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1 Uvobp

Autorky textu: Mgr. Kristyna Cermdkovd, ThDr. Markéta K. Holeckovd, (MPSV CR)

1.1 POJETI SOCIALNICH SLUZEB

Socialni sluZby prochazeji od roku 1989 procesem transformace. Zmény v pojeti soci-
alnich sluzeb vychazeji predevsim z diirazu na prava a povinnosti kaZzdého obcana
v Ceské republice. Socidlni péce zajistovana statem se proménila v Siroké spektrum nabid-
Ky socialnich sluZzeb poskytovanych téZ nestatnimi neziskovymi organizacemi, cirkvi,
samospravou krajt a obci i soukromymi osobami. Po fazi rozsifeni druhti socialnich slu-
Zeb, sluZeb socidlni péce a prevence pro osoby v nepiiznivé socidlni situaci, bylo vnimani
zacileno na kvalitu poskytovanych sluzeb, na nastaventi jejich pravidel, na pristup ke kli-
enttiim ¢i uzivateltim sluZeb a na odbornost pracovnikd, ktefi tyto zajistuji. Pojeti socidlnich
sluzeb ovlivnila téZ politika Evropské unie v boji proti chudobé a socidlnimu zacleniovani.

V soudasném pojeti socidlnich sluzeb v Ceské republice je kladen diiraz na posky-
tovani takovych socidlnich sluZeb, které dbaji na dodrZzovani lidskych prav osob pfi indi-
vidualnim poskytovani sluZeb, respektuji svobodnou viili osob a zajistuji jejich distojny
zivot a v neposledni fadé sméruji k socidlnimu zaclefiovani klientd.

Napliiovanim principt socialniho zacleniovani je podporovan bézny zptisob Zivota
osob, jsou vyrovnavany jejich prileZitosti na uplatnéni ve spolecnosti. Poskytovatelé
vytvéreji pro uZivatele podminky, aby mohli Zit Zivot obvyklého rytmu a zptisobu jako
jejich vrstevnici, ktefi socidlni sluzby nevyuZzivaji. Obecnym cilem socidlnich sluzeb je
zajistit takovou miru podpory, ktera vede k samostatnému a ddstojnému Zivotu.

V procesu poskytovani socidlnich sluzeb je zdsadni zménou zameéreni se na konkrét-
ni situaci klienta, z niZ vychazi uplatiiovany princip individudlniho poskytovani social-
nich sluZeb. Poskytovatel spolecné s uzivatelem uzaviraji smlouvu o poskytovani sociél-
ni sluzby. Tim jsou stanoveny zdkladni pradva a povinnosti obou smluvnich stran.
Samotné poskytovani socidlni sluzby vychdzi z individualnich potteb, cilti a prani klien-
ta a z moZnosti konkrétniho druhu socialni sluzby. Konkrétni socidlni sluzba a jeji rozvoj
ma vzdy vychazet z potteb klientd, z jejich individualnich pland.

Nositelem kvalitnich socidlnich sluZeb je personal, ktery poskytovani socidlnich slu-
Zeb zajiStuje. Snaha o profesionalizaci socidlnich sluzeb koresponduje s Sirokou nabid-
kou vzdélavacich kurzi a vyustila v nastaveni odborné zpusobilosti socidlnich pracov-
niki i dal$ich pracovnikt v socidlnich sluZbach. Pro poskytovani bezpe¢nych, kvalitnich
a efektivnich sluZeb jiz nesta¢i nadSeni a empatie, ale pracovnici musi rozvijet svoji
odbornost a pfizptisobovat se novym pozadavkim na svoji profesi.



S rozvojem kvality poskytovani socidlnich sluZeb souvisi celkové formalizace ve smys-
lu nikoliv administrativnim, ale smyslu transparentniho chodu sluzby. Je proto opravnénym
pozadavkem, aby socidlni sluzby byly jasné vymezeny, aby byly vefejné znamy jejich zdvaz-
ky a aby byla formulovana pravidla jejich poskytovani. Zakon o socialnich sluzbach stano-
vuje neékteré povinnosti poskytovateld, dalsi pozadavky se odviji od standardd kvality soci-
alnich sluzeb. Praveé kvili kvalitativnimu zpracovani standardd je stale jeSté mnoho prostoru
pro hledani optimalnich a jedine¢nych variant poskytovéni sluZeb poskytovateli. I kdyz stan-
dardy davaji jasny ramec kvalité socidlnich sluzeb, cest k jejich napliiovéani je mnoho a tato
publikace se snaZi poukdzat na aktudlni pojeti vykladu témat ze standardti kvality.

1.2 VZNIK A UCEL PUBLIKACE

Standardy kvality socidlnich sluZeb (déle jen Standardy) byly vtéleny do formy
pravniho predpisu, znéni jejich kritérii je obsahem prilohy ¢ 2 vyhlasky MPSV ¢.
505/2006 Sb., provadéciho predpisu k zdkonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch,
v platném znéni. Ministerstvo prace a socidlnich sluzeb reflektovalo zejména potiebu
poskytovateli socidlnich sluzeb na aktualizaci vykladu standardd vzhledem k tomuto
vyvoji a podnétiim z jejich praktického napliiovani pfi poskytovani sluzeb.

V ramci projektu odboru socialnich sluZzeb MPSV ,,Systém kvality v socidlnich sluz-
bach”, ktery je financovan rozpoc¢tem Ceské republiky a Evropskym socidlnim fondem,
byla realizovédna aktivita , Vyklad standardi kvality socidlnich sluzeb — tématicka dis-
kusni setkani a publikace”. Pfedklddany ,,Vykladovy sbornik pro poskytovatele” vznikl
tedy jako vystup prace odbornych tymt, které moderovaly tématickd setkani k oblastem
standardi a zpracovaly vystupy jednotlivych kapitol, jako zkuSenosti dobré praxe
s jejich napliiovanim, a vycet soucasnych odbornych poznatk.

Od fijna 2007 do tnora 2008 probéhlo 8 diskusnich setkani, jejichZ cilem bylo zma-
povat nazorové proudy vsech zainteresovanych aktért k vykladu a napliovéni standar-
du. Jako logicky propojena a ucelena byla vybrana nasledujici témata:

1. Poslani, cile a cilova skupina jako vefejny zavazek dne 19.11.2007 v Praze v Emauz-
ském opatstvi

2. Ochrana prav a uplatnéni vlastni viile uzivatell socidlnich sluzeb, opatfeni omezu-
jici pohyb, zptisobilost k pravnim tkontim a opatrovnictvi dne 27.12.2007 v Praze
v Centru socialnich sluzeb Jizni mésto

3. Jednani se zdjemcem o sluzbu a smlouva o poskytovani socidlni sluzby dne
13.11.2007 v Jihlavé v Délnickém domé

4. Individualni planovani v socidlnich sluzbéach dne 7.12.2007 v Praze v Centru socidl-
nich sluzeb Jizni mésto

5. Vnitini predpisy pro poskytovani socidlnich sluZeb dne 12.12.2007 v Praze v Centru
socialnich sluzeb Jizni mésto

6. Dokumentace o poskytovani socidlnich sluZeb dne 15.1.2008 v Olomouci v Regional-
nim centru



Personélni podminky poskytovani socidlnich sluZeb dne 31.10.2007 v Praze v Emauz-
ském opatstvi

Provozni podminky — Hodnoceni kvality dne 9.1.2007 v Praze v Centru socialnich
sluzeb JiZni mésto

Ugastnici diskusnich setkdni méli zajistit komplexnost pohledu skupin, které se

standardy kvality zabyvaj:

>

pohled , podporovatelt pro zavadéni standardi” — vzdélavatelé (zastupci organizaci,
kteti se dlouhodobé vénuji vzdélavani pracovniki a konzultacim s poskytovateli jako
Quip, Instand, CEKAS apod.) a tzv. ,,priivodci” (G¢astnici MPSV iniciovanych kurzi -
projektu ,Inicidlni vzdélavani privodct v zavadéni standard kvality socialnich slu-
zeb” a vzdélavani k restrikcim ,, Privodci pfi préci s klientem s rizikem v chovani”),

pohled kontrolni — inspektofi kvality socialnich sluZeb (specializovani odbornici
i irednici — vyskoleni i v té dobé se Skolici v MPSV realizovanych vzdélavacich pro-
gramech pro inspektory),

pohled z praktického uplatiiovani standardti — poskytovatelé socidlnich sluzeb (ti,
kteri pracuji se Standardy jiZ nékolik let, a ktefi prosli tzv. Skolici inspekci v rdmci
projektu ,Vzdélavani inspektor(i kvality socidlnich sluzeb”).

Vybér ticastnikii byl omezen poctem 30 osob (vyjimecné vice), z divodu efektivni prace,

a kritériem , dlouhodobé praktické zkusenosti” se standardy kvality socidlnich sluzeb.

Odborni garanti byli jmenovani pro kazdy tématicky okruh. Tym se skladal

z vedouciho a 3 (vyjimené vice) ¢lenti. Ukolem tohoto tymu bylo pfipravit diskusni set-
kani, moderovat jeho prabéh, zpracovat vystupy a na jejich zakladé a dalsich odbornych
pramenti zpracovat kapitolu do publikace.

1. téma — PhDr. Jaroslava Sykorova, Antonin Plachy, Mgr. Milena Jabtrkovd, MA, Mgr.

Jan Palecek, Pavel Novak

. téma — JUDr. Dana Korinkova, Mgr. Petra Matyasovd, PhDr. Hynek Jan, Ph.D., Mgr.

Jiti Sobek, Bc. Jan Slosarek

. téma - JUDr. Lenka Deverova, JUDr. Petra Petrova, PaedDr. Blanka Veskrnova, JUDr.

BoZena Dolejska

. téma — Mgr. Milena Johnova, Mgr. Martin Haicl, PaedDr. Petr Klima, Mgr. Aurélia

Chébova, PaedDr. Eva Brozova

. téma — JUDr. Dana Kofinkova, Mgr. Radek Rosenberger, Mgr. Eva Pilafova, Ing. Eva

Rovna, Bc. Jan Syrovy

. téma — PhDr. Petr Matuska, Ph.D., JUDr. Petra Petrova, Mgr. Martin Haicl, Antonin

Plachy, PaedDr. Petr Klima

. téma — JUDr. Tatjana Kaslikov4, PhDr. Jaroslava Sykorovd, Mgr. Pavla Baxova, Bc.

Ilona Holkov4, Mgr. Ladislava Vopatova

. téma — PhDr. Bohumila Basteckd, Ph.D., Mgr. Martin Bednat, Ph.D., Mgr. Aurélia Cha-

bova, Mgr. Martina Langerova, Eva Provaznikov4, Ing. Eva Rovna



Forma zpracovani jednotlivych kapitol byla nastavena volné, cilem vSak bylo, aby
pisemny text zahrnoval ujednocené vyklady tucastnikii setkdni ke Standard@im a odrazel
priklady dobré praxe v riznych druzich sluzeb. Zpracované vystupy do jednotlivych kapi-
tol prosly revizi MPSV (zastupcti pro koncepci a pravni tpravu socidlnich sluZeb) pouze
v takovém rozsahu, aby uvddéné informace nebyly v rozporu s platnymi predpisy.

V ramci publikace nejsou popisovana jednotliva kritéria Standardt, snahou bylo
definovat a popsat tématické oblasti, ktera spolu souviseji, a ke kterym se rtiznd kritéria
standardti vztahuji. Jednotlivé kapitoly jsou shrnutim vystupti diskusnich setkani, odra-
zeji formu préace autorskych tymt. Déle pak cituji prislusné casti zakona o socidlnich
sluzbach, popt. dalsi pojmy z relevantni legislativy, uvadéji priklady z praxe a odkazuji
na odborné prameny, citace a dalsi literaturu k prostudovani, ktera se vaZe k probirané-
mu tématu. Autorské tymy se striktné drZzi spole¢né myslenky poukazat na provazanost
jednotlivych standard v rdmci tématickych kapitol. Dokument téZ reaguje na vyvoj
zavadéni Standardt kvality v Ceské republice a navazuje na Privodce poskytovatele
,Zavadéni Standardt kvality socidlnich sluzeb do praxe” (MPSV, 2003).

Ministerstvo préce socidlnich sluZeb predklada Vam poskytovatelim — pracovni-
ktim v socidlnich sluzbéch a dalsim, ktefi se problematikou standard kvality socialnich
sluZeb zabyvaji, sbirku soucasného poznéni — pohled odbornikt s praktickymi zkuSe-
nostmi s kvalitou socialnich sluzeb v Ceské republice.



2. POSLANI, CILE, OKRUH OSOB
JAKO VEREJNY ZAVAZEK

Tématické diskusni setkdni dne 19. listopadu 2007 v Praze

Autorsky tym textu: PhDr. Jaroslava Sykorovd, Mgr. Milena Jabiirkovd, MA.,
Antonin Plachy, Mgr. Jan Palecek

Ptiklady dobré praxe formulovali: PhDr. Lada Furmanikovd a Mgr. Jitka Komrsouvd.
Prdvni vijklad k problematickym oblastem souvisejicich s vymezenim okruhu osob:
Mgr. Jakub Pobis

2.1 JAKA JSOU FILOSOFICKA VYCHODISKA
SOUCASNE LEGISLATIVY
V SOCIALNICH SLUZBACH?

Zakon o socidlnich sluzbach je vyznamnym meznikem v modernizaci rychle se roz-
vijejiciho sektoru socidlnich sluzeb. Zavadi zcela nové pojmy, zasady a néstroje. UZivate-
ltim zfetelné zakotvuje jejich prava a pfedevsim pfinasi poskytovateliim nové povinnos-
ti. Zakon poprvé v historii jasné rika, jak by socialni sluzby mély vypadat. Uvadi totiz,
Ze socidlni sluzby by mély za kazdych okolnosti zachovavat lidskou dtstojnost téch,
ktefi je uZzivaji, vychdzet z jejich individualnich potfeb, aktivizovat je, posilovat
a motivovat. Musi byt poskytovany v ndlezité kvalité takovymi zptisoby, aby bylo
zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod jejich uzivateli'.

2.2 JAKY JE VYZNAM POJMU
SOCIALNI ZACLENOVANI?

VeV s

socidlniho zacleniovani. Podle vyse zminéného zdkona socidlni zaclenéni znamend, Ze
lidé maji prileZitosti a moZnosti, pIné se zapojit do ekonomického, socidlniho i kulturni-
ho Zivota spolec¢nosti a Zit zptisobem, ktery je ve spole¢nosti povaZovan za béZny. Soci-
alni vylouceni je charakterizovano jako vyc¢lenéni clovéka mimo béZny Zivot spole¢nosti
a nemoznost se do néj zapojit v dlisledku nepriznivé socialni situace®. Tyto informace
jsou pri koncipovani, planovani a poskytovani nasi socidlni sluzby velmi ddlezité. Méli
bychom byt totiz schopni jasné fici, jak nase sluzba konkrétné k socidlnimu zaclenéni

1 z&kon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
2 dtto



lidi, ktef1 ji uzivaji, prispiva, jak podporuje jeho nezavislost a samostatnost se do bézné-
ho Zivota zapojovat.

PRIKLAD:

Pecovatelskd sluzba usiluje o to, aby seniofi z Libice nad Cidlinou a z okolnich obci mohli setr-
vat co nejdéle ve své domdcnosti a aby mohli udrZovat kontakty s vrstevniky za pomoci pecovatel-
skijch vikonii (napr. pomoc v domdcnosti, poskytnuti zikladni hygieny apod).” Toto posldni je velmi
pékné formulované a v souladu s obecnyjm cilem socidlnich sluZeb. Podporuje béznyj zpiisob Zivota
a vztahovou sit v misté bydlisté uZivatelii.?

Praktickym potvrzenim plnéni posldni pecovatelské sluzby, kterd se ,...snaZi o nezdvislost
a samostatnost uZivatele tak, aby mohl co nejdéle ziistat ve svém vlastnim domdcim prostiedi.”, jsou
ndsledugjici ptiklady dobré praxe: pecovatelka odméri uzivateli presnou ddvku inzulinu, protoZe uzi-
vatel neni schopen si tuto cinnost kuviili zraku zajistit sim. Samotnou injekci si uzivatel aplikuje sdm.
V DPS se navic iklidy nezajistuji celé, ale po dohodé s klientem jen takové cdsti, které uZivatel nemi-
Ze zvlddnout sdm (napr. sim klient si v domdcnosti utie prach a pecovatelskd sluzba zajisti jen 1iklid
podlahy, coz by sdim klient udeélat nemohl). Takovouto cilenou sluzbou zajistuje pecovatelskd sluzba
podporu co nejuétsi sobéstacnosti svyym uZivateliim, jejich aktivizaci a zdroveri jim doddvd jistotu.*

Kratce si pfipomenime historii pojmu socidlni zac¢lenovani. Poprvé se tento termin
objevuje ve Francii v Sedesatych letech minulého stoleti. Odbornici zacali v této souvislos-
ti poukazovat na skutecnost, Ze ,jedna desetina francouzské populace je v situaci socidl-
niho vylouceni: lidé s mentalnim ¢i fyzickymi znevyhodnénim, se sebevraZzednymi sklo-
ny, invalidé v seniorském véku, zneuzivané déti, lidé uzivajici navykové latky, osaméli
rodice, problémové rodiny a dalsi”>. Cilem socidlnich politik se pak nédsledné stava iden-
tifikace a reintegrace rizikovych skupin, které jsou vylouceny z pracovniho trhu, nejsou
chranény socidlnim zabezpecenim a jsou neviditelné v politickych debatdch®. Postupem
¢asu se socialni zac¢lenovani dostava mezi tstfedni témata politik Evropské unie. Tento
koncept podtrhuje dilezitost zdkladnich socidlnich prav, jako jsou pristup ke vzdélani,
uceni, zaméstnani, bydleni a dalsim vefejnym sluzbam, a jejich nezastupitelnost v evrop-
ské integraci a socialnich reformach.

Vliv evropské filozofie socidlniho zacleriovani vidime zfetelné i v ¢eském prostredy,
konkrétné v obsahu zdkona o socidlnich sluzbach. Ten socialni sluzby definuje jako hlav-
ni néstroj socidlniho zaclenéni. P¥imo fika: , socidlni sluzbou se rozumi ¢innost nebo sou-
bor ¢innosti zajistujicich pomoc a podporu osobdm za ticelem socidlniho zac¢lenéni nebo
prevence socidlniho vylouceni”’. Jednim z diikazti, Ze se ji to dari, je jasné definovany
a tim kontrolovatelny vefejny zavazek, ktery nazyvame poslanim.

3 Jabtirkova a kol., 2007. Kvalita v Diakonii Ceskobratrské cirkve evangelické. Analyza zavéreénych zprav z
konzultaci k drovni napliiovani standardd kvality socidlnich sluzeb [on line]

http:/ /www.diakoniecce.cz/index.php?option=com_contenté&task=view&id=543&Itemid=394

Matl, O., Jabtrkova, M. 2006. Zavadéni standardti a rozvoj kvality socidlnich sluzeb v zafizenich socialnich sluzeb
v Libereckém kraji. Analyza zadvérecnych zprav z konzultaci k sebehodnoceni kvality pecovatelskych socidlnich
sluZeb pro seniory v Libereckém kraji.

European Foundation for Living and Working Conditions, 2004. Quality of Life in Europe. Perception of social
integration and exclusion in an enlarged Europe, Luxembourg: Office for Official Publications of the European
Union, s. 2

¢ dtto.

7§ 3 zadkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
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2.3 KDO A PROC MA DEFINOVAT POSLANI
SOCIALNI SLUZBY?

Poslani je jednoduse shrnutim toho, pro¢ dand organizace existuje, kam sméruje,
¢eho a jakym zptisobem chce dosdhnout. Organizace fizena poslanim je termin, ktery
k nam prichédzi z komercni sféry. Orientace na poslani ma podniku / organizaci nastitio-
vat cestu k uspéchu, prildkat a udrzet zdkazniky a zdrovenn mu poskytovat stabilitu ve
vysoce konkurenénim a stdle se ménicim prostredi. Poslani je zdkladem pro urcovani
dlouhodobych a kratkodobych cili organizace a vSéem (pracovniktim, vedeni, zdkazni-
kiim, vefejnosti, konkurentiim, partnerim) vyjastiuje jeji zaméfeni. Uspéch spole¢nosti
totiz zavisi na tom, do jaké miry se podati soustredit tsili a zdroje na plnéni spole¢nych
cild. Vyhoda takového jasného zaméreni je, Ze udava smér a pomahda pracovnikiim roz-
hodnout, jakym aktivitdim je tfeba dét prioritu. Sprdvné poslani ma zaméstnance moti-
vovat, ma odrazet, ¢eho chce organizace dosdhnout, nastifiovat konkrétni strategie
vedouci k cili a vzbuzovat zdjem zdkazniki i dalSich subjekt vné organizace.

Orientaci na poslani prebira i vefejny a neziskovy sektor. Ma mu v obdobi tencicich
se vefejnych zdrojli umoZnit lépe prokazat, Ze plni vefejné prospésné cile, tedy, Ze si
finance z verejnych zdrojt , skute¢né zaslouzi”.

V oblasti socidlnich sluzeb to znamena schopnost prokazat, Ze sluzby, které poskytu-
je, sméfuji k socidlnimu zaclenéni a jsou v souladu s deklarovanou socialni politikou
statu, kraje ¢i obce a samoziejmé také se zasadami stanovenymi zakonem. Prostredi soci-
alnich sluzeb se také ¢im dal vice priblizuje prostfedi trznimu. Zavedeni prispévku na
Péci i omezenost financnich zdroji na jedné strané a stéle vétsi pocet subjektt (vefejnych,
neziskovych ale i komerc¢nich), které do systému vstupuji, na strané druhé, navozuji kon-
kurencni vztahy. Poslani tedy podobné jako v komeréni sfére slouzi také k osloveni a udr-
zeni zédkaznikt, v nasem pripadé uzivatel(. Poslani nam umoZiuje posoudit, zda social-
ni sluzba zajiStuje, aby lidé, ktefi ji musi vyuZivat, mohli Zit stejné ¢i v co nejvyssi mife
jako jejich vrstevnici bez specidlnich potieb. Tento rys je klicovy, protoZe vystihuje zdklad-
ni podstatu socialnich sluZeb tj. , umoznit béZny zpthsob Zivota”, z n€j pak vyplyvaji a na
néj navazuji vSechny ostatni znaky kvalitni sluZby. V roce 2002 bylo poslani upraveno ve
znéni standardu €. 1: ,,Cilem socidlnich sluZeb je umoZznit lidem v nepfiznivé socidlni situ-
aci vyuZzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vefejnosti, i pfirozené vztahové sit¢,
zlstat soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi, zit béZnym zptisobem. Poskytované
sluzby zachovévaji a rozvijeji dlstojny Zivot téch, ktefi je vyuZivaji, jsou bezpecné
a odborné”.®

Kritéria standardu ¢. 1 jsou rozvedena v priloze 2 vyhlasky®, kterou se provadéji
nekterd ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach:

Cile a zptlisoby poskytovani socidlnich sluZeb (text standardu vypustén)

a) Poskytovatel ma pisemné definovdno a zvefejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socidlni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se
zdkonem stanovenymi zdkladnimi zdsadami poskytovani socidlnich sluZeb,
druhem socidlni sluzby a individudlné uréenymi potfebami osob, kterym je
socialni sluZba poskytovana; (toto kritérium je povaZovano za zasadni)

8 Standardy kvality socialnich sluzeb. MPSV. Praha 2002.
 vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisti
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b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu,
mohly uplatiiovat vlastni vali pfi feSeni své nepiiznivé socidlni situace; (toto
kritérium je povaZovano za zasadni)

c) Poskytovatel mé pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pra-
béh poskytovani socidlni sluzby a podle nich postupuje; (toto kritérium je
povazovano za zasadni)

2 N2

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

Mnozi poskytovatelé socidlnich sluzeb maji formulované jedno poslani pro celou
organizaci. Poskytovatelem socidlnich sluzeb rozumime pravnickou nebo fyzickou
osobu nebo organiza¢ni slozku statu ¢i tizemniho samospravného celku (vice viz §6
zakona o socialnich sluZzbach). Poskytovatel je tedy organizace s pravnim statutem, kterd
ma opravnéni k poskytovani 1 ¢i vice socidlnich sluZeb a je vedena v Registru poskyto-
vateld.

V pripadé, zZe poskytovatel nabizi jednu sluzbu, je to v pofddku, pokud ma pro celou
organizaci formulovéno jednotné poslani. Pokud vsak poskytuje celou skélu sluzeb, je
vhodné mit poslani napriklad pro jeden tym pracovnikd, a to i kdyZ poskytuji vice druhti
sluZzeb podle platné typologie zdkona o socidlnich sluzbach. Takovy tym by mél byt
vymezen cilovou skupinou, organiza¢nim zaclenénim (napf. jednoho vedouciho), spo-
lecnymi pravidelnymi poradami o klientech i o provozu, pravdépodobné spole¢nou
tymovou supervizi, charakterem prdce a jednotnou metodikou, mistem poskytované
sluzby. Jednotlivé druhy poskytovanych sluZzeb by se mély logicky doplnovat a na sebe
navazovat a poslani by je mélo zahrnovat.

Pomoci si také miiZeme terminem zafizeni'’, kterym se rozumi samostatna jednotka
pro poskytovani socidlnich sluzeb charakterizovana adresou, skupinou uZivateld, pra-
covnim tymem, souborem na sebe tizce navazujicich sluzeb a prostorem pro poskytova-
ni sluZeb a/nebo oblasti plisobnosti (napt. obec nebo jeji ¢ast). Zatizeni socidlnich sluZzeb
nemusi mit vlastni pravni subjektivitu, rozhodné by vSak mélo mit své poslani.

Pro uplnost doplnujeme také definici socidlni sluzby'. Tou je ¢innost nebo soubor
¢innosti podle zdkona o socidlnich sluzbach zajistujicich pomoc a podporu osobdm za
tcelem socidlniho zacleniovani nebo prevence socidlniho vylouceni.

PRIKLADY:

Posldnim domova pro seniory v Zastdvce u Brna je poskytovdni socidlnich a zdravotnich
(osettovatelskijch) sluzeb, podporovat sobéstacnost seniorii a umoznit jim proZiti plnohodnotné-
ho, aktivniho a diistojného Zivota. Domov poskytuje sluzby tém senioriim, kteri vzhledem ke
svému veku, zdravotnimu stavu a socidlni situaci jsou zdvisli na pomoci jiné osoby a nemohou Zit
ve svém prirozeném prostredi. Sluzba je planovand individudlné, coZ umoZiiuje senioriim rozho-
dovat o dalSim zpiisobu Zivota. Je poskytovina takovd mira podpory, kterd v maximdlni mozné
mite zachovdvd a rozviji jeho schopnosti a sniZuje zdvislost na poskytované sluzbé. Sluzba rozvi-
ji socidlni kontakty — podporuje prirozenou vazbu na rodinu, piitele a mistni komunitu, aby se

10 zakon ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
1 dtto.
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uzivatelé dostali k Cerpdni béZnych zdrojii spolecnosti. Rodina uZivatele je pro pracovniky diilezi-
tym zdrojem informaci pro zkvalitnéni péce. Péce v DS je poskytovina kvalifikovanym persond-
lem, je kvalitni a bezpecnd..." '

,Posldnim Centra LD Archa je poskytovat ambulantni krizovou pomoc lidem v obtiZné
Zivotni situaci, kterou vnimaji jako neodkladnou a naléhavou a v dané chvili ji nemohou zvldd-
nout vlastnimi silami. Nabizi jim okamZité a bezplatné poradenstvi a podporu pri tesent jejich
situace. Pracovnici centra pristupuji ke vsem, kdo vyhledaji jeho sluzby, diskrétné a s respektem
k lidské individualité.”"

,Cilem Café na piil cesty je béhem jednoho roku, prostednictvim tréninku pracovnich cin-
nosti a socidlnich dovednosti pti prdci v kavdrné, pomoci lidem s krdtkodobou zkusenosti s dusev-
nim onemocnénim uplatnit se v béZzném Zivoté nebo na trhu prdce. Dalsi cile jsou: navrdcent
dovednosti a schopnosti, které by umoznily lepsi seberealizaci a vedly ke zvysent kvality Zivota.
Prekonduvat stigma lidi s duSevnim onemocnénim, prostrednictvim kulturnich akci, destigmatiza-
ce, osvéta problematiky dusevniho onemocnéni”.**

Aby poslani nebylo jen souborem prazdnych slov, kterym vedeni, pracovnici ¢i uZi-
vatelé rozumi kazdy néco jiného, je praktickou pomtickou pracovat s klicovymi slovy.
Klic¢ova slova je tfeba diskutovat jak v tymu, tak s uzivateli. Je tfeba klast si otazky:

Co to znamena aktivni, plnohodnotny a dustojny Zivot? Jak se to konkrétné projevi
v chodu zafizeni, v organizaci prace zameéstnancti, v jejich chovéani k uZivatelim atd.?
Jak konkrétné umoZnujeme seniorim samostatné rozhodovat o dalsim zptisobu Zivota,
jaka opatfeni v nasem zarizeni tomu brani? Co potfebujeme udélat pro to, abychom tyto
oblasti mohli dale rozsifit. Je tfeba vzdélavani personalu, tiiprava provozniho ¢i doméci-
ho fadu nebo tfeba finanéni prostfedky na fyzické upravy?

Odpovéd na né ndm pomtiZe nejen spolecné poslani pochopit a dat mu prakticky
rozmér, ale také nam bude uZite¢nym ndstrojem pfi definovani cila.

2.4 JAK PRISTUPOVAT K DEFINOVANT

CILU SLUZBY?

Kritérium 1a) mimo jiné poZaduje, aby poskytovatel pisemné definoval a zverejnil také
cile poskytované sluzby. Pracovnici socidlnich sluZeb se casto s uréovanim svych cil potyka-
jl, zZdpasi i s pochopenim toho, co to cile jsou; jak je stanovit; jestli se ve vefejném zdvazku maji
uvadét i cile strategické, manaZerské, stanovené v ramci strategického planovani, apod.

Zac¢néme proto definici cile. Podivejme se, jaké by mél mit vlastnosti. Za druhé si
priblizme manazerské pojeti cilti. A nakonec si feknéme, jaky je vztah strategického pla-
novani a cild ve vefejném zavazku.

2.4.1 DEFINICE A VLASTNOSTI CILE

Cil je vysledek toho, co déldme nebo chceme délat. Cil je tedy urcity produkt nebo stav.
Cile museji byt v souladu s poslanim. Naplnovanim jednotlivych cilG se zdroven napl-
niuje poslani sluzby. Pri diskusich o cilech sluZzby se velmi casto stavé, Ze lidé ze social-

12 uverejnéno se svolenim poskytovatele

13 Jabtirkova a kol., 2007. Kvalita v Diakonii Ceskobratrské cirkve evangelické. Analyza zavérecnych zprav z
konzultaci k drovni napliiovani standardd kvality socidlnich sluzeb [on line]
http:/ /www.diakoniecce.cz/index.php?option=com_contenté&task=view&id=543&Itemid=394

14 Zprava z auditu — uvefejnéno se svolenim poskytovatele
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nich sluZeb popisuji vlastné to, co délaji uz nyni. Popisuji svoji aktivitu, ne jeji vysledek.
Treba: ,Nasim dlouhodobym cilem je prosazovat a obhajovat prava a zajmy zdravotné
postiZzenych”. To je ale ¢innost, kterd naopak k urc¢itému cili sméfuje. Cilem tu je dosaZe-
ni rovnopravného postaveni klientt sluzby se zdravotnim postizenim, napfiklad na trhu
prace, v moznosti se vzdélavat, apod. Jako cil by to ddvalo smysl, kdyby 8lo o ¢innost
zatim neprovozovanou. Tedy kdyby cilem bylo vytvofit novou napli ¢innosti sluzby. Ve
chvili, kdy uz ale takovou ¢innost sluZzba d€l4, mélo by byt dobrou praxi zvetejnit cil této
¢innosti: pro¢ ji sluzba provozuje, ¢eho pfesné tim chce dosdhnout a s jakym vysledkem.

Je dulezité, aby cile byly vystizné popsané pro ty, kterych se budou tykat. Zaroven
je nutné, abychom dokazali zhodnotit, jestli jsme jich dosahli ¢i nikoli. Cil proto musi
byt dostatecné urcity: musi byt zfejmé, ceho chceme dosahnout (co to je, jaké to ma
vlastnosti, event. jaké mnoZstvi toho ma byt). Musi byt méfitelny, tj. musime mit néja-
ké méfitko nebo vice méritek toho, zda jsme cile dosahli nebo nedosahli. Musi byt také
prijatelny pro vSechny zucastnéné, kdo budou usilovat o jeho dosaZeni. Musi byt rea-
listicky, je v dosahu nasich redlnych moZnosti. A nakonec musi byt ¢asové vymezeny:
budeme planovat, kdy se ma co udélat a kdy to ma byt hotové.

Vyse uvedené vlastnosti shrnuje anglicky akronym ,,SMART“'* (coZ znamena chytry,
bystry, proziravy, ale také fizeny nebo fizny ¢i rychly).

Specific , specificky, tj. urcity a jasné vymezeny v kvalité a mnoZstvi.

Measurable, méfitelny, 1ze poznat, jak jsme s nim daleko.

Agreed-upon, odsouhlaseny a tedy akceptovatelny, zticastnéni ho berou za sv1j.

Realistic, realisticky, musi byt dosaZitelny s ohledem na zdroje, dovednosti a cas.

Time-bound, ¢asové ohraniceny, je zfejmé, kdy ho ma byt dosaZeno.

Vedle toho, Ze bude ,fizny”, mél by cil byt také naro¢ny. Mél by byt sice dosaZitel-
ny, ale pfitom natolik obtiZny, aby ptisobil jako vyzva.

Stanovovat ,fizené” cile byva nesnadny proces.

PRIKLAD:

Pracovnici sluzby podpora samostatného bydleni si stanovili cile sluzby velmi obecné: posi-
lovdni osobnich schopnosti uZivatele samostatné bydlet, usnadnéni prechodu uZzivatele z chrdné-
ného prostiedi do prostredi samostatného bydleni atp. Aby vsak mohli vyhodnotit efektivitu sluz-
by, museli stanovit kritéria, podle kterych by iispésnost poznali. Stanovili si tedy cile v podobé
kritérii, kterd prokdzi, zda sluzba cile napliiuje: napt. uZivatel je schopen cestovat MHD, uZivatel
je schopen samostatné hospodarit se svymi financemi, uZivatel si umi uvafit jednoduché jidlo atd.
Poté viceméné intuitivné odhadli, kolik procent uzivatelii bude v danyjch oblastech iispésnijch na
konci roku. Na konci roku se objevily proni nedokonalosti tohoto postupu a spolu s nimi i podné-
ty pro zmeénu procesu planovdni cilii:

»  Cile je nutné plinovat v ndvaznosti na ditkladnou analyjzu vstupniho stavu (pokud si sluz-
ba stanovi jako cil, Ze 90% uZivatelii bude samostatné dochdzet ke svému oSetrujicimu léka-
7i, pak skutecnost, Ze tohoto cile sluzba dosdhla, miiZe predstavovat zcela jinou informaci
0 efektivité sluzby, jestlize na pocitku tuto schopnost jiz mélo 80% uZivatelii, nez pokud ji
disponovalo pouze 30% uZivatelit).

P Znamend to, Ze cile sluzby by mohly byt vyjidieny v rozdilu mezi pocitecnim a konecnym
stavem. Efektivita tedy bude v piistim obdobi ptedstavovat rozdil mezi piivodnim a konec-
nym stavem.

15 viz napt. http:/ /www.thepracticeofleadership.net/2006/03/11/setting-smart-objectives/
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»  Cile sluzby bude pravdépodobné nutno méfit i v ndvaznosti na konkrétni zakdzku uZivatele.
Jak hodnotit vispésnost intervenci u uZivatele, ktery v oblasti daného cile sluzby nemél vlast-
ni zakdzku? Neméla by byt efektivita sluzby hodnocena jen u uZivatelii, kteri maji v oblasti
cile sluzby zakdzku?

P Otizkou také ziistdvd, zda méFit vispéchy sluzby, kterych sluzba dosihne jaksi mimochodem
(napt. stabilizace psychického stavu uZivatele, kterd neni sama o sobé cilem sluzby, pouze
jejim diisledkem).

Na konci roku 2007 probéhla dvé setkdani pracovnikii sluzby, na jejichz zdkladé byly formu-
lovdny tyto zdvéry:
Obecny cil sluzby:
»  Dosdihnout takové iirovné sobéstacnosti, kdy uZivatel nebude potfebovat podporu terapeutic-
kého tymu v mite a podobé, ve které je poskytovdina ve sluzbé chranéného bydlent.

Cile sluzby pro rok 2008:
P 30% uzivatelil se zlepsi v péci o domdcnost.

Kritéria: zlepseni v dovednostech v souvislosti s udrZovdnim domdcnosti (iiklid, vafeni,
prant, zvldddni drobnyjch oprav, obsluha spottebicii ad.)
P 50% uzivatelii se zlepsi v péci o vlastni osobu.

P 20% uzivatelil vyuzivd vefejné instituce.

Kritéria: zlepseni pti vyfizovdni zdleZitosti na 1itadech, vyuZivini hromadné dopravy, cesto-
vdnt, 1icast na kulturnich akcich, nakupovdint, spoluprice se soudy, spoluprice s lékari ad.
P 30% uzivatelit md aktioni socidlni sit.

Kritéria: zlepseni v kontaktech s rodinou, priteli, opatrovnikem; kontakty s dalSimi osobami
(dobrovolnik, case-manager, psycholog ad.).
»  50% uzivatelii bude na konci roku 2008 subjektivné hodnotit svilj zdravotni stav jako lepsi
nez na zacdtku roku 2008.

V uvedeném prikladu se pracovnici snaZili stanovit cile tak, aby mohli méfit celkovou
efektivitu sluzby, pokusili se tak vytvofit nastroj hodnoceni sluzby. To by mélo vychazet
z hodnoceni individudlni prace s kazdym klientem, resp. z hodnoceni individualnich plant.
Takto stanovené cile je vSak tfeba jesté ovéfit podle néjakych kritérii. Musime byt schopni
rozpoznat, Ze se uddla zména, musime mit konkrétni predstavu, co znamend zlepseni v hygi-
ené nebo zlepSeni v dovednostech v souvislosti s udrZzovanim domécnosti. Musime zkratka
mit na hodnoceni zmény néjaky vhodny nastroj. Jako priklad l1ze uvést napriklad klinickou
verzi Camberwellského Setfeni potteb (Camberwell Assesment of Needs CAN-C), kterou do
¢eskych podminek adaptoval tym Centra pro rozvoj péce o duSevni zdravi.

V obecné roviné se pii takovém vyhodnocovani individudlnich pland také ovéruje, jest-
li jsou aktivity sluzby v souladu s poslanim a zda a jak ho napliuji. (Dostdvame se tak ke
Standardu ¢.15.)

2.4.2 MANAZERSKE POJETI CILU: STRATEGICKE PLANOVANI

Management v socidlnich sluZzbach musi, podobné jako v jakychkoli jinych sluzbach
nebo firmach planovat, jakym zplisobem bude napliovat poslani sluzby. K tomu slouzi
strategické planovani - proces, kterym se formuluji dlouhodobé cile a strategie organizace
tak, aby se plné vyuZily zdroje organizace i vnéjsi prilezitosti.
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Cilem strategického fizeni je ziskat ¢i udrZet organizaci strategickou konkurenéni
vyhodu a stanovit a v uréeném case dosahnout dlouhodobych cilt.

Vysledkem strategického planovanti je stav, kdy organizace miiZze predvidat zmény
a vyuzivat je ve sviij prospéch. Jednim z prfinosu strategického planovani je to, Ze orga-
nizace se stava aktivni, vyhledava prilezitosti ristu, nereaguje pouze na vnéjsi situaci.
Smyslem strategického planovani je vytvorit Siroce sdilenou vizi budoucnosti organiza-
ce a jasnou predstavu o tom, jak se k ni organizace miize pribliZit. Strategické planovéani
je neustale probihajici proces.'® Strategické planovani je vhodné pro pldnovéani vyrazné
zmény v poskytovani sluZzeb, napriklad pro transformaci velkého pobytového zafizeni
na komunitné nastavené sluzby.

P1i strategickém planovani je potfeba dodrZet urcity postup. Je nutné zacit u historie
a dtivodtl vzniku, popsat soucasny stav organizace, ovéfit, zda poslani je nadale platné ¢i
zda by se nemélo zménit. Dale je tfeba zpracovat situacni analyzy — je vhodné pouZit napri-
klad SWOT analyzu (zprehlednéni silnych a slabych stranek, prileZitosti a hrozeb), analyzu
vnéjsiho prostedi - napt. STEP (mapovani spolecenskych, technologickych, ekonomickych
a politickych faktord, které mohou mit vliv na organizaci). Je potreba stanovit si vizi — kde
chceme byt za 5 ¢i 10 let, stanovit dlouhodobé cile, zptisob, jak jich dosahnout (strategie)
a stanovit kratkodobé cile a jednotlivé kroky. To vSe s terminy, odpovédnosti jednotlivych
osob za splnéni, s potfebnymi zdroji. A je také potfeba stanovit si zptisoby vyhodnocovani.

Cile se obvykle stanovuji na tfech trovnich: strategické, dlouhodobé a kritkodobé (ope-
racni). Strategické a dlouhodobé cile se formuluji zpravidla na obdobi 5 — 10 let, kratko-
dobé cile na obdobi 1 roku.

2.4.3 STRATEGICKE CILE

P1i tvorbé poslani mtiZeme napt. zjistit, Ze se naSe ¢innost odchylila od politiky social-
niho zacleniovani a sméfuje naopak k izolaci uzivateld. (Napriklad proto, Ze vysoké procen-
to uZivateld zistdva v azylovém domé déle neZ 2 roky, nebo protoZe uzivateliim v komu-
nitnim centru je sice pifjemné, ale nic se na jejich dosavadnim zptisobu zZivota neméni. Nebo
nevytvarime prileZitosti k zapojovani uZivateld v rezidenénim zafizeni do béZného Zivota,
protoZe ani nezname osobni cile uZivateli a neni zavedeno individudlni planovani sluZzeb,
péce se tudiz poskytovatelim poskytuje plosné apod.). Pak budeme uvaZovat o zdsadnich
rozhodnutich, kterd ndAm umozni postupné napliiovat obecny cil socidlnich sluzeb. Tato
zasadni rozhodnuti vedeni o dal$im vyvoji sluZby se nazyvaji strategické cile. Mohou zna-
menat ttlum nékterych oblasti sluzeb ve prospéch rozvoje jinych — napt. ttlum plosného
poskytovani sluzby ve prospéch individualni podpory uZivateld. Po vyhodnoceni soucas-
né situace muiize vedeni také navrhnout zasadni rozhodnuti o transformaci socidlnich slu-
Zeb, které poskytuje (napt. individualizace poskytovanych sluzeb tak, aby 90% uzivatelt
formulovalo své osobni cile v individualnim planu, transformace komunitniho centra v niz-
koprahové zafizeni pro déti a mladez tak, aby byla individudIni podpora poskytovéna ales-
pon poloviné uzivatelt atd.).

2.4.4 DLOUHODOBE CILE

Od zéasadnich rozhodnuti se odvijeji dlouhodobé cile, které jsou mensi a konkrétnéjsi,
jsou opatfeny terminem a za jejich plnéni je odpovédny konkrétni pracovnik. Dlouhodobym
cilem miiZe byt napt. zavedeni fungujictho systému individualniho planovéani do konce roku
2012, za naplnéni tohoto cile odpovida vedouci tymu pracovnikil v pfimé péci.

16 Barta J., Strategické planovani pro neziskové organizace, Praha, 1997, str. 14-64
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2.4.5 KRATKODOBE (OPERACNI) CILE

Abychom mohli napliiovani dlouhodobych cilti uskutecniovat a méfit, je potfeba
dlouhodobé cile rozpracovat do opatreni, ktera je tfeba podniknout, tedy do cilt krat-
kodobych (operac¢nich). Tato opatfeni musi byt konkrétni, opatfena terminem a jmé-
nem odpovédného pracovnika. Je praktické rozpracovat kratkodobé cile na obdobi jed-
noho roku.

PRIKLAD:
Strategicky pldan ve sluzbé poradenstuvi:
Strategickyj cil:
Zvysit iroven dosazitelnosti socidlni sluzby v daném regionu
Dlouhodoby cil:
Zavést 5 novych konzultacnich mist ve vétsich obcich v okruhu do 25 km od sidla poradny.
Casovyj horizont: 2008 - 2012
Zodpovidd: vedouct sluzby
Kridtkodobé cile:
1. Udélat rozbor dostupnosti poskytované sluzby v okoli mésta.
Aktivity:
- ticast pracovnikil na komunitnim pldnovdni v regionu
- kontaktovat starosty obci — setkdni starostii
Casovy horizont: 2007
Zodpovidd: vedouct sluzby
2. Zjistit zdjem o poskytovanou sluzbu v dané lokalité.
Aktivity:
- jedndni se starosty obci
- dobrovolnd sdruzeni
- Cerpat informace od uzivatelii jiné sluzby poskytované nasim zarizenim
Casovyj horizont: 2007- bezen 2008
Zodpovidd: vedouct sluzby
3. Zavedent konzultacnich dnii na 3 obcich 1x — 2x mésicné
Aktivity:
- jedndni se starosty obci
- pilotni zavedeni konzultacnich dni po dobu 3 mésicii
- stanoveni kriterii vyhodnocent potiebnosti (napf. na zdkladé poctu kontaktii atd.)
Casovy horizont: duben 2008 — fijen 2008
Zodpovidd: vedouct sluzby
4. Zavedeni konzultacnich dnii v obcich s potiebnosti zavedeni soc. sluzby
Aktivity: konzultacni dny 1-2x mésicné
Casovy horizont: zdfi 2008 — 2012
Zodpovidd: socidlni pracovnice, vedouct socidlni poradny

K tomuto prikladu je potfeba dodat, Ze abychom mohli dojit ke stanovenym ciltim,
musime na to mit néjaké zdroje. Napiiklad finanéni, persondlni, odborné. Rozbor
dostupnosti vyzaduje néjakou odbornost a néjaky ¢as. Podobné tcast na komunitnim
planovéani vyzaduje urcitou persondlni kapacitu. Vlastni zavedeni konzulta¢nich dnt
vyZaduje ndklady na prostory, novy personal, jeho zaskoleni atd.
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2.5 JAK CILE ZVEREJNOVAT?

KdyZ budeme premyslet, jaké cile ma sluZba zverejiiovat, napadne nés fada otazek. Co
vSechno z cilti organizace se ma ve vefejném zavazku objevit? Maji tam byt vSechny cile: stra-
tegické, dlouhodobé i kratkodobé? Maji se tam objevovat i takové cile, které se tykaiji staveb-
nich tprav nebo tfeba financi?

V zasadé by se dalo fici, Ze by mély byt zvefejnény vSechny plany a cile sluzby. Sociél-
ni sluzby jsou sluzbami vefejnymi a jako takové by mély publikovat i to, jak se chtéji vyvi-
jet. Mély by tedy zpfistupnit (naptiklad na svych internetovych strankdch) svij strategicky
rozvojovy plan, koncepéni zdméry a cile (stanovené tak, aby je bylo mozné vyhodnocovat).

Jind otazka je, co vSechno se ma objevit ve stru¢nych informac¢nich materidlech. Kupii-
kladu informace v letdku maji dat potencidlnim uzivateltim, jejich rodindm a $irsi vetej-
nosti jednoduchy, struény, vystiZzny a srozumitelny prehled o tom, pro¢ a pro koho sluz-
ba existuje, ceho chce dosahovat a z jakych vychézi zdsad. Praxe ukazuje, Ze je-li dobre
zformulované poslani, méfitelné cile, které bude mozné vyhodnocovat, na letdku byt
nutné nemusi. Zalezi ovSem na pfistupu managementu. Je mozné, Ze nékteré svoje strate-
gické cile bude chtit zverejnit i v letdku. Zélezi na tom, co povaZuje pro tcely stru¢ného
informovéni za relevantni. KdyZ je napiiklad sluzba v néjaké transformac¢ni fazi a vyznam-
né se meéni jeji pristup k problémam klientd, stoji za to o tom informovat i v propagacnich
materidlech. Z vyse uvedeného strategického planu pro sluzbu poradny by mélo smysl
v letdku publikovat strategicky cil ,, Zvysit moZnosti dosaZitelnosti socidlni sluzby v daném
regionu,” protoZe to je pro uZivatele v regionu diileZita informace.

Strategické a dlouhodobé cile tedy musi byt dostupné jinde, napriklad na internetu.
(Doporucujeme, aby v letaku pak byl uveden odkaz.) Zverejnéni kratkodobych cild je na
zvazeni poskytovatele. Kratkodobé cile by vsak rozhodné mély byt stanoveny, bez nich
by strategickych a dlouhodobych cili nebylo mozné dosahovat.

2.6 PROC DEFINOVAT OKRUH OSOB?

Soucasti verejného zdvazku je charakteristika cilové skupiny uZivatelti — tedy okru-
hu osob podle pojmoslovi zdkona o socidlnich sluzbach. Zakonna definice konkrétniho
druhu sociélni sluZby obsahuje vycet okruhti osob, pro které je urc¢ena. Okruh osob, tedy
osoby, kterym je socidlni sluZba poskytovana, jsou stfedem socialni prace. Pokud nema-
me konkrétné a srozumitelné stanoveno, komu je socidlni sluzba poskytovana, pak
nemuZeme naplnit vétSinu kritérii standard@t — nemdme ¢i prava dodrzovat, nemame
s kym vést prijimaci pohovor, uzavirat prfipadnou smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby;,
nevime jak vytvaret individudlni plan, nemtizeme vytvofit pracovni tym, ktery by byl
schopen poskytovat sluzbu konkrétni skupiné socidlné potfebnych osob.

Opravdu kvalitni sluZby mtiZeme poskytovat pouze tehdy, pokud vime, pro koho jsou
urceny, jaké jsou potteby a zajmy konkrétnich uzivatel. V socialnich sluzbach patri vyme-
zeni okruhu osob k problematickym oblastem. Cim je okruh osob $irsi, tim vice se stava
svou maximdlni snahu nedokazi poskytnout sluzby v potfebné kvalité vSem osobdm.

Stanoveni okruhu osob miiZe byt problematické ve sluzbé, ktera jizZ dlouhou dobu exi-
stovala a prijimala vSechny osoby bez bliZsi specifikace. Konkrétnéjsim vyjadfenim okru-
hu osob pak mohou vzniknout problémy s tim, jak ,naplnit” potfebnou kapacitu velkého
zafizeni a jak naplanovat pfipadny prechod stavajicich uzivateld, ktefi nepatii do defino-
vaného okruhu osob, do jiné sluzby.
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Socidlni sluzby jsou obecné poskytovdny osobdm v nepriznivé socidlni situaci.
V prvé radé je potieba vydefinovat, co to nepiizniva socialni situace je. Zakon definuje
nepfiznivou socialni situaci jako ,oslabeni nebo ztrdta schopnosti z divodu véku,
nepriznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socidlni situaci, Zivotni ndvyky a zptsob
zivota vedouci ke konfliktu se spole¢nosti, socidlné znevyhodiiujici prostredi, ohroZeni
prav a zajmu trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zdvaznych davodi resit
vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socidlni zaclenéni a ochranu pred soci-
alnim vyloucenim, dlouhodobé nepfiznivym zdravotnim stavem se rozumi nepfiznivy
zdravotni stav, ktery podle poznatkt 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”.!”

Jak tedy stanovit okruh osob? Urcité jej nemtZeme stanovit bez navaznosti
na dalsi body vetejného zavazku a provozu socialni sluzby. V souvislosti s timto je vhod-
né promyslet tyto oblasti a ziskat potfebné informace:

P potfeba ,trhu”, vystupy z komunitniho planovéani nebo provedeni vlastni analyzy
pottebnosti poskytovani sluzby,

jaké je poslani sluZby a jeji cile,

co nasim uZivatelim mutZeme zajistit z hlediska zarazeni podle typologie sluZeb'® -
typologie a zédkon je to ,, do ¢eho je potieba se vejit, ale nemélo by byt urcujici”,

vliv zfizovatele — schvaluje zfizovacdi listinu, apod.,

jak kvalifikovany mame personal,

jaké mame prostory pro poskytnuti/ poskytovani socidlni sluzby,

vvyywyy

finanéni néroc¢nost sluzby.

Po odpovédi na tyto otazky je pak moZno definovat okruh osob pro konkrétni
poskytovani socialni sluzby. Definice by méla vzdy obsahovat jasnou informaci, ktera je
vSem srozumitelnd. Mélo by zde byt zpravidla uvedeno:

P konkrétni vyjadfeni v jaké nepfiznivé osobni situaci jsou osoby, kterym bude sociél-
ni sluZba poskytovana,

» vékové omezeni,

» pohlavi.

Velkym nebezpeéim pro definici miize byt oznaceni osob, které je degraduje nebo
urdzi. Definice okruhu osob by méla znit srozumiteln€, stru¢né, konkrétné.

Je potieba si uvédomit, ze tato definice je zdvaznd a pripadnd inspekce
se bude vzdy dotazovat na naplnéni jednotlivych standardd vZzdy se zaméfenim
na dany okruh osob a bude ovérovat soulad pisemného zdvazku se skutecnosti.

Nésledné uvadime priklady, kde upozorniujeme na casté chyby pfi definici okruhu
osob.

17 Zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, § 3, odst. b,c
18 Zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, § 37 — 70.
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PRIKLAD:

Do zatizent se prijimaji: Obéané, kte?i nemaji zdravotni indikaci k pfijeti na soc. zdravotni
liizko - ndrocnost péce - pravidelné prohlidky, odbéry. Obcané s Alzheimerovou chorobou, kteri
jsou schopni se samostatné pohybovat (jsme oteviené pracovisté, neni mozno zajistit dohled
a zabrdnit klientovi v odchodu ze zarizeni). Obcané s apalickym syndromem (z diivodu ndrocnos-
ti péce, v CR existuje specializovand jednotka).

Poskytovatel zde definuje cilovou skupinu na zakladé odbornych vyrazi a zdroven
zde promita popis své sluzby.

PRIKLAD:

Uzivatelé sluzeb azylového domu jsou lidé, kteri z riiznych diivodil ztratili nebo opustili sviij
domov, byt, ubytovdni, neumi vyresit komplikované problémy s tim spojené a hledaji nebo pfiji-
maji pomoc azylového domu.

V pfipadé naseho azylového domu jsou cilovou skupinou:

D Zeny bez pfistiesi ve véku 18 — 65 let (neplaticky ndjmu, obéti domdciho nisili, nehygienické
bytové podminky, v domdcnosti nechténé téhotenstvi, apod.),

P matky s détmi bez pristiesi — déti do 18 let (obéti domdciho ndsili, socidlni nevyzrilost) .

Sekunddrni cilovd skupina:
P Jedni se predevsim o rodinné prislusniky popripadé partnery a blizké pritele ubytovamijch Zen.
Pro 1ispésné tesent problému, ktery privedl tyto Zeny a matky do AD je kontakt s nimi mini-
mdlné Zddouci. V idedlnim piipadé se tito, pro nase uZivatelky blizci lidé, spolupodileji na indivi-
dudlnim pldanu klientky.

Prinosem spoluprice s touto skupinou je predevsim :
»  podpora uzivatelky (uvédomovini si a posilovini vlastnich kompetenci a jejich uzivini),

P udrZovini & vytvdreni socidlni sité rodiny ¢i jednotlivee (pokud neni pfimou pficinou problému).

Poskytovatel uvadi ,,sekundédrni cilovou skupinu” a tou jsou predevsim rodinni pii-
slusnici, partnefi nebo blizci pratelé. Zaméstnanci poskytovatele tuto sekundarni skupi-
nu zdavodinuji tim, Ze , k ispéSnému reSeni problému, ktery privedl tyto Zeny a matky
do AD je kontakt s nimi minimélné zadouci”. Pokud by se cilova skupina azylového
domu takto rozsifila, pak by bylo potteba ji nejen zdivodnit, ale také s ni, dle dikce zdko-
na o socialnich sluzbéch, pracovat (individualni planovani apod.) Spolupréci s rodinny-
mi prislusniky a blizkymi osobami je moZno uvést v jiném standardu.

2.7 JAKE VLASTNOSTI BY MELA DEFINICE
OKRUHU OSOB OBSAHOVAT?

Naélezitosti definovani podle zédkona o socidlnich sluzbach:.

P Konkrétnost — okruh osob by mél konkrétné popisovat nepfiznivou socialni situaci,
kterou je sluzba pfipravena spolu s uZivatelem fesit, musi vychédzet z poslani orga-
nizace. Popis nepfiznivé socidlni situace nemtiZe byt definovany diskrimina¢né a ma
byt v souladu se zakonnou definici sluzby.

P V&k - definice vékové skupiny, pro kterou je sluzba uréena.
P Diagnoza — napiiklad osoby s dusevni nemoci nebo s psychotickou poruchou.
» Pohlavi — pouze u téch sluZeb, kde je to relevantni, napf. azylové domy.
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Neékteré socidlni sluzby vymezuji okruh osob mistni prislusnosti zajemce o sluzbu
(obec, kraj apod.). Poskytovatel vSak miize odmitnout smlouvu se zdjemcem jen ze tfi
zakonnych divod (viz déle §91) a tam moZnost izemni specifikace neni. MoZnost bodo-
vého zvyhodnéni dle mistni prislusnosti 1ze pouZit pouze v poradnikii zdjemcti o sluzbu.

2.8 MOZNOST ODMITNOUT ZAJEMCE O SLUZBU?

Jednd se vzdy o dilezitou a citlivou zalezitost, ke které dochazi vétsinou
ve chvili, kdy informujeme zdjemce o socidlni sluzbu (standard ¢. 3).

Poskytovatel miiZe odmitnout smlouvu se zdjemcem jen ve tfech vymezenych situa-
cich dle § 91, zdkona o socidlnich sluZbach. Za prvé pokud neposkytuje poZadovanou soci-
alni sluzbu (,, vécnd nepiislusnost”), za druhé pokud neméd dostatecnou kapacitu k poskyt-
nuti socialni sluZzby, o kterou osoba Z4d4, a za tfeti pokud zdravotni stav osoby vylucuje
poskytnuti sluzby (tzv. zdravotni kontraindikace). Zadny dalsi divod zékon poskytovate-
li neumoZnuje, v tomto pripadeé jde o taxativni vycet (tj. ,miize odmitnout uzaviit smlou-
vu o poskytovani socidlnich sluzeb pouze, pokud...”).

Odmitnuti zajemce o sluzbu - §91 odst. 3 zakona o socidlnich sluzbach
,Poskytovatel socidlnich sluzeb miize odmitnout uzaviit smlouvu o posky-

tovani socialnich sluzeb pouze, pokud

a) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada, nebo

b) nemé dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socidlni sluzby, o kterou osoba zad4,
nebo

¢) zdravotni stav osoby, ktera Zzad4 o poskytnuti pobytové socidlni sluzby, vylu-
¢uje poskytnuti takové socidlni sluzby; tyto zdravotni stavy stanovi provadeé-
ci pravni predpis”.

Ve vyhlasce, kterou se provadi zdkon o socialnich sluzbéch, je podrobnéji vymezen
pouze zdravotni stav vylucujici poskytnuti pobytové socialni sluZzby, ostatnim dtvodim
se vyhlaska nevénuje. Nutné je také pripomenout, Ze vyhldska uklada poskytovateli
zpracovat vnitfni pravidla pro postup pri odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu z dvodu
stanovenych zdkonem (standard ¢. 3 c) k nalezeni v piiloze ¢. 2 vyhlasky).

Provéadéci predpis, vyhlaska 505' se zaméruje v § 36 jen na pobytové sluzby.
,Poskytnuti pobytové socidlni sluzby se vylucuje, jestlize
1. zdravotni stav osoby vyzaduje poskytnuti tstavni péce ve zdravotnickém
zafizeni,
2. osoba neni schopna pobytu v zafizeni socidlnich sluzeb z ddtvodu akutni
infekéni nemoci, nebo

3. chovani osoby by z diivodu dusevni poruchy zavaznym zptisobem narusova-
lo kolektivni souZiti; to neplati, jde-li o poskytnuti pobytové socidlni sluzby
v domové se zvlastnim rezimem®.

1% vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist

21



Poskytovatel s volnou kapacitou nemtZe odmitnout uzavieni smlouvy o poskytnu-
ti socidlni sluzby ani v pripadech kdy predpoklada, Ze Zadatel nebude platit thrady
nebo bude zptlisobovat jiné problémy nebo jde o stejného uzivatele, jemuz uz jednou
smlouvu vypoveédél.

Opétovné prijeti uZivatele se provadi nékdy i v pfipadech, kdy uZzivateli byla ukon-
¢ena smlouva o poskytnuti socidlni sluzby na zdkladeé jejtho poruseni (agresivita, neuhra-
zeni dohodnutych plateb, apod.). MoZnost znevyhodnéni takovéhoto zdjemce o sluzbu
je mozné pouze prostfednikiim bodového hodnoceni v poradnikt zajemcti o sluzbu.

2.9 PROC INFORMOVAT VEREJNOST?

Vyjadrenim svého posléni, cilti, hodnot, se kterymi pracuje, a oznacenim okruhu osob,
kterym sluzby poskytuje, se poskytovatel socidlnich sluZzeb zavazuje verejnosti, Ze tato
ustanoveni bude v praxi napliiovat. Tato zadkladni prohlaseni jsou dileZitymi informacemi
pro uzivatele a rodinné prislusniky, které ma poskytovatel podle § 88 zadkona o socidlnich
sluzbach? srozumitelné informovat o druhu, misté, cilech a okruhu osob. Jsou to také dule-
zité informace pro zfizovatele a zadavatele socidlnich sluZeb v pfislusném regionu. Vetej-
ny zavazek, tedy poslani, cile, principy a okruh osob jsou pro zfizovatele a zadavatele
voditkem pfi planovéni a vytvéreni sité socialnich sluZeb v regionu ¢i v obci.

2.10 JAK POZNAME, ZDA JSOU INFORMACE
SROZUMITELNE A UPLNE?

Informace uvedené v zakladnich prohlasenich poskytovatele jsou urceny predevsim
pro uzivatele socidlnich sluZeb a laickou vefejnost, kterd se podle nich orientuje pri
vyhledavani vhodné sluzby pro sebe nebo pro své blizké. Jestli se ndim podafilo formu-
lovat tato prohlaseni tak, aby jim vefejnost rozumeéla, zjistime podle toho, jestli musime
podstatu nasi sluzby kazdému zdjemci znovu a znovu vysvétlovat a informace dopliio-
vat, nebo podle toho, Ze se na nds obraci casto lidé, ktefi jsou v jiné nepriznivé situaci,
neZ na kterou nase sluZzby reaguji. Dobrou zpétnou vazbou ke srozumitelnosti nasich
textth mtZe byt i ndzor naSich pratel nebo rodinnych prislusnikt, ktefi se zabyvaji jinou
pracovni ¢innosti a nepouZivaji terminologii socidlnich sluzeb, nazor studentt a staZis-
ta, ktefi k ndm do zafizeni prichdzeji na praxi. V praxi se nékdy setkavame s tim, Ze
poskytovatel vytvari vice znéni vefejného zdvazku — zejména poslani. Zpravidla je jedna
verze poslani uréena tzv. pro inspektory, zfizovatele, afedniky MPSV a je zpracovéna
,veédecky”, s vyuZitim odborné terminologie. Tato praxe je zbyte¢né matouci pfedevsim
pro pracovniky sluzby a maze byt zavadeéjici pfi zvefejiiovani — v riznych materidlech
se objevuje rizné znéni, i kdyZ miize mit obdobny smysl. Prizptisobit formulaci a formu
poslani tcelu, pro ktery ho pravé pouzivam, je v zasadé mozné, pokud zhstane totoZny
jeho smysl, ale je potieba peclivé zvazit, zda je to opravdu potieba. Poslani, kterému
rozumi nasi uZivatelé a vefejnost, bude urcité rozumét i tirednik ministerstva ¢i kraje,
odbornik i béZna verejnost. Néco jiného ovsem plati o formé verejného zadvazku. Pozada-
vek srozumitelnosti znamend respektovat schopnosti lidi z naSeho okruhu osob a zpra-
covat zdkladni informace také v alternativnich forméch — brailovo pismo, obrazkové
pismo nebo piktogramy, audio nebo video nahravka.

20 zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
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2.11 JAK POZNAME, ZE VEREJNY ZAVAZEK PLNIME?

Stejné dileZité, jako je vyjednani a zverfejnéni vefejného zavazku poskytované sluzby, je
i pravidelné vyhodnocovani jeho plnéni. Kromé toho, Ze povinnost vyhodnocovat soulad
poskytované sluzby se stanovenym posldnim, cili a okruhem osob je obsahem kritéria 15.a,
je dobré tuto kontrolu chapat jako kontinudlIni soucast ridici prace na vSech tirovnich posky-
tovatele. Kontrola napliiovéani vefejného zavazku nam poskytne zpétnou vazbu pro korekci
poslani a pristich cilii i pro stanoveni plant k jejich dosahovéni. Prvnim predpokladem je sta-
noveni takového poslani, ze kterého jasné vyplyva, k jaké zméné nepriznivé socidlni situace
ma socidlni sluzba prispét, jestliZe je napf. soucasti poslani ,umoznit uZivatelim Zit Zivot
v domacnosti obvykly jejich vrstevnikiim®. Dal$im predpokladem je stanovit cile podle pra-
vidla SMART, které je uvedeno v predchdzejicich kapitolach: napt. ,,90% uZivatelt se nauci
samostatné pripravovat jednoduchd jidla”. Pokud jsou napInény tyto zakladni predpoklady,
potom vyhodnocenim individudlnich planti uZivatel snadno zjistime, do jaké miry se nam
dafi stanovena prohlaseni napliiovat. V tomto konkrétné uvedeném prikladu miizeme napt.
zjistit z individualnich plant, Ze 60% uzivateli si jiZ dovede uvafit jednoducha jidla samo-
statné, 30% s podporou asistenta a 10% tuto dovednost jesté nezvlada. Podle dosaZenych
vysledkt potom mutiZeme pristoupit k analyze ¢innosti, které k napliiovani stanovenych cili
prispivaji — napt. jak jsme postupovali u 60% uZivateld, co nacvik jejich dovednosti ovliviio-
valo, jaké postupy se osvédcily. Soucasné identifikujeme ¢innosti, které sice asistenti rutinné
vykonédvaji, ale ty k poZadovanému vysledku nevedou. Korekdi, tzn. zménou postupt, pri-
danim nebo redukci nékterych konkrétnich ¢innosti mizeme prakticky ovliviiovat zptisob
poskytovani sluzby tak, aby byla co nejvice efektivni v dalsim obdobi.

PRIKLAD:
SMART cile Centra dennich sluzeb Diakonie CCE pro uZivatele s tézkym mentdlnim postiZe-
nim. Z definovanych cilii vyplyvd, Ze byly stanoveny na zdkladé analyjzy osobnich cilil uZivatelii:
70 % uzivatelil si osvoji pravidelnou dochdzku a bude pravidelné denné dochdzet do dilny
30 % uzivatelii vydrzi u jedné cinnosti- dokonci rozdélanou prdci pridélenou v ten den,
30 % uzivatelii si bude umet koupit pomiicku nutnou pro vykondni cinnosti (barvy na sklo
apod.)*!

Pri vyhodnocovani poslani a stanovenych cili miizeme také zjistit, Ze osobni cile
uZivateld jsou odlisné od posléani a cilt poskytované sluzby. V takovém pripadé je potte-
ba zjistit pri¢inu takového rozporu. MiZe se jednat o proménu cilii uzivateld — jejich
zakazka, ocekavani od poskytované sluzby se priibéZné méni a je tfeba uvazovat o aktu-
alizaci poslani a cild sluzby a v ndvaznosti proménit i zptsob jejitho poskytovani. Nesou-
lad mezi osobnimi cili uZivatelt a vefejnym zavazkem poskytovatele mtiZe signalizovat,
Ze poskytujeme sluzby jiné cilové skupin€, nez jsme ve vefejném zdvazku definovali.
Takovy vysledek nds zrejmé povede k redefinovani okruhu osob nebo k aktualizaci
postupu pfi jednédni se zdjemcem o sluZbu a pfi pfijimani uzivateld (kritéria pro prijeti,
zjistovani zakazky, procesni zména prijimani a dalsi).

Pri vyhodnocovani verejného zavazku si néktefi poskytovatelé uvédomi, jak neu-
chopitelné maji definované poslani a jak obecné jsou jimi stanovené cile. Teprve pfi snaze

21 JTabtirkova a kol., 2007. Kvalita v Diakonii Ceskobratrské cirkve evangelické. Analyza zavérecnych zprav
z konzultaci k trovni napliiovani standardd kvality socidlnich sluzeb [on line]
http:/ /www.diakoniecce.cz/index.php?option=com_contenté&task=view&id=543&Itemid=394
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vyhodnotit, zda sméruji k naplnéni poslani a cili zjisti, Ze k obecnym frdzim o socidlnim
zacleniovani tézko prirazuji osobni cile uZivateli a jejich vyhodnoceni. Nékdy naopak pri
vyhodnocovéni vefejného zdvazku pracovnici vedeni zjistuji, Ze zaznamenané osobni
cile uzivatelt jsou nekonkrétni nebo neméritelné (napft. ,pokracovat v rehabilitaci”, , cvi-
¢it jemnou motoriku”, , zlepsit vztah k synovi”). Pokud nemtiZzeme zméfit, zda a do jaké
miry jsou plnény osobni cile, nemtiZeme poctivé zjistit a vefejnosti doloZit, jestli napliiu-
jeme verejny zdvazek.

Dalsi soucast firemni filosofie jsou vedle poslani hodnoty, ke kterym se organizace
hlasi, kterych si na sobé ceni. Organizace je formuluje jako principy ¢i zdsady, které vyZza-
duje od svych zaméstnancti, kterymi se pracovnici maji fidit pfi praci s uzivateli a pfi
poskytovani sluzeb. Jednoduchy navod jak formulovat takové principy je polozit si
nasledujici otazky:

Co bychom chtéli na své praci nejvic zdtiraznit? Ceho si nejvic vazime? Co si rozhodné
v pristupu ke klientiim chceme zachovat? Z ¢eho za Zadnych okolnosti nechceme slevit?

PRIKLAD:

Zdsady ci principy:
UZIVATELE
bezplatnd sluzba,

dobrovolnost,
pruznost, flexibilita sluzby podle potteb rodice,

podpora potencidlu rodice, jeho moZnost,

PV o

vvVvvyvyyvyyvy

rovny pristup k uzivateliim.
KLIENTI
socidlni pracovnik je mu k dispozici béhem celého priibéhu sluzby, atd.,

\ A 4

dobrovolnik i pracovnik podporuji klienta v odpovédnosti za sebe sama,

P individudlni a vrstevnickd forma.
DOBROVOLNICI

»  pracuji pod stilym metodickym dohledem soc. pracovnikil, priitbézny intenzivni monitoring
vztahu s klientem, konzultuji obtiZe ve vztahu a problémy odbornéjsiho rdzu, jsou pod super-
vizi, sepisuji soc. pracovnikiim zprdvy ze setkdni, jsou priibézné vzdéldvdni a hodnoceni,

»  nedostdvaji odménu za prici

- max. rozvoj jejich pracovnich kompetenct ,

- individudlni i skupinové proky v prdci s dobrovolniky- oba jsou stejné diileZité,

- jednou z forem supervizi je supervize s externim supervizorem.

TYM

socidlni pracovnici dodrzuji Eticky kodex socidlnich pracovnikii CR,

roony pristup v tymu,

supervize a vzdéldvdni,

vvVvyvyy

kazdy je nékomu odpovédny.

Takto stanovené principy je pak potfeba promitnout do vlastniho poskytovani sluz-
by. Neustale si hlidat, jestli sluzba opravdu pruZzné reaguje podle potfeb rodice, jestli
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neni v nécem néktery klient zvyhodnén oproti jinému, napriklad délkou poskytované
sluzby, jestli dobrovolnici opravdu vyuZivaji supervizi a jsou pod metodickym dohle-
dem, jestli je byrokracie pro tym opravdu na co nejnizsi mozné drovni, apod.

SHRNUTI

Funkeéni vefejny zavazek - konkrétné mame na mysli zejména poslani a cile - méa pii-

mou navaznost na osobni cile uZivatelt stanovené okruhu osob. Pfi pfemysleni a vyjed-
navani o verejném zavazku musime mit vzdy na mysli konkrétni uzivatele sluzby a to,
jaky vliv na zménu jejich nepfiznivé socidlni situace mtiZe sluzba mit. Pfedpokladem
rozvoje poskytovanych socidlnich sluzeb je pravidelné vyhodnocovéani miry napliovéani
stanoveného verejného zavazku.

—

L

9.

Na co je tfeba si dat pozor, jaké otazky bychom si méli zodpoveédét:

Zachovat hierarchii a vzdjemné propojeni poslani — cile, jejich soulad.
Nezaménovat cile s principy (principy jsou napf. nezpochybnitelné uznani lidskych
préav klientt, individudlni pfistup ke klientovi).

Dat pozor, aby cile byly skute¢né méfitelné a vyhodnotitelné (obtizné budeme napft.
méfit cil ,zvySovat kvalifikaci zaméstnanci”, pokud nestanovime konkrétni kritéria
— kolik, v jakém case apod.).

Ozfejmuje poslani smysl poskytovatele?

Reaguje poslani na potfeby spolecnosti i konkrétni potieby cil. skupiny? (sméfuje
k socidlnimu zacleniovani?)

Je poslani dlouhodobé, nemusi se ¢asto ménit?

Je jasné definovano okruhu osob poskytovatele ?

Je srozumitelné, co zafizeni poskytuje? Co se zde s uzivatelem déje? Jaké jsou akti-
vity v zafizeni?

Uvadi poslani principy, kterymi se pracovnici poskytovatele ¥idi?

10. Zaujme poslani mne jako zajemce o sluzbu? Bude pro mne srozumitelné?
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3 OCHRANA PRAV A UPLATNENI
VLASTNI VULE UZIVATELE
SOCIALNI SLUZBY,

OPATRENI OMEZUJICI POHYB,
ZPUSOBILOST K PRAVNIM
UKONUM A OPATROVNICTVI

Tématické diskusni setkdni dne 27. listopadu 2007 v Praze
Autorsky tym textu: JUDr. Dana Kofinkovd, Mgr. Petra Matydsovd, PhDr. Hynek [iin,
Ph.D., Mgr. Jifi Sobek, Mgr. Jan Slosdrek

Uvop

Dfiraz na napliiovani prav uzivatelt socidlnich sluZeb pfimo souvisi s transformaci
téchto sluzeb a s modernimi trendy v socidlni praci. Klasické typy socidlnich sluzeb,
které se téSily nejvétSsimu rozkvétu v druhé poloviné minulého stoleti, problematiku
prav uzivatel resily pouze okrajoveé. Lékarsky model zdtraziioval roli pacienta, o jehoz
16¢be i dalsim Zivoté rozhoduje predevsim lékat a zdravotnicky personal. Ustavni model
stavél obyvatele tstavi do role svérencti, o které je nutno pecovat a na které je zadouci
celozivotné ptisobit prostfednictvim vychovnych programu. JelikoZ sluzby byly posky-
tovany ve velkych institucich, museli se uzivatelé do zna¢né miry prizptisobovat chodu
instituce a nékterd zdkladni prdva v téchto podminkach nebylo moZné naplnit. Tento
model byl v CR zakotven do pfijeti zdkona ¢&. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach (déle
jen ,,zakon o socidlnich sluzbach”). Zakon o socidlnich sluzbach vytvari pravni rdmec pro
rozvoj sité modernich sluZeb a pro transformaci tstavni péce ve sluzby poskytované
v pfirozeném prostiedi.

V moderné pojatych socidlnich sluzbach prevlada model socidlniho zaclenéni. UZi-
vatel socialni sluzby pfestava byt pasivnim pfijemcem péce. Stava se aktivnim partne-
rem v procesu planovani a poskytovani sluzby. Diraz je kladen na zaclenéni do bézné-
ho prostfedi, na vytvofeni Zivotnich podminek, které jsou srovnatelné s zivotnimi
podminkami lidi bez zdravotniho nebo socidlniho znevyhodnéni. Socidlni sluzba musi
uzivateli umoZnit Zit zptisobem, ktery je ve spole¢nosti povazovan za bézny. UZivatel je
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v ramci modernich socidlnich sluzeb respektovan predevsim jako obcan a jako dospéla
osoba. Tento pfistup vede i ke zvySené pozornosti k dodrZzovani prav uzivateld, déti
i dospélych. Celkové Ize fici, Ze v rdmci modernich socialnich sluZeb je napliiovani prav
uzivatel jednim z hlavnich ukazatelt kvality sluzby.

Zvyseny diiraz na napliiovani prav osob s postizenim lze zaznamenat i v mezindrod-
nim méfitku. V roce 2006 byly pfijaty dva klicové dokumenty: Umluva o pravech osob
s postizenim?? a Ak¢ni plan na podporu prav a pIného zapojeni osob se zdravotnim posti-
Zzenim do spolec¢nosti: zlepSeni kvality Zivota osob se zdravotnim postiZenim v Evropé
2006 — 2015%. Zakladni myslenky téchto dokumentti se promitaji i do zakona o socidlnich
sluzbach i do standardii kvality zakotvenych ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., kterou se prova-
dé&ji néktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach (déle jen , provadéci vyhlaska”).

3.1 OCHRANA PRAV UZIVATELU V ZAKONE
O SOCIALNICH SLUZBACH

Predmétem zakona o socidlnich sluzbéch je poskytovani pomoci a podpory osobdm
pri feSeni nepfiznivé socidlni situace, ve které se nachazeji. Tyto osoby jsou n€jakym zpii-
sobem oslabené v prosazovani, zajistovani a uspokojovani svych oprdvnénych zajmu
a potfeb. Soucasti fady sluzeb uvedenych v zdkoné je i pomoc pfi uplatiiovani prav uzi-
vatelt. Zaroven zakon o socidlnich sluzbach zajiStuje, aby bylo vylouceno porusovani
prav uzivatelti také v samotném procesu poskytovani socialnich sluZeb.

(1) K ochrané prav uZivatel(i se pfimo nebo nepfimo vztahuje fada ustanoveni zdkona
o socidlnich sluzbach. V tivodnich ustanovenich zdkona je zakotveno, Ze rozsah
a forma pomoci a podpory poskytnuté prostfednictvim socidlnich sluzeb musi
zachovavat lidskou dustojnost osob a Ze socidlni sluZzby musi byt poskytovany
v zajmu osob, v nalezité kvalité a takovymi zptisoby, aby bylo vzdy diisledné zajis-
téno dodrzovéani lidskych prav a zakladnich svobod osob (§ 2). O problematice dodr-
zovani lidskych prdv pfi poskytovédni socidlni sluzby je pojednano podrobnéji
v samostatné ¢asti. Dilezitym ndstrojem ochrany prav uzivatele je smluvni zdklad
poskytovani sluzby (§ 90 a § 91). Rovnéz o problematice uzavirani a obsahu smlou-
vy je podrobné pojednano na jiném misté této publikace.

(2) K zajisténi bezpecnosti socidlnich sluZeb maji slouzit i dalsi povinnosti uloZené posky-
tovatelim v § 88. Je to povinnost vytvéret pfi poskytovani socidlnich sluZzeb takové
podminky, které umozni osobam napliiovat jejich lidska i ob¢anska prava a které zame-
zi stfetim z4jm1 téchto osob se zajmy poskytovatele socidlni sluZzby (§ 88 pism. c). S tim
tzce souvisi i povinnost zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socialni sluz-
by, vetné stanoveni pravidel pro pfedchazeni stfetim zajmii, pro uplatnéni opravné-
nych zajmt osob a pro podavani a vyfizovani stiznosti. Problematice vnitinich predpi-
st je rovnéZ vénovana samostatna kapitola této publikace. Ochrané prav uZzivatelt
slouzi také povinnost dodrZovat standardy kvality socidlnich sluzeb zakotvené ve
Vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji ne€ktera ustanoveni zakona o socidlnich
sluzbach. Standardy kvality jsou jako celek zaméfeny pravé na bezpecnost a vysokou
kvalitu poskytovanych sluZeb. K ochrané prav uzivatelti déle slouzi zdkonem stanove-
nd povinnost registraci, poZadavky na kvalifikaci pracovniki, pravidla pouzivani opat-
feni omezujicich pohyb, zakotveni inspekce, moznost uklddani sankci.

2 Convention on the Rights of Persons with Disabilities, pfijatd VS OSN v New Yorku 13.prosince 2006
% Doporuceni Rady Evropy [Rec(2006)5]
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(3) Pro plnéni povinnosti poskytovatele socidlnich sluzeb v oblasti ochrany prav uZiva-
tele je dulezitd dobra znalost a spravné porozumeéni nejen zakonu o socialnich sluz-
bach a provadéci vyhlasce, ale také problematice lidskych prdv, odpovédnosti, pfi-
méfené opatrnosti, priméreného rizika a vSem pravnim normdam, ze kterych
vyplyvaji prava a povinnosti konkrétnich uzivateld.

3.2 LIDSKA PRAVA V SOCIALNICH SLUZBACH

Ust. § 2 zdkona o socidlnich sluzbdch mimo jiné stanovi, Ze socidlni sluZzby musi byt
poskytovany tak, aby bylo vzdy disledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zdkladnich
svobod osob/klientd. Pojem lidska prava je znac¢né Siroky. Lidska prava jsou pro obc¢any
Ceské republiky garantovana mnoha pravnimi pfedpisy. Nejedna se pouze o snad viem
znamou Listinu zékladnich prav a svobod (déle jen , Listina“), ale i o fadu mezinarodnich
umluv, které Ceska republika ratifikovala, tudiZ jsou pro ni zdvazné. Tataz a dalsi prava jako
v Listiné nalezneme napf. v Mezindrodnim paktu o obcanskych a politickych pravech
a Mezinarodnim paktu o hospodafskych, socidlnich a kulturnich pravech (vyhl. ¢. 120/1976
Sb.), Umluvé o ochrané lidskych prav a zékladnich svobod (sdéleni FMZV ¢. 209/1992 Sb.),
Umluvé o pravech ditéte (sdéleni FMZV & 104/1991 Sb.). Zakaz mudeni a jiného krutého,
nelidského & poniZujictho zachazeni stanovuje Umluva proti muceni a jinému krutému,
nelidskému ¢i poniZujicimu zachazeni nebo trestani (sdéleni MZV ¢. 143/1988 Sb.) a Evrop-
sk imluva o zabranéni muceni a nelidskému ¢i poniZujicimu zachédzeni (sdéleni MZV ¢.
9/1996 Sb.). Vsechny tyto imluvy jsou soucasti pravniho radu, stejné jako jiné pravni pred-
pisy (zékon o socidlnich sluZbach, zdkon o rodin€, obcansky zdkonik atd.). Zékladni lidska
prava nalezi kazdému bez rozdilu. Ukazuje se ale, Ze n€které skupiny osob (osoby se zdra-
votnim ¢i mentdlnim postiZenim, seniofi, osoby nachézejici se v tiZivé socidlni situaci), pre-
stoze tato prava maji, jsou schopny je realizovat pouze s pomoci ostatnich lidi. Jde vétSinou
o prava, kterd my povaZujeme za samozrejmou soucdst Zivota (vybirdme si, kde budeme
bydlet, s kym se budeme stykat, jak budeme travit volny ¢as atd.), Ze si v béZnych situacich
jejich existenci vétSinou ani neuvédomujeme. Problém za¢neme citit teprve ve chvili, kdy
nékdo druhy nase prava zacne porusovat. Snazi-li se nékdo omezit nasi svobodu, volny
pohyb, soukromi naseho domova, zptisob traveni volného ¢asu nebo moznost nakladani
s naSim majetkem, za¢neme sva prava branit. MoZnost branit se je u nékterych lidi zna¢né
omezend, Casto si ani svd prava neuvédomuji a pasivné prijimaji co je jim nabidnuto,
poskytnuto, umoznéno. Socialni sluZzba by méla smérovat k tomu, aby i uzivateltim pfipa-
dalo napliiovani jejich prav jako samoziejmost, jako soucést jejich béZného Zivota.

Pro zdtraznéni toho, Ze i lidé s postiZenim ¢i osoby ohroZené socialnim vyloucenim
maji pravo na naplnovani vSech svych prav a svobod, se objevuji pojmy jako pravo na Zivot
v pfirozeném prosttedi, pravo ucastnit se spolecenského Zivota, pravo volby, pravo na pfi-
meétené riziko atd. Tato prava vétsinou nenajdeme vyjmenovana v zadné zdvazné umluveé,
ale pokud dochézi k jejich poruSovani ¢i omezovani znamena to vétsinou i poruseni zaklad-
nich prav, kterd jiZ ochranu poZivaji. To, Ze vySe uvedend prava nebyla a nejsou vZdy dosta-
tecné respektovana, si uvédomuji organizace zabyvajici se pravy lidi s postizenim, ale roste
i mezindrodni uvédomeéni, Ze soucasné umluvy tykajici se ochrany lidskych prav plné
nechrani osoby s postizenim, a ty jsou nadéle diskriminovany. Téma prav osob s postizenim
se tak dostdva az na ptidu OSN. Dne 30. bfezna 2007 byla v Ad Hoc Vyboru OSN v New
Yorku oteviena k podpisu Umluva o pravech osob s postizenim (dale jen ,,UPOP*). UPOP
obsahuje ¢lanky, které se zatim v zdvaznych lidskoprdvnich dokumentech neobjevily, ale
pro lidi s postiZenim jsou velmi dileZité. Jednotliva ustanoveni upravuji napiiklad pristup-
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nost budov, dopravnich prostredk, informaci, pravo na osobni mobilitu, na rehabilitaci, na
podporu pfi pravnich tikonech, pravo na samostatny zivot v komunité (¢l. 19). Rovnéz , kla-
sické” lidskopravni ¢lanky, jako zdkaz diskriminace, pravo na zZivot a zdravi, ochrana osob-
ni svobody nebo pfistup ke vzdélani a praci jsou v Umluveé formulovany progresivné, obsa-
huji oproti dosud platnym mezindrodnim smlouvdm mnoho novych prvka.

Prestoze tato prava dosud nejsou v CR chranéna UPOP?*, mtiZzeme je nalézt v riiznych
deklaracich OSN ¢i mezindrodnich asociacich, héjicich prava nékteré ze skupin postizenych
lidi. Takto Ize jmenovat napt. Zasady OSN pro seniory (rezoluce Valného shromazdéni OSN
46/91) deklarujici zésady jako nezavislost, zafazeni do spolecnosti, péci, seberealizaci
a dastojnost; Evropska charta pacientt postizenych demenci a téch, ktefi o né pecuji (pfija-
ta Evropskou alzheimerovskou asociaci v roce 1998; Evropska charta pacienti seniort
(doporuceni Evropské sekce Mezindrodni gerontologické asociace z r. 1997, schvélené Ces-
kou gerontologickou a geriatrickou spole¢nosti CLS JEP a Ceskou alzheimerovskou spole¢-
nosti); Charta prav a svobod starsich obcanti (francouzska Nérodni nadace pro gerontologii
ve spolupréci s Ministerstvem prace a socidlnich véci ve Francii v roce 1966) pfipomina
a uznava mimo jiné prava jako svoboda volby, pfitomnost a role blizkych a piibuznych,
aktivni Zivot, uctu ke konci Zivota, uplatnéni prava a pravni ochrana osob s omezenou
sobéstacnosti; Deklarace prav télesné postizenych (vydand francouzskou Organizaci téles-
né postiZzenych) stanovujici prava jako pravo na nezavisly vybér zplisobu Zivota a mista,
kde chce zit, pravo na zaloZeni vlastni rodiny, pravo na kvalitni a kvalifikovanou pomoc,
pravo na technickou pomoc, pravo na ticast na spolecenském zivoté; Deklarace OSN o pra-
vech lidi s mentdInim postiZenim (vyhldSena na Valném shromazdéni OSN v roce 1971).

Poskytovatel vyhodnocuje, jaké prava je klient schopen realizovat sdim, pfi napliiovani
jakych prav potfebuje pomoc, popf. napliiovéani kterych prav nelze v pripadé klienta zajis-
tit. Pokud se nedafti n€které pravo naplnit zcela, at jiz z dGivodi na strané uZivatele (napt.
uzivatel nemd zajem, neposkytuje potfebnou soucinnost) nebo poskytovatele (nedostatek
personalu, financi, prostoru), méla by byt tato situace popsana, véetné divodd, pro které
nelze pravo plné realizovat, a krokt, které mohou vést ¢i povedou ke zlepSeni situace.
Poskytovatel by mél mit rovnéZ zmapovano, v jakych situacich mtZe dojit k ohroZeni ¢i
poruseni prav klientti. Tyto situace by mély byt opét popsany a méla by byt stanovena jasna
pravidla, jak jim predchézet popt. jak postupovat, pokud k poruseni prav jiz dojde.

PrestoZe se tato kapitola vénuje praviim klient, neznamena to, Ze tyto osoby nemaji
i své povinnosti. Obecné lze ¥ici, Ze tam, kde zacinaji prava jednoho, konéi préava jiného -
nikdo nesmi zneuzivat svych prav na tkor ostatnich (¢l. 17 Evropské imluvy). Stejné tak
je nutné mit na paméti, Ze povinnosti 1ze uklddat jen na zékladé a v mezich zakona, to zna-
mena, Ze poskytovatel nemiiZe ukladat klientovi povinnosti, které nemaji oporu v zdkoné
(napf. povinnost ticastnit se spolecenskych aktivit, povinnost pracovat). Povinnost respek-
tovat prava ostatnich (klientt, persondlu, lidi vné zafizeni) nema pouze poskytovatel sluz-
by, ale maji ji i klienti. Tato povinnost je zfetelnd napt. v pripad€, kdy klient obtéZuje své
okoli napf. tim, Ze koufi na pokoji, pfi¢emz jeho spolubydlicim to vadi tim, Ze nadmeérné
poziva alkohol a nasledné svymi projevy rusi ostatni klienty. Za porusovani povinnosti
jsou klienti odpovédni jako kazdy jiny clovek, a to véetné odpovédnosti trestni ¢i spravni
(napt. spachéni prestupku proti obanskému souziti). Klient by mél védét, Ze v pripadé
poruseni svych povinnosti, at jiZ stanovenych obecnymi pravnimi predpisy ¢i smlouvou

24 CR UPOP jiz podepsala, ovsem k tomu, aby se stala UPOP v CR zavaznou je zapottebi, aby doglo k jeji ratifikaci
(podepséni smlouvy prezidentem po predchozim schvaleni Parlamentem CR). V obecnou platnost vstoupi
Umluva tficaty den po uloZeni dvacété ratifikacni listiny nebo listiny o ptistoupeni (¢1.45 UPOP).
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o poskytnuti socidlni sluzby, ponese za své jednani nasledky. Napft. klient si musi byt
védom a poskytovatel by ho na tuto moznost mél upozornovat, ze pokud bude opakova-
né ostatni klienty rusit nadmérnym poZivanim alkoholu, mtiZze mu byt ze strany poskyto-
vatele vypovézena smlouva. Pravé situace, kdy dochdzi k naruSovéni prav ostatnich klien-
td, by mély byt oSetfeny ve smlouveé o poskytnuti sluzby tak, aby mél poskytovatel néstroj
jak chranit prava ostatnich klient( a klient védél, jaké jedndni a chovani nebude tolerova-
no a jaké sankce miiZe ocekavat. Obecné by si mél byt klient védom toho, Ze skutecnost, Ze
je uZivatelem socialni sluzby, neznamend, Ze mu bude tolerovano jednani a chovani, které
by béZnému obcanovi tolerovano nebylo.

OSOBNIi SVOBODA A SVOBODA POHYBU

V ramci poskytovani socidlnich sluzeb miZeme do prava na osobni svobodu zahr-
nout nasledujici:
» volba mista pobytu: nikdo by nemél byt nucen Zit na ur¢itém misté proti své viili.

» svoboda pohybu, pohyb v zafizeni i mimo zafizeni: nikdo nemiiZe byt omezen
v pohybu jak v rdmci budovy (mfiZe mezi patry apod.), v ramci aredlu (zamcené
dvere od budovy), tak i mimo aredl (oploceni a zaviena brana, omezeni ¢i zédkaz
opustit aredl, nemoznost dlouhodobé opustit budovu ¢i aredl z ddvodu chybéjictho
doprovodu apod.).

» mozZnost volby: do této oblasti patfi rozhodovani o svém case (kdy budu vstavat,
jist, kdy ptjdu spat) a o aktivitdch, kterym se chci ¢i nechci vénovat, o svém oblece-
ni, ale i rozhodovani vSeobecné o sobé samém, tedy o tom, jak se budu stravovat
(zdravé ¢i nezdravé, dietné ¢i ne), zda-li budu koufit, konzumovat alkohol apod.,*
s kym budu bydlet, co budu délat v budoucnu apod.

S respektovanim osobni svobody a svobody pohybu souvisi i spravné pouZzivani
opatfeni omezujicich pohyb podle § 89 a opatfeni zptisobilych omezit volny pohyb osob.
O této problematice pojedndva c¢ast IV. této kapitoly. O otdzce pripadného omezeni pohy-
bu a praci s klienty, pro které svobodny pohyb predstavuje nepfiméfené riziko nebo neni
mozny bez asistence, pojednava cast III. této kapitoly.

PRAVO NA OCHRANU SOUKROMI

UZzZivatelé socidlnich sluZeb maji pravo na nedotknutelnost svého obydli. Pravo na
ochranu soukromi zarucuje uZivateli kontrolu nad jeho teritoriem, at uz to je pokoj
nebo byt, ktery obyva sdm nebo spolu s dalsimi uzivateli:
P uzivatel by pfedevsim mél mit kontrolu nad tim, kdo a kdy do jeho obydli vstupuje,
pravem uZivatele je pfistup do svého obydli persondlu ¢i jinym lidem odepfit,
uZivatel musi mit moZnost zamknout si sviij pokoj v dobé své nepfitomnosti,

uzivatel musi mit ve svém pokoji alesponi jednu uzamykatelnou soucast nabytku,

vvyvwyy

mélo by byt rovnéz samozrejmosti, Ze uzivatel ma moznost se rozhodnout, zda chce
bydlet sam ve svém vlastnim pokoji, nebo zda jej chce sdilet s jinou osobou,

P uzivatel by mél mit moZnost vybavit si a vyzdobit sviij pfibytek dle svého vkusu.

% Pokud u lidi se sniZenou schopnosti rozhodovani (napf. mentalni postiZzeni) hrozi nasledkem neuvazeného
rozhodnuti nebezpeci vazného poskozeni zdravi, musi poskytovatel s touto situaci pracovat jako s rizikovou situaci
a hledat, jakymi prostfedky uZivatele od nezddouctho jednani odvratit. P¥imé omezeni uzivatele je aZ posledni
moznosti a pfed jeho pouZitim je nutné vycerpat vSechny jiné dostupné prostiedky, vice viz ¢ast III. této kapitoly.
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Persondl nema pravo s osobnimi vécmi uzivatele jakkoliv manipulovat bez jeho sou-
hlasu. To se tyka i uklidu pokoje a skfini. Neni pfijatelné, aby personal (ale napriklad ani
rodic¢e dospé€lého uzivatele) provadéli uklid skfini bez souhlasu a v nepfitomnosti uzi-
vatele (pokud s timto klient pfimo nesouhlasi), rozhodovali o tom, co se vyhodi apod.

NEDOTKNUTELNOST OSOBY ZARUCU]JE UZIVATELI:
P pravo rozhodovat o svém vzhledu - to se tyka stylu obleceni, délky vlasd, tpravy
ucesu, délky vousti apod.,

P pravo rozhodnout, kdo mu bude poméhat s osobni hygienou — zda muz ¢&i Zena,

v

pravo, aby byly v choulostivych situacich pouZivany zéastény (provadéni hygieny,
pouzivani toaletniho kfesla),

P pravo, aby se klient mohl v koupelné ¢ na WC zamknout ¢ jinak upozornit ostatni
klienty, Ze je socidlni zafizeni obsazeno.

Poruseni nékterych aspektli prava na soukromi a pradva na nedotknutelnost osoby
znamenda rovnéz poruseni prava na respektovani lidské dustojnosti, v nékterych pripa-
dech 1ze hovotit aZ o poniZujicim zachazeni.

PRAVO NA OSOBNI A RODINNY ZIVOT
Pravo na osobni a rodinny Zivot neznamena pouze nezasahovani do tohoto prava, ale
rovnéZz podpora a pomoc pfi jeho napliovani. Klient m4, stejné jako kazdy jiny ¢lovék:
pravo na kontakt (osobni, telefonicky, pisemny) se svoji rodinou,
» pravo na kontakt s prateli, kamarady,

P pravo na navazovéani a zachovani vazeb s pfirozenym prostiedim, vietné vazeb
z mista bydlisté - pravo tucastnit se spolecenského Zivota,

P pravo na partnersky a sexudlni Zivot,

» v piipadé klienta — ditéte, méa dité pravo na kontakt s obéma rodici. Styk rodict
s détmi miZe omezit nebo zakdzat pouze soud. V zajmu ditéte je rovnéz, aby se sty-
kalo s co nejsirsi rodinou.

Pri osobnim ¢i telefonickém kontaktu s rodinou ¢i svymi blizkymi by mél mit klient
zaruceno rovnéz soukromi. Soukromi by mélo byt rovnéZ zaruceno partnerskym dvoji-
cim ¢i manzelim. Prvnim predpokladem je pochopitelné umoznit, aby partnefi mohli
bydlet spole¢né.

PRAVO NA DUSTOJNE ZACHAZENI
Soucasti dustojného zachazeni je zachdzeni priméfené véku jedince. Dospéli klienti
jsou casto kvili svému postiZent ¢i starfi stavéni do role ditéte.
Do lidské dustojnosti klienta, 1ze zasdhnout napt.:
P pouzivanim nevhodnych piezdivek pfi oslovovani ¢ jednostrannym tykanim,
P stylizaci dospélého ¢lovéka do role ditéte (vyzdoba pokoje, ...),
P nerespektovanim intimity a studu klienta pfi osobni hygiené — viz kapitola ochrana
soukromi,

» neprevlékanim klienta do civilniho obleceni (klienti chodi po zafizeni cely den
V pyZamu).

31



PRAVO SVOBODNE SE ROZHODNOUT A PRAVO NA PRIMERENE RIZIKO

Rozhodovani o sobé a svych zalezitostech je zakladnim pravem dospélé osoby a spo-
leénym jmenovatelem takrka vSech zakladnich lidskych prav. Schopnost rozhodovani Ize
rozvijet, spravnému rozhodovani se musime ucit. I dité ma na zakladé ust. § 31 odst. 3
zékona o rodiné a Umluvy o pravech ditéte pravo vyjadfit se k zaleZitostem, které se ho
tykaji. Toto pravo se vztahuje na déti, které jsou takového véku a dusevni vyspélosti, Ze
jsou schopny formulovat nazory a dokazi tyto nazory vyjadrit (nesmime zapominat na to,
ze néktefi klienti ndzory nevyjadiuji slovy, ale gesty, zvuky, mimikou atd.).

Pri ziskavéani informaci a pfi orientaci v dané situaci klient mtZe potrebovat pomoc
druhé osoby, napriklad asistenta nebo socidlniho pracovnika. Vétsinu sloZzitych situaci lze
zjednodusit, vyhmatnout to podstatné, aniz bychom situaci zkreslili. Pochopeni situace
a moZznosti volby miizeme zprostfedkovat riiznymi zptisoby: pomoci piikladii, s vyuZitim
alternativni komunikace, nazornych pomicek, modelovych situaci apod. Nékdy je mozné,
aby si ¢lovék vyzkousel razné moznosti na vlastni kiizi a pak se rozhodl.?

V nékterych pripadech s sebou miiZe nést rozhodnuti klienta i urcita rizika. Pravé to
je jednim z divodi, pro¢ je pravo svobodné se rozhodnout klienttiim upirano. Bojime se,
Ze si klient ublizi, Ze se zklame, Ze dojde ke Skodé¢ atd.

Poskytovatelé by se sice méli pokouset o vytvoreni bezpe¢ného, ale co nejprirozenc;j-
$iho prostredi, ve kterém bude uZivateldm umoZnéno provadét bézné ¢innosti, které pro
né mohou nést i jistd nebezpeci. Protoze je riziko nedilnou soucésti nasich zivotd
a nezbytnou podminkou dospivani jedince, poskytovatelé by se neméli snaZit o jeho
naprosté odstranéni ze Zivota klientti, ale naopak by jim méli umoznit podstupovat tzv.
,priméfené riziko”. Riziko se stane pfiméfenym tehdy, kdyZ je minimalizovano na tro-
ven rizika béZného v kazdodennim Zivoté s vyuZitim nastroji, které nabizi individudIni
planovéni, analyza rizik, vymezeni oblasti moZnych stfeti zajma poskytovatel vs. klient.
Jednim ze zptisobt1 prace s rizikem je nacvik situace ¢i provadéni ¢innosti s asistenci. Pro
klienta je z hlediska jeho sobéstacnosti cennéjsi, kdyz si napf. mize kdvu pripravit
s dohledem asistenta sam, neZ kdyz dostane dokonaly servis bez moznosti aktivizace
a udrZeni vlastnich schopnosti. V pfipadé, Ze klient o rizikovou ¢innost stoj, je tfeba sta-
novit ,,plan” asistence pfi rizikové ¢innosti. Teprve kdyZ se ukaze, Ze schopnosti klienta
jiz definitivné na danou ¢innost nestaci, je mozné ji z bezpecnostnich divod nepodpo-
rovat. Podobné jako u osob, které neZiji v zarizeni socidlnich sluZeb, nelze riziko ze Zivo-
ta klientti zcela odstranit. Proto je tfeba drZet se zasady, Ze pfimérené riziko je prijatelné.
Pokud se postupuje tak, aby bylo riziko minimalizovano na béZnou miru, nelze z pripad-
né skody ¢init odpovédnymi pracovniky zarizeni.

Mezi rizikové ¢innosti miZeme zaradit zejména:

P samostatny pohyb mimo zafizeni,
P pouzivani domacich spotfebicu (vafi¢, trouba, mikrovinna trouba atd.),

P vyuzivani prostfedkd hromadné dopravy.

PRAVO VLASTNIT MAJETEK
KaZzdy ma pravo vlastnit majetek (i clovék zbaveny ¢i omezeny ve zptisobilosti
k pravnim tkondm). Se svym majetkem muze fakticky nakladat (uzivat ho, spotfebo-

i

% Touto problematikou se zabyva koncept ,podporovaného rozhodovan
kterého vychézi také ¢l. 12 UPOP.

(,,supported decision-making”), ze
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vat, znicit apod.). Dal$i mozZnosti naklddani s majetkem jsou ovlivnény pripadnym zba-
venim & omezenim zpusobilosti k pravnim tkontm. Clovék zbaveny zpusobilosti
nemuZe majetek koupit, prodat nebo darovat ani ziskat darem (uzavfit kupni nebo daro-
vaci smlouvu). NemiiZe si majetek ani vypujcit nebo nékomu zapujcit.

Z vyse feceného vyplyva, Ze lidé zbaveni zptisobilosti k pravnim tkontim by si sami
neméli obstaravat ani drobné nakupy, jako je napfiklad koupeni zmrzliny nebo limonady.
K dobré praxi v rdmci poskytovani socidlnich sluZeb vSak patfi, Ze i tito lidé se v rdmci soci-
alni rehabilitace mohou pod vedenim asistentti ucit hospodafit s penézi a obstaravat si
drobné nakupy. Tuto ¢innost 1ze chapat jako diilezitou slozku podpory rozvoje samostat-
nosti daného jedince. Je to nezbytna soucést procesu socidlniho zaclefiovani a je to i prak-
ticka priprava k ¢astecnému nebo tplnému navraceni zpusobilosti k pravnim tkontm.

PRAVO NA PRACI A ODMENU ZA PRACI
I pro klienty socidlnich sluzeb ma pracovni uplatnéni stejny vyznam jako pro ostat-

ni lidi. Podle provedenych vyzkumt je pro né vZdy cestou k zapojeni do spolecnosti,

znamena pro né zvysSeni pfijmi a také sebetcty. Je jednou z nejdtilezitéjsich soucasti
socidlniho zaclenéni clovéka. Pracovni uplatnéni posiluje clovéka v jeho roli dospélého
jedince, vede ke zvySeni kontroly nad vlastnim Zivotem, pfinasi nové zajmy a spolecen-
ské aktivity a rozviji praktické dovednosti jako je napf. cestovani.?” Prdvo na zaméstna-
ni, véetné zvlastni podpory pro lidi s postizenim, zakotvuje Listina a zdkon o zaméstna-
nosti.?® V této souvislosti je nutno téz pripomenout zakaz diskriminace osob s postizenim
v zaméstndni a piipravé na povolani.
Préce klientd mtZe mit rtizné formy, které je nutno od sebe odliSovat:

P price pro osobni potiebu: do této skupiny patii predevsim péce o vlastni doméc-
nost nebo byt,

P volnocdasové a terapeutické aktivity: do této skupiny ¢innosti patii rtizné formy
ergoterapie, volnocasové vytvarné a femeslné aktivity apod. Spole¢nym jmenovate-
lem téchto cinnosti je, Ze vyrobky nejsou vyrabény za tcelem prodeje. Za tuto ¢in-
nost klienti nejsou honorovéni,

P pracovni zacvik: podstata pracovniho zacviku odpovidéa obsahové sluzbé ,socialné
terapeutické dilny”. V rdmci pracovniho zdcviku si klienti, jejichZ pracovni vykon
zatim neumoZiiuje béZnou pracovni ¢innost, osvojuji pracovni dovednosti potrebné
pro pracovni uplatnéni na otevieném trhu prace pripadné v chranéné dilné. Pracov-
ni ¢innost v radmci zdcviku by neméla byt trvald, je svou podstatou pfechodna — méla
by sméfovat k dalsim, novym dovednostem. Soucasti dobré praxe by méla byt ales-
pont symbolickd odména, podle mnozstvi a kvality vykonané prace. ZkuSenost
zavislosti vySe odmény na kvalité prace je velmi duleZita.,

P price pro zafizeni: v zafizenich poskytujicich socidlni sluZby je celkem béZnou praxi,
ze néktefi klienti vykonavaji pracovni ¢innosti v rdmci provozu zafizeni. Tyto prace
nelze povaZovat za pracovni terapii ani za zacvik, pokud jsou kondny dlouhodobg,
a tudiz musi probihat v béZném pracovné pravnim reZimu (smlouva podle zdkoniku
prace) vcetné financni odmeény. V opacném pripadé by se jednalo o zneuZzivani klientt,

% Vyzkum zmén, ke kterym doslo s ndstupem do prace. Triang], Irsko 1999
2 zékon ¢. 435/2004 Sb.
» viz smérnice EU 78/2000
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P dalsi bézna prace v rezimu pracovniho prava: do této skupiny ¢innosti spadd prace
na otevieném trhu prace nebo v chranéné dilné. Tato pracovni ¢innost véetné financ-
niho odménovani musi byt vykondvana na zdkladé smlouvy podle pracovné prav-
nich predpist.

Je nutné zminit i pravo praci odmitnout. Do prace nesmi byt nikdo nucen proti své
vili. Pokud ma ¢lovék dostatecné prijmy napriklad z invalidniho dtichodu, mtze se roz-
hodnout nepracovat. Nic na tom neméni skutecnost, kdy se naptiklad persondl zafizeni
muiiZe domnivat, Ze by préce pro daného jedince byla prinosna. Ani v pripadé lidi zbave-
nych zptsobilosti k pravnim tkontim, kdy pracovni smlouvu uzavird opatrovnik,
nemuZe byt jedinec nucen k praci napiiklad autoritou opatrovnika. Ale ani naopak
nemtuiZe poskytovatel nebo opatrovnik svévolné branit uzivateli v pracovnim uplatnéni.

PRAVO NA VZDELANI

Pravo na vzdélani je zaruceno Ustavou CR, Listinou zékladnich prav a svobod,
pravnim pofddkem statu i zavazky vyplyvajicimi z mezinarodnich umluv, které CR rati-
fikovala. Pravo na vzdélani je zdkladnim pravem kazdého clovéka. Pravo na vzdélani se
zarucuje vSem bez rozdilu pohlavi, rasy, barvy pleti, jazyka, viry a ndboZenstvi, politic-
kého ¢i jiného smysleni, narodniho nebo socidlniho ptivodu, prislusnosti k narodnostni
nebo etnické mensiné, majetku, rodu nebo jiného postaveni. Pfi vzdélavani musi byt
zohlediiovéany zvlastni vzdélavaci potreby jednotlivce. Zaktim a studentim se zvlastni-
mi vzdélavacimi potfebami poskytuje zdkon® moZnost fady vyjimek a vyhod.

Clanek 28 Umluvy o pravech ditéte’! stanovi, Ze dité ma pravo na vzdélani a stat
ma povinnost zajistovat bezplatné a povinné zdkladni vzdélani, podnécovat formy stre-
doskolského vzdélani dostupného vSem détem a zpristupniovat vysokoskolské vzdélani
pro vSechny podle jejich schopnosti.

PRAVO STEZOVAT SI
Pravo podavat stiznosti, podnéty a pfipominky je nezanedbatelnym pravem klient
dané ustanovenim § 88 pism. e) ZSS, jakoZ i standardem ¢. 7. Soucasné by mélo byt i uka-
zatelem kvality poskytovani socidlni sluZzby slouZicim samotnym poskytovatelim
k urcité sebereflexi [standard ¢. 15 pism. d)].
P podani stiznosti nesmi byt na djmu tomu, kdo ji podal - podminky pro jeji podani
proto musi byt nastaveny tak, aby nesniZovaly distojnost stéZovatele a neovliviio-
valy neZadoucim zptisobem vztahy v zatizeni.

» mléenlivost pracovniki — na v8echny pracovniky spojené se stiznostnim procesem,

tedy pocinaje pracovnikem, ktery stiZnost prebird, aZ po osobu, ktera stiZnost resi, se
musi vztahovat povinnost mléenlivosti.

P jasné a srozumitelné stanovena pravidla - stiznostni postup musi byt vieobecné zna-
mou véci, klienti musi védét o moznosti si stéZovat a musi jim byt zndmo, kde si lze zji-
stit potfebné detaily. Je rovnéz pripadné zpracovat (nad rdmec vnitinich predpisti zafi-
zeni) stiZznostni postup formou stru¢nych, jednoduchych pravidel bez neznamych
slovnich spojeni nebo cizich slov. V pfipadé nékterych klientti 1ze dostat informacni
povinnosti jen pfizptisobenim sdéleni jejich schopnostem — pouZiti velkych pismen,

30 zékon €. 561/2004 Sb. (skolsky zakon)
31 §déleni Federalniho ministerstva zahrani¢nich véci ¢.104/1991 Sb., o Umluvé o pravech ditéte
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piktogramti apod. Na interpretaci stiznostnich pravidel totiz zavisi jejich praktické vyu-
ziti klienty. U klienti s demenci a zdvaZnéj$imi psychiatrickymi diagnézami a osob
neschopnych bézné komunikace apod. je tfeba vénovat zvlastni pozornost jejich reél-
nym moznostem si postéZovat a tomu, aby jejich projevy bral nékdo vazné.

P feSeni anonymnich stiZnosti - pokud je anonymni stiznost konkrétni, zafizeni by se
jl mélo zabyvat, nebot jde o prostrfedek, pomoci néhoz Ize zjistovat spokojenost osob
se zpuisobem poskytovani socidlni sluzby, a mtZe byt klientem subjektivné vnimana
jako jedind moZnost vyjadreni nespokojenosti v jeho situaci.

P schranka na stiZnosti/ schranka divéry - miiZze byt velmi u¢inna pro ty klienty, ktefi
maji davéru jen k nékterym zameéstnancm nebo chtéji ztstat v anonymité. O jejim
smyslu vSak prfedevsim rozhoduje to, kde je umisténa (snadna dostupnost, zachova-
ni soukromi, minimalizace rizika stigmatizace — , kverulant”).

P evidence a vyhodnocovani stiznosti - Standard ¢. 7 pism. ¢) pozaduje evidenci pfija-
tych stiznosti. Zdsadné by mélo platit, Ze stiznost, at uz je pfijata jakymkoliv zptso-
bem, je evidovdna. Agenda stiZznosti by méla byt pravidelné analyzovana a poznatky
vyuzivany ke zlepSeni kvality a zdokonaleni forem poskytovéni socidlni sluzby.

PRAVA KLIENTA — DITETE

Vzhledem ke skutecnosti, Ze socidlni sluzby jsou poskytovdny rovnéz détem, je
nutno respektovat i jejich prava stanovena jednak zdkonem o rodiné*, zdkonem o soci-
alné pravni ochrané déti*’, ale i mezindrodnimi dmluvami. StéZejnim dokumentem
v oblasti ochrany prav déti je Umluva o pravech ditéte.

Vzhledem ke skutecnosti, Ze napliiovani prav, a to nejen déti, je nejvice obtizné v poby-
tovych zafizenich socialnich sluzeb, je klicovy ¢lanek 20 a 23 Umluvy o pravech ditéte.

CL 20 stanovi, ze dité do¢asné nebo trvale zbavené svého rodinného prostredi nebo
dité, které ve svém vlastnim zajmu nemiiZe byt ponechdno v tomto prostfedi, ma pravo
na zvlastni ochranu a pomoc poskytovanou statem.

Cl. 23 se tyka déti postizenych, tedy prevazné vétsiny détskych klientt soc. sluzeb.

CLANEK 23

1. Staty, které jsou smluvni stranou imluvy, uznavaji, Ze dusevné nebo télesné postizené
dité ma pozivat plného a fadného Zivota v podminkach zabezpecujicich diistojnost,
podporujicich sebeduvéru a umoziujicich aktivni ucast ditéte ve spolecnosti.

2. Staty, které jsou smluvni stranou umluvy, uzndvaji pravo postizeného ditéte na
zvlastni péci, v zavislosti na rozsahu existujicich zdrojti, podporuji a zabezpecuji
opravnénému ditéti a osobam, které se o né staraji, poZadovanou pomoc odpovida-
jici stavu ditéte a situaci rodi¢ti nebo jinych osob, které o dité pecuji.

3. Uznavajice zvlastni potteby postiZeného ditéte se pomoc v souladu s odstavcem 2
poskytuje podle moznosti bezplatné, s ohledem na finan¢ni zdroje rodict nebo
jinych osob, které se o dité staraji, a je tfeba k zabezpeceni icinného pristupu posti-
Zeného ditéte ke vzdélani, profesiondlni piipravé, zdravotni péci, rehabilitacni

32 Zakon ¢. 94/1963 Sb. o rodiné
3 Zakon ¢. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti
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péci, pfipravé pro zameéstnani a odpocinku, a to zpasobem vedoucim k dosazZeni
co nejvétsiho zapojeni ditéte do spolecnosti a co nejvyssiho stupné rozvoje jeho
osobnosti, véetné jeho kulturniho a duchovniho rozvoje.

Umluva vSak stanovi dalsi dillezité zasady, které by mély byt pii poskytovani soc.
sluZeb respektovany:

P Zijem ditéte musi byt pfednim hlediskem pfi jakékoli ¢innosti tykajici se déti, at
uz uskuteciiované verejnymi nebo soukromymi zafizenimi socidlni péce, soudy,
spravnimi nebo zakonodarnymi organy (cl. 3).

P Pravo ditéte oddéleného od jednoho nebo obou rodict udrzovat pravidelné osobni
kontakty s obéma rodici, ledaZe by to bylo v rozporu se zajmy ditéte (¢l. 9).

POBYT DITETE S NARIZENOU USTAVNI VYCHOVOU MIMO ZARIZENI

Pokud ma dité nafizenou ustavni vychovu, plati pro jeho kratkodobé pobyty mimo
zafizeni urcitd pravidla. Pro kratkodoby pobyt (do 14 dnti pfi jednom pobytu) ditéte
s nafizenou ustavni vychovou a ditéte, které je v zarizeni na zakladé predbézného opat-
feni, mimo zafizeni napf. na prazdniny ¢i vikend u rodict, ale i kamarada atd., je zapo-
tfebi predchoziho souhlasu orgdnu socialné-pravni ochrany déti (socidlni odbor prislus-
ny podle trvalého bydliste ditéte; dale jen ,OSPOD*)**. Tato doba mize byt prodlouzena
na zakladé pisemného souhlasu OSPOD. OSPOD nebo feditel zafizeni maji moznost
pobyt ditéte u rodict ¢i jinych osob nepovolit, pokud neni v zajmu ditéte, resp. pokud je
rodinné prostfedi, kde by dité mélo travit pobyt, z vychovného hlediska nezadouci.
Opravneéni reditele zakazat takovy pobyt z vaZnych dGvodu se tyka vyjimecnych situa-
ci, kdy realné hrozi, Ze pobyt v rodinném prostfedi bude pro dité z hlediska jeho vycho-
vy nebezpecny. Bylo-li dité umisténo v zarizeni na zdkladé Zadosti rodi¢ti nebo jinych
zakonnych zastupct, je mozno povolit takovy pobyt u jinych fyzickych osob jen po pred-
chozim pisemném souhlasu rodi¢i nebo jinych zakonnych zastupct, pokud ziskéni
tohoto souhlasu nebrdni vazna prekazka. Na rozhodovani feditele o povoleni/nepovo-
leni pobytu mimo zafizeni se vztahuje spravni rad.*

Dité, které je schopno formulovat své vlastni nazory, ma pravo tyto nazory svobod-
né vyjadrovat ve vSech zaleZitostech, které se jej dotykaji, pricemz se nazortim ditéte
musi vénovat patfi¢nd pozornost odpovidajici jeho véku a tdrovni (¢l. 12).

Dité ma pravo na svobodu projevu (¢l.13).

P Z&adné dité nesmi byt vystaveno svévolnému zasahovani do svého soukromého
Zivota, rodiny, domova nebo korespondence ani nezakonnym tutokum na svou
cest a povést (¢l. 16).

P Pravo ditéte na odpodinek a volny ¢as, na uéast ve hie a oddechové ¢innosti odpo-
vidajici jeho véku, jakoz i na svobodnou ticast v kulturnim zivoté a umélecké ¢innos-
ti (¢l. 31).

34 Ust. § 30 zdkona o socialné-pravni ochrané déti
% Ust. §36 zakona ¢.109/2002 Sb., o vykonu tstavni vychovy nebo ochranné vychovy ve skolskych zafizenich
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3.3 UPLATNOVANI VLASTNI VULE UZIVATELU
SOCIALNI SLUZBY PRI RESENI SVE
NEPRIZNIVE SITUACE

PRAVO NA SVOBODNE ROZHODOVANI

27

Standardy kvality, kriterium 1 b)*, stanovi, Ze poskytovatel vytvari podminky, aby
osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly uplatiiovat vlastni vali pfi feSeni své
nepriznivé situace. Uplatiiovani vlastni vtile, rozhodovani o sobé a svych zalezitostech je
zakladnim pravem dospélé osoby a spole¢nym jmenovatelem takika vSech zdkladnich lid-
skych prav. MoZnost rozhodovat se je pro kazdého clovéka velice diilezitad. Dava nam pocit
svobody a nezavislosti, pocit kontroly nad nasim zivotem. Mame-li vSak respektovat pravo
uzivatele socidlni sluzby na vlastni rozhodovéni, ¢asto ndm v hlavé zazniv4 fada namitek.
Mohou viibec pochopit situaci, kterd vypada slozité? Nebude se jejich rozhodnuti ridit pri-
mitivnimi pohnutkami? Co kdyZ se rozhodnou Spatné a zptisobi si néjaké komplikace? Co
kdyz zptisobi komplikace ndm nebo jinym lidem?

Rozhodovani je do urcité miry dovednost jako kazda jind, schopnost rozhodovani 1ze
rozvijet. KaZdym rozhodnutim se u¢ime. Pokud uzivatel neméa dostatecny prostor pro vlast-
ni rozhodovani, je tim zaroven omezena i jeho moZnost ucit se a rozvijet se. S rozhodovanim
miuZe v pripadé potreby uZivateli pomoci nékdo druhy. Pti ziskavéni informaci a pfi orien-
taci v dané situaci je mozna napriklad pomoc asistenta nebo socidlniho pracovnika. Vétsinu
slozitych situaci lze zjednodusit, vyhmatnout to podstatné, aniz bychom situaci zkreslili.
Pochopenti situace a moZnosti volby mtiZzeme zprostfedkovat riznymi zptsoby: pomoci pii-
kladd, s vyuZitim alternativni komunikace, ndzornych pomiicek, modelovych situaci apod.

Moznost volby je ddlezita vzdy. Napfiklad clovék s lehéim mentalnim postiZenim je
schopen se s dostate¢nou podporou rozhodovat prakticky ve vSech béznych zéleZitostech
kazdodenntho Zivota. Clovek s tézkym postizenim se bude schopen rozhodnout o zdénli-
vych malickostech: o barvé tricka, které si oblece, o tom, co si da k jidlu, chce-li byt dnes
doma nebo jit ven. Ale i tato rozhodnuti maji svoji diileZitost a vahu. Tim, Ze nékdo zjistuje
vali uzivatele, také ddva najevo, Ze ho bere jako dospélého jedince a rovnopravného part-
nera v komunikaci.

I1idé, ktet1 jsou ¢astecné nebo zcela zbaveni zptisobilosti k pravnim tikontim, musi mit
zachovan dostatecny prostor pro samostatné rozhodovani. Rozhodnuti o tom, co budu
délat ve volném case, kam pujdu, co si vezmu na sebe, s kym se budu pratelit, co budu jist
a pit apod., nejsou pravnim ukonem. TudiZ i ¢lovék zbaveny zptisobilosti k pravnim tiko-
ntm se v téchto vécech mtiZe rozhodovat samostatné podle své vile. Direktivni zsahy ze
strany rodiny, opatrovnika nebo zaméstnanct socialni sluzby nejsou na misté. Také v otaz-
kéch, které spadaji do oblasti pravnich tkonti, musi byt viile ¢lovéka zbaveného zptisobi-
losti zohlednéna. Opatrovnik je povinen znat vili opatrovance a v maximalni mozné mire
ji pri rozhodovani respektovat.

KOMUNIKACE S UZIVATELEM
V procesu rozhodovani je daleZitd otdzka komunikace. Neschopnost komunikovat
neznamend vétsinou neschopnost se rozhodovat. I ¢lovék s velice omezenou slovni zéso-

% Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, Pfil. 2, 1. b)
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bou nebo nesrozumitelnou vyslovnosti ma zpravidla sva prani. Je viak dulezité, aby
okoli naslo cestu, jak tato prani zachytit a porozumét jim. K tomuto ticelu l1ze pouZit pest-
rou paletu prostredkti alternativni ¢ augmentativni komunikace. Uéelné je také zapojit
do procesu komunikace ¢lovéka, ktery doty¢ného dobre znd a dokaZe spravné vyloZit
jeho projevy. Vytvareni podminek pro rozhodovani uZivatelt socidlnich sluZeb tedy
nezahrnuje pouze rozvoj schopnosti uzivatelti, ale také rozvoj zédkladnich profesional-
nich kompetenci a schopnosti na strané poskytovatelt socidlnich sluzeb. Poskytovatelé
museji neustale reflektovat a rozvijet své komunika¢ni dovednosti.

VULE UZIVATELE VYUZIVAT SLUZBU

>

Vytvareni podminek, kdy uZivatelé mohou uplatiiovat vlastni vili pfi rfeSeni své
nepiiznivé situace, je zdsadné ovlivnéno jiZ procesy pfijimani uZivatele do sluzby.
(predevsim standard ¢.3 a ¢.4)

Pokud si uzivatel sluzbu nevybral a rozhodnuti za ného udélal nékdo jiny (opatrov-
nik, rodi¢) vznikne problém s vytvafenim podminek pro napliiovani svobodné vile
jiz od samého zacatku.

UZivateli sluZby by nikdy neméla byt odepfena moznost u¢init rozhodnuti, zda chce
¢i nechce urcitou socialni sluzbu vyuZivat.

Poskytovatel by mé€l vytvaret takové podminky, které podpofi klienta pri tomto roz-
hodovani.

VULE UZIVATELE V PRUBEHU POSKYTOVANI SLUZBY

vy

38

Poskytovatel vytvaii podminky pro uplatiiovani vlastni viile klienta predevsim tim, Ze:

Informuje uZivatele o jeho moZnostech (standard ¢.8 a ¢.12)

Podporuje uzivatele pfi vyjadfovani vlastni vile:

— aby se vile uZivatele mohla uplatnit, musi ji poskytovatel predevsim znét. Zjisté-
ni vile uZivatele tedy musi byt prvnim krokem pfi sjednavani sluzby i pfi feSeni
vSech dalsSich situaci, které se klienta tykaji. Pokud uZivatel nekomunikuje verbal-
né, 1ze ke zjistovani viile uZivatele pouzit napt. prostfedky alternativni a augmen-
tativni komunikace, vlastni pozorovéni, pozorovani osob, které klienta znaji apod.

Pri feSeni ruznych (zvlasté pak problémovych nebo spornych) situaci v prabéhu
poskytovani sluzby se poskytovatel ridi témito zasadami:

— situaci nelze fesit, aniz by poskytovatel znal vali uzivatele,
— situaci nelze fesit zptisobem, ktery by popiral vili uZivatele,

—uzivatel by mél mit moZnost vybrat si mezi riznymi variantami a s vybranym
feSenim musi souhlasit.

Planuje sluZbu s uZivatelem. Zapojuje uzivatele do formovani sluzby, kterou posky-
tuje. (standard ¢. 5)

Pomaha uZivateli s vytvarenim cila. (standard ¢. 4)

Pojmenovava jednotlivé oblasti, ve kterych hledd prostor pro uplatiiovani vile kli-
entli v souvislosti se sluzbou, kterou poskytuje.



RIZIKOVE SITUACE

Poskytovatelé socialnich sluzeb resi otdzku, jak pristupovat k rizikiim, se kterymi se
setkavaji uZivatelé sluzeb. Vyraznym ¢initelem pfi praci s takovymi rizikovymi situace-
mi se stavaji obavy o bezpeci uzivatelti na jedné strané a obavy poskytovatelt z pripad-
ného dokazovani, Ze nezanedbali nélezity dohled nebo priméfenou opatrnost. Obavy,
které jsou s timto tématem spojeny, tedy ovliviiuji pristup, ktery poskytovatel k riziko-
vym situacim zaujimd. Pfistup poskytovatele k rizikovym situacim se tzce tyka oblas-
ti prav uzivateltl socidlnich sluZeb i podminek, které poskytovatel vytvari, aby mohli
uzivatelé napliovat vlastni vuli.

Snaha vyporadat se s obavami kolem rizikovych situaci mize snadno vést k tomu, ze
poskytovatel bude vSemozné rizikové situace ze zZivota klient odstranovat tim, Ze uzivate-
Itim znemoZzni, aby takovymi situacemi viibec prochézeli. Je to cesta, ktera vede k izolaci uzi-
vateli od béZného Zivota a k poruSovani prav uZivateld. Tato cesta uZivatele dale znevyhod-
nuje, protoZe nemohou cerpat ze zkuSenosti, které prekonavani rizikovych situaci prindsi.

Druhym moZnym pfistupem k rizikovym situacim je snaha zabezpecit rizikové situa-
ce tak, aby jimi uZivatelé mohli prochazet. V tomto pripadé jde poskytovateliim o minima-
lizaci pravdépodobnosti, Ze rizikova situace ohrozi bezpeci (zvlasté pak zdravi) uZivatele.
Tato cesta umoziiuje respekt k praviim uzivateld. Samotnym uZivatelim dava moZnost
napliiovat vlastni vili.

Je tedy jasné, Ze prvnim zdsadnim krokem poskytovatele je vyjasnit a pisemné si defi-
novat svij pristup k rizikovym situacim. Tento pristup pak poskytovatelé musi projednat
s uzivateli, pfipadné rodinou ¢i opatrovniky uZivatelti.

Moderni socidlni sluZzby se vydévaji pravé cestou vytvareni podminek, které uZivate-
Iim umozZni rizikové situace prozivat. Proto druhym krokem je analyza rizikovych si-
tuaci. Poskytovatelé museji védét o tom, které rizikové situace se uZivatel jejich sluzeb
tykaji. Poskytovatelé musi ovladat zptisoby, jakymi lze sledovat, mapovat jaké nebezpeci
hrozi, jaka je pravdépodobnost ohroZeni, jaké jsou mozné nasledky konkrétni rizikové situ-
ace pro konkrétniho uzivatele.

Tietim krokem pak je management (zabezpeceni) rizikové situace. Poskytovatel
s uzivatelem (pripadné také s rodinou, opatrovnikem, atd.) definuje, jakym zptisobem
minimalizuje pravdépodobnost, Ze konkrétni rizikova situace ohrozi uZivatele. Vzhle-
dem k tomu, Ze schopnosti a zkuSenosti uzivatele i poskytovatele se vyvijeji, je soucasti
managementu rizikové situace také pravidelna revize zplisobu zabezpeceni.

Je zfejmé, ze riziko z lidského Zivota nejde odstranit. Rizikové situace tak mohou pfi-
nést uzivateltim stejné jako vSem lidem na svété Gjmu. Dtislednou praci s rizikovymi situ-
acemi vsak Ize omezit, minimalizovat nebezpeci, které uzivateldm hrozi. Zarover lze pro-
kézat, zda poskytovatelé o riziku védi, pracuji s nim a nezanedbavaji nalezity dohled nebo
pfiméfenou opatrnost. S obavami, které jsou spojeny s rizikovymi situacemi Ize bojovat
bez toho, aby poskytovatelé omezovali prava a uplatiiovani vlastni viile uZivatelt.

OMEZOVANI VULE UZIVATELE

Vytvofit dostatecny prostor pro napliiovani svobodné viile uzivateld je jednim ze
zakladnich dkold poskytovatele socidlni sluzby. Uzivatel socidlni sluZby by mél mit srov-
natelny prostor pro napliiovani své vile jako ¢lovek bez postiZeni, ktery neni uZivatelem
sluzby. Clovéku s postizenim se prostfednictvim socidlni sluzby poskytuje pomoc a pod-
pora k realizaci jeho viile. V rdmci poskytovani socidlnich sluZeb se vsak vyskytuji i situa-
ce, kdy se poskytovatel rozhodne neposkytovat podporu v uréitém jednéni nebo zameéru
uzivatele ¢i kdy je nutné vili uzivatele néjakym zptisobem usmérnit nebo pfimo omezit.
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Poskytovatel vSak musi mit pisemné definované podminky, za kterych je personal
opravnén vuli uzivatele omezit. Obecné plati, Ze situace, ve které poskytovatel vstupuje
do rozhodovani uzivatele, musi napliiovat tyto znaky:

P uZivatel sam neni schopen pfiméfené posoudit situaci a pochopit nasledky, které
jeho rozhodnuti nebo jednani bude mit

» rozhodnuti nebo jednéni by mélo zavazné nasledky, které pfi $patné volbé mohou
vést k ohroZeni uzivatele nebo k ohroZeni ostatnich lidi.

V takové situaci je samozrejmé povinnost chrdnit zdravi a Zivot uZivatele daleZitéj-
81, nez povinnost respektovat jeho svobodnou vili. Poskytovatel samoziejmé také nemfi-
Ze podporovat vili uZivatele v pripadech, kdy by uZivatel porusoval prava druhych
lidi, at uZ jsou to ostatni uzivatelé, ¢lenové persondlu nebo dalsi lidé. Je vSak nutné zda-
raznit, Ze poskytovatelé sluZeb casto maji sklony nadmérné omezovat nebo usmérnovat
vili uzivatelti i v situacich, které nenesou vyse popsané znaky. Takovy postup pak mtze
byt hodnocen jako porusovani prav uZivatele.

K usmérnovani vile klienta mtize dojit napt. v téchto oblastech (ovSem pouze za
podminky, Ze konkrétni rizikova situace nese vySe popsané znaky):

Stravovani uZivatele

Zptisob traveni volného casu

Zdravotni a hygienické navyky uzivatele
Denni rytmus uZivatele

Kontakty uZzivatele s jinymi lidmi

»Zlozvyky” uzivatele

vVvVvvVvvVvvVYyYVYyy

Pristup uzivatele k nécemu, nékomu nebo nékam

V souvislosti s vytvarenim podminek pro uplatiiovani svobodné viile uzivatele je
tedy nutné oSetfit oblasti i jednotlivé situace, ve kterych poskytovatel omezuje viili uziva-
tele. Pro takové pripady poskytovatel uréi vhodny postup, ktery pisemné popiSe. Jestlize
se poskytovatel rozhodne pouzit takové opatfeni a omezit vali uZivatele, je nutné, aby
toto rozhodnuti poskytovatel peclivé zvazil a pracoval s nim obdobné, jako s opatfenim
omezujicim pohyb podle § 89. Poskytovatel by se mél vzdy snaZit pouZit nejméné ome-
zujici prostfedek nebo strategii. Omezeni musi byt imérné ohrozeni a mélo by se pouzi-
vat co nejkratsi moZnou dobu. Poskytovatel by mél stale dbat na diistojnost uzivatele.

Jako priklad struktury prace s opatfenim omezujicim viili uZivatele uvddime pro
inspiraci strukturu, kterou pouziva Spole¢nost DUHA:

Opatreni omezujici vali uzivatele

Jméno klienta

Dtivody zavedeni opatreni, ¢emu predchdzime

Jména asistentt, ktefi se pro zavedeni opatreni rozhodli
Popis situace, historie klienta, na kterou opatreni reaguje
Co jsme jiz vyzkouseli

Poznadmky ze supervize

Jakého cilového stavu chceme dosahnout

vVVvVvVVVYyYVYYVYY

Jakym zplisobem se opatteni pouziva, kdo, kdy, jak ¢asto, casové ohraniceni (do kdy)

N
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Jak byl o opatfeni informovén klient a jak reagoval
Plan na odstranéni/zmirnéni opatfeni

Datum vypracovani

vvVvVvyy

Datum a zapisy z revize

U opatfeni omezujicich viili uZivatele obecné je nutna systematicka prace, ktera
poskytovatele neustdle nuti reflektovat a prezkoumavat potrebnost pouziti takového
opatfeni u konkrétniho uZivatele. Proto je nutné vypracovana opatfeni pravidelné revi-
dovat a hledat zptisob jejich zmirnéni ¢i odstranéni.

JestliZe se poskytovatel rozhodne vstoupit do rozhodovani uZivatele, musi respekto-
vat, Ze pfejima cast zodpovédnosti za to, co se bude dit. Pokud poskytovatel bude branit
néjakému chovani uZzivatele, prejimd zodpovédnost (nebo ¢ast zodpoveédnosti) za reakce
uzivatele. Tzv. , problémové chovani” uzivatele, které casto ndsleduje po zavedeni ome-
zujicich opatfeni, je potom spole¢nym dilem poskytovatele a uZivatele.

V pfipadé lidi s mentalnim nebo jinym duSevnim postizenim plati, Ze ma-li uZivatel
sluzby moZnost volby, poskytovatel musi ostrazité vnimat a dolozit hranici, kde uZivatel
jesté je schopen realisticky posoudit riziko svého jednani a kde jiz schopen neni. V téchto
pripadech pak mda poskytovatel povinnost zajistit fyzické bezpeci uZzivatele i pres jeho
zjevny nesouhlas. Ani v téchto pripadech vsak personal socidlni sluZzby neni opravnén
vzit situaci jednoduse do svych rukou a uZzivateli urcitou véc prikdzat nebo naopak zaka-
zat. V rdmci profesionalniho pristupu je persondl vazan urcitymi mantinely (viz obrazek),
jejichz prekroceni by vedlo k poruseni prav klienta nebo ostatnich lidi, pfipadné k ohro-
Zeni & zneuziti klienta. ReSeni by tedy mélo byt nalezeno v takto vymezeném poli:
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3.4 OPATRENI OMEZUJICIi POHYB
A JINA OMEZENI SVOBODY POHYBU
UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB

Osoby vyuzivajici socialni sluzby jsou ¢asto omezeny v moznosti svobodného pohybu.
Toto omezeni mtZe vyplyvat z dtivodi na jejich strané nebo z vnéjsich pricin. Je dileZité roz-
liSit, zda se jedna o mezenti, které je v souladu s pravem, ¢i zda miiZe jit o omezeni protiprav-
ni. Mira svobody pohybu uZzivatelt socidlnich sluzeb je ovliviiovdna zejm. témito faktory:
P Postizeni uzivatele

P Problémové chovani uZivatele

» Chybné pouZivani mechanickych pomticek (problematika pouzivani postranic
a dalsich kompenza¢nich pomiicek)

P Pristup okoli k clovéku s postizenim (personalu, rodiny, vefejnosti)
P Ekonomické mozZnosti statu, systém socidlni péce a stupeti rozvoje socidlnich sluzeb

Osobni svoboda a svoboda pohybu a pobytu je zarucena ¢l. 8 a ¢l. 14 Listiny a o jejim
obsahu je pojednano vyse v této kapitole. Omezenim svobody pohybu jsou nejvice ohro-
Zeni lidé s vétsi mirou postiZeni a uZivatelé pobytovych sluzeb. Svoboda pohybu je pfi-
tom podminkou realizace fady dal$ich prav a svobod.

OMEZENI POHYBU Z DUVODU ZDRAVOTNIHO POSTIZENI

Predstavme si moZnost svobody pohybu jakéhokoliv ¢lovéka jako schody, kde na nej-
niZsi drovni je pohyb po byté s dohledem a nejvyssim schodem je samostatné cestovani
jakymkoliv dopravnim prostfedkem po svété. U zdravého ¢lovéka jediné, co jej omezuje ve
svobodé pohybu, je jeho fyzicky vék. V priibéhu svého dospivani postupuje plynule po
schodech vzhiiru. Prvni mésice se nemiize vitbec pohybovat a je plné odkazan na druhé.
Kolem prvniho roku Zivota se za¢ind samostatné pohybovat v prostoru, musi mit vSak sta-
lou asistenci, ktera se v piipadé ditéte realizuje formou dohledu. V dals$ich mésicich zvlad-
ne samostatnou chtizi, presto vSak nemtiZze odejit sim ven, i kdyz chodit jiZ umi. Toto ome-
zeni v pohybu (musi pockat, az s nim nékdo piijde ven), plyne z jeho dusevniho véku. Umél
by sdm odejit, ale z dtivodil duSevni vyspélosti by 8lo o nepfiméfené riziko. Postupem casu
zacne chodit sim po zndmém prostredi venku. Neexistuje zde Zddna psand norma véku, od
kdy tuto dovednost clovék md. ZaleZi na prostfedi, ve kterém rodina Zije. Na vesnici mtzZe
byt tato hranice nize nez ve velkomésté. V dalsich letech ziska clovék takové dovednosti, ze
je schopen s pfiméfenym rizikem chodit nejen ve zndmem prostredi, ale i v prostredi
neznamém. Vyrazné se svoboda pohybu clovéku rozsifuje ziskdnim pasu. Na nejvyssi
schod osobni svobody pohybu se ¢lovék dostane v 18ti letech ziskdnim fidi¢ského priakazu.

Zjednodusené feceno, jeho omezeni v pohybu a potfebnd mira dohledu/asistence
v priubéhu dospivani vypadd néasledovné:
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MozZnost pohybu
18 let pOny

15 /A
I A

AW

Mira dohledu/asistence

Cim je ¢lovek starsi, tim je jeho moznost pohybu vétsi a mira potfebného dohledu/asisten-
ce mensi. U zdravého ¢lovéka dochdzi v dospélosti k nulové mife dohledu/asistence. U lidi
s riiznym postizenim se vSak prave kvl jejich postizeni nedostaneme ani v dospélosti k nulo-
vé mife asistence. Lidé s fyzickym postiZenim budou pottebovat rizné pomtcky a asistenci,
lidé s dusevnim postiZzenim zejm. urcita opatteni (k zajisténi jakéhosi ,, dohledu” ovsem primeé-
feného skutecnosti, Ze se jedna o dospé€lou osobu, nikoli o dit€) a rovnéz asistenci.

Cim napiiklad bude u uZivatele hlubs{ stupeii mentalni retardace, tim vice bude omezen
ve svobodném pohybu a bude i vyssi potfebnd mira specifickych opatfeni a asistence perso-
nalu. Pokud by mohl ¢lovék s tézkou mentalni retardaci kdykoliv odejit ze zatizeni bez asi-
stence persondlu, miize byt vystaven nepfiméfenému riziku. Persondl bez reflexe tohoto faktu
si nebude pocinat s pfiméfenou opatrnosti, ale bude jednat nezodpovédné. Jakékoli extrémni
feSeni v tomto pripadé neni vhodné - tiplna volnost pohybu ani uzamceni uZivatele.

Vyvazenou miru rizika a samostatnosti si miZeme ukazat na clovéku se zrakovym
postizenim:
Rezervy v osobnim maximu Os. maximum s pfiméfenym rizikem Neprimérené riziko

< ] [ >

Domass asistentem Doma bez asistenta ~ Venku s asistentem  Venku samostatné s holi Venku samostatné na kole
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Pokud pouZijeme vySe uvedeného priméru schodt ke svobodé€ pohybu, které jsou
u zdravého clovéka tvoreny pouze jeho vékem a kon¢i dospélosti, u clovéka se zdravotnim
handicapem jsou tyto schody ovlivnéné, kromé jeho fyzického véku, i jeho handicapem.
U dospé€lého zrakové postizeného clovéka mizeme schody zjednoduSené zobrazit miru
pottebné asistence pfi pohybu v prostoru. Idedlné poskytovana skolska a socialni sluzba je
takové, ktera nauci a poskytne clovéku se zrakovym postizenim takovou podporu, Ze je scho-
pen se pohybovat sdm venku bez asistenta (pomoci hole nebo slepeckého psa). To znamena,
Ze se sluzba bude pohybovat v oblasti maximalni samostatnosti pfi zachovani priméreného
rizika. Ani ne o schod méné (to by znamenalo nadmérné omezovéni a porusovani prav), ani
ne o schod vice (zde by hrozilo nadmérné riziko a zanedbani pfiméfené opatrnosti).

Pokud by sluzba koncila na nizsich schodech, personal sice neprekroci priméfené riziko,
ale omezuje uZivatele v jeho svobodé pohybu. Personal sice jedna v , dobré vife”, pohyb sle-
ta, jedna vSak v rozporu s moZnostmi uzivatele a omezuje ho v jeho lidskych pravech (uziva-
tel si nemitiZe odejit z domu, kdy chce a na jak dlouho chce, ale musi ¢ekat na asistencni sluzbu
a podridit se jejich casovym moznostem). Persondl by se tedy mél snaZit poskytovat sluzbu
tak, aby se uZivatel mohl dostat na tiroverni samostatného pohybu venku podle svych maxi-
mélnich moZnosti (samoziejmé pokud je to prani uZivatele), napt. s holi nebo se psem.

Pokud by se personal snazil dostat uZivatele na vyssi schod tim, Ze by se jej snazil nau-
¢it samostatné jezdit na kole (i kdyZ je to prani uZivatele), pochybil by stejnym zptisobem,
jako kdyZ se snazi udrzet klienta na niZSich schodech. I kdyZ i zde miiZe persondl jednat
v ,,dobré vife”, snaZi se naplnit veSkera prava uZivatele tak, jak je ma zdravy clovek. Ale
jedna v rozporu s pfiméfenou mirou rizika. Zde by jiZ personal vystavoval uzivatele nepfi-
méfenému riziku a socialni sluzba je i v tomto druhém extrému Spatné poskytovana.

U clovéka s dusevnim postiZenim tyto schody plati také. Hranice mezi chybné posky-
tovanou socialni sluzbou z diivodu snahy o absolutni bezpecnost uZivatele a z dtivodu
vystaveni nepfiméfenému riziku maze byt vSak méné zfejma neZ u lidi se zrakovym
postizenim. Hledani této hranice je stalym tkolem persondlu. Je velmi téZké rozpoznat,
zda uZivatel nema dovednosti k samostatnému pohybu mimo zafizeni z ddvodu svého
postiZeni nebo z divodu, Ze tyto dovednosti nemél prileZitost ziskat.

OMEZENI POHYBU Z DUVODU RIZIKOVE CHOVANI

Do oblasti rizikového chovani patfi agresivni chovani (fyzické napadenti jinych osob
nebo sebeposkozovéni). Zaroven vsak do néj patfi i jakékoliv jiné chovani, které se
vymykd socidlnim normam (obnaZovéani se na vefejnosti, lhani, sahani na cizi lidi aj.).
Jaké chovani opraviiuje poskytovatele omezit uZivatele v pohybu?

1. OMEZENI POHYBU Z DUVODU AGRESIVNIHO CHOVANI (UPRAVUJE § 89)

Postup pfi omezeni pohybu zadsahem jiné osoby s vyuZitim moci jako reakce na agre-
sivni chovani uzivatele, je jediny postup, ktery méd oporu v § 89 zakona o socialnich sluz-
bach. Toto ustanoveni se vztahuje na situace, kdy uZivatel pfimo ohroZuje zdravi nebo
zivot osob tim, Ze fyzicky napadne jiné osoby (uZivatele, persondl, atd.) nebo ubliZuje
sobé (chce skocit z okna, jinak si ubliZit, nebo mimovolnim sebezraniovanim). Zdkon
o socialnich sluzbach v § 89 primarné vychazi z pozadavku rizikovému chovéni pred-
chazet v rdmci prevence a terapie. Pokud jiZ rizikové chovéni u uZivatele nastane, zdkon
stanovi presny postup, ktery md poskytovatel pouzit. Pfi pouziti opatfeni omezujicich
pohyb se jedna o postup, ktery zdvaznym zptsobem omezuje zdkladni prava uZzivatele.
Jeho uZiti musi byt proto zcela transparentni a v souladu se zdkonem, zejm. s § 89.
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(4) Pti avahéch, jak zajistit dodrZovani prav uZivatele pfi pouZiti tohoto krajniho
prostfedku, je vzdy nejprve nutné vyijit z prvni véty § 89 odstavce 1: , Pfi poskytovani
socidlnich sluzeb nelze pouzivat opatfeni omezujici pohyb osob” a odst. 5: ,Poskytova-
tel socidlnich sluZeb je povinen poskytovat socialni sluzby tak, aby metody poskytovéani
téchto sluzeb predchazely situacim, ve kterych je nezbytné pouzit opatfeni omezujici
pohyb. Ze zahrani¢nich i tuzemskych zkusenosti je zfejmé, Ze agresivni chovani uZivate-
14 se vyrazné sniZuje, pokud Ziji v co nejprirozenéjSim prostredi, se zajisténim dostatec-
ného soukromi, individudlniho pfistupu a vhodné denni néplné.

Podminky pouziti opatfeni omezujiciho pohyb

Zakon umoziiuje pouZit opatfeni omezujici pohyb pouze v pripadé pfimého ohro-
Zeni zdravi a Zivota uZivatele nebo zdravi a Zivota jinych osob. Podminka , pfimého
ohroZeni” znamena, Ze uZiti musi byt pfimé. UZiti omezujicich prostfedkh neni v soula-
du se zdkonem napriklad jako prevence ohroZzujictho chovéani. Neni mozné tedy napfti-
klad uzavrit uZivatele do mistnosti zfizené k bezpecnému pobytu, protoze by u néj
nékdy mohlo dojit k rizikovému chovani.

Trvani opatfeni omezujiciho pohyb

Opatfeni omezujici pohyb lze pouZzit pouze po dobu nezbytné nutnou, kterd posta-
cuje k odstranéni prfimého ohrozeni zdravi a zivota uzivatele nebo zdravi a zivota jinych
osob. Poskytovatel by mél byt schopen doloZit fakt, Ze toto opatfeni bylo pouZito po
nezbytné nutnou dobu.

Povinnosti poskytovatele pfed pouzitim opatfeni omezujiciho pohyb

Predevsim je poskytovatel povinen zajistit poskytovani sluzby tak, aby se predcha-
zelo situacim, které mohou vyvolat agresivni chovani a je pak nutné pouzit opatfeni
omezujici pohyb osob. UZivatel musi byt také pfedem vhodnym zptisobem informovan,
Ze vuci nému muze byt pouZzito opatfeni omezujici pohyb. Pfed pouzitim opatfeni ome-
zujiciho pohyb je nutny souhlas 1ékare, , kterého je poskytovatel socidlnich sluzeb vzdy
povinen pfivolat”.

Alternativnim feSenim agresivniho chovani uZivatele je mozZnost pfivolani asistence Poli-
cie CR z divodu ochrany zdravi, Zivota i prav pfitomnych osob. Policie je po vech strankach
vybavena k rychlému zasahu a k ochrané osob, a véc spada také do jeji kompetence

Podminky pro pouziti opatfeni omezujiciho pohyb

Opatfeni omezujici pohyb lze pouZzit, jen pokud byla netispésné pouzita jina opatte-
ni pro zabranéni jednani pfimo ohroZujiciho zdravi a Zivot: slovni zklidnéni, odvraceni
pozornosti, rozptyleni, aktivni naslouchani.

Pravidla pfi pouZiti opatfeni omezujiciho pohyb

Poskytovatel ma povinnost zvolit nejdfive vZdy nejmirnéjsi opatreni: zdsah pomoci
tyzickych tchopti, umisténi osoby do mistnosti zfizené k bezpecnému pobytu, popiipadé
na zakladé ordinace 1ékare 1ze pouzit 1éky. Odborné provedené fyzické iichopy jsou nejmé-
né omezujici. Toto omezeni jako jediné trva po dobu nezbytné nutnou. Neda se pouzit pre-
ventivné a pokud uzivatel neni agresivni, je pIné zachovéna kvalita jeho Zivota.?”

% Toto téma je podrobné rozvedeno napt. v publikaci ,,Agrese u lidi s mentalni retardaci a s autismem®, ktera vysla
v Portalu v roce 2007.
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Povinnosti po pouZziti opatfeni omezujiciho pohyb

O pouziti opatfeni omezujicitho pohyb je poskytovatel povinen informovat bez zby-
te¢ného odkladu zdkonného zastupce osoby. Musi také vést evidenci vSech pripadt pou-
ziti opatfeni omezujictho pohyb. Na zdkladé evidence by méla byt zpracovdna analyza
pripadu ve vSech souvislostech a vyvozeni zavéri pro prizptsobeni sluzby potfebdm
uzivateli tak, aby se vznik problémového chovani pro pristé eliminoval a nemuselo
k pouziti krajniho opatfeni znovu dojit.

2. OMEZENI POHYBU Z DUVODU RIZIKOVEHO CHOVANI, KTERE NENI AGRESI

U uzivateli se miize vyskytovat i jiné rizikové chovani, nez je chovani agresivni,
které mtZe byt z hlediska zaclenéni uZivatele do béZného spolecenského Zivota proble-
matictéjsi nez fyzicka agrese. I z dtivodu tohoto chovani (jednd se napfiklad o svlékdni
se na verejnosti, lehani si na zem, masturbace na verejnosti aj.) byva uZzivatel ¢asto ome-
zovan ve volném pohybu. V tomto pfipadé by méla byt socidlni sluzba poskytovana
takovym zptisobem, aby se uZivatel mohl pohybovat predevsim v prostredi, kde toto
chovani nebude socidlné konfliktni, a s takovymi pomtickami, které by co nejvice pred-
chézely problémovému chovéni. Napiiklad pokud uZivatel s mentélni retardaci a s autis-
mem masturbuje na verejnosti ve mésté, miize pro né€j personal zajistit jednodilné spod-
ni pradlo a alternativni moznost pohybu v pfirodé, mimo verejnost. M€l by se tedy snazit
vytvoftit takové podminky, které zajisti uzivateli co nejvétsi svobodu, aniZ by se pfi tom
dostaval do konfliktu se spole¢nosti nebo i s prdvem.

3. POUZIVANI POSTRANIC A SPECIFICKYCH POMUCEK

Pri poskytovani socidlnich sluZeb se béZzné pouzivaji rGzné pomtcky, které pii
spravném pouzivani maji zlepSit kvalitu Zivota clovéka s postizenim nebo jej ochra-
nit napt. pfed padem, ale pfi nevhodném pouZivani by mohly omezit jeho osobni
svobodu. Z mechanickych pomficek se jedna napriklad o postranice u posteli a pomiic-
ky, které slouZzi k polohovani nebo ke sprdvnému posedu pii krmeni (napf. Arisky,
polohovaci vaky aj.). Je vZdy duleZité urcit, zda takovy prostfedek skute¢né brani padu
nepohyblivého uzivatele a je jeho ochranou, nebo jestli naopak omezuje jeho pohyb a je
restrikci. Prostredek, ktery by mohl uZivatele omezit, je nutné pouzivat predevsim
s jeho souhlasem a dohodnout s nim pravidla pouzivani, v souladu se zdkonem a nej-
lepsi odbornou praxi. Pokud uZivatel neni schopen dat informovany souhlas, je
potieba nutnost a pfiméfenost pouzivani téchto pomicek pravidelné vyhodnocovat.
Rozhodnuti by v tomto pripadé mélo byt oSetfeno konsensem multidisciplindrniho
tymu. Vzdy je tfeba hledat co nejméné omezujici techniky. Stejné tak jakékoli jiné
pomiicky musi byt pouZividny pokud moZno se souhlasem, v souladu se zdkonem
a s odbornou praxi.

VSechny mechanické pomtcky mtizeme vyuZit jako podporu i zneuzit. Nemd smysl
uvazovat o jejich tplném povoleni ¢i zakazani. Pro seniora s Alzheimerovou chorobou
muiiZzeme polohovaci vak dobfe vyuZit pro pohodlné sezeni pii divani se na televizi.
Zaroven jej vSak muiizeme zneuzit jako restrikci, kterd zajisti personalu, Ze se senior
z vaku sdm nezvedne a persondl ma od ného chvili volna (postup lze hdjit i tim, Ze je to
pro jeho dobro, aby se nezranil, nebo Ze je personélu prosté malo). Pro dité s kombino-
vanym handicapem muiZeme vyuZit rehabilita¢ni Zidli se stolkem pro spravnou polohu
jeho téla pfi praci nebo pii jidle, ale zéroven ji mlizeme zneuzit pro klid persondlu ve
chvili, kdy dité neustdle vyzaduje pozornost. TotéZ plati pro postranice u posteli, inva-
lidni voziky, atd.
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Nepriipustné omezeni pohybu vSak nepfinasi pouze chybné pouZiti nebo zneuziti
mechanickych pomticek, ale i absence mechanické pomiicky. Clovék s télesnym posti-
Zenim je bez berli, bez voziku, bez choditka nebo bez hrazdi¢ky nad posteli také velmi
omezen ve svém pohybu. Tato moZna pochybeni personélu jsou, narozdil od mechanic-
kych pomftcek typu postranic, supervizi nebo kontrolou kvality sluzeb mnohem obtiz-
néji zjistitelna, protoZe supervizora s povrchni znalosti uzivatele prosté nemusi absence
pomtcky , prastit” do oci. Klecové ltizko vSak nikdo z nds neprehlédne.

Podivejme se jesté bliZze na pouZzivani postranic u posteli. Kdy je pouziti postranic
nepiipustnym omezenim a kdy ochranou? Pfi tomto rozhodovani se musime drZet fyzic-
kého véku uzivatele, nikoliv jen véku mentédlniho, a zdroven jeho motorickych doved-
nosti. Zdkladem pfi rozhodovani o postranicich je pripustit si fakt, Ze pouziti postranic
by mélo byt u nékterych uZivateli plné pripustné, u nékterych uzivatel plné zakdzané
a u nékterych uZzivatelti by mélo byt pripustné pouze po urcity ¢as (v noci, ptip. i ve dne).
U uZivateld, ktefi jsou schopni dat k pouZiti postranice informovany souhlas, bude per-
sondl pIné respektovat jejich rozhodnuti (je nutné zdtraznit, Ze musi jit skute¢né o infor-
movany souhlas, ne o prani personalu, opatrovnika nebo rodice).

Co se tykd pouzivani analogie s détskymi postylkami, 1ze fici, Ze v nasi kulture se za
normalni povazuje pouzivani détskych postylek u zdravych déti priblizné do tfi let véku
na spani nebo na dobu odpocinku v pribéhu dne. Do tohoto véku a timto zptisobem se
tedy pfi pouziti détské postylky u déti s jakymkoliv postizenim nejedna o zneuziti
restriktivniho opatfeni. Jakmile je uZzivateli vice let, musime provést analyzu nasich
pohnutek k pouZiti postranic nebo jinych bariér kolem posteli.

V nésledujicich prikladech se budeme zabyvat rdznymi situacemi, kdy a jak pouzit
postranice, aby se nejednalo o nepfipustné omezovani. Samoziejmé i zde plati, Ze pokud
je uzivatel schopen dat informovany souhlas, musi s nim byt pouZzivani postranic dohod-
nuto. Zaroven je poskytovatel povinen nabidnout vhodna feSeni. Pro konkrétni feSeni se
rozhodneme vzdy na zdkladé rozhovoru s klientem. Voditkem mtzZe byt napt. ,,co by
nadm samotnym asi na jeho misté nejvice vyhovovalo”.

PRIKLAD:
Pohnutka ¢. 1: UzZivatel miiZe v noci spadnout a zranit se.

Tato situace je nejobvyklejsi diivod pro pouZivini postranic. Zde velmi zileZi na motorickijch
dovednostech uzivatele. Pokud se jednd o uzivatele s tak tézkym motorickym postiZenim, Ze kviili
nému neni schopen lézt, chodit nebo se plazit, ale zdroveri se miize prevalit pies bok a tak z poste-
le spadnout, pouZiti postranice je sprdvné. Postranice nent restrikci, ale ochranou (nesmi vsak byjt
vYyssi, nez je nezbytné nutné. Postranice totiZ neomezuje uZivatele v pohybu, protoZe uZivatel
pohybu po mistnosti neni sdim z diivodu svého postiZeni prosté schopen.

U uzivatelii s lehcim duSevnim nebo télesnym postiZenim, ktefi se mohou pohybovat sami,
ale u kterych mdme obavu, Ze by mohli v noci omylem spadnout, je nutné vzdy vyhodnotit sku-
tecnou miru rizika pddu. Pokud je zde riziko pddu, je na misté uvaZovat o pouZiti mechanické
zdbrany. UZivatel musi mit v takovém piipadé mozZnost sim si postranici otevfit. Postranice
mohou byjt zkonstruované tak, Ze se nemohou pri pohybech ve spdnku samovolné otevfit, ale uzi-
vatel si ji po probuzeni miize sam bez pomoci persondlu oteviit napr. odstrcenim petlicky. Postra-
nice také napr. nemusi bijt po celé délce postele, miize byjt pouze do dvou tretin tak, aby uzivatel
v noci mohl sdm bez asistence persondlu postel opustit a zdroveni z ni ve spanku nespadl. MiiZe-
me také pod postel dit jesté jednu matraci. 16Z1 rozhodovini budeme mit u uZivatelii, u kterych
je z divodu handicapu primérené riziko pddu zvysené a zdroveri motoricky nemaji na samostatné
otevreni postranice. Zde si miiZeme pomoci jiz vijSe uvedenou dvoutfetinovou postranici nebo
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dalsi matraci pod posteli. MiiZeme se také snaZit o zjednodusent otevirdni (misto petlicky pouZi-
jeme volny hdcek, jehoZ otevieni u dospélé klientely odpovidd priblizné dovednostem cloveka se
stredné tézkou az tézkou mentdlni retardaci - mentdlni vék tii roky a vyse aj.).

Pohnutka ¢. 2: Uzivateli je v posteli s postranici nebo v sitovém lizku dobre, liizko vyhleddvd
jako prostredek k dosaZeni soukromi i pfes den.

V téchto pripadech miiZeme udélat ,,v dobré vive” spoustu chyb. Pted rokem 2007 se napr. pri
Skolent persondlu v tistavech socidlni péce ve zvldddni agresivniho chovdni casto uvddélo, Ze kle-
cové lizko klienti vyuZivaji jako prostredku pro dosaZeni pocitu soukromi. Pro potvrzeni této
hypotézy se casto uvddélo, Ze si uzivatel do klecového liizka vleze sdm. Po ndvrhu, aby z liizka byla
odstranéna jakdkoliv moznost k jeho zamknuti zvenci (odstranéni petlicek, zavareni zdmkii aj.)
tak, aby uZivatel mohl kdykoliv liizko opét opustit, persondl casto pfichdzel s argumenty, proc to
nejde. Na zdkladé této arqumentace se ukdzalo, Ze pravou pohnutkou pro pouziti klecového liizka
je spise nezvlddnuti chovdni uZivatele neZ jeho aktivni vyhleddvdni soukromi. Snaha o soukromi
uzivatele je zcela prirozend a je tieba ji zajistit rovnéz prirozenym zpiisobem. Postel by neméla byjt
hlavni mozZnosti. Kdyby uZivatel trval na vytvorent pocitu bezpeci v posteli postranicemi, v kaz-
dém pripadé musi byjt zajisténa moZnost zavieni a otevieni postranice uZivatelem.

Pohnutka ¢&. 3: UZivatel se bez dohledu nemiize po mistnosti pohybovat bezpecné, je nebezpecny
sobé nebo jinym, potieboval by osobniho asistenta.

Tato obava je v nékteryjch pfipadech oprdvnénd, avsak nelze situaci resit omezenim pohybu
a osobni svobody uZivatele umisténim v uzaviené posteli. Pripad je potieba fesit napr. zménou
prostredi (prisSroubované skiiné tak, aby je uZivatel nemohl na sebe strhnout, televize mimo jeho
dosah, okna s folif proti rozbiti a jejich zajisténi fetizkem aj.). Ddle je diileZité uvazovat o tom,
jakym zpiisobem miiZu u tohoto uZivatele navysit persondl nebo sniZit pocet uZivatelii ve skupi-
né. U uZivatelil s hlubsimi druhy mentdlniho postiZeni nebo s autismem je hodné diileZité uva-
Zovat o tom, jak zajistit jejich denni program a pobyt venku. Lidé s autismem se casto zabavi pre-
ndsenim véci nebo rozhazovdnim véci po mistnosti. Toto chovdni se nevyskytuje za iicelem
pripoutdni socidlni pozornosti, ale z diivodu autostimulacniho. UZivatel si s vécmi neumi hrdt
jinak nebo je neumt funkcné pouzivat. Na zdkladé tohoto chovini se uZivatelé s autismem casto
dostdvaji do nepodnétného prostiedi (v mistnosti neni s ¢im manipulovat), cimZ uzavirdme blud-
ny kruh. UZivatel se v takovéto mistnosti nudi a ve chvili, kdy je pfevddén jinam, se o to castéji
vrhd na z jeho pohledu zajimavé predméty. Na zdkladé téchto zkusenosti jej persondl poté nevy-
pousti ani z nepodnétného pokoje. Rozhazovdni véci je vSak rizikovym chovdnim pouze v urci-
tém prostiedi. Hdzeni véci je jisté vétsim problémem v pocitacové ucebné nez v lese. Lidé s autis-
mem se pii prochdzkdch po lese casto zabavi také hdzenim véci (sisek, klacikii aj.). Toto chovdnit
je vsak ze své podstaty vijrazné méné rizikové nez v budové a persondl jej daleko sndze zvlddne
(v lese si miizeme dovolit pfepych ignorace takovéhoto chovdini, coZ vede ke sniZent izkostnosti
uzivatele i persondlu).

V téchto pripadech je diileZité pokoje uzivatelii vybavit z jejich pohledu podnétnymi predmeé-
ty (prisroubované zoukové a svételné hracky k pultu u stény tak, aby se daly funkcné pouZivat
a pritom se s nimi nemohlo hdzet, dostatek novin nebo ldtek na trhdni aj.). Ddle se vyplati zkusit
vybavit pokoj méné hodnotnymi vécmi a po pfechodnou dobu vyraznéji hlidat uZivatele v jeho
nevhodném chovdni. Obecné plati, Ze po prudkém zvyseni frekvence rizikového chovdni si uZiva-
tel predmeéty v pokoji tzv. ,,0sahd” a prestanou ho zajimat. Klasickym prikladem jsou domdcnosti
v Domovech Horni Poustevny, které jsou zarizeny v drtivé vétsiné jako klasické domdcnosti nds
vsech (kvétiny, koberce, zdclony, obrazy, zrcadla, volné pristupnd kuchyné a lednice, spordk aj.)
i pro klienty, kteri by se jinde mohli velmi rychle ocitnout v prazdnijch bytech bez predmétii denni
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potteby i predmétii osobnich a okrasnyjch. V praxi se ukdzalo, Ze chovdni uZivatelii i chovdni per-
sondlu se v plné zarizenych domdcnostech vijrazné lepsi.
Vy¢cet pohnutek neni jisté Gplny, uvedli jsme si pouze zdkladni z nich.

OMEZENI POHYBU Z DUVODU POSTOJU PERSONALU

Nejcastéjsim pochybenim persondlu je, Ze rozhoduje v ,dobré vife” za uZivatele
podle vlastnich pfedstav, jak by mél uZivatel Zit a vypadat. Hlavni riziko spociva v nahle-
du na lidi s mentalni retardaci jako na vé¢né déti. Na zakladé tohoto ndhledu se k nim per-
sondl casto chova jako k détem se vSemi vyhodami i nevyhodami tohoto pristupu. Nefe-
81 tak napriklad jeho sexualni potfeby a potifebu svobodného pohybu po mésté, protoze
,dité také nema sexudlni touhy a nechodi samo po mésté”. Zde je velmi dtileZité jasné si
u konkrétnich uZivateli stanovit, za co poskytovatel odpovid4, a za co jiZ nikoliv.

OMEZENI POHYBU Z DUVODU EKONOMICKYCH MOZNOSTI ZARIZENI

Z ekonomického dtvodu by k omezovani dochazet nemélo. V soucasné dobé
k nému vSak v mnoha zafizenich dochdzi, i kdyZ to neni z legislativniho pohledu moZné.
Tuto situaci je nutné postupné zménit a reflektovat napriklad v planech rozvoje socialni
sluzby, pozadavky na zfizovatele o zajisténi finan¢nich prostredkt apod.

ZAVER

Cilem kvalitné poskytované socialni sluZzby neni hledat maximalni naplnéni napft.
prava svobody pohybu tak, aby bylo stejné u uZivatele s téZkou mentalni retardaci jako
u clovéka bez mentalni retardace. To je u nékterych postiZeni nerealné i pii idealné
poskytované sluzbé. (Dospély ¢lovék ma pravo udélat si fidi¢sky prikaz. Toto pravo
nebude nikdy naplnéno pro slepé lidi, i kdyZ jsou dospéli a vyuZivali by idedlni socidlni
sluzby.) Cilem kvalitné poskytované sluzby je neustdld snaha o hledani , aktudIni hrani-
ce moznosti ¢lovéka”, kterou musime v nasich sluzbach u konkrétnich uzivatelt stale
ménit tak, abychom jim zarucili maximalné moZné naplnéni lidskych prav pfi pfimeére-
né mire rizika.

3.5 ZPUSOBILOST K PRAVNIM UKONUM
A OPATROVNICTVI

Problematika opatrovnictvi a zptisobilosti k pravnim tkontm je upravena v prav-
nim adu CR, predevsim v obcanském zakoniku®®, obanském soudnim rddu® a v zdko-
né o rodiné*. OvSem ochrana osob zbavenych zptsobilosti k prdvnim tikontim, ¢i osob
dusevné nemocnych se stdva predmétem i mezindrodnich tprav.*

% zékon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zdkonik, ve znéni pozdéjsich predpist

% zékon €. 99/1963 Sb., obcansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich predpisti

40 zékon ¢. 94/1963 Sb., zakon o rodiné, ve znéni pozdéjsich predpisti

4 Recommendation no. R(99)4 on principles concerning the legal protection of incapable adults, Vybor Ministrti
Rady Evropy,1993
Principles for the Protection of Persons with Mental Illness and for the Improvement of Mental Health Care,
Rezoluce Valného shromazdéni OSN ¢. 46/119 ze dne 17. prosince 1991
Umluva o pravech lidi s postizenim, Rezoluce Valného shromazdéni OSN ¢. 61/106 ze dne 13.12.2006
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PRAVO VERSUS PRAVNI UKON

Zptsobilost mit prava (pravni subjektivita) ma kazdy clovék, vznikd narozenim
a zanika jen smrti. Tuto zptisobilost ma i nenarozené dité, narodi-li se Zivé. Od ni je tfeba
odlisit zptisobilost k prdvnim tkontm, kterd znamena zptisobilost osoby vlastnimi prav-
nimi ukony nabyvat prava a brat na sebe povinnosti. PIné miry této zptisobilosti dosa-
huje ¢lovék dovrsenim 18let popt. uzavienim snatku (ten je moZzno uzavfrit se souhlasem
soudu v 16letech). Do oblasti pravnich tikont spada napf. uzavirani smluv (nakupova-
ni, prodej a pronajem majetku, preprava osob), naklddani s finan¢nimi prostredky, uza-
virani manzelstvi apod. Znovu je nutno zdtiraznit, Ze i osoby zbavené ¢i omezené ve
zpusobilosti k pravnim tkoniim maji stejna zakladni prava a svobody jako lidé plné
zpusobili. To, jestli clovék je nebo neni zbaven ¢i omezen ve zptisobilosti k pravnim tiko-
ntim, nehraje v otdzce zpusobilosti mit prava roli. Poskytovatel musi tedy rozliSovat co
je pravo a co je pravni ukon. Opatrovnik vstupuje na scénu pouze ve druhém pripadé.

OMEZOVANI ZPUSOBILOSTI K PRAVNIM UKONUM U UZIVATELU
SOCIALNICH SLUZEB

Socialni sluzby casto vyuZzivaji lidé, ktefi byli omezeni nebo zcela zbaveni zptisobilos-
ti k pravnim tkondm. Smyslem tohoto pravniho institutu je zajistit ochranu osob€, ktera
md sniZenou schopnost ¢init rozhodnuti, pred disledky svych Spatnych rozhodnuti. Ome-
zeni zpusobilosti k prdvnim tkontim je ovSem zna¢nym zasahem do prav clovéka. Moz-
nost pravné jednat je predpokladem pro vykon mnoha dalsich, i zakladnich lidskych, prav.
Pokud je omezeni nadmérné, vede k nepfipustnému omezeni prav ¢lovéka, k jeho izolaci,
nezadoucimu vyclenéni ze spole¢nosti, ke zhorseni kvality jeho Zivota. Omezeni zptisobi-
losti k pravnim dkontim uZivatelt nékterych socidlnich sluzeb je casto mnohem vétsi, nez
slouzi ochrané jejich zajmti. Mnozi uZivatelé socialnich sluzeb jsou zcela zbaveni zptisobi-
losti k pravnim dkontm, prestoze jiz ziji v samostatné€jSich domdacnostech a pracuji na
otevieném trhu prace. Jsou schopni obstarat si do znacné miry své bézné zaleZitosti (hos-
podafrit v urcitém rozsahu se svymi prostredky, nakoupit si, zajistit provoz své domacnos-
ti, cestovat vefejnou dopravou, napf. do zaméstnani, jit do kina). NemozZnost pfiméfené
pravni samostatnosti je pro né silné demotivujici a kontraproduktivni. Brani jim v ziskava-
ni zkuSenosti a dovednosti, v rozvoji sobéstacnosti, prohlubuje zavislost na okoli. Je zasad-
ni prekdZkou jejich socidlniho zaclenéni a tim znemoZnuje dosdhnout cile socidlni sluzby.
Priméfena tprava zptisobilosti k pravnim tkontim uZivatele je jednim z jeho klicovych
prav a zajmu a zaroven predpokladem socidlniho zaclenéni. Poskytovatel socidlni sluzby,
mezi jejiZ zdkladni ¢innosti patii pomoc pfi uplatiiovani prav, oprdvnénych zajmi a obsta-
ravani osobnich zaleZitosti, musi v rdmci této ¢innosti pomoci uZivateli fesit i otazku pri-
mérenosti jeho omezeni zptsobilosti k pravnim tdkontm.

V minulosti byl velky pocet klientti byvalych tstavii socidlni péce zcela zbaven zptiso-
bilosti k prdvnim tikontim z riiznych zastupnych nebo neptfimérenych divodii (napt. lepsi
pozice nebo podminka pro pfijeti istavu, obyvatelé tistavu nepotrebuji zptsobilost, kdyz se
ustav o vSechno za né postara, atd.). I dnes vSak ¢asto nejsou v soudnim fizeni adekvatné
posuzovany skutecné schopnosti téchto lidi obstaravat si svoje bézné zaleZitosti, ani dopa-
dy rozsudk do jejich praktického Zivota. To je diisledkem pretrvavajiciho vefejného miné-
ni, které zastavaji ¢asto rodiny lidi s mentdlnim postiZenim, soudci nebo dosud i pracovni-
ci v socidlnich sluZzbach, Ze pro tyto lidi je lepsi, kdyZ o jejich Zivoté rozhoduje nékdo
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schopnéjsi — rodina, opatrovnik, poskytovatel socidlni sluzby, ktery vi Iépe, co ¢lovék se sni-
Zenou schopnosti se rozhodovat potfebuje, nez on sam. Tento pfistup je v prikrém rozporu
s etickymi normami vyspélé spolecnosti, i s modernim pojetim socidlnich sluzeb. Zakon
o socidlnich sluzbéch jiz vychazi z modernich trendt postavenych na dtisledném respekto-
vani individuality, autonomie a vSech prav clovéka s postizenim. Ovliviiovéni verejného
minéni v tomto sméru by mél poskytovatel vénovat pozornost pfi vytvareni pravidel pro
ochranu uZivatelt pred predsudky a negativnim hodnocenim.

NAVRACENI ZPUSOBILOSTI K PRAVNIM UKONUM

Jak bylo jiz vySe uvedeno, poskytovatel ma povinnost pomahat klientovi pri uplat-
novani jeho prav a oprdvnénych zajma, coZ mizZe znamenat i podani ndvrhu na navra-
ceni zptisobilosti k pravnim tkontim v pfiméfeném rozsahu (ze zbaveni zptisobilosti na
omezeni, z omezeni na niz$i miru omezeni nebo tplné vraceni). Prdvé poskytovatelé
socidlnich sluZeb mohou byt pro soud cennym zdrojem informaci ohledné toho, které
¢innosti je schopen klient zvlddat sam a které za asistence druhych, ¢imZ mohou zabra-
nit tomu, aby byl klient omezen ve zptisobilosti vice nez je tfeba. Poskytovatele by nemé-
la odradit ani mozna praxe soudd, které casto ndvrhy na navraceni zptisobilosti zamita-
ji. Poskytovatel by mél vytrvat, mél by klientovi pomoci vyuZivat opravné prosttedky,
navrhy opakovat a v ramci fizeni byt aktivni, véetné pomoci klientovi navrhovat diika-
zy, které mohou potvrdit, Ze ndvrh na navraceni zpusobilost ¢i zmény ze zbaveni na
omezeni zpusobilosti je opradvnény.

OPATROVNICTVI

S omezenim zptsobilosti neoddélitelné souvisi opatrovnictvi. Vykon opatrovnictvi
mé v CR fadu nedostatkd, se kterymi se potykaji i poskytovatelé socidlnich sluzeb v riiz-
nych ohledech. V situacich, kdy opatrovnictvi vykondvaji sami, i v pripadech, kdy jed-
naji v zajmu uZivatele s jeho opatrovnikem, kterym je pribuzny nebo obecni urad. Pri
vykonu opatrovnictvi vznika fada komplikaci a nedorozuméni, na které dopléci uziva-
tel. Opatrovnici ¢asto nejsou dostatecné pouceni o svych kompetencich. Prekracuji je,
nebo je nevyuzivaji, nebo zastoupeného zbyte¢né a neopravnéné omezuji z prehnané
obavy o jeho bezpeci a svoji pfipadnou odpovédnost. Rozhoduji za zastoupeného v jeho
osobnich vécech, které nejsou pravnimi tikony, nerespektuji vili zastoupeného ani tam,
kde je to mozné. Ulohou soudem ustanoveného opatrovnika je ¢init v zdjmu zastoupe-
ného ty pravni ukony, ke kterym zastoupeny neni podle rozsudku zptsobily. Poskyto-
vatel by tedy mél byt sezndmen s rozhodnutim, kterym byl klient omezen ve zptisobilos-
ti k pravnim tkontim, aby mohl posoudit, zda opatrovnik respektuje rozsah pravnich
ukonti, které miiZe a ma ¢init za opatrovance. Poskytovatel socidlnich sluZeb se musi
v problematice opatrovnictvi orientovat, aby mohl i v této oblasti poméhat klientovi pri
uplatiiovani jeho prav a opravnénych zajmi pii jednéni s opatrovnikem uZzivatele, nebo
prip. spravné postupovat, pokud opatrovnictvi jesté vykonavaji jeho zameéstnanci.

RESPEKTOVANI VLASTNI VULE OPATROVANCE

Prestoze pravni tkony ¢ini opatrovnik, musi vychédzet z ndzoru a prani svého opat-
rovance, jelikoz pravni ikony, které opatrovnik ucini, necini pro sebe, ale maji dopad do
zivota nékoho jiného — opatrovance. Mnohé spolecnosti si jizZ uvédomuyji, Ze v systému
opatrovnictvi, které znamena ,ndhradni rozhodovani”, dochdzi c¢asto k poskozovéni
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zajmll opatrovancti tim, Ze opatrovnik ma tendenci rozhodovat za zastoupeného bez
jeho tucasti. Objevuje se tak institut podporovaného/asistovaného rozhodovéni, které
spociva v tom, Ze osoba s postiZzenim ma k dispozici tzv. podptlirnou osobu, ktera ji
pomaha ¢init vlastni rozhodnuti. I lidé s dusevnim postiZenim mohou s né¢i pomoci ¢init
fadu rozhodnuti. To samoziejmé automaticky vede k ,, uceni” osob s postiZenim doved-
nostem potfebnym k rozhodnutim v kazdodennich i méné obvyklych zivotnych situaci,
a nasledné k jejich vétsi samostatnosti a autonomii. Zdkladnim rozdilem mezi podporo-
vanym rozhodovanim a systémem ndhradniho rozhodovani (ke kterému patii také opat-
rovnicky systém) je, Ze podporovana osoba neztraci zpusobilost, a vSechna rozhodnuti
¢ini osobné. Podptirce, na rozdil od opatrovnika, nema pravo ¢init tikony za podporova-
nou osobu.*> V CR tento institut nema zatim formalni vyjadtent, ale pti poskytovani soci-
alnich sluzeb se v urcité mire fakticky uskuteciiuje. Uzivatelim je poskytovdna pomoc
a podpora i v oblasti rozhodovani i pravnich ukond. I vykon opatrovnictvi musi byt
zaloZen na znalosti zajmt a pfani zastoupeného. Zdkladnim predpokladem je, Ze opat-
rovnik umi se zastoupenym komunikovat. I lidé, ktefi jsou v oblasti komunikace handi-
capovéani, mohou své nazory vyjadfovat alternativni komunikaci. Déle je potreba viili
zastoupeného respektovat vzdy, kdyZ je to moZné. Tzn. opatrovnik nebude respektovat
vili zastoupeného, pokud by mu z poZadovaného pravniho ikonu hrozilo nepfiméfené
riziko néjaké tjmy nebo by to bylo v rozporu se zakonem.

KLIENTI S DEMENCI

Zejména v zafizenich pro staré obcany se setkame s tim, Ze klient je plné zptisobily
k pravnim tkontim, ovSem napft. v disledku demence, neni spolehlivé, Ze jim ucinény
pravni tkon je pravneé relevantni. Takové situace by neméla vést automaticky ke zbave-
ni jeho zpuisobilosti k pravnim tikontim, ale zaroven je potteba chranit jeho zajmy. V fadé
pripadt je moZné situaci fesit ve smlouvé o poskytovani socidlni sluzby, vyuZzit plnou
moc nebo ustanoveni opatrovnika podle § 29 obcanského zakoniku bez omezovani zpt-
sobilosti.

NEZLETILI KLIENTI

Zptsobilost k pravnim tkontim vznika dosaZenim 18 let. Obc¢ansky zakonik pama-
tuje ale i na nezletilé, ktefi maji zptisobilost k takovym pravnim tikontim, které jsou svou
povahou pfimeérené rozumové a volni vyspélosti odpovidajici jejich véku. Narozdil od
osob zbavenych zptisobilosti mohou déti ¢init vSechny tkony, které jsou pfimérené jejich
veéku. Zptisobilost tedy nabyvaji d4 se fici postupné.

ZAKONNY ZASTUPCE A RODICOVSKA ZODPOVEDNOST

Zakonnym zastupcem déti jsou jejich rodice. Rodic¢e maji tzv. rodi¢ovskou zodpo-
védnost — souhrn prdv a povinnosti pri péci o nezletilé dité, zahrnujici zejména péci
o jeho zdravi, jeho télesny, citovy, rozumovy a mravni vyvoj, zastupovani nezletilého
a déle prava a povinnosti souvisejici se spravou jeho majetku. V urcitych pripadech

42 Podle fady odbornik je institut podporovaného rozhodovani jediny, ktery vyhovuje ¢l. 12 UPOP, podle kterého
,,Clenské staty uznavaji, Ze lidé s postiZenim uZzivaji pravni zptisobilost na rovnopravném zékladé s ostatnimi ve
vsech oblastech Zivota” (bod 2) a musi jim byt poskytnuta asistence, kterou pro uplatnéni své pravni zptisobilosti
potfebuji (bod 3).
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muiiZze dojit k pozastaveni (brani-li rodici ve vykonu zavazna prekazka a vyzaduje-li to
zajem ditéte), omezeni (rodi¢ fadné nevykonava povinnosti vyplyvajici z rodi¢ovské
zodpovédnosti, coz vede k redlnému predpokladu, Ze miZe byt, nebo dokonce jiz je
vazné ohroZen zdjem ditéte na jeho fddné vychové) ¢i zbaveni rodicovské zodpovédnos-
ti (rodi¢ zneuziva svou rodic¢ovskou zodpovédnost nebo ji zdvaznym zplisobem zane-
dbava). Rodicovska zodpovédnost mtiZze byt rovnéZ obnovena. O téchto opatfenich roz-
hoduje soud, ktery soucasné ditéti ustanovi porucnika. Tim muZe byt nejenom napft.
pribuzny, ale i organ socidlné-pravni ochrany déti (OSPOD)®. Ovsem i pokud dojde
k zdsahu do rodicovské zodpovédnosti, mé rodic stale prdvo napf. na styk s ditétem.
Pravo na styk s ditétem muZe omezit nebo zakazat pouze soud.

STRET ZAJMU RODICU A DITETE

V typickém pripadé tedy poskytovatel jednd ve vécech nezletilych klientti s jejich rodi-
¢i ¢ porucéniky. Ovsem i zde plati zésady uvedené déle ke stfetiim zajmu mezi opatrovni-
kem a klientem. MtZe nastat situace, kdy svym jedndnim rodice ditéti neprospivaji - napt.
jsou rodice necinni pfi vyfizovani urednich zaleZitosti tykajicich se ditéte (vyfizeni pasu,
prispévku na péci), nebo bréani ditéti ve studiu, v podrobeni se zdravotnimu tkonu, ktery
ditéti zlepsi jeho zdravi a zZivot. V takovém piipadé mtZe soud ustanovit opatrovnika ad
hoc. Ust. § 83 ob¢anského zakoniku stanovi, Ze soud musi ustanovit opatrovnika téZ v pri-
padech, kdy je to v zdjmu ditéte tfeba z jinych divodi. I v téchto pripadech miize byt opat-
rovnikem ustanoven OSPOD. V této souvislosti je tfeba poukazat na pravo ditéte vyjadio-
vat své nazory ohledné vsech zaleZitosti, které se ho tykaji, pokud je s ohledem na sv(j
stupen vyvoje schopno nédzor si vytvorit a posoudit dosah opatteni. Ma pravo rovnéz obdr-
zet vSechny pottebné informace (ust. § 31 odst.3 zakona o rodiné).

DETI S NARIZENOU USTAVNI VYCHOVOU

V zafizenich socialnich sluZeb mohou byt déti umistény na zdkladé dohody s rodici, ale
i na zakladé rozhodnuti soudu, kterym byla ditéti nafizena tstavni vychova* ¢i uloZena
ochranna vychova®. Déti s nafizenou tstavni vychovou ¢i uloZzenou ochrannou vychovou
jsou ve vétsiné piipadd umistovany do skolskych zafizenich (détské domovy, vychovné
ustavy) popf. do zdravotnickych zafizeni (détské domovy pro déti do 3let, kojenecké usta-
vy), ale v pripadé, Ze je postiZeni ditéte takového razu, Ze by mu nemohla byt ve Skolském
zafizeni poskytnuta odpovidajici péce, je umisténo v zafizeni socidlnich sluZzeb.

Déti s nafizenou ustavni vychovou by jednou za tfi mésice méla navstévovat social-
ni pracovnice, ktera by méla sledovat dodrZovani jeho prav. Déti a pracovnici by na ni
méli mit kontakt. V pripadé neshody s rodi¢i, je pravé socidlni pracovnice osobou, ktera
muiiZze poskytovateli poradit, jak ddle postupovat, popt. mize OSPOD dét sim podnét

2 Nz z

k zahajeni fizeni napf. o zménu opatrovnika, o ustanoveni opatrovnika ad hoc, apod.

4 Prava a povinnosti organu socialné-pravni ochrany déti upravuje zakon ¢.359/1999 Sb., o socialné-pravni
ochrané déti

4 Ust. § 46 zdkona o rodiné: Jestlize je vychova ditéte vazné ohroZena nebo vazné narusena a jind vychovna opatteni
nevedla k nadpravé nebo jestlize z jinych zavaznych divodti nemohou rodice vychovu ditéte zabezpecit, miize
soud nafidit dstavni vychovu. JestliZe je to v zajmu nezletilého nutné, mtze soud nafidit tstavni vychovu
i v pripadé, Ze jina vychovna opatfeni nepfedchazela. Z dtilezitych divodi mize soud prodlouzit istavni
vychovu az na jeden rok po dosaZzeni zletilosti.

% QOchrannd vychova muize byt uloZena jako ochranné opatteni podle zakona ¢. 218/2003 Sb., o soudnictvi ve vécech
mladeze
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STRET ZAJMU OPATROVNIKA A KLIENTA

Vzhledem k tomu, Ze opatrovnici ¢asto nejednaji podle prani ani skutecného zajmu
svého opatrovance, ale podle svého presvédceni, co je pro néj nejlepsi, mtiZe se poskyto-
vatel sluzby dostat do situace, kdy bude prani resp. piikaz opatrovnika proti zajmu ¢i
prani klienta. V takové chvili je nutno si uvédomit, Ze klientem neni opatrovnik a jednou
z povinnosti je chrénit a hdjit prava a oprdvnéné zajmy uzivatele. Opatrovnik disponuje
finanénimi prostfedky zastoupeného. Casto se bohuzel stava, Ze opatrovnik neopodstat-
néné odmita , utrdcet” penize uzivatele za véci, které uzivatel chce a potfebuje, coZ je zcela
Vv rozporu se smyslem opatrovnictvi a tento pfistup mizZe uzivateli zna¢né skodit — opat-
rovnik mu nezaplati vylet, kurz, ktery by chtél navstévovat, nezaplati mu zdravotni
pomiicky, nedd mu penize na to, aby si mohl poridit sdm véci, které chce (Saty, drobnos-
ti, sladkosti, ale i nepopuldrni cigarety a kdvu, vybaveni domécnosti). Opatrovnik také
neni opravnén vnucovat zastoupenému svoji viili ve vécech, které nejsou pravnim tko-
nem. Ke stfetu mezi pranimi klienta a opatrovnika dochdzi napt. v téchto situacich:

P uzavfeni dohody o poskytovani socidlnich sluzeb (poskytovatel musi zjistovat viili
klienta, pokud je to moZné, nesmi se spokojit s rozhodnutim opatrovnika)

P jak chce chodit klient oblékan, ucesan, oholen ¢ neoholen, jaké véci si chce nakupo-

Nz 2

vat (poskytovatel musi respektovat prani klienta)

P jak chce mit klient zafizen ¢ uklizen pokoj (opatrovnik by nemél dospélému klien-
tovi vyzdobovat pokoj podle svého vkusu ani mu uklizet, nebo branit v nakupova-
ni zafizeni)

klient chce chodit sdm ven, jeho schopnosti to umoznuji, ale opatrovnik to zakazuje
klient se chce zucastnit vyletu, ale opatrovnik to zakazuje, odmita zaplatit

klient chce koufit a pit kdvu, dat si pivo, opatrovnik mu to zakazuje

vvvyyvyyv

klient si najde partnera, opatrovnik jim brani ve vztahu, ve spolecném bydleni

V téchto situacich by mél poskytovatel s opatrovnikem jednat a upozornit jej na
mozné porusovani prav a zajmi uZivatele z jeho strany.

Specifickym stfetem zajmu je, pokud opatrovnictvi vykondva zafizeni ¢i jeho
zaméstnanci. Pro nedostatek vhodnych opatrovnikii byli opatrovnictvim c¢asto povéro-
vani pravé poskytovatelé socidlnich sluZeb (byvalé tstavy socidlni péce, jejich reditelé
nebo zameéstnanci). Poskytovatelé maji vyhodu v tom, Ze disponuji odbornymi znalost-
mi problematiky Zivota i prav lidi s duSevnim postiZenim a casto vykonavali funkci
opatrovnika lépe neZ pribuzni nebo vefejny opatrovnik. Tato situace neni vsak prijatel-
na, nebot je zde trvaly stfet zajmti mezi uZivatelem a poskytovatelem sluzby, ktery je
zaroven jeho opatrovnikem. Vazani opatrovnictvi na pracovni pomér zameéstnanct
poskytovatele sluzby je nevhodné i v situacich, kdy zaméstnanec—opatrovnik chce pra-
covni pomér ukoncit, nebo naopak uZivatel-opatrovanec chce zmeénit poskytovatele.
Stdva se vsak, Ze navrh zarfizeni, aby byl uZivateli uren jiny opatrovnik, je soudem
zamitnut. V tom okamziku se zarizeni dostava do patové situace. Vi, Ze se nachazi v trva-
lém stfetu zajma s klientem, chce situace napravit, ale je mu to soudem znemozZnéno.
V takovém pripadé se 1ze pokusit dosdhnout zménu opatrovnictvi, alesponl v nejzdvaz-
néjsich pripadech stfett zajma (typicky uzavirdni smlouvy o poskytovani socidlni sluz-
by), a to poddnim navrhu na ustanoveni kolizniho opatrovnika. BohuZel ani v téchto pri-
padech soudy c¢asto ndvrhu nevyhovi. Lze se domnivat, Ze soudy ndvrhiim nevyhovuji
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pro nedostatek , vefejnych opatrovnikd”. Situaci proto bude moZné uspokojivé resit
pouze systémovou zmeénou.

ZADOST O ZMENU OPATROVNIKA

Poskytovatel musi chrdnit a hdjit zdjmy a prava klienta. Pokud nabude dojmu, Ze
opatrovnik nejednd v zajmu klienta a neformélni jednédni s opatrovnikem nepomohlo, je
namisté informovat soud, ktery je povinen vykonavat dohled nad opatrovnictvim. Soud
muze z vlastniho podnétu zahdjit fizeni o zménéné opatrovnika. Poskytovatel miize
i sam pozadat soud o zménu opatrovnika. Pred takovym krokem je vSak potfeba pecli-
vé zvazit, co miize pro klienta znamenat. MtiZe se stat, Ze opatrovanec/klient s takovym
krokem nebude souhlasit, miiZe se napt. obavat, Ze stavajici opatrovnik, zejména pokud
je to osoba, ke které ma blizko, kterou md rad, na néj proto zanevre, nebude ho navsté-
vovat, nebude si jej brat na vikendy domit atp. V takovém piipadé je tézké rozhodnout,
zda prinos ziskany zménou opatrovnika prevazi nad prfipadnymi negativnimi ddsledky
v osobnich vztazich uZivatele.
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4 JEDNANI SE ZAJEMCEM
O SOCIALNI SLUZBU A SMLOUVA
O POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Tématické diskusni setkdni dne 13. listopadu 2007 v Jihlavé

Autorsky tym textu: JUDr. Lenka Deverovd, JUDr. Petra Petrovd, PaedDr. Blanka
Veskrnovd, JUDr. BoZena Dolejskd

Doplnényj ptiklad: JUDr. Petra Petrovd

Jednani se zajemcem primarné vychazi z toho, Ze je nutno jednat zdsadné se zajem-
cem a informace nutné mu poskytnout ve formeé pro néj srozumitelné. Na tento poZada-
vek nemad vliv ani skute¢nost, Ze smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby bude v zastoupe-
ni klienta uzavirat zdkonny zastupce, zmocnény zastupce nebo opatrovnik.

4.1 INFORMOVANI ZAJEMCE O SLUZBE

Kritérium 3a

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla, podle kterych informuje
zajemce 0 socidlni sluzbu srozumitelnym zptisobem o moZnostech a podminkach
poskytovéni socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Vnitfni pravidla — pravidla, kterd slouZi pracovnikiim poskytovatele jako ndvod pro
postup jednani se zajemcem o socialni sluZbu. Vnitini pravidla jsou zpracovana ve vazbé
na druh poskytovanych sluzeb a na moznosti jednotlivych zafizeni. Nelze zpracovat
obecné platnd pravidla.

4.1.1 JAKE INFORMACE A JAKYM ZPUSOBEM POSKYTOVATEL
POSKYTUJE INFORMACE ZAJEMCI O SOCIALNI SLUZBU, ABY
SE MOHL KVALIFIKOVANE ROZHODNOUT O PRIJETI SLUZBY

Poskytovatel potiebuje sdélit zajemci o socidlni sluzbu (dale jen ,zajemce”) o sobé
podstatné informace. Tyto informace preda u prvokontaktu a pri dalsich jednanich. V pra-
vidlech poskytovatel uvede, jaké informace se zajemci o sluzbu predavaji a v jakém case.

Obsah informaci a zptsob jejich poskytovani se bude lisit podle druhu poskytované
sluZby. V terénnich sluzbach napt. odborném socidlnim poradenstvi, pfipadné v nizkop-
rahovych centrech se jednani se zdjemcem i uzavreni smlouvy o poskytnuti sluzby ode-
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hrava béhem kréatkého casového useku. Ve sluzbach pobytovych druhu domovy pro
seniory, domovy se zvlastnim reZimem, piipadné socidlni rehabilitace mtZe jedndni se
zdjemcem probéhnout v delsim casovém tseku — nékolika schtizek odehravajicich se
v priibéhu jednoho meésice (delsitho ¢asového obdobi — tydny, meésice), véetné socidlniho
Setfeni v dosavadnim bydlisti zajemce.

Forma poskytovani informaci a rozsah poskytovanych informaci jsou rozdilné podle
charakteru sluzby. Informace je nutné podat formou, které je schopen zajemce porozumét.

Vzdy se jedna o zajemce z definované cilové skupiny. — pfi prvnim kontaktu si
poskytovatel neni vZdy jisty, zda se jedna o osobu, ktera plné vyhovuje stanovené cilové
skupiné, zakladni charakteristiky uZivatele sluzby Ize ovéfit snadno a rychle, nékteré zji-
sti poskytovatel v priibéhu dalsiho jednéni se zajemcem.

Zpusob informovani zajemce tizce souvisi i se standardem ¢. 12 Informovanost
o poskytované socialni sluzbé. Bez ohledu na formu poskytovanych zakladnich informa-
ci, je nutné dbat zejména na to, aby byly srozumitelné pro mozné uzivatele tj. zohlednit
cilovou skupinu socidlni sluzby.

MozZné formy poskytovani informaci (zde uvedeno pouze informativné, je obsahem

standardu ¢.12):

a) nasténky u lékarti (pokud jsou na nasténkach umistovany fotografie ze zarizeni,
musi mit poskytovatel pisemny souhlas na fotografii zachycenych osob — viz
ochrana osobnosti),

b) bulletin, informacni letdk — napf. forma pohlednice — takto poskytované informa-
ce uplatnit v mistech pohybu klientd: obchod, ¢ekarny u lékaiti, odbory socidlni
péce v obcich,

c) webova stranka poskytovatele (vhodné je dohodnout umisténi odkazu na webo-
vou stranku poskytovatele, na webové stranky obce, v niZ poskytovatel sidli, nebo
1 na strankach zrizovatele),

d) Audiovizudlni zdznam (dalen jen ,AV”) na kazeté a CD
- k dispozici u socidlni pracovnice
- CD poskytnout tfadtim
- CD poskytnout kabelové TV
AV zaznam je nutno aktualizovat podle pottfeby — mél by vzdy obsahovat sku-
te¢nosti odpovidajici informace,

e) pofadani dne otevienych dvefi (u prostor, do nichz nelze vstupovat napt. pokoje
klienti, pokud k tomu nedaji pfedem souhlas je vhodné mit pfipravenou fotodo-
kumentaci nebo AV zaznam),

f) prileZitostné akce
- medialni napf. 30 dni pro neziskovy sektor
- akce poradané obci apod.,

g) predavani informaci mezi uchazedi,

h) zpracovani informace formou vnimatelnou pro déti, osoby s mentalnim postize-
nim napft. forma , komiksu”, piktogramy, model,

i) prohlidka zafizeni.

Pfi poskytovani informaci 1ze spolupracovat s dalsimi subjekty:
a) poradny, tlumocnické sluzby, aj.,
b) odbory socidlni péce,
rozdilna zkuSenost — obvykle informace zajemcim predavaji, zélezi na drovni
vztahu mezi poskytovatelem a odborem socialni péce
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c) obec — moZnost zverejnéni informaci o poskytovateli a poskytovanych sluzbach
na uredni desce, ve Zpravodaji obce obvykle v souvislosti s informacemi o komu-
nitnim planovéani.

Utinnost pouzitych forem je vhodné analyzovat a pfizpisobit jejich vybér zjisténému.

Pri prvnim kontaktu se zdjemcem se doporucuje zjistit, kde se zajemce dozvédél
o poskytovateli.

Poskytovatel by mél mit stanoveny rozsah a obsah zakladnich informaci, které
budou poskytovany vsem zajemcim pfi prvnim kontaktu napft. i telefonickém, tak
aby kazdy zajemce disponoval stejnymi informacemi.

Pri poskytovani informaci je nejucinnéjsi osobni poskytnuti informaci. Ani nejpo-
drobnéjsi pisemny material o poskytované socialni sluzbé nemiiZe nahradit osobni kon-
takt se zajemcem.

Informace v pisemné formé museji byt zpracovany pro zdjemce srozumitelné. Pri
zpracovani pisemnych materidld je nutné zvazovat napf. velikost pisma, vyuZiti obraz-
kové formy. Pisemnd informace by méla byt zdkladem pro , dalkovy” kontakt zajemce se
sluzbou a zarovent by méla umoznit zjemci pfipomenout si v klidu domova ziskané
informace i z jiZ probéhlého osobniho kontaktu.

4.1.2 Co POTREBUJE VEDET POSKYTOVATEL OD ZAJEMCE, ABY SE
MOHL ROZHODNOUT, ZDA ZAJEMCE PATRI DO CILOVE
SKUPINY POSKYTOVATELE

Zptisoby ziskavani informaci o zdjemci mohou byt rozdilné podle druhu poskyto-
vané sluzby. Obvyklé zptisoby jsou:

a) formular - nutno reSit uziti osobnich dat, na formulari uvést souhlas s uzitim
osobnich dat — souvislost se standardem ¢. 6 Dokumentace o poskytovani social-
ni sluzby viz. ptislusna kapitola,

b) pohovor - podle cilové skupiny (klient, rodina, zameéstnanci dosavadniho posky-
tovatele socialni sluzby),

c) seznameni se situaci pfimo v roding, v misté pobytu zdjemce (muZe byt i v jiném
zatizeni socidlnich sluZeb, ve zdravotnickém zarizeni); zde se nejednd o socialni
Setfeni ve smyslu zakona o socidlnich sluZzbach, proto zaméstnanci poskytovatele
vstupuji k zdjemci na zdkladé pozvéani a vstup do bytu ani samotné provedeni
socidlniho Setfeni si nemohou vynucovat jako zdkonné opravnéni,

d) pozorovani — zdznam z pozorovani.

Rozsah pozadovanych informaci o zajemci souvisi se stanovenim kriterii pro
poskytnuti sluzby, zavisi na druhu poskytované sluZzby a na informacich uvedenych pri
registraci - napfiklad

a) jméno, prijmeni, bydlisté zdjemce (s vyjimkou anonymné poskytovanych sluzeb)

b) aktudlni zdravotni, psychicky a socidlni stav, sobésta¢nost zdjemce

c) jazykova prislusnost — otazka moznosti zajistit osobu k prekladu

d) zda je zajemci poskytovan prispévek na péci, vyse prispévku

e) zda zdjemce pobird dtchod, vyse dichodu (zjistovani diichodu — nutné pouze
u pobytovych sluzeb, jinak obvykle neni vhodné zjistovat pti prvnim pohovoru)

nebo dalsi:

a) ptislusnost zajemce k socidlnim davkam mimo CR (Slovensko, Polsko....) — zpra-
covani pravidel pro zjiStovani opravnénosti cizinct k poskytnuti sluzby (§ 4 zéko-
na o soc. sluzbach).
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b) pottfeba kompenzac¢nich pomficek, bezbariérového prostredi
¢) bytové podminky u zdjemcti v socidlni tisni nebo v pfipadé domaciho nasili vici
zajemci

4.1.3 PRUBEH JEDNANI SE ZAJEMCEM O SOCIALNI SLUZBU

OSVEDCENE ZASADY DODRZOVANE PRI JEDNANI:

a) nejdulezitéjsi je vzdy zajemce — nutnost respektovani konkrétniho uzivatele,
poskytovatel musi projevit vili k poskytnuti sluzby

b) respektovani soukromi — jednani se zajemcem samotnym, pak teprve s rodinnym
prislusnikem

c) diskrétnost — zachovani davérnosti informaci

d) dodrZovani ochrany osobnich udajt - vyjedndvéni i s anonymni osobou

e) postupovani podle pisemnych pravidel pro pracovnika odpovédného za jednani
se zadjemcem o socidlni sluzbu

f) zastupitelnost pracovniki odpovédnych za jednani se zdjemcem o sluzbu v zajmu
zachovani kontinuity jedndni s jednotlivymi zajemci

g) vedeni dohodnuté evidence o jednani se zajemci o sluzbu

JEDNANI SE ZAJEMCEM JE PROCES PROBIHAJICI PODLE STANOVENYCH PRAVIDEL

A. Uéastnici jednani

Kdo vede jednani se zajemcem urcuje poskytovatel. Pracovnici by méli védét, kdo
a kdy jednani provadi, pripadné jak se zastupuji. Jednani mohou vést:

soc. pracovnik (obvykle ma jednédni se zdjemcem v pracovni naplni)

» vedouci pracovnik

P kterykoliv z pracovnikd — v8ichni pracovnici museji byt schopni poskytnout zéklad-
ni informace a odkdzat na osobu vedouci jednani

Spolu se zajemcem se mohou jednani ticastnit dalsi osoby, které zdjemce urci. Zdjemce
musi byt icastnikem jednéni vZdy, a to i v situaci, kdy neni zptisobily samostatné jednat, je
zbaven zpusobilosti k praévnim tikontim nebo je jeho zptsobilost k pravnim tikondm ome-
zena. V takovém pripadé€ je nutno zdjemce formou pro né€j prijatelnou informovat o social-
ni sluzbé a podminkach jejtho poskytovani a dat zadjemci moZnost samostatné projevit svou
vuali. Po té 1ze pokracovat v jedndni se zastupci zdjemce — opatrovnik, zdkonny zastupce
u nezletilého, zastupce orgdnu socidlné pravni ochrany déti, zastupce na zdkladé plné moci.

Jedndni se neticastni ten, koho zajemce vylouci, s vyjimkou opatrovnika, zakonného
zastupce u nezletilého nebo zastupce organu socidlné pravni ochrany déti.

Neékdy se osvédcilo i jedndni za ucasti dvou pracovniki poskytovatele — vhodné
k oddélenému jednani se zdjemcem, druhy pracovnik poskytovatele tomu, koho zdjem-
ce zmocni k jednani, doprovazejicim rodinnym piislusnikiim ukéZe zarizeni.

Rovnéz je nékdy vhodné k jednani pfizvat dalsi osoby pfi projednavani konkrétni
sluzby, k projednani jednotlivych tkont socidlni sluzby, prizvat zastupce jednotlivych
pracovist, aby se s nimi zdjemce sezndmil a oni mu poskytli konkrétni informace o ¢in-
nosti jednotlivych pracovist. Dalsi pracovniky poskytovatele se doporucuje prizvat
k jednéni s psychicky nevyrovnanym klientem nebo s klientem s rizikovym chovanim —
ucel: eliminovat zdvadové jedndni nebo minimalizovat jeho dusledky.

Z jednani vZdy vyloucit agresivni osobu, kterou nelze uklidnit.
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B. Prubéh jednani

Jednani se zajemcem neni ve vétSiné druhti sluZeb jednorazova zaleZzitost. Vyjimky
naprt. odborné socidlni poradenstvi, kontaktni centra.

Predem dohodnout délku jedndni, dotaz na cas, ktery ma na jednani zajemce.
Rekne-li zdjemce, Ze neomezené — fekne jednajici za poskytovatele svij navrh na ¢aso-
vou dotaci jedndni s moznosti dalsich schiizek ¢i kontakta.

Pocet schtizek je individudlni, uZivatel musi dostat vSechny informace, poskytovatel
musi poskytnout vSechny informace a doklady.

U pobytovych sluZeb je dobrou praxi, kdy zajemce ma moZnost stravit cely den
u poskytovatele, pfip. i v doprovodu opatrovnika, zakonného zastupce, ptibuzného, kde
mu pracovnici zodpovi otdzky tykajici se priibéhu dne a dalsi alternativy. Zajemce ziska-
va informace pozorovanim, vyzkousenim, predvedenim.

Misto jednani se zdjemcem — nutno rozliSovat podle druhu poskytované sluzby:

a) jedndni u poskytovatele — vyclenit mistnost, kde je moZzné se zdjemcem nerusené
jednat; umoznit prohlidku zafizeni jak zajemci, tak osobam, které se s nim dosta-
vi, s moZnosti zeptat se na to, co zadjemce nebo doprovéazejici osoby zajima,

b) jednani v domacnosti zajemce — nutno respektovat jeho prani

c) jednani ve zdravotnickém zafizeni, kde se zajemce nachdazi, nebo u jiného posky-
tovatele socidlni sluzby — jednani realizovat dle podminek, vZdy se maximalné
snazit o nerusené jedndni.

Forma jednani — odvozuje se od cilové skupiny. VZdy je nezbytné tstni jednéni.

Se seniory, s osobami s mentalnim postiZenim, s nezletilymi se primarné doporucu-
je ustni jednéni, druhotné predklddani pisemnych materialti. Optimalni kombinace tstni
a pisemné formy.

Zajemci by mél byt na jednani poskytnut prostor pro vyjadreni jeho pocitti a potreb,
mél by byt ujistén o mozZnosti, kdykoliv rozhovor a navstévu ukoncit.

Uvedeni prikladu rozdilu pro jednani v zavislosti na druhu poskytované sluzby —
krizova pomoc jako sluzba socidlni prevence a socidlni péce v pobytové sluzbé:

Krizovd pomoc, jako sluzba socidlni prevence, md za cil podpofit uzivatele pii teseni akutni
nepfiznivé Zivotni situace, kterou neni schopen fesit vlastnimi silami, a poskytnout okamZitou pomoc,
ochranu Zivota a zdravi v krizové situaci po prechodnou dobu. Z toho vyplyvd potieba vysoké pruz-
nosti této sluzby, schopnosti poskytovatele rychle a kvalifikované vyhodnotit naléhavou krizovou situ-
aci zdjemce o sluzbu, aby bylo mozné zvolit tu nejiicinnéjsi formu pomoci. Tato pomoc zpravidla pred-
chdzi poskytovdnt jiného typu socidlni sluzby. Uzivatel ziistdvd ve svém prirozeném prostiedi, pokud
neni nezbytné jej z néj na urcitou dobu vyjmout v zdjmu ochrany jeho Zivota a zdravi.

Sluzba socidlni péce pobytové formy md za cil zajisténi pravidelné pomoci osobé, kterd z ditvodu
sniZené sobéstacnosti neni schopna sama, piip. za pomoci svijch blizkyjch, zajistovat své potreby.
Pobytovd sluzba je v mnoha situacich volbou zdjemce prip. jeho blizkijch z ditvodu sniZeni sobéstac-
nosti zdjemce takového rozsahu, Ze neni schopen setrvat ve svém prirozeném prostredi ani za pomoci
jinych typii socidlnich sluzeb. Pobytovd sluzba socidlni péce byjvd poskytovina delsi dobu s ohledem
na druh neptiznivé socidlni situace zpiisobené zejména onemocnénim, postizenim, vékem. Z téchto
skutecnosti vypljod i poteba diisledného zjistovini potreb zdjemce jiz od pruniho jedndni se zdjem-
cem, sezndmeni se na strané zdjemce s prostredim poskytovdni socidlni sluzby, aby znal podminky
a moznosti poskytovatele, a na strané poskytovatele sezndment se s prirozenym prostredim zdjemce,
aby mohla sluzba vychdzet z individudlnich poZadavkii zdjemce, navdzala na jeho dosavadni zpiisob
Zivota a mohla tak prispivat k zachovdni a rozvoji jeho sobéstacnosti dle jeho schopnosti a moznosti.
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Poskytovatel zdjemce podle druhu pozadované sluzby informuje o tom, co je scho-
pen mu poskytnout bezodkladné (pokud zdjemce poskytuje sluzbu akutné), jaké sluzby
mu nabizi k poskytnuti s ohledem na jeho potrebu, jaké sluzby je napt. schopen zpro-
stfedkovat a které ze zdjemcem poskytovanych sluZeb neposkytuje.

Nedostavi-li se zdjemce na jednani, doporucuje se ovérit si divod nedostaveni se ke
schiizce; zjistit, zda se jedna o objektivni pfekazky nebo ztratu zajmu o sluzbu.

Ur¢it si zptisob zpétné vazby, kdy po ¢ase na rozmyslenou, souhlasi s poskytova-
nim sluzby. Zpétna vazba muZe byt realizovana napf. dalSim pohovorem se zajem-
cem, vyplnénim prihlasky, v pfipadé zarazeni do poradniku dotazem na zachovani
zajmu.

Po jednani je s ohledem na druh sluzby vhodné poskytnout adapta¢ni dobu za tce-
lem definitivniho rozhodnuti napt. poskytnutim moZznosti stravit v ambulantni sluzbé,
v pobytové sluzbé napt. v domovech pro seniory cely den. Tuto zkousku je vhodné pred
samotnym uzavienim smlouvy o poskytovani socidlni sluzby uzaviit jako smlouvu
predbéZnou s jasnym ucelem, Ze ma napomoci zajemci definitivné se rozhodnout v otaz-
ce poskytovani socidlni sluzby u konkrétniho poskytovatele.

Porizeni zapisu z jedndni se zadjemcem — u pobytové sluzby se vyhotovuje zdznam
0 osobnim jednani vzdy, zdznam podepiSe zajemce a osoby tcastnici se jednani. Pfi tele-
fonickém jednani se sepisuje zdznam o telefonickém jedndni. Zaznam z jednédni se ukla-
da do slozky zajemce.

Pri telefonickych jednénich se doporucuje pouZivat formu chronologického zazna-
mendvani hovort napt. v sesitu pouze jako pomocny ndstroj; v piipadé potieby se obtiz-
né dohledava zdznam o jednani s konkrétnim zajemcem.

C. Ucast dalsich odbornikti na jednani se zdjemcem

Poskytovatel by mél mit vymezené situace, v nichz budou pfizyvani dalsi odborni-
ci k jednani se zdjemcem, napf. u socidlni sluZby typu tydenniho stacionare pro déti pii-
tomnost specidlniho pedagoga, ktery pomtzZe zjistit potfeby vzdélavani ditéte, ve sluzbé
krizové pomoci je to situace, kdy je nezbytné kontaktovat orgdn socialné pravni ochrany
déti nebo psychologa, apod.

Dalsimi prizvanymi odborniky mohou byt tlumocnik pro jednéni s cizincem, tlu-
mocnik do znakové feci, osobni asistent u handicapovanych osob, terénni socidlni pra-
covnik, kurator, pracovnik probacni sluzby, zdravotni pracovnik, technik napft. pfi pro-
jednavani moznosti bezbariérové tpravy.

D. Jednani se zajemcem, ktery ma potiZe s komunikaci

S ohledem na okruh osob, napft. u osob trpicich néjakou formou demence pouZivat
jednoduché, kratsi véty, zmirnit tempo hovoru, ponechat zajemci dostatecny prostor
k vyjadfeni; uplatnit i jiné metody napt. pfedvedeni, ukdzani popisované véci ¢i postu-
pu; jednani se zdjemcem v krizovém psychickém rozpoloZeni — stanovené postupy
zakladni krizové intervence pred samotnym zahajenim jednéni, kterého zajemce neni
v danou chvili schopen.

K jednani podle okolnosti pfizvat rodinného prislusnika resp. jinou blizkou osobu.

Neni-li zajemce schopen komunikovat béZnym zptisobem, je nutné mu dat moznost
vzit si na jednani tlumocnika, pfipadné mu ho pomoci zajistit (abychom jako poskytova-
telé dostali povinnosti zdkonné (§88 pism.b) i standard (kritérium 3a).

V piipadé€, Ze zdjemce predem vypliuje dotaznik — uvést dotaz na zvlastni potreby
pfi komunikaci.
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E. ObtiZné situace

Predem definovat, k jakym obtiZnym situacim mtiZe dojit, a stanovit postup v tako-
vych pripadech.

a) Protekéni prosazovani klienta apod., napf. starosta v zafizeni provozovaném v obci.

MoZné obrana:

- vyzva k pisemnému predlozeni poZadavku,

- stanoveni zasady komisionalniho rozhodovéni,

- vypracovani pravidel, kterd uprednostiiovani zdjemcti zakazuje.

b) Agrese:

- privolat dalsiho pracovnika,

- pfi opakovaném jednani s agresivnim zajemcem vzdy prizvat k jednani dalsiho
pracovnika poskytovatele,

- okamZité prerusit jedndni a pfizvat k pokracovani jednani dalsi osobu.

¢) Zajemce nevi, co chce:

- v osobnim jednani predlozit nabidku sluZeb, naznacit, jak by mohlo poskytova-

ni sluzby v jeho pripadé vypadat
d) Antipatie:

- antipatie ze strany zajemce - zdjemce ma moznost vyzadat si pro jednani jiného
pracovnika sluzby; opakuje-li se stejna situace s novym pracovnikem, resi se
situace formou néslechu na schiizce zdjemce a pracovnika nadfizenym pracov-
nikem - pokud se naslechem zjisti, Ze je chyba na stran€ pracovnika, je zdjemci
nabidnuta spoluprace s jinym pracovnikem,

- antipatie ze strany pracovnika - pracovnik ma mozZnost vyZzadat si naslech na
schiizce se zdjemcem u vedouciho pracovnika, poté s nim situaci fesi, pracovnik
ma moznost supervize, kde vzniklou situaci mtZze feSit, pokud antipatie stéle
trva, pfedd zdjemce jinému nezavislému pracovnikovi sluzby.

e) Rozpor zajmu zdjemce — zdkonny zastupce

- ukoncit jednani, pokracovat s koliznim opatrovnikem.
f) Problém zdavislosti zdjemce na opatrovnikovi

- ukoncit jednani, pokracovat s koliznim opatrovnikem.

E. Zptisob archivace souvisejicich dokumentt

Stanovit, kde budou informace z jednéni se zadjemcem o socidlni sluzbu uloZeny. Jak
bude s informacemi naloZeno v pripadé zahdjeni poskytovani socidlni sluzby i v pripa-
dé odmitnuti zajemce nebo ukonceni jednani ze strany zdjemce.

V piipadé odmitnuti zajemce vratit materidly. Poskytovatel by si vSak mél vymezit,
které podklady budou dale archivovany, nebot poskytovatel je povinen vést evidenci
o odmitnutych zajemcich, z niz by mélo byt patrno, co bylo dtivodem odmitnuti zdjemce.

V archivaénim fadu stanovit u jednotlivych dokumentt souvisejicich s poskytova-
nim socialni sluzby skartacni lhity.

4.2 VYJEDNAVANI O POSKYTNUTE SLUZBE

Kritérium 3b

Poskytovatel projednava se zajemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, oceka-
vani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo
mozné realizovat prostfednictvim socialni sluzby
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4.2.1 PRINCIPY A ZASADY JEDNANI

a) zjisténi cilt
- osobnim jedndnim se zajemcem, s jeho rodinou, opatrovnikem, zdkonnym
zastupcem,
- dotaznikem

b) primédrné jsou zakladni zajmy zajemce; dle druhu sluzby by mél byt zohlednén
i zdjem rodiny napf. odleh¢ovaci sluzba smétuje k naplnéni potreb rodiny zajemce,

c) stanovené cile museji byt redlné dosaZitelné, museji vychédzet z posouzeni moz-
nosti a schopnosti zajemce; pri stanoveni cilii se pfihliZi k pfanim zajemce. Cile se
stanovi v posloupnosti, po dosaZeni stanoveného cile se stanovi cil dalsi,

d) zajemci jsou vysvétlena pravidla pro poskytovani prislusné sluzby zptisobem zajem-

ci srozumitelnym — s ohledem na schopnost vniméni napt. pouzit obrdzky, animaci.

4.2.2 POSTUP JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

viz — Kriterium 1.

4.3 ODMITANI ZAJEMCU O SLUZBU

Kritérium 3c

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pfi odmitnu-
ti zdjemce o socialni sluzbu z divodt stanovenych zakonem; podle téchto pra-
videl poskytovatel postupuje

Citace zakona ¢.108/2006 Sb.- § 91 odst.3
,Poskytovatel socidlnich sluZeb miize odmitnout uzaviit smlouvu o posky-
tovani socidlnich sluzeb pouze, pokud
a) neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou osoba zada,
b) nemé dostatecnou kapacitu k poskytnuti socidlni sluZzby, o kterou osoba
zada, nebo
¢) zdravotni stav osoby, kterd Zada o poskytnuti pobytové socidlni sluzby,
vylucuje poskytnuti takové socialni sluzby; tyto zdravotni stavy stanovi
provadéci pravni predpis.”

Duvody odmitnuti:
a) uzivatel neposkytuje sociadlni sluzbu, o kterou osoba zada,

Poskytovatel musi informovat zdjemce pfi prvnim kontaktu pfi sdéleni poZadavku
na sluzbu, Ze tuto sluzbu neposkytuje.
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Pfi odmitnuti by mél doporucit jiného poskytovatele, ktery poZadovanou sluZzbu
poskytuje.

b) uzivatel nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti socidlni sluzby, o kterou
osoba zada

Kapacita je uvedena v registraci a méla by byt zvefejnéna spolu s informacemi
o poskytované sluzbé — viz Kriterium 1.

Pfi rozhodnuti o odmitnuti z kapacitnich divodt by mél byt zdjemce zarfazen do
poradniku cekateld, je nutné o tom zajemce informovat, zajemce muZe zarazeni do
pofadniku odmitnout.

Informace o automatickém zarazovani do poradniku by méla byt soucasti informa-
ce o poskytovanych sluzbach.

Poskytovatel stanovi pravidla pro vedeni poradniku. Kritéria pro zafazeni do
pofadniku mohou byt napft. aktudlni situace klienta, region, rodinné zdzemi - provadi se
socialni Setfeni.

c) zdravotni stav osoby, ktera Zada o poskytnuti pobytové socialni sluzby, vylucu-
je poskytnuti takové socidlni sluzby; tyto zdravotni stavy stanovi provadéci
pravni predpis

Odmitnuti ze zdravotnich diivodi je mozné po predloZeni potvrzeni zdravotniho
stavu od odborného 1ékare. O diivodu odmitnuti musi byt klient informovén.

Zajemce je povinen predlozit poskytovateli socidlnich sluzeb posudek registrujiciho
praktického lékare o zdravotnim stavu, z néhoz musi byt patrno, Ze netrpi zdravotnim
stavem vylucujicim poskytnuti sluzby podle provadéciho pfedpisu k zdkonu o social-
nich sluZzbéach.

Oznameni o nepfijeti:

Pisemné oznameni s uvedenim konkrétnich divod@t odmitnuti, musi poskytovatel
podle §91 odst. 7 vydat pokud o to pozad4d,. (Rozhodnuti o nepfijeti se nevydava )

Zajemci se poskytne moznost se k rozhodnuti vyjadrit. Pokud s odmitnutim nesou-
hlasi, doporucuje se mu nabidnout osobni jednéni, na kterém jsou mu divody odmitnu-
ti vysvétleny.

Odmitnuté zdjemce poskytovatel eviduje. Kopie rozhodnuti se zaklad4 k dokumen-
taci zajemce.

V piipadé odmitnuti sluzby Ize odmitnutému zdjemci poskytnout zdkladni socidlni
poradenstvi, nabidnout mu jiné vhodné sluzby, poskytnout mu informaci o jiném posky-
tovateli poZadované sluzby.

PRIKLAD: ROZDILY V JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU DLE TYPU SOCIALNI SLUZBY

krizova pomoc pobytova sluzba soc. péce
naléhava potfeba pomoci zdjemce — nem- zéjemce s pottebou fesit svou nepiiznivou
Ze svou nepfiznivou socidlni situaci feSit | socidlni situaci, ale jeho potfeby zpravidla jsou
jinym zptisobem zajistény jinym zpusobem, ktery chce zménit
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problém chce zdjemce feSit nepro-
dlené

zajisténi pozadované sociadlni sluzby
neni zpravidla zadjemcem ocekavano ihned

zdjemce zpravidla prichdzi ze svého
prirozeného prostfedi bez predeslého
kontaktu se socialni sluzbou

zdjemce mnohdy mda zkuSenosti nebo
je uzivatelem jiného typu socialni sluzby
zejména terénni nebo ambulantni

osobni jednédni se zdjemcem od prvniho
kontaktu — analyza krizové situace

osobni jednani se zadjemcem se pfi prv-
nim kontaktu nevyzaduje

od prvniho kontaktu potfeba odborné
vySkoleného zaméstnance (zvladnuti
dusevniho stavu zajemce, pochopeni kri-
zové situace, veék)

prvni kontakt se socidlni pracovnici —
informativni schtizka, jednédni se zletily-
mi osobami vystupujicimi za sebe nebo
za jiné (déti, blizké osoby)

zjistovani potteb zajemce a jeho cila pri
prvnim kontaktu, od nich se odviji nabid-
ka pomoci za tucelem operativniho feSeni
situace zajemce

zjisStovani potreb zdjemce je obvykle
dlouhodobéjsi proces (ndvstéva zarizeni
zdjemcem, socidlni Setfeni v prirozeném
prostiedi zajemce, dalsi sezeni se zajem-
cem k ujasniovani potteb a cilt)

jednani se zdjemcem probihd kratkou
dobu — rychlad analyza potfeb zajemce
a moZnosti poskytovatele

jednani se zajemcem muiZe mit nékolik
tazi zasahujicich casové delsi obdobi
napr. zdjemce je zarazen do poradniku
zadatelt a v takovém pripadé se pred
fdzi uzavirani smlouvy ve vymezeném
rozsahu opét jedna se zdjemcem (zjisto-
vani aktudlnich potreb a cil)
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4.4 PRAVIDLA PRO UZAVIRANI SMLUV

Kritérium 4a

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

Pravni predpisy, kterymi se uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby ridi
a) zakon ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluZzbach, ve znéni pozdéjsich predpisti (Zdkon)
b) zakon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zdkonik, ve znéni pozdéjsich predpisti (OZ)
c) vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o socidl-
nich sluzbach (Vyhlaska)

4.4.1 POSTUP ZPRACOVANI SMLOUVY

Vysledkem jednani se zadjemcem o socidlni sluzbu (déle jen ,,zdjemce”) (viz Standard
¢.3) je rozhodnuti o tom, Ze bude socialni sluzba poskytovana. Socidlni sluzba je posky-
tovana na zdkladé smlouvy o poskytovani socidlni sluZzby (dale jen , smlouva”).

Smlouva musi vytvorit podminky a garance pro to, aby bylo poskytovani socialnich
sluZeb pro uzivatele bezpecné.

Poskytovatel ma povinnost (§ 88 pism. b) zdkona, priloha ¢. 2 k vyhlasce, bod 3. a 4.)

a) informovat zajemce

- 0 vSech povinnostech, které pro ného vyplyvaji ze smlouvy,
- 0 zptisobu poskytovani socidlnich sluZzeb, o moZnostech a podminkach,
- 0 thradach za tyto sluzby.

b) projednat se zajemcem jeho poZadavky, ocekavani a osobni cile, které 1ze realizo-

vat v ramci sluzby, a to zplisobem pro zdjemce srozumitelnym.

Pfi zpracovani navrhu smlouvy s vyuzitim modelovych smluv (napf. modelova
smlouva MPSV) nelze modelovou smlouvu pouZit bez jejtho dopracovani. Zdkladnim
nedostatkem modelovych smluv je nedostate¢na individualizace pro potfeby konkrétni-
ho zédjemce. Zpracovani vlastnich modelovych smluv poskytovatele je vhodnéjsim feSe-
nim — umoziiuje pruznéji reagovat na konkrétni podminky jednotlivych pripada.

Smlouva musi byt individualizovana a konkrétni. Smlouva neni dotaznik, proto je
vhodné, aby si poskytovatel pripravil i varianty do vzorové smlouvy, avsak pfi uzavirdni
smlouvy s konkrétnim zajemcem je nutné ty ¢asti smlouvy, které se jej jako uzivatele tykat
nebudou, odstranit napf. varianta smlouvy pro uZivatele s prispévkem na péci a bez néj —
rtiznd uprava thrady za poskytovanou sluzbu apod. Pokud navrh smlouvy obsahuje vari-
anty, museji byt zajemci a osobam, které se s nim resp. v jeho zastoupeni jednani zicastni,
vysvétleny a musi jim byt navrzena pro jejich situaci nejvhodnéjsi varianta.

Udaje pro uzavieni smlouvy jsou ziskdny pfi jednani poskytovatele se zdjemcem:
a) identifika¢ni udaje zdjemce zjistény
- pfi osobnim jednédni — dotazem, pracovnik poskytovatele vedouci jednani pozada
zajemce o obcansky priikaz, z néj zjisti tidaje a soucasné se presveédci, zda je zajemce
zpusobily k prdvnim tkontm, tdaje zaznamena do zdznamu o jednani se zdjemcem
- dotaznikem vyplnénym zdjemcem nebo osobou jednajici za zajemce
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b) zakladni tdaje k obsahu smlouvy napf. rozsah poskytované sluzby, misto a cas
poskytovani sluzby, osobni cil zdjemce, vyse tihrady a zptisob thrady jsou formu-
lovany na zdkladé vysledku jednani se zajemcem (Standard ¢.3)

FORMA SMLOUVY

a) pisemna forma
Obligatorni pisemnou formu musi mit smlouvy o poskytovani téchto sluzeb:

osobni asistence, pecovatelska sluzba, tistiova péce, priivodcovské a predcitatel-
ské sluzby, podpora samostatného bydleni, odlehcovaci sluzby, centra dennich
sluZzeb, denni stacionare, tydenni stacionare, domovy pro osoby se zdravotnim
postiZzenim, domovy pro seniory, domovy se zvlastnim reZimem, chranéné byd-
leni, socidlni sluzby poskytované ve zdravotnickych zafizenich ustavni péce,
azylové domy, domy na pul cesty, terapeutické komunity a pobytové sluzby
nasledné péce.

Pokud to pfi jednani o uzavieni smlouvy navrhne jedna ze smluvnich stran (posky-
tovatel nebo uchaze¢) musi byt pisemné uzaviena smlouva o poskytovani téchto sluzeb:

- ranna péce, tlumocnické sluzby, socidlné aktivacni sluzby pro rodiny s détmi,
socialni rehabilitace.

Kvalitni a vyvadZzend smlouva uzavrena v pisemné formé poskytuje pravni jistotu
obéma smluvnim strandm.

b) dstni forma

Smlouvy, které je mozné uzavirat pouze ustné:

- telefonicka elektronicka pomoc, kontaktni centra, krizovd pomoc, nizkoprahova
denni centra, nizkoprahovd zafizeni pro déti a mladez, nocleharny, sluzby
nasledné péce, socidlné aktiva¢ni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim
postiZenim, socidlné terapeutické dilny, terénni programy.

I u tstné uzavirané smlouvy musi poskytovatel dodrzet pozadavek § 91 zakona na
obsah smlouvy, tj. zdjemce musi dostat informaci o vSech nezbytnych ndleZitostech
smlouvy, a to na drovni pfiméfené rozumové a volni drovni zdjemce. Dtikazem o projed-
nani podstatnych nalezitosti smlouvy, bude v pripadé tstni formy zejména zaznam resp.
dokumentace o priitbéhu a obsahu jednédni se zajemcem.

Spolu se smlouvou je zajemce sezndmen s vypisem vnitfnich pravidel sluzby, ktera
jsou pfilozena ke smlouvé. Vnitfni pravidla stanovena poskytovatelem pro poskytovani
sluZby jsou zajemci vysvétlena pfi jednani se zdjemcem (Standard ¢.3)

ZPRACOVANI NAVRHU SMLOUVY

Zpracovani ndvrhu smlouvy zajistuje poskytovatel.

Poskytovatel ma stanoveného zaméstnance (napt. socidlniho pracovnika) a uréenu
jeho zastupitelnost, ktery odpovidd za zpracovani smlouvy, vyporddani pripominek
zajemce, zajisténi vSech nezbytnych ddaji a podkladii pro uzavieni smlouvy, formalnich
nalezitosti (pfisluSny pocet vyhotoveni, kontrola fazeni stran, apod.) Pokud se tento
zaméstnanec z néjakého diivodu netcastnil jedndni se zdjemcem, musi mu ten zamést-
nanec poskytovatele, ktery se jednani zticastnil vhodnou formou podklady poskytnout.
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SEZNAMENI ZAJEMCE S NAVRHEM SMLOUVY

Zajemce musi byt s obsahem smlouvy vzdy sezndmen. Jedna-li se o zdjemce, ktery
s ohledem na sviij duSevni stav neni schopen pochopit pravni text smlouvy, je tfeba se
pokusit mu obsah vysvétlit pro néj prijatelnou formou. Déle je tfeba vysvétlit obsah
smlouvy osobam, které zajemce na jednani doprovazeji, a osobam, které budou smlou-
vu uzavirat za zdjemce (zakonny zastupce, opatrovnik, zastupce obce s rozsifenou
pusobnosti). V pripadé, kdy je to ¢asové mozné (neni akutni potfeba rychlého uzavieni
smlouvy), je vhodné poskytnout smlouvu zajemci a osobam, které jsou v procesu uzavi-
rani smlouvy zainteresovani, k prostudovani a pfipadnému projednani s pravnikem —
posiluje to jejich pravni jistotu. V takovém pripadé je tfeba stanovit lhiitu, urcit termin
schiizky, na které poskytovatel projednd se zajemcem jeho pripominky.

Spolu s ndvrhem smlouvy je nutné dét zdjemci a osobam, které jsou v procesu uza-
virani smlouvy zainteresovani, moZznost se seznamit i s pfilohami smlouvy a s materia-
ly, na které smlouva odkazuje, napf. provozni fad.

K poskytnuti vétstho komfortu zdjemce pri ¢teni smlouvy napsat navrh vétsim pis-
mem.

Opatfit jednotlivé ¢asti smlouvy ikonami, napt. ikona osoby pracovnika u ¢asti
smlouvy pojednavajici o sjednaném rozsahu sluzby, obrazek penéz u staté tykajici se
thrad apod.

Pro osoby nevidomé zpracovat smlouvu v brailové pismu nebo jeji obsah zazname-
nat i na zvukovy zadznam k dikladnému sezndmeni ze strany zajemce.

JEDNANI O PRIPOMINKACH

Jednéni se zdjemcem o jeho pripominkéch k textu smlouvy — vyslechnuti pfipomi-
nek, zvaZeni moznosti jejich akceptace

a) pfimo na jednéni,

b) vyZadani si Ihaty pro posouzeni pripominek.

Pfipominky, které je mozZné akceptovat, zapracovat do smlouvy. U pfipominek, které
nelze akceptovat, vysvétlit, pro¢ tomu tak je. Pokud by neakceptace pfipominek zajem-
ce vedla k tomu, Ze zajemce odmitne uzavieni smlouvy, je tfeba znovu vysvétlit obsah
smlouvy zajemci.

Dojde-li k dohodé o obsahu smlouvy, pfipravi poskytovatel text smlouvy k podpisu
vcetné priloh, minimalné v poctu stejnopisti odpovidajicim poctu ucastnikiti smlouvy.

Zajemci resp. osobé podepisujici smlouvu na strané zajemce umoznit pred podpi-
sem smlouvu znovu precist. Toto posledni ¢teni by mélo slouZit k odstranéni pisarskych
nebo formulaénich chyb. Poskytnout prostor pro posledni prfipominky zajemce nebo
jeho zéstupce.

KDO PODEPISUJE NA STRANE ZAJEMCE SMLOUVU:

Podpis zajemcem

Primarné podepisuje smlouvu zdjemce. Platné mtize smlouvu podepsat pouze, je-li
a) zletily

b) zptsobily k pravnim dkontm.

Zajemce podepisuje smlouvu i v pripadech, je-li zletily, ale jeho zptisobilost k prav-
nim tkondm je omezena, ale omezeni se nevztahuje na uzavirani smluvnich vztahd.
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Neni-li v8ak takovy zdjemce schopen obsahu smlouvy zcela porozumét, postupuje se dle
pism. e) uvedeného zdola.

I zajemci, ktery neni zptsobily k uzavreni smlouvy, se doporucuje dat moznost spo-
lupodepsat smlouvu. Takové , spolupodepsani” ne¢ini smlouvu neplatnou, naopak dava
zajemci pocit, Ze se sam podili na sjednavani sluzby, kterd mu bude poskytovana. Spolu-
podpis je pro zdjemce projevem toho, ze smlouva byla projednana i s nim.

Podpis jinou osobou, nez zajemcem
a) Zajemce je osoba nezletild
Smlouvu podepisuje rodi¢ popt. opatrovnik.

b) Zajemce je osoba zletild zbavena zptisobilosti k pravnim tikontim
Smlouvu podepisuje opatrovnik.

c) Zajemce je osoba zletild, jejiZ zptisobilost k pravnim tkontim je omezena, a ome-
zeni se vztahuje i na uzavirani smluvnich vztahti
Smlouvu podepisuje opatrovnik.

d) Zajemce neni schopen sdm jednat a nema zakonného zastupce
Smlouvu podepisuje podle § 91 odst. 6 zdkona 108/2006 Sb. obecni tifad obce
s rozsifenou ptlisobnosti, a to podle mista trvalého pobytu nebo hlaSeného
pobytu zajemce a v pfipadé pobytové sluzby v zafizeni socidlnich sluZeb
podle sidla tohoto zafizeni.

e) Zajemcem, jehoz zptisobilost k prdvnim ikoniim neni omezena ani neni zptisobi-
losti k pravnim tkoniim zbaven, avsak neni s ohledem na sviij dusevni stav scho-
pen obsah smlouvy posoudit

V takovém pripadé je podle §38 odst.2 ob¢anského zakoniku neplatnd smlou-
va uzavrena osobou jednajici v dusevni poruse, kterd ji k takovému pravnimu
tkonu ¢ini neschopnou. Zde se doporucuje posoudit, zda je zajemce schopen
alespont posoudit skutecnost, Ze by smlouvu uzavtela v jeho zastoupeni jind
osoba, které podepiSe plnou moc. Jestlize neni zajemce schopen ani udélit
plnou moc, musi smlouvu za zdjemce uzavrit podle shora uvedeného § 91
odst.6 obecni ufad obce z rozsifenou ptisobnosti.

f) Zajemce nemtize psat a cist, ale je schopen sdm jednat
Podle § 40 odst. 5 obcanského zédkoniku je nutny v takovém pripadé k pisemné-
mu uzavieni smlouvy tfedni zapis. Ufedni z4pis se viak nevyzaduje, ma-li ten,
kdo nemiize ¢ist nebo psat, schopnost sezndmit se s obsahem smlouvy s pomo-
ci pristroji nebo specidlnich pomtcek nebo prostfednictvim jiné osoby, kterou
si zvoli a je schopny vlastnoru¢né smlouvu podepsat.

g) Zajemce je schopen smlouvu podepsat, je schopen ji porozumét, ale udéli k pod-
pisu smlouvy plnou moc
Smlouvu podepisuje zmocnénec. Zmocnénec, je-li fyzickou osobou, musi byt
zletily a plné zptsobily k pravnim tdkontm.
V plné moci musi byt uvedeno, kdo ji ud€luje alespori jménem, prijmenim
a adresou, komu ji udéluje, alespor jménem a prijmenim a adresou (muZe byt
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uveden vztah k zajemci ,maj syn”) a rozsah opravnéni — napf. zda se plné
moc udéluje pouze k podpisu smlouvy nebo i k jedndni o zméndch smlouvy
a k podpisu dodatkt smlouvy. Zmocnénec na plné moci pripoji slova ,, Plnou
moc piijimam” a pripoji podpis a datum.

VZOR (VELMI JEDNODUCHE PLNE MOCI)

Jd Karel Boriivka, Kloboucnickd 22, Praha 4, ddvdm plnou moc mé dceti Lucii Veselé, Dej-
vickd 3, Praha 6, aby za mne podepsala smlouvu o tom, Ze budu od piistiho tydne v domové seni-
orii v Litomysli, a zatizovala vSechno, co se smlouvou bude souviset.

Dne 11. 2. 2008
Podpis:

Plnou moc ptijimdm

Dne 11. 2. 2008
Podpis:

4.4.2 OBSAH SMLOUVY O POSKYTNUTI SOCIALNI SLUZBY

Obsahové nalezitosti smlouvy stanovi § 91 odst. 2 zdkona:

a) oznaceni smluvnich stran,

b) druh socidlni sluzby

c) rozsah poskytovani socidlni sluzby,

d) misto a ¢as poskytovani socidlni sluzby,

e) vySe thrady za socialni sluZby sjednanou v ramci vyse thrady stanovené v §
73 az 77 zakona a zpusob jejiho placeni,

f) ujednani o dodrZovani vnitinich pravidel stanovenych poskytovatelem pro
poskytovani socidlnich sluZzeb,

g) vypovédni divody a vypovédni lhiity,

h) doba platnosti smlouvy.

ad a) Smluvni strany:

- poskytovatel jednajici opravnénou osobou, kterd smlouvu podepisuje (zpravidla
reditel, vedouci, osoba povéfend statutarnim orgdnem), nézev, sidlo, IC, popt. ban-
kovni spojeni

- zajemce — jméno, prijmeni, adresa, datum narozeni

K otazce rodného ¢isla ve smlouve:

Podle § 13c) zakona ¢.133/2000 Sb., o evidenci obyvatel, 1ze rodné ¢isla uzivat jen se
souhlasem nositele rodného ¢isla. Vyjimku tvori pfipady, kdy povinnost uZiti rodného
¢isla stanovi pravni pfedpisy napt. pfedpisy o socialnim zabezpeceni. Z hlediska posky-
tovatelti pravni tprava platna od 1.1.2007 znamen4, Ze ve smlouvach o poskytovéni soci-
alnich sluzeb, u nichZ zdkon nestanovi jako obligatorni néleZitost uvedeni rodného ¢isla,
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lze uvést rodné ¢islo s vyslovnym souhlasem zajemce. Do smlouvy je tedy nutné vlozit
ustanoveni, jimz , uzivatel sluzby vyslovuje podpisem smlouvy o poskytnuti socidlni
sluzby souhlas s uvedenim rodného ¢isla v této smlouvé”.

Poskytovatel si miize rodné ¢islo zdjemce vyzadat, pokud ho potfebuje v souvislos-
ti s poskytovanim sluzby a ponecha ho zaloZené ve spise uZivatele.

- vedlejsi ucastnik smlouvy

Ve smlouvé miiZe byt uveden tzv. vedlejsi ticastnik smlouvy. Podle § 71 odst.3 zéko-
na muZe poskytovatel dohodnout spoluticast na tthradé nékladt s manZelem, manzel-
kou, rodi¢i nebo détmi zdjemce. Podle § 50 obcanského zdkoniku miize ve prospéch
zajemce uzavrit s poskytovatelem smlouvu i jind osoba nez osoby stanovené v §71 odst.3
zakona (smlouva ve prospéch 3 osoby). Vedlejsim tcastnikem miuZe byt napf. osoba
zajistujici klientovi kompenzacni pomtcky pfi odlehcovacich sluzbéch.

Vztah spoluticasti na thradé ndkladti nebo vztah poskytovani kompenzacnich
pomticek, 1ékd nebo jinych plnéni 1ze fesit i samostatnymi dvoustrannymi smlouvami
mezi poskytovatelem a uvedenymi osobami.

ad b) Druh sluzby
Druh sluzby se uvede dle registrace. Urceni sluzby, kterou si zajemce smlouvou
objednava, je vysledkem jedndni se zajemcem (viz Standard ¢.3).

ad c) Rozsah poskytovani socidlni sluzby

Rozsah poskytované sluzby vychazi z rozsahu zékladnich ¢innosti uvedenych v zako-
né o socialnich sluZzbach k urc¢itému druhu sluZby, rozvedenych do tkont stanovenych
vyhlaskou ¢.505/2006 Sb. Vedle povinné nabidky rozsahu druhu sluZzby nabizi poskytova-
tel fakultativni sluzby. Jejich popis — rozsah a podminky — je ve smlouvé uveden.

Presny rozsah sluzby uvedeny ve smlouvé musi byt vyjedndn a stanoven individu-
alné (viz zakladni zdsady socidlnich sluZzeb v §2 zdkona o socidlnich sluZzbach). Toto ujed-
nani, jak bylo feceno, vychazi z nabidky a mozZnosti poskytovatele, ale také z prani
a potfeb zajemce o sluzbu. Stalo se dobrou praxi, Ze smlouvy uvadi konkrétni vycet
poskytovanych ¢innosti s pfipadnou specifikaci a déle odkazuji na realizaci osobniho cile
v procesu individualniho planovani, tedy na individudlni plan, ktery je nasledné v ramci
smlouvy zpracovan (viz Standard ¢. 5).

ad d) Misto a cas poskytovani socidlni sluzby

Misto a ¢as poskytovani socidlni sluzby se stanovi podle typu sjednané sluzby

- u pobytovych celorocnich se stanovi nepretrzité po dobu trvani smlouvy v kon-
krétnim zarizeni (pfipadné na urcité adrese),

- u ambulantnich sluzeb, které dny a na jakou dobu bude uZivatel dochdzet a kam
presng,

- u terénnich sluzeb, kdy bude sluZba v domacnosti uzivatele poskytovéna a na jaké
adrese (nemusi byt misto trvalého pobytu, uzivatel mize bydlet u pribuznych),

- u sluzby krizova pomoc — schiizky ve sjednané dobé, trvajici po stanovenou dobu
v konkrétnim poctu.

ad e) Vyse thrady za socidlni sluzby a zptusob jejiho placeni
VySe uhrady za sluZzby se sjednava v ramci vyse thrady stanovené v § 73 az 77.
U sluZeb poskytovanych beztplatné jsou bezuplatné zajistovany zdkladni c¢innosti.

71



U fakultativnich ¢innosti 1ze sjednat platbu.

Zptisob placeni:

Uhradu za sluzby hradi uzivatel. Poskytovatel se mtize dohodnout o spoluti¢asti na
hrazeni nakladi s manzelkou, manzelem, rodi¢i nebo détmi uzivatele (§71 odst.3 zdko-
na ¢. 108/2006 Sb.) Vedle téchto osob neni vylouceno, aby se k hrazeni ndkladt zavéaza-
la v souladu s ustanovenimi obc¢anského zakoniku i jind osoba napt.druh, sourozenec).

Uhrady za sluzbu mohou byt hrazeny v hotovosti, bankovnim pfevodem.

Platby poskytované zalohové napft. pecovatelska sluzba, socidlni rehabilitace, posky-
tovatel sleduje pocet odebranych tkont, provede vyuctovani ve sjednanych terminech
napf. mésicné. Doplatek nebo preplatek je ve stanovené lhiité uhrazen.

Nedoplatky ze strany uZivatele poskytovatel eviduje jako dluh. Dluh na zékladnich
¢innostech miize vést k omezeni poskytovani fakultativnich sluZeb. Proml¢eni dluhu -
triletd promlceci lhtta. Zavazek k uhrazeni dluhu mtzZe za uZivatele prevzit jind osoba.
V dobé fizeni o pfiznani pfispévku lze sjednat zalohovou nizsi platbu nebo sluzbu tzv.
na dluh, po pfiznani pfispévku je ihrada za sluzbu doplacena.

Vysi thrady nutno uvést s moZnosti stanovit ji i v pripadé jinych mimoradnych
okolnosti (neposkytovéani sluzby z dvodu nemoci uZivatele — nedochazeni do ambu-
lantni sluzby, hospitalizace v pobytové sluzbé, pobyt mimo zafizeni poskytovatele
z osobnich diivodu apod.)

Vyse tihrady a zptsob jejiho placeni 1ze uvést ve smlouvé nebo v pfiloze smlouvy.

ad e) Ujednani o dodrZovani vnitfnich pravidel stanovenych poskytovatelem pro
poskytovani socidlnich sluzeb

Ve smlouvé se uvede odkaz na pravidla - uzivateli museji byt pravidla vysvétlena
pred uzavienim smlouvy.

Pravidla se uvedou ve smlouvé jako samostatna priloha smlouvy, uvést kde jsou pri-
stupna.

Doméci fad nebo jiny dokument obsahujici vnitfni pravidla muZe byt soucasti
smlouvy jako priloha.

Soucasti smlouvy je vypis z pravidel — formou srozumitelnou pro uzivatele.

ad f) Vypovédni divody a vypovédni lhty,
Smlouvu 1ze ukoncit dohodou nebo vypovédi.
Pti ukonceni smlouvy dohodou je nutno sjednat termin, k némuz smlouva konéi.

Ukonceni smlouvy vypovédi

UZivatel miize smlouvu vypovédét i bez uvedeni diivodu.

Vypovédni diivody si stanovuji sami poskytovatelé. Pred podpisem smlouvy
o poskytovani socidlni suZby je musi vhodnou formou uZzivatelim vysvétlit.

PRIKLAD:

Vijpovédni ditvody na strané poskytovatele:

- uzivatel opakované nebo zdsadné porusuje povinnosti ze smlouvy, vnitini pravidla, které se
zavdzal plnit ve smlouvé o poskytovini sluzby,

- uzivatel odmitd sdélit vijsi prijmu v pobytové sluzbé,

- uzivatel bezdiivodné nevyuzivd sluzbu ve sjednaném rozsahu — napr. problematické u poby-
tovyjch sluzeb, kdy se zdrZovdnim se mimo zatizeni blokuje kapacitu, kterd by jinak mohla
byt vyuZita jinym uZivatelem
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- zhorsent zdravotniho stavu uZivatele do situace vylucujiciho sluzbu,
- poskytovatel ukoncuje svoji cinnost

P1i stanoveni vypovédni lhtty ve dnech je vhodné uvést, jedna-li se o dny pracovni
nebo kalendarni. Pocatek béhu vypovédni Ihity se stanovi obvykle na den nasledujici po
dni doruceni vypovédi. Vypovéd se dorucuje té osobé, ktera smlouvu podepsala — uzi-
vateli, opatrovnikovi. Zmocnénci se dorucuje pouze v piipadé, kdy se plnd moc vztahu-
je i na ikony po uzavreni smlouvy.

ad g) Doba platnosti smlouvy

Smlouva sjedndna na dobu neurdcitou.

Smlouva sjedndna na dobu urcitou

- doba urcena dny, mésici nebo lety

- doby urcena jinou skutecnosti napt. vazba na zvladdnuti urcéitych dovednosti, dosa-
Zeni urcitého zdravotniho stavu

- u déti —na dobu do dosazeni zletilosti; po dosaZeni zletilosti uzavira smlouvu samot-
ny uzivatel nebo jeho zastupce v pfipadé, Ze uZivatel neni schopen samostatné jednat.

4.4.3 ZAVERECNA USTANOVENI SMLOUVY
a) pocet stejnopisti a jejich rozdéleni; jeden stejnopis dat uchazeci i v pripadé, Ze je
nezpusobily smlouvu podepsat, ale pouze ji spolupodepisuje — viz shora
b) vyjmenovani priloh
c) uvedeni kontaktu na osobu, kterou si uzivatel preje informovat v pripadé potteby
napt. nemoci uZivatele (obvykle nékdo z rodiny).

4.4.4 POSTUP PRI UKONCENI SMLOUVY

V den, ktery kon¢i platnost smlouvy, musi u pobytovych sluZeb uZivatel opustit
zafizeni.

Je-li soucasti sluzby poskytnuti pomicek, je nutné ve smlouvé sjednat, zda se pfi
ukonceni smlouvy vraceji nespotfebované nebo nepouZité pomticky.

Odpovédny pracovnik poskytovatele vypracuje zdvére¢né doporuceni, jehoz sou-

¢asti je doporuceni dalSiho postupu uZivateli, popt. nabidka jinych sluzeb, které by
pomohly fesit situaci uzivatele. Zavére¢né doporuceni zalozi do spisu uZivatele.

4.6 SROZUMITELNOST SMLOUVY

Kritérium 4b

Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje
tak, aby osoba rozuméla obsahu a ticelu smlouvy.

Névrh smlouvy zpracovat tak, aby ji zajemce porozumél — vyuZiti znakt, obrazka,
k textu pripojit vysvétlivky.
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Névrh smlouvy projednat se zadjemcem o sluzbu

- zajemci pfedat smlouvu k precteni nebo mu ji pfecist, umoznit zajemci vzit si
smlouvu domi a poradit se s pfibuznymi, pravnikem apod.

- odpovédét na otazky
tou dobu ze zafizeni poskytovatele, aniz ztraci misto u poskytovatele

- smlouvu vysvétlit i zdjemci, ktery je zbaven zptisobilosti k pravnim tkontim, neni
schopen posoudit komplikovany text smlouvy — pfipravit pro néj alternativni
podobu smlouvy — grafické znadzornéni, forma komiksu

- osoby se smyslovym postiZzenim — dokumenty v brailové pismu, zvukové nahrav-
ky, apod.

- pfitomnost opatrovnika nebo zmocnénce zajemce — vyuzit i jeho pritomnosti napf.
v pripadech, kdy je zajemce vici poskytovateli nedGivérivy. Projednéni se zajem-
cem v doprovodu 3. osoby

- poskytnuti kontaktni osoby pro vysvétleni v pfipadé nejasnosti

4.6 INDIVIDUALIZACE SMLOUVY

Kritérium 4c

Poskytovatel sjedndva s osobou rozsah a pribéh poskytovani socidlni sluzby
s ohledem na osobni cil zavisly na moZnostech, schopnostech a prani osoby.

Individualizace smlouvy je ve standardech vyjadfena zohlediiovanim ,,0osobniho

cile” uzivatele. Osobni cil v souvislosti se smlouvou ma viceméné vyznam , davodu,
ucelu” s jakym klient do sluZzby prichdzi. Vice je pak specifikovan v procesu individudl-
niho planovéni (viz. Standard ¢. 5).
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Zjistovani cila uzivatele:

- rozhovor o uZivatelové situaci a potfebach ve vazbé na nabidku a podminky
poskytovatele, vychazi z jednéni se zajemcem o sluzbu

- rozhovor s rodinou uZivatele, s opatrovnikem

Priklad osobnich cili:

- diistojné doZit,

- najit prdci,

- mit se kde vyspat,

- byt schopen se postarat o sviij byt.



PRIKLAD

Rozdily v uzavirani smlouvy o poskytovani typu socidlni sluzby:

krizova pomoc

pobytova sluzba soc. péce

fdze uzavirani smlouvy plynule navazu-
je na jednani se zdjemcem o poskytovani
sluzby - prolina se — pfi jednani se zdjem-
cem se ujasiiuji podminky pro poskytova-
ni pomoci, jejim druhu a rozsahu, ty jsou
shrnuty jako smluvni podminky

tdze uzavirani smlouvy je samostatnd —
predklada se ndvrh smlouvy a vyjasnuji
se pozadavky zajemce a moZnosti posky-
tovatele, vychazi ze zjisténych skutecnos-
ti ve fazi jedndni

ustni smlouva - tustni projev vile
a souhlasu obou stran o poskytovani kri-
zové pomoci, zpravidla je neprodlené
zahdjeno jeji poskytovani

pisemnd smlouva - podrobné a presné
vymezeni vSech podstatnych néleZitosti,
uzavieni smlouvy muZe casove predchézet
samotnému poskytovani smlouvy (napft.
sjedndno zahdjeni poskytovani za 14 dnil)

operativnéjsi zmény smlouvy, rozsah
a zpusob poskytovani pomoci se vyviji
s cili uzivatele a se zménou v jeho Zivotni
krizi, situaci

zmény smlouvy formalnim zptsobem
(pisemné) - proces domlouvani smluvnich
stran na zméné

smlouva se uzavira na kratkou dobu — 10
jednotlivych intervenci (podptirnych setka-
ni) dle domluveného harmonogramu

smlouva se uzavira zpravidla na delsi
dobu (mésice, roky, neurcito)
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5 INDIVIDUALNI PLANOVANI

Diskusni tématické setkdni dne 7.12.2007 v Praze
Autorsky tym textu: Mgr. Milena Johnovd, Mgr. Martin Haifo, PaedDr. Petr Klima,
Mgr. Aurélia Chdbovd, PaedDr. Eva BroZovd

5.1 PRINCIPY A VYZNAM INDIVIDUALNIHO

PLANOVANI

vvvvvv

individualizaci sluZeb. K dtilezitym néstrojiim patfi vedle prispévku na péci, jehoz vyse
se odviji od miry potteb jednotlivych lidi, také individudIni planovani.

Individuélni planovani je nutno vnimat v kontextu celého zakona, tedy nikoli pouze

jako jeden ze standardi. Pfedevsim jsou podstatné zdkladni zasady a povinnosti posky-
tovatele stanovené zakonem ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéach.

>

>
>

Podstatné je, Ze vysledkem poskytovani sluzeb je socidlni zaclenéni: béZny Zivot
a ekonomické, socidlni a kulturni zac¢lenéni uzivatele sluzeb do spole¢nosti. Posky-
tovani sluzeb ma vést k rozvoji samostatnosti. Socialni sluZzby nesmi nahrazovat
béZné dostupné verejné sluzby.

Zakon vyslovné stanovuje, Ze sluZby musi vychézet z individualné urcenych potieb
a osobnich cilti jednotlivct, tedy smyslem je naplnit cile ¢lovéka, ktery sluzby vyu-
zivda, nikoli odborné cile poskytovatele sluZeb, jak se tradi¢né dé&je.

Planovani a hodnoceni pribéhu poskytovani sluZeb je nutno provadeét za tcasti uzi-
vatelt sluZeb (pfipadné jejich pravnich zastupct) a s ohledem na jejich moZnosti.
Sluzby by mély podporovat kontakty a vztahy uZivateld s jejich pfirozenym social-
nim prostfedim.

Pro koncepci a organizaci planovani je podstatné, Ze zptisob individualniho pléano-
vani musi odpovidat charakteru socialni sluzby.

Pro kazdého uZivatele sluZeb je stanoven odpovédny pracovnik - napt. klicovy pra-
covnik, poradce, konzultant apod.

Je zabezpecena efektivni vyména informaci mezi pracovniky.

Osobni cile by mély byt jednim ze zakladnich ¢initelti v rozvoji poskytovatele sluzeb.

Znac¢na péce, kterd je vénovana individudlnimu planovani, vychazi z vyznamu,

ktery tento aspekt poskytovani socidlnich sluZzeb ma pro uzivatele i poskytovatele slu-
Zeb. V pribéhu individudlniho pldnovani je posilovana autorita uzivatele a jeho kom-
petence ve smyslu rozpoznéani, zda sluzba je pro néj vhodnd, pfislusna. Zda sleduje
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nejen jeho potreby, cile a hodnoty, ale zaroven zda zptisoby a prostfedky dosahovéni
téchto cilti odpovidaji jeho dovednostem, moznostem a potfebé bezpeci. UZivateltim pfi-
nasi individudlni planovani pocit bezpec¢i: rozumi tomu, co se bude dit a jak, vidi, Ze se
nékdo osobné zajima o jejich pfipad. Tvorba planu miize byt také nastrojem pro aktivi-
zaci, rozvoj dovednosti a motivaci uzivatelt sluzeb: maji moznost ujasnit si své prefe-
rence a potfeby, mohou se ucit rozhodovat a ovliviiovat sviij zivot.

Pro poskytovatele sluZeb je podstatné, Ze proces individudlniho planovani umozni
zachovat standardni kvalitu sluZeb i v dobé rliznych zmeén (napf. pfi stiidani pracovniki),
zvySuje ucinnost sluZeb tim, Ze vSichni védi, co délat, a sméruji ke stejnému cili, jednotlivé
kroky jsou konany a zdroje jsou vyuzivany s rozmyslem. Pro organizaci prinasi individual-
ni planovani moZnost rozvijet socialni sluZzby na zakladé systematicky podchycenych
potfeb uzivatelt sluzeb. V neposledni fadé individudlni planovani poskytuje bezpeci pro
poskytovatele: vi, na ¢em se s uzivatelem sluzeb dohodl a proc¢ d€la to, co déla. Individual-
ni planovani se mutiZe stat také nastrojem kontroly uvnitf organizace: pracovnikiim i vede-
ni je z individudlnich plant jasné, jak méa poskytovani sluzby vypadat. Vyhodnocovani
vysledkii poskytovéni sluZeb pfindsi navic motivaci a uspokojeni pracovnikiim.

5.2 VYSVETLENI ZAKLADNICH POJMU

5.2.1 INDIVIDUALNI PLANOVANI

Podle zakona o socialnich sluzbéch a standardid je povinnosti poskytovatele sluzby
poskytovat sluzby podle individudlnich potfeb, pfdni a schopnosti svych uzivateld, se
kterymi maji také sluzby planovat.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach ve znéni pozdéjsich predpisti - §88
Poskytovatelé socidlnich sluZeb jsou povinni:

pism. f) planovat pribéh poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cild,
potreb a schopnosti osob, kterym poskytuji socidlni sluzby, vést pisemné indivi-
dudlni zdznamy o pribéhu poskytovani socidlni sluzby a hodnotit pribéh
poskytovani socidlni sluzby za tcasti téchto osob, je-li to mozné s ohledem na
jejich zdravotni stav a druh poskytované socialni sluZzby, nebo za tcasti jejich
zakonnych zastupcti

Priloha ¢. 2 vyhlasky k zdkonu o socidlnich sluZbach ¢. 505/2006 Sb.
Standard 5: IndividudIni planovéani prabéhu socidlni sluzby

Tuto povinnost nelze zredukovat na existenci planu. I kdyz vysledny plan je dudlezi-
tym diitkazem o napliiovéani tohoto poZzadavku, samotny proces vzniku planu — individu-
proces: musi byt zapojen uZzivatel sluzby anebo jeho pravni zastupce, cile planu jsou v sou-
ladu s osobnimi cili, pfi planovani jsou zohlediiovany schopnosti a potfeby uZivatele.

Individudlni planovani je kontinudlni, zdmérny, strukturovany proces, pfi némz se
stanovuji kroky (prostfedky), jimiz je tfeba dosahnout pozadované zmény. Individualni
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planovani je v zadsadé predevsim proces sbliZovani predstav a ujedndvani o ,,spole¢ném
zajmu” poskytovatele a uzivatele sluzby. Tento ,,spole¢ny zajem” je popis toho, jak bude
vypadat zména nepfiznivé situace, v niz se uZivatel nachazi — tedy cil spoluprace.
V zavislosti na dohodnutém cili je pak naplanovan postup, jakymi zptisoby tohoto cile
bude dosazeno a budou i identifikovana rizika, zisky a ztraty plynouci z této zmeény.

5.2.2 INDIVIDUALNI PLANY

Zptisob vzniku individualniho planu predurc¢uje kone¢nou podobu vysledku — indi-
vidudlniho planu. Individualni pldny vzniklé v soucinnosti s uZivatelem sluzby a na
zakladé jeho predstav o vysledné zméné — jak bude jeho Zivot v dané oblasti vypadat —
lze oznacit jako plany zamérené na clovéka a proces, ktery k nim vede, za planovéani
zamétené na clovéka*®.

Zakladni podminkou individualniho pldnovani je vzajemné ptsobeni a komunika-
ce mezi uzivatelem sluzby a pracovnikem, pfipadné dalSimi tcastniky. Hlavnim néstro-
jem tohoto kontaktu je otevreny dialog. V pripadé, Ze uZivatel sluzby nedokaze dialog
kompetentné vést, snazi se klicovy pracovnik, nékdy za pomoci dalSich odborniki, posi-
lit schopnosti ¢lovéka komunikovat (napf. pomoci metod augmentativni a alternativni
komunikace) anebo zjistovat potfebné informace o jeho situaci jinymi zptisoby.

V praxi se 1ze ¢asto setkat s plany vzniklymi pouze ¢i prevaZzné na zakladé pohledu
jedné strany — odborniki, pohled uzivatele chybi. Sem fadime napft. oSetfovatelské, tera-
peutické ¢i vychovné plany, které obvykle nevedou k socidlnimu zaclenéni znevyhodné-
nych lidi, ale k pInéni profesionalnich cilt — napft. ,zlepsit jemnou motoriku” namisto
,naucit se telefonovat kamaradce”, jak by cil mohl definovat uZivatel sluzby. Pro indivi-
dualni planovani je vSak nezbytné vychdzet z podnéth, ndpadii a predstav obou stran.

Pro proces i vysledek individudlniho planovani miZe byt v nékterych pripadech
vhodné zapojit neprofesiondly (rodina, pratelé, sousedé uzivateld sluzeb apod.). Vyho-
dou je posileni miry socidlniho zaclenéni uZzivatele sluZzeb a ziskdni primarnich zdroja
podpory (tzv. neformélnich zdrojt).

Forma individudlniho planu miaZe byt rozmanita. Odviji se zejména od charakteru
sluzby a moZnosti klienta. Napft. u kratkodobych sluzeb, jako je poradenstvi, mtZe byt
plan formulovan pouze ustné. Poskytovatel tento fakt zaznamenava. U dlouhodobych,
intenzivnich sluzeb, jaké vyuZivaji napft. lidé se zdravotnim postiZenim (podpora samo-
statného bydleni, chrdnéné bydleni apod.), musi byt plany z praktickych divodt zachy-
ceny v pisemné podobé. Neznamena to ale nutnost zpracovat slohové cviceni. V zajmu
co nejvétsiho porozumeéni pldnu ze strany klienta mtZe individualni plan byt zpracovan
na velkém papife a zobrazen pomoci jednoduchych obrazki, fotek apod. Individualni
planovani mtzZe byt pojato jako velmi tvhrci ¢innost, kterd nema nic spole¢ného s forma-
litami, kterych se poskytovatelé casto obavaji.

6 Planovani zaméfené na ¢lovéka je termin, ktery pro takto koncipované planovani zavedl Ameri¢an John O’Brien.
Vétsina klicovych principti tohoto konceptu je soucasti ceského pravniho ramce, uréujiciho poskytovani socialnich
sluzeb.
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PRIKLAD:

\ VE SALECNOSTI |
N TRPELI VST

Na obrazku je graficky zpracovany osobni profil pana Novéka z kapitoly ,, Zkoumé-
ni situace: porozuméni situaci”, z kterého se vychazi pri formulovani cilt uZivatele. Dals{
zajimavé priklady (v angli¢tiné) najdete napr. na strance http:/ /helensandersonassocia-
tes.co.uk/PDFs/Examples%200f%20Graphic%20Facilitation.pdf

5.2.3 CiL SPOLUPRACE — OSOBNI CiL

Zakon o socidlnich sluzbach a provadéci vyhlaska pracuje s pojmem ,o0sobni cil”.
Vyznam jeho uZiti je vSak rozdilny. Pro ucely této staté budeme pracovat s terminem cil
spoluprace. Pojem ,,cil spoluprdce” 1épe vyjadfuje partnerské postaveni poskytovatele
a uzivatele sluZeb a pritom umoziiuje, aby cile spoluprace vychazely z cili uZivatele
a jeho potteb.

Za cil spoluprace miZeme povazovat stav zmény, ktery by mél nastat spoluptiso-
benim uZivatele a poskytovatele sluZeb. Tato zména je prospésnd jednotlivci, odpovida
jeho pfanim, potfebam a hodnotadm. Cil je vazan predevsim na ¢lovéka — uzivatele. Ten
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si cile spoluprdce dotvari a formuluje pokud mozno sam v dialogu s pracovnikem
a s jeho podporou. Uzivatel sluzby vychdzi z konkrétni zivotni situace, ze svych pred-
stav o budoucim Zivoté, svych potfeb (motivac¢ni slozka cile spoluprace, diivod, proc se
o spolupréci jednd). Toto tizce souvisi z celym Zivotnim stylem. Zivotni styl je komplex-
ni a relativné staly zptsob ¢innosti a vztahd, jimiz uspokojujeme své potfeby a dosahu-
jeme svych cilt. Je tedy velice tzce spjat i s hodnotami a idejemi. VZdy je na misté otaz-
ka, jak nepfizniva zivotni situace mhze ovliviiovat volbu prostfedkt, zptisoby, jimiz
clovek fesi své osobni problémy a dosahuje svych Zivotnich plant. V fadé zZivotnich
styl prevladd pasivita, zavislost na druhych, nechut ke zméndm a kladeni pozadavki
na okoli.

Pasobeni poskytovatele sluzby je naopak zaméfeno na zvazovéani a rozhodovani
o tom, jaké cile se stanou predmétem spoluprace a pomoci jakych prostfedkt budou napl-
novany (konativni slozka cile, zda a jak bude cile dosahovano). Poskytovatel nestanovu-
je cile pro uzivatele, ale mtZe nabizet podminky a prostfedky k jejich dosaZeni. Rozvoj
motoriky neni cilem, ale prostfedkem ke splnéni snu umét pracovat na pocitaci.

konativni slozka

%o .
---------------- a*d’'s 6,8 = ¥ = ® N H ®H BH = = =

motivacni slozka

~,
.,

~ -
~. '
hL e e
——————

Je tfeba si uvédomit i urcity horizont cilti: to, co v jednom typu sluzby muzZe byt
cilem spoluprace, v jiném typu sluzby je prostfedkem pro dosaZeni komplexnéjsiho cile.

PRIKLAD:

Uzivatel pobytové socidlnich sluzby planuje odejit do vlastniho bytu. V dialogu s pracovni-
ky a dalsimi lidmi, kteri jsou pro néj diileZiti, se dojednd, jaké kroky je poteba realizovat pro napl-
néni tohoto svého cile: zvlddnout péci o vlastni domdcnost (prani, 1iklid apod.), zvlddnout vateni,
nakupovdni a hospodatent s penézi, najit si zaméstndni a chodit do prdce. S realizaci téchto krokii
zacne uzivatel jesté v dobé pobytu v chrdnéném byté. Spolu s asistentem naplanuji, jak se uvede-
né dovednosti uzivatel sluzby nauci. Ne vsechno se vsak ¢lovek musi naucit. To co nezvlddne,
miiZe byjt zajisténo jinak: s hospodatenim mu miiZe i po prestéhovini do vlastniho bytu pomdhat
asistent, obédy doveze pecovatelskd sluzba nebo miize na teplé jidlo chodit v prici.

Je potfeba rozpoznat a ohranicit, kde jsou mozné rozdily v tom, co je daleZité pro
uzivatele a co vnimaji jako dulezité pro néj pracovnici. Je produktivni s témito rozdily
pracovat, aniZ bychom odbornymi zdmeéry ¢i osobnimi pfedstavami znevazili ¢i znehod-
notili cile uZivatele nebo dokonce omezovali jeho lidskéd prava. V prostoru mezi témito
rozdily lze nalézt fadu vyzev ke zméné a podpore uZzivatele a také omezeni a prekazek
na cesté k dosaZeni osobnich prani uzivatele.
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PRIKLAD:

Mladd Zena v chranéném bydleni je obézni do té miry, Ze to poskozuje jeji zdravi (vysoky krev-
ni tlak, casté nemoci). NemiiZe se pohybovat, a tak ani sehnat prdci. Neni to v soucasné dobé pro ni
jesté akutni, nepocituje to zatim jako sviij problém, kteryj by méla tesit. Cilem spoluprdice nemiiZe
byt ,,Pani XY bude hubnout” s tim, Ze ndstrojem naplnéni cile bude ,.zamcend lednice, pravidelné
vdZeni a pohybovd aktivita”. Pldnem pracovnika je Zenu pfesvédcovat, Ze pro jeji zdravi by to bylo
dobré. Dohodnutym cilem ale bude to, co si preje klientka v soucasné dobé (napr. chodit na diskoté-
ky). Miize nastat moment, kdy ji zacne tloustka vadit (nebude si mit co obléci na diskotéku, nebude
moci porddné tancovat...) a plan asistenta se stane také pldnem jejim — cilem jejich spoluprce.

Je velmi podstatné, aby se, pokud je to moZzné, do planovéni a realizace planu zapo-
jili také neprofesiondlové. Posiluje to socidlni zaclenéni ¢lovéka a rozsituje spektrum jeho
moznosti.

Rozmér podpory a velikost cile se bude vzdy odvijet také od druhu socialni sluzby.
Neni akceptovatelné, aby cilem spoluprace v komplexné pojaté sluzby byla neprimére-
na jednotlivost a naopak.

PRIKLAD:

Pan Novidk vyuzivd sluZeb agentury pro podporované zaméstndvdni, kterd se zamétuje na
podporu znevyhodnényjch lidi hledajicich prdci na otevienim trhu. Po pronich schiizkdch s pra-
covnt konzultantkou se ukdzalo, Ze pan Novdk potiebuje pomoci predevsim s urovndanim vztahii
se svyym otcem (opatrovnikem) a s bydlenim. Cil spoluprdce ,najit panu Novdkovi samostatné
bydleni a poZddat soud o zménu opatrovnika” vsak presahuje ramec sluzby. Role agentury by méla
spocivat v poradenstoi: konzultantka panu Novikovi vysvétli, Ze uvedené kroky je potieba pod-
niknout a dd mu nékolik tipii na organizace, na které se miize obrdtit.

Pani Novotnd Zije v pobytovém zafizent socidlnich sluZeb na pétiliizkovém pokoji. Neni spo-
kojend s mirou soukromi a osobniho bezpeci. S klicovou pracovnici se dohodla na tom, Ze cilem
jejich spoluprdce bude ,sehnat nové rddio”. Z hlediska typu sluzby a také osobni situace Zeny by
vsak cile mély spocivat napt. ve zvysovdni miry jejiho soukromd.

Realisti¢nost cile neni v tom, zda odpovida zZivotni situaci ¢i osobnim moZnostem
¢lovéka, ale ZDA je uskutecnitelny v ramci dané sluzby.

Napt.: Cil pani nastupujici do domova diichodcii: ,aby si ji dcera vzala k sobé domii” je
pochopitelnyj, avsak nemusi byt uskutecnitelny. To ale neznamend neakceptovat toto pidini a nevy-
vinout aktivity k dosazent tohoto cile, napft. ve formé provéreni moznosti, podpory kontaktii apod.

Dojednavani a formulace cile spoluprdce dédva spolupraci smér a orientacni bod.
Neni, ale nezménitelnym zavazkem. Vznikd na zdkladé vyjasnéni toho, o¢ stoji klient
v dané zivotni situaci a jak Ize jeho cilt dosahnout s ohledem na cile, principy a zdroje
poskytované sluzby.

Znakem dobre stanového cile spoluprace je jeho méfitelnost. Vyjasnéni znakd, dle
kterych poskytovatel i uzivatel rozpoznd, Ze bylo dosazeno cile, umozinuje dét cilam
spoluprace konkrétni obrysy, jasnéjsi voditka postupu a minimalizovat rozdily v pred-
stavach ucastnikd v tom, kdy je cil dosaZen.

PRIKLAD:
Cil: 1idrzba vlastniho bytu
Jak pozndme, Ze je cil dosazZen (kritéria):
Jsou riizné moznosti, ze kterijch si pani Pavla miize vybrat:
a) umi uklidit cely byt
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b) umi si najmout sluzbu na 1iklid kuchyné a koupelny a umi uklizet zbytek bytu
c) umi si najmout sluzbu, kterd bude s clovékem 1x tydné uklizet

nebo:

Cil: Honza bude chodit sdm do prdce (knihoony, kina...)

Jak pozndme, Ze je cil dosazZen (kritéria):

Zvlddne celou cestu bez podpory 5x za sebou. Pti nepredvidatelné situaci zavold mobilem
urcenou osobu a poradi se s ni, jak md situaci vyresit.

Mit jasné formulované cile a o¢ekdvani od sluzby neni povinnosti ¢lovéka vyuziva-
jictho sluzby. Narok na uZivatele, aby k formulaci osobnich cildi, resp. cilt spoluprace
dospél v prvnich kontaktech, mtize proces planovani sluzby devalvovat a poskozovat
klientovu autonomii a nezavislost. Proces planovani sluzby poskozuje také to, kdyz cile
formuluje uZivatel (¢i klicovy pracovnik) jen z formalnich divodd.

STRUKTURA A PODSTATNE PROMENNE PROCESU INDIVIDUALNIHO PLANOVANI

Nésledujici obrazek ukazuje, Ze pfi individualnim planovéani vychdzime z vicero
vrstev jak na strané uZivatele, tak i poskytovatele sluZeb. Je velmi dulezité, Ze planovani
miiZe pfesahovat i do neformalni sféry a do sféry jinych profesionalnich organizaci, které
jsou socialni sluzbou aktivizovany.

Obrazek také ukazuje, jak je téma individudlni pldnovéani rozloZeno napii¢ vicero
standardy. Potvrzuje to také, Ze neni smysluplné tzv. zpracovavat jednotlivé standardy,
ale témata a standardy pouzivat opravdu jen jako méfitka, nikoli metodiku.
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STRUKTURA (VRSTVY) ,,POPTAVKY” A INDIVIDUALNIHO ZAJMU PO SLUZBACH"” — ORIENTA-
CE V POTREBACH A CILECH KONKRETNIHO UZIVATELE PROSTREDNICTVIM DETAILNIHO
POROZUMENI OKOLNOSTEM JEHO ZIVOTA A ZIVOTNICH SITUACI.

Cil spoluprace: Pozadovand a moZzna zména nepriznivé situace dosaZitelna cloveé-
kem za prispéni dané socidlni sluZby. Je dosazZenou rovnovdhou mezi moznostmi a cili
organizace a moznostmi a cili/ potfebami uZivatele. Zahrnuje i kaZzdodenni p#dni
a volby k feSeni, zvladani béZnych situaci (napf. kde a jak budu jist, s kym a jak se sty-
kat). MiZe zahrnovat jak pomoc, tak i kontrolu. Miize zahrnovat i aktivizaci jinych zdro-
ji pomoci. To umoZni prekonat hranice mezi socidlni sluZzbou a ostatnimi zdroji pomoci:
blizké vztahové zdroje a dalsi osoby (neformalni zdroje) a jiné profesionalni sluzby. Jejich
vyuziti mtze vést k posileni socidlniho za¢lenéni.

Cile hledani pomoci: Potfeba zmény za pomoci odbornych sluzeb, profesiondlové
zameéfeni na priciny a zdroje obtizné Zivotni situace. Cile se nemusi vztahovat (nemusi odpo-
vidat) dané sluzbé, vyZaduji plisobenti jiné organizace. Uzivatel v pribéhu jednani a plano-
vani rozpozndva na zakladé podnét, jaky typ sluzby je pro ,jeho problém” prijatelny.

Cile dané zivotni situaci: Zahrnuji podporu a aktivitu tfetich osob z verejné sité,
zejména blizké vztahové zdroje.

Zivotni cile, tuzby, vize: Komplexnéjsi cile ,, vzdaleného horizontu”, které nelze jed-
noduse prevést na méfitelné ukoly a cile v kontextu dané socidlni sluzby; jsou dény vize-
mi, touhami, prfdnimi apod. K jejich dosaZeni jsou vyuzivany ,civilni” zdroje a instituce
(8kola, sportovni kluby, kulturni spolky apod.), tzn. jiné organizace nez socidlni sluZby.

Potfeby: Zakladni a vychozi motivacni struktura. Bazalni Zivotni potieby, jejichz
napliiovani je limitovano druhem a mirou postiZeni. U lidi, u nichZ nejsou znamy jejich
preference napft. z divodu, Ze se s nimi neumi komunikovat nebo Ze ani nejsou v kon-
taktu se sebou a se svym okolim, se pfi stanovovani cild vychdzi pravé odsud.

STRUKTURA (VRSTVY) ,,NABIDKY” — ORIENTACE V POTREBACH A CILECH ZFORMULOVANYCH
NA ZAKLADE ZPROSTREDKOVANEHO POZNANI OKOLNOSTI ZIVOTA URCITE SKUPINY LIDI.

Kulturné politicky kontext: Strategie statu, obce, komunity v pfistupu k socialné
potfebnym ¢i vyloucenym ob¢antim. Je vyjadfenim urcitého , vefejného zajmu” ve formé
norem, deklarovanych hodnot a celkové kultury socialnich sluzeb. Casto akcentuji uréi-
ty pristup, viid¢i cile a hodnoty. Nyni napf. akcent na prava uZivatel sluzeb a jejich
dominantni postaveni ve volbé sluzby. Rovnost v prileZitostech.

Cile odvozené od potieb cilové skupiny: Orientace na cile, které byly rozpoznany
a formulovany na zédkladé zprostfedkovaného poznéni Zivotnich podminek a situaci
urcité skupiny lidi. Davaji odpovéd na otazku, po jaké sluzbé je poptavka. Normativni
cile a potfeby jsou formulované experty. Komparativni cile a potteby jsou rozpoznané od
uzivatel(, ktef{ jiz uzivaji néjakou sluzbu — usuzuje se, Ze lidé podobnych charakteristik
maji obdobné potieby a tedy i cile. Jsou voditkem i formulaci nabidky. Pfeddefinované
odpovédi na otdzku, kdo a jaky je uZivatel a jaké jsou jeho potfeby a cile.

»Mala” paradigmata a strategie: mozno chapat jako komplex pravidel pfistupti
k uzivateldm sluzeb. Prevlddajici predstava (psana i zvykovd) organizace o jejich tko-
lech pfi feSeni Zivotnich obtiZi uZivatel(i, zahrnuje prevaZzujici hodnoty obvykle vyja-
dfené v posldni, v ,,operac¢nich cilech”, ve vizich. Jsou , kulturou” organizace, urcujici,
co se smi a nesmi podnikat ve vztahu k uZivatelim s ohledem na jejich préva, autono-
mii, emancipaci. Tato , kultura” miZe byt v opozici viici politicko kulturalnimu koncep-
tu — vefejnému zajmu. Zahrnuji i zptsoby vnimani a zhodnocovéni pri¢in /zdroji obti-
Zi uZivatele.
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Cile s ohledem na zdroje: Jsou ur¢ovany skute¢nymi moZnostmi agentury/ organi-
zace a jsou dany (zjevné a predevsim skryté) napt. lokalitou, materidlné technickymi
podminkami, persondlni kapacitou a profesionalni kompetenci - odbornosti, vnitini
strukturou organizace. Obvykle zahrnuje i individualni interpretace profesiondlni role
pracovnik.

» Hloubka porozuméni v tématu individualniho planovani, limitovana délkou sluzby
a mirou zdsahu do bézného zivota, kazdodennosti uzivatele, jde o rozsirovani
poznani, kontraktu a vztahu a porozumeéni Zivotu klienta v novém svétle.

»  Zhodnoceni komplexu cilt do individualniho plénu, uspofddani spole¢ného progra-
mu spoluprace, zaZeni respektujici individudlni okolnosti smérujici k urcité , proce-
dute”, kterd zahrnuje aktivity i na dalsich etazich, neZ jen v ptlisobnosti zafizeni.
Napt. aktivizaci jinych vefejnych sluZeb ¢&i blizké vztahové zdroje.

P Projekce cilti formulovanych organizaci jako ,nositele” vefejného zajmu do procesu
zjistovani a zhodnocovani individudlnich potfeb a cilti uZivatele nezbytnych pro
usporadéani a zaméfeni poskytované sluzby.

5.2.4 KLIiCOVY PRACOVNIK

Standardy kvality socialnich sluzeb*” stanovuji, Ze poskytovatel ma pro pldnovani
pribéhu poskytovani socidlni sluzby a hodnoceni napliiovani osobnich cil pro kazdé-
ho uZivatele sluZeb ur¢eného zameéstnance. Tuto roli 1ze shrnout pojmem koordinétor
planovani. Praktické zkuSenosti ale ukazuji, Ze je dobré stanovit pracovnika, ktery odpo-
vida za planovani i prabéh sluZzby pro jednotlivce a iniciativné si v§imd zajma, potteb,
hodnot a cilti jednotlivych uZzivateld sluZeb. Tento typ pracovnika byva oznacovén jako
tzv. klicovy pracovnik?*.

V praxi se setkavame s dvojim pojetim klicovych pracovnikii. Pokud je v popfedi
vztah pracovnika s uZzivatelem, jde spiS§ o divérnika. V pifipadé zdtraznéni odborné
zpusobilosti se jedna spis o case managera.

Je duleZité si uvédomit, jaky vyznam méa pro clovéka jeho klicovy pracovnik: ten,
za kterym mohu kdykoli jit, rozumi mi, umi pro mé zprostfedkovat pomoc apod. Vyho-
dou zavedeni systému klicovych pracovniki je zmenseni ¢i odstranéni nevyhod spoje-
nych s poskytovanim neménnych blokii péce bez ohledu na individudlni potfeby uZi-
vatele, poskytnuti usporddanych podkladd pro dlouhodobé individudlni planovéni
sluZzeb, zprehlednéni a usporadani roztristénych sluZzeb do souvislého, navazujiciho
systému, zvySeni motivace pracovnika v pfimé péci prenesenim vyssi odpovédnosti na
pracovniky.

Role klicového pracovnika se odviji od charakteru sluzby. MtZe to byt poradce ¢i
terapeut, ¢lovek, ktery vyhledava a kontaktuje uzivatele sluzeb, obhdjce, ktery haji jeho
prava apod. Castgjsi je kombinace roli.

47 Kritérium 5 b)

4 Podminkou vykonu ¢innosti klicového pracovnika je jeho kompetence. Kompetence kliového pracovnika je tvofena
predevsim védomostmi, dovednostmi a postoji. Kompetence klicového pracovnika se rodi v pribéhu vzdélavaciho —
vycvikového kurzu k planovani sluzby (znalosti zasad, metod a postupti planovéni sluzby, sebepoznani, vycvik
socialnich a komunikac¢nich dovednosti, metody planovani sluzby s uzivateli se specifickymi potfebami, vycvikova
supervize) a v nasledné dlouhodobé intervizi a supervizi. V pripadé uzivateli sluzeb, ktefi jsou ohrozeni vyssimi
riziky, se supervize stava nezbytnou soucasti planovani sluzby a podporou klicového pracovnika.
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Dilezity je proces zavedeni systému do praxe. Klicové pracovniky urcuje vedeni
organizace. Cini tak s ohledem na predpoklddanou naro¢nost tikoldi, které tato funkce
s sebou u daného poskytovatele nese. Pti pfifazovani kli¢ovych pracovniki jednotlivym
uZivatelim sluZeb je dtlezité zohlednit vzdjemné ndklonnosti a dobré osobni vztahy.

5.2.5 PLANOVACI TYM

Klicovy pracovnik vSak nemusi byt jedinym ¢lovékem, ktery se spolu s uZivatelem
sluzby ucastni planovani. V souladu se standardy by tento pracovnik mél zajistit koor-
dinaci celého procesu, ale v zavislosti na charakteru sluzby a viili uZivatele se do proce-
su planovani mohou zapojit dalsi osoby (jak to ostatné predpokladaji i standardy kvali-
ty socidlnich sluzeb).

Zejména ve sluzbédch spojenych s ubytovanim byva do planovani zapojeno vice lidi.
Tito lidé prijimaji v planovacim procesu rizné (i vicecetné) role. Kli¢ovy pracovnik uzi-
vatele se v mnoha pripadech stava zaroven koordinatorem planovani (pomédhd uzivate-
li vybrat a oslovit dalsi ticastniky planovéni, vysvétluje ticel planovéani, dohodne se s uzi-
vatelem na formé, terminu a misté setkdni, prindsi na planovaci setkani myslenky
a napady téch, ktefi se ho z riznych divodi nemtiZzou zicastnit). V idedInim pripadé je
klicovy pracovnik soucasné i dvérnikem uzivatele, byvaji jim vSak i pracovnici, ktefi
nemaji kompetence klicového pracovnika (uklizecka, kuchar, idrzbar...).

Dalsimi ucastniky planovani byvaiji lidé, ktefi poskytuji nebo mohou poskytovat uzi-
vateli pfirozenou podporu. Jsou to blizci lidé uzivatele (rodice, sourozenci, prarodice,
pratelé), opatrovnik, spolupracovnici z prace, ucitelé ze Skoly, lidé z mistni komunity,
s kterymi se uZivatel pfi riznych prileZitostech setkava. Zapojeni ptfirozené podpory lidi
z komunity do planovani je znakem, Ze proces zaclenovani do spole¢nosti (nebo zabra-
néni vylouceni ze spolecnosti) skutecné probiha.

Pottebuje-li uzivatel k tomu, aby mohl vést kvalitni Zivot odborniky (jako jsou logo-
ped, specialista na augmentativni a alternativni komunikace, neurolog, terapeut, specia-
lista na tzv. problémové chovéni, dietolog a dalsi), mohou se stat soucasti planovani i oni.

Pri planovacim setkani, kdy se domlouvaji cile spolupréce, je dtlezitym ¢lovékem
moderator. Jeho tkolem je zajistit, aby vSichni zticastnéni méli moZnost aktivné se zapo-
jit do diskuse a aby se skupina zaméfila na to, jak véci dosdhnout, nikoli pro¢ to nejde.
Moderétor vladne komunika¢nimi dovednostmi a umi pracovat se skupinou. Ziistava
vSak neutrdlni co se ty¢e mozZnosti a strategii konkrétniho planovani, proto je vyhodné,
kdyZ je moderatorem clovék nezavisly, jak to dokldd4 i dobra praxe jinych zemi.

Zapojeni vice lidi do planovaciho procesu je dileZité predevsim pro uZivatele, kter{
jsou velmi zavisli na poskytovateli sluzby a pro uzivatele déletrvajicich sluZzeb. Domlou-
vané cile spoluprace jsou nahliZeny z riznych stran a pracovnici jsou chranéni pred svou
vlastni vSevédoucnosti.

PRIKLAD:

Fungujici planovaci tym uZivatele domova pro osoby se zdravotnim postiZenim:

Pavlovi je 30 let. Zije v zafizeni s celorocnim pobytem od 1itlého détstoi. Jeho rodina je s nim
v 1izkém kontaktu, Zije vSak daleko od zafizeni. Pavel uz dlouho touzi prestéhovat se do rodného
mésta, protoZe rodice stdrnou a je pro né stile tézsi dojizdét za synem i pecovat o néj, kdyz je doma,
protoze Pavel je clovék s tézkym fyzickym postiZenim. Jeho rodice s nim tuto touhu sdileji. Koor-
dindtor pldnovdni (soucasné i Pavliiv klicovyj pracovnik a diivérnik) spolecné s Pavlem hledali lidi,
kter{ maji pristup ke zdrojiim a mohou pomoct s realizaci této velké zmeny. Cleny jejich pldnova-
ciho tymu se kromé rodicii stala vedouct jiné domdcnosti, kterd chce Pavlovi s naplnénim jeho cilu

86



pomoct, ddle byvaly pracovnik zatizeni, se kteryym se Pavel casto navstévuje a kteryj v soucasné
dobé pracuje v Pavlové rodném mésté a md dilleZité kontakty na poskytovatele sluZeb chranéného
bydleni a téZ vedouci pracovnice zarizeni, které poskytuje sluzbu chrdnéného bydleni v Pavlové
rodném mésté. Pavel si nakonec prizval do svého tymu i psychologa, ke kterému md velkou diive-
ru a ktery mu pomdhd zolddat zvyseny stres, jenZ je diisledkem Pavlova ocekdvdini a nejistoty.

5.3 CYKLUS A ORGANIZACE PLANOVANI

Individuélni planovani je proces, ktery ma své jednotlivé dilezité momenty, zastav-
Ky, vyznamné pro pracovnika i uzivatele. Skldda ze stejnych ¢asti jako planovani ¢eho-
koli jiného: zkoumadni situace, tvorba planu, realizace planu a vyhodnoceni. Tento proces
se neustédle opakuje.

Zkoumani

situace
Konec podpory POROZUMENI

Vyhodnoceni = Planovani =

REVIDOVANI PLANU POJMENOVANI STAVU
ZMENY A PLAN JEJIHO
DOSAZENI

Realizace planu =
SPOLECNA
PRACE

5.3.1 ZKOUMANI SITUACE: POROZUMENI SITUACI

Tato ¢ast planovani je nezbytna pro to, aby situaci porozumeél jak uZivatel, tak dalsi
lidé, ktefi se maji icastnit tvorby jeho planu.

V prvni fadé je dtleZité, jak uZivatel chdpe a rozumi situaci, ve které se nachézi, Zije.
Jak dobre chape roli pracovnika, ktery mu ma pomahat, jak jej vinimad, co od n€j ocekava,
zda zna jeho kompetence. Zda chédpe, v éem mu muiZe pracovnik pomoci, jak a o ¢em se
s nim ma domlouvat. Neméné jsou dulezité dosavadni zkuSenosti uZivatele s procesem
individualniho planovéni. Pfi dlouhodobych pobytech uZivateltl v socidlnich sluzbach
musime casto pocitat s formalismem, nezadjmem, nedtivérou. Proto je dilezity vztah kli-
¢ového pracovnika k uZivateli, navdzani divéry, ziskdni zdjmu uZivatele pro spole¢nou
préci, jejiz vysledkem bude situace, kdy bude uZivatel otevieny.

87



Velky vyznam hraje pfistup pracovnika k uzivateli, zda je ochoten naslouchat jeho
pranim, jak je vyhodnocuje. Zda je necha nepovsimnuty, protoZe je vyhodnoti jako bez-
vyznamnd, nebo je bere vaZné a zac¢ind proces spolecné prace. Informace z jedné ¢asti
zivota mohou byt klicem k porozuméni jiné ¢asti. Pfedstavu si musi udélat také pracov-
nik — o tom, jakou podporu by klient potfeboval.

Na druhou stranu je dulezité také to, aby situaci porozumél klicovy pracovnik
a dalsi lidé zapojeni do planovani.

Metody shromazdovéni informaci jsou rtizné: rozhovory, mapy, cesty, pozorovani,
stinovani, analyza dokumentace a dalsi.

Zkoumadni situace uZzivatele sluZzby slouZi k jejimu zprehlednéni pro vSechny zticast-
néné. Pro porozumeéni situaci je diilezité znat predevsim pohled uZivatele (jaké jsou jeho
predchozi zkuSenosti a jakd je predstava do budoucna).

Hloubka a oblasti zkoumani situace se odviji od charakteru sluzby a od ochoty uzi-
vatele sluzby informace sdélit.

PRIKLAD:

Chrdnéné bydleni pro lidi s kombinovanym postiZenim

Panu Novdkovi je 29 let. Od osmi Zije v vistavu socidlni péce ve venkovském prostiedi a vice
nez 100 kilometrii od své rodiny. Udrzuje pravidelny kontakt s rodici a sourozenci. Od 20 do 26
let navstévoval specidlni skolu. Md vseobecné zdjmy a prehled. Za nejlepsi zdZitky povazuje poby-
ty u rodicii, setkdvdni se sourozenci a let letadlem. Nerad vzpomind na pobyty v nemocnici. Jeho
Zivotnim snem je vrdtit se do mésta, kde Zije jeho rodina, Zit zde v mensi domdcnosti (s pdr dalsi-
mi lidmi s postiZenim) a s pomoci osobniho asistenta.

Pan Novdk se rdd podili se na chodu domdcnosti: diskutuje o tom, co se bude varit, co nakou-
pit, pomdhd pti véSeni prddla apod. Pan Novdk je velmi spolecensky a zapojuje se do diskuse.
Dovolenou trdvi s rodici, jezdi na ldzeriské pobyty. Chtél by se ucit psdt na pocitaci, rdd by napsal
knihu o svém Zivoté v vistavu. Zatim nepracuje. Aktioné se stard o své zdravi: hlidd si dobu podd-
vini 1ékii, které pravidelné bere, sim upozorni na to, které jidlo a jak upravené pro néj neni dobré,
absolvuje masdZe a cvicent za icelem uvolnéni a protahovdni svalii. Pan Novdik udrZuje fadu kon-
taktii s pribuznymi, zndmymi a kamarddkou z vistavu, kde drive Zil. Ke kontaktiim pouzivd tele-
fon. Svoje piani a ndzory je pan Novdk zvykly prezentovat sdm.

Vzhledem ke svému fyzickému stavu potrebuje pan Novdk plnou osobni podporu. Pfi cisténi
zubii sdm vyplivne zbytek pasty. PouZivdini toalety pro néj neni mozné, pouzivd pleny a md zave-
denu cévku. V péci o saty potrebuje pomoc, ale sdm si rozhoduje o vijbéru obleceni. Plnou podpo-
ru potiebuje pti oblékdni, ale snazi se pomoci: natdhne ruku, zvedne hlavu apod. Jidlo si sdim
nemiize pripravit, ale rdd se 1icastni jeho pripravy. Kouse pouze zadnimi zuby, takZe jidlo pote-
buje mit rozkrdjené na malé kousky. Nékdy potiebuje na poZdddni jidlo rozmixovat — o tom si roz-
hoduje sdm. Ucastni se 1idrzby a viklidu domdcnosti — napf. odveze kos s pradlem na svém vozi-
ku. Domdci spotfebice nemiize ovlddat sdm. ...ndsleduje obdobny popis schopnosti a potreb
v dal$ich oblastech (spolecenské cinnosti, celoZivotni vzdéldvini, zaméstndni, ¢innosti spojené se
zdravim a bezpecnosti, socidlni aktivity, ochrana a sebeobhdjent).

PRIKLAD:

Kontaktni centrum pro lidi zdvislé na drogdch

Karel Zije s partou ve skvotu, odhadem je mu 25 let. Od 15 let Zije na ulici. S rodinou se podle
svyjch slov nestijkd, obcas se vidd se setrou, kterd mu nékdy financné vypomiizZe.

Veskeré penize, které se mu podari ziskat, utrdci za drogy, uZivd je injekcné. Zacind mit abs-
cesy, boli ho koncetiny a Zily. Nemd si uz ani kam pichnout ddvku. Hnisavyj flek na ruce se zaci-
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nd rozrustat, boji se, Ze by mohl prijit o ruku — od kamarddii slysel, Ze ji nékomu v podobném pri-
padé amputovali. Potfebuje zjistit, co se s nim déje a jestli je to vdzné. Piemysli, jestli by mél pou-
Zivat pokazdé Cisté injekcni jehly, kdyZ md svoji, ale mezi kamarddy na skvotu strikacka s jehlou
obcas koluje a v brozurdch Cetl, Ze si tak miiZe prenést infekcni choroby. Chtél by si udélat testy
na Zloutenku, jestli neni pozitivni. Nevi, jestli piijde, aby ho lékari osetfili a udélali testy, protoZe
neni na socidlce a neplati si zdravotni pojisténi.

Chtél by si taky vyprat oblecent, osprchovat se a dal by si alespori obcas teplou polévku. Tyto
véci se mu nekdy podaii vyresit na nddrazi, ale ted ho tam casto policisti ani nepusti, protoZe zaca-
li nddrazi vic kontrolovat.

Pripustil, Ze uz ho nebavi krdst a chtél by Zit jinak, jenze nevi, jak to udélat. Pokousel se
sehnat prdci a byl to vZidy problém. Pdrkrdt byl na brigdddch, ale délal prdci, kterd ho nebavila
a viibec si s lidmi na pracovisti nerozumél. Rikd, Ze sehnat néco lepsiho nejde. Nedodélal skolu,
nemd praxi a md zdpis v trestnim rejstiiku. Navic nemd Zddné doklady a kdyzZ kamkoli prijde,
nikdo s nim neuzavie smlouvu. Md zkusenost, Ze mu za prdci opakované nezaplatili.

Potteboval by taky védét, jestli mu soud opravdu miiZe ddt k iihradé pokutu za jizdy na cerno
v hromadné dopravé, kdyz nic nemd. Setra mu fikala, Ze mu od soudu chodi obsilky a kdyz to zjis-
tovala, vekli ji, Ze s pendle a soudnimi poplatky piijde o desitky tisic.

Na Zddné terapie dochdzet nechce, tikd, Ze je to blbost.

5.3.2 PLANOVANI: POJMENOVANI STAVU ZMENY A PLANOVANI JEJI
REALIZACE

Ma-li uzivatel sluzby, klicovy pracovnik i ostatni lidé ticastnici se planovani dosta-
tek informaci a rozumi situaci klienta, mohou byt na zakladé priorit uzivatele a moznos-
ti poskytovatele sluzby vybrany cile, na jejichZ realizaci se bude spole¢né pracovat. Timto
zpusobem je formulovan tzv. cil spolupréce, jehoZ pojmenovani se miiZe v riiznych sluz-
bach lisit. Podrobnosti k cilim jsou v predchozich ¢astech kapitoly.

PLANOVANI KROKU PRO NAPLNENI CILU
V navaznosti na stanovené cile spoluprace je posléze planovan postup naplnéni cile.

Vétsi cile mohou byt v zavislosti na charakteru sluzby rozdéleny do jednotlivych krokd.
Tato ¢ast planovani ma nasledujici c¢asti:

P Stanoveni kritérii naplnéni cile: Je potfeba domluvit se, jak pozna uZivatel, jeho rodi-
na, pracovnici i kontrola, zda a do jaké miry je cil plnén a kdy si budou vsichni jisti,
Ze ho bylo dosazeno.

P Analyza zdrojl, které umozni naplnéni cile: K diilezitym zdrojim nepatii jen dany
poskytovatel socidlni sluzby, podle charakteru sluzby se mohou zapojit i jini posky-
tovatelé socidlnich a dal$ich vefejnych sluzeb, rizni odbornici a zejména blizci lidé
a dalsi lidé z okoli klienta, které nazyvame souhrnné neformalni podpora (spolupra-
covnici, sousedé, fidi¢ vefejné dopravy apod.). K podstatnym zdrojim mohou pat-
rit také rizné davky, granty, jejichZ prostfednictvim 1ze ziskat finanéni nebo hmotné
prostfedky pro naplnéni cilt.

P Vybér nejvhodnéjsich metod prace: Nejvhodnégjsi metody jsou vybirany v zavislosti
na charakteru sluzby, situaci, potfebach a preferencich klienta a také moZnostech

Vv s

poskytovatele a podle dostupnosti vnéjSich zdrojt.
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PRIKLAD I

P7i analyze potreb pani Novotné bylo zjisténo, Ze zdkladnim piedpokladem jejiho dalSiho
osobniho rozvoje je schopnost domluvit se. Pani Novotnd nemluvi. K dorozuméni pouzivd nékte-
rd gesta, pri nesouhlasu vrti hlavou. Do planovaciho tymu byla pozvina pracovnice, kterd umi
pouzivat augmentationi a alternationi komunikaci. Ta navrhla, Ze pro pani Novotnou pripravi
komunikacni tabulku. Na tomto iikole bude spolupracovat s klicovou pracovnict, kterd uzZivatelku
dobre znd.

PV rdmdi této faze planovani by méla byt vytvofena i analyza rizikovych situaci
a z toho plynoucich opatfeni. Rizikové plany mohou byt soucasti individualniho
planu, nebo mohou tvofit samostatné celky. Rizikové situace miiZe pojmenovavat
kdokoli. MtiZe to byt pfani uZivatele, ale i pracovnika, organizace ¢i rodiny.

P Stanoveni termint a odpovédnych osob: Aby byl proces planovani plynuly, bezpec-
ny a jasny, je také nutné stanovit, kdo a do kdy splnf jaké tkoly plynouci z planu.
KaZdy krok by mél mit svého , majitele” a termin splnéni. Kazdy tcastnik planova-
ni by mél mit jasno, co je jeho tlohou v tomto procesu. (Pozor, neznamena to, Ze
urcujeme termin, kdy ma byt ,splnén” cil.)

Od toho, na kdy jsou stanoveny terminy splnéni jednotlivych kroki — tkold se odvi-
ji stanoveni revize celého planu. Obvykla doba mezi revizemi planu miZe byt v organi-
zaci stanovena vnitfnim predpisem nebo metodikou.

5.3.3 REALIZACE PLANU: SPOLECNA PRACE

Jsou realizovany naplanované kroky. Klient s podporou pracovnikti a pripadné dal-
sich lidi vyuziva vlastni sily. Pracovnik pracuje spole¢né s klientem nebo samostatné.

Soucasti realizace naplanovanych krokt byva také zaznamendvani pribéhu spolec-
né préce, coz bude pozdéji potieba pro vyhodnoceni — revizi planu.

PRIKLAD:

Bylo dohodnuto, Ze Honziiv cil ,,chodit sam do prdce” bude naplnén, pokud zvlddne celou
cestu bez podpory 5x za sebou a pti nepfedvidatelné situaci zavold mobilem urcenou osobu a pora-
di se s ni, jak md situaci vyfesit (kritéria pro dosazeni cile).

Je dohodnuto, Ze priibéh cesty se bude zaznamendvat do Honzova seSitu. Honza si sdm napi-
Se datum a hodinu odchodu do prdce. Po ndvratu domii spolu s asistentem zaznamenaji, jak
Honza cestu zvlddl.

V priibéhu spole¢né prace pracovnik podle predchozi domluvy zasahuje i nechava
uzivatele zazit dlisledky jeho rozhodnuti. Stale se domlouvaji, v ¢em uzivatel potrebuje
podporu a co zvldda sdm. Zplnomocniujici proces spole¢né préce je stejné dilezity, jako
dosazenti cile konkrétniho planu. Z hlediska dosazeni cile je cil samotny stejné dalezity
jako proces, cesta, kterd k nému vede.

5.3.4 REVIDOVANI

Zavére¢nym zastavenim je vZdy zhodnoceni, revidovani naplnéni cilt stanovenych
v planu: naplanované cile jsou porovnany s realitou — jak vypada situace klienta.

Pokud z hodnoceni vyplyne, Ze vSech cili bylo dosaZeno a klient nepottebuje dalsi
podporu socidlni sluzby, je spoluprace v tomto bodé ukoncena.
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PRIKLAD:

Poradenstvi: Pan Novdk pfisel do poradny v doprovodu své matky s otdzkou, zda miiZe pra-
covat, kdyz je zbaven zpuisobilosti k prdvnim tikoniim. Poradkyné nejprve zjistovala okolnosti
kolem opatrovnictvi: zda je pan Novdk zbaven zpiisobilosti zcela Ci jen ¢dstecné a kdo je jeho opat-
rovnikem. Ukdzalo se, Ze opatrovnikem je matka. Poradkyné vysvétlila panu Novdikovi i jeho
matce — opatrovnici, Ze pracovat za téchto podminek je mozné, a jak postupovat pri podpisu pra-
covni smlouvy, domlouvdni zpiisobu vyjplaty mzdy apod. Poté poradkyné zjistovala, zda pan
Nowvdk i jeho matka vSemu rozumi a zda nepotiebuji ohledné této zdleZitosti jesté s nécim pomoci.
Vzhledem ke spokojenosti obou byla poté konzultace ukoncena.

Pokud cilti nebylo dosaZeno, nebo jsou dalsi oblasti, kde uzivatel potfebuje pomoc
socidlni sluzby, jsou vystupy hodnoceni pouZity v novém kole pldnovani, které zacina
zkoumanim situace s cilem porozumét klientovi.

V prabéhu poskytovani sluZeb mohou vyvstat situace, kdy uZivatel sluzby bude
trvat na urcitém chovani, které mu podle nadzoru pracovnika skodi (koureni, vynechava-
ni 1ékdi, prejidani, prostituce, Zebrdni...). Pro pracovnika vznikaji etickd dilemata,
k jejichZ feSeni mtZe pomoci nasledujici koncept Johna O’Brien®.

+ A

PREPECOVANI OPTIMALNI

PODPORA
- +

Svoboda >

ZNEUZIVANI ZANEDBAVANI

+
Zijem

Poskytovani optimalni podpory bude vzdy vysledkem vyvaZovéani dvou sméri: proje-
venim z4jmu o uZivatele a ponechdnim svobody uZivateli. Pro poskytnuti dobré sluzby je
tfeba obojiho v dostatecné a vyvazené mife (viz pravd, horni ¢ast schématu). Dame-li clove-
ku prilis svobody bez zdjmu, dojde k zanedbéni, naopak malo svobody a mnoho zdjmu zna-
mend prepecovani, maly zdjem spojeny s nedostatkem svobody vede ke zneuzivani.

5.5 ZJISTOVANI POTREB A HODNOT UZIVATELU

Zptsoby zjisStovani potieb se odviji od charakteru sluzby (napt. jejich rozsahu ¢i téma-
tu) a od situace, v niz se klient nachazi. Relativné nejjednodussi situace je u klientd pIné
komunikujicich. Zde zjistujeme potieby, pfedstavy a hodnoty prostfednictvim rozhovoru.

49 7. O’Brien, C.L. O’Brien, 1991
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Jind je situace v pripadé lidi s tézkym a kombinovanym postiZenim, ktefi nemluvi
a mnohdy ani nejsou v kontaktu se sebou a s okolim. Zde plati nasledujici principy:
odstranit bolest,
zajiStovat zménu polohy, zménu mista,
umoznit uzivateli Zit v prostredi, ve kterém bychom se i my dobfe citili,

zajistit dostatecné mnoZstvi prirozenych podnét,

vvyvyyv

vénovat se ¢lovéku pomoci metod, které mu pomahaji vejit do kontaktu se sebou
a svym okolim (napft. bazalni stimulace, preterapie, kranio-sakralni terapie) ,

v

stinovat — po urcitou dobu nepfetrZité uzivatele pozorovat a popisovat, jak a kdy
projevuje libost/nelibost, co ma/nema rad,

P zvySovat pocet situaci, kdy si miiZe uzivatel vybirat,

v

umoznovat uZivateli zaZivat situace, které jsou béZzné pro jeho vrstevniky; i kdyz
rizné ¢innosti sim nedokaZe nebo nemtiZe délat, mhze jim byt pritomen, mtize se
s nasi pomoci véci dotykat, privonét, vidét,

P predpokladat a ovéfovat svoje predpoklady (napf. kdyZz uzivatel ma rad kéavu,
muZeme predpokladat, Ze by si rdd obcas posedél v kavarné s nékym blizkym; kdyzZ
ma rad hudbu, méli bychom mu vytvaret prilezitosti navstévovat koncerty, ptjco-
vnu CD apod.).

Metody prace poméhajici pfi zjiStovani potfeb a hodnot lidi s té¢Zkym a kombinova-
nym postizenim lze najit v odborné literature.

5.5 INDIVIDUALNI PLANOVANI JAKO SMLUVNI
PROCES

Individudlni pldnovéni a jeho vysledek — pldn, mGZeme chépat jako smluvni proces
a urcity druh smlouvy, kontraktu.

Kazdy individualni plan (stejné jako smlouva) je vyjadfenim vzdjemného zdvazku
a vymezenim odpovédnosti ziicastnénych stran. Je vyjadfenim vzdjemného porozumeéni
a pochopeni procesu, ktery bude nasledovat. Stava se zdkladnim a vychozim voditkem
pro vzajemny vztah a spolupréci, vytvari strukturu a poskytuje bezpedi. Je zaroven vyts-
ténim jiz probihajictho procesu vyjedndvéni a poskytovani informaci. Jde o kvalitativné
vyznamny proces, ktery nelze zcela jednoznacné ramovat casem ¢i poctem setkani. Kli-
¢em je zajistit, aby uzivatel dostatecné jasné porozumél celému kontextu sluzby, podmin-
kdm, principim a dokazal si uvédomit jejich vliv a dopad na reseni ,svého problému”.

Je obvyklé, Ze v oblasti smluvniho dojedndvéni lze najit tfi razné okruhy témat
s odliSnym obsahem a mnohdy i formou. Prvé dva okruhy miZeme oznacit jako
,0obchodné administrativni” (s obansko-pravnimi atributy). Obchodni tiimluva je for-
malnim a zakladnim vymezenim podminek poskytované sluzby, jako je délka (doba)
poskytované sluzby, cetnost setkdni, misto, vySe platby a zptsoby thrady a dalsi uvede-
né v zdkoné. Administrativni imluva upravuje jasnéji hranice vzajemného vztahu. Doty-

%0 Napt. Haicl, M. a kol.: Osobni asistence jako alternativa klecovych a sitovych liizek - I. Alternativni piistupy v péci
o osoby, vii¢i nimz jsou uplatiiovéna restriktivni opatfeni formou klecovych a sitovych ltzek. Stredocesky kraj, 2006
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ka se vice etickych a profesnich principti a zdsad dobré praxe poskytované sluzby. Zahr-
nuje udaje nezbytné pro ochranu prav uzivatele a zaroven je také ochranou poskytova-
této umluvy jsou napf. otdzky mlcenlivosti a d@ivérnosti, tzn. poskytovani informaci
i pfipadnym tfetim osobdm, ochrana osobnich udajti, 1ze doporucit i uvedeni etického
kodexu, kterym se fidi organizace. Doporucit I1ze také podavani stiZnosti a uvedeni, ¢im
a jak jsou napliiovdna prava na soukromi, volbu a samostatnost. Dtilezité je i zachazeni
s osobnim majetkem uzivatele (kdo bude uchovavat a kde se budou uchovavat doklady,
cennosti, apod.). Zajistuje zfetelnost a dodrZovani hranic mezi pracovniky a uZivateli.
Individualni plan je mozné nazvat klientskou smlouvou, kterd obsahuje ujednéni o tte-
tim okruhu témat spojenych kolem otézky ,,co tady budeme spole¢né délat a k cemu bude-
me sméfovat”. K formulaci této smlouvy lze pristoupit, pokud dojde ke shodé ve vyse uve-
denych oblastech. Klientskd smlouva je vzajemnym zaméfenim spole¢né prace. Dojedndvani
této smlouvy miiZe trvati delsi dobu a zacina jiz v etapé kontaktt se zadjemcem o sluzbu. Tlak
na to, aby osobni cile, resp. cile spolupréce byly formulovany precizné okamZité, pti zahdje-
ni sluZby zptisobuje, Ze tyto cile jsou obecné, povrchni a casto odpovidaji vice pfanim a tuz-
bam nez potfebam. Kdyz uvaZujeme v kategorii cile, vZdy vlastné uvaZzujeme o zménach, ke
kterym ma dojit a zdroven o zpusobech jejich dosahovani. UZivatel ma mit pfi téchto seze-
nich prilezitost propatrat sviij dosavadni Zivot a Zivotni situaci a pfiméfené porozumét vlast-
nim pfedstavam. Klientska smlouva je vZdy prvnim projevem planovani sluzby — individu-
alniho planu. Klientskd imluva zajistuje rovnovahu v aktivité a rovnomeérnost v usili.

TRISTRANNE SMLOUVY

Obvyklé jsou smlouvy dvojstranné, ale 1ze pripustit i trojstranné kontrakty. Nelze opo-
minout ty situace, kdy v okoli pfimého uZzivatele sluZeb jsou dalsi zticastnéné osoby, které
maji sva urcita prani a ocekavani, vlastni predstavy ucelu a cile sluZby: tfeti strany. Mohou
to byt nejen vztahové blizké osoby (rodice, déti, sourozenci), osoby v urcitém odpovédném
postaveni (opatrovnici, péstouni), ale i odbornici, ktefi ¢lovéku danou sluzbu doporucili.
Vymezeni vzdjemného vztahu byva mnohdy nezbytnosti, nebot tyto osoby mohou vyraz-
né ovliviiovat poskytovanou sluzbu, ménit cile, bojkotovat zmény ¢i pfinejmensim Zadat
informace. V pripadé vztahové blizkych osob je vhodné znét jejich nazor na cile uZivatele,
rozpoznat rozdily ¢i dokonce rozpory, které mohou vymezovat cestu k cili.

Zasady: U nezletilych osob je smlouva tfistranna vzdy. U dospélych s jejich informo-
vanym souhlasem k osobam blizkym, u formélnich osob pouze s vyslovnym souhlasem.

Lze doporucit, aby v administrativni smlouvé bylo uvedeno zejména podavéni
zprav, ucast na setkanich, prava o pohybu tretich osob v zafizeni (ndvstévach apod.).
Vhodné je dojednat i urcité zdvazky téchto tretich osob, kterd mohou zahrnovat napr.
dopravu uzivatele k lékari, vyfizovani urednich zéleZitosti apod.

Tristranna smlouva nabizi nejen ochranu uZivateli, ale také poskytovateli v pripadé
stiZnosti. MtiZe zabranit i pfipadnému konfliktu zajmt, kdy poskytovatel jednd spisSe
v zajmu tretich osob, nez, aby sledoval cile uZivatele.

5.6 PROCES JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

Jednéni se zdjemce o sluZbu je tdobim, kdy se tvoii zdklady smluvnich vztaht a pro-
cesu individualniho pldnovani. Cilem této etapy je dosdhnout vzajemného porozuméni
a shody v moznych cilech spoluprace. Pokud této shody lze dosdhnout. Pokud ji nelze
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nalézt, je dtleZité identifikovat a formulovat diivody a pomoci uZzivateli rozpoznat, jak
by mohl postupovat dale (vyhledat jiny typ sluzby nebo i jinou organizaci).

PRIKLAD:

Pani Jana prisla do chrdnéného bydleni s matkou. Tordila, Ze by zde chtéla trvale Zit. Byla
zaktiknutd, veskerou komunikaci obstardvala matka. Méla nasazené cerné bryjle a byla velmi ner-
vozni. V momenté, kdy se pracovnik bydleni ptal pfimo pani Jany, pro¢ se tak rozhodla, co ji
k tomu vede, co by chtéla v byté délat, co ji bavi, jaké prdce md doma rdda atd., zacala pani Jana
reagovat velmi neprirozené. Béhem nékolika minut dostala zdchvat nepricetnosti, zacala béhat nej-
prve po kanceldri, posléze vybéhla ven a matka ji jen tézce a dlouhou dobu zklidriovala. Po uklid-
néni situace se matka svéfila, Ze dcera do Zddného chrdanéného bydleni jit nechce, ale ona je jiz
velmi vycerpand a nedokdZe s ni ani komunikovat, ani Zit.

Poskytovatel zjistoval pfimo od pani Jany, co chce — snaZil se definovat ,,cil spoluprdce” spolu
s uzivatelkou a nejednal pouze s matkou. Diky tomu byla rozpozndna jasnd predstava pani Jany
vcas. Na misto sluzby chranéné bydleni nabidl poskytovatel poradenstvi: pani Jana a jeji matka
dostaly od pracovnika chrdnéného bydleni kontakty na nékolik dalsich poskytovatelii intervenc-
nich, terapeutickijch, poradenskiyjch sluzeb, které by mohly 7esit jejich situaci. Pokud pani Jana
pozdéji bude chtit sluzeb vyuzit, mohou pfijit znovu.

MozZnosti vzdjemné shody a uskali rozdili 1ze nachédzet v rozporech mezi ¢tyfmi
zakladnimi skutec¢nostmi (aspekty):

a) individudInimi (osobnimi) moZnostmi: danymi mirou postiZeni, Zivotnimi situa-
cemi a podminkami

b) individudlnimi (osobnimi) potfebami: pocitovanymi pranimi, vyjadfenymi potre-
bami, uvazovanymi cili a plany

¢) socidlnimi (odbornymi) potfebami: normativnimi, kdy jako odbornici vime, co je
vhodné a potfebné (ovlivnéno kulturou spolecnosti), nebo potfebami komparativ-
nimi, kdy predpoklddame urcité socidlni, individudlni potfeby odvozené od
potteb téch, kterym je jiz néjaka sluzba poskytovana®!

d) socialnimi (institucionalnimi) moZnostmi: skryvaji v sobé& nejen materidlné technic-
ké vybaveni a odbornou kapacitu, ale i formy poskytované podpory a typy sluzeb

5.7 VYUZIVANI BEZNYCH ZDROJU

V souladu se strategii socidlniho zaclefiovani a zvySeni samostatnosti a nezdvislosti
na socidlni sluzbé je kladen diiraz na vyuzivani tzv. béZnych zdroji. Dominuji hodnoto-
va vychodiska (kvalitativni principy) volby, jako je moZnost rozhodovat ohledné osob-
nich zaleZitosti, péce a Zivotniho stylu, a naplnéni, jako je realizace osobnich prani ve
vSech aspektech kazdodenniho Zivota.

Ukolem poskytovatelii socidlnich sluzeb je tedy rozsifovat prilezitosti, aktivizovat
k , pfirozenosti” a redlné (praktickymi kroky podpory) usnadnovat uZivatelim kontakt
s prirozenym socidlnim prostfedim a béZnymi zdroji. Neznamena to, Ze poskytovatel
bude pouze narokovat, aby uzivatelé maximalné vyuzivali tzv. vefejné sluzby, ¢i dokon-
ce prestane umoZziiovat v rdmci zafizeni osobni vyZiti a naplnéni. Vyzvu a dhraz na

5! Blize viz: HARTL, P.: Komunitni prace. Praha. Katedra socialni prace FF UK 1993
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samostatnost nelze prece chapat tak, Ze poskytovatel nebude organizovat a zprostfedko-
vavat v zafizeni Zddnou , sluZzbu verejné povahy” (vystavy, koncerty, zdjmovou ¢innost
apod.). Jde spiSe o to, celit ztiZzeni kvality Zivota pouze na prostfedi poskytované sluzby
a redukci vazeb uZivatele na poskytovatele, aby si uzivatel mohl zachovat v maximalni
mife své predchozi zvyky a zajmy. UZivatel nemusi, ale mZe vyuzit sluZeb, resp. nabi-
dek, které poskytovatel zprostfedkuje a zdroven ve stejné intenzité ma moZznost se sezna-
mit s dalsi vefejné dostupnou nabidkou.

Proces individualniho planovani (a vysledny produkt — individudlni plan) pak musi
zahrnovat rozpoznani a ujednéni i v této oblasti, ozna¢ované jako bé&zné zdroje. Toto
zaméfeni planovani se miZe tykat nasledujiciho:

- které z osobnich prani, potreb a cilti uzivatele budou dosahovédny a napliiovany

osobami a institucemi stojicimi mimo poskytovanou sluZzbu; které z dalsich odbor-
nych instituci (poskytovatelt socidlnich sluzeb) budou zapojeny

- které cile spoluprdce budou dosahovany za soucinnosti, spoluprace s dalsimi oso-
bami, zejména vztahové blizkymi

- ve kterych kaZzdodennich potfebach a béZnych ¢innostech chce byt uZivatel samo-
statny, resp. nezavisly na chodu zarizeni (napt. dochdzet do kavarny, jezdit na vyle-
ty apod.), véetné stanoveni moznych rizik a zptsobt, jak témto identifikovanym
rizikiim predchdazet. Pfitomnost rizik vSak nesmi byt na 4jmu uZivateli v tom smys-
lu, Ze mu bude branéno realizovat sva prani. Zabranit uzivateli, aby chodil sdm do
kavarny s tim, Ze neumi zachazet s pen€zi, je zfetelnym porusenim jeho prav.

Diisledné individualni planovani zahrnujici i tuto oblast mtZe ukazat, Ze pro feSeni
zivotnich obtiZi uZivatele a pro dosahovani cilti a potfebnych zmén miize uZivatel vyu-
zit zcela jinych zdrojii neZ sluZeb poskytovatele. Cile spoluprdce se pak mohou vyrazné
zuzit a budou pouze doplitkem.

5.8 CO PRINASI INDIVIDUALNI PLANOVANI
ORGANIZACI

Individudlni pldnovani zamérené
na clovéka - uZivatele sluzeb, vycha-
zejici z jeho potteb a predstav, prinasi
organizaci staly pohyb a rozvoj tak,
jak se vyvijeji pozadavky a predstavy
W lidi, kterym jsou sluzby poskytovany.

[ Plénovani rozvoje organizace | Individudlni pldny a strategické

planovani organizace si Ize predstavit

jako soukoli, kde plany uzivateld sluz-

by roztaci kolo organizace. Nemélo by

to byt naopak, aby organizace nesemi-
lala zivoty lidi.

Individudlni plany a rozvoj organizace

Std. 15

Wiz Std. 3, 5,8

Individ. plan
Realizace IP

‘ Vyhodnoceni sluzeb ‘
\—/‘Vyhodnoceni P ‘

Individualni planovani tak, jak je
pozadovédno ve standardech, také
posiluje tymovost: je nutno predavat si
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informace, podporovat jednotny pristup vSech pracovniki a zajistovat dtileZité plany pro
uzivatele sluZby.

Ukazuje se, Ze zavadéni procesu planovani sluZzby a systému klicovych pracovniki
s sebou nese také zmény organizacniho charakteru: klicovi pracovnici maji vice kompe-
tenci a prebiraji ¢ast odpovédnosti vedoucich pracovnikt; vedouci pracovnici, odpovéd-
ni za kvalitu sluZeb své organizace, se musi naucit poskytovat jim podporu a také je
smysluplné kontrolovat.

Proces zavadéni systému individudlniho planovani nebo jeho zdsadnéjsi zména
muiiZe byt ndrocnd v organizacich poskytujicich komplexnéjsi sluzby (napf. domovy
a dalsi pobytové sluzby pro osoby se zdravotnim postiZzenim ¢i seniory, azylové domy,
dlouhodobé poskytované sluzby pro rodiny s détmi a osoby s postiZenim apod.). V téch-
to pripadech mohou byt inspirativni nasledujici zkuSenosti**: zacinejte s méalem; inves-
tujte do budovani sité moderatort a dalsich lidi, ktefi mohou nabidnout rozmanitou
podporu a kriticky pohled; odhalujte a projednavejte konflikty, nedorozumeéni a Spatné
vysledky; vyuzivejte prilezitosti vzdélavat se v oblastech, jakymi jsou hodnoty a vedeni
tyma; vyhledavejte poradce a mentory.

Nejvétsim nebezpecim individualniho planovéni je v nasich podminkam formaliza-
ce. Je to vysledek snah vyhovét pozadavkiim zdkona, standardd, zfizovateld, inspekto-
rli, apod. bez Gsili vyuZit tento aspekt poskytovani sluzeb ve prospéch uZivateld sluzeb
a pro rozvoj vlastni organizace. Tak jsou tvoreny nepotiebné, zbytecné plany, na jejichz
vznik je vyplytvana energie a finan¢ni prostfedky, které mohly byt pouZity na néco uzi-
te¢ného. Délat néco zbytecné je ale to posledni, co si v socidlnich sluzbdch dnes mizeme
dovolit. Formalizaci individualniho planovéni je proto nutno zabrénit.

Zasadnim principem, ktery pomtiZze udrzet individualni planovani jako smyslupl-
nou soucast poskytovani sluzeb, je vnimat celou véc prfedevsim jako proces a nezameéro-
vat se jen na samotny vysledek — zpracovany individualni plan.

52 Zpracovano s pouzitim O’Brien, J., Lovett, H.: Finding a Way Toward Everyday Lives (Pennsylvania Office of
Mental Retardation)
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6 VNITRNI PREDPISY PRO
POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

Diskusni tématické setkdani dne 12.12.2007 v Praze
Autorsky tym textu: JUDr. Dana Kofinkovd, Mgr. Radek Rosenberger, Mgr. Eva
Pilatovd, Ing. Eva Rovnd, Bc. Jan Syrovy

6.1 SMYSL, CiL A VYZNAM VNITRNICH PREDPISU

Hlavnim smyslem vnitfnich pfedpisi je standardizovat procesy probihajici v orga-
nizaci a tim i droven kvality ¢innosti organizace (poskytovanych sluZeb). Vnitfni pred-
pisy stanovi pravidla a postupy pro feseni situaci, které mohou nebo maji v pribéhu
socidlni sluzby nastat. Jde o aplikaci obecné zdvaznych norem (zejm. zakona o socidlnich
sluzbach a provadéci vyhlasky) v konkrétnich podminkach poskytovani socidlni sluzby.
Vnitinimi predpisy se realizuje to nejvhodnéjsi feSeni z variant, které platné pravni
normy umoziuji. Vnitini pfedpisy rozdéluji pravomoci a odpovédnosti za jednotlivé
¢innosti a u provadénych ¢innosti stanovuji nejvhodnéjsi postup. Vnitini predpisy tedy
zakotvuji vnitini pravidla a pracovni postupy s cilem zajistit trvalou kvalitu poskytova-
né socidlni sluzby. Upravuji provadéni odbornych ¢innosti a zajisténi podminek pro
dodrZovani a realizaci vSech prav a svobod uZivateli.

VNITRNI PREDPISY PLNI RADU DULEZITYCH FUNKCI:

P zajistuji efektivni poskytovani sluzby v souladu s pravnimi pfedpisy - (jedna se
o propracovana pravidla, vytvofend ,na miru” potfeb konkrétniho zatizeni se zna-
losti relevantnich pravnich predpisti, zkuSenosti personalu i potfeb uzivatel),

P poskytuji vétsi jistotu persondlu i uZivatelim sluzby - (uvadi podrobné, co se v riiznych
situacich ocekava od persondlu i od uZivateld, jaky je obsah a rozsah poskytovanych
zakladnich a fakultativnich ¢innosti, kdo je odpovédny za jednotlivé ¢innosti, informac-
ni toky, v organiza¢nim schématu jsou upraveny vztahy nadfizenosti a podfizenosti),

» mohou byt vyznamnym dikaznim prostfedkem pro pfipadné posuzovéani odpo-
védnosti za Skodu - (pokud existuje kvalitni vnitfni pfedpis a 1ze prokazat, Ze se
podle néj postupuje, je to v pfipadném sporu dulezity dikaz k podpore tvrzeni, Ze
si poskytovatel po¢ind s pfimérenou opatrnosti, neporusuje prava uzivateld, ani své
pravni povinnosti, pfip. vykonava nalezity dohled, atd.),

P umoZiuji snazsi orientaci uZivatelim sluzby - (ve smyslu skutecné orientace — ori-
entacni plan a evakuaéni plany, ale i ohledné pravidel poskytované sluzby, vzajem-
ného souZiti s ostatnimi uZivateli, vztahti s personalem),
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P umoziiuji podrobngjsi zakotveni vzajemnych prav a povinnosti poskytovatele a uZi-
vateld sluzby - (ujednani o dodrZovani vnitfnich predpistt musi byt soucasti smlou-
vy o poskytovani socidlnich sluzeb (§ 91 odst. 2 pism. f) zdkona o socidlnich sluz-
bach). Vnitini predpisy urcené uZivatelim umozinuji rozvést a konkretizovat
vzajemnd prava a povinnosti mezi uZivateli a poskytovatelem v potfebném rozsahu.
Jedna se o prava a povinnosti, které jsou spole¢né pro vSechny adresaty a zdrovern
natolik rozsahlé, zejm. napf. v pobytovych sluzbédch, Ze by nebylo vhodné uvadét je
pfimo v kazdé smlouvé.),

P poskytuji voditka pro feseni komplikovanych situaci:

PRIKLAD:

V situaci, kdy clovék, o kterém vite, Ze jeho orientace mimo diivérné zndameé prostiedi je proble-
matickd a hrozilo by mu neptimétené riziko (1irazu, nenalezeni cesty zpét, apod.), trvd na samostat-
né vychdzce. Nelze jednoduse zajistit jeho bezpeci tim, Ze se omezi jeho prdvo na svobodu rozhodo-
viani a pohybu a vychdzka se mu neumozni. V tomto ptipadé dochdzi u persondlu ke stretu zdjmii
s uzivatelem a mohlo by dojit k pochybnostem nebo nahodilym postupiim, jak situaci esit. Vhod-
né vypracovanym vnitinim predpisem je mozné stanovit standardni postup v takové situaci, aniz
by byla omezovdna prdva uZivatelii a persondl se necitil ohroZen ve smyslu zanedbdni povinnosti
zajistit bezpecné sluzby. Konkrétné se jednd o vypracovdni pracovniho postupu pro ndcvik pohybu
mimo diivérné zndmé prostiedi — zmapovdni predpoklddané cesty a vsech rizik na ni, rizikové situ-
ace nacvicit v bezpecném prostredi, domluvit si zpiisob komunikace pri komplikacich a ten opét
nacvicit. Nacvici se verbdlni popis mista, na kterém se clovek prdvé nachdzi. Celd cesta se realizu-
je za doprovodu asistenta, a to dle potteby i nékolikrdt. Poté se clovéku poskytne skryty doprovod,
tak aby doprovdzejici asistent mohl v pfipadé potreby zasdhnout, ale po celou dobu ziistal pokud
mozno nepozorovdn. Je mozné krizové situace na cesté umeéle vyvoldvat a sledovat reakci. Zjisténé
pak pouZit pro dalsi ndcvik. Takto zpracovanyj postup se stane soucdsti individudlniho pldnu pod-
pory, kteryj si dotéend osoba zpracovala. Nakonec je nutné zvdzit, zda tento postup vzhledem ke
schopnostem osoby, kterd se chce samostatné pohybovat, eliminoval vSechna neprimérend rizika.
Pokud ano, ucinili jste maximum pro pfimérené bezpecnou samostatnou vychdzku.,

P umoZiuji lepsi fizeni prace v zafizeni socidlnich sluZzeb/ poskytovateli — (zpracované
funkéni schéma jasné stanovuje kompetence a odpovédnosti nebo zastupitelnost dil-
¢ich vedoucich pracovnikii na vSech tirovnich; pracovni postupy zefektiviiuji ¢innosti),

P  umoziuji ucinnou kontrolu vSech ¢innosti — (konkrétné napsana pravidla a pracov-
ni postupy dévaji moZnost snadno zjistit naplnéni popisovaného tikonu, ¢innosti ¢i
deje),

P vytvafi ,image” organizace smérem k zajmovym skupindm — (zajemci o sluzbu, jejich
zakonni zastupci, vefejnost, potencialni zaméstnavatelé a v neposledni fadé zfizovatel
vasi organizace i inspekce vas hodnoti, a to ¢asto pravé podle dostupnych vnitinich
predpist; kvalitni vnitini predpisy prispivaji k vasemu pozitivnimu obrazu),

P umoziuji zdjemctim o sluZzbu sezndmit se s obsahem a kvalitou nabizené sluzby —
(pro zdjemce o sluzbu jsou ve srozumitelné formé k dispozici, predloZeny a vysvétleny, vnitr-
ni predpisy, které popisuji obsah sluzby a jeji kvalitu),

P jsou jednim z kritérii pro naplnéni standardt kvality socidlnich sluzeb - (kvalitné
napsané vnitini predpisy jsou predpokladem napliovéani jednotlivych standarda
kvality sluZzeb, umoznuji organizaci reflexi kvality sluZeb a sebehodnoceni, jsou
dokladem pro inspekci socialnich sluzeb),
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Vyse uvedené funkce mohou ovSem plnit pouze vnitfni predpisy kvalitné zpracované:

ucelné — mnozZstvi predpist odpovidd typu a rozsahu poskytované sluzby a pred-
pis fesi, co je potreba fesit (Jiny bude obsah a rozsah vnitfnich predpisti u pobyto-
vych sluzeb poskytovanych 150 uzivateltim, jiny v pripadé pecovatelské sluzby
poskytované pro nékolik obcanti na tizemi malé obce. Vnitini predpisy oSetfuji
pouze cinnosti ¢i postupy, které je tfeba néjakym zplisobem popsat a sjednotit
nebo u nich zajistit jednotny vyklad. Stanovit vnitinim pfedpisem napf. povinnou
délku zaclon na oknech je zbytecné.),

jasné a prehledné — v predmétu tpravy je popsdno, co predpis fesi, a text se
neodchyluje (Studujete predpis, protoZe hledate konkrétni informaci: jasné
napsany predmét dpravy vam umozZni zjistit, zda predpis resi oblast, které se
hledana informace tykd. Nemusite precist cely dokument a zjistit, Ze fes$i néco
jiného, nez co hledate. Od vymezeného pfedmétu se text neodchyluje a nezabiha
do jinych oblasti. Pfi souvztaZnostech se uvadéji pouze odkazy na odpovidajici
jiné predpisy.),

srozumitelné — predpis se vyhyba sloZitym vétnym konstrukcim a ma grafickou
upravu odpovidajici cilové skupiné (Aby byl vnitfni pfedpis srozumitelny co nej-
vétsimu poctu lidi, nemél by obsahovat napt. sloZitd souvéti o nékolika vétach
plnych odbornych vyrazi. V domové pro seniory neni vhodné pouzit ozdobné
pismo malé velikosti. Lidé pouZivajici prostfedky alternativni komunikace by méli
mit k dispozici odpovidajici predpisy vyjadfené touto formou.),

zafazené do smysluplného a prehledného systému — predpis, o kterém nevim, kde
jej najdu a s ¢im souvisi, ztraci prakti¢nost (Systém musi byt vytvoren tak, aby
umoznoval snadnou orientaci ve vSech typech vnitinich predpist. Prehledny
systém a tridéni predpisii zajisStuje vysokou pravdépodobnost jejich spravného
a praktického pouzivani.).

6.2 SYSTEM VNITRNICH PREDPISU, NAVAZNOST

NA PRAVNI PREDPISY

Pravni ramec

Vydévani vnitinich predpist uklada poskytovateli socidlnich sluzeb zdkon o social-

nich sluzbéch (zejm. § 88 pism. d) a e)) a podrobnosti k jejich obsahu stanovi provadéci
vyhlaska (Pfiloha ¢. 2 — Standardy kvality socidlnich sluZeb).

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ve znéni pozdéjsich predpisti - §88
Poskytovatelé socidlnich sluZeb jsou povinni:

pism. d) zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socidlni sluzby, vcet-
né stanoveni pravidel pro uplatnéni opravnénych z4jmu osob, a to ve formé sro-
zumitelné pro vSechny osoby

pism. e) zpracovat vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiZnosti osob,
kterym poskytuji socidlni sluZby, na droven sluZeb, a to ve formé srozumitelné
pro vsechny osoby
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Vnitfni predpisy musi byt v souladu se vSemi pravnimi predpisy. Pfedevsim s prav-
nimi predpisy v oblasti pracovniho prava (zakonik prace®, zdkon o zaméstnanosti®*)
a v oblasti socidlniho zabezpeceni (zdkon o socidlnich sluzbach™ a provadéci vyhlaska®).
Pro tvorbu vnitfnich predpisi, které upravuji vztahy mezi zaméstnavatelem a zamést-
nancem v oblasti ptisobnosti zakoniku préace, se vztahuje § 305 zakoniku préce.

Dals$imi pravnimi normami, se kterymi musi byt vnitini pfedpisy v souladu jsou napt.:
- Listina zdkladnich prav a svobod,””
- mezinarodni idmluvy (viz kapitola k ochrané prav),
- pravni predpisy obecné povahy (obcansky zakonik, trestni zdkon?),
- pravni predpisy z dalsich oblasti (zdravotnictvi, Skolstvi, financi, atd.), napt.:

P Zakon ¢&. 258/2000 Sb., o ochrané vefejného zdravi a zmén nékterych souvisejicich
zakont v platném znéni ( provozni 7dd poskytovatele),

» Zéikon ¢ 563/2004 Sb., o pedagogickych pracovnicich v platném znéni, Nafizeni
vlady ¢. 469/2002 Sb., kterym se stanovi katalog praci a kvalifika¢ni predpoklady
a kterym se méni nafizeni vlady o platovych pomérech zaméstnanci ve verejnych
sluzbach a spravé (vnitfni platovy predpis poskytovatele),

P Zakon ¢ 563/1991 Sb., o uletnictvi (pfedpis pro provadéni inventarizace nebo pred-
pis o prubéhu hospodérskych operaci a obéhu tcetnich doklad)

P Zakon ¢. 137/2006 Sb., o vefejnych zakdzkach v platném znéni (pfedpis pro zadéva-
ni vefejnych zakazek u poskytovatele, na kterého se zdkon vztahuje)

P Zakon CNR ¢&. 133/1985 Sb., o pozarni ochrané ve znéni pozdéjsich predpisti (pred-
pis o vzdélavani pracovniki)

P Zéikon ¢ 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé v platném znéni (vztahuje se
na pravnické osoby zaloZené nebo zfizené izemnimi samospravnymi celky, pokud
zameéstnavaji vice nez 25 zaméstnanct) (spisovy a skarta¢ni fadd o evidenci a uklada-
ni pisemnosti poskytovatele)

P  Zakon ¢ 101/2000 Sb. o ochrané osobnich tidajti a 0 zméné nékterych zakoni v plat-
ném znéni (predpis o zptisobu zabezpeceni osobnich udaji a dat klientti a zamést-
nancti poskytovatele)

Dale musi byt vnitfni pfedpisy v souladu také:
- se zfizovaci listinou a normativnimi akty zfizovatele, pokud je poskytovatel zfizo-
vanou organizaci,

- s ostatnimi vnitfnimi predpisy poskytovatele.

55 Zakon ¢. 262/2006 Sb., zakonik prace ve znéni pozdéjsich predpisi

54 Zakon ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, ve znéni zdkona ¢. 109/2006 Sb.,

%5 Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socilnich sluzbéach ve znéni pozdéjsich predpist

%6 Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach

57 Listina zakladnich prav a svobod, vyhlasena formou usneseni CNR ¢&. 2/1993 Sb., ve znéni z4k. ¢ 162/1998 Sb.,
% Zakon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik

% Zakon ¢. 140/1961 Sb., trestni zdkon
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ZAVAZNOST VNITRNICH PREDPISU

Vnitini pfedpisy upravuji, na rozdil od obecné zdvaznych predpisti, pravidla chovani
konkrétné vymezené skupiny subjekti. Aby mohlo byt dosaZeno jejich ticelu, musi byt pro
adresaty zavazné. V pripadé poskytovani socidlnich sluzeb zavazuji zpravidla bud pouze
zaméstnance (napr. vnitini predpis pro prijimdni darii, pro predchdzent situacim, v nichZ by mohlo
v souvislosti s poskytovdnim socidlni sluzby dojit k porusent zdkladnich lidskijch prdv a svobod),
nebo zaméstnance a uzivatele (napr. vnitini predpis o poddvini a vyfizovdni stiznosti klientii na
kovalitu nebo zpiisob poskytovdini socidlni sluzby, o feseni nouzovych a havarijnich situact, které
mohou nastat v souvislosti s poskytovdnim socidlni sluzby). Vnitini predpisy uréené zaméstnan-
ciim jsou pro zameéstnance i zaméstnavatele zavazné na zakladé pracovni smlouvy.

Vnitfni predpisy uréené uzivatelim jsou zavazné pro poskytovatele a uZivatele
na zakladé smlouvy o poskytovani socialni sluzby. § 91 odst. 2 pism. f) stanovi
vyslovné, Ze smlouva o socidlni sluzbé obsahuje také ujednani o dodrZovani
vnitfnich pravidel.

Co UPRAVUJI VNITRNI PREDPISY

Zakon o socialnich sluzbach a provadéci vyhlaska stanovi fadu oblasti, pro které ma
poskytovatel vytvorit pisemna pravidla. Poskytovatel ma také pisemné stanovit pra-
covni postupy zarucujici fadny priibéh poskytovani socialni sluzby (kritérium 1c).

Kritérium 1c Standardu 1
,Poskytovatel méa pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici radny pra-
béh poskytovani socidlni sluzby a podle nich postupuje.”

V dokumentech MPSV ,,Standardy kvality socialnich sluzeb” z roku 2002 a ,, Pravod-
ce pro poskytovatele v zavddéni standardd kvality socidlnich sluzeb do praxe” z roku
2003 se pro vnitini pravidla a pracovni postupy pouZival pojem , metodiky”.

Pisemna pravidla i pisemné zpracované pracovni postupy se vydavaji formou vniti-
niho predpisu. Vnitini pfedpisy tedy upravuji pravidla chovani nebo pracovni postupy
v raznych situacich pfi poskytovani socidlni sluzby.

Vnitini pravidla

Zakonem a vyhlaskou pozadovand pravidla mohou byt ur¢ena klienttim i pracovni-
ktm. Stanovuji obvykle pravidla pro to, jak maji uzZivatelé a zaméstnanci postupovat a co
se od nich oc¢ekava v danych oblastech socialni sluzby (napf. pravidla pro predchdzent situ-
acim, v nichz by v souvislosti s poskytovinim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zdkladnich
lidskych prdv a svobod, pravidla pro jedndni se zdjemcem o sluzbu, pravidla pro poddvini a vyri-
zovdni stiznosti osob na kvalitu nebo zpiisob poskytovdni socidlni sluzby, pravidla pro individu-
dlni planovdni priibéhu socidlni sluzby, atd.). Existuji i dalsi oblasti, pro které platné pravni
predpisy nevyzaduji zpracovani pravidel v pisemné podobé, ale které poskytovatel
povazuje podle svych konkrétni podminek, zkuSenosti nebo uvézeni za natolik dtlezité,
Ze se rozhodne pro jejich pisemné zpracovani (napr. pisemnd pravidla pro ochranu uZivate-
lii pred predsudky a negativnim hodnocenim, podrobnéjsi pravidla pro pouZivini opatieni omezu-
jici pohyb osob na zikladé § 89 zikona o socidlnich sluzbdch, pravidla pro sledovdni kvality, hod-
nocent a r0zvoj organizace).
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Pracovni postupy

Provadéci vyhlaska predpoklada, jak bylo vyse uvedeno, zZe poskytovatel pisemné
zpracuje pracovni postupy, které zaruci rddny pribéh poskytovani socialni sluzby. Jedna
se tedy o pravidla uréena zaméstnanciim. Je na poskytovateli, aby rozhodl, které pracov-
ni postupy je potfebné standardizovat. A také, které musi byt pro adresaty (zaméstnan-
ce) zdvazné, ¢i zda mohou mit pouze charakter doporuceni. Zavaznost urcuje poskyto-
vatel podle zavaZnosti jejich dopadu na kvalitu poskytované socidlni sluzby. Prikladem
mohou byjt stanovené osettovatelské a pecovatelské postupy, postup pri poddvini Iékii (pro zamést-
nance zdvazné), nebo metody price pro osoby s autismem, metody zjistovdni potteb u klientii
s poruchami komunikace (doporuceny postup). Pri formulaci pracovnich postupt je tedy
nezbytné jasné stanovit, zda a pro koho je postup zavazny.

SYSTEM VNITRNICH PREDPISU A STANDARDY KVALITY

Poskytovatelé socidlnich sluZzeb obvykle vydavaji podle svych potfeb vice druhti
vnitfnich predpist - podle daleZitosti, okruhu adresat, miry obecnosti, dlouhodobosti,
oblasti tpravy, miry zavaznosti, atd. Je zcela na poskytovateli, jak bude své vnitini pfed-
pisy clenit — hierarchicky (v linii nadfazenosti) i horizontalné (napt. podle okruhu adre-
satd, oblasti ipravy). V kazdém pripadé ale vSechny vnitini predpisy musi vytvaret uce-
leny a prehledny systém.

Provéadéci vyhlaska v priloze ¢. 2 stanovi jednotlivé standardy kvality socidlnich sluZeb,
jejichZ napliiovani ma byt zaloZeno na pisemné stanovenych pravidlech. V souvislosti s tim
vyvstava otazka, zda by mél byt vzdy kazdy standard upraven svym vlastnim vnitfnim
predpisem. Z hlediska prehlednosti a srozumitelnosti systému vnitfnich predpist by tako-
vé pravidlo nebylo vhodné. Jednotlivé standardy totiZ casto zasahuji do vice oblasti ¢cinnos-
ti poskytovatele. Napt. o standard ¢. 2. ,Ochrana prdv osob”. Pravidla v ném obsaZena se
budou tykat riiznych ¢innosti a situaci pfi poskytovani socialni sluZby a bylo by velmi obtiz-
né a neprehledné snazit se iplné vSechna nezbytnd pravidla zahrnout do jediného predpi-
su. K ochrané prav uzivateld mtiZe tedy byt vydan samostatny predpis, ale kromé toho
bude jesté tato problematika promitnuta do vSech predpisti, které upravuiji dalsi oblasti ¢in-
nosti poskytovatele, ve kterych by mohlo dojit k poruseni prav uzivatelti. Standard ¢. 3, Jed-
nani se zajemcem o sluzbu” se sice vénuje ucelené oblasti, pravidla ale mohou byt rozdéle-
na do vice predpisti, napt. v hierarchii od nejobecnéjsich pravidel po jednotlivé dil¢i etapy
(viz priklady v dal$ich odstavcich). Nebo miiZe byt problematika poZadovana standardem
rozdélena v predpisech stejné irovné upravujicich navazujici oblasti. (Napr. ke standardu ¢. 9
d) ohledné pravidel pro piisobeni osob, které nejsou zaméstnanci mohou existovat predpisy: Smérnice
o realizaci dobrovolnictvi v organizaci, Pravidla pro uzavivdni dohod o provedeni prdce a pracovni
c¢innosti, Smérnice pravidel pro stdze pracovnikii a praxe studentil). Vhodné je tedy zpracovavat
predpis nebo soubor predpist, které upravuji vzdy urcitou, logicky vymezenou oblast ¢in-
nosti socidlni sluzby. Vzdy by vsak méla byt dodrZena zdsada, Ze se v téchto predpisech
musi promitnout nebo byt respektovany vSechny relevantni standardy kvality socidlnich
sluZeb (i ty, u kterych se nepredpoklada stanoveni pisemnych pravidel k jejich zajisténi).

Mozné ¢lenéni vnitinich predpisti v organizaci podle jejich druhu:
> fady (organizacni rad, provozni fad, pracovni fad),

P smérnice (Smérnice pro shromazdovani, pouzivani a uchovavani osobnich udaju
klientti, Smérnice pro podporu a hodnoceni pracovniki, Smérnice pro tvorbu,
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vyhodnocovéni a praci s individudlnim plany podpory klienti, Smérnice pro zjisto-
vani spokojenosti klientti (opatrovnikil) s poskytovanim sluzeb)

P pracovni postupy (Manuél koordindtora tymu, Manual klicového pracovnika,
Postup pti zjisStovani potreb klientti, vedeni rozhovoru, Postup realizace manaZerské
supervize, Postupy pfi préci s klienty s autistickymi rysy)

Rady - jsou stézejni predpisy, které komplexné upravuji zékladni pravidla pro orga-
nizaci v urcité oblasti. Obvykle rozpracovavaji relevantni pravni normy (zdkon o social-
nich sluzbéch) a stanovuji na jejich zdkladé principy ¢innosti organizace, zdkladni pred-
stavu chovani organizace v delSim casovém horizontu. Vydava je nejvyssi vedeni
organizace.

PRIKLAD:

I. Organizacni 7dd poskytovatele — vymezuje zdsady ¢innosti a tizeni poskytovatele, vzdjem-
né vztahy jednotlivijch visekii, organizacni strukturu, rozsah pravomoct, povinnosti a odpovéd-
nosti vedoucich pracovnikii

I1. Eticky kodex pracovnikii — stanovi zdkladni pravidla profesiondlniho chovdni zaméstnan-
c1l organizace

II1. Pracovni dd — stanovuje kvalifikacni poZadavky na jednotlivé profese, zatazent do plato-
vyjch tarifit podle jednotlivijch profesi, podminky pro prizndni priplatkii a odmén zaméstnancii,
atd.

Smérnice — podrobnéji rozpracovavaji fady pro jednotlivé oblasti ¢innosti organiza-
ce. Zpravidla je vydava vedeni organizace, ale mtiZe je vydavat i povéreny pracovnik na

vvs o s

nizsi irovni rizeni.

PRIKLAD:

I. Smérnice o pravidlech jedndni se zdjemcem o sluzbu nebo Smérnice o evidenci Zadatelii,
uzavirdni smluv a prijimdani klientil — rozpracovdvd cdst organizacniho 7ddu v oblasti vymezent
ndplné ¢innosti socidlniho oddélent (socidlniho pracovnika) poskytovatele

II. Smérnice o ochrané prdv uzivatelii — rozpracovdvd cdst etického kodexu ve vztahu k ochra-
né prdv uzivatelii

III. Smérnice ,Profesni profily, osobnostni predpoklady a pozadovand kovalifikace zaméstnan-
cti na jednotlivé pracovni pozice” - rozpracovdvd vnitini platovy predpis poskytovatele v oblasti
kvalifikacni predpoklady a poZadavky

Pracovni postupy - slouZi ke standardizaci ¢innosti na jednotlivych tsecich organi-
zace a jsou urceny pro zameéstnance provadéjici tyto c¢innosti. Zpracovava je obvykle
odborny pracovnik nebo pracovni tym a vydava je povéreny pracovnik

PRIKLAD:
I. a) Postup pfi jedndni se zdjemcem o sluzbu - stanovi vhodny zpiisob jedndni se zdjemcem
o poskytovdni socidlni sluzby (vhodné misto pro jedndni, postup pri vedeni rozhovoru, alternativ-
ni zpiisoby komunikace se Zadatelem, seznam doporucenyjch otdzek pro zjisténi pidni a cilii Zada-
tele, nabidka prohlidky zatizent, atd.
b) Postup pri sestavovdni smlouvy o poskytovini socidlni sluzby — popisuje doporuceny
postup pti sestavovini smlouvy o poskytovdni sluzby tak, aby bylo vyhovéno znéni zdkona o soci-
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dlnich sluzbdch a zdroveri, aby se ve smlouvé objevily vsechny typy fakultativnich sluzeb, které
zdjemce poZaduje a organizace je schopna je poskytnout.

I1. Postup pracovnikii pfi provddéni osobni hygieny uzivatelii — provddeéni osobni hygieny
uzivatelii tak, aby byla zachovdna jejich diistojnost a jejich soukromi (zdkladni lidskd prdva)

III. Postup poskytovatele pri financnim a mordlnim oceriovdni zaméstnancii — stanovuje
zdsady a postup vedoucich pracovnikii pti pravidelnim hodnoceni a ocetiovdni podiizenyjch pra-
coonikii

Od vnitinich predpisti je tfeba odlisit pokyny, které ukladaji povinnosti jednotlivym
zaméstnancim. Jednd se o individualni pokyny nadfizenych podiizenym a mohou byt
vydavany na riznych tdrovnich fizeni. Uréeny mohou byt jednomu nebo vice zamést-
nancim. Bude v nich stanoveno, komu konkrétné jsou urceny, v jaké situaci, po jakou
dobu se jimi m4 zaméstnanec ridit.

6. 3 PRAVIDLA PRO TVORBU VNITRNICH PREDPISU

VNITRNI PREDPISY
P maji odpovidajici formu — jednotny styl (viz k formélni strance vnitfnich pfedpist),
maji stanovenou ¢asovou pusobnost, vydavaji se na dobu uréitou nebo neurcitou,

nabyvaji ti¢innosti dnem, ktery je v nich stanoven, nejdfive v8ak dnem vyhlasent,

vVvYyy

jsou ménény pouze, pokud je to nezbytné, nebot maji zajiStovat stabilitu a kontinu-
itu,

nejsou duplicitni, mezerovité ani rozporuplné,
ucelené pokryvaji pfedmétné oblasti,

nejsou zbytecné obsahlé,

vvVvyvyy

vychézeji ze znalosti prostredi, redlnych cili, moZnosti a potteb poskytovatele i uzi-
vateld,

vychdzeji ze znalosti a ndzorti zaméstnancti a uzivateld,
na jejich tvorbé se podileji zainteresovani zaméstnanci,
jsou srozumitelné pro adresaty,

je stanoven zpuisob jejich vyhlaSeni a misto, kde jsou adresatim k dispozici,

vvVvyyVvyy

vSichni adreséti s nimi musi byt seznameni.

Pravidla pro tvorbu a vydavani vnitfnich predpisti mohou byt upravena samostat-
nym predpisem. Predpis mtZe stanovit zejména pravidla pro formdlni stranku predpi-
s, definovat systém vnitfnich predpist, stanovit zptisob vyhlasovani a zajiSténi infor-
movanosti zaméstnancti, pripadné uZivateld o predpisech, misto, kde jsou predpisy
uloZené nebo jakym zptisobem jsou adresatiim k dispozici. Pfedpis mtZe obsahovat také
pravidla pro postup pfi tvorbé vnitfnich predpist, reagujici podle konkrétnich potieb
organizace na problematiku popsanou v této kapitole.

UCAST ZAMESTNANCU NA TVORBE VNITRNICH PREDPISU
Mechanismus tvorby vnitinich predpisti a zptisob zapojeni zaméstnancti i uzivatelt
do procesu jejich tvorby je plné v kompetenci poskytovatele. Uvadime pfiklad mozné
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praxe. Organizace, kterd poskytuje pobytové sluZzby pro seniory, si vnitfni predpisy roz-
délila z hlediska jejich zpracovéni na , tymové” a ,,manazerské”.

Tymové predpisy zpracovava pracovni tym zainteresovanych zaméstnancti - prede-
vSim pfimé péce - napiiklad Vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v nichZ by v sou-
vislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav
a svobod, Vnitfni pravidla pro planovani a prehodnocovani socidlni sluzby, Nouzové
a havarijni situace, které mohou nastat pfi poskytovani sluzby a zptisob jejich feSeni).
Tymové zpracovani miize probihat rizné. Zaméstnanci bud pracuji ve skupindch na
zadanych oblastech, mluv¢i jednotlivych skupin pfednesou své navrhy ostatnim skupi-
ndm a z téchto navrhia se v celém tymu vytvoii jednotny zavér. Jiny zptsob je, Ze si
kazdy pripravi samostatné své ndmeéty a potom se na spole¢né schtizce o nich diskutuje,
az se dospéje ke spolecnému zavéru (znéni predpisu).

Pri tymové praci se budouci pravidla tvori v diskusi v tymu lidi, kterym budou urce-
na. Pravidla vychdazi z konkrétnich podminek, potfeb, zkuSenosti a praxe v organizaci,
jednotlivych zaméstnanct. Zvoleny postup ma zajistit, Ze pravidla budou redlnd, dobre
zacilena a adresaty ochotné pfijata, Ze se s nimi persondl snadno szije.

Manazerské predpisy zpracovdva management organizace (napt. Postup pro pravi-
delné hodnoceni zaméstnancti, Kvalifika¢ni pfedpoklady pracovnich pozic, Smérnice
o prijimani a zaskolovani pracovnikt, Zptisob vedeni dokumentace o poskytovani soci-
alni sluzby). I zde se alesponi ¢astecné zapojeni zaméstnancti (formou pripominek, praci
ve skupindch popsanych vyse) ukazuje jako uZitec¢né.

FORMALNI STRANKA VNITRNICH PREDPISU

Provadéci vyhlaska stanovi u vétsiny standardd, Ze vnitfni pravidla budou stano-
vena v pisemné formeé. Obecné 1ze fici, Ze pisemna forma stanovenych pravidel zajisti
jejich ucel jisté 1épe, nez forma ustni, a to i v pfipad€, Ze pisemna forma neni pravnim
predpisem vyslovné poZadovéna. Jak bude vypadat konkrétni formélni provedeni
vnitfnich predpisti si urci kazdy poskytovatel podle svych potfeb. Nékteré naleZitosti
jsou vSak nezbytné: nazev a ¢islo predpisu, kdo jej vydava prip. kdo jej schvilil, pred-
mét (co predpis upravuje, jakou oblast, ¢innosti, jakych osob se tyka), vlastni pravidla
chovani, ¢asova plisobnost a ucinnost predpisu, podpis opravnéné osoby. Predpisy
musi mit jednotny styl a systém (¢islovani, tfidéni podle druhu pfedpisu nebo oblasti
Upravy, atd.). MoZnou soudasti predpisu je ustanoveni obsahujici cil nebo ucel, proc je
predpis vydavan, pfipadné odkaz na pfedpis vyssi pravni sily, ktery se jim provadi, na
ktery navazuje. Predpis muZe také v tvodu obsahovat vysvétleni nebo vymezeni
pojm1i, se kterymi predpis pracuje, aby byl jejich smysl jednoznaény, nebo vysvétleni
jinych daleZitych skute¢nosti nebo souvislosti. RovnéZ zptisob vyhldSeni nebo poza-
davky na seznameni adresatti s pfedpisem nemusi byt feSeny napt. v kaZzdém predpise
zvlast, ale musi byt zajistény.

I vnitini usporddéni jednotlivych predpistt musi byt logické a prehledné. V jednotli-
vych kapitolach se na zédkladé , vécného zdméru” (zpracovanych podkladi) stanovi kon-
krétni pravidla chovani. Vnitini ¢lenéni kapitol se osvédcilo v paragrafové podobé. Pre-
hledné c¢islovani kapitol a paragrafi je nezbytné. Je dutleZité vénovat dostatecnou
pozornost také jazykové podobé a tirovni predpisu. Jazyk by nemél byt prilis formalni
a pravnicky, strohy ale ani nevhodné familidrni. Jiny zptisob formulace mtZe byt zvolen
u predpist pro zameéstnance (mtze byt formdlni) a jiny pro uZivatele (méné formalni,
vlidny - napt. pokud jde o domaci fad; u ceniku sluZeb to naopak nebude nutné). S tim
uzce souvisi také srozumitelnost predpist, kterd je pfedpokladem pouZivani predpisu.
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SROZUMITELNOST VNITRNIHO PREDPISU

Vnitini predpis nesplni sviij uicel, pokud je napsan formou, které pracovnici nebo
uzivatelé nebudou rozumét. Forma srozumitelnd pracovnikim i klientdm je takova
forma, kterou jsou schopni pracovnici i klienti vnimat, ktera jim umozni porozumét
obsahu. Pro srozumitelnost vnitiniho prfedpisu zaméstnanctim by mélo postacit dodrze-
ni vySe uvedenych pravidel pro tvorbu vnitinich predpist. Dale se budeme vénovat
otazce, jak zajistit srozumitelnost predpisti pro uZivatele sluzby.

FORMA SROZUMITELNA UZIVATELUM

Zakon o socialnich sluzbach obecné stanovi, Ze poskytovatel musi zpracovat vnitfni
pravidla zajisténi poskytované socidlni sluzby, véetné pravidel pro podavani a vyfizova-
ni stiznosti, ve formé srozumitelné pro vsechny osoby (§ 88 pismeno d) a e)). Standardy
kvality socidlnich sluzeb také v nékterych pripadech vyslovné vyZaduji formu srozumi-
telnou klientim, a to v pfipadé vnitfnich pravidel pro podavani a vytizovani stiZnosti
(standard ¢. 7 pism. a)) a souboru informaci o poskytované socidlni sluzbé (standard
¢.12). Pfi jednéni se zdjemcem o sluzbu a pfi uzavirani smlouvy musi poskytovatel zaji-
stit, aby budouci uZivatel rozumél obsahu smlouvy a podminkdm poskytovani sluzby
obsaZenym ve vnitinich predpisech, které se uZivatel ma zavazat dodrzovat.

Pokud uvaZujeme o srozumitelnosti pravidel pro klienty, je diileZité rozlisit, zda by kli-
ent mohl pravidlim porozumét, ale nejsou mu zprostiedkovdna formou, kterou miize
komunikovat. V tomto pifipadé by byla porusena povinnost zajistit srozumitelnost pravidel.
Jina situace je u klienta, ktery nemtiZe viibec pochopit jejich obsah pro pfili§ téZké dusevni
postiZeni. U klientt s tézkym dusSevnim postiZzenim (demence, hlubokd mentalni retardace)
je vhodné vypracovat metodiku pro zjisStovani potreb, na zédkladé které je mozné zjistovat
alespont spokojenost ¢i nespokojenost klienta s poskytovanim socidlni sluzby a hledat
mozné zpusoby komunikace s nim. Pro klienty, ktefi mohou do urcité miry pravidlam
porozumét, budou vnitfni predpisy vydany v riznych formdach podle jejich potfeb. Forma
bude odstupniovana podle schopnosti a moznosti klientti (klasicka pisemnd, zjednodusena
pisemna (,,easy-to-read”), alternativni — obrazkové, na zvukovém nosici, apod.).

Srozumitelnost ovliviiuji tyto skutecnosti:

- Srozumitelnost jazyka vnitiniho pfedpisu

Je dilezité, aby byl vnitini predpis psan laickym, jednoduchym jazykem bez uZiva-
ni cizich slov, odbornych vyrazti a komplikovanych souvéti. Napriklad formulace ,imple-
mentace pravidel v rdmci individudlniho pldnovdni s diirazem na osobni cile osob” urcité neni pri-
lis srozumitelnd.

- Graficka podoba vnitiniho pfedpisu

Cilové skupiné uZzivatelti musi byt pfizptisobena i velikost a barva pisma, clenéni
kapitol, doplnéni vnitiniho pfedpisu ndzornymi obrazky, apod. Napriklad pokud jsou cilo-
vou skupinou zarizeni déti nebo seniori, je vnitini predpis vytistén velkym a tucnym pismem.

- Verbdlni ¢i neverbalni podoba vnitiniho predpisu

V nékterych pripadech neni mozné zvolit pouze psanou podobu vnitiniho predpi-
su, nebot klienti z néjakého diivodu neumi ¢ist. Tehdy je potreba zvolit alternativni
formu predpisu v podobé obrazkd, piktogramti, nebo je moZné predpis namluvit
a nahrat na kazetu, CD disk.
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VYHLASENI VNITRNIHO PREDPISU

Zpusob vyhlaSovéani vnitfnich predpisti si rovnéz stanovi kazdy poskytovatel podle
svych potfeb. Musi vSak v kazdém piipadé zajistit, Ze se vSichni adresati predpisu dozvi
o jeho existenci a Ze védi, kde jsou vSechny predpisy, které se jich tykaji, kdykoli dostup-
né. VyhlaSeni a ulozZeni vnitfnich pfedpist by mélo mit pro vSechny predpisy (nebo
predpisy urcitého typu) stejnd, dlouhodobda a vSem znama pravidla, aby je pracovnici
nebo uZzivatelé v pripadé potfeby mohli snadno a rychle pouzit.

PRIKLAD:

O vyddni nového predpisu je informovdno sirsi vedeni Domova na provozni poradé, vedou-
ci pracovnici sturdi prevzeti jednoho vijtisku podpisem na rozdélovniku, zodpovidaji pak za pre-
nos informaci podrizenym pracovnikiim (to je ddno vnitinim pfedpisem o zdsaddch informova-
nosti mezi pracovniky) a ti za informovdni uZivatelii. Na kazdém iiseku (oddéleni) je vedena
sloZka vsech relevantnich vnitinich pfedpisii, kterd je umisténa v prostordch urcenych pro
zaméstnance (zdzemi pro persondl jednotlivich oddéleni a provozii). Soucdsti kazdé takové sloz-
ky je aktudlni prehled vsech platnyjch vnitinich predpisii (je rozdéleny na jednotlivé logické celky
— tj. seznam predpisii, tykajici se klientii, predpisii, které se tykaji provozu, ekonomiky apod.).
Elektronickd verze vnitinich predpisii je umisténa na intranetu v prislusné sloZce podle systému
vnitinich predpisii - podle prdvni sily dokumentu (¥dd, smérnice, pracovni postup) a podle oblas-
ti ipravy.

Slozka predpisii, které se tykaji klientii, je pro né, jejich opatrovniky nebo zdkonné zdstupce
k dispozici na socidlnim oddélent, kde pracovnici poddvaji, pokud je to tieba, k témto predpisiim
potrebny vyklad. Pro uZivatele, jejich blizké a opatrovniky jsou k dispozici 3 pocitace ve volné
pristupné cajovné, s pristupem na intranet, kde jsou vnitini predpisy uloZené. S moZnosti toho-
to pristupu k vnitinim predpisiim a dalsim dileZitym informacim jsou uZivatelé a jejich blizci
sezndmeni.)

INFORMOVANOST ZAMESTNANCU A UZIVATELU O VNITRNICH PREDPISECH

Zptisoby, jak tic¢inné informovat zaméstnance o vnitfnich predpisech, si poskytova-
tel stanovi podle svych podminek saim. Vysledkem tohoto procesu by vSak mélo byt, Ze
vSichni zaméstnanci budou danému vnitfnimu predpisu rozumét a jeho pozadavky
umét aplikovat ve své praxi. Tradi¢nimi metodami informovani o vnitfnich predpisech
a ovérovani jejich pochopeni zameéstnanci je napt. vysvétleni a pravidelné opakovéni
poZadavku predpisu na poradé pracovniho tymu, stvrzeni sezndmeni s predpisem for-
mou podpisu, cilend kontrolni ¢innost vedoucich pracovnikt apod.

UZivatelé jsou sezndmeni s obsahem predpisu v ramci poskytovani sluzby a v indi-
vidualnim planu se objevi o informovani zdznam. Tato aktivni forma seznamovéni se
uplatni u predpisti bezprostfedné se tykajicich zajmt uzivatele (napf. pobytu v zafizeni,
pravidel sluzby, kterd se mu poskytuje). Provozné-technické predpisy, pokud se néjakym
zpusobem mohou tykat prav nebo zajmu uZivateld, jim budou k dispozici napf. na vyZza-
dani. O vyznamnych zménéch v predpisech tykajicich se prav uzZivatel musi byt infor-
movan i opatrovnik.

PRIKLAD:

O duleZitych zméndch v pfedpisech (napr. zvyseni stravovaci jednotky) jsou bezodkladné
pisemné informovdni opatrovnici. Na pravidelném spolecném setkdni uZivatelii, blizkijch osob
a zaméstnancii poskytovatele, které se kond cca jednou za t7i mésice, se pak o nich diskutuje, odpo-
vidd se na otdzky, vysvétluji se nejasnosti.
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DUSLEDKY NEDODRZOVANI VNITRNICH PREDPISU

NedodrZzovani vnitfnich predpisi zaméstnanci je poruSovanim pracovnéprdvnich
povinnosti a je postihnutelné podle zdkoniku prace. MiiZe ale také zakladat prestupek
nebo spravni delikt napt. podle zdkona o socidlnich sluzbach nebo zdkona na ochranu
osobnich tidajt, nebo odpovédnost podle jinych pravnich predpisti (obéanského zakoni-
ku, trestniho zakona).

S uzivatelem musi byt dohodnuto ve smlouvé, Ze bude vnitini pravidla dodrZovat. Ve
smlouvé piip. ve vnitinich predpisech bude také upraveno, jaké mohou byt diisledky poru-
Sovani vnitfnich predpist uZivatelem. Napft. pfi nevhodném nebo agresivnim chovani ke
spolubydlicimu, k jinému uZivateli ¢i zaméstnanci, poskozovani ciziho majetku, porusova-
ni no¢niho klidu, neplaceni za sluzby. O dusledcich poruSovani smlouvy pojednédva kapito-
la 0 smlouvé o poskytovani socidlni sluzby. Jednani uZivatele, kterym porusuje vnitini pred-
pisy, mize zéroven zaklddat vznik jeho odpovédnosti podle riznych pravnich predpist
(odpovédnost za prestupek podle zdkona o prestupcich (zakon ¢. 200/1991 Sb., o prestup-
cich) a spravnich predpisti, odpovédnost podle obcanského zakoniku, trestniho zakona).

6.4 VNITRNI PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI
STIZNOSTI

6.4.1 PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

MINIMALNI OBSAH PRAVIDEL PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI
V pravidlech pro podévéni a vyfizovani stiZnosti poskytovatel stanovuje co nejsro-

zumitelné&jsim zplisobem, jak probiha proces poddvani a vyfizovani stiznosti v organiza-
ci. Jsou urcena pro pracovniky i klienty a upravuji tyto oblasti:

Vymezeni stiZznosti - co je stiZnost

Poskytovatel v této casti stanovi, v jakém pripadé 1ze néjaké vyjadreni klienta ¢i jiné
osoby povaZovat za stiZznost, a kdy se jedna napfiklad o podnét ¢i pripominku. Toto roz-
liSeni je dtilezité, aby pracovnici dokédzali rozpoznat stiznost, aby ji neprehlédli a naopak,
aby jako stiznost zbytecné nevyftizovali néco, co stiznosti neni.

Zakladni vymezeni stiznosti prinasi jiz standardy kvality socialnich sluzeb, protoze
se v nich hovofi o stiznostech na ,na kvalitu nebo zptlisob poskytovani socidlni sluzby“¢°,
tedy nikoliv na pocasi, apod.

PRIKLAD:

Stiznost je pfedem danym zpiisobem vyjadiend nespokojenost s kvalitou a zpiisobem posky-
tovdni sluzeb domova, s organizaci a fizenim prdce v domové. O stiznost se jednd vZdy, pokud sté-
Zovatel kontaktuje domov s tim, Ze md stiZnost, bez ohlednu na obsah jeho stiZnosti.

Okruh osob, které mohou podat stiznost
StiZznost muize vzdy podat klient nebo v zastoupeni klienta jeho pfibuzni ¢i néjaké
dalsi osoby. Nad ramec poZadavkt kritéria ¢. 7a) 1ze moZnost podéni stiZznosti dat i dal-

0 Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, piiloha €. 2, kritérium 7a
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$im osobam mimo klienta. Timto zptisobem poskytovatel jednak dédva urcenym lidem
pravo si stéZovat, jednak chrani sim sebe pred nutnosti vyfizovat stiznosti lidi, ktefi se
sluZzbou nemaiji nic spole¢ného.

Okruh osob, ke kterym lze podat stiznost

StiZznost je mozné sdélit napriklad jakémukoliv pracovnikovi nebo je mozné jit
prfimo za vedoucim nebo reditelem ¢i za néjakou jinou osobou. Pokud mohou stiZnost
prijimat vSichni pracovnici, ma to vyhodu ve snadné dostupnosti pro klienty. Nevyho-
dou je, Ze vSichni pracovnici musi byt naleZité proskoleni v postupu pfijimani stiZnosti
a je zde vétsi riziko, Ze néktery pracovnik nebude postupovat spravné (stiZnost neptijme
¢i ji opomene zaevidovat apod.). Pokud 1ze stiznost podat jen nékterym pracovnikim ¢i
dokonce pouze jednomu pracovnikovi, sniZuje se dostupnost pro klienty, ale také se sni-
Zuje riziko nespravného postupu.

Klient ¢i dalsi osoby musi presné védét, komu stiZnost podat, aby se nestalo, Ze se
stiznost dostane do nespravnych rukou a bude zneuzita, zahozena, nebude se ji nikdo
zabyvat apod.

Zpusob podavani stiznosti
Existuje mnoho zpuisobti, jak 1ze podat stiZnost.

PRIKLADY:
Anonymné do schrdnky.
Ustné.
Pisemné.
Telefonicky.
Prostrednictvim emailu.
Jakymbkoliv vyjddrenim nespokojenosti u klientii neschopnijch bézné verbdlni komunikace.

VZdy vsak plati, Ze zptisoby podani stiZnosti maji byt tak rozmanité, aby umoznily
podat stiZnost vSem klientiim. Forma podani stiznosti je dtilezita, nebot i ona rozhoduje
o tom, zda klient stiznost poda ¢i nikoliv. Ptili$ sloZity zptsob podani mZe mnoho kli-
entt odradit ¢i dokonce podani pfimo znemoznit. Pokud naptiklad poskytovatel pracu-
je s malymi détmi, které jeSté neuméji psat, neni vhodnym zptisobem pisemné podani
stiznosti.

Evidence stiZnosti

KaZdou stiznost je nutné evidovat. Poskytovatel v pravidlech pro podévani a vyfi-
zovani stiZznosti urcuje, kdo ma stiznost zapsat, kam a jakym zptisobem. Jde o to, aby se
zadna stiznost neztratila, nezapadla a bylo se k ni mozné zpétné vracet, nebot miiZe
obsahovat dilezité a zdsadni informace o poskytované sluzbé.

StiZnosti je mozné evidovat jak pisemné, tak elektronicky. VZdy ale musi byt dopre-
du urcené, kam stiZnost zapsat, kdo ji ma zapsat a jak ji ma zapsat. Kazdy zapis o stiz-
nosti by mél obsahovat nésledujici:

» Datum, kdy byla stiznost podéna.
P Jméno a piipadné podpis osoby, kterd stiznost pfijala a zapsala ji.

P Obsah stiznosti, tedy na co si klient ¢ jind osoba stéZuje. Optimalni je také uvést, co
klient ocekava od kladného vyftizeni stiznosti.
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Vyfizovani (projednavani) stiznosti

Poskytovatel musi urcit, co se déje mezi tim, kdyZ je stiZznost podéna a kdyZ je vyfi-
zena. Musi byt stanoveno, jak je zjiStovano, Ze je stiZznost opodstatnénd (stézovatel ma
pravdu) nebo neopodstatnéna.

PRIKLAD:

Klient si stéZuje, Ze se k nému jeden z pracovnikii opakované chovd spatné, tykd mu a oslo-
vuje ho poniZujicimi zpiisoby. Reditel zafizent zjistil rozhovorem s timto klientem, s danyjm pra-
covnikem a dalsimi moZnymi svédky (klienty i pracovniky), Ze k tomuto Spatnému chovdni pra-
covnika skutecné dochdzi. Vijsledkem vytizovdni stiznosti tedy bylo mimo jiné konstatovini, Ze
stiZnost je opodstatnénd.

Je dilezZité, aby klienti a pracovnici védéli, co se stiZnosti déje, Ze je ji vénovana néle-
Zita pozornost a Ze se fddné danym zptisobem (v souladu s pravidly pro vyfizovani stiz-
nosti) projedna, prosetfi.

Forma a struktura vysledného vyfizeni stiZnosti

Po prosSetreni stiZznosti je tfeba vysledek néjak oznamit stéZovateli. Kritérium 7c) sta-
novi, Ze je nutné pisemné vyfizeni stiznosti. Toto pisemné vyfizeni stiZnosti by mélo
obsahovat predevsim nésledujici:

- Datum vyfizeni stiZnosti.

- Jméno a podpis odpovédné osoby (osob), ktera stiznost vyfizovala.

- Vysledek vyfizeni stiznosti. Je moZzné konstatovat, Ze stiznost byla shledana jako
opodstatnéna nebo neopodstatnénd. Je mozné, Ze stiznost bude shledana i jako cas-
tecné opravnéna a pak je treba presné uvést, v ¢em byla oprdvnénd a v ¢em niko-
liv. Mtize se vSak také stét, Ze se pres veskerou snahu nepodaii zjistit, zda stiznost
byla opravnéna ¢i nikoliv. Pak je nutné konstatovat ve vyrizeni stiZznosti tuto sku-
tecnost spolu s odtivodnénim, pro¢ se nepodafilo stiznost vyfesit.

- Jaka opatreni byla poskytovatelem pfijata v pfipadé, Ze stiZnost byla oprdvnéna.

- Jakym zptisobem a kam se muZe klient (stéZovatel) odvolat v pripadé nespokoje-
nosti s vyrizenim stiZnosti.

Moznost klienta zvolit si zastupce pro podavani a vyfizovani stiZznosti

Pro nékteré klienty muiZe byt podani stiznosti i jeji vyfizeni pfili§ naro¢ny, stresujici,
nesplnitelny tkol. Proto je nutné umozZnit jim stiZznost podat a ticastnit se jejtho vyfizo-
vani prostfednictvim zastupce.

Moznost klienta odvolat se, pokud je nespokojen s vyfizenim stiZnosti

Pravo odvolat se k nezavislému organu ¢i instituci chrdni stézovatele v pripadé¢, Ze
poskytovatel vytidi jeho stiznost nespravné, je vii¢i nému podjaty apod. Toto pravo zvy-
Suje davéru klientd k moZnosti podat stiZnost. Poskytovatel je pfi vyfizovani stiZnosti
v ur¢itém smyslu vzdy ve stfetu zajmi (md rozhodovat o nécem, co se ho piimo tyka).
MozZnost odvoldni k nezdvislé instituci je opatfenim, jak tento stret zajmt pripadné resit.
MozZnost odvolani musi byt domluvena s danym organem ¢i instituci. Nelze napfiklad
uvést, Ze je mozné se odvolat k vedoucimu socidlniho odboru krajského uradu, aniz by
to tento vedouci védél a byla s nim dohodnuta spolupréce.

V pravidlech pro poddvéni a vyfizovani stiZznosti musi byt uvedeno minimalné
nasledujici:
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- Pravo stéZovatele obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nad-
fizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrZovani lidskych prav
s podnétem na proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

- Nazvy organu ¢i instituci, na které se stéZovatel mtiZze obréatit spolu s kontakty na
tyto organy a instituce.

- Zpusob, jakym se stéZovatel miiZe na organy c¢i instituce obratit. Tedy zda musi
podat pisemny podnét ¢i zda je nutné organy navstivit osobné apod.

Tento zptisob je domluven s danym orgénem ¢i instituci.

6.4.2 LHUTA PRO VYRIZENI STIZNOSTI

Lhiitou je zde minéno nejzazsi pocet dnti, do kterého je nutné stiZnost vyftidit.
Neznamena to vSak, Ze pokud je stanovena lhtita jednoho mésice, je nutné vzdy s vyfi-
zenim stiznosti ¢ekat jeden mésic. Pokud je mozné stiznost vyfidit hned ¢i v dobé kratsi
nez jeden meésic, je nutné to udélat.

Obecné Ize rici, lhiita ma byt takova, aby poskytovatel mél dostatek casu stiZnost
radné prosetfit. Na druhé strané by méla byt stiznost vyfeSena co nejrychleji, bez zbytec-
nych pratahi. Klient zcela jisté nebude spokojeny, pokud se vysledek vyfizeni stiZnosti
dozvi tfeba az za pul roku po jejim podani (a mozna Ze v té dobé uz ho to ani nebude zaji-
mat nebo uZ ani nebude klientem). V praxi se v sou¢asné dobé nejcastéji pouziva lhiita jed-
noho meésice, neboli presné€ji 28 dni. Pokud 1ze z néjakého dtivodu tuto lhitu prodlouZit, je
nutné v pisemnych pravidlech uvést mozné davody pro toto prodlouzeni, maximalni
délku prodlouZeni a zptisob, jak bude stéZovatel o tomto prodlouZeni informovan.

6.4.3 DOSTATECNY ZPUSOB INFORMOVANI UZIVATELU
O PRAVIDLECH PRO PODAVANI A VYRIZOVANI STIZNOSTI

Informovat klienty o pravidlech pro poddvani a vyfizovani stiznosti Ize riznymi
zpusoby. Ne kazdy zptsob informovéni je dostate¢ny a vede k danému cili, tedy aby kli-
enti védéli, jak si mohou stéZovat a jak bude jejich stiZnost vyfizovana. Dostate¢né infor-
movani 1ze hodnotit z nasledujicich hledisek:

Forma srozumitelnd klientim
Viz vyse. Informovani klient1 je dostate¢né, pokud je zvolena takova forma, ktera je
klientim dostate¢né srozumitelna.

Faze poskytovani sluzby

Je velmi diilezité, v jakych fazich poskytovéni sluZby jsou informace o podévani a vyfi-
zovani stiznosti klientim predany. Tyto faze je nutné volit s ohledem na charakter dané sluz-
by, napiiklad ne vZdy je optimalni podat informace o stiznostech jiZ pfi prvnim kontaktu se
zajemcem o sluZzbu. Lze doporucit, aby informace byly poskytnuty pfi jednani se zajemcem
o sluzbu, pti podepisovani smlouvy o poskytovani sluzeb a v priitbéhu poskytovani sluzby.

PRIKLAD:

Pokud se jednd o dlouhodobou, naptiklad pobytovou sluzbu v domové pro seniory, lze predd-
ni informact rozloZit do celého procesu jedndni se zdjemcem i do ndsledného obdobi poskytovdini
sluzeb. Pokud se vsak jednd o krdtkodobou jednordzovou sluzbu, jsou informace preddny hned pri
pronim kontaktu s klientem.
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Opakované poskytovani informaci

Velkym omylem je myslet si, ze pokud budu o stiznostech informovat klienta jen jed-
nou napiiklad pri zacatku poskytovani sluZzby, Ze to staci. Informace o stiZnostech je
nutné podavat klientim priibéZné, opakované, nebot jen tak je mozné zajistit, aby si je
udrZeli v paméti.

Respektovani zvlastnosti cilové skupiny
Pfi informovani klient( je nutné myslet na jejich prfipadné zvlastni poZadavky.

PRIKLAD:

Pokud jsou sluzby poskytovdany mladsim détem, neni mozné umistit pravidla pro poddvdni
a vyrizovdni stiznosti vytisténé béznym pismem do vyjsky cca dvou metrii. Takto umisténd pravi-
dla jsou pro déti nedostupnd.

Dukazy o tom, Ze klienti byli informovani

Nejlepsim ditkazem samoziejmé je, pokud klienti pfimo v rozhovoru potvrdi, Ze
byli o pravidlech pro podédvani a vyfizovani stiznosti informovéni. MiZe se vsak z riiz-
nych dvodu stat, Ze klienti nic takového v rozhovoru neuvedou (nejsou schopni si véci
zapamatovat, jsou prili§ vystresovani z rozhovoru apod.). Pak je nutné, aby poskytova-
tel doloZil informovani klientt jinymi zptisoby, kterymi mohou byt:

- Zaznam, zapis o predani informaci o stiZznostech klienttm.

- Podpis klienta potvrzujici, Ze byl s pravidly seznamen.

- Klient bude mit pravidla pro podévéni a vyfizovani stiZnosti vytisténé u sebe

doma, na pokoji.
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7 DOKUMENTACE O POSKYTOVANI
SOCIALNI SLUZBY

Diskusni setkdni dne 15.1.2008 v Olomouci
Autorsky tym textu: PhDr. Petr Matuska, Ph.D., JUDr. Petra Petrovd, Mgr. Martin
Haicl, Antonin Plachyj, PaedDr. Petr Klima

7.1 VYZNAM VEDENI DOKUMENTACE
O POSKYTOVANI SLUZBY

Poskytovatelé socidlnich sluzeb zpracovavaji o zdjemcich o socidlni sluzbu a uZivate-
lich socidlni sluzby informace, které povazuji za nezbytné pro poskytovani socialni sluzby.

Soucasti téchto informaci jsou i osobni tidaje ve smyslu zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochra-
né osobnich udaji, ve znéni pozdéjsich predpist, ktery stanovi pravidla pro nakladani
s osobnimi tidaji, opravnéni a povinnosti zticastnénych subjektti.

Standard ¢. 6 upravujici tuto problematiku se vSak zdaleka netyka pouhého dodr-
Zovani vyse zminéného zdkona. Jde v ném o vytvoreni takového systému préce s osob-
nimi ddaji, ktery umozni, aby sluzby byly poskytovany odborné a aby byla respekto-
vana prava uZivatelt sluZeb. Nejde o to minimalizovat soubor poskytovatelem
zpracovavanych udaju, ale optimalizovat jej, tj. mit k dispozici pravé ty udaje, které
v dany okamzik potfebujeme. Jde o vytvoreni uceleného systému, ktery postihuje jak
proces ziskdvéani a uchovavani informaci, tak jejich pouzivani i poskytovani tfetim sub-
jekttim.

7.2 PRAVNI UPRAVA VEDENI DOKUMENTACE
O POSKYTOVANI SLUZBY

Obecné zavazné pravni pfedpisy nestanovi podminky vedeni dokumentace o uziva-
telich socialnich sluZeb, ani naleZitosti jejtho obsahu. Proto bude dokumentace o uZiva-
telich socialnich sluzeb vychdazet ze specifik poskytované sluzby a obecné se ridit zako-
nem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji, ve znéni pozdéjsich predpisti, ktery
stanovi obecné platné normy pro zachdzeni s dokumentaci a informacemi.

Povinnosti poskytovatelti v této oblasti jsou upraveny i ve standardu €. 6, ktery je pii-
lohou ¢. 2 vyhlasky ¢. 205/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o soci-
alnich sluzbach. Problematika préce s informacemi o uzivateli socidlni sluzby se promita
i do dalSich standarda.
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,a) Poskytovatel m4 pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zpracovani, vede-
ni a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovéna,
vcetné pravidel pro nahliZeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskyto-
vatel postupuje;

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v piipadech,
kdy to vyZaduje charakter socidlni sluZby nebo na Zadost osoby;

c) Poskytovatel mé stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o po ukonceni
poskytovani socialni sluzby.”

Povinnost zpracovavat citlivé tidaje o zdravotnim stavu uZivatelti je upravena v nej-
riznéjsich pravnich predpisech. Povinnost vést zdravotnickou dokumentaci je upravena
jednak v zakoné ¢. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu a také zdkonem ¢. 160/1992 Sb.,
o zdravotni péci v nestatnich zdravotnickych zafizenich. Zpracovani citlivych ddaja
o zdravotnim stavu uzivateld upravuje i zdkon ¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného
zdravi a 0 zméné€ nékterych zakont. Oprdvnéni zpracovavat osobni idaje o zdravotnim
stavu je rovnéz zakotveno v zadkoné ¢. 100/1988 Sb., o socidlnim zabezpeceni.

Téma duavérnosti je rovnéz zakotveno v fadé etickych kodexti profesiondlti ptisobi-
cich v pomahajicich profesich.

Mnohé zakony (napt. zakon o socidlné pravni ochrané déti, trestni fad a trestni zdkon
ukladaji povinnost poskytovat urcité informace, nebo naopak (zdkon o rodiné) pravo na
ziskavani informaci. Vznika pak mnoho dilemat a situaci, kdy je nezbytné se orientovat
v rozporu chranit tdaje a poskytovat je tfetim osobam.

Na poskytovatele socidlnich sluZzeb se pro uchovavani dokumentt spojenych s vyko-
nem ¢innosti vztahuji povinnosti stanovené zakonem ¢. 499 /2004 Sb., o archivnictvi a spi-
sové sluzbé, ve znéni pozde€jsich predpisti, ve smyslu provadéci vyhlasky ¢. 646/2004 Sb.,
o podrobnostech vykonu spisové sluzby.

7.2.1 OSOBNI UDAJE, CITLIVE OSOBNI UDAJE A ANONYMNI UDAJE

Osobnim tidajem je jakdkoli informace tykajici se uréeného nebo urcitelného subjek-
tu udajti, tzn. osoby, k niZ se tyto informace vztahuji, zejména o osobnich pomérech,
zdravotnim stavu, majetkovych a rodinnych pomérech, socialnim zazemi apod.

Osoba (subjekt udajti) je uréend nebo urcitelna, pokud ji 1ze pfimo ¢i nepiimo iden-
tifikovat, zejména na zakladé ¢isla, kédu nebo jednoho ¢i vice prvki, specifickych pro
tyzickou, fyziologickou, psychickou, ekonomickou, kulturni nebo socidlni identitu -
zejména jméno, prijmeni, adresa, datum narozeni resp. rok; také vsak koéd, z néhoz Ize
podle stanoveného klice urcit konkrétni osobu.

Se zpracovanim osobnich tdajii musi osoba, které se tykaji, dat souhlas - svobodny
a védomy projev vile. Forma souhlasu neni stanovena, tzn. Ze miiZe byt dan tstné, pise-
mné nebo konkludentné (nevyslovené) u¢inény jednanim, z néhoz lze souhlas dovodit -
faktickym poskytnutim osobnich tdaji, napt. vyplnénim dotazniku, formulare, z néhoz
je patrno, k éemu budou poskytnuté tidaje pouzity.

Subjekt idajit musi byt pri udéleni souhlasu informovén o:

P ucelu, pro ktery budou poskytnuté osobni tidaje zpracovany a okruhu osob (je-li
poskytovateli znam), kterym budou zpfistupnény,
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» rozsahu osobnich udajti, k nimz se souhlas vztahuje,

P dobé, po kterou budou udaje zpracovavany.

Citlivé osobni udaje jsou udaje vypovidajici o narodnostnim, rasovém nebo etnic-
kém ptvodu, politickych postojich, ¢lenstvi v odborovych organizacich, naboZenstvi
a filozofickém presvédceni, odsouzeni za trestny ¢in, zdravotnim stavu (v oSetfovatelské
dokumentaci poskytovatele socidlni sluzby) a sexudlnim Zivoté subjektu udaji (napf.
partnersky zivot, rizikové sexualni chovani) a genetické tidaje subjektu tdaji. Mezi cit-
livé osobni udaje patfi také biometrické tdaje, které umoznuji pfimou identifikaci nebo
autentizaci subjektu udajt.

Citlivé tdaje se tedy vyskytuji nejen ve zdravotnické ¢i oSetfovatelské casti doku-
mentace vedené o uZivateli socidlni sluzby, ale i v ¢asti zpracovavané dalsimi pracovni-
ky poskytovatele, zejména v Zadosti o poskytovani socidlni sluzby (dotazniku), v indivi-
dualnich planech uZivatele, v dokumentaci o prabéhu poskytovani socidlni sluzby apod.

Citlivé udaje 1ze zpracovavat pouze na zakladé vyslovného souhlasu subjektu udajt
konkrétnimu spravci. Subjekt tdajii musi byt pfi udéleni souhlasu informovan o stej-
nych skutecnostech jako pfi udélovani souhlasu se zpracovdnim osobnich ddaja (viz
vyse). Existence souhlasu se zpracovanim citlivych osobnich tidajii musi byt prokazatel-
na po celou dobu jejich zpracovavani.

Bez souhlasu subjektu tdaji 1ze citlivé ddaje zpracovavat, pokud je to nezbytné
v z4jmu zivota a zdravi subjektu idaji nebo jiné osoby a neni moZné souhlas ziskat, a to
zejména z diivodu fyzické, duSevni i prdvni nezpuisobilosti subjektu tdajti. Jakmile tyto
divody pominou, je spravce povinen zpracovavani osobnich tidaji ukoncit a udaje zli-
kvidovat, ledaZe by subjekt tidaji dal k dalsimu zpracovani souhlas.

Jde tedy o situace, kdy vyjadreni vyhradniho souhlasu brani akutni krizovy stav,
zdravotni ¢i duSevni prekdZka na strané subjektu tdajti. Pfekazkou mohou byt i bezpro-
stfedni ¢asoprostorové podminky kontaktu, ve kterych by formalni ziskavani souhlasu
bylo neprimérené a necitlivé stavu subjektu udaji. O mozném zpracovani citlivych
udajti bez vyhradniho souhlasu je nezbytné potencidlni zajemce o sluZbu, resp. uZivate-
le, informovat ve vefejnych listindch poskytovatele. V internich materidlech poskytova-
tele musi byt detailné popsany situace, ve kterych je tuto vyjimku moZné uplatnit, a zpt-
sob dodatecné legitimizace - zejména terminy a zptlisob ziskani vyslovného souhlasu,
vcetné termind likvidace ziskanych ddajt v pripadech, kdy souhlas neni ziskan.

Stanoveni postupu dodatecné legitimizace vyZaduji i ty situace, kdy poskytovatel
obdrZi dokumenty obsahujici osobni a citlivé tdaje zdjemcem o sluzbu/uZivatele
od jiného subjektu (napf. policie, soud, oddéleni socidlné-prdvni ochrany déti, jiny
poskytovatel sluZby, 1ékar apod.) jesté dfive, nez dojde ke kontaktu. Tyto dokumenty
navic mohou obsahovat tidaje o dalsich osobach ¢i tidaje jdouci nad ramec povéreni.
Poskytovatel se ocita v roli , pasivniho prijemce — zpracovatele osobnich udaji”. Pro
tento druh dokumentace je nutné zpracovat zvlastni reZim zachazeni z hlediska uloZent,
dostupnosti zdjemctim o sluzbu/uZivateldm, povéfeni ke zpracovani, nasledného zacle-
néni do osobni dokumentace a likvidace.

Anonymni ddaje jsou udaje, které v ptivodnim tvaru nebo po provedeném zpraco-
vani nelze vztdhnout k uréenému nebo urcitelnému subjektu udaji. Nebude to tedy
napr. , k6éd” sestdvajici z cisel a pismen vznikly podle urcitého klice, kdy jej Ize prevést
zpét do podoby umoznujici identifikaci osoby, k niz se osobni tidaje vztahuji. Anonym-
nim ddajem muZe byt poradové ¢islo kontaktu bez uvedeni dalsi specifikace uZivatele
nebo zdjemce o socidlni sluzbu.

115



Standardy kvality socidlnich sluZeb stanovuji v kritériu 6 b) moZnost ¢i povinnost
poskytovatele vést anonymni evidenci ,,v pfipadech, kdy to vyZaduje charakter socialni
sluZby, nebo na zadost osoby”. Za anonymni evidenci je obvykle povazovano zpracova-
ni osobnich tdajt bez zakladnich identifika¢nich znakt uZivatele (jméno, adresa, datum
narozeni, rodné ¢islo, pfipadné cisla dokladd). V mnoha typech socidlnich sluzeb je
vedeni anonymni evidence a osobni dokumentace nemozné, ¢i v pfimém rozporu s obsa-
hem poskytované sluzby. Zaroven v nékterych socidlnich sluzbéch (intervenc¢ni centra,
krizova centra, poradny) miize byt i v pfipadé anonymni evidence vedena o uZivateli
osobni dokumentace, kterd bude obsahovat mnoho tdaji umoznujici identifikaci uZiva-
tele. Pro naplnéni pozadavku anonymity pak nestaci pouze vedeni evidence bez zaklad-
nich identifika¢nich znakt uZivatele, ale také zajisténi, aby , ke zjisténi identity subjektu
tidajii bylo treba neprimeérené mnoZstoi casu, visili ¢i materidlnich prostiedkii”c’.

Zpravidla probiha evidence:

a) Podle charakteristickych znakt (vysoky hubeny muz, pani se znaménkem pod levym
okem apod.). Tato evidence je ovSem nepresna, nebot mtiZe dojit ke zménam charak-
teristickych znakd, ¢i stejny znak muize mit vice osob. Pokud se ovSem jednd jen
o jeden ¢i dva kontakty, je tato evidence dostacujici. Protoze neodkryva identitu uZzi-
vatele, nemusi byt vedena v reZimu zakona 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdajt.

b) Podle kédu. K6d miva sva pravidla napt.: prvni dvé pismena jsou pocatec¢ni pisme-
na uZzivatele, dvé ¢isla rok narozeni uzivatele a dal$i dvé pismena pocatecni pisme-
na jména jeho matky. Tento systém je presnéjsi. Jeho riziko spocivd v zdmérném
neudani spravnych tudajt uzivatelem, ale také ve vSeobecné znalosti systému kodda.
Diive ¢i pozdéji tak mize dojit k identifikaci uzivatele. Tuto formu evidence je jiZ
tfeba vést v rezimu zakona 101,/2000 Sb., o ochrané osobnich tdajt.

Kazdy poskytovatel, ktery vede anonymni evidenci, ma stanovena pravidla pro jeji

vedeni. Ta zpravidla uvadéji:

kdo evidenci vede,
kdo je za ni odpovédny,
jaky je systém jejiho vedeni,

jak je evidence zabezpecena,

vvVvvyvwyy

kdo k ni ma pfristup.

7.2.2 ZPRACOVANI OSOBNICH UDAJU

Zpracovanim osobnich ddaji se rozumi kazdd operace nebo jejich soubor, které
spravce nebo zpracovatel systematicky provadi s osobnimi tidaji, a to automatizované
nebo jinymi prostfedky (napf. shromazdovéni, ukladani na nosice informaci, zpfistup-
novani, iprava nebo pozménovani, vyhleddvéni, pouzivani, pfedavani, sifeni, zverejno-
vani, uchovavani, vyména, tfidéni nebo kombinovéni, blokovani a likvidace).

Shromazdovanim osobnich tidajt se rozumi jejich ziskdvani pro dalsi nebo okamZi-
té zpracovani.

Poskytovatelé socidlnich sluZeb napf. prostfednictvim rozhovoru, popt. na zdkladé
vyplnéné Zadosti ¢i dotazniku ziskdvaji informace od zdjemcti o socidlni sluzbu. Ty mohou

¢! Srovnej ustanoveni § 4 zakona 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tidajt
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byt zpracovany neprodlené a na jejich zakladé je socidlni sluZba poskytovana (napft. u slu-
zeb socidlni prevence, terénnich sluzeb). Nebo jsou tyto informace zpracovdvany néasledné,
mohou byt dopliiovany o dalsi potfebné osobni iidaje pred zahajenim poskytovéni socialni
sluzby, napt. o informace nezbytné k uzavreni smlouvy o poskytovani socialnich sluZzeb.
Uchovavanim osobnich tdajti se rozumi jejich udrzovéni ve formé umoznujici dalsi
zpracovani, napf. prostfednictvim elektronické evidence, tisténych dokumentt apod.

Jaké osobni udaje zpracovavat?

Neexistuje Zddnd obecné zdvazna norma stanovujici, jaké osobni idaje 1ze poZadovat
od osob, kterym je poskytovédna socidlni sluzba. Rozsah pozadovanych osobnich udaji
0 0sobé, které je poskytovana socidlni sluzba, vcéetné informaci ziskanych o ni v priibéhu
jednani se zdjemcem o sluzbu, a jejich ticel, si proto stanovuje kazdy poskytovatel samo-
statné v nadvaznosti na podminky poskytovani konkrétni socidlni sluzby. U jedné osoby
muZe byt rozsah stanovenych osobnich tidaji pro zpracovani riizny v zavislosti na jejim
postaveni (zdjemce o sluzbu ¢i uZzivatel), ¢i podle typu osobou uZivané socidlni sluzby
(napt. sluzby socidlni prevence, pobytové sluzby).

Specificka uprava porizovani a nakladani s osobnimi udaji v jiné nez pisemné
formé (obrazové a zvukové zaznamy)

Osobni tdaje 1ze zpracovavat i v jiné neZ pisemné formé, resp. jejich zdroje mohou byt
i jiné, neZ pisemné. Jde napt. o zvukové zdznamy (zdznam schiizky v poradné, zdznam
z jednéni se zdjemcem o sluzbu atd.), obrazové zaznamy (z jednani se zdjemcem o sluzbu,
zaznamy vypovidajici o pribéhu socidlni sluzby), fotografie, vypovidajici o aktualnim
zdravotnim stavu uZivatele v dobé jejich pofizeni.

Kazdy ¢lovek poziva pravni ochrany své osobnosti jako celku i jejich jednotlivych
slozek. Proto mohou byt pisemnosti osobni povahy (deniky, osobni poznamky), podo-
bizny (fotografie, portréty), obrazové snimky a zvukové zdznamy, které se tykaji cloveé-
ka nebo jeho projevi, pouzity pouze s jeho svolenim.

Bez svoleni 1ze podobizny, obrazové a zvukové zdznamy pouZzit pouze pfimérenym
zpusobem pro védecké, umélecké tucely, tiskové, rozhlasové a televizni zpravodajstvi.
Takové pouziti vSak nesmi byt v rozporu s opravnénymi zajmy dotcené osoby.

Poskytovatelé mohou tedy napf. vyfotografovat uZivatele pfi zdjmové cinnosti
pouze s jeho svolenim. Rovnéz tak bude nezbytné svoleni uZivatele k poskytnuti foto-
grafie, na niZ je zachycen - je na ni identifikovatelny a rozpoznatelny, mistnimu tisku
nebo i k umisténi fotografie na nasténku volné pristupnou jinym osobam (dal$im uziva-
telim, zaméstnanciim, osobam prichazejicim k poskytovateli).

K samotnému poftizeni fotografie dava svoleni osoba, jejiZ podoba mé byt zachyce-
na, protoZe ta disponuje pravem ke své podobé. Pokud ale tato osoba neni zptisobila
k pravnim udkontm, dévéa svoleni k pofizeni a dal$im dispozicim s podobiznou
(jiz s hmotnou podstatou zachycené podoby) osoba k tomu opravnénd, tzn. zdkonny
zastupce, opatrovnik.

KaZdy ma pravo domahat se upusténi od neopravnénych zasahti do prava na ochra-
nu osobnosti a odstranéni ndsledkt téchto zasahu.

Po smrti osoby prisludi pravo na ochranu jeji osobnosti manzelovi a détem, pokud
jich neni, rodi¢m. Tzn., Ze napf. fotografie nebo videozdznam zachycujici pribéh sluz-
by, na niZ je identifikovatelny uZivatel, ktery jiZ zemfrel, 1ze zverejnit nebo pouzit k jinym
ucelim pouze se svolenim nejblizsich pribuznych, na které preslo prdvo ochrany jeho
osobnosti.
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Porizovani zvukovych a obrazovych zaznamt zachycujicich uZivatele socidlni sluz-
by i projevy jeho osobnosti, které mohou byt zdrojem informaci k poskytovani socidlni
sluzby, tizce souvisi se standardem ¢. 2, nebot je moZnym zdrojem poruseni prav uZiva-
tele. Proto je nezbytné upravit tuto oblast ve vSech vzajemnych souvislostech.

Uplny ¢&i ¢asteény nesouhlas uZivatele s vedenim dokumentace

Zajemce o sluzbu nebo uzivatel socidlni sluzby muze vyjadrit nesouhlas s tim, aby
poskytovatel vedl dokumentaci o jeho osob€, shromazdoval jeho osobni ¢i citlivé udaje.
Nesouhlas miize vyjadrit jako tplny (tykd se jakékoli dokumentace a tidaji1), nebo ¢as-
tecny (tyka se pouze nékterych tdaji ¢i dokumentace).

Tuto situaci mizeme povazovat za typicky stfet zajmh mezi poskytovatelem a uZiva-
telem. Zatimco subjekt tidajii (zdjemce o sluzbu, uzivatel sluzby) mtZe mit zdjem na mini-
malizaci o ném shromazdovanych informaci, oprdvnénym zijmem poskytovatele je
fadné vykonavat ¢innosti v souladu se zakonnymi a dal$imi povinnostmi (napf. individu-
alni planovani, sdileni informaci o poskytované sluzbé uvnitf pracovnich tymd, ustano-
veni § 88, vykazovani vykont pro kontrolu ¢erpdni finan¢nich prostredki atp.) a iidaje
shromazdovat.

Neudéleni souhlasu se shromaZdovanim osobnich tidajt (vedenim dokumentace) vede
poskytovatele k nezbytné uvaze, zda za podminek formulovanych ob¢anem (rozsah sou-
hlasu vést dokumentaci) je schopen deklarovanou socialni sluzbu poskytovat. Dalsi postup
zavisi na zhodnocenti této situace. Existuje fada socidlnich sluZeb — napt. terénni, nizkopra-
hové, poradenské, které se s nesouhlasem uzivatele s vedenim dokumentace dokazi lehce
vyrovnat, nebo u kterych se anonymni poskytovani sluzby predpoklada. Na druhé strané
existuji socidlni sluzby, kterym odmitnuti souhlasu vést dokumentaci fakticky znemozni
socialni sluzbu poskytovat (napt. pobytové sluzby). Rozhodnuti, zda je mozné v omezeném
rozsahu vedeni dokumentace socidlni sluzbu poskytovat, je zdsadnim tématem poskytova-
tele, ktery nese odpovédnost za napliiovani vSech zdkonnych povinnosti. V kazdém pripa-
dé o téchto skutecnostech se subjektem osobnich tdajt (zdjemcem o sluzbu ¢i uZivatelem)
vede dialog a pokousi se vyjednat kompromis. V krajnim pripadé nedohody miiZe rozhod-
nuti obcana vést az k neposkytnuti socidlni sluzby — poskytovatel neposkytuje sluzbu, o kte-
rou obcan zada (§ 91 odst. 3) pism. a) zakona o socialnich sluzbach).

Ujednani o podminkach vedeni dokumentace, zejména pokud jsou odlisné od stan-
dardnich a deklarovanych vnitinich pravidel poskytovatele, jsou vzdy soucasti smlouvy
o poskytované socidlni sluzbé.

Vnitrni pravidla rovnéz stanovi postup poskytovatele v pripadé, Ze subjekt tidajti sou-
hlas odvola. Odvolani souhlasu ma za nésledek opatfeni nejen uvnitf zafizeni poskytova-
tele, ale rovnéZ viici dalSim subjektim, kterym byly tidaje uZivatele pripadné poskytnuty.

V piipadé, kdy uZivatel poskytovateli udélil souhlas se zpracovanim osobnich tudajt
(dale jen ,,souhlas”) pfi zahajeni poskytovani socidlni sluzby a v priibéhu jejtho poskyto-
vani jej v plném rozsahu odvold, miZe dojit k nasledujicim problémum.

Ode dne odvolani souhlasu jiZ poskytovatel socidlnich sluZeb neni opravnén zpra-
covavat o uZivateli osobni tidaje (obecné to pravdépodobné bude znamenat ukonceni
poskytovani socialni sluzby).

1. Znamenda odvolani souhlasu, Ze poskytovatel dosud zpracované osobni udaje
uloZi k archivaci, nebo je povinen je zlikvidovat? Pokud by mél povinnost vSech-
ny do dne odvolani souhlasu zpracované tudaje zlikvidovat, znamena to, ze odvo-
lani souhlasu ma zpétnou Gcéinnost resp. ptisobi zpétné ode dne udéleni souhlasu
ke zpracovani osobnich tudajt?
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Dle stanoviska Utadu pro ochranu osobnich tdajt (dale jen ,UOOU") ,,...odvoldni
souhlasu se zpracovdnim osobnich idajii podle zdkona o ochrané osobnich vidajii nemd zpra-
vidla zpétnou iicinnost, tzn., Ze na jeho zdkladé neni mozné poZadovat po sprdvci likvidaci
veskerijch osobnich vidajil, které mu subjekt vidajii poskytl nebo které spravce na zdkladé sou-
hlasu subjektu vidajii svoji vlastni cinnosti vytvoril. Sprdvce je povinen osobni lidaje zlikvi-
dovat s vyjjimkou téch udajii, které i naddle miiZe potiebovat pro svoji potiebu z diivodii
prdavnich a kontrolnich tak, aby mohl pfipadné prokdzat oprdvnénost svého kondni.

Na druhé strané vsak existuji i takovd zpracovdni osobnich iidajii, kde je nutné po odvoldni
souhlasu veskeré osobnfi iidaje zlikvidovat.”

2. MtzZe uzivatel poZadovat preddni jeho osobnich tidajii zpracovanych poskytova-
telem do dne odvolani souhlasu nebo poZadovat jejich fyzickou likvidaci?
Dle stanoviska UOOU ,,...zikon o ochrané osobnich tidajii ddvd uZivateli (subjektu 1idajii)
v § 21 prdvo poZadovat likvidaci osobnich vidajii. Na druhé strané vsak zdkon o ochrané osob-
nich tidajii sprdvci nebrdnt, aby misto likvidace doklady s osobnimi idaji, které od subjektu
tidajii obdrzel, subjektu idajii vrdtil. Nejednd se vsak o povinnost sprdvce”.

7.2.3 POVINNOSTI SPRAVCE OSOBNICH UDAJU

Poskytovatel socidlnich sluzeb (jako spravce osobnich tidaji) je povinen splnit fadu
povinnosti, které je vhodné zapracovat do vnitfnich pravidel pro zpracovani a vedeni
dokumentace. Jedna se zejména o povinnost:

Stanovit ucel zpracovavani - jednozna¢né vymezeni toho, k ¢emu jsou konkrétni
osobni tiidaje nezbytné, k ¢emu budou pouZity (napt. prokdzani zpasobilosti k pravnim
ukontim, urcitého zdravotniho stavu, naroku na prispévek na péci, vyzndni atd.).

Shromazdovat pouze idaje odpovidajici icelu v rozsahu nezbytném k jeho napl-
néni - udaje, které k naplnéni tcelu zpracovani poskytovatel socidlni sluzby nezbytné
pottebuje.

Zpracovavat udaje pouze za ucelem, k némuz byly shromazdény - neziskavat
osobni tidaje skryté pro jiny ucel, neZ je sd€len subjektu tdaju.

Uchovavat osobni tidaje pouze po dobu nezbytné nutnou k naplnéni tcelu jejich
zpracovani. Po jejim uplynuti pouze pro ucely archivace, védecké nebo statistické (stat-
ni statistickd sluzba).

Zpracovavat pouze presné osobni udaje - zjisti-li spravce, Ze tomu tak neni, prove-
de neprodlené pfiméfena opatfeni, zejména opravu ¢i doplnéni.

Zpracovavat osobni uidaje pouze se souhlasem subjektu udajt (vyjimky, kdy sou-
hlas neni nutny, stanovi § 5 odst. 2 zdkona ¢. 101,/2000 Sb.o ochrané osobnich tidajf).

Informovat osobu, o niZ se osobni tidaje zpracovéavaji, o tom, v jakém rozsahu
a pro jaky ucel budou zpracovany, kdo a jakym zptisobem je bude zpracovavat a také,
komu mohou byt zpfistupnény.

Informovat o tom, k éemu budou shromaZzdované osobni tidaje pouZity, je nutno jiz pri
jejich vyzadani od subjektu tdaja. Poskytovatel by mél mit zpracovanu vnitfni smeérnici
upravujici rozsah osobnich tidaji nezbytnych pro poskytovéani socidlni sluzby a definujici
itcel a zptisob nakladani s nimi (napt. kde budou uloZeny, kdo k nim bude mit piistup, kde
do nich mtiZe uZivatel nahlédnout apod.), pfipadné i jejich rozdéleni na tidaje nezbytné k fazi
jednani se zdjemcem, dobu poskytovani socidlni sluzby i obdobi po jejim ukonceni. Takova
informace o zpracovavanych osobnich tdajich obecného charakteru mtiZe byt i trvale pii-
stupnd, napft. na nasténkach, aby jiz zajemci, uZivatelé i zdkonni zastupci védéli, jaké osobni
udaje jsou pro zajisténi socidlni sluzby nutné a k ¢emu je poskytovatel potrebuje.
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Poskytovatel informuje osobu o jejich pravech v oblasti dokumentace v riznych fazich
poskytovani sluzby: v ramci jednani se zdjemcem o sluzbu, uzavirani smlouvy, nebo -
v pripadé potreby - kdykoli v priibéhu poskytovani sluZby (zména situace uzivatele, opé-
tovna potfeba vymezit si pravidla, zména pravidel, zména pozadavku ¢i stanoviska uZiva-
tele...). V poslednim pripadé se projednavani podminek vedeni dokumentace stava soucas-
ti planovani sluzby.

Zptisob, jakym poskytovatel obc¢ana informuje, odpovidd situaci a moznostem subjek-
tu informacim rozumét:

a) V rdmci jedndni se zajemcem o sluZzbu je béZnou metodou rozhovor, prezentace
vnitfnich pravidel poskytovatele, predani pisemné formulovanych podminek
poskytovani sluzby (ucelené informace pro zajemce o sluzbu, vybér z vnitfnich pred-
pisti poskytovatele).

b) V ramci uzavirani pisemné smlouvy se obéanu zpravidla predklada navrh smlouvy
s dostate¢nou ¢asovou rezervou na prostudovani a zvaZeni. I uzavirdni pisemné
smlouvy provazi ze strany poskytovatele dialog a vysvétlovani jednotlivych ¢lanka
smlouvy. Umluva o pravidlech vedeni dokumentace a souhlas uZivatele se zpraco-
vanim osobnich tdaji miiZe byt soucasti smlouvy nebo samostatnym dokumentem.

¢) V ramci planovani sluZzby se pravidla pro vedeni dokumentace upravuji v rdmci
rozhovoru o planovéni sluZzby. Pisemnym vyjadfenim pravidel je pak dodatek
ke smlouvé, nebo zdznam individudlniho pldnu uZivatele.

Poucit subjekt tidaji o povinnosti poskytnout osobni idaj podle zvlastniho zakona.
Pfijmout opatfeni zamezujici neopravnénému nebo nahodilému pfistupu k osob-

nim udajum, zméné€, zniceni, neopravnénym prenostim, zneuziti, neopravnénému cteni
atd., naprt. stanovenim pokynti pro zpracovani zaméstnanctim s pristupem ke zpracovava-
nym osobnim tdajiim (nakladani s dokumentaci v priibéhu dne, ponechdni volné piistup-
né dokumentace, preddvani dokumentace mezi zaméstnanci, porizovani kopii); pouZiti
prostfedkt ochrany osobnich tidajt pred neopravnénym pristupem ze strany tretich osob,
vcetné neopravnénych zaméstnancti (uzamykatelné kartotéky, kancelare, archivy), ochra-
na osobnich uidaji pred negativnimi jevy — kradez, Zivelna pohroma, systém blokace osob-
nich udajt, které nejsou momentalné pouzivany.
Pravo nahliZet do dokumentace vedené o uzivateli socidlni sluzby nélezi:

a) ze zdkona uzivateli (subjektu tdaji), jeho zdkonnému zastupci nebo opatrovniko-
vi. Tyto osoby maji pravo na sdéleni vSech informaci zpracovdvanych o uZivateli,
coby subjektu tdajii. MoZné omezeni tohoto prava zdkonného zastupce (rodice)
v souvislosti s poskytovanim nékterych typt sluZeb, napt. krizové pomoci v pfipa-
dé kolize mezi ditétem a rodicem, je nutno feSit ve spolupraci s organy socidlné
pravni ochrany, které upravi vzdjemny rezim mezi ditétem a rodiem. Je nezbytné
informovat uZivatele o ,,omezeni dGvérnosti informaci” a mit jasné formulované
situace, kdy toto omezeni bude naruseno a jak s tim bude uZivatel sezndmen.

b) Ze zakona nékterym organtim vetejné moci (soudy, policie, orgdny socidlné prav-
ni ochrany déti, apod.).

c) Ze zakona do zdravotnické dokumentace osobdm uvedenym v § 67b zdkona
¢. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu, ve znéni pozdéjsich predpisu.

d) Na zdkladé zmocnéni od osob opravnénych ze zdkona (uzivatel, zdkonny zastup-
ce, opatrovnik) i jinym osobdm, napt. pfibuznym (uZivatel udéli souhlas s pristu-
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pem do své dokumentace vedené o pribéhu socidlni sluzby svému pribuznému
v rozsahu, ktery urci).

Nabizi se tedy otdzka, zda napt. zaméstnanci zfizovatele (kraj, obec) pfi vykonu verej-
nospravni kontroly budou opravnéni nahlizet do dokumentace o uzivatelich (ptjde-li o kon-
troly zaméfené na hospodafeni zfizovanych organizaci a v souvislosti s uzivateli, napft.
v oblasti pfijmi z thrad — ovéfeni vySe vybranych vynosti ze smlouvy o poskytovéni social-
ni sluzby). Ci jakd budou opravnéni zfizovatele pii Setfeni stiznosti, které budou vyzadovat
nahlédnuti do dokumentace vedené o uzivateli, oprdvnéni supervizord nebo jinych osob
zajistujicich odbornou podporu poskytovateli socidlnich sluzeb? Dle nazoru UOOU ...z hle-
diska ochrany osobnich tidajii je ve smyslu ustanoveni § 13 zdkona o ochrané osobnich 1idajii povin-
nosti sprdvce zabezpecit, aby nemohlo dojit k zneuZiti osobnich iidajii. NahliZzeni do dokumentace
s osobnimi 1idaji je zpristupnéni, tedy ve smyslu ustanoveni § 4 pism. e) zdkona o ochrané osobnich
uidajii, zpracovdni osobnich vidajii. KaZdd takovd osoba, kterd bude s osobnimi vidaji prichdzet do styku
v rdmci své oprdvnéné cinnosti, by meéla byjt zndma subjektu vidajii, nebot’ tato informace je soucdsti
informacni povinnosti dle ustanoveni § 11 odst. 1) zdkona o ochrané osobnich iidajii. Pokud je tedy
sprdvci pti shromaZdovdni osobnich tidajii, kdy je povinen subjekt vidajii informovat ve smyslu usta-
noveni § 11 zikona o ochrané osobnich vidajii, jiz zndm okruh osob, které budou s osobnimi vidaji pfi-
chdzet do styku v rdmci své oprdvnéné cinnosti, meél by o téchto osobdch subjekt vidajii informovat.”

Poskytnout subjektu udajti informaci o zpracovavani jeho osobnich tidaja, a to bez
zbytecného odkladu; bude se jednat o poskytnuti prehledu o udajich (kategoriich tdajt)
zpracovavanych o této osobé, vcetné ucelu jejich zpracovani a zdrojich osobnich udajt
(nikoli o nahliZzeni do dokumentace).

Oznamovaci povinnost za déelem registrace UOOU poskytovatel socidlnich sluzeb
nema®. ProtoZe zakon o socidlnich sluZbach primo nestanovi, které osobni iidaje o uZivate-
lich socidlnich sluZzeb jsou poskytovatelé opravnéni poZzadovat a zpracovavat, v praxi mize
nastat situace, kdy poskytovatel zpracovava citlivé tidaje uzivatele (napf. o sexudlnim zivo-
té clovéka s postiZzenim, o vife seniora v souvislosti se zajisténim doprovodu na msi apod.).
V této situaci neni jasné, zda oznamovaci povinnost naplnit, ¢i zda se i tyto aktivity ,, vejdou”
do zakona o socidlnich sluzbéch. Dle stanoviska UOOU ,,...se tato povinnost vztahuje na kon-
krétniho sprdvce osobnich iidajii, tedy v tomto pripadé konkrétniho poskytovatele. Povinnost zajistit
potrebnou péci o staré a nemocné osoby je uloZena celou tadou zvldstnich zdkonii. Povinnost zpraco-
vdvat citlivé tidaje o zdravotnim stavu klientii je upravena v nejriiznéjsich pravnich predpisech. Povin-
nost vést zdravotnickou dokumentaci je upravena jednak v zdkoné ¢. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu,
v platném znénti, a také zdkonem ¢. 160/1992 Sb., o zdravotni péci v nestdtnich zdravotnickyjch zarize-
nich. Zpracovdni citlivyjch vidajii o zdravotnim stavu klientii upravuje i zdkon ¢. 258/2000 Sb., o ochra-
né verejného zdravi a o zméné nékterjch zikonii, v platném znéni. Rovnéz je zakotveno oprdvnéni
zpracovdvat osobni lidaje o zdravotnim stavu v zdkoné ¢. 100/1988 Sb., o socidlnim zabezpecent, v plat-
ném znéni. Obecné je zpracovdni citlivyjch osobnich tidajii upraveno v § 9 zdkona o ochrané osobnich
uidajii. Pokud jsou tedy tidaje o zdravotnim stavu klienta nezbytné pro naplnéni vicelii, které jsou pred-
pokldddny zvldstnimi zdkony, vztahuje se na takové zpracovdni osobnich tidajii vijjimka z oznamouva-
ci povinnosti dle ustanoveni § 18 odst. 1 pism. b) zidkona o ochrané osobnich vidajii.

Stanovit podminky a rozsah zpracovani osobnich tidaji svymi zaméstnanci vymezit
kompetence jednotlivym kategoriim zaméstnancti pro zpracovani (shromaZzdovéni, zpraco-
vani, dopliovani, likvidaci atd.) stanovenych osobnich tdajt,

Povinna mlcenlivost zaméstnancii o osobnich tdajich a bezpecnostnich opatrenich pii-
jatych na jejich ochranu, a to i po skonceni pracovniho poméru.

%2 blize viz stanovisko dfadu http://www.uoou.cz/index.php?l=cz&m=left&mid=05:04:02&ul=&u2=&t=
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Zajistit mlcenlivost tfetich osob, které mohou pfijit do styku s osobnimi udaji
o uzivatelich sluzby. Nezbytnost zajistit povinnou mlcenlivost tfetich osob souvisi
s potfebou nebo opravnénim tretich osob seznamovat se s osobnimi tdaji uZzivatele,
nahlizet do jeho dokumentace, nebo sdilet informace o uzivateli. Treti osoby ptichazeji
do kontaktu s udaji uZivatele nejcastéji v ramci situaci, které vymezuje § 100 zdkona
o socidlnich sluzbach, ktery tyto osoby zavazuje mlc¢enlivosti. Tyto osoby tedy poskyto-
vatel nemusi mlc¢enlivosti zavazovat a osobni tidaje uzivateld jim mohou byt sdélovany
bez predchoziho souhlasu uzivatele. Jednd se o:

a) pracovniky obci, kraja a statu a poskytovatele podilejici se na ¢innosti poskytova-
tele,

b) odborniky pfizvané k inspekci poskytovani socialnich sluZeb,
c) osoby, kterym jsou poskytnuty udaje podle zvlastnich predpisti — napft. trestni
zakon, trestni rad.

Obdobné Ize dovodit, Ze idaje o uZivateli 1ze poskytovat také osobam, které nepfimo sta-
novi zdkon prostrednictvim provadéciho predpisu (vyhlasky 505/2006 Sb.). Jedna se napt. o:

a) dal3i fyzické a pravnické osoby (napt. dobrovolniky, studenty, dodavatele nekte-
rych sluzeb - napt. acetnich, ekonomickych, auditorskych atp., viz standard ¢. 9),

b) nezévislé odborniky (viz standard ¢. 10),
c) daldi odborniky, které urci uzivatel (viz standard ¢. 8),

d) fyzické a pravnické osoby zapojené do hodnoceni kvality sluZeb (viz standard
¢. 15).

Je na misté, aby tyto osoby poskytovatel zavazal mlcenlivosti. Forma, kterou tak
ucini, by méla byt v zdsad€ pisemnd smlouva mezi poskytovatelem a subjektem. K dobré
praxi tedy patfi uzavirani smluv o vykonani praxe, o dobrovolnické ¢innosti, o dile
a jinych. Zaroven je dutlezité, aby poskytovatel dokdzal uzivatele o zptsobech, pravi-
dlech a souvislostech sdileni jeho tidajt se tfetimi osobami srozumitelné informovat.

V piipadé, kdy o udaje uzivatele Zadaji tfeti osoby, jejichZ opravnéni nevyplyvaiji
z platné pravni normy, je nezbytné vyzadat si pred jejich pfedanim pisemny souhlas uZi-
vatele.

7.3 OBSAH OSOBNI DOKUMENTACE UZIVATELE

Obsah dokumentace vychazi ze zdsad (viz. niZe) pro vedeni dokumentace, potieb
poskytovatele a uzivatele. U jednotlivych poskytovatelt se tedy zdsadné lisi.

Je vysostnym pravem a povinnosti poskytovatele, aby odpovédné a v souladu
s potfebami uZzivatele a poskytovatele stanovil konkrétni rozsah a obsah dokumentace,
kterou o uZivatelich vede, a to jak v listinné, tak i elektronické podobé.

Mnozi poskytovatelé poZzaduji, aby byly presnéji pojmenovany druhy dokumentaci,
které vedou poskytovatelé socidlnich sluzeb (pripadné jejich obsah, vnéjsi podoba a pravi-
dla pro sdileni mezi pracovniky). Takové pozadavky poskytovatelil maji sice svou logiku,
avsak vzhledem k velkému mnoZstvi socidlnich sluZeb a jejich specifik, je jednotnd klasifi-
kace témér nemozna. Lze vSak predpokladat, Ze prostor pro upresfiovani a sjednocovani
predstav o dokumentaci se otevie v souvislosti s rozvijenim druhovych standardd.
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Prozatim tak pred kazdym poskytovatelem stoji tikol, aby efektivnim zplisobem
pojmenoval a popsal druhy dokumentace, které ve vztahu k uZivateli vede, a zaroven
formuloval opravnénost jednotlivych kategorii pracovnik(i seznamovat se se zpracova-
vanymi udaji a sdilet je. Voditkem pro stanoveni oprdvnénosti jednotlivych kategorii
pracovniki miZe byt zdsada, Ze Ize sdilet jen takovou ¢ast (rozsah, kvalita) tdaju, které
pracovnik potfebuje k tomu, aby sluzbu poskytoval kvalitné.

Pri pojmenovéavani druhti dokumentace a stanovovani opravnéni udaje sdilet,
miiZzeme vypozorovat dva zdkladni pristupy.

Prvni z nich mtZeme nazvat ,, multiprofesnim”. Jeho podstatou je snaha, aby pracov-
nici vytvareli takovou dokumentaci, kterou budou co nejvice sdilet spole¢né. Limity
tvorfi pravidla a opravneéni.

Druhy pfistup je ,specializa¢ni”. Vychazi z toho, Ze jednotlivé profese pracovnikii
¢i pracovnici si vytvareji dokumentaci vlastni. Rdmec pravidel pak tvori sdileni. Takové
rozdéleni zndme z praxe - napt. zdravotnickd dokumentace, vychovna, socidlni, rehabi-
lita¢ni, ergoterapeuticka atp. K tomuto pfistupu miizeme také priradit oznacené doku-
mentace podle mista uloZeni.

Celkové lze fici, Ze ¢lenéni dokumentace, nastaveni opravnéni jednotlivych kategorii
pracovnikii seznamovat se s osobnimi idaji uzivatel a vzajemné je sdilet, je tviréim tko-
nem, kterym management poskytovatele nejen zohledriuje specifi¢nost podminek vlastni
sluzby, ale z velké miry i ovliviiuje troven kooperace, komunikace a vztahti uvnitf pra-
covniho tymu.

Za dokumentaci Ize poklddat kazdou informaci majici charakter osobniho ¢i citlivé-
ho udaje, kterd je vedena v ,hmotné formé” (listinné, zvukové, obrazové, digitdlni
apod.). K dokumentaci pak patfi i rizné soupisy a rejsttiky slouzici pro potteby sluzby -
napr. tabule se jmény uZzivatelti na pokojich, prehledy diet a 1ékti, vcetné jejich fotografii
na nasténkach ¢i ve vyrocnich zpravéch.

Dokumentaci lze tfidit a posuzovat (napf. dle irovné ochrany, dGvérnosti, dostup-
nosti a povéreni ke zpracovavani) na:

Osobni, individualni - socidlni, zdravotni, oSetfovatelskd a jind spisovd dokumen-
tace soustredujici udaje a zdznamy vztaZené ke konkrétni osobé uzivatele. Skladba spi-
sové dokumentace (vycet obligatornich tidajg, listin a pisemnosti apod.) by méla byt sta-
novena vnitfni smérnici poskytovatele.

Soucasti osobni dokumentace jsou i pisemnosti obdrzené od tfetich osob, aniz by
byly aktivné shromaZdovany poskytovatelem. Tyto pisemnosti tvofi podklad pro zpra-
covani pisemné dokumentace a je mozné je vést oddélené ve zvlastni sloZce, kterd neni
dostupna uZivateli bez souhlasu tfeti osoby.

Na pomezi mezi osobni a sluzebni dokumentaci mutZe existovat dokumentace
,neformdlni”, zpracovavand pracovniky ve formé pozndmek, postfehii, ndzort
¢i domnének, pripravy apod., ktera vznika na zdkladé pfimé préce s uZivatelem. Tyto
zaznamy mnohdy obsahuji i tidaje o jinych osobéch ¢i idaje mohouci ohrozit stav uziva-
tele (napf. informace a vyhodnoceni vztahti blizkych osob k uzivateli, rizikové informa-
ce ziskané od tretich osob apod.). Vedeni a reZim zachazeni s témito tidaji je obdobny
jako u pisemnosti ziskanych od tretich osob®.

SluZebni - obsahuje diléi citlivé ¢i osobni tidaje potfebné pro bézny vykon sluzby
(diety, 1éky apod.), vzajemnou informovanost pracovnikii (denik sluzby, mimoradné

% Srovnej ¢l. 6 odst. 5. Instrukce MPSV ¢.j. 21-12242 /200, kterou se stanovi rozsah evidence déti a obsah spisové
dokumentace vedené organy socidlné pravni ochrany
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udélosti, vychdzky, navstévy) a profesiondlni rozvoj (kasuistiky, podklady pro supervi-
zi, zapisy z pripadovych porad apod.).

Propagacni - informace zvukového, obrazového i listinného charakteru dostupné
siroké verejnosti, které maji ukdzat na cinnost poskytovatele, jeho propagaci apod.
I v téchto piipadech je nezbytné kladné vyjadreni uZzivatele s jejim vyuZzitim k témto
ucelm.

7.3.1 OSOBNI DOKUMENTACE UZIVATELE OBSAHU]JE:

Udaje vztahujici se k identifikaci a evidenci uzivatele, tj. napt. udaje o jménu, pifjme-
ni, bydlisti, datu narozeni, misté narozeni, rodné ¢islo, datum zahdjeni a ukonceni posky-
tovani sluzby apod.

Doklady stvrzujici, Ze zajemce/uzivatel nalezi k cilové skupiné. Jde o dokumentaci,
kterou poskytovatel shromazduje pfi jednani se zajemcem o sluzbu, predevsim zdznam
z jedndni se zdjemcem o sluZbu, zdznam o zjisténych potfebach a osobnich cilech uZivate-
le, posouzeni potfeb uZivatele, zdznamy o socidlnim Setfeni, stanovisko lékare, Ze uzivatel
odpovida okruhu osob, atp.

Opravnénti jednotlivych pracovniktl poskytovatele sezndmit se s obsahem zpravy
lékare je zavislé na konkrétnim sdéleni, na tom, co vlastné poskytovatel od 1ékare poZa-
duje a jaké informace tedy lékar poskytuje. Zdravotnickd dokumentace je upravena
zédkonem ¢. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu. Podminky vedeni zdravotnické dokumen-
tace a jejtho obsahu jsou stanoveny vyhlaskou ¢. 385/2006 Sb., o zdravotnické doku-
mentaci. Obecné informace nezdravotnického charakteru (napt. zdravotni stav odpovi-
dajici poskytovani socidlni sluzby typu terénni pecovatelska sluzba nebo lékarské
potvrzeni o tom, Ze ,pacient” je trvale upoutany na liZko nebo ve zdravotnim stavu
odpovidajicim véku ¢i zdravotnimu postiZeni, samostatnost je omezena nebo zdravot-
ni stav vyZaduje intenzitni péci z diivodu nesobésta¢nosti), mohou byt zpristupnény
zaméstnancim odpovédnym za jedndni se zdjemcem o sluzbu. Takovéto mozZnosti
mohou byt soucasti formulére, ktery poskytovatel predad zajemci k vyplnéni jeho oSet-
fujicim lékafem.

Bude-li vSak poskytovatel poZadovat zcela konkrétni diagnézy, popis konkrétnich
projevii onemocnéni zdjemce apod., mél by byt pristup k témto informacim omezen na
pracovniky, ktefi jsou schopni tyto informace vyhodnotit a jsou opravneéni se s nimi sezna-
movat, tzn. zejména zdravotnicti a poskytovatelem povéfeni odborni pracovnici. Néktef{
poskytovatelé spolupracuji smluvné s lékari, ktefi na zakladé predloZenych lékarskych
zprav posoudi zdravotni stav zajemce o sluzbu a sdéli poskytovateli, zda zajemce vzhle-
dem ke svému zdravotnimu stavu patfi do cilové skupiny, nebo jaké jsou prekazky jeho
prijeti. Toto vstupni hodnoceni zdravotniho stavu by mélo byt soucasti prislusné doku-
mentace o zdravotnim stavu uZivatele, pokud obsahuje konkrétni zdravotnické udaje.
Jinak mtiZe slouzit i jako podklad pro planovani priibéhu sluZby. Stale je to ale podklad pro
prijeti, takZze by mél byt i ve sloZce obsahujici informace o priitbéhu jednéni se zdjemcem
o sluzbu. Kde ma byt uloZen origindl, je na tpraveé kazdého jednotlivého poskytovatele,
a to vcetné zptsobu sdileni takovychto informaci.

Je-li poskytnuti informaci o zdravotnim stavu zdjemce podminkou pro zahajeni
poskytovani socialni sluzby a tato podminka je zajemci zndma, nepredloZeni lékarského
osvédceni, resp. odmitnuti podrobit se poZadovanému vySetfeni, mtZe byt diivodem pro
odmitnuti zdjemce o sluZbu, nebot poskytovatel nemtZe vyloucit vyhldSskou uvedené kon-
traindikace pro poskytovani socialni sluzby.
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U uzivatele socidlni sluzby by bylo nutné, aby opravnéni poskytovatele poZadovat
za urcitych podminek vySetfeni zdravotniho stavu uZivatele bylo upraveno ve smlouveé
(napt. pti zhorSeni zdravotniho stavu, které by mohlo mit za nésledek, Ze poskytovana
socialni sluzba nemuZe zajistit potfebnou pomoc, opakované projevy agrese apod.), pfi-
¢emZ nepodrobeni se takovému vysetfeni nebo i nesdéleni jeho vysledku by mohlo mit
za nasledek i vypovéd smlouvy o poskytovani socidlni sluzby a nasledné ukonceni jeji-
ho poskytovani.

Doklady potfebné k dojedndni finan¢nich vztah mezi uzivatelem a poskytovate-
lem. Do této oblasti patfi veskeré podklady tvorici zaklad finan¢nich vztahti mezi posky-
tovatelem a uzivatelem. MtZe jit napt. o rozhodnuti, o smlouvu s uZivatelem (neni-li sou-
¢asti dokladti souvisejicich s dojedndvanim rozsahu podpory a vlastniho priibéhu sluzby),
poskytnuti prispévku na péci, dichodovy vymér, dohodu o platbé a zptisobu thrady za
sluzbu, dojednéni vyse a zptisobu tthrad za zédkladni a fakultativni sluzby, doklady o kon-
krétnich finan¢nich operacich (ndkupy, thrady, tischova cennosti), dary poskytovateli.
Podstatnym poZadavkem na préci s takovouto dokumentaci byva jeji pisemnd forma.

Doklady souvisejici s dojednavanim rozsahu podpory a vlastnim pribéhem sluz-
by. Jde o dokumentaci spojenou predevsim s planovanim sluzby a individudlnim pla-
nem sluzby (vyhodnoceni dosavadni podpory a individudlnich planti, formulované
potfeby a cile uZivatele a zptsob jejich dosaZeni, smluvné sjednany rozsah podpory
v oblastech/c¢innostech, které sluzba poskytuje, dojednané plany a postupy pro rizikové
situace uzivatele, zdznam o prabéhu sluzby, dokumentace spojena s odbornou diagnos-
tikou situace a potfeb uZivatele). Oblast zaznamui o priitbéhu sluzby mutZe zahrnovat
napr. i podané stiZznosti, zdznamy situaci spojenych s rizikem poruseni prav konkrétni-
ho uZivatele, vyskytem, priibéhem a feSenim nouzovych a havarijnich situaci, podporou
vyuzivani vnéjsich zdrojii, oSetfovatelskou dokumentaci. Do této oblasti rovnéz patti
zaznamy o jedndni se tfetimi osobami. V oblasti dostupnosti zdznamti o zdravotnim
stavu uZivatele je situace obdobnd bodu III.1.2. Informace typu zhorSeni zdravotniho
stavu, nutny zvySeny pfisun tekutin, klidovy rezim na IdZku apod. by mély byt sdileny
osobami primo se podilejicimi na pomoci dotéenému uZivateli. Medicinské divody
(pfesna znalost o probihajicim onemocnéni) musi byt sdileny pfedevsim zdravotnickym
personalem, nikoli v8ak vSemi dal$imi pracovniky. Vhodné je tedy uprednostnit preda-
vani informaci nezdravotnickému personélu o projevech nikoliv pfi¢indch zmény zdra-
votniho stavu uZivatele.

Pfehledy diagnéz, diet, dat narozeni obsahuji osobni i citlivé tidaje (napt. infor-
macni tabule v pracovnach, nasténky, tabulky). Prehled sdm o sobé neni dokumentaci,
ale souborem osobnich tdaji o riiznych uZivatelich (riznych subjektech udajt), jehoz
podkladem jsou dokumentace vedené o jednotlivych uZzivatelich (v takovém piehledu
by se jisté nemély objevit informace, které by nebyly zachyceny v individualni dokumen-
taci). S ohledem na obsah by mélo byt naklddani s takovymi prehledy informaci o uziva-
telich ze strany poskytovatele velmi diikladné upraveno, aby osobni idaje nebyly pri-
stupné osobdm, které nejsou opravnény se s nimi seznamovat (napf. vyvéSenim na
nasténce, volnym loZeni na stole v pracovni mistnosti obsluzného personalu, do niZ maji
pristup uklizecky, udrzbafi atd. /bliZe viz povinnosti spravce osobnich ddaji/). Takové
prehledy mohou ulehcit praci zaméstnanciim poskytovatele, avsak ten je povinen pfri-
jmout takovda opatfeni, aby osobni udaje uZivatel byly chranény. Obdobné zvetejnéni
dat narozeni uZivateld, ktefi napf. v prislusSném kalendainim mésici oslavi narozeniny, je
zvefejiiovanim osobnich tdaji - tady je nutny souhlas prisludnych subjektii osobnich
udajti se zvefejnénim.
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7.4 NEJDULEZITEJSI ZASADY VEDENI
DOKUMENTACE O POSKYTOVANI SLUZBY

Respektovani a ochrana prav a distojnosti uzivatele

Tuto zdsadu lze vyjadfit:

- pravem uZivatele na pristup k zdznamim a zprdvam o jeho osobé,

- pravem uzivatele na poskytnuti zevrubnych a kompletnich informaci tykajicich se
jeho osoby,

- pravem uZivatele vyjadrit se ¢i rozhodnout, které z informaci budou dostupné treti
stran€ a za jakym ucelem,

- pravem uZivatele na objasnéni postupti pro vedeni dokumentace, vypracovavani
zprav a zachdzeni s nimi (tj. mimo jiné i informovani uzivatele o tom, kdo a v jakém
rozsahu ma moznost nahliZzet do o ném vedené dokumentace),

- pravem uZivatele, aby poskytované informace diisledné stranily jeho zajmtm,

- pravem uzivatele stéZovat si na zkresleni ¢i hrubé zneuziti informaci.

Zde plati princip obligatorni konzultace, coZ je povinnost projednat vSechny otazky
tykajici se osobnich dat a vedeni dokumentace dfive, nez budou ucinény jakékoli kroky.
Informace jsou poskytovény jiz v pribéhu jednani se zdjemcem o sluzbu a zejména jsou
dojednany pfi uzavfeni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby.

Ukolem poskytovatele je znat rizika moznych poruseni prav uzivateld, ke kterym
v souvislosti s vedenim dokumentace, sdilenim tidaji o uZivateli nebo poskytovanim
informaci maZe dojit. Tato rizika mé poskytovatel definovdna v souladu s pravidly pro
ochranu prav uzivatel (situace mozZného poruseni prav uZzivateli a situace stfetu
zajm1). Podobné postupuje v rdmci ochrany uzivatelt pred predsudky a negativnim
hodnocenim (napt. zddraznovani a vyzdvihovani diagnéz a omezeni uZivatele v doku-
mentaci mZe byt zZivnou ptadou pro vznik a upeviiovéani predsudki vici omezenim
uZivatele).

S ohledem na vyse uvedend prava uZivatelt a zasady vedeni dokumentace musi pra-
vidla pro vedeni dokumentace obsahovat reZim dostupnosti (osobni dokumentace jako
celku, jejich jednotlivych ¢asti ¢i jednotlivych tdajt majicich charakter osobniho ¢i citlivé-
ho tdaje) jak pro pracovniky a tfeti osoby, tak i pro uZivatele. Tento reZim musi zohlediio-
vat nejen pravo uZivatele, ale také prava tfetich osob (napf. pravo rodi¢t nezletilych ¢i
zakonnych zdstupclim na informace o ditéti, ochrany tretich osob poskytujicich informa-
ce). Dostupnost ¢asti dokumentace pro uzivatele mtze byt omezena v pripadech, kdy jde
o informace, které by vedly ke zhorSeni jeho stavu ¢i perspektivy, a tyto tidaje jsou vazdny
na tfeti osobu (Iékaf'sky ndlez, rozhodnuti blizké osoby ve vztahu apod.). Tyto situace jsou
obvykle regulovany etickymi kodexy profesnich asociaci.

Potfebnost a opravnénost - poskytovatel shromaZduje a zpracovava jen takové
osobni a citlivé tidaje uzivatele, které potfebuje, aby sluzba byla kvalitni.

Pfiméfenost - poskytovatel vytvari takova vnitfni pravidla pro dokumentaci o uzi-
vatelich, ktera jsou prfimérena typu sluzby a ¢innostem, které poskytuje. Rozsah osobni
dokumentace je rovnéz prfiméfeny potfebam uZzivatele a pracovniho tymu.

Efektivita - poskytovatel vede dokumentaci uzivatele efektivné (ticeln€, ticinné),
tj. tak, aby zptisob vedeni dokumentace byl smysluplny, naplioval oprdvnéné potreby
legislativy, poskytovatele, tymu i uzivatele. V ramci efektivity se poskytovatel neboji
nazyvat véci spravnymi jmény (pokud to je nezbytné nutné, nevyhybd se odkazat napft.
i na diagnézu uzivatele).
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Diskrétnost - poskytovatel je povinen prfi praci s udaji a dokumentaci uzivatele
postupovat diskrétné. Znamena to predevsim ziskavat a sdilet pouze nezbytné udaje,
dodrzovat dojednana pravidla pro sdileni a poskytovani informaci o uZivateli. V nékte-
rych situacich a pripadech zasada diskrétnosti nabizi a zaru¢uje anonymni poskytovani
sluZby (napft. poradenstvi, terénni préce s rizikovymi skupinami apod.).

Transparentnost - pravidla pro vedeni dokumentace uZzivatele jsou jasnd a prehled-
na. UZivatel md pravo se seznamovat s obsahem dokumentace, kterou v souvislosti s jeho
osobou poskytovatel vede.

Adresna odpovédnost - ve vnitfni smérnici poskytovatele jsou uvedeny konkrétni
odpovédnosti za vedeni dokumentace o uZivateli a dodrzovani vnitfnich pravidel posky-
tovatele.

Pravdivost a vyvazenost - poskytovatel shromazduje tidaje pravdivé a vyvazene.
VyvaZenost projevuje tim, Ze zaznamenavané udaje rovnomérné napliiuji potfeby /zajmy
poskytovatele i uzivatele.

Vécnost, bezpecénost, partnerstvi - pracovnici vedou obsah a zapisuji tidaje o uziva-
teli tak, aby pro uzivatele bylo seznameni se s dokumentaci, kterou o ném poskytovatel
vede, bezpecné. Informace vysostné subjektivniho charakteru, které si napft. pracovnik
potfebuje zaznamenat (vlastni poznamky a postfehy, vlastni proZitky pfi praci s uziva-
telem - napf. pro sebereflexi, supervizi), vede pracovnik v osobnim deniku, ktery streZi
a ktery neni pfedmétem zadného sdileni. Otdzkou je, jak nakladat s tzv. osobnim deni-
kem pracovnika obsahujicim osobni postfehy, hypotézy o uZzivateli, z nichZ je uZivatel
identifikovatelny? Takové zdznamy mnohdy nemaji charakter dokumentace, ale mohou
obsahovat dtlezité informace o uZivateli i citlivé uidaje, které pracovnik povazuje za
dalezité k dalsimu prabéhu socidlni sluzby. Lze vibec takovou ,neoficidlni” dokumen-
taci o uzivatelich vést?

Dle stanoviska UOOU ,,...neoficidlni dokumentace pracovnika sprdvce, pokud obsahuje
takové iidaje, na zdkladé kterych lze uZivatele identifikovat, je rovnéZ zpracovdinim osobnich
tidajii. Za zpracovdni osobnich iidajii se povazuje jakdkoliv operace nebo soustava operaci, které
sprdvce nebo zpracovatel systematicky provddi s osobnimi uidaji. V daném pripadé by se pravde-
podobné jednalo o uchovdvdni osobnich iidajii uZivatele pro dalsi mozné vyuziti v priitbéhu soci-
dlni sluzby, a proto i takové zpracovdni podléhd zdkonu o ochrané osobnich iidajii. Upozoriiujeme
v této souvislosti na ustanoveni § 14 zdkona o ochrané osobnich iidajii, kde se mimo jiné stanovi,
Ze zaméstnanec sprdvce, kteryj zpracovdvd osobni iidaje na zdkladé smlouvy se sprdvcem, miize
osobnfi iidaje zpracovdvat pouze za podminek a v rozsahu sprdvcem stanoveném. Podle naseho
ndzoru je mozné takovou ,neoficidlni” dokumentaci vést, avsak je nezbytné opét zabezpecit jeji
ochranu ve smyslu ustanovent § 13 zdkona o ochrané osobnich 1idajii.”

UZivatel ma pravo nahlizet do dokumentace o ném vedené, ma pravo piistupu
ke vSem zpracovavanym osobnim tdajiim o ném. Proto je nutné vést dokumentaci zpti-
sobem vyjadfujicim objektivni skutecnosti a fakta, nikoli subjektivni soudy, hodnoceni ¢i
domnénky, které by mohly, v pripadé nahlédnuti uZivatele do ,své” dokumentace, vyvo-
lat negativni reakci, ¢i jej néjakym zptisobem ohrozit. Dokumentaci nevede jeden zamést-
nanec. Proto 1ze pred zapsdnim informace, ktera se slozitéji formuluje tak, aby se uzivate-
le nedotkla, ¢i jej neohrozila, pro tucely objektivnich zdznamt pozadat o podporu kolegti
z tymu a hledat zptisob, jak takové skute¢nosti zaznamenat, aby byly dostate¢nym zdro-
jem informaci o pribéhu sluZby a zaroven byly zptisobilé k preddni resp. zpristupnéni
osobé, jiz se tykaji, nebo jejim pribuznym.

Zakonnost - poskytovatel pfi praci s dokumentaci uZivatele naplituje poZadavky zako-
na na ochranu osobnich tidajt (napt. souhlas uzivatele s nakldddnim s jeho osobnimi tidaji).
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7.5 FORMALNI A OBSAHOVA STRANKA
VNITRNICH PRAVIDEL POSKYTOVATELE PRO
VEDENI DOKUMENTACE O POSKYTOVANI
SLUZBY

Vnitini pravidla pro vedeni dokumentace uzivatele by méla jasné vymezit postup
pro vedeni dokumentace, v¢. opravnéni pristupu k ni (kdo, kdy a jak konkrétné - kdo
umozni nahlédnuti, postup pri nahliZeni, lhiity apod.).

Pravidla mohou obsahovat nasledujici kapitoly:

- Smysl a cil pravidel.

- Zasady vedeni dokumentace.

- Prava a povinnosti poskytovatele a uZivatele v souvislosti s vedenim dokumentace.

- Vymezeni osobnich a citlivych udajti, které poskytovatel o uzivateli shromazduje.

- Vymezeni zptisobu zajisténi souhlasu uZivatele s vedenim dokumentace.

- Popis dokumentace, kterou o uzivateli vede.

- Pravidla pro sdileni osobnich a citlivych tidaji uZivatele uvnitf tymu, véetné pra-
videl pro nakladéni s dokumentaci (napf. moznost , prendSeni” v terénnich sluz-
bach a opatfeni k ochrané osobnich tidaji a odpovédnost pracovnika v této souvis-
losti). Pravidla musi zajistit dostupnost dokumentace tém pracovnikiim
poskytovatele, ktefi k ni maji opravnény pfistup.

- Pravidla pro zachédzeni s dokumentaci v pripadech, kdy se jednd o pfimé uzivate-
le, zajemce o sluzbu ¢i zajemce hypotetické (informace pasivné ziskané od jiného
subjektu o mozném uzivateli.

- Pravidla pro poskytovani informaci o uZivateli tfetim osobam.

- Situace spojené s rizikem porudeni prav a stfeti z4jmui v oblasti dokumentace uzi-
vatele, situace spojené s rizikem nouzové a havarijni situace v oblasti dokumenta-
ce uzivatele, nebo odkaz na vnitfni pravidla, kterd postupy pro predchazeni a feSe-
ni situaci upravuji.

- Pravidla ochrany dokumentace uZivatele.

- Pravidla pro uchovavani dokumentace po ukonceni poskytovani sluzby.

- Zptisob sezndmeni pracovnikt s pravidly.

- Zpusob seznameni uZivateld s pravidly.

- Popis kontroly dodrzovéani pravidel.

- Interval reflexe vnitfnich pravidel pro vedeni dokumentace a jejich inovace.

- U¢innost, podpis opravnéné osoby.

7.6 UCHOVAVANI DOKUMENTACE O UZIVATELI PO
UKONCENI POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

Na poskytovatele socidlnich sluZeb se vztahuji pfi uchovavani dokumenti spojenych
s vykonem ¢innosti povinnosti stanovené zakonem ¢. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spi-
sové sluzbé, ve znéni pozdéjsich predpisti, ve smyslu provadéci vyhlasky ¢. 646,/2004 Sb.,
o podrobnostech vykonu spisové sluzby.

V souladu s pravni tipravou jsou poskytovatelé socidlnich sluZeb ptivodci dokumen-
t vzniklych z jejich ¢innosti, tedy z poskytovani socidlnich sluzeb.
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Dokumentem se pfitom pro archivnictvi a spisovou sluzbu rozumi kazdy pisemny,
obrazovy, zvykovy, elektronicky nebo jiny zaznam, ktery z ¢innosti ptivodce vznikl.

Pavodci se déli na vefejnopravni, coz jsou zejména organizacni slozky statu, statni
prispévkové organizace, izemni samospravné celky a jejich organizac¢ni slozky a piis-
pévkové organizace, pokud majf vice nez 25 zaméstnanct, a dale soukromopravni, jimiz
jsou obcanské sdruZeni, cirkve a nabozenské spolecnosti, obecné prospésné spole¢nosti
a dalsi (§ 3 uvedeného zakona).

Vetejnopravni ptivodci jsou povinni vést spisovou sluzbu podle vyse uvedeného
zakona, zatimco soukromopravni ptivodci tuto povinnost nemaj.

Piavodci, tedy i poskytovatelé socidlnich sluzeb, jsou povinni dokumenty uchovéavat
a umoznit vybér archivélii mistné prislusnému archivu.

Spolupréce s archivem mistné prislusnym podle sidla poskytovatele socidlnich slu-
Zeb je nevyhnutnd nejen pfi vybéru archivalii, skarta¢nim rizeni, ale i pfi tvorbé skartac-
niho fadu, véetné skarta¢niho planu.

Ve skartacnim fizeni jsou prislusnym archivem vyrazovany dokumenty (vcetné
elektronickych), které nejsou pro ¢innost poskytovatele nadale potfebné, pri¢emzZ archiv
provadi vybér archivalii (dokumentti, které maji trvalou hodnotu a budou déle uloZeny
v archivu).

Poskytovatel socidlnich sluZzeb odpovida za fadny pribéh skartacniho fizeni.
U poskytovatelt socidlnich sluZeb, ktefi nejsou povinni vykonavat spisovou sluzbu, je
vybér dokumentt archivem provadén mimo skartacni fizeni na Zddost poskytovatele.

Vybrané dokumenty poskytovatelé predaji pfisluSnému archivu k trvalému uloZeni.
Bez souhlasu archivu nelze dokumenty znicit, a to ani po provedeném skarta¢nim fizeni.

Poskytovatelé socidlnich sluzeb mohou byt ptivodci riznych dokumentti s ohledem
na typy poskytovanych sluZeb, cilovou skupinu apod. V této souvislosti si zmapuji
druhy dokumentti a stanovi ve spolupraci s archivem doby jejich uloZeni. Pfitom se fidi
nasledujicim:

» dokumenty trvalé hodnoty jsou takové, které jsou uréeny k trvalému uloZeni
do archivu,

» dokumenty bez trvalé hodnoty jsou ty, které mohou byt po urcité dobé zniceny resp.
navrZeny ke skartaci,

» dokumenty, u nichZ pfi jejich vyfizeni nelze stanovit, zda budou déle ulozeny nebo
skartovany — ty jsou posuzovany pfti skartacnim fizeni a zafazeny do nékteré z pred-
chozich skupin dokumentd.

Podminky ukladéni jednotlivych druhti dokumentt se stanovi s pfihlédnutim
k jejich moznému pouziti. Napft. je nutné zvazit, zda uzivatel, kterému bylo poskytova-
ni sluzby ukonceno, se miize opét stat uZivatelem socialni sluzby poskytovatele, zvazit
mozné nahlizeni do dokumentace, Zadost o jeji vydani.

O tom, kde bude dokumentace byvalych uZivatelti uloZena do doby, nez bude skar-
tovana, rozhoduje poskytovatel socialni sluzby. Pro tento ticel miize zfidit tzv. spisovnu,
kde je dokumentace uloZena po stanovenou skartac¢ni lhatu.

Skartacni lhiita se stanovi poctem let od 1. ledna roku nésledujiciho po roce, kdy byl
dokument vyftizen, resp. kdy doslo k ukonéeni poskytovani socidlni sluzby uZivateli.
Skarta¢ni fad, véetné skartacniho planu, ve kterém jsou stanoveny skartacni lhiity pro jed-
notlivé dokumenty (dokumentaci), zpracuje poskytovatel socialnich sluzeb ve spolupra-
ci s mistnim archivem.
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7.7 MOZNE UKAZATELE KVALITY

- je stanoveno misto a zptisob uloZeni a ochrana dokumentace,

- jsou déna pravidla dostupnosti dokumentace uzivatelim, pracovnikiim a tfetim
osobam,

- existuje jasné odliseni, kdy je nutny vyhradni souhlas ¢i pouze kvalifikovany (infor-
movany) souhlas uZivatele s poskytovanim, vedenim i vyhleddvdnim informaci,

- je prokazatelna informovanost uZzivatelti o obsahu, rozsahu vedenych informaci
a o jejich vyuZziti,

- dokumentace je propojena (informovanost pracovnikii, kam ktera informace patfi),
vcetné spojitosti dokumentace socidlni, zdravotni apod.,

- je stanoven vycet obligatorné ziskdvanych informaci a idajti fakultativnich,

- jsou zakotveny osobni odpovédnosti konkrétnich pracovnikt za vedeni dokumen-
tace a jeji ochranu, i za poskytovani informaci,

- je definovano umisténi dokumentace a zptisob jeji fyzické ochrany pred ztratou, zne-
uzitim a dal$imi typy ohrozeni,

- jsou identifikovany situace, kdy se mtiZe dostat do rozporu princip diivérnosti infor-
maci a potteb efektivniho poskytovéni sluzby,

- jsou identifikovany pripadné , tfeti strany” (napf. pribuzni, dalsi odborné instituce
apod.), a to jak obecné, tak v individualnich pripadech,

- jsou stanovena pravidla zptisobu vyhleddvani informaci (tedy od koho jsou ziska-
vany dalsi zpravy o uzivatelich a v jakém rozsahu),

- je jasné, které informace se tykaji privatni scény osoby uzivatele (tidaje anamnestické,
zdravotni, vztahujici se k feSenému problému/osobni obtiZi, osobam blizkym), tdaje
vyplyvajici z procesu a priitbéhu poskytovani sluzby, tidaje majici vztah k chodu zafi-
zeni (stiznosti, krizové situace, pokyny pro dalsi sluzbu, navstévy, vychazky apod.),

- jsou formalizovéna a kodifikovana pravidla sdileni informaci o uZivatelich v rdmci
zafizeni (porady, kasuistické seminédre, intervize, supervize),

- jsou formalizovana a kodifikovéna pravidla sdileni informaci a jejich dostupnosti pro
osoby v ad hoc vztahu k poskytovateli (dobrovolnici, stazisté, praktikanti, externi
specialisté apod.),

- je zarucena jednotnost uzivanych formulait,

- jsou vypracovana pravidla pro archivaci i skartaci dokumentace.
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8 PERSONALNI PODMINKY
A SUPERVIZE

Diskusni setkdni dne 31.10.2007 v Praze

Autorsky tym textu cdsti , Persondlni podminky”: JUDr. Tatjana Kaslikovd, PhDr.
Jaroslava Sykorovd, Mgr. Pavla Baxovd, Bc. Ilona Holkovd, Mgr. Ladislava Vopatovd
Ptiklady dobré praxe zpracovali: Mgr. Iva Kuchyrikovd , Mgr. Lucie Bickovd , Ing. Milena
Tomdskovd , Marie Bdriovd , Ilja Hradecky , Be. llona Holkovd, Mgr. Eva Hradecnd

Autorsky tym cdsti ,,Supervize”: PhDr. Zuzana Havrdovd, CSc. ( UK FHS), PhDr. Jiti
Broza (CIS)

8.1 PERSONALNI A ORGANIZACNI ZAJISTENI SLUZBY
Standard ¢.9

8.1.1 KRITERIUM 9 A

Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracov-
ni profily, kvalifika¢ni poZadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancti uve-
denych v § 115 zdkona o socidlnich sluzbach; organizac¢ni struktura a pocty
zaméstnancu jsou primérené druhu poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité
a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovéana

SMYSL KRITERIA 9 A

Poskytovatel zajiStuje plnéni poslani a cili sluzby adekvatni skladbou, mnoZstvim
a organizaci personaluy, a to ve vztahu ke kapacité sluzby uvedené ve své zZadosti o regist-
raci. Poskytovatel mtze diky svému organizacnimu uspofadani a persondlni politice plnit
cile sluZby, osobni cile klientti a pfi svych ¢innostech postupovat podle standardti kvality.

DOPORUCENY VYKLAD POZADAVKU KRITERIA 9 A

Zé&kladni jednotkou pro vytvoreni funkéni organizacni struktury pro naplnéni kritéria
9 a) je pracovni misto. Je souborem cinnosti jednotlivce potfebnych pro plnéni zédvazka
poskytovatele a ma své jasné misto v organizaci v horizontalni i vertikalni roviné. Pracovni
misto je pfi jeho obsazovani vazano na konkrétni smluvni podminky pro daného pracovni-
ka (znamend tak napt. i prostor, kde bude mit zaméstnanec ,,svou zidli”, rozsah pracovni-
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ho tvazku aj.). Poskytovatel miize a nemusi mit vice pracovnich mist vztahujici se k urcité
pracovni pozici (napf. pracovni pozice , pecovatelka pro seniory” miize byt v daném zafi-
zeni reprezentovéana jednou nebo vice osobami). Pracovni pozice je tedy abstraktem, ktery
je naplnén skrze poskytovatelem stanoveny konkrétni pocet obsazenych pracovnich mist.

K pracovni pozici se vztahuji poZadavky kritéria 9 a) na kvalifikaci persondlu a na
jeho osobnostni predpoklady, kdeZto pracovni ndpln se spiSe tyka konkrétniho pracov-
niho mista (do béZné pracovni ndplné poradce nepatii zpravidla tklid v kanceléri, ale
v konkrétni pracovni naplni daného zaméstnance tak miiZe byt dohodnuto).

Vyéet pracovnich pozic je pro poskytovatele, ktefi se pohybuji v reZimu nafizeni
vlady ¢. 568/2006 Sb. (prispévkové organizace), obsazen v katalogu praci uvedeném
v daném nafizeni. Poskytovatelé, ktefi se pohybuji v reZimu mzdy (§ 109 zdkoniku
prace) nejsou pii volbé pracovnich pozic takto omezeni.

Pro zjednoduseni vykladu kritéria 9 a), je pojem pracovni profil, ktery by z hlediska
kategorizace pojmt uvedenych ve standardu 9 a) mél nebo mohl byt pojmem zahrnujicim
v sobé , kvalifika¢ni poZzadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnanci” a tedy pojmem
nadrazenym, bude pracovni profil pro iicely inspekce vnimdn jako pracovni ndplii. Obsa-
hem pracovni ndplné je nejen soubor ¢innosti prislusejicich danému pracovnimu mistu,
ale i vertikalni vymezeni fidici ptisobnosti (eventuelniho nadfizeného a podrizeného pra-
covniho mista) a vzdjemné zastupitelnosti v pripadé€ absence pracovnika na daném pra-
covnim misté.

Co se tyka kvalifikacnich poZadavkii, jsou v prvé fadé definovany odbornou zptisobi-
losti pracovnikii podle prislusnych zadkont (nyni viz § 119 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o social-
nich sluzbéch).

Kvalifika¢ni pozadavky ddle souvisi s druhem sluzby, s posldnim a s cili poskytovate-
le, promitaji se do nich i potfeby klient(i a osobni profesni cile zaméstnancd, viz standard
10. ,,Profesni rozvoj zaméstnanci”. Kvalifika¢ni pozadavky se tak stavaji jednim z kritérii
pro vybér a zaskolovani zaméstnancti, v téchto fazich je ma poskytovatel nastaveny jedno-
tné pro danou pracovni pozici. Kvalifikacni pozadavky se vSak v souvislosti s rozvojem
sluzby a zjiSténymi potfebami uzivateld promitaji i do programu dalsitho vzdélavani
zaméstnancu.

Osobnostni predpoklady zaméstnancii se krome jiného prokazuji bezithonnosti pra-
covnikd podle § 79 odstavce 2) a 3) zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

Poskytovatel svou persondlni politikou zajistuje, aby postoje, vlastnosti, ndzory pra-
covnikil v pfimé praci s klientem korespondovaly s filosofii a zdsadami socidlnich sluZeb
vyjadfenymi v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluZbach (viz predevsim § 2 , Zakladni
zasady” zminéného zakona), a aby tak sloZeni persondlu umoznilo poskytovani kvalitnich
socidlnich sluZeb. Pracovnik, ktery nechrani zdkladni lidska prdva a svobody uZzivatelt
sluzby a ktery nerespektuje svobodnou vili uzivateli (v hranicich vymezenych pravnim
tadem CR, poslanim zafizeni a s ohledem na dobré mravy), neméa osobnostni ptedpokla-
dy pro vykon sociélnich sluZeb.

Poskytovatel dale zajistuje, aby fyzicka zptisobilost, dalsi znalosti, schopnosti a doved-
nosti personalu odpovidaly dané pracovni pozici i podminkdm sjednanym v pracovni
smlouveé.

Soucésti osobnostnich predpokladti zaméstnancti byva i schopnost tymové spoluprace.

PoZadavky na osobnostni predpoklady, které poskytovatel pisemné stanovi, se sta-
vaji jednim z kritérii pro vybér, zaskolovani i fungovani zaméstnanct. Poskytovatel ma
osobnostni predpoklady nastaveny jednotné pro danou pracovni pozici a kontroluje, zda
vykon préce zaméstnancli stanovenym pozadavkim odpovida.
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Organizacni struktura je grafické znazornéni hierarchického usporadéani pracovnich
vztaht uvnitf dané organizace. Vymezuje zodpovédnost a fidici plisobnost jednotlivych
znazornénych pracovnich mist a informaéni kandly pro tok informaci potrebnych ke kva-
litnimu poskytovani socidlnich sluzeb. Organizac¢ni struktura popisuje soucasnou situaci
v zafizeni, vedle toho muZe existovat organizac¢ni struktura popisujici budouci situaci
v organizaci (navazujici na vize a dlouhodobé planovani organizace).

Kapacita sluzby je ¢iselny tidaj uvedeny poskytovatelem v Zadosti o registraci zalo-
Zené u prislusného krajského tradu. Vztahuje se k vystuptim sluzby (pocet uZivatelq,
kteti ziskali za ¢asovou jednotku urcity standard sluZby, pocet standardizovanych inter-
venci poskytnutych za danou ¢asovou jednotku). Kapacita ma vsak vztah nejen ke kvan-
tité, ale i ke kvalité poskytované sluzby. Aby mohla byt stanovena, musi mit poskytova-
tel predstavu, co vSechno konkrétné obndsi jednotka kvalitné poskytnuté intervence (jak
vypadd kvalitné poskytnutd sluZzba pro jednoho uZivatele). Kapacita md i vztah k efekti-
vité socidlni sluzby.

Poskytovatel stanovuje kapacitu sluzby tak, aby sluzba byla kvalitni a efektivni.

Poskytovatel miize kapacitu sluzby vzhledem k situaci zarizeni ménit, je vSak povi-
nen do osmi dnti zménu nahlasit registrujicimu organu.

Pfiméfenost organizacni struktury a po¢tu zaméstnanct druhu poskytované soci-
alni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovana

Priméfenost organizac¢ni struktury a poctu zaméstnancti druhu poskytované socialni
sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovéana, znamena, Ze: posky-
tovatel plni v kapacité, kterou ohlasilo registrujicimu organu, poslani a cile sluzby, Ze plni
osobni cile klientti a Ze pfi svych ¢innostech postupuje podle standardii kvality.

PRIKLAD:

Dobrd praxe: Novd manaZerka provedla analyzu skutecné pracovni Cinnosti zaméstnancii
vIici jejich pracovnim ndplnim. Sledovala napr., co z vykondvanych cinnosti patii v domové pro
seniory do ndplné prdce zdravotni sestry a co by mohl délat nékdo jiny. Z analyjzy vyplynula nut-
nost zmény ndplni price jednotlivijch pracovnikii. Zjistilo se, Ze se lidi zaméstndvaji na prdci,
kterd jim vzhledem k jejich odbornosti neprislusi (zdravotni sestry vykondvaly cinnost odpovida-
jici pracovni ndplni socidlnich pracovnikil). Zatizeni nékteré zdravotni sestry propustilo kviili
nadbytecnosti, prijalo pracovniky v socidlnich sluzbdch, které skutecné potfebovalo a navic uset-
rilo ¢dst mzdovych ndkladii.

8.1.2 KRITERIUM 9 B

Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitfni organizacni strukturu, ve které
jsou stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnancti

Bezproblémové fungovani organizace je zajisténo tehdy, pokud je prace rozdélena
mezi ¢leny organizace a jejich aktivity jsou koordinovéany tak, aby byly zaméteny k dosa-
hovani stanovenych ciléi. To je smyslem organizacni struktury, tedy popisu vnitfnich
vztahtl mezi pracovniky organizace. Napln jednotlivych tsekd, utvart vyplyva z orga-
nizacni struktury. Graficky je organizac¢ni struktura zndzornovana organiza¢nim sché-
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matem. Cinnost organiza¢nich utvarti je obvykle popsana v organizaénim ¥adu, napli
pracovnich mist pak v popisech prace. Popis prace i organizacni fad uvadeéji, jaké ukoly,
¢innosti a povinnosti jsou obsahem pracovniho mista. Tyto uvedené zdsady jsou obecné
platné pro fungovani organizaci. Nejinak je tomu i v socialnich sluzbach.

Dilezitym aspektem pfi tvorbé nebo zméné vnitfni organizacni struktury je jasné
vymezeni opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanct. To prispivd k lepsi domluvé
mezi pracovniky — je jasné, za co je kdo odpovédny, komu je kdo podrizen, co méa kdo na
starosti. Ucastnici seminéfe, ktery byl uspofadan v ramci piipravy této publikace, se shodli
v tom, Ze informace o tom, komu je kdo podfizen ¢i nadfizen, je uvedena vétsinou v popi-
su pracovniho mista nebo v ndplni prace a soucasné je velmi dobrou praxi uvadét, kdo pra-
covnika zastupuje v jeho odpovédnostech a povinnostech v dobé jeho nepfitomnosti.
Opravnéni a odpovédnosti jsou uvedeny také u jednotlivych funkci v organiza¢nim radu,
v nékterych organizacich v pracovnim ¥adu nebo v jinych vnitinich smérnicich. Uéastnici
semindfe se shodli v tom, Ze prikladem dobré praxe je uvedeni organizacni struktury a odpo-
védnosti pracovnikil v organizacnim vddu, ten podepisuji vsichni pracovnici a je k dispozici i uZiva-
teliim poskytovatele.

U poskytovatele socidlnich sluzeb je velmi dileZité, aby o tom, ktery pracovnik je za co
odpovédny a k ¢emu je oprdvnény, byli dobre informovéni také uzivatelé sluzeb. Prispiva
to k jejich samostatnosti a nezavislosti, pokud védi, na koho se maji v jaké situaci obrétit.
Velmi dobre si napt. poradili v zafizeni, které vede jedna z ucastnic semindre: ,V nasem
Domové pro matky s détmi jsou vyvéseny na ndsténce ziizené ndplné prdce s oznacenim profesniho
zatazeni a jménem jednotliviich zaméstnancii. Jsou doplnéné organizacni strukturou a vitedni dobou.
Tento systém vyrazné pomdhd uZivatelkdm sluzby v orientaci za kym, kdy a s ¢im mohou prichdzet”.

Je potteba si uvédomit, Ze pfehledna vnitini struktura s popisem povinnosti a oprav-
néni jednotlivych pracovniki ma predevsim prakticky vyznam, méla by slouzit ke kazdo-
dennimu vyuZiti, méla by byt pracovnikiim i uZivatelim dostupné a méla by byt pravidel-
né aktualizovdna. Zmény, které se uskutecniuji v souvislosti se zménou pracovnich postupt,
se musi vzdy projevit ve zméné vnitini organizacni struktury. Napt. klicovi pracovnici
pottebuji dostat vice kompetenci v souvislosti s odpovédnosti za individualni planovani.

8.1.3 KRITERIUM 9 C

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijiméani a zaskolo-
vani novych zaméstnanct a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim
vztahu s poskytovatelem

VYBER A PRIJIMANI PRACOVNIKU

Ucastnici seminafe, ktery byl uspofadan v ramci piipravy této publikace a ktef{ méli
jiz zkuSenosti s aplikaci tohoto kritéria ve svych zarizenich, sdélovali, Ze se jim podafilo
vytvofit systém s jasnymi pravidly, podle kterych ridi vybér a zaSkolovani pracovnikd.
Potvrdili, Ze tato pravidla jsou uZite¢nd hned v nékolika rovinach:

P pro nového pracovnika, ktery vi, jaké jsou na néj kladeny pozadavky, vi, co ma délat
a jak se ma chovat,

P pro uZivatele sluzeb, protoZe novy pracovnik je véas seznamen s pravidly poskytovani
sluzby, neexperimentuje s uzivateli, chova se k nim podle prfijatych zasad organizace,
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P pro vedouci pracovniky a Skolitele, ktefi maji jasné stanoven postup pro zpusob
zaskolovani nového pracovnika a objektivni kritéria pro jeho hodnoceni,

»  pro rozvoj kvality poskytovanych sluzeb, protoZe novi pracovnici nemaji diky pra-
vidlim zaSkolovani moZnost prejimat Spatnou praxi a dostdvaji hned od pocatku
informace o Zaddoucich postupech a vhodném jednani.

Préace s lidskymi zdroji je nesmirné dtleZitym aspektem pro vSechny organizace, které
chtéji prosperovat a byt ispésné. V socidlnich sluzbach je tento aspekt jesté zdtraznén tim,
Ze poskytovani sluzby uzivateldm je vzdy ,nacisto”, neexistuje zde Zadnd vystupni kon-
trola, kterd by mohla odhalit vadu vyrobku diiv, nez se dostane ke svému zakaznikovi.
Z téchto diivod nabyva proces vybéru a zaskolovani pracovnikd na vyznamu.

Vybér pracovnikt do socialnich sluZeb je ovlivnén radou negativnich faktort:

P nedostatek kvalifikovanych pracovnich sil na trhu prace, zejména v souvislosti
s kvalifika¢nimi poZadavky zakona 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach,

P nizka atraktivnost socialnich sluzeb, nizky spoledensky statut,

» financni ohodnoceni v dolnim pfijmovém pasmu.

Negativni dopad téchto nepfiznivych okolnosti miZe manaZer sniZit pravé kvalitou
vybéru a predevsim zaskolovani pracovniki, béhem kterého 1ze dobre identifikovat roz-
dily mezi poZadavky kladenymi na pracovni misty a irovni znalosti a dovednosti pra-
covnika.

Poskytovatelé socidlnich sluzeb nejvice vyuzivaji nasledujicich zdroji novych pra-
covniki:

P stavajici pracovnici - pfedev$im pfi obsazovani mist spojenych s vyssi funkci, odpo-
védnosti, se vyplati oslovit spolehlivé stavajici pracovniky nebo si pracovniky pro
tyto pozice ,vychovat”,

P vybérové fizeni — nejvice vyuZivand forma, tyka se casto i pracovnika v pfimé praci
s uzivateli,

P ufad prace — hlageni volného mista, spoluprace pfi vyhledavani pracovnikii zejmé-
na v lokalitach, kde je nizka nabidka pracovnich sil,

P osobni kontakty — velmi vyuZzivany a efektivni zpusob, nejéastéji se jedna o doporu-
¢eni stavajicich pracovniki,

P seznam zdjemcti o praci — vedeni pribézné sestavuje seznam zdjemct o praci, oslo-
vuje je v pfipadé uvolnéni pracovniho mista,

P personélni agentury — mélo vyuzivany zdroj vzhledem k vysoké finanéni narocnosti;
obcas vyuZivaji velké organizace socidlnich sluZeb pfi obsazovani top managementu.

Podle zkuSenosti ziskanych v dosavadnich skolicich inspekcich a konzultacich s posky-
tovateli je vénovdna vybéru novych pracovnikii v socidlnich sluzbach velka pozornost
a mnoho poskytovatelt jiZ ma propracovany systém vybéru. Zodpovédnost vétsSinou zusta-
va na fediteli nebo pracovnikovi povéfeném persondlnim fizenim, avSak velmi spravné
jsou do vybéru nového pracovnika zapojovani také vedouci tymu, budouci spolupracovni-
ci a casto i uzivatelé. Sestaveni inzeratu pro zajemce o pracovni misto je snadné pro ty
poskytovatele, ktefi v souladu s pozadavky kritéria 9a) maji vypracované popisy pracov-
nich mist s kvalifika¢nimi a osobnostnimi pozadavky a poZadovanou praxi. Neznamena to,
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Ze musime nutné prijmout pracovnika, ktery na sto procent tyto stanovené pozadavky
spliuje. Stanovené pozadavky jsou v takovém pripadé voditkem pro vypracovéni profes-
niho planu rozvoje pracovnika a pro stanoveni planu jeho dalsitho vzdélavani. Je potreba
zdliraznit, Ze vyjednani a stanoveni poZadavkd na konkrétni pracovni misto je jednim
z dtlezitych predpokladi pro zajisténi ispésnosti vybérového fizeni.

Samotny vybér pracovnika ze zdjemcti o pracovni misto probiha standardné dvouko-
lové. V prvnim kole je prostudovéna osobni dokumentace uchazecti a je provedeno porov-
nani se stanovenymi poZadavky na vzdéldni a pracovni zkuSenosti. Ve druhém kole se
potom konaji rozhovory se zajemci, vétSinou v tymu, ve kterém je pritomen i budouci
vedouci pracovnik nebo spolupracovnici. Vybérovy rozhovor je obecné nejcastéjsi meto-
dou vybéru pracovniki. Zasady pripravy a vedeni takového rozhovoru najdeme v radé
ucebnic managamentu®. Lidé v pfijimaci komisi by méli:

Byt dobre sezndmeni s materidly o uchazeci

Na tvod rici, jak bude rozhovor probihat

Vytvofit pfijemnou atmosféru

Strucné prezentovat organizaci a pracovni misto

Zjistovat predstavy uchazece o préci, jak koresponduji s realitou.

Nepodléhat prvnimu dojmu, snaZit se o objektivni posouzeni uchazect.

vVvVvVvvyVvyvVvyYvyy

Védét, jaké osobnostni charakteristiky jsou dilezité pro danou pracovni pozici, a byt
schopny tyto charakteristiky spravné rozpoznat u uchazeci.

v

Oveéfrit si informace ziskané od uchazece.

v

Neslibovat nic, co nelze splnit.

Soucasti prijimaciho fizeni je v nékterych sluzbach i tzv. testovani. Zajemce o praci
je pfizvan na urcitou aktivitu s uzivateli sluZeb, je mu nabidnuta jednodenni stdZz v pro-
vozu zafizeni (na zdkladé uzaviené smlouvy o stdzi) apod. Vyhodou takovéto praxe je,
Ze stavajici pracovnici mohou pozorovat, jakym zptisobem uchaze¢ navazuje kontakt
s uzivateli, jak jednd s budoucimi spolupracovniky, jak se orientuje v prostredi sluzby.
V ramci konzultaci s poskytovateli jsme se setkali i s takovym ptikladem dobré praxe,
kdy se k zdjemctim, ktefi byli vybrani do uzsiho kola, vyjadfovaly i uZivatelky, se ktery-
mi kazdy ze zajemct travil formou staze jednu pracovni sménu. Uzivatelky se tak aktiv-
né podilely na vybéru nového ¢lena pracovniho tymu.

V nasledujicim textu uvadime priklady dobré praxe pfi pfijimani pracovniki, které
se poskytovatelim socidlnich sluZeb osvédcily.

PRIKLAD:

1. Zverejnéni volného mista (1itad prdce, inzerce v tisku, na skoldch, na webovyjch strdnkdch
organizace apod.)

2. Nulté kolo VR - selekce Zddosti — na zdkladé Zivotopisu a motivacniho dopisu od uchazecii
reditelka organizace spolu s jednim pracovnikem tymu provddi vyjbér — hodnoceno je vzdeé-

% Napt. Bélohlavek, Kostan, Sulet: Management. Rubico, Olomouc, 2001.
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lani, praxe, dalsi predpoklady a je brdn zietel na formu a obsah motivacniho dopisu (diivo-
dy pro zdjem o pracovni misto — zkuSenosti, predstavy, zaméry...)

3. Proni kolo VR - pozvini vybranych kandiddtii k iistnimu VR pred komisi, termin cca
tyden po nultém kole. SloZeni komise urcuje teditelka — minimdlni pozadavek jsou 3 osoby
— teditel spolu s vedoucim sluzby a socidlnim pracovnikem ¢i jednim pracovnikem tymu.

Forma:

P iistni pohovor: otizky odborné, osobnostni a zitéZové (napt. Kam se schovite, kdyz zacne
prset? Bojite se modrijch slonii a co fikdte na fialové?)

P modelové situace — popis teseni situace, hrani roli.

Co udeéldte, jestlize vasim iikolem je pomoci uZivateli pfi poddvdini obéda (nasmlouvany
tikon), ale on stravu odmitd?

Pouzitd technika ,hrani roli”, uchazec je v roli pracovnika a ¢len komise v roli uZivatele.

Kritériem pro vyhodnocent je iroveri profesnich dovednosti, znalosti, schopnosti a osobnost-
nich predpokladil, napr. schopnost adekvdtné reagovat, nalézt a definovat problém, respekt, upiim-
nost, empatie, schopnost komunikace, respektovdni hranic, flexibilita, kreativita, schopnost tymo-
vé prdce apod. Je prihlizeno na doporucent z predchozich pracovist.

4. Druhé kolo VR (neni nutné, vyuZivino zejména u protidrogovyich sluzeb) — je-li vybrin
vice nez jeden vhodny uchazec, je jim nabidnuta moznost setrvat ve sluzbé 1 — 2 dny (tzv.
na zkousku). Sleduje se, jak se uchazec chovd, jak reaguje na klienty, na tym apod. Ndsle-
duje dalsi pohovor s uchazeci, jejich hodnocent. ,Sluzba na zkousku™ je brdana jako soucdst
vybérového fizent.

5. Vybrdni vhodného uchazece komisi.

Zdravotné socidlni sluzby mésta Turnova, autorka Milena Tomdskovd
V rdmci prijimdni nového pracovnika:
P Je vytvoren dotaznik, kde jsou uvedeny otdzky tak, aby odpovédi na né vypovidaly o osobnost-

nich a mordlnich hodnotdch zdjemce o zaméstndni ve vztahu k osobnostnim a mordlnim poza-
davkiim stanovenym pro konkrétni pracovni zarazeni.

»  Hrani modelové situace. Tato situace je obsaZena v dotazniku, kde zdjemce popisuje teSeni. V prii-
béhu rozhovoru se zdjemcem o zaméstndni je vyzodn, aby modelovou situaci prehrdl — zdjemce
v roli pecovatele/ky. Chovdni zdjemce je moZné porovnat s jim uvedenym tesenim v dotazniku.

Validita personalniho vybéru — tiispéSnost vybérového fizeni je z4visla predevsim na
validité pouZitych metod. Validita znamena, Ze metoda — napf. test, otdzka, modelova
situace - zjistuje to, co zjiStovat ma. Proto bychom méli vzdy védét, pro¢ zafazujeme
rtizné techniky do vybérového fizeni a co jimi chceme zjistit.

ZASKOLOVANI PRACOVNIKU

Cilem zaskolovani pracovniki je ovérit, zda vybér nového pracovnika byl spravny
a zda je pracovnik schopen dostat vSem narokiim pracovni pozice. V socidlnich sluzbach
jsou tyto naroky spojeny také se schopnosti kooperovat v tymu a predevsim poskytovat
podporu uZzivatelim sluZeb v rtznych nepfiznivych Zivotnich situacich. Poskytovatelé,
ktefi postupuji v souladu s pozadavky kritéria 9c) maji zpracovand pravidla pro zacvik

137



novych pracovniki. Tato pravidla jsou zahrnuta do tzv. manudld, podle kterych potom
zacvik probiha. Manuély obsahuji zpravidla okruh ¢innosti nebo témat, se kterymi se ma
novy pracovnik seznamit, terminy a odpovédnou osobu za zacvik a jeho vyhodnoceni.

PRIKLAD:
Zdravotné socidlni sluzby mésta Turnova:

PV zafizeni je pisemné zpracovin ,program” zaskolovdini, kde je uveden kompletni vycet
oblasti, ve kterych md byt novy pracovnik zaskolen. Dadle tam je stanoveno, kdo bude provd-
deét zaskolent, vcetné terminii zaskoleni a terminii pro vyhodnocovdni provddéného zaskolent,
jak v priibéhu, tak na zdvér. V programu je i prostor pro uvedeni oblasti, kde zaskolovany pra-
covnik pottebuje podporu, které jsou pojmenoviny v priibéhu vyhodnocovdni.

Tyto manudly byvaji zpracovany rtizné pro rtizné pracovni pozice, napt. manudl pro
zapracovani socidlni pracovnice.

V pravidlech pro zaskolovani novych pracovniki bychom méli najit odpovédi na
nasledujici otazky.

Co je obsahem zaskolovani?

Do zaskolovani pracovnika patfi zejména sezndmeni:
s prosttedim,

s uzivateli,

se spolupracovniky,

s principy a hodnotami poskytovatele/socidlni sluzby,

se zakladnimi dokumenty poskytovatele/socidlni sluzby,

vVvVvvyvyyvyy

s postupy prace.

Kdo je zodpovédnym pracovnikem za zaSkolovani?

V ramci semindfe pro pripravu této publikace se ticastnici shodli v tom, Ze dtilezi-
tym predpokladem pro kvalitni zagkoleni nového pracovnika je vybér skolitele. Skolitel
by mél mit tyto charakteristiky:

P jeden z nejlepsich pracovniki organizace,

P je skuteénym trenérem, umi predavat dovednosti, znalosti a postoje — zédsady kultu-
ry organizace,

P je vnimavy, chdpavy a umi komunikovat,

P musi znat konkrétni ¢innosti, ve kterych mé nového pracovnika zaskolit,

» musi znat podstatu poslani a cilti poskytované sluzby — k ¢emu sluzba smétuje,
v jakych oblastech a jakymi zptisoby uZivatele podporuje,

P je naprosto ztotoznén s poslanim a cili poskytované sluzby,

P umi vyuzivat zpétné vazby,

v

umi naslouchat a vyuZivat nezatiZeného pohledu u nového pracovnika k pripad-
nym korekcim zavedenych postupti.

Zpravidla se na zaskolovani novych pracovnikt podili vice osob podle jednotlivych
okruht témat, se kterymi je pracovnik seznamovan. Vétsinou se jednd o tzv. kaskadu,
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kterd zac¢ind u vedouciho zafizeni. Ten nového pracovnika seznamuje s pracovné prav-
nimi pfedpisy, pfipadné s pravidly BOZP, seznamuje pracovnika obecné s prostfedim
(naprt. prohlidka zafizeni, predstaveni vedoucich jednotlivych tymt). Na trovni vedou-
ciho tymu je zpravidla novy pracovnik seznamovan s pravidly pro vyménu informaci
mezi ¢leny tymu, s terminy pravidelnych porad, s rozsahem a formami supervize, s bez-
pecnostnimi predpisy, postupy pfi havarijnich situacich, obecné s uzivanou dokumenta-
ci. S konkrétnimi ¢innostmi, které bude vykondvat v souladu se svou ndplni prace je
seznamovan svym Skolitelem — uZivatelé a jejich individudlni plany, dokumentace, kon-
krétni spolupréce s dalsimi ¢leny tymu, feSeni nouzovych situaci apod.

PRIKLAD:
Dobrd praxe z Domova pro matky s détmi v Brné — Bystrci:

V Domové pro matky s détmi zaskoluji nové pracovniky podle predem stanoveného plinu
a metodiky. Je vytipovin tzv. skolitel z 7ad privodnich zaméstnancii, kteryj plné po profesni strdn-
ce odpovidd nasim poZadavkiim. Je schopny na zdkladé pldnu a svijch zkusenosti pfeddvat sprdv-
né postupy a potiebné informace. Timto zpiisobem nedochdzi k preddvdini Spatmyjch pracovnich
ndvykii a navic casem takto zaskoleny pracovnik, kterého tym prijal, svymi pracovnimi postoji
a postupy kladné piisobi na privodni persondl.

Soucasti pravidel pro zaskolovani je i zastupitelnost skolitele a feSeni krizovych situ-
aci v dobé zaskolovani.

Jak dlouho bude zaskolovani trvat?

Doba zaskolovanti je rtizné, pohybuje se od 3 mésicti do 1 roku, zéleZi na charakteru
prace, do které je novy pracovnik zaskolovén a také na trovni jeho zkuSenosti. V kaz-
dém pripadé by méla byt stanovena minimalni doba, po kterou novy pracovnik pracuje
pod dohledem svého skolitele nebo jim povéfeného zkuseného pracovnika (napf.
v pobytové sluzbé to mtize byt 6 smén, v ambulantni sluzbé 3 mésice). Potfebnou dobu
pro zaskolovani novych pracovnikdt musime zohlednit pfi planovani poctu pracovnika
v organizaci (viz kritérium 9a), protoze v dobé zaskolovéani nepracuje novy pracovnik
jesté samostatné a naopak Skolitel vénuje ¢ast svého pracovniho ¢asu jeho zaskoleni.

Jakym zpusobem bude zaskoleni pracovnika vyhodnoceno?

Priibéh zaskolovani je potfeba vyhodnocovat a novy pracovnik by mél jiZ od pocat-
ku védét, podle ¢eho bude jeho zaskoleni vyhodnocovano, kdo a kdy ho bude hodnotit
a jak on sam bude moci aktivné ovliviiovat proces svého uceni (napt. pozadat o opako-
vani zacviku v nékterych c¢innostech, o zpétnou vazbu na provadéni téch tkond, které
mu délaji problémy, neopakovat takové ¢innosti, se kterymi jiZ ma zkuSenosti apod.).

Dobrou praxi poskytovateld je pisemné zpracovani hodnoceni zaskoleni nového
pracovnika Skolitelem, které je zdkladem pro dalsi priibéZné hodnoceni pracovnika.
Hodnoceni obsahuje i identifikované vzdélavaci potreby, které jsou zahrnuty do planu
dalstho vzdélavéani pracovnika a do vzdélavaciho planu organizace.

PRIKLAD:
Domov seniorii Zastdvka u Brna:
P na kazdém oddélent je jmenovany skolitel, vzdélinim na iirovni profese, na kterou prijimdame

P md pisemné stanovené povinnosti skolitele
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P 1x v mésici referuje skolitel vedouct socidlné zdravotniho viseku o problémech p¥i zaskolovd-
ni pracovnika, na co je nutné se vice zameérit

P vedouci socidlné zdravotniho tiseku na pravidelném semindfi pracovnikii pfimé obsluzné
péce (1x mésicné) sezndmi ostatni cleny pracovniho tymu s takto ziskanymi poznatky a hledd
se spolecné tesent,

P skolitel je clenem tyjmu pro tvorbu standardi

P skolitel zpracovdvd pro kazdého nového pracovnika pisemnyj protokol o zapracovdni. Protokol
md cdst: obecnou, odbornou, hodnoceni zaskolovaného pracovnika, zdznam o ukonceni
ndstupni praxe. V cdsti Hodnoceni zaskolovaného pracovnika je nové pfijimany primo
vyzvdn, aby se vyjddril k tomu, co bylo pro ného prinosem, v cem md jesté nedostatky, jeho
podnéty a ptipominky a priklady dobré praxe ze své vlastni zkusenosti.

Jako dalsi priklady dobré praxe uvedli vicastnici semindre ziskdvdni zpétné vazby na poskyto-
vini sluzeb od nového pracovnika po zdcviku, od dobrovolnikil, studentii a staZistii. V jednom
zatizeni je béznou praci kaZdodenni rozhovor vedouci zatizeni se zaskolovanym pracovnikem
a skolitelem, pri kterém md zaskolovany moZnost vyjddrit se k priibéhu zaskolovdni a fesit pripad-
nd nedorozumeéni se Skolitelem.

Prijimani a zaskolovani fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu
s poskytovatelem

Do poskytovani socidlnich sluzeb je zddouci zapojovat dalsi osoby, které nejsou
v pracovneé pravni vztahu k poskytovateli, ale vykonavaji dobrovolnickou praci, pficha-
zeji do zafizeni v ramci své staze (studenti, pracovnici z jinych zafizeni v ramci svého
vzdélavani apod.). Tito lidé mohou vyznamné prispét ke kvalité poskytovanych sluzeb
napf. tim, Ze do béZnych stereotyptl prinaseji sviij novy pohled, nové znalosti a doved-
nosti, které jsou nad rdmec béZnych pozadavkili na pracovniky v socidlnich sluzbach.
V tradi¢nich rezidenc¢nich sluzbédch prispivaji dobrovolnici a staZisté ke sniZovani insti-
tuciondlnich prvki v Zivoté uzivateldi, pfinaseji novou inspiraci, umoznuji uZivatelim
kontakt s béznym prostfedim mimo zafizeni. Vstupuji tedy vyznamné do procesu
poskytovani sluZeb a je potfeba nastavit podminky pro jejich vybér a také pro jejich
zaskoleni. Tato pravidla by méla reflektovat charakter ¢innosti a zptisob zapojeni do akti-
vit v rdmci poskytované sluzbé, na kterych se dobrovolnik nebo stazista podili. Informa-
ce souvisejici s vybérem dobrovolnikii a s tvorbu metodik pro zajisténi jejich ptisobeni
muiize poskytovatel ziskat u organizaci, které se zabyvaji dobrovolnictvim, napf. na
http:/ /www.kormidlo.cz/, http:/ /www.hest.cz/odkazy.shtml?cat=2088.

Se zédkonem o socialnich sluzbach se objevily také urcité nejistoty o zptisobu zapojeni
osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem do ¢innosti socidlnich sluzeb.

Ministerstvo prdce a socidlnich véci vydalo stanovisko®, ve kterém se vyjadiuje
k problematice dobrovolnikii plisobicich v socidlnich sluZzbach:

K 1. 1. 2007, s nabytim tc¢innosti zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéach, docha-
zi ke zméné v posuzovani profesiondlnich pracovnikt vykonavajicich odbornou ¢innost.
Tento zdkon v § 115 vymezuje okruh pracovniki v socidlnich sluzbach vykonévajici odbor-
nou ¢innost a v § 116 pak ¢innosti vykondvané pracovnikem v socidlnich sluzbach. Pracov-
nici v socidlnich sluzbach vykondvaji ¢innosti v pracovné pravnim vztahu.

 http:/ /www.hest.cz/ruzne/MPSV_dobrovolnici.doc
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Dobrovolnik, ktery neni pracovnikem ve smyslu pracovné pravnich predpist, se pri
vykonu své ¢innosti rfidi obcanskym zdkonikem a to jak v pfipad€, kdy prichazi do socidlnich
sluZeb v akreditovaném rezimu dle zdkona ¢. 198/2002 Sb. o dobrovolnické sluzb€, tak i v pri-
padé, kdy je dobrovolnictvi organizovano mimo ptisobnost zakona o dobrovolnické sluzbé.

Dobrovolnici nevykondvaji ¢innosti v pracovné pravnim rezimu, nejsou tedy profesio-
ndlnimi odbornymi pracovniky v socialnich sluzbéch dle § 115 a § 116 zakona ¢. 108/2006 Sb.
Dobrovolnici vykondvaji svou ¢innost v rezimu, § 2, odst. 2, zdkona ¢. 198/2002 Sb., a proto
nemohou ani byt registrovani jako poskytovatelé socidlnich sluzeb. V socidlnich sluzbach by
dobrovolnici méli uzavrit smlouvu o vykonu dobrovolnické sluzby dle § 5, odst. 1, 2, 3, zéko-
na o dobrovolnické sluzbé a ptisobit dle pravidel, které poskytovatel definuje podle standar-
du kvality socidlnich sluZeb ¢. 9, kritéria uvedeného pod pism. d, prilohy ¢. 2, provadéci
vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb. k zdkonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach®.

Vyklad®, ktery konzultovalo sdruzeni Hestia o.s. s MPSV, a ktery byl uznan jako
platny, vS8ak dobrovolniky nefadi mezi zaméstnance organizaci poskytujici socialni sluz-
by. TudiZ nepodléhaji ptisobnosti zdkona o socidlnich sluZzbéch ve stejném smyslu jako
zaméstnanci a nelze na né vztahovat specialni pozadavky zejména na vzdélani apod.,
které by byly prekdZkou jejich dobrovolné pomoci.

8.1.4 KRITERIUM 9 D

Poskytovatel, pro kterého vykonavaji c¢innost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitfni
pravidla pro puaisobeni téchto osob pfi poskytovani socidlni sluzby; podle téchto
pravidel postupuje.

UPRESNENI POJMU:

Pracovné pravni vztah znamend, zZe pracovnik je zaméstnancem poskytovatele na
zékladé jedné z nize uvedenych smluv nebo dohod:

a) Pracovni smlouvy
b) Dohody o pracovni ¢innosti

c) Dohody o provedeni prace

Ostatni pracovnici (fyzické osoby), ktefi vykonavaji ¢innost pro poskytovatele na
zakladé jinych smluv nebo dohod, nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu,
nejsou zaméstnanci poskytovatele.

Jedna se o:

P pracovniky, ktefi poskytuji sluzby pfimo uZivateliim (napt.: dobrovolnici, praktikan-
ti, stazisti, 1ékari),

% Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim
vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro ptlisobeni téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

7 http:/ /www.hest.cz/dobrovolnici MPSV.shtml
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P pracovniky, jejichZ ¢innost je zaméfena na pracovniky zafizeni (napf.: supervizor,
lektofi)

P pracovniky, ktefi poméhaji napf. pti udrzbé objektu, ale dostanou se do kontaktu
i s uzivateli (napft.: femeslnici, pracovnici uklidové firmy).

Vsichni tito lidé pusobi pri poskytovani socidlni sluzby a jejich ptlisobeni je treba
oSetfit pfiméfenymi pravidly spoluprace.

Ucelem pravidel spoluprace je:

P ochrana uZivateld (napf. pfed poruSovanim prav na ochranu osobnich tdaji nebo
prava na soukromi),

P ochrana a vétsi jistota pracovniki mimo pracovné pravni vztah

» dobra kvalita spolupréce mezi témito pracovniky a zaméstnanci v zdjmu uzivatele

VSichni pracovnici by méli spolupracovat na zdkladé pisemné smlouvy nebo dohody
ve které je vyjedndno, jakou ¢innost budou na pracovisti vykondvat, jaké maji pravomoci,
komu se budou ze své prace odpovidat a na koho se maji obratit v pripadé potteby. To je
normou u spolupracujicich firem, 1ékardi, lektorti, supervizorti, skol (zprostfedkované
praktikant).

I dobrovolnicka ¢innost by méla byt oSetfena smlouvou nebo dohodou o dobrovolnic-
ké ¢innosti, ve které bude vyse uvedené vyjednano. Soucasti smluvniho ujednani s dobro-
volniky by mél byt i zavazek mlcenlivosti.

Kromé vyse uvedeného obsahu smlouvy by mél byt kazdy pracovnik pfimérenou
formou a konkrétnim zameéstnancem informovan o zasaddch bezpecnosti prace a zodpo-
védnosti za zptsobenou skodu, o povinnosti dodrzovat mlcenlivost, o zptisobu ocekava-
ného chovani k uzivatelim a o postupech v mimoradnych situacich (napf. pfi stiznosti ze
strany uZivatele).

Informace musi rozsahem odpovidat charakteru ¢innosti, kterou mé pro poskytova-
tele vykonavat. Vytvarii se na zédkladé analyzy pfedevsim délky ptisobeni pracovnika pfi
poskytovani sluzby a intenzity (Cetnosti) pfimych kontaktt s uZivateli.

» Jak dlouho bude trvat spoluprace?
Jak casto bude pracovnik v kontaktu s uzivateli?

Se kterymi uZivateli pfijde do styku? Bude s nimi sdim?

vVvvyy

Jaka jsou rizika? Hrozi poruseni prav uZivatel z jeho strany? Jakych?

Naptf. pro dobrovolnika, ktery bude spolupracovat dlouhodobé prfimo s uZivatelem,
plati stejné povinnosti a tedy stejny rozsah informaci, jako pro zameéstnance v pfimé péci.
Ziskéava je v ramci uvodniho Skoleni (etika, ochrana prdv, zdsady chovani k uzivatelm,
cile sluzby...). Oproti tomu pracovnik tklidové firmy sice také ptisobi v objektu Posky-
tovatele delsi cas, ale do pokoje klienta vstupuje pouze, aby napf. umyl okna. Potfebuje
pro své pusobeni daleko mensi rozsah informaci nez dobrovolnik. Tomuto pracovnikovi
domlouva spolupréci s klientem povéreny zameéstnanec. Pracovnik v3ak musi védét, na

kterého zaméstnance poskytovatele se mé obracet.
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Vnitini pravidla pro pusobeni osob, které nejsou s poskytovatelem v pracovné
pravnim vztahu pfi poskytovani socialni sluzby, obsahuji:

P konkrétni informace, které pracovnik musi dostat (napt. zdsady bezpecnosti prace,
zodpovédnost za zptsobenou Skodu, povinnost dodrZovat mlcenlivost, informace
o zpuisobu ocekdvaného chovani k uzivateltim a o postupech v mimoradnych situacich),

P zptisob informovani pracovnika (napf. Skoleni dobrovolnikii, pfedani pisemné
informace spolupracujicimu lékafi),

P konkrétniho zaméstnance zodpovédného za pfedani informaci.

PRIKLAD:

Dobrd praxe 1: Kazdy dobrovolnik, kteryj dlouhodobé spolupracoval s poskytovatelem, mél pode-
psanou Dohodu o dobrovolnické ¢innosti. Dohodu mél k dispozici dobrovolnik a druhd byla uloZena
u koordindtora dobrovolnikil v zafizeni. Pracovnici, se kteryjmi dobrovolnik piimo spolupracoval,
obsah dohody neznali a pFirozené méli tendenci ménit obsah cinnosti dobrovolnika. Zddali jej o jinou
c¢innost, nez byla sjedndna. Po této zkuSenosti je kopie Dohody k dispozici vzdy i zaméstnanciim, se
kterymi dobrovolnik spolupracuje v zdjmu konkrétniho klienta.

Dobrd praxe 2: Dobrovolnik se icastni tivodniho dvoudenniho zaskoleni, které mimo jiné zahr-
nuje informace o pravech a povinnostech dobrovolnikil v zatizent, sezndmeni s posldnim zarizent,
s principy v poskytovdni sluzeb, se zdsadami chovini k uZivateliim, sezndmeni s etickyjm kodexem
a informaci o obsahu Domdciho #ddu. Zaméstnanci védéli, Ze néjaké zaskoleni probihd, ale domniva-
li se, Ze je viceméné formdlni. Po té, co byl zaméstnanec pfizvdn k pripravé zaskolovini dobrovolnikii
a k aktivni vicasti na semindri, zlepsil se jeho postoj viici dobrovolnikiim i spoluprdce s nimi.

Dobrid praxe 3: Spolupracujici lékar se o uZivatelich s demenci vyjadioval nevhodnyjm zpiisobem
pred zaméstnanci (napr. ,to je stard dementni baba”, ,,md misto mozku ementdl”, ,, musite k nim pfi-
stupovat jako k malym détem” apod.). S timto lékatem poskytovatel ukoncil spoluprici. Na zikladé
této zkusenosti byl do jedndni o spoluprdci s dalsim lékatem zahrnut krdtky informationi rozhovor
o posldni zarizeni a principech, kteryymi se 7idi zaméstnanci p¥i poskytovdini sluzeb. Novy lékar také
dostal ,,ustupni balicek” zahrnujici v pisemné formé Eticky kodex a Zdsady chovdni ke klientiim.

8.2 PROFESNI ROZVO]J ZAMESTNANCU

Standard ¢.10

8.2.1 KRITERIUM 10 A

Dle kritéria 10a musi mit poskytovatel pisemné zpracovany postup pro pravi-
delné hodnoceni zaméstnanct, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napl-
novani osobnich profesnich cilti a potfeby dalsi odborné kvalifikace.

SMYSL KRITERIA 10 A
Hodnoceni pracovniku je dilezitou soucasti jejich osobniho a profesionalniho roz-
voje. Pracovnik potfebuje védét, jestli svou praci vykonava dobre. Potfebuje znat své
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silné stranky a prostfednictvim hodnoceni identifikovat oblasti, kde by mél usilovat
o ziskani dalsich dovednosti a znalosti. Pravidelné hodnoceni, s jehoZ pribéhem a for-
mou je pracovnik obeznamen, mtiZe byt motorem pro celkovy rozvoj kvality poskytova-
né sluzby. Hodnoceni je efektivni pouze tehdy, je-li dobfe vyvaZeny prvek kontroly
a podpory pracovnika a kdyZ je provadéno v souvislosti s hodnocenim napliovani osob-
nich ciltt uZivateld.

Pravidelné hodnoceni zaméstnancii je strukturované hodnoceni zaméstnance jeho
primym nadfizenym, které probihd minimélné 1x rocné v pfedem urceném case. Pracov-
nik vi o tom, Ze jde o hodnoceni. Hodnoceni se tyka vSech zaméstnanct zarizeni, tj. i téch
zaméstnancd, ktefi nevykondvaji pfimou praci s uZivateli sluzby.

Strukturou hodnoceni rozumime to, Ze vlastni hodnoceni obvykle sleduje nékolik
zékladnich oblasti: oblast dalsiho vzdélavani pracovnika, hodnoceni jeho ¢innosti z hle-
diska napliiovani pravidel poskytované sluzby (napf. jak pracovnik postupuje u kon-
krétnich uzivatelti pfi planovani, pfi vyhodnocovéani sluzby,...) a provozné pracovni
aspekty.

Osobni profesni cil je pro tcely inspekce vniman také jako plan rozvoje konkrétni-
ho pracovnika. Plidn souvisi s poslanim organizace, ale zdroven neubira na iniciativeé, tj.
umoZziiuje rozvoj pracovnika i mimo jim v soucasné dobé vykonavanou praci. Jde v pod-
staté o jasny prehled c¢innosti, které povedou k naplnéni planu, miZe jit napt. o rizné
formy vzdélavani, vycviki, projektovych aktivit, ale i i¢ast na konferencich a staZich
nebo plan pro pracovni postup.

Plan rozvoje se vytvari obvykle na jeden kalendarni rok.

Potfeby dalsi odborné kvalifikace - jsou v prvé fadé definovany odbornou zptiso-
bilosti pracovnikt podle prislusnych zakond (nyni viz § 119 zdkona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbéch).

Potreba dalsi odborné kvalifikace souvisi s druhem sluZby, odraZi se v ni reakce na
potieby uzivatel(, zohlediiuje oblast osobnich profesnich cilt.

Kvalifika¢ni poZadavky souviseji rovnéz s rozvojem sluzby.

PRIKLAD:
Pravidelné hodnoceni zaméstnance v terénni sluzbé, NNO

Pravidelné setkdini teditelky a jeji primé podrizené se kond jednou rocné mimo prostor praco-
visté, konkrétné formou pracovniho obéda v nedaleké restauraci (obéd hradi organizace z vlastnich
prijmil — porddanych kurzii).

Schiizku navrhuje feditelka, jasné sdéli, Ze se jednd o hodnocent. Reditelka md pFipravenou
strukturu, dle které setkdani probihd formou diskuse. Setkdni neni delsi, nez 1 hodina.

Obsahem diskuse je:
zhodnocent price za minulé obdobi,
zhodnocent, jak jsou naplnéna oboustrannd ocekdvdini,

co potiebuje podrizend pracovnice pro dobrou dalsi prici,

vvVvvyy

rovnéz diskuse ohledné osobniho profesniho cile, velky prostor pro iniciativu pracovnika.
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8.2.2 KRITERIUM 10 B

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

Dobre zpracovany program dalsiho vzdélavani a profesniho rozvoje pracovnikt je
fazen k zakladnim kroktim vedoucim k dosaZeni kvality sluZby.

Dosavadni zkuSenosti ziskané z provedenych pilotnich a dobrovolnych inspekci
poskytovani socidlnich sluZeb potvrzuji, Ze socidlni sluzba mtZze dosdhnout pozadované
kvality, pokud, kromé dal$ich nezbytnych krok, vénuje systematickou pozornost vzdé-
lavani svych zameéstnanct na vsech urovnich. Dilezitost vzdélavani zddraznuje zdkon
¢.108/2006 Sb. o socialnich sluzbach ve znéni pozdéjsich predpisti v §§111 — 116, kde sta-
novi okruh pracovniki, ktefi mohou pracovat v socidlnich sluzbach a déle i odbornou
zpusobilost socidlnich pracovnikt a pracovnikii v socidlnich sluzbach. Zakon déle stano-
vi povinnost dalstho vzdélavani socidlniho pracovnika, kterym si obnovuje, upeviiuje
a doplnuje kvalifikaci. PrestoZe zakon ukldd4 povinnost dalsiho vzdélavani jen social-
nim pracovnikiim, je z hlediska rozvoje kvality sluzby nemozné, aby byla ztiZena jen na
né. Zameéstnanci poskytovatele na vSech pozicich se podileji na naplnéni poslani a cila
sluzby a na jeji kvalité.

Pracovni skupina, zaméfend na zpracovani doporuceni resp. vykladu kriteria b) se
shodla na vy¢tu zakladnich hledisek, které je tfeba brat v ivahu pfi sestavovani kva-
litniho programu dal$iho vzdélavani zaméstnanct.

Program by mél vychazet:

Pz analyzy potfeb okruhu osob, kterym je sluzba poskytovéana — a to jak stavajicich
uzivatell tak téch, kterym chce poskytovatel nabizet své sluzby v budoucnu,

» zinformaci o novych metodédch prace, novych poznatcich v oboru,

Pz analyzy potieb (poslani, cilg, strategie, dlouhodobych cilt) socidlni sluzby, povinnos-
ti, které ji uklada zékon o socidlnich sluzbéach a dalsich pozadavka na sluzbu kladenych,

v

z kompetenci, jejichZ naplnéni poskytovatel poZaduje pro urcitou pracovni pozici

v

z analyzy potfeb zaméstnancti — ty souviseji s osobnimi profesnimi cili zaméstnanct
(viz kriterium 10 a) a vychézeji z pozadavku naplnéni poskytovatelem definovanych
kompetenci,

Pz moznosti, které se na vzdélavacim trhu ¢ jinde v dosahu organizace nabizeji (akre-
ditované vzdélavaci programy, sluzby psychologti, supervizorti, konzultantt, tuto-
ring, intervize...aj.).

Dalsi podnéty ke zpracovani programu dalSiho vzdélavani, jak je formulovali
ucastnici seminare
P pripravé vzdéldvaciho programu predchdzi sebehodnoceni zaméstnancii (silné [slabé strinky
v naplitovdni kompetenci), hodnoceni nadrizeného, zpracovdni individudlnich pldnii profes-
ntho rozvoje ( viz. kriterium 10 a), vyhodnoceni potreb a moZnosti managementem

P u sluzeb s vétsim poctem zaméstnancii bude program pravdépodobné zpracovin nejproe na
jednotlivé pracovni pozice, tj. bude stanoveno, jaké dalsi vzdéldvini podle vyse uvedenyjch
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hledisek pottebuji socidlni pracovnici, pracovnici v socidlnich sluzbdch, dalsi odborni pracov-
nici, pomocny a technicky persondl

rozsah a obsah vzdéldini miiZe poskytovatel zpracovat v nékolika rovindch:

- povinné penzum pro kaZdou pracovni pozici/ kazdého zaméstnance s prihlédnutim k délce
praxe a vzdéldni zaméstnance (to by mél mit poskytovatel stanoveno jiz v okamziku, kdy
pro danou pracovni pozici prijimd nové zaméstnance - kvalifikacni pozadavky jsou jednim
z kritérii vybéru — viz text ke kriteriu 9 c)

- vzdéldni nad povinné penzum - rozvoj kompetenci zaméstnancii vychdzejici z potveb uziva-
telii (nové metody prdce, nové poznatky v oboru), z aktudlni potreby sluzby (souvisejici

napr. s rozsifovdnim nabidky sluzby, pfijeti uZivatelii s potfebami, které sluzba zatim

neumi naplnit), z pfipravy cdsti zaméstnancii na prevzeti odpovédnéjsiho pracovniho mista

(napt. vyjcvik budoucich managerii sluzby) a pod.

- dalsi vzdéldvdni podle prdani a potieb pracovnikii - pokud zaméstnanec poZaduje dalsi vzdé-
lani, které primo nesouvisi s potfebami osob, kterym je sluzba poskytovdna resp. s poteba-
mi sluzby, ale rozviji jeho dovednosti a zvysuje jeho profesionalitu, je mozné jeho poZadav-
ku vyhovét a umozZnit mu vzdéldni jako formu ocenéni — napr. sebezkusenostni vyjcvik

k dalsimu vzdéldvdni jsou pracovnici motivovdni a jsou podporovdni k aktivni spoluprdci na

vytvdreni programu dalstho vzdéldvdni zaméstnancii

vsichni zaméstnanci jsou s programem dalsiho vzdéldvdini sezndmeni pred jeho iicinnosti

a mohou uplatnit své ndvrhy a pfipominky,

zaméstnanci maji povinnost aplikovat nabyté vzdélini v praxi sluzby a sdilet informace ze

ziskaného vzdeéldni s ostatnimi zaméstnanci

pfi vytvdteni pldnu poskytovatel pocitd s tim, Ze zaméstnanci k aplikaci ziskanyjch znalost{
a dovednosti budou potrebovat podporu na pracovisti, a je pfipraven ji poskytnout,

program dalSiho vzdéldvini obsahuje, zejména u poskytovatelii s vétsim poctem zaméstnan-
cti (napr. pobytové sluzby), kriteria podle kterijch bude mozné mérit efektivitu programu dal-
Stho vzdéldvdni, jeho prinos pro zaméstnance a uZivatele,

pfi vytvdient programu dalsiho vzdéldvdni poskytovatel soucasné stanovi, kdo za napliiovd-
ni programu odpovidd, kdo jej pravidelné vyhodnocuje, a spolu se zaméstnanci i managemen-
tem reviduje v zdvislosti na ménicich se potfebdch uZivatelii a podminkdch sluzby,

pldan daliho vzdéldvdni je sestavovin s ohledem na schopnosti a moznosti pracovnikii - nabi-
zend forma vzdélani by méla odpovidat vyjukovym potrebdm — napr. pomér praktické a teore-
tické vyuky na urcitych pracovnich pozicich, urcitych pracovnikii...),

pi sestavovdni programu je treba brdt v ivahu faktory ovliviiujici dal5i vzdéldvdni (financ-
ni moZnosti poskytovatele, dostatek/nedostatek zaméstnancii potfebnyjch pro zastupovdni,
casové omezené financovdni socidlnich sluZeb - nestdtnich neziskovyjch organizaci, fluktuace
pracovnikii na urcitych pracovnich pozicich apod.),

jako jednu z efektivnich forem vzdéldvini, kterou by mél program dalsiho vzdéldvini obsahovat,
uvedli vicastnici semindre stdz na pracovisti, které skytd zdruku ziskdni dobré praxe, zarucuje
vedeni vijuky kovalifikovanym pracovnikem a vyddvd osvédcent o ziskanych dovednostech

Rozsah, forma, struktura a ¢asové obdobi, na které je program stanoven, neni krite-

riem b) stanoveno, je na poskytovateli, jak program sestavi s ohledem na vyse uvedené.
K sestaveni vzdélavaciho programu mohou poskytovatelé vyuZzit jako pomiicku priruc-



ku, kterou Ize ziskat v o.s. Hestia- Vojtéch Tutr: ,Metodika vzdélavacich plant dle stan-
dardt socidlnich sluzeb”.

Kvalita programu dalsiho vzdélavani je podminéna kvalitou a efektivitou jednotli-
vych vzdélavacich akci. Ucastnici seminafe se shodli v nazoru, e dikazem kvality
a efektivity dalsiho vzdélavani je prenos ziskanych informaci a dovednosti do praxe,
a uvedli nékolik prikladii, jak postupovat pri ovérovani kvality vzdélavacich akci:

P do vyhodnocovéni vzdélavani jsou zapojeni pracovnici, ktefi vzdélani absolvovali,
jejich nadfizeni, koordindtor vzdélavani, eventuelné dalsi pracovnici (zavisi na
potfebach a systému konkrétni sluzby). Uéelem hodnoceni s vyuzitim vice zdroja je
zjistit jaké typy, formy vzdélavani se osvédcily, ktefi vzdélavatelé, jaky byl efekt
vzdélani v praxi sluzby, a pod.

P jednou z forem hodnoceni je pisemné hodnoceni vzdélavaci akce pracovnikem po
jejim skonceni a po urcitém casovém odstupu /napt. po pul roce/

P poskytovatel si ujasnil, co je uzitetné hodnotit — napt. zda vzdélavaci aktivita napl-
nila ofekdvani pracovnika, zda a jak uplatni ziskané znalosti a dovednosti v praxi,
zda potfebuje pro uplatnéni téchto znalosti a dovednosti zapojeni kolegti, podporu
nadfizeného pracovnika, materidlni podporu, atd. Pfi hodnoceni s odstupem c¢asu
(napf. po 6 mésicich) od vzdélavaci akce zjiStuje, zda a jak pracovnik uplatnil ziska-
né dovednosti, co déla jinak nez pred vzdélavaci aktivitou, zda se zménila v souvis-
losti se vzdélavaci akci kvalita prace konkrétniho pracovnika/pracovniki.

PRIKLAD:
Vzdéldvdni pracovnikit NADEJE o.s.

Pocitky vzdéldvini v Nadéji

Cilem od pocitku je poskytovat klientiim kvalitni socidlni sluzby na vysoké odborné virovni.
Jednim z prostiedkil, kterym usilujeme o udrZeni vysoké kvality poskytovanyjch sluzeb, je vzdeéld-
vini zaméstnancii. Vzdéldvini md Nadéje zakotveno piimo ve svijch stanovich. Pravidla pro
vzdéldvini zaméstnancii stanovi vlastni metodika.

P rok 1996 — zacalo proni vzdéldvini pracovnikil (tématické semindre a vymény zkusenosti ve
stredisku v Bolzanové ulici v Praze).

P rok 2001 — organizoviny predndsky, zaméfené hlavné prakticky, vzdéldvini plinovino
systémem ,,work in progress” (nebyl vytvoren plan vzdéldvini jako takovy, skolent byla pld-
novdna dle poptdvky pracovnikii a zaddni odpovédnijch vedoucich pracovnikii ad hoc).

P rok 2002 - vytvorena pozice vedouci vzdéldvini, proni koncepce vzdéldvini a plin Skoleni
na rok 2002 (témata: standardy kvality a jejich aplikace v praxi, zavddéni novych metod
pridce, misijni ¢innost v Nadéji, aj.), od r. 2003 interni vzdéldvini financné podporuje F-
Nadace jako projekt Andragogika — profesni vzdéldvini.

» rok 2004 — Nadéje byla jako jediny nepodnikatelsky subjekt ocenéna za projekt profesniho
vzdéldvdni v soutéZi Zaméstnavatel roku 2004 v kategorii Systém rozvoje a vzdéldvini.

P rok 2005 — tym pro vzdélivini ziskal zoldstni cenu odborné poroty v pronim rocniku souté-
Ze Cena kvality v socidlni péci.
Koncepce vzdéldvdni od 2002 — 2007

Od roku 2002 byla postupné vytvdrena koncepce vzdéldvini. V soucasné dobé je jeji podoba pfi-
zpiisobovdna tak, aby byla v souladu se Standardy kvality v socidlnich sluZbdch, zdkonem ¢. 108/2006
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Sb., o socidlnich sluzbdch a souvisejicimi predpisy a samoziejmé také se zdkonem c. 262/2006 Sb.,

zikonikem price.

Metodickou cinnost a hlavni organizaci vzdéldvini md v kompetenci vedouci vzdéldvdni.
Ta spolupracuje s kontaktnimi osobami pro vzdéldvdni v pobockdch (v Praze, Brné, Nedasové, Vyso-
kém Muyté, Zliné, Otrokovicich, Plzni a Litoméricich). Dile se na koncepci vzdéldvini podileji per-
sonalisté a Teditelé pobocek.

Vedouci vzdéldvdani vytvdri a aktualizuje koncepci vzdéldvdini, vytvdri rocni plany vzdéld-
vdni, organizuje semindre, informuje pobocky prostrednictvim kontaktnich pracovnikii o exter-
nich vzdéldvacich akcich, organizuje setkdni kontaktnich pracovnikii, vede databdzi lektorii, orga-
nizaci nabizejicich vzdéldvdni, organizaci, kterym nabizi Nadéje vzdéldvdni, vyhodnocuje
vzdéldvdni (a to jak po kazdé vzdélavaci akci, tak jednou za rok provddi za pomoci kontaktnich pra-
covnikil hodnoceni vispésnosti vzdeéldvini).

Kontaktni pracovnici pro vzdéldvdni preddvaji informace o vzdéldvini pracovnikiim
pobocek, spolupracuji na vytvdreni planu vzdéldvini, prihlasuji zaméstnance na interni vzdéld-
vdani organizovand Nadéji, ve spoluprdci s vedouci vzdéldvdni organizuji pobockové vzdéldvini
dle potieb pracovnikii a zaddn{ feditelii pobocek.

Personalisté eviduji osvédceni o absolvovanyjch skolenich, spolupracuji s vedouci vzdéldvd-
ni na tvorbé rocniho planu vzdéldvdni.

V' Nadéji je ve vétsiné pripadii funkce kontaktniho pracovnika kumulovdna s pozici personalisty.

Reditelé pobocek urcuji pravidla pro vzdélavini v jednotlivyjch pobockdch a schvaluji rocni
pldn. Kontroluji proces vzdéldvini v pobockdch a jsou v kontaktu s vedouci vzdéldvini. Koncepci
vzdéldvini organizace schvaluje feditelskd rada organizace.

Na financénim zajisténi vzdéldvdni se podili Nadéje z vlastnich zdrojii, ddle vedouci vzdéld-
vdni zajistuje finance z dalsich zdrojii (nadacnich prispévkii, grantii apod.).

Vzdéldvini pracovnikii organizace probihd trojim zpiisobem:

P Interni vzdéldvdni: je soucisti rocniho planu vzdéldvini a organizuje je vedouci vzdéldvd-
ni. Jde o vzdéldvaci aktivity, které jsou urceny zejména pro pracovniky v primé péci a man-
agement. Jen cdst téchto semindrii je oteviend pro zdjemce dalsich organizaci. Jednd se o ryze
profesni vzdéldvdni — zdkladni témata: standardy kvality, legislativa, mékké dovednosti.

P Pobockové vzdéldvdni: organizuji kontaktni pracovnici pro vzdéldvini na jednotlivych
pobockdch. Jde o doplitkové vzdéldvini zamétené na potieby pracovnikii konkrétni sluzby.

»  Externi vzdéldvdni: je to nabidka ostatnich poskytovatelii vzdéldvdni. Je chdpdino jako
doplitkové ¢i prohlubujici profesni znalosti a dovednost — dle charakteru a obsahu kurzii.
Pokud je to v zdjmu organizace, je pracovnik na vzdéldvdni (které je mu uhrazeno) vyslin.
V opacném pripadé se pracovnici iicastni externiho vzdéldvini ve svém volném case a hradi
si je sami.

Vedouci vzdéldvini dle metodiky organizuje semindte pro socidlni pracovniky a pracovniky

v socidlnich sluzbdch. Pracovnici managementu, IT a vedouci vzdéldvdni si planuji vzdéldvini

samostatné. Personalisté, ekonomové a iicetni si cdstecné planuji vzdéldvdni samostatné, cdstecné

jejich vzdéldvdni organizuje v zdjmu udrZeni jednoty ekonomiky, iicetnictvi a mzdové agendy
zaméstnavatel.

Dle délky a ndroc¢nosti vzdéldvacich akci je vicast na semindrich ohodnocena pridélenim bodii,
pricemz je jasné stanoven minimdlni pocet ziskanyjch bodii pro riizné pracovniky za rok (pocet se
lis1 dle profese, ndrocnosti vykondvané prdce a mzdového zatazeni).

Pri planovdni vzdéldvacich aktivit zohledriujeme individudlni potieby kazdého pracovnika.
K tomu vyuzivime dotaznikii pro zaméstnance a rozhovorii s kontaktnimi pracovniky. Upred-
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nostriujeme vzdéldvaci formy specializované na potreby dospélyjch. Pro vzdéldvini pracovnikii
vyuzivdime sluzeb jak nasich internich, tak externich lektorii.

Vize do budoucna

Jak jiz bylo zminéno, v soucasnosti je metodika vzdéldvdni prizpiisobovdna zméndm, kterou
s sebou nese zména legislativy. K tomu do budoucna plinujeme drobné zmény tijkajici se:

P iipravy nastaveni minimdlniho poctu bodii za vicast na vzdéldvacich akcich,

»  zavedeni povinnosti pro pracovniky v primé péci absolvovat za rok nejméné dvé vzdélivaci
akce, které prispéji k prohloubent jejich profesnich znalosti a dovednosti,

P ouytvdreni individudlnich vzdéldvacich planii, na kterych se bude podilet personalista, kon-
taktni pracovnik a zaméstnanec.

Vizi do budoucna je vytvoreni samostatného profesiondlniho Skoliciho centra a rozsitent
tymu profesiondlnich lektorii.

PRIKLAD:
Vzdéldvdni pracovnikit Domova pro seniory Frantiskov, Liberec
Krdtce po absolvovini skolent je vzdy realizovdn interni semindi pro dalsi pracovniky, ktery
vede absolvent skoleni. V rdmci semindre probéhne jednak pteddni novych informaci a reflexe
vlastniho vzdéldvdni (co konkrétné skoleni pracovnikovi prineslo, co se pokusi zavést do praxe)
Poskytovatel vytvdii pravidelny prostor pro odbornd kolegia - setkdni pracovnikil jedné pro-
fese z riizmyjch zatizent - na ktervjch si pracovnici preddvaji zkusenosti, informace ze svého oboru,
mohou sdilet starosti a vzdjemné se podporit. Kolegia jsou nékdy zamétena tématicky, nékdy je
jejich soucdsti Balintovskd skupina.

PRIKLAD:

Poskytovatel stanovil vnitinim pfedpisem povinnost zaméstnance vyhodnotit vlastni vzde-
ldvdni a diisledky neplnéni této povinnosti. Povinnost zaméstnance vyhodnotit vlastni vzdéldvd-
ni obsahuje hodnocent praktického dopadu vzdéldvdini v jeho prici.

PRIKLAD:

Pfi vyhodnocovini vzdéldvaci akce vypliiuji zaméstnanci formuldr ,Co by se dalo uplatnit
u nds” po uplynuti 6 mésicii se znovu vyhodnocuje, co se skutecné realizovalo.

8.2.3 KRITERIUM 10 C

Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnan-
ci o poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje.

Upfesnéni pojmi:

Vyména informaci o poskytované socidlni sluzbé

v

Informace o klientech

v

Nové poznatky z oboru

» Poznatky o poskytovateli
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Dilezité je, aby vSichni ¢lenové tymu, ktery spolupracuje v zajmu uZivatele, méli
informace potfebné pro kvalitni poskytovani sluzeb. Zejména o zpusobu spoluprace
a cili spolupréace s uzivatelem.

Poskytovani sluzby muzZe byt efektivni a mtZe vyuZivat celé spektrum znalosti
a dovednosti vSech profesi, kterymi poskytovatel disponuje pouze za podminky, Ze
k predavani potfebnych informaci dochazi nejen v ramci jedné profesni skupiny (napt.:
pecovatelé mezi sebou a zdravotni sestry mezi sebou), ale v zajmu uZivatele pravé i mezi
jednotlivymi profesemi, které poskytuji sluzbu jednomu konkrétnimu uZivateli (napf.:
pecovatelka — zdravotni sestra — socidlni pracovnice — fyzioterapeutka).

Naplnéni tohoto kritéria tzce souvisi s kritériem standardu 6 (dokumentace
o poskytovani socidlni sluzby), kritériem 6a). I systém vedeni dokumentace o osobéch,
kterym je socidlni sluzba poskytovdna musi respektovat potrebu informaci pracovniki
riznych profesi, ktefi se podileji na poskytovani sluZzeb konkrétnimu klientovi.

Systém vymeény informaci zahrnuje:

> Zptisob préace s dokumentaci (kdo, co, kam a pro koho zaznamenéva)

v

Pravidelné porady tymu, resp. profesi spolupracujicich v zajmu uZivatele. Porady
by mély mit pfedem stanovenou strukturu (napf. informace o napliovani individu-
alniho planu uzivatele, zhodnoceni spolupréce, pfipominky a podnéty ke spolupra-
ci ze strany uZivatele)

P Pravidla, jak je mozné ve spolupraci s kolegy fesit problematické situace tykajici se
uzivateltd. Kazdy pracovnik, ktery pracuje pfimo s uzivateli, by mél védét jakym
zptisobem, na koho a s ¢im se miize obratit.

Dalsim zptisobem vymény potfebnych informaci je napf. supervize tymu, metodic-
ké porady nebo kasuistické seminare.

Provazanost jednotlivych standardu :

Diskusni skupina povaZovala za dtlezity i systém preddvani informaci souvisejicich
s novymi poznatky z oboru (napf. ze seminari, vzdélavani, skoleni, poznatky ze staZi
a cilené predavani zkuSenosti) a systém preddvani informaci souvisejicich s hodnocenim
poskytovatele (stiZnosti, zptisob jejich feSeni, pozitivni i negativni zpétna vazba od dob-
rovolniki, ndvstév, rodinnych piislusniki, apod.)

Dale diskusni skupina povaZovala za daleZité, aby vyse uvedené informace o sluz-
bé (nové poznatky z oboru, stiznosti, zpétnd vazba) méli vSichni pracovnici, nejen pra-
covnici, ktefi pfimo pracuji s uZivateli (od tcetni po uklizecku).

PRIKLADY:

Dobré praxe 1: KaZdd profese dokumentovala proces poskytovdni sluzby zvldst ve ,,své” doku-
mentaci a jednotlivi pracovnici, ktefi spolupracovali s jednim uzivatelem nemeéli ptistup do doku-
mentace vedené jinou profesi. Poskytovatel zjistil, jaké informace jsou potieba pro pracovniky
v primé péci (od pracovnikii v pFimé péci), a nastavil systém tak, aby potiebné informace byly zazna-
mendny v jedné slozce a méli k nim pristup vsichni pracovnici, ktefi poskytuji sluzby uzivateli.

Dobré praxe 2: Poskytovatel zjistil Ze tzv. ,Denni zdznam” md riizny obsah. Ne vsechny
zaznamenané informace byly diileZité pro poskytovdni sluzby, casto se jednalo o stdle se opakujici
stejné zdznamy. Po poradé s pracovniky byla dohodnuta jasnd struktura Denniho zdznamu (napri-
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klad u uZivatele, kteryj nemiiZe mluvit zdznam obsahuje: zmény v chovdni nebo projevech uZivate-
le, popis predchdzejici uddlosti, intervence pracovnika, vyjsledek intervence, ndvrh doporucent)

Dobré praxe 3: Obtizné situace ve spoluprdci s uZivatelem fesili pracovnici v primé péci sami.
Vyzkouseli nékolik zpiisobii, ale situace se nezlepsila. Naopak v pracovnicich nariistal pocit bezmo-
ci. PoZddali o fesent socidlniho pracovnika, ktery také nebyl 1ispéSny. Nedokdzal sprdvné poradit.
Dohodli se, Ze se sejdou a pokusi se podivat na ,problém” spolecné. PoZddali jesté dalsi pracovnici,
kterd nebyla zatiZend kaZdodennim kontaktem s uZivatelem. Spolecné zamysleni neptineslo primo
resent, ale bylo 1ilevné. Na dalsim setkdni si domluwili spolecny postup, kteryj spoluprici s uZivate-
lem ulehcil. Spolecné porady se staly normou a miiZe o né poZidat kterykoli pracovnik.

8.2.4 KRITERIUM 10 D

Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finanéniho a moralniho ocefiovani
zameéstnancu;

SMYSL KRITERIA 10D
Ocenéni prace vede k vyssi kvalité odvadéné prace. Nejde pfitom pouze o ocenéni
finanéni, které pracovnik dostane nad rdmec béZné mzdy.

Existenci systému pfi finanénim a moralnim oceniovani zameéstnanct rozumime to,
Ze v nékterém z vnitinich pravidel organizace je popsan zptisob, ktery je v organizaci
vyuzivan pro 1. pfiznani financniho, 2. moralniho ocenéni. Je z néj patrné kdo, jak casto
a pri splnéni jakych kritérii je opravnén poskytnout jednotlivym pracovnikiim finanéni
ocenéni. U organizaci, které maji vétsi pocet zaméstnancti, by mélo byt jasné, kdo napft.
navrhuje vysi odmén jednotlivym pracovnikiim na rtiznych urovnich.

Finanénim ocefiovanim rozumime pro ucely inspekci mimofddné odmeény za vyko-
nanou praci.

Moralni oceniovani predstavuje alternativni zptisob ocenéni konkrétniho pracovnika.
MtZe mit rizné formy. Mezi nejcastéjsi patii vysloveni pochvaly nebo uzndni, zpravidla
pred ostatnimi spolupracovniky (porady, schiize, pfi usporddani néjaké firemni akce, atd.).

Priklady dalsich moznych forem moralniho ocenéni: v pripadé dobrych pracovnich
vysledkt povoluje vedouci pracovnikovi vykondvat nepfimou praci mimo pracoviste,
umozni mu zvysSovani kvalifikace, darky pfi Zivotnich jubileich, umoZnéni vyuZiti zdro-
ji zaméstnavatele k soukromym ticelam.

PRIKLAD:

Systém uzZivany pri pridélovini odmén pracovnikovi ze sttedniho clanku vedeni (pobytovd
sluzba, prispévkovd organizace):

kazdy pracovnik na ivirovni stfedniho vedeni md zpracovdn sviij rozvojovy pldn (pldn price)
v ramci tymu na budouct rok, véetné stanoveni terminu plnéni jednotlivyich bodii plinu.

Vyhodnocovini probihd kazdé cturtleti s feditelem.

Na zacdtku roku teditel stanovi maximdlni findlni financni édstku odmén na cely rok, pro
konkrétni funkci v organizaci. Na konci kazdého cturtleti probihd v feditelné vyhodnocent formou
otevieného jedndni (nestresujici, uvolnéné klima s kdvou, cajem) v predem daném terminu. Pra-
covnik md dostatecnyj cas pro pripravu vyhodnoceni svého plinu price.
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Setkdni trod max. 1 hodinu, jednotlivé body pldinu prdce si pracovnik hodnoti procentuelné
dle virovné splnényjch iikolii. Spocitd se priimérné procento splnéni iikolii a vyse odmény se odvi-
ji od vyjse celkového procenta. Pri odchodu pracovnik vi, jakou odménu bude mit, stanovi si prio-
ritu pro ndsledujici cturtleti.

8.2.5 KRITERIUM 10 E

Poskytovatel zajiStuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osoba-
mi, kterym je poskytovéana socidlni sluzba, podporu nezavislého kvalifikované-
ho odbornika.

Ucastnici seminafe shodné uvedli, Ze podporu zaméstnancti nezavislym kvalifiko-
vanym odbornikem nelze ztotoZnovat pouze se supervizi. Ta je jen jednou, vyznamnou
formou podpory.

Klicové pojmy kriteria 10 e :

Nezavislost - posuzovani nezavislosti nelze jednoznacné definovat — kazdy ,neza-
visly” odbornik se stane do urcité miry zavislym na objednateli tim, Ze uzavie smlouvu
a je povinen plnit poZadavky poskytovatele v ni uvedené.

Skupina se shodla v nékolika kriteriich nezavislosti odbornika :
neni v pracovnépravnim vztahu k objednateli podpory
neni v uzkém pratelském vztahu s objednatelem

neni v prfibuzenském vztahu s objednatelem

vvVvvyy

zaméstnanci ho povazuji za nezaujatého a nezavislého

Odbornik - osoba, ktera ma dovednostmi, schopnostmi a znalostmi v oblasti, ve
které zaméstnanci pottrebuji podporu, a soucasné je schopna podporu poskytovat - pra-
covat s tymem, jednotlivci, skupinami.

Kvalifikace — ucastnici seminafe se shodli na tom, Ze svou kvalifikaci/kompetenci
by mél odbornik prokdzat a to napft. osvédéenim o nabytém vzdélani v oblasti podpory,
osvédcéenim o absolvovaném vycviku, dikazy o praxi v oboru, referencemi, a pod.

Podpora

» odborna c¢innost, kterd poméhd zaméstnancim udrzet nebo zvysit kvalitu jejich
prace, rozvijet jejich profesionalni dovednosti, ndhled na vlastni praci

v

¢innost, kterd je soucasti dalsiho vzdélavani a profesniho rozvoje zaméstnanct
P jeji obsah zavisi na zakazce objednatele, potfebdch zaméstnanct a uzivatel sluzby

» jednou z forem podpory je skupinova, tymova nebo individualni rozvojova supervi-
ze v socidlni praci

v

dalsi rozsifenou formou podpory je tzv. pfipadova prace, konzultace, seminar

v

k ovéreni kvality, icinnosti podpory je tfeba stanovit méfitelnd kriteria (jak to bude
ve sluzbé vypadat, kdyz bude podpora kvalitni)
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P co je cilem, vystupem podpory — obsahuje dohoda mezi objednatelem, odbornikem
a zaméstnanci

P jednim ze znaku kvalitni podpory - je ,8itd na miru”, tj. odpovida potfebam sluzby,
zaméstnancu a uZivatelt

Minimalni frekvence podpory z hlediska jeji u€innosti - nelze urcit obecné, zavisi
na pfedmétu podpory (napt. pokud se jedna o pfipadovou préci, individudlni supervizi,
miiZe byt jednordzova podpora ucinna, podpora poskytovatele v napliiovani standardu
kvality je obvykle dlouhodoba, frekvence konzultaci se 1isi v zavislosti na specifikach
jednotlivych sluzeb). Ucastnici seminéfe uvedli, Ze tymovou & skupinovou supervizi
povazuji za uicinnou, pokud se kona pravidelné 1x mési¢né.

Dalsi pfedpoklady naplnéni kriteria

P potieba podpory a jeji forma je vyjednédna mezi zaméstnanci a vedenim sluzby

P  podpora je poskytovana podle zakdzky uvedené ve smlouvé mezi poskytovatelem
a odbornikem a je vyhodnocovana

PRIKLAD:

Podpora nezdvislym odbornikem — Arcidiecézni charita Praha:

Ziskdni pracovnikii pro priibézné vzdéldvini v komunikaci pomoci metody VTI (pracovnici
vnimali videotrenéra s kamerou jako ohroZujici pro né samotné i pro klienty)

a) sezndmenti se s VII (trvala asi jeden rok)

1. povinny semindt pro vSechny pracovniky sluzby, ale i pro klienty sluzby s ukdzkou
prdce videotrenéra (s jinou cilovou skupinou klientil)

Cil: snaha o vytvoreni prostiedi ditvéry a spoluprdce

2. natdcent situace s pracovnikem ,dobrovolnym hercem”, ktery se domluvil s byvalym
klientem, pobyvajicim jiz mimo sluzbu

3. individudlni rozbor nahrdvky pro pracovnika, kteryj schvdlil spolecnyj rozbor

4. spolecny rozbor povinny pro vsechny pracovniky, jehoZ soucdsti je i reflexe ,herce”,
tohoto rozboru se mohli vicastnit i stdvajici klienti sluzby, mohli kdykoliv odejit

5. domluveni individudlni spoluprdce s pracovniky, ktefi se samostatné domlouvaji na
svém natdcent s klienty sluzby (vZdy dohoda)

6. vzdy individudlni rozbor s videotrenérkou, na ktery v pripadé souhlasu ,herce” nava-
zuje jesté spolecny rozbor pro pracovniky

b) etapa ptipadovych supervizi (délka jeden rok)

V dalsim roce navdzala videotrenérka spoluprdci se vsemi pracovniky a nahrdvky byly se sou-
hlasem klienta i pracovnikii pouZivdny na piipadovyich supervizich jako priklady dobré praxe pri
konkrétni prdci s klientem. Klienti dali k tomuto pouZiti nahrdvky vZdy souhlas.

¢) etapa intenzivni spoluprdce (po dvou letech, dodnes)

Po dvou letech je metoda VTI pouZivina jako metoda ndcviku komunikace, pti pfipadovijch
supervizich. Patii do vzdéldni nového pracovnika, je vyuZivina pri prichodu nového klienta a pra-
covnici ji bézné pouzivaji jako individudlni konzultaci své prdce.
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8.3 SUPERVIZE JAKO SPECIFICKA FORMA
PODPORY NEZAVISLEHO VNEJSIHO
ODBORNIKA

Nasledujici text se zaméfuje pouze na zakladni otazky kolem supervize a objasniuje
je na prikladech z praxe. Text vysvétluje pojeti v socidlnich sluzbach a nezahrnuje veske-
rou mnohotvdrnou povahu supervize, kterou si miiZze ¢tendtf doplnit nahlédnutim na
webové stranky raznych organizaci, které se zabyvaji supervizi (www.anse.eu,
www.supervize.eu, www.ths.cuni.cz/supervize, www.remedium.cz, www.spas-praha.com/
supervize.html, www.spin-vti.cz, www.streetwork.cz) nebo mohou prostudovat publi-
kace o supervizi, které vychdzeji jiz i v ¢eském jazyce®. MPSV zadalo zpracovani tohoto
tématu jako doplnéni vykladu ke kritériu 10e.

8.3.1 CO JE A CO NENI SUPERVIZE

A) PRIKLADY DOBRE SUPERVIZNI PRAXE

PRIKLAD DOBRE PRAXE I:

Pracovnici K-centra povazuji supervizi jiz nékolik let za samozrejmou soucdst své prdce. Se
supervizorem se schdzeji kaZdy mésic a pracuji spolecné 3 hodiny, s jednou prestdvkou. Nejcasteé-
ji se zabyvaji jednotlivymi klienty K-centra tak, jak jim prichdzeji na mysl a vyvoldvaji v nich roz-
manité pocity. Castymi tématy jsou zpiisoby zachdzeni s protikladnymi reakcemi a vlastnostmi
klientii, zklamdni ze selhdni, bezradnost, hnév, nékdy i ztrdta nadéje. Neddvno se ale otevrelo téma
neperspektivnosti této prdce. Vraceli se ke kofeniim smyslu, pro¢ tady jsou, najednou museli
znovu promyslet své posldni, zdpasili o pochopeni a pfijeti hranic své bezmocnosti. Bylo pro né
zajimavé pozndvat odlisné pohledy jednotlivyjch clenii tymu — jakoby se vidéli poprvé. Odchdzeli
plni novyjch otdzek a tésili se na dali supervizi.

Vyklad:

,Hlavnim nastrojem supervize je vytvoreni prostoru pro reflexi pracovni ¢innosti
a pracovniho kontextu v bezpecném prostredi supervizniho vztahu a podpora procesu
uceni a zmény.” Bezpecné prostredi a vztah se tyka jak supervizora a supervidovanych,
tak supervidovanych mezi sebou a vytvéreji se postupné, na zakladé pripravy a vyjed-
navani kontraktu a opakovanych dobrych spole¢nych zkuSenosti. V této ptidé se pak
dari reflexi®. Kdo se ticastni supervize, potfebuje Cas a zkuSenost, aby se otevtel, ziskal
davéru a naudil se supervizi vyuzivat pro sebe tak, jak potfebuje. Proto je supervize
v optimdlnim pripadé zéleZitosti dlouhodobou a pravidelnou.

PRIKLAD DOBRE PRAXE II:
Supervizor dojednal s vedenim a pracovniky jedné malé neziskové organizace kontrakt
o0 pripadové supervizi — cilem bylo, aby se tym zacinajicich pracovnikii dobre zaskolil do prdce

% Napt. Uvod do supervize — cyklicky model (SCAN,Tisnov,2002) nebo Havrdova, Hajny a kol.: Prakticka supervize.
Praha: Galén, 2008

% O reflexi, co to je a jak ji podporovat, je mozné se vice do¢ist v publikaci Havrdova, Hajny a kol.: Prakticka
supervize. Praha: Galén, 2008
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s klienty chrdnéného pracovisté. Pti druhé supervizi se ale zacaly objevovat nejasnosti v kom-
petencich pracovnikii tymu a v tom, kdo je za¢ odpovédnyj, coz znemoZziiovalo jasné rozdéleni
prdce s klienty a jejich provdzent p7i prdci. Na dal5i supervizi byl proto pozvin vedouci organi-
zace, kteryj byl se vzniklymi nejasnostmi taktné sezndmen. Zprou se sice zddl byjt situaci poné-
kud zaskocen, ale diky dobré atmosfére, kterd na setkdani vznikla, ptijal ndaméty od pracovnikii
a zapsal si fadu ndpadii z jejich strany, které si pozdéji v klidu promyslel. V brzké dobé pak svo-
lal poradu, na niz spolecné s pracovniky dotdhli pracovni ndplné a vyjasnili dosud nejasné body
v koordinaci provdzeni klientii. Pracovnici byli nadseni tim, Ze jejich podnéty vedly k odstrané-
ni nejasnosti a postup vedouciho jim imponoval. Pipadovd supervize mohla naddle nerusené
pokracovat.

Vyklad: Supervize ve srovnani s fizenim detailnéji a hloubéji pracuje s osobni
motivaci vSech zucastnénych, s jejich potfebami, fantaziemi, pocity i vzdjemnymi
vztahy.

Dava prostor tomu, s ¢im prichdzeji pracovnici sami - zdola. UmoZiiuje tak objeveni
skrytych prekazek a faktorti, které praci brzdi, i vyuziti zdroj&i, napadd a potenciala
zucastnénych. MuZe prispivat k lepsi motivaci pracovnikii a ke zlepSeni spoluprice na
pracovisti, stejné tak jako k otevieni problémi, o kterych se dosud nemluvilo. To je
mnohdy velmi kfehky a ndro¢ny proces, a proto je nutné, aby probihal v dobré tvirci
atmosfére, ktera bude co nejméné pro tcastniky ohroZujici. V této situaci je tfeba pozor-
né vazit, jak vedoucimu zjisténé nedostatky ozndmit, a zda bude vedouci ochoten
o jinych moZnostech pracovisté spolecné premyslet. Tato odpovédnost je predevsim na
supervizorovi.

PRIKLAD DOBRE PRAXE III:

Jiz pfi pronim superviznim sezeni pracovnici supervizora zahrnuli mnoha stiznostmi ohled-
né své vedouci. Zaznivaly stesky na neprofesiondlni chovdni, nezdjem o ndzory pracovnikii,
dokonce hrubé zachdzeni s klienty. Supervizor sedél na své Zidli celyj nesviij a snaZil se zachytit
své vlastni pocity. Pomalu zacal hovotit o tom, jak se citi — dival se pritom stridavé na jednotli-
vé iicastniky supervize a vidél, jak jejich zdpal stéZovdni stfidaji rozpaky a prekvapeni. Nechtél,
aby vyiistily az k zahanbent, a proto zacal kreslit na tabuli model obéti-iitocnika a zachrdince,
ktery dobre vysvétloval, co se pravé ted v supervizi déje. Tyym ho prdvé pasoval na zachrdnce
a vedouci na agresora. Jak maloval model na tabuli, priibézné pritom sledoval jejich tvdre — ano
— ted’ se objevuje u jednoho tismév — u druhého — hurd — je vyhrdno — mohou se spolecné zasmit.
Potom se vraceji ke kontraktu — o cem to tady viibec bude. Na obétni berdnky si tady budeme
muset ddt pozor, ¥ikd si supervizor — asi tu nékde stejné budou schovani ve skfini! Snad se k nim
jesté nékdy dostaneme — ale napoprvé je to moc silné sousto.

Vyklad:

Supervizor zdsadné nemtiZze pfijmout roli soudce nad néjakym chovanim nebo
nahrazovat roli vedeni. Nejen protoze mu k tomu chybi potfebné pravomoci, ale proto-
Ze ma jiny ukol —jeho tkolem je na zédkladé kontraktu spolupracovat na dosahovani sta-
novenych cild organizace specifickymi prostfedky supervize. Ty spocivaji predevsim
v reflexi s cilem vyjasiiovani, uvédomovani, pojmenovéavani. Supervizor maze také byt
zdrojem zpétné vazby pracovnikiim i vedeni, pokud si ji vyZadaji nebo je-li to dojedna-
no v kontraktu. V uvedeném ptipadé by naptiklad bylo zfejmé uZitecné, aby i vedouci
méla vlastni supervizi, kterd by podpofrila jeji schopnosti ti¢inné vést a spolupracovat
s podfizenymi.
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B) SPORNE OTAZKY Z PRAXE

Otazka ¢.1:

Chodi k ndm psycholozka a déld s ndmi relaxaéni cviceni, abychom predchdzeli
vyhoveni. Také s ndmi maluje a pouzZivdme riizné testy na vztahy v tymu. Je to jesté
supervize?

Z dotazu nelze jednoznacné vydist, zda jde o supervizi nebo ne, protoZe tu chybi
kou (kdo je supervizorem je vymezeno niZe) a zda byl uzavren kontrakt o supervizi mezi
ni, vedenim a pracovniky. Nevime také, zda pouzivané metody jsou odpovédi na néjakou
konkrétni zakazku — téma, otazku — ktera vyplyva z aktudlniho pracovniho procesu.
Pravdépodobné zde vSak neptijde o supervizi zejména proto, Ze v supervizi jsou zdrojem
témat vzdy pracovnici sami, oni urcuji ohnisko prace v supervizi, ohnisko reflexe.

Pokud externi odbornik sam ,pfipravuje program” pro pracovnika ¢i skupinu,
miiZe jit o vzdélavani, psychosocidlni hry, duSevni hygienu — tedy rozmanité aktivity,
které neni diivodu nazyvat supervizi. MuZe jit také o pripravu na supervizi, jde-li
o dosud nezkuSeny tym ¢i skupinu nebo o vzdélavaci supervizi ve skole.

Ramcové 1ze kompetence a odpovédnost supervizora a supervidovanych formulo-
vat takto: supervizor ma odpovédnost spis za proces supervize (bezpeci, atmosféra, tvo-
fivost, rovnocennost...), supervizant za prineseny obsah (pripad, téma...).

Otazka ¢.2:

U nds se supervize nicastni vZdycky vSichni zaméstnanci — je nds celkem 25. Super-
vizor nds pak déli na malé skupiny, ve kterjch feSime néjaké iikoly, které pripravi vede-
ni. Je to supervize?

Je otazka, pro¢ by pro tento tikol mélo vedeni najimat supervizora. Vtdhnout pracov-
niky do skupinového reseni tikold, které chce vedeni vyfresit, je vcelku zajimava forma
fizeni a nejefektivnéjsi by bylo, kdyby si vedeni najalo jako externiho odbornika facilita-
tora, ktery by proces podporoval. Supervize zde neni na misté. Pfi poc¢tu 25 ticastnikli by
bylo jednak velmi obtiZné a ¢asové narocné vyjednat a zvolit jedno aktudlni téma pro
supervizi, jednak zde neni vytvoren prostor pro reflexi — chybi tu supervizorem podpo-
rovany divérny a bezpecny prostor. Aby se takovy prostor mohl vytvofit, povaZuje se za
optimalni pocet 5 -7 ticastniktl v supervizni skupiné ¢i tymu. Supervize mtiZe probihat
ovSem i v paru, trojici apod. Strukturovana supervize miiZe nékdy tuspésné probihat i ve
vétsim uskupeni — tyto vyjimky vSak musi posoudit a vyjednat kvalifikovany supervi-
zor. (Napf. vyuziva-li se psychodramatickych metod, balintovské skupiny, jde-li o silné
motivovanou a zkuSenou skupinu apod.)

Otazka ¢.3:

Potiebujeme splnit standardy kvality a, i kdyzZ jsme prosli néjakymi kursy, neni
ndm moc jasné, jak to vSechno napsat, abychom prosli inspekci. MiiZe ndam s tim pomoct
supervizor?

Prosli jste kursy, méte tedy potfebné informace, ale citite bezradnost v tom, jak je
vyuzit. Potfebujete zfejmé podporu a provéazeni v tom, jak své znalosti propojit s kon-
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krétni ¢innosti, jak je aplikovat. Jde-li vdm o hlubsi pochopeni a reflexi, mohl by vam
pomoct vzdélavaci supervizor, ktery se orientuje dobfe v procesu standardizace, ale
i externi konzultant. Takovy odbornik nemusi znét vasi konkrétni organizaci ani vasi kli-
entelu — bude podporovat vasi reflexi toho, co prozivate s klienty a spolupracovniky a jak
to souvisi se standardy. Jde o ,, pfeloZeni” jazyka Vasi zkuSenosti do jazyka standardd. To
lze provést tfeba na trovni vzdélavaci supervize vedeni nebo celych tymta nebo primo
fizené diskuse, vedené externim facilitdtorem. Rizena diskuse by byla vhodn4 také pro
ujasnéni hodnot, na nichz chcete svou praci stavét, pro formulaci poslani — ne tak, aby
slo o velké myslenky, které zlistanou na papire, ale aby $lo o Zitou praxi. Takovy proces
nelze uspéchat, miize trvat tfeba cely rok.

K tkolu Ize pfistoupit také tak, Ze popsany proces uZ mate za sebou a nyni chcete
vysledky zpracovat do vyslednych dokumentti. Pokud jste prosli procesem ujasiiovanti,
nemél by to byt aZ tak velky problém jako pokud jste takovym procesem neprosli. Urci-
té se vam ale budou hodit konkrétni rady a priklady. Ty vam muZe nejspis poskytnout
externi konzultant. Nejlépe vam poslouZzi nékdo, kdo prosel vzdélavanim v inspekcich
nebo ma dspésnou zkusenost z inspekce podobné organizace, jako je vase.

Otazka ¢.4

Nikdy jsme supervizi neméli, az neddvno nds vedouci k ndm poslal supervizorku —
néjakou jeho zndmou. Sedéli jsme tam celi otrdveni, Ze tu ztrdcime cas, zatimco ndm prdce
stoji. Nechdpeme, k cemu ndm to je. Pryj musime mit tu supervizi kvili standardiim. To si
zas nékdo vymyslel nékde od zeleného stolu - takhle vyhazovat penize, kdyz je jich tak
mdlo a jesté ndm brdt Cas, kdyzZ nevime kam div skocit!

Standard 10e fikd, Ze vedeni organizace musi zajistit pracovnikiim podporu exter-
niho nezavislého odbornika. Vyraz ,podpora” napovida, Ze je urcena k naplnéni
potfeb pracovniki, které znaji pfedevsim oni sami. Jde o skutecné privilegium pra-
covniki poméhajicich profesi, ktefi jsou pod zvldstnim emocnim tlakem a zatézi lidské
nouze, s niZ se dennodenné setkdvaji ve své profesi. K této zatézi se pridava casto
i horsi zatéZ z nevyjasnénych a ¢asto problematickych vztahti ke kolegiim, nadrizenym
i podfizenym. Povinnost vedeni zajistit supervizi organiza¢né i finan¢né je v zahranici
chdpéna jako vybojovana vyhoda. Bylo by proti smyslu supervize, aby se jeji chdpani
zvratilo v jakysi bi¢ na zaméstnance, s nimiZz vedeni neni spokojeno. Standard 10 e
nefika, Ze pracovnici jsou povinni mit supervizi, ale Ze vedeni je povinno zajistit
pro zaméstnance vykonavajici pfimou praci s klienty ,, podporu nezavislého kvalifi-
kovaného odbornika”, kterym miize byt pravé supervizor. — Tuto formu je vhodné
volit, pokud si ji pracovnici Zddaji a potfebuji k tomu, aby se jim 1épe a efektivnéji pra-
covalo.

Uméni vyuZivat supervizi pro zlepseni price je znakem vyspélosti a profesiondlni
vyzralosti pracovniki i celé organizace. Proto je pfitomnost supervize v organizaci pova-
Zovéana za jisty znak kvality této organizace, je-li smysluplné vyuZivdna pro potreby
zameéstnancu.

Neni snadné se supervizi za¢inat. Pfiprava organizace na supervizi mize byt téma-
tem projektu, k némuz budou pfizvani externi odbornici — konzultanti nebo supervizofti
- ktefi ve spolupréci se vSemi pracovniky i s vedenim naplanuji cely proces tak, aby se
supervize postupné stala efektivnim nastrojem kvality a ne nendvidénou zbyte¢nosti.

Organizace, ktera neni na supervizi pfipravena, maze vyuzivat i dalSich externich
nezavislych odborniki - konzultantd, facilitatort, koucu aj.
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Otazka ¢.5:

Nehrozi, Ze supervize vytvofi jakési druhé vedeni v organizaci? Neznamend supervi-
ze zasahovdni do pravomoci vedeni? Nestdvd se supervizor jakymsi ochrdncem zamést-
nanci proti vedeni?

Je velmi dileZzité, aby mezi vedenim a supervizorem byla dobra a prihlednd spolu-
prace, stejné jako mezi supervizorem a supervidovanymi pracovniky. Strach, obavy, neji-
stota a podezieni neprospivaji v poméahajici organizaci nikomu a maji negativni dopad na
praci s klienty. Supervizor jako kvalifikovany odbornik zna rizika neplodnych koalic
dvou stran proti strané tfeti a je pfipraven jim uc¢inné predchazet. Musi se umét bréanit
uzavirat koalici s vedenim proti pracovnikiim stejné jako uzavirat koalici s pracovniky
proti vedeni. Pokud by podobnym tendencim vychazel prokazatelné vstfic, jde o profesi-
ondlni chybu a divod k ukonceni kontraktu. ProhfeSoval by se tim také proti etickému
kodexu supervizort.

Pokud mé vedeni nebo pracovnici obavy z koalice supervizora proti sobé (coZ je na
pocatku supervize celkem obvyklé, zejména chybi-li dobréd zkusSenost), je tfeba prohlou-
bit vyjedndvéani kontraktu, pfipadné stanovit zkusebni dobu pro supervizni praci.

8.3.2 OSOBA SUPERVIZORA

A) POZADAVKY NA KVALIFIKACI SUPERVIZORA V CR (DLE KONSENSU"?)

Supervize patii v evropském prostoru k profesim, regulovanym narodnimi profesni-
mi svazy. Narodni svazy akredituji vzdélavaci programy a stanovi kriteria kvalifikace
a etické kodexy pro jejich provadéni. Rozvoj poznani, teorie i praxe supervize jako oboru
se déje pfedevsim na vysokych skolach. Také v CR existuje vysokoskolsky program
supervize. Sou¢asné ptisobi v CR nékolik dalgich organizaci nabizejicich kursy supervi-
ze. Narodni svazy supervize se sdruzuji v Evropé do organizace s nazvem ANSE”.
Ackoli Narodni svaz pro supervizi v CR dosud neexistuje, vzdélavatelé v supervizi se
rozhodli vychdzet z kriterif evropského svazu narodnich svazti supervize (ANSE), ktera
mirné modifikovali, aby odpovidala moZnostem a tradicim u nas uZivané praxe.

PoZadavky na kvalifikaci toho, kdo se nazyva supervizor, stanovi Narodni svazy
supervize, sdruzené v ANSE, takto:

Absolvent VS, ktery ma minimalné 6 let praxe v pomahajici profesi a absolvoval
minimdlné dvoulety kurs supervize v rozsahu alesponi 380 hodin, pfi splnéni jistych
obsahovych i metodickych pozadavku (které zde nelze vypisovat). Kurs musi zahrnovat
kromé uvedenych hodin také vlastni vyukovou supervizi (dalsich cca 45 hodin) a super-
vizi supervize (cca 35 hodin). Pfi vstupu do kursu musel uchazec spliovat 4 roky praxe
v oboru, zkusenost ze 60 hodin riznych forem supervize vlastni prace a 300 hodin dal-
$iho vzdélavani v riznych, alespon stfednédobych, kursech a aktivitich z oblasti prace
s jednotlivcem, skupinou, organizaci, tymem, sebezkusenosti apod.

Vétsina ceskych vzdélavateltl v supervizi se na svém setkani 4. tinora 2008 rozhodla
k témto kriteriim v jimi nabizenych vzdélavacich programech vice ¢i méné smérovat.

70 Tato cast textu neni ¢eskou normou, ale byla schvalena zastupci vSech organizaci, které v soucasné dobé dle svého
vyjédreni poskytuji kursy ¢&i vycviky supervize: CIS, UK FHS, Remedium, I-KOS, ISZ-MC, SPIN, CAS, Hestie

72 Napft. ucast v supervizni ¢i intervizni skuping, ticast na konferenci supervize, na semindfich a kratsich kurzech
supervize apod.)
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Neékteri totiZ povazuji za nutné stavét pozadavky prisnéjsi. Uvedend kriteria Ize tedy
zatim chapat jako minimdlni standard vzdélavani supervizora v CR.

V ceskych podminkéch existovaly od r. 1996 nékteré vycviky supervize v rozsahu
pouhych 150 hodin. Do budoucna vsak budou jiz platit pozadavky na vycvik supervi-
zora, které budou odpovidat nejméné pozadavkiim ANSE.

Vzhledem k dosavadnimu vyvoji, ktery nebyl nijak regulovan, navrhuji vzdéla-
vatelé nasledujici voditka pfi uznavani toho, kdo je supervizor:

A) Supervizofi, ktefi spliuji vySe uvedené poZadavky vzdélani, dalstho vzdélani
a praxe a absolvovali v minulém obdobi fddny vycvik v supervizi v min. rozsahu 150 hodin.

B) Zkuseni profesiondlové , samoukové”, ktefi mohou zpétné dolozit uchaze¢tim/
zajemctim o supervizi svoji kontinualni uspésnou supervizni praxi alespon péti riiz-
nych subjekta (jednotlivct, skupin, tymt) v uplynulych péti letech, a to v souhrnu
v minimalnim rozsahu 50 hodin, plus ucast v dalSim vzdélavani v supervizi v rozsahu
alespont 100 hodin™, které zahrnuje i supervizi vlastni supervize. Kromé toho musi
spliiovat vSechny ostatni podminky pro supervizory tykajici se praxe a dalsitho vzdélava-
ni. Podle doporuceni vzdélavatelt v supervizi toto ptisobeni a dalsi vzdélavani 1ze cha-
pat jako ndhradu vycviku v supervizi a jejich ptisobeni 1ze nazyvat supervizi. Od r. 2010
vsak tyto vyjimky v nahrazovani vycviku supervize jiz nelze doporucit.

C) Profesiondlové s dlouhou praxi v oboru (vice nez 15let), akreditovani odbornymi
instituty a casto uvedeni na webovych strankach téchto instituta, ktefi zac¢inali se super-
vizi jiz pfed r. 1996, tedy v dobé&, kdy jeSté neexistovaly ani evropské asociace supervize,
ani supervizni vycviky, a které 1ze povazovat za generaci supervizort-zakladateld. Tito
odbornici jsou zpravidla zkuSeni v jasné profilované oblasti své profese, kde mohou
poskytovat vzdélavaci supervizi pfi zaskolovani zacinajicich odbornik®, pokud si
nedoplnili vzdélani i pro jiné druhy supervize (body A a B). Jejich ¢innost 1ze samoziejmé
nazyvat i jinak, napf. konzultovanim, pfipadovym poradenstvim apod.

B) JAK VYBIRAT SUPERVIZORA

Objednavatel by mél vzdy Zadat presné informace o oblasti zkuSenosti toho, koho
zada o externi podporu a neocekdvat poskytovani supervize, na kterou odbornik neni
Skolen.

Na vybéru supervizora by méli participovat ti, kdo se supervize ticastni. Identifika-
ce vhodného supervizora zavisi do zna¢né miry na tcelu, ktery ma plnit supervize ve
vasi organizaci. Podle toho se rozhoduje druh a forma supervize (viz nize). Obvykle je
tfeba jiny supervizor pro pfipadovou supervizi a jiny pro supervizi tymu ¢i organizace.
Neékteri supervizofi maji ovSem dispozice a zkuSenosti pro oba druhy supervize. To 1ze
zjistit na zakladé jejich Zivotopisu, referenci, pfipadné portfolia.

Organizace hledajici supervizora obvykle nejprve provede prizkum mezi spfiznény-
mi organizacemi a zjisti jejich zkuSenosti. Na zdkladé referenci pak oslovi supervizory,
s nimiZ maji dobrou zkuSenost, nebo si od téchto supervizort vyzadaiji reference na podob-
né zaméfené kolegy. Pokud tato cesta selze, vydavaji se na prizkum webovych stranek,
oslovi regiondlné dostupné supervizory a vyZadaji si jejich Zivotopis a reference.

71 ANSE - Association of National Supervision Europe, www.anse.eu
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Praktickym opatfenim ke spole¢nému rozhodnuti o tom, zda obé strany (supervizor
i supervizanti) jsou se supervizi spokojeni a mohou si dostatecné diivéfovat, jsou super-
vize ,,na zkousSku” — obvykle jsou to tfi prvni supervize, po kterych teprve uzavieny kon-
trakt nabude definitivni platnosti. Dtvéra je totiZ nezbytnou podminkou pro vznik pra-
covniho spojenectvi.

8.3.3 JAKOU FORMU NABYVA SUPERVIZE, OBSAH, FREKVENCE,
DOBA TRVANI, CILE A VYSTUPY.

A) FORMY SUPERVIZE

vvvvvv

P s kym je supervize provadéna — supervize s jednotlivcem (individudlni), supervize
s tymem nebo s raznymi formami skupin (uvnitf organizace i mimo organizace).

P o Cem supervize je, na¢ se primarné zamétuje, jaky je jeji obsah.

Podle obsahu rozliSujeme zejména zamérenti:

P na pfipady (pfipadova supervize miiZe byt individualni, skupinova i tymova), tedy
ucastnik supervize prinasi pripady, které jej mimoradné oslovi, zatiZi, s nimiZz si nev{
rady, na které se chce pfipravit, ¢i které chce s druhymi oslavit, nebo je prosté kon-
zultovat - jde-li o tymovou supervizi

P na profesionalni podporu a rist pracovnikli (byva oznacovéana jako poradenska,
rozvojova ¢i podptirna, pfip. jde o supervizi manazera.

P na celkovy chod programu, projektu ¢ organizace (programova, projektova, supervi-
ze organizace). Na rozdil od konzultantstvi, zaméfeného na fidici aspekty, se zde
jednd primédrné o zaméreni na lidi, ktefi program realizuji, angaZzuji se v ném a mohou
se kvtli probihajici zméné dostavat do sloZitych profesnich a vztahovych situaci.

B) FREKVENCE A DELKA

Frekvence superviznich sezeni musi vychazet predevsim z tcelu, ktery ma super-
vize plnit. Optimalni je, aby supervize byla pravidelna a stala se soucasti pribézného
zlepsovani kvality préce i duSevni obnovy pracovnikt. Za supervizi proto obvykle neo-
znacujeme jednorazovou konzultaci, kterd slouzi k vyreSeni néjakého konkrétniho ¢aso-
vé omezeného problému nebo je pfipravou na zahajeni supervizniho procesu. Pro davé-
ru v supervizni proces je diilezité, aby byl navazan vztah diivéry mezi supervizorem
a supervizanty, a aby se vytvorilo pracovni spojenectvi. Spojenectvi prochazi vyvojovy-
mi fazemi, a tispésné se obvykle vytvari (pokud viibec) az pfiblizné od Sestého sezeni.
Aby supervizni proces mohl prinést své plody, bude v optimalnim pripadé delsi nezZ Sest
spolecnych sezeni ve stejném slozZeni ucastniku.

Pokud je mezera mezi sezenimi supervize na poc¢atku delsi nez mésic aZ Sest tydnq,
zacina se jakoby od zacatku. Vytvoreni pracovni aliance se tim oddaluje. Také zmény ve
sloZeni skupiny zptlisobuji, Ze skupina zac¢ind jakoby stale znovu. Stalost ¢lenstvi ve sku-
piné supervizanti je proto jednim z kli¢tt pokroku v supervizi.

Pri dvahéch o frekvenci supervize je tfeba vzit déle v ivahu, zda ptijde o obdobi
nastartovani néjaké zmeény, kde musi byt frekvence vyssi - obvykle 1x za dva tydny, nebo
o pravidelnou udrZujici supervizi. Kone¢né zélezi na konkrétnich podminkach pracovis-
té a moznostech supervizora. Nejobvyklejsi varianta praktikovand u mnoha organizaci je
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pravidelnd supervize v rozsahu 1,5 hod. aZ tfi hodiny jedenkrat za mésic, casta je také
varianta jedenkrat za Sest tydnt dvé sezeni po 1,5 hod. hned za sebou. Jde-li o tymovou
nebo skupinovou supervizi a supervizor neni v misté dostupny, jsou nékteré organizace
spokojeny i s delsimi bloky prodlouzené supervize (az 6hod.) jedenkrat za 3 meésice. Tako-
va supervize obvykle kombinuje vice tuceld, coz odpovida delsi intenzivni praci na reSe-
ni pfipadii i vzdjemnych vztah{i. U tymi, které nejsou stabilizované a v supervizi zkuSe-
né, nebo tam, kde pravidelny kontakt s pracovniky a reflexi nezajiStuje interni supervize
ze strany vedouciho, nelze blokovou supervizi doporucit proto, Ze rozmez{ tfi mésicti je
prilis dlouhé z hlediska vyvoje pracovniho spojenectvi se supervizorem.

©) CILE A VYSTUPY

Stejné jako fizeni, inspekce ¢i audit sleduje supervize obecny cil zlepSit kvalitu
odborné prace v socidlnich sluzbach. Tento obecny cil pomdahd supervizor ve fazi vyjed-
navani a uzavirani kontraktu upfesiiovat — podporuje vybér a analyzu aktuélnich zku3e-
nosti a situaci, které pracovniktim ¢i vedeni nevyhovuji, s nimiz nejsou spokojeni a chtéji
je zménit, nevédi vSak presné jak. Nejde pfitom o tkoly feSitelné Cisté racionalnimi pro-
stfedky na zdkladé zndmého know-how, ale spis o tikoly vyZadujici tvhrci feSeni, vyjas-
néni zmatku, zapojeni a motivovani ticastnikd, ventilaci pocitd, hledani skrytych pric¢in
komplikaci apod. Podporuje také analyzu toho, s ¢im naopak pracovnici ¢i vedeni spoko-
jeni jsou, na¢ mohou byt hrdi. Na zdkladé toho poméha supervizor ujastiovat organizac-
ni, profesiondlni i osobni cile riznych stran, odhaluje priority a dojednava hlavni zamére-
ni supervize.””? Dojednanym cilim pak maji odpovidat i vystupy, které je vyhodné si
ujasiiovat jiz ve fazi kontrahovani supervize nebo v prabéhu nékolika prvnich sezeni. Pri-
kladem ramcovych vystupti miiZze byt napt. zlepSeni spoluprace pfi predavani klientt,
ujasnéni roli v tymu, stabilizace pracovnikii v profesni roli, zvlddani emocnich naroku
u ndrocné klientely (sniZeni fluktuace pracovniki), lepsi porozuméni klientovi, pochope-
ni vlastniho vlivu, jimZ na klienty védomé ¢i nevédomé ptisobim, aktivni pfijeti organi-
zacnich zmén, efektivnéjsi prace s klienty (konkretizovat), pracovnici se tési do prace, pra-
hlednéjsi komunikace a délba tikol{i, rozvoj nové aktivity aj.

Charakteristické a podstatné pro supervizi je, Ze cely proces musi byt srozumitelné
regulovan kontraktem o konkrétnim zaméteni a cilech mezi vSemi, kdo se pfimo i nepri-
mo na supervizi podileji.

8.3.4 JAK VYJEDNAVAT KONTRAKT O SUPERVIZI, KDO SE PODILI,
OBSAH KONTRAKTU

Kontrakt o supervizi vytvari zdklad, z n€jz vyrastd nasmérovani a cile supervize,
zpusob organizovani supervize, ocekdvané vysledky a zptsoby hodnoceni. Nebude-
me se zde déle zabyvat kontraktem supervize, kterou si sjednava a hradi pracovnik sdm
— napt. ma-li soukromou praxi nebo se chce saim dale vzdélavat, bez dohody se zamést-
navatelem. Zaméfime se na sloZit€j$i proces kontrahovani tam, kde supervizi hradi
zaméstnavatel, a proto ji musi sjednat v souladu s potfebami organizace.

Kontrakt supervize v takovém piipadé obsahuje kromé vyse uvedenych polozek
navic néktera preventivni ujednani - jak budou provadény zaznamy, kdo a jaké infor-
mace ze supervize bude dostavat, jak bude zajisténa diskrétnost a bezpeci pracovni-

72 Vice k tomu ¢tenaf najde v citovaném dile.
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k, jak bude vedouci zachazet z podnéty ze supervize, které sméfuji k némus ¢i k orga-
nizaci, za jakych okolnosti bude supervize odvolana, prfipadné zcela zruSena, na jak
dlouho se kontrakt sjednava.

Vyjednavani kontraktu je raizné dlouhy proces, ktery navazuje na podrobnou analyzu
potieb organizace a pracovniki. Tu miiZe provést management organizace, miZe byt sou-
Casti strategického planu, miZe byt realizovdna na zakdzku managementu supervizorem
aj. Pokud jde o zavadéni supervize do organizace, ktera ji jeSté neméla, mél by byt prove-
den expertni projekt zavadéni supervize do organizace, ktery kromé zjisStovani potieb
navrhne strategii pfipravy vedoucich i pracovnikii na prijimani supervize. Pfiprava maze
byt rizné dlouhd podle kultury komunikace a vzdjemnych vztahti v organizaci i podle
druhu cinnosti, které maji byt supervidovany.”

Je-li organizace na supervizi pfipravena, probiha vyjednavani kontraktu mezi super-
vizorem a tiemi typy subjektt — zadavatelem supervize, coz mize byt podle okolnosti
napf. zfizovatel, ¢i statutarni zastupce nebo reditel organizace, dile bezprostfrednim
nadfizenym supervizanta ¢i supervizantu, a konecné pracovniky, ktefi se maji supervi-
ze ucastnit (nebo vyslat svého zastupce). Kazdy z téchto subjektti ma pri vyjednavani
kontraktu sviij dil odpovédnosti za dobry vysledek. Tuto odpovédnost formulovali ticast-
nici workshopu na konferenci supervize v Kralupech (listopad 2007) a my ji uvedeme
s nékterymi dopliky:

1. ZADAVATELE SUPERVIZE (TEN KDO PLATI, STATUTARNI ZASTUPCE SLUZBY)
Maji odpovédnost:

P v&dét, co od supervize ocekéavaji, jak ji zaclenit do dlouhodobych planti a podminek
organizace

P zajistit zdkladni informovanost zaméstnanci o supervizi — jeji smysl, ucel — p¥ip. pii-
pravu organizace na supervizi (za pomoci externich odbornikt)

P vytvofit organizacni podminky pro supervizi (i¢ast zaméstnancy, neruseny priibéh,
¢as v pracovni dobé)

» dohodnout se supervizorem formu a obsah zpétné vazby pro zadavatele

P zajistit financovani supervize

2. VEDOUCI (TYMU, BEZPROSTREDNI NADRIZENY SUPERVIZANTU)
Ma nasledujici odpovédnost:

P zajiStuje zazemi pro supervizi v organizaci tim, Ze funguji ¥idici procesy (napf. hod-
noceni pracovnikt, vzdélavani, zjistovani potfeb, rozhodovani)

v

ucastni se aktivné kontrahovani supervize

v

rozhoduje, co bude dal s vysledky supervize (aby procesy v organizaci navazovaly
na vysledky supervize)

P akceptuje podnéty k rozvoji ze supervize a realizuje je

P fedi situace, tykajici se poruseni etickych norem.

73 Vice k tomu ¢tenaf najde v citovaném dile, zejména v druhé knize, L. kap.

162



3. SUPERVIZANTI (PRIJEMCI SUPERVIZE)

vvVvvyy

Maiji odpovédnost za:

svoji préci a volbu tématu pro supervizi

rozhodnuti, co udélaji s objevenymi moznostmi a postfehy ze supervize

to, co v supervizi udélaji a feknou, anebo nefeknou (pravdivost, otevienost, odvaha)

to, jak prispivaji k bezpeci procesu (porozumeéni, respekt, vciténi, takt, laskavost,
mlcenlivost).

4. SUPERVIZORI

v

vvVvyvyyvyy

Maiji odpovédnost za :

vyjednavani kontraktu ve vicecetném vztahu (zadavatel, supervizanci, vedouci
tymu)

vyjednani vyhodnoceni supervize (stanovit kritéria + kontrakt + revize kontraktu)
bezpeci, rdmec, hranice a fizeni procesu v souladu s kontraktem

podporu vzdélavani a rozsifeni schopnosti v tymu

celkovou odbornost a kvalitu supervize

vlastni rozvoj (vzdélavat se, mit supervizi)

poskytnuti zpétné vazby zadavateli v dohodnuté formé a obsahu.

Vzor kontraktu supervize, ktery je pfilohou dohody o provedeni prace ¢i smlou-

vy o dilo™

Nasledujici priklad kontraktu supervize nelze povaZovat za univerzdlni predpis,

ktery by bylo nutné vyzadovat v kazdé situaci. Kontrakt méa slouZit predevsim konkrét-
nim potfebdm vyjednévajicich stran a jejich bezpeci, a proto i jeho obsah mtize byt pfi-
zplisoben. Nékteré z navrhovanych bodd nemusi byt v kontraktu obsaZeny pisemné.
Doporucujeme ale, aby pfi vyjedndvani kontraktu ticastnici promysleli a alespon prodis-
kutovali a vyjasnili vSsechny niZe uvedené body.

74 Blize k jednotlivym polozkam kontraktu viz citované dilo, kniha druha, kap.I.
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(Smluvni strany-a-d- uvedeny jen ty, které do jednani o supervizi vstoupi)

a) Zadavatel supervize:

b) Supervizor:

c) Uéastnik/ci supervize:

d) Nadfizeny supervizanta/i:

Ucel supervize (specifikovat v rdmci rozvoje organizace):

Druh/forma supervize:

Podminky poskytovani supervize: (frekvence, délka sezeni, kdy a kde supervi-
ze probéhne, prip. dalsi podminky, jsou-li poZadovany - tfeba flipchart, pastel-
ky, obcerstveni apod.)

Konkrétni odpovédnost: (supervizora, supervizanti, ostatnich zicastnénych stran)

Kdo a jak bude o supervizi informovan (jak bude zajisténo bezpeci — napft.
pisemné ujednani o mlcenlivosti apod.):

Kriteria uspéchu supervize: (pfip. téZ indikatory, tj. méfitelné znaky ¢i para-
metry splnéného ocekdvani)

Zpusob hodnoceni:
Dalsi ujednani (napt. pravidla, jak zachdzet s podnéty pro organizaci apod.)
Casovy plan ( pfipadné plan pfipravy):

Podpisy smluvnich stran:

Pozn. Tato verze textu byla dokoncena v tinoru 2008.
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9 HODNOCENI KVALITY
V SOCIALNICH SLUZBACH

Tématické diskusni setkdani dne 9.1.2008 v Praze
Autorsky tym textu: PhDr. Bohumila Basteckd, Ph.D., Mgr. Martin Bedndr, Ph.D.,
Mgr. Aurélia Chdbovd, Mgr. Martina Langerovd, Eva Provaznikovd, Ing. Eva Rovnd

9.1 POJETI HODNOCENI KVALITY

Vizené kolegyné, vizeni kolegové,

predkldddme Vim vystup nasi prdce — prarezové téma hodnoceni. Premysleli jsme o pro-
voznich standardech a hledali, co by mohlo byt voditkem k jejich pochopent, k nadhledu nad nimi.
Na jedné strané jsme vyklady k provoznim standardiim v dosavadnim Priivodci poskytovatele
povazovali vesmés za dostacujict, na druhé strané jsme po roce platnosti Zdkona o socidlnich sluz-
bdch zjistovali, Ze standardy zacinaji povdzlivé sustit papirem.

Ze standardii se stal papirovyj bi¢, a vypadalo to, Ze se je poskytovatelé budou ucit predevsim
proto, aby obstdli pred inspektory. Vytrdcel se smysl. Pritom standardy jsou néco, co se vyviji
v zdvislosti na praxi, na spolecenském védomi a hodnotdch. Je proto tieba se zdjmem sledovat
a vyhodnocovat nestandardni teSent (tedy ,,chybovost” systému), nebot v nich je povétsinou obsa-
Zen zdrodek budouci zmény.

Pro priklad vezméme standard Nouzové a havarijni situace. Co poskytovatele dovede
k chdpdni a uplatiiovdni pravidel, pripadné k jejich tvorbé? Co mu pomiize uvédomit si, Ze by mél
mit v zatizeni popsané postupy pro pripad, Ze nékdo ze zaméstnancii zemre? Pravdépodobné védo-
most, Ze hlavnim predpokladem dobré sluzby jsou dobii pracovnici a Ze v soucasnyjch systémech
kvality jsou nazirdni jako vnitini zdkaznici. Co poskytovateli pomiiZe uvédomit si, ze by mél mit
postup pro pripad, kdy bude ohroZena povést pracovisté, a Ze by v takové situaci mél spolupraco-
vat s médii? Pravdépodobné védomi, Ze zodpovidd verejnosti, nebot se ji zavdzal, a Ze pojitkem
mezi nim a verejnosti jsou casto média a Ze tedy spoluprdce s nimi miize zatizeni velmi pomoci.

Na vyjkladu a obsahu jednotlivych standardii se moznd 1iplné neshodneme, méli bychom se
ale shodnout na jejich smyslu. Z naseho pohledu otdzku po smyslu udrzi v organizaci pritomnost
funkcniho zpétnovazebniho hodnocent.

Proto jsme se rozhodli rozpracovat priifezové téma hodnocent (ve vyhldsce 505/2006 Sb. stan-
dard ¢islo 15 ZvySovani kvality socidlni sluzby). Standard 15 sice usiluje o provizanost celé-
ho oblouku standardii (vefejny zdvazek sluzby, cile uzZivatelii a vyuZiti stiznosti), presto v praxi
stdle nent jasné, Ze chyby slouzi k uceni a Ze hodnoceni miizZe vést i k uZitecnému zruseni stdva-
jici sluzby ¢i ke vzniku sluzby nové.

Bohumila Basteckd s autorskiyjm kolektivem
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Hodnotime stale; v kazdé chvili posuzujeme, jestli se ndm néco libi, nebo nelibi, jest-
li se nékdo chova dobre, nebo Spatné.

Kvalita je sama o sobé vysledkem hodnoceni. Nejjednodussi definice kvality fika, Ze
kvalita je vysledkem mezi o¢ekdvanim a vykonem.

Jestlize chci néco zhodnotit, musim definovat o¢ekavani = kritéria. Zakladem hod-
noticich kritérii (o¢ekavani) jsou hodnoty: zamétuji se na to, co je pro mé dilezité, ceho
si vazim.

KdyZ se mi napft. 1ibi televizni program, je to proto, Ze ho povazuji za zdbavny, na
rozdil od jiného, ktery povazuji za nudny. Ocekavam , zabavnost” (je pro mé hodnotou)
a urcuji jeji miru. Zrovna tak vyjadreni ,jé, to je krdsny dtichodak”, , to bylo neprijemné
setkani, chovala se ke mné tredné” obsahuji nevyjadrend hodnotici kritéria vystavéna
podle hodnot posuzujiciho.

Hodnoceni sluzby odpovida na nékolik zakladnich otazek:

Jak pozname, Ze to, co pro uzivatele délame, je kvalitni, G¢inné a tcelné?

Jak pozname, Ze sluzba déla to, co méla — chtéla délat?

Jak pozname, Ze sluzba by méla délat néco jiného nebo Ze néjaka jina sluzba chybi?
Jak zjistujeme (pozndme) spokojenost se sluzbou u lidi, ktefi se nevyjadruji verbalné?
Jak pozname, Ze pracovnik déld svou praci dobre?

Jak zjistujeme (pozname) kvalitu vedouciho organizace? To, Ze déla svou praci dobre?

Jak zjistujeme (pozndme) kvalitu inspektora? To, Ze déld svou praci dobie?

vVVVvVVYVYyYVYVYY

Jak zjistujeme (pozname) kvalitu organizace?

Hodnocenti kvality (napt.) socidlnich sluZeb se mtiZze opfit o nastaveni tirovné sluz-
by - standardy: proceduralni standardy popisuji proces (pribéh) kvalitni sluzby, kterou
vykondava kvalitni pracovnik (standardy personalni); provozni standardy mifi na kvali-
tu prostredi a podminek organizace; dohromady se zaméfuji na spokojenost uZzivatele,
pracovnika, a provazanost s obci a spole¢nosti.

V komer¢ni sféfe postupem casu vznikla cela fada modelt a metod fizeni a méreni
kvality (hodnoceni). Zptisoby hodnoceni pro (socialni) sluzby byvaji z oblasti vyroby a pro-
deje prebirany (jak normativni systém ISO”, tak systém celkového fizeni kvality TQM”® ¢i
jeho evropska varianta EFQM?”); o sluzbé se uvaZuje jako o vyrobku a za dtlezité se pova-
Zuje vénovat se procesu, ve kterém vyrobek vznika, nikoli aZ vysledné jakosti. Rtizné mode-
ly zahrnuji rizna kritéria. Z nékterych z nich standardy kvality socialnich sluZeb vychaze-
ly. Jiné opomenuly, je vS8ak moZné z nich erpat inspiraci jako naptiklad ze zasad ISO:

P za politiku kvality v organizaci je odpovédné nejvyssi vedeni,
kvalitativni pozadavky museji byt dokumentovany v pfiruéce — manualu,

v procesu sluzeb musi byt zkousky na zac¢atku, mezi i na konci,

vVvvyy

zarukou kvality jsou interni kvalitativni audity,

75 ISO — International Standards Organization, International Organization for Standardization
76 TQM - Total Quality Management
77 European Foundation for Quality Management
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prislusni pracovnici museji byt vySkoleni,

je garantovano statistické podchyceni dat,

pfi splnéni poZadavkd je preddna certifikace.

Jako velmi vhodny se pro socialni sluzby jevi model EFQM. Oproti standardim
kvality je mnohem komplexnéjsi. Zahrnuje hodnoceni v téchto oblastech (oblasti 1-5 jsou
predpoklady, 6-9 vysledky):

1.

Vedeni: jak jednani a chovani vedeni, resp. vedoucich pracovniki podporuji
a zarucuji kulturu organizace.

. Politika a strategie: jakou politiku a strategii formuluje organizace, jak ji provadi

v praxi, pfezkusuje a jaké prostfedky pouziva.

3. Pracovnici: jak je vyuZzivan a rozvijen potencial pracovnikd.

4. Partnerstvi a zdroje: jak efektivné jsou vyuZivany zdroje, jez jsou k dispozici

(financ¢ni, informacni, vztahy, metody a duSevni hodnoty).

. Procesy: jaké procesy v organizaci probihaji, jak jsou fizeny, prezkuSovény a zlep-

Sovany.

6. Spokojenost uzivatelt: co organizace déla pro spokojenost klientt.

7. Spokojenost pracovniki: jak reaguje organizace na ocekavani zaméstnanct.

8. Spolecenska zodpovédnost: co déld organizace pro to, aby plnila o¢ekdvéni spo-

le¢nosti — mistni i ndrodni droven.

. Vykonnost organizace: jak reaguje organizace na ocekdvani a poZzadavky zainter-

esovanych, efektivita.”

I tady plati fada zasad, které standardy kvality zahrnuly.

PRIKLADY:

»  Vynikajici vyjsledky organizace mohou byt dosazZeny jen za podminky maximdlni spokojenos-
ti uzivatelii, spokojenosti vlastnich zaméstnancii a pfi respektovdni okoll.

P Existuje mnoho pfistupii k dosaZeni udrZitelné dokonalosti organizace.

»  Hodnocenym organizacim se nevnucuje jeden konkrétni zpiisob fungovdni. Atd.

P Z porovnini komercni a socidlni sféry vyjdeme v dalsi kapitole.

9.2 HODNOCENI VYROBKU A SLUZBY

Rikali jsme, Ze o sluzbé se uvazuje jako o vyrobku. Dobré je uvazovat o profesiondl-
ni socialni sluzbé jako o znackovém vyrobku.

Predstavme si cestu znackové pracky a hodnocent jeji kvality ve srovnani s profesi-
onalni socidlni sluzbou” (napiiklad s tisiovou péci).

78 Srov. Model excelence EFQM. Praha: Ceska spole¢nost pro jakost, 2004, str. 12 — 24.
7 Sluzba je komplikovanéjsi nez vyrobek, mj. proto, Ze je vice vystavend na mezilidskych vztazich.
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Slovo , pracka” obsahuje spolec¢enskou dohodu, Ze jde o stroj, ktery zbavi Satstvo
necistot mokrou cestou (uzite¢nost, funkce); spottebiteli to vétSinou nestaci; chce, aby
stroj byl uZivatelsky prijemny a hezky (vzhled, ,, vychytavky“, atp.). Hlavnim cilem prac-
ky (vysledkem) pracky je mit bez préce ¢isté pradlo.

Vyrobek (pracku) musi nékdo vzhledem k potfebam obyvatel, funkci, uzitecnosti, pri-
jemnosti a krase, sdilenym narokiéim kladenym v dané spole¢nosti na produkt a hodnotdm
znacky navrhnout. Pak se hleda odpovidajici materidl a jde se do vyroby. Hotova pracka
se musi prodat, coz znamend ji nabidnout, udélat reklamu, informovat. Dilezity je prodej-
ce, i kdyby mél byt internetovy. Koupi obé strany vstupuji do smluvniho vztahu. Zname-
na to, Ze jedna strana plati to, co se ji zd4 priméfené, a druha strana se zarucuje, Ze vyro-
bek bude primérené kvalitni (= i pro lacinou pracku plati zarucni lhiita dva roky).
Kupuje-li ¢lovék znackovy vyrobek, o¢ekava zaruku kvality (napriklad bezporuchovost).

Na cesté vyrobku se vyhodnocuji vSechny useky, vétsinou se vSak zacind jejim kon-
cem, hodnocenim spotiebitele, ktery pribézné pracku hodnoti - zda cena v jeho predsta-
vach odpovida hodnoté, zda krasa vyhovuje médnim trendtim a jeho vkusu, zda pracka
udéla hodné prace a je s ni malo prace atd. Koncovym — spotftebitelskym - hodnocenim
by se vSak kvalita nedala udrzet.

Podle prikladu pracky projdeme sluzbu a pak jeji cestu od konce na pocatek a zpat-
ky, nebot kazdé hodnoceni by mélo byt kruhové, zpétnovazebni a mélo by byt soucés-
ti kruhu sledovani, hodnoceni a napravy.

Tistiovou péci je treba lidem predstavit, nebot pojem nepatti do zdkladni jazykové
vybavy lidi, ktefi ve spole¢nosti Ziji; pfedstaveni se déje ujasnénim poslani a zverejnénim
zavazku. I tistiova péce ma svoji funkci - bezpedi pro ¢lovéka s postiZenim ¢i seniora, uZi-
vatelskou prijemnost a krdsu (kterd je u sluZeb casto vyjaddiena chovanim personalu).

Vysledkem tistiové péce je zit jako diistojny ¢lovék mezi ostatnimi lidmi neboli zacle-
néni vedené porovnanim béZnych moznosti vrstevnika Zijictho ve spolecenstvi obce.

I sluZbu musi nékdo vzhledem k potfebam obyvatel, funkci, uzite¢nosti, prijemnos-
ti a krase, sdilenym narokiim kladenym v dané spolecnosti na sluzbu = standardtim
a hodnotdm zfizovatele navrhnout. Pak se hleda odpovidajici technické vybaveni
a dobry persondl a ustavi se — registruje — sluzba. Hotova sluZba se musi prodat, coz zna-
mend ji nabidnout, udélat reklamu, informovat. Koupi obé strany vstupuji do smluvni-
ho vztahu. Znamena to, Ze jedna strana plati® a druhd strana se zarucuje za kvalitu.
Kupuje-li ¢lovék registrovanou sluzbu, ocekava zaruky kvality (napriklad udrZeni stalé
urovné sluzby).

Vzdy je zasadné dtlezité, z jaké pozice hodnotim — z pozice uzivatele, vyrobce,
verejného zajmu?

Pro uZivatele je dtilezité, aby pracka méla velky vykon, malé provozni naklady, byla
jednoducha z hlediska obsluhy, nebyla poruchova, méla pékny design. Pro vyrobce je dtile-
Zité, aby se strefil do aktudlni potfeby, a predevsim aby byl efektivni. Efektivita je ddna rov-
novéhou kvality, ceny a dostupnosti. Zadny faktor nesmi vypadnout, coz dokazeme jedno-

80V socidlnich sluzbach je situace komplikovand tim, Ze vztah nemusi byt dvojstranny: leckdy jedna strana (stat ¢i
zfizovatel) plati, druha strana (uZivatel) kupuje a tfeti strana (poskytovatel) zarucuje kvalitu. Vyrazné je tento
tfistranny vztah spolu s jeho pfednostmi a zaludnostmi vyjadren ve zdravotnictvi. Vétsinou si ten, kdo plati,
vyhrazuje i pravo kontroly nad kvalitou.
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duse, zkusme jednotlivé slozky efektivity postupné Skrtat: jak efektivni bude vyrobce, ktery
bude vyrabét levné snadno dostupné pracky, kdyZ nebudou kvalitni? Jak efektivni bude,
kdyz pracky budou velmi kvalitni a levné, ale k dostani pouze v Americe (Praze, Bruntéle)?
Jak efektivni bude, kdyZ pracky budou velmi kvalitni a dostupné, zato piili§ drahé?

Z uvedeného je ziejmé, Ze optimdlni vysledek je kompromisem, pri¢emz zaleZi na strate-
gii podniku, co vice zd{irazni. Pro spolecnost (vefejny zajem) je dilezité, aby vyroba byla eko-
logicka, aby pracka méla nizkou spottebu, aby byla vyrabénd z domacich komponent apod.

Podobné je tomu v socialnich sluzbach. Misto pracky mtiZeme dosadit jakoukoli soci-
alni sluzbu.

Z jakych pozic (hledisek) jsou hodnocené socialni sluzby? Napriklad z hlediska: uzi-
vatel(i, budoucich uZivatel(, laické verejnosti (napt. obyvatelé mistni komunity), odborné
vefejnosti (socidlni pracovnici, kurdtori, 1ékafi), zaméstnancti, zfizovatele, donatort —
drobnych darcti i vefejné spravy a statu.

Je zfejmé, Ze socialni sluzby jsou posuzovany z vice hledisek nez komeréni sluzby -
mimo jiné proto, Ze se do nich promita vice zajmu a maji i dalsi odliSnosti:
financovani z vefejnych zdroja,
zavislost na politickych rozhodnutich,
vazba na legislativu,
castd intimni povaha sluZeb,
provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité (ve spolecenstvi obce),

vyznamna dloha rodiny ¢i jinych neformalnich spolecenstvi,

vVvVvVvvyVvyvVvyYvyy

etickd a hodnotova dimenze.?!

Uzivatel hodnoti:

P reklama a informovanost: kde jsem se s nabidkou setkal/a? Odpovidal/a mym pfé-
nim a potfebam (= chci zlistat ve svém byté, a mit pocit bezpeci) a hodnotam (= zakla-
dam si na své kultivovanosti a vadi mi, Ze reklama na moZnou péci je plna hrubek)?
Byly mi dostupné vSechny informace, které jsem potfeboval/a? Rozumél/a jsem jim?

P zplisob prodeje: mél na mé pracovnik dost ¢asu? Rozumél tomu, co potiebuju
a pro¢? Mé€l/a jsem dojem, Ze véci opravdu rozumi? Poradil mi i v pfipadé, Ze mnou
zadanou sluzbu najdu jen u konkurence?

P uzavirdni a napliiovani smlouvy: je smlouva oboustranné vyhodna, jsou podminky
a zavazky sjednany predem? Plati to, co je dohodnuto? Poskytuje smlouva dostatec-
né zaruky? Vim, kdy a jak a na ¢i podnét se bude smlouva revidovat vzhledem
k mému zdravotnimu stavu? Ziistane jeji cena stéle stejna? Rozumeél/a jsem vSemu?
Vysvétlil mi to pracovnik trpélivé? Mél/a jsem dojem, Ze mé k né¢emu nuti?

P piifjemnost a uzite¢nost sluzby: slouzi to dobfe? Dosahuji prostfednictvim sluzby to, co
jsem chtél/a? Jsem jako senior v bezpeci, aniz bych mél/a dojem zni¢eného soukromi?
Neni sluzba pro mé moc draha? Je mi sluzba prijemna ¢i neprijemnd? Co ji pro mé déla
dobrou? (Chovani sestficek a spolehnuti na techniku?) Co se déje, kdyZ néco selze?

81 Srov. Kol. autorti. Standardy kvality socidlnich sluZeb. Praha: Cesky helsinsky vybor, 2004, s. 8.
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P reklamace: mdm moZnost si stéZovat? Nebyly mé stiZznosti bagatelizovany, pfekru-
covany? Neobratily se mé pripominky proti mné€? Byly mé stiZnosti objektivné
vySetfeny, vyhodnoceny? Byly mé podnéty a stiZnosti vyuzity pro zlepSeni sluzby?

Tady by se hodnotici kruh neseny uzivatelem mohl uzavfit. Kdo ale vyhodnoti,
jestli napriklad neni uZivatel udrZovan v zavislosti na prijemné sluzbé (= jestli ndhodou
nedélame dobre Spatnou véc?) Kdo pomiuZe zjistit, pro¢ pracovnici nejsou schopni dostat
naroktim na sluZbu — napfiklad neuméji informovat (= pro¢ dobrou véc délame Spatné)?

Potfebujeme dalsi zdroje hodnoceni véetné hodnoceni pracovnika atd.

Poskytovatel hodnoti

P reklama a informovanost: je reklama v souladu s etickym kodexem reklamy, se stan-
dardy sluzby a s hodnotami znac¢ky? Priklad: prezentuje se sluzba poukazovanim na
chyby sluzby jiné? Pokud ano, jde o Spatnou reklamu. Dava sluzba jasné najevo, co
uzivatel muzZe ocekavat? Vyjadruje jasné svoji identitu a s ni souvisejici hodnoty
(napriklad charitni)? Jsou informace dostupné vsem? Uméji je podat pracovnici?

P zptisob prodeje a dojednini zakdzky: umi pracovnik porozumét a poradit, anebo
poradenstvi zaménuje s nabidkou sluZeb? Je schopen posoudit, zda je sluZba schop-
na naplnit o¢ekavani a potfeby uZivatele a umi se s nim na tom dohodnout?

P uzavirdni a napliiovani smlouvy: poskytovatel hodnoti podobné jako uZivatel
a posuzuje, zda pracovnici, ktefi smlouvu uzaviraji, ji dostate¢né rozumi a uméji
Cestné odpovidat i ve chvili, kdy uZivatel objevi jeji slabiny, atp.

P vyroba vzhledem k potiebnosti a hodnotim cilovych skupin uzivatel a hodno-
tam poskytovatele: déla sluzba to, co ma délat, a d€la to dobre? Hlid4 sluzba uZiva-
telovo bezpedi pffjemné? Nakolik a ¢im se 1iSi bezpeci zaZivané pfi tisniové sluzbé od
bezpe&i poskytovaného sousedy, ptipadné blizkymi & nové méstskou policii? Cim,
jak a do jaké miry je podporovana sobéstacnost, diistojnost, zaclenéni a participace
uZivatele?

P pfijemnost a uziteénost sluzby: slouzi to dobfe? Dosahujeme vytéenych cilti? Na co
si lidé (= uZivatelé a pracovnici) nejcastéji v nasi sluzbé stéZuji? Selhdva technika
nebo lidé? Po ¢em se shdnéji, co postradaji? Chodi pracovnici radi do préace? Jak se
bavi s uzivateli? Je to podle hodnot, které zastdvame? Bavi se dospéle a viele? Nebo
détinsky a preziravé? Co se pro uZivatele a co pro pracovniky zac¢ne dit, kdyz néco
selze (napt. pracovnik neprijde do prace)?

P reklamace: i kdyZ se snazime, nemusi se nam v8echno dafit, proto je velmi dilezité
hodnotit sebe sama a byt hodnocen. Neni ostudou mit stiZnosti, Spatné je ,lhat si do
kapsy”. Stiznost je diilezitou informaci pro dalsi rozvoj sluzby i pracovniki.

Dalsi zaangazovani (napf. rodina a sousedé, média, zfizovatel, vnéjsi odbornici —
poradce, supervizor atp.) hodnoti téZ vSe vySe zminéné, a pomahaji ke zméndm sluzby
tak, aby odpovidala potfebam a hodnotam uZivateld. Zaroven je tfeba provéfovat vyna-
loZené naklady a zisky ve vztahu k dc¢innosti a ispésnosti sluzby® a také mit na pamé-
ti skutecnost, Ze nabidka povzbuzuje poptdvku. Pokud chce poskytovatel sluzeb délat

82V angloamerické literatufe se v hodnoticich programech pouzivaji kritéria vykonu, vlivu, Géelnosti a ti¢innosti.
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dobre préci, ktera méa smysl, musi se nékdo ¢as od casu zeptat: potfebujeme tuto sluzbu?
A potrfebujeme ji zrovna takto? Pro¢ na ni ddvame penize? Jakou hodnotou je vydej
penéz urcovan?

PRIKLAD:

Traduje se, Ze iistavy za socialismu vznikaly a byly dotovdny proto, aby spolecnost uklidila
své handicapované a mohla predstirat, Ze v socialismu je vse zdravé a dobré. Mdme dnes néjaky
hodnotny a sdileny diivod pro existenci tistavii?

Nepretrzity okruh hodnoceni je cestou ke kvalité sluzby i vyrobku. Poskytovatel
v ném zastava duleZitou, ne vSak jedinou roli. Hodnot{ a je hodnocen.

Co z prikladu na hodnoceni vyrobku a sluzby plyne?

PV hodnoceni sluZby se mizeme procvicovat kdykoli: stadi naptiklad nakupovat
rohliky nebo volat mobilnimu operétorovi o informace. Zkusme zachytit ocekavani
- hodnotici kritéria, ktera jsou podkladem naseho celkového hodnoceni ,ano, je to
dobra sluzba”.

» Hodnoceni musime vztahovat k hodnotadm a ciliim a potiebam uzivatel®, zasadam
a cilm sluzby (zaclenéni srovnatelné s moznostmi vrstevnika v obci, ticast) a zafi-
zeni (posldni — identita — image — vize — zdvazek). Nestanovime-li diléi cile sluzby
v méfitelné, kontrolovatelné a dosaZitelné podobé na pocatku, na konci budeme
téZko vyhodnocovat, zda jsme cilt dosahli (= zda délame to, co délat mame) a zda
cesta k jejich dosazeni byla dobra (= v souladu s hodnotami zticastnénych).

» Hodnoceni je vicezdrojové: ke zhodnoceni kvality sluZzby nepostaci se ptat na spo-
kojenost uZzivatele. MiZeme fici, Ze vytvafeni a hodnoceni kvality se déje na né€ko-
lika drovnich: kvalita a spokojenost pracovnika (jeho motivace, dovednosti, postoje
atp.); kvalita a spokojenost tymu; kvalita sluzby; kvalita organizace; spokojenost uZi-
vatele; provdzanost se zainteresovanymi skupinami obyvatel a s obci.

» Hodnotime stéle a stéle jsme hodnoceni.

» Postupy a zasady hodnoceni se opakuji na viech drovnich: stanovujeme cile a hod-
notime jejich dosahovani - s uZivatelem cile spoluprace, s pracovniky cile jejich pro-
fesniho rozvoje, a se vSemi cile organizace.

P Vzisadé vzdy hodnotime, co délame (uZzite¢nost, funkce, obsah sluzby) a jak to déla-
me (prijemnost, krasa, proces sluzby, naklady na ni); cilem je dobfe délat dobré véci.

» Pro kvalitni hodnoceni kvality potiebujeme védét, jak na to: mit pfedpoklady (=
néco umét) a prostredky (= zptisoby jak to, co umime, uplatnit).

Vykon (effort) se vztahuje k mnozstvi zdrojl a ¢innosti, které jsou poskytovany, aby bylo dosaZeno programovych
cild. Tedy kdo (ktera organizace) a co vSe ma udélat, aby napiiklad byly feSeny pripady doméciho nasili. Vliv
(impact) oznacuje rozsah zmény v charakteristice komunity, na kterou byla zaméfena intervence. Napfiklad snizeni
poctu drogoveé zavislych mladistvych a doprovodného kriminalniho jednéani po uplatnéni preventivniho programu
realizovaného na vsech zdkladnich skoldch. Efektivita, acelnost (effectiveness) se zjisti zhodnocenim/zméfenim
specifickych zmeén u uzivatelt, ktefi vyuzivaji sluzby. Maze jit napfiklad o tspésnost centra pracovni rehabilitace
vyjadfenou procentem nezaméstnanych, ktefi nalezli zaméstnani, nebo rozvoj schopnosti u uzivateltt denntho centra
pro osoby s mentalnim handicapem. Uéinnost, hospodarnost (efficiency) se zjisti srovnanim nakladdi riznych
pristupt k dosaZeni programovych cild; jde o analyzu nakladii a ziskt. Tedy napt. zda je hospodarnéjsi
(ekonomicky vyhodnéjsi) provozovat malé ¢i velké domovy pro seniory ve vztahu ke kvalité Zivota jejich obyvatel.
Mize ale také jit o srovnani ndkladt na jednoho obyvatele dvou stejné velkych domovi. (Bednar, 2008)
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9.3 PREDPOKLADY (VYCHODISKA) KVALITNIHO
HODNOCENI: KOHO A CO HODNOTIT

VySe jsme si pfipomnéli zdsadni diileZitost pozice, ze které hodnotim, a co z ni hod-
notim: sebe nebo druhého? To, co funguje nade mnou, nebo pode mnou?

Kvali uzivatelim a zainteresovanym skupindm obyvatel sluzba vznikla, na kvalitu
jejich Zivota se zamétuje, proto zjisStujeme spokojenost uZivateldi, provazanost se zainter-
esovanymi skupinami obyvatel atp. Sluzbu uZivateldm poskytuji a provazanost se zain-
teresovanymi skupinami obyvatel zajiStuji pracovnici v tymu a organizaci; proto zjistu-
jeme kvalitu sluzby, pracovniki, tym, organizaci a klademe si otazky: jak pozname, Ze
délame dobie dobré véci?

Hlavnim predpokladem kvalitniho hodnoceni je umét stanovovat cile® (sluzby, spo-
luprace s uzivatelem, organizace atp.), k ¢emuZ potfebujeme znat ocekavani, potieby
a hodnoty zaangaZovanych lidi (vyjadfené napt. poslanim organizace) a urcit cesty (pro-
cesy), které nas k ciliim dovedou.

Z toho se pak déle odvijeji hodnotici kritéria.

Koho a co hodnotime: vykon pracovnikii, vztahy mezi pracovniky a uZzivateli (od
nabidky sluzby pres smlouvu k poskytovéani sluzby), ndladu na pracovisti, vztahy mezi
pracovniky a nadfizenymi, tymovost, vykon nadfizenych, vztahy pracovisté a vnéjsiho
svéta (spolupracujici organizace, pfibuzni a blizci uZivatel(, novinafi, zastupitelé obce
atp.), zaclenéni, ucast, distojnost uZzivateldi, rozvoj a spokojenost pracovnikii, design
sluZby, jeji prodej a chybovost, kvalitu reklamy atp.

9.3.1 NA CO SI MAME DAVAT POZOR PRI STANOVOVANI CILU
(SLUZBY, PLANU SPOLUPRACE S KLIENTEM, PLANU
PROFESNIHO ROZVOJE ATP.)

URCENI, KDO JE NAS KLIENT

Napt. pri péci o lidi s demenci (u déti, u uzivatelt s téZkou mentdlni retardaci) jde
o cile koho? UZivatele, rodiny, pracovnika? Co kdyZ jsou v nesouladu? Nékdy za¢neme
za klienta povaZovat uZivatele i s jeho rodinou, jindy by nds citlivost na potfeby uZziva-
tele méla dovést k podpote jeho prav a zajmii proti jeho vlastni rodiné (napfiklad u tyra-
nych déti). Miizeme-li, vyjedndvame cile spoluprace zticastnénych stran tak, aby odpo-
vidaly ciliim a hodnotam uZzivatele. Pokud to nelze, je tfeba si povSimnout a zaznamenat,
co jiného by zdcastnéné strany pottebovaly, co je vzdaluje.

PRIKLAD:
Pani s demenci chee v jasnéjsich chvilkdch domi, ale rodina nemziize potiebnou péci zajistit.

8 Cile by mély byt méfitelné, ekonomické, zadvazné, legitimni, srozumitelné, pruzné, vyjadritelné financéné atp.; mély
by byt orientovany na zlepsovani, nikoli jen na zabezpecovani. Pfednost pii zlepsovani maji (strategické) procesy.
Prelozeno: vim, Ze nemohu zlepsit sobéstacnost klienta s kombinovanymi vadami v dtichodovém véku. Zlepsit ale
mohu dovednosti pracovnikti, aby byli schopni spolu s klientem nové promyslet, jak ztraty kompenzovat.
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POUZivANI PRIROZENEHO JAZYKA — POROZUMENI CLOVEKU

Pouzivame-li v kontaktu s clovékem, ktery néco potfebuje, slovnik ,uZzivatel —
poskytovatel — cilova skupina atp.”, pfedvadime mu svou moc, svoje pravidla. Pfitom
podstatou nasi sluzby je partnerstvi. Proto uZivame srozumitelny pfirozeny jazyk
(obdobné i pti stanovovani cilti rozvoje s pracovniky): ¢lovek, s kterym se bavime, je pan
Novak, nikoli uzivatel Novak.

Cil spoluprace s panem Novakem piSeme tak, jak ho on zformuloval, a postupné se
pres dil¢i kroky dobirdme k cili, ktery se mtiZze vysledné s cilem sluzby minout. Cilem
spoluprace potom bude néco mimo vymezeni sluZby.

PRIKLAD:

Predstavme si, Ze prijde 82lety muz do Domova pro seniory, Sel jen tak kolem a zajimd se, jak
by se mohl do domova pro seniory dostat.

1) ,Jdu sem proto, abych nebyl sim, mladi se se mnou doma stejné nebavi.”

2) ,Nechci byjt sdm. Spis jsem ale doufal, Ze to bude na stdri jinak, Ze kdyZz mdm déti, sim
nebudu.”

3) ,,Vim, Ze nemiizZete lidi ménit, a lidem stejné nic nevysveétlite. Moznd kdybych nasel kamardda.”

Atd.

Rada z krokii vzdjemného porozuméni a dobirdni se k cili neni vyslovena, vyphjod z diirazii
v rozhovoru. Pdn by si nejvice pril, aby se déti chytly za nos, a kdyby odesel do Domova pro seni-
ory, snad by se za nos chytly. V rozhovoru dospivd k posmutnélému pozndini, Ze bude muset svoje
doufdni naprit jinam. Do Domova vlastné nechce, cilem spoluprdce bude spolu s nim porozumeét,
kde jinde by mohl naplnit svoji potiebu nékam patfit.

PORADENSTVI — POROZUMENI CLOVEKU

Poradenstvi znamena porozumét zivotni situaci ¢lovéka (paru, rodiny atp.) a spolu
s nim se dohodnout, jakymi zptsoby by bylo mozno zvladdani jeho Zivotni situace usnad-
nit. Rozhovor bude proto kosaty a bude prindset rozpory (napfiklad mezi potfebami
toho, kdo se na nas obraci, a potfebami jeho rodiny); chce to ¢as a pracovnikovy doved-
nosti. Poradenstvi v tomto smyslu je skutecnym zakladem vSech socidlnich sluzeb,
vanickou porozumeéni, ve které se naméceji ostatni sluzby.

BohuZel se ukazuje, Ze pracovnici poradenstvi neuméji a zaménuji ho s katalogovym
nabizenim sluZeb.

Zkusme si polozit otdzku: v co ten ¢lovék doufd? Jaky vysledek by byl pro néjidedl-
ni? MiZeme k tomuto vysledku néjak prispét? Jak? Zname dostatecné vlastni sily ¢love-
ka a zdroje jeho okoli? MiZeme je aktivizovat?

Kvalita sluzby je pak posuzovana z celého okoli. Nejde (jen) o to, co dana sluZzba
poskytuje, ale hlavné o to, jaké hleda pro clovéka, ktery se na ni obratil, moznosti. Diile-
Zité je, aby pracovnici uméli zachazet s presahy sluzby (= s potfebami, na které sluzba
nemuzZe anebo nechce odpovidat). Znamena to nejprve si téchto potfeb vSimnout a pak
na né reagovat. Poradenstvi mtZe pomoci i tam, kde sluzba kon¢i a kde Zaddna jina neni
anebo je mezi sluZbami dira. Hodnoticim kritériem se zde mj. stavd, zda pracovnik zna
a umi vyuZzivat primarni zdroje socidlni opory (spolecenstvi obce, sousedstvi) a aZ poté
zdroje sekundarni (sit sluzeb).

173



PRIKLAD:

Panf, kterd se starala o svou dospélou dceru s mentdlnim postiZenim, zahynula; ziistal jeji bratr
— stryjc Zeny s postizenim; prichdzi se pozeptat na moznosti vistavu, ukazuje se vsak, Ze potiebuje
poradit, jak se o netef starat — neumt to, nikdy to nedélal

+ZADOUCI” CILE SPOLUPRACE ANEB UZIVATEL NECO CHCE, A Z HLEDISKA PRACOVNIKU NECO
JINEHO POTREBUJE

Nabizi sluzba svoje cile kvili uspokojeni z toho, zZe prace ma smysl (,, uzivatel by nas
mél potfebovat”), anebo proto, Ze uzivatel ma ve svych cilech rizika, s kterymi by mohl
lépe nakladat, kdyby pfijal i cile pracovniki? Napriklad, kdyz ve jménu kratkodobych
cilt (ziskani bytu) opomiji dlouhodobé zisky (udrzeni bytu) atp.

PRIKLAD:
Uzivatel azylového domu ze svého hlediska pottebuje — a od sluzby chce - jen mozZnost ziskat byt.

, Vysledkem” spoluprace by mélo byt uZivatelovo zaclenéni (odpovidajici béZnému
zplisobu Zivota stejné starych lidi ve spolecenstvi obce), vyreSeni jeho nepfiznivé socialni
situace, vyrovnani prileZitosti atp. Odpovida nase predstava zaclenéni uzivatelovu sméfo-
vani (tomu, za ¢im v Zivoté jde)?

Dojdeme-li k cili uZivatele, ktery se z naseho hlediska neslucuje s poslanim sluzby, jde
o to, zda tomu pracovnik lidsky porozumi a vezme druhého vazné, aniZ hodnoti ,,sprav-
nost” toho, co dany ¢lovék chce a potfebuje a jakymi cestami se k tomu dostava.

,Onla se chce pobytem v azylovém domé domoci bytu” = tato strategie je opravnéna jako
kterakoli jina, sluZba na ni ale nemusi pfistoupit. Obé strany se mohou dohodnout na
vysledku a na cili spolupréace a strategiich, které by k vysledku vedly; moZnd Ze se neshod-
nou. Poté je dobré zhodnoceni situace (tymova porada, supervize atp.), aby nenastavala
,hra na pomoc” (uZivatel se vnéjskové prizptisobi pozadavkim sluzby). Cile spoluprace
stanovujeme s uZivatelem aZ poté, co ho dobfe pozname (,dobré pozndni” je pritom
postupné; proto je nékdy tfeba cile ménit a upravovat).

STANOVOVANI, KONTROLA (VYHODNOCOVANI) A ZMENA CILU

Kritérium 4c Standardu 4 fika, Ze smlouva o poskytovani socialni sluzby by méla byt
uzavrena s ohledem na osobni cil osoby. V praxi se vSak tato podminka ukazuje jako pro-
blematicka - to, co zajemce — uZivatel udava i za pomoci pracovnikti jako cil, se miize
velice rychle zménit, nékdy témér hned po ,,ndstupu” do sluZby. V tom piipadé jde spisSe
0 ,,0sobni cil” jakozto ,ramec spoluprace” ¢i jeji , vysledek” (= outcome).

PRIKLAD:

Do zatizeni pro lidi s tézkym mentdlnim postizenim byl prijat 32lety muz. KyjZenym vyjsledkem
je to, aby Zil co nejvice srovnatelné s Zivotem jimyjch tficetiletyjch muzii: vSedni dny by mél mit napl-
nény pract, mél by mit moznost bydlet sdim, mél by mit prileZitost k setkdnim s vrstevniky (nikoli pra-
covniky) atp. Na tom miiZe zafizeni zacit pracovat a priibézné sledovat uzivatelovy projevy (ne)libos-
ti, (ne)chténi a (ne)souhlasu, budovat porozumeéni uZivateli, na jehoz zdkladé bude v budoucnu mozné
vytvorit zaméreny cil spoluprice.

Pripomerime si stanovisko skupiny pro individualni planovani: , Mit jasné formulo-
vané cile a ocekavani od sluZzby, neni povinnosti ¢lovéka vyuzivajictho sluzby. Narok na

uzivatele, aby k formulaci osobnich cild, resp. cili spoluprace dospél v prvnich kontak-
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tech, miliZze proces planovani sluzby devalvovat a poskozovat klientovu autonomii a neza-
vislost. Proces planovéni sluzby poskozuje také to, kdyz cile formuluje uZivatel (¢i klico-
vy pracovnik) jen z formélnich davoda.”

Cile maji smysl pouze tehdy, daji-li se méf¥it, kontrolovat, jsou-li redlné. Z toho vyplyva,
Ze dosahovani cil{i je nutné vyhodnocovat v pfedem dohodnutém case podle typu spolupra-
ce a cilti (v rezidencnim zafizeni napiiklad za rok, v obcanské poradné po prvni konzultaci).

Z kontroly cild mtZe vyplynout:
P ukonceni spolupréce = cilti a vysledku bylo dosaZeno;

P dohoda o zméné cilti = vysledku je tfeba dosdhnout jinak, anebo dosaZeni vysledku
otevrelo novy problém;

» dohoda o udrzeni stejnych cilt do jejich pFisti kontroly = vysledku se dafi dosahovat.

Cile je nutné vidy znovu pomérovat vysledkem: méa-li byt vysledkem zaclenéni,
cile by mély vysledku napomaéhat.

U stanovovani cilt profesniho rozvoje pracovnika jsou postupy obdobné: cile jsou
vyjednavany, na jedné strané do dohadovani vstupuji zajmy pracovniki, na druhé zajmy
pracovisté. Vysledkem jsou cile, jejichZ dosahovani v dohodnutém intervalu obé strany
vyhodnocuji, a domlouvaji se 0 zméné cilt1, udrZeni cilti (anebo tfeba o kariérnim postu-
pu pracovnika ¢i o jeho odchodu z organizace).

Zkoumdni (individudlnich) cild spoluprdce a ciléi profesniho rozvoje pracovniki
miiZze (a mélo by) ovlivnit strategicky plan organizace, kterd zpétné stanovuje pro ni pifi-
jatelné cile spolupréce s uZivateli a cile profesniho rozvoje pracovniki.

9.3.2 NA CO SI MAME DAT POZOR PRI STANOVOVANI
HODNOTICICH KRITERII

Je tfeba, abychom si byli védomi hodnot socidlnich sluZeb vyjadfenych v zakladnich
zasadach zakona o socidlnich sluzbéch a standardech kvality (zaclenéni, participace, diistoj-
nost atp.) a hodnot nasi sluzby a na jejich zakladé stanovovali hodnotici kritéria a byli schop-
ni o nich komunikovat.

HODNOTY VYSLEDKU, CILU, POSTUPU ANEB CEHO DOSAHUJEME, CO PRO TO DELAME, A JAK
TO DELAME

Ceho chceme dosahnout: vysledkem nasi sluzby ma byt socialni zaclenéni odpovi-
dajici béZnému Zivotu vrstevnikt v obci a participace (Gcast) - napfiklad rodina, kterd pro-
Zila nestésti (napt. zahynulo dité), bude i diky nasi sluzbé oteviena ke kontaktu s druhymi lidmi,
pfipadné se rozhodne nabizet svoji pomoc jinym, podobné zasaZenyjm.

Co pro to délame: jednim z dohodnutych ciléi spoluprace v daném pripadé bude
informovanost socialniho okoli (dosahovana napft. rozmluvou se sourozencem mrtvého
a jeho tfidnim ucitelem a dal$imi na spolecenstvi obce zaméfenymi postupy) a zasaZené
rodiny o béZnych pfileZitostech a rizicich po takovych udélostech.

Jak to délame: chovanim davaji pracovnici rodiné najevo ,spole¢né to zvladneme”;
také sd€luji uctu a partnerstvi, s rodinou se na krocich disledné domlouvaji. Aby dobre
zvladali rizika identifikace, pracuji diisledné v tymu a o postupech se informuji navza-
jem. Informovanost vysledné zacleriuje zasaZené i pracovniky.
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Hodnotici kritéria maji zhodnotit vSe z vySe uvedeného: déld pracovnik dobre
(proces, postup, procedura) dobré véci (cile, obsah spoluprace), které vedou k vysledku?
Je dobry on a jsou v poradku hodnoty jeho organizace?

PRIKLAD:

Trindct mésicii po uddlosti spolu s rodinou vyhodnocujeme, Ze rodina drZi, okruh pritel se
zmensil a zvyraznil, a zdroveri vsichni clenové rodiny uméji pri kontaktu se zndmymi jim usnad-
riovat situaci tim, Ze feknou, zda o nestésti chtéji ¢i nechtéji mluvit. Rodice si udrZeli prdci za
pomoci spolupracovnikii a nadrizenyjch, preZivsi dité chodi do stejné skoly, vritilo se k privodné
dosahovanym Skolnim vysledkiim a md kamarddy. Rodice nechtéji mit kontakt s lidmi s podobnyjm
osudem, ptipadd jim, Ze by zuistali ,v zemi mrtvych” a Ze jsou na to moc mladi. Rozhoduji se pro
dalst dité. Pracovnici si uvédomuyji, Ze tato cdst stanovenyjch cilii spoluprdice odpovidala spiSe
jejich hodnotovému ladéni. Oceriuji tymovou podporu a kontrolu.

Zakladem hodnoceni je komunikace:

JAK ZJISTUJEME SPOKOJENOST SE SLUZBOU U UZIVATELU, KTERI NEKOMUNIKUJi VERBALNE?

Nekomunikuji-li verbédlné, je tfeba vyuZit postupti alternativni a augmentativni
komunikace(dale jen ,,AAK").

Pokud nelze vyuzit postuptt AAK, je mozZné sledovat vyjadrovani (ne)libosti a (ne)sou-
hlasu a porovnavat zachovavani distojnosti, rytmus dne atp. s béZnym Zivotem vrstevniki
v obci.

Vyuzivame i fantazijni metody, do hodnoceni zapojujeme uZivatelovu rodinu, blizké
atd. V Anglii napriklad vyuZivaji postupu stinovani: clovék z venku (staZista, dobrovolnik,
pripadné placeny odbornik, je-li tfeba postup zavést) dostatecné dlouhou dobu stinuje uzi-
vatele, zapisuje si reakce na rizné podnéty, vyhodnocuje je.

Mame-li nastaveny zptisoby komunikace, miizeme se ptat dal:

JAK POZNAME, ZE INTERVENCE BYLA UCINNA A USPESNA - ZE TO, CO PRO UZIVATELE DELA-
ME, JE KVALITNIi? ZE JSME DOBRE ODVEDLI NASI PRACI? ZE SLUZBA DELA TO, CO MA DELAT?

P Dosahli jsme vysledku (zaclenéni) a (konkrétnich) ciléi spoluprace.
» Co prispélo k dosaZeni cile?

P Plan spolupréce usity na miru situaci, potfebdm a hodnotdm uzivatelt. Cil je tfeba
stanovit, aby ho mohlo byt dosaZeno.

P Organizace sdili poslani a zasady a vykonava zékladni ¢innosti sluzby dle zékona.

P Pracovnici se celoZivotné vzdélavaji, chdpou, Ze jsou nastrojem socidlni prace a maji
v tomto duchu zpracovan plan profesniho rozvoje.

P Podporovano je oteviené sdélovani a vzdjemnd informovanost (uzivateli — pracov-
nikid — vedeni).

P Soudasti organiza¢ni kultury je vyhodnocovani intervenci se zapojenim uZzivateld,
a duasledné vyuZiti stiZnosti, ndAmétdi, podnétt a pripominek.

P Vedeni organizace dobfe vede pracovniky (napf. v tymovém duchu), hodnoti je
a rozviji.
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JAK POZNAME, ZE VEDENI ORGANIZACE DOBRE PRACUJE?

PRIKLAD:

Hodnotici kritéria na vedeni organizace z pozice pracovnikii:

v

umi pldnovat - md vizi organizace, kterd je hodnotové v souladu s hodnotami zdkona, a vi,
jak vizi dosahovat,

umi vytvorit tym a také tymové pracovat,

umfi delegovat odpovédnost; organizace funguje, i kdyz tam vedouci zrovna nen,
umi komunikovat se vsemi zainteresovanymi stranami,

umi naslouchat; umi vytvorit prostiedi diivéry v organizaci

umi sehnat penize,

md prirozenou autoritu,

md manazerské dovednosti véetné dovednosti krizového fizenti,

md odborné znalosti; vzdéldvd se a ddvd prostor pro vzdéldvdini,

podporuje a oceriuje (+ i -) zaméstnance, projevuje zdjem o zaméstnance,

zaméstnanci chodi do prdce rddi, délaji dobte svou prdci a chtéji se rozvijet,

VVVVVVVYVYVYYVYY

podporuje zpétnou vazbu na svou vlastni prdci.

JAK POZNAME, ZE INSPEKTOR DOBRE PRACUJE?

PRIKLAD:

Hodnotici kritéria na inspektora z pozice poskytovatelii sluZeb:
dduvd prostor uZivateliim a zaméstnanciim,

respektuje béznyj chod zatizeni (inspekci ho nerusi),

respektuje zvyklosti organizace,

respektuje ,vlastni tvorbu™ organizace,

pojmenovdvd vyjtky bez emocnich projevii,

vystupuje z pozice partnerstoi (nikoli arogance a moci),

vVvVvvyVvVvyvVvyyvyy

je otevreny viici vsem druhiim a prdvnim formdm sluzeb (= napr. nemd predpojatost, Ze
pobytové sluzby jsou Spatné),

umi komunikovat s cilovou skupinou organizace, popripadé si to umi zafidit,

umi komunikovat v tymu inspektorii, s managementem,

umi dodrZovat a vidit Cas ,

umi odlisit podstatné od nepodstatného (napf. vytdhnout podstatné z dokumentace),
umi formulovat, hledat diikazy,

znd legislativu,

vVvVvvyVvVvyvVvyyvyy

md schopnost sebereflexe,

Vsimnéme si, kolik hodnoticich kritérii je pro vedeni organizace a inspektora kvality spolec-
myjch. Radu z nich by bylo mozno pouZit pro pracovniky pfimé péce.
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Procesy v organizaci pusobi paralelné: pracovnik mé respektovat lidskou dtistoj-

nost uZivatele, vedeni ma respektovat lidskou dtstojnost pracovniki, a inspektor ma
respektovat lidskou dustojnost vedeni.

Zaroven je na uvedenych kritériich vidét, jak jsou vytvarena® s touhou po tom, ¢eho

se nedostava: vedouci pracovnik (idealn€) radu véci , umi”, inspektor (idedlné) fadu véci
,respektuje”. Pamatujme: i hodnotici kritéria (stejné jako hodnoty) jsou poplatna situ-
aci a dobé a podle situace a doby se pozménuji.

Povzbuzenim mitiZe byt prinik znakd dobrého inspektora vymezenych poskytova-

teli se znaky dobré inspekce vymezenymi inspektorem.

v

v

Charakteristiky efektivni a dvéryhodné inspekce — vymezeni z pozice inspektora:
odréazi hodnoty, jez jsou zakladem tstavy a socialni politiky Ceské republiky,

obsahuje principy pozadované EU (napt. lidskd prava, socidlni zaclefiovani, subsidi-
arita, transparentnost),

nepodléhd politickym tlakéim (mistni i celostatni trover),

z hlediska organizace a fizeni je oddélena od poskytovatel socidlnich sluzeb (kon-
flikt zajm1),

v8ichni, kdo jsou zapojeni do inspekéniho systému/tymu, musi byt schopni prokézat,
Ze nemaji Zadny osobni zajem na sluzbé, jejiZ inspekci provadéji (konflikt zajma),
nestranna a povazovana za nestrannou; soudy musi vychdazet z jasnych dikazt pra-
menicich ze standardu a kritérii,

systém musi byt transparentni,

inspekce musi byt spravedliva,

ucel inspekce jako instituce (inspektoratu) je jasny, stejné jako to, komu sklada ucty
a za co je odpovédny,

konstruktivnim zptisobem pfispiva k ochrané zranitelnych osob,
nejde o represivni systém a neni za represivni systém povazZovan,

je persondlné obsazena tak, aby odrdzela rozmanitost poskytovanych sluZeb a znalos-
ti a odborné zkuSenosti z fizeni a poskytovani socialnich sluzeb,

respektuje uzivatele a vytvari podminky k tomu, aby byl jejich ndzor bran v tvahu,

jsou zavedeny mechanismy k tomu, aby poznatky z inspekci ovliviiovaly politiku
a vyvoj v socidlnich sluzbach,

inspektofi prochézeji potfebnym skolenim a dal$im vzdélavanim,

inspekéni sluZba je organizovana tak, aby prispivala k vysoké profesionalité (odpo-
védnost, procesy, ¢asové dispozice, tymova préce apod.),

inspektofi maji dobré podminky pro praci (vhodné vybaveni, cestovné naklady
apod.),

inspektofi jsou odpovidajicim zptisobem odménovani.

84 Uvedena kritéria vytvareli icastnici diskusniho setkani 9. ledna 2008.
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9.4 PROSTREDKY (ZDROJE) KVALITNIHO
HODNOCENI: KDO A JAK HODNOTI

Hodnoti vs$ichni a jsou aktivné k hodnoceni povzbuzovani, pripadné je to jejich
povinnost. Pracovnici organizace na vSech stupnich fizeni hodnoti podle sdilenych hod-
noticich kritérii. Hodnoceni vZdy a na vSech tdrovnich zac¢ind sebehodnocenim!®
K hodnoceni se vyuziva vice zdroju.

Chceme-li zlepSovat kvalitu, méli bychom mimo jiné:

méfit spokojenost uzivateld,

analyzovat stiznosti, chyby, neshody,

zkoumat chovani trhu (co trh poZaduje, zda ztracime svoji pozici na trhu atp.) ,
ucit se od nejlepsich (benchmarking — znat dobrou praxi a snaZit se ji dosahovat),
vychazet z internich a externich hodnoceni organizace

sledovat nové se vynorujici pozadavky uZivateld,

zabyvat se sebehodnocenim a jeho vysledky ,

diskutovat se zameéstnanci a zabyvat se vysledky diskusf,

VVVVVYVYyYVYYVYY

sledovat vyvoj ndklada vztahujicich se ke kvalité.
atd.

Uvadime nékteré opomijené zdroje. Dalsi najde c¢tenar v prikladech dobré praxe.

ZJISTOVANI NESPOKOJENOSTI (STIZNOSTI, NAMETY, PRIPOMINKY) VCETNE HODNOCENI
NESTANDARDNICH SITUACI A NESTANDARDNIHO CHOVANI

Vysostnym zdrojem hodnoceni (a pfedevsim rozvoje) sluZzby je nespokojenost uziva-
teld (vyjadrena né€kdy utocnym chovanim), pracovnikti (vyjadfend nékdy podobné),
médii, obce, zfizovatele, rodicd, atp.

Organizace méa mit postup, jak zachdzi se stiZnostmi: jak je ziskava, jak a dokdy je
vyfizuje, jak a kdy je analyzuje atp. To vSak nestaci. Pfedevsim jde o hledani informac-
niho jadra i v emocnich projevech (nastvanosti pracovnikii, ato¢nosti uZivatelt atp.).

Predmétem hodnoceni tedy bude i to, zda madme postupy na zachyceni a vyhodno-
covani nestandardnich situaci, nespokojenosti pracovnikti a dalSich zainteresovanych,
a zda jasnd moZnost jmenovité i anonymné si stéZovat a i jinak se angaZovat v zlepSova-
ni sluzby je zakotvena v dohodé o poskytovanych sluzbach, v letaccich a podobné.

Jakmile jde o nestandardni tkaz, je dtilezité vyvodit disledky pro prevenci, tedy
povsimnout si okolnosti jeho vzniku, které nds mohou upozornit, Ze néco se prezilo a je
to tfeba délat jinak.

Zaroven by mély byt pfipraveny postupy na trovni organizace, kterymi bude orga-
nizace (pracovnik anebo uZzivatel) chrdnéna pred ohroZenim povésti.

8 Pro sebehodnoceni organizace je vypracovana metodika.
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MEDIA A SPOLUPRACE S NIMI

O médiich nejcastéji vime, Ze umi udélat paseku. Umime té paseky vyuzit?

Pripravujeme-li pracovniky v pfimé péci, jak maji prezentovat sluzbu novinaitm,
jde o nacvik hodnot a poslani a také o nacvik priméreného sebevédomi pri vyladovani
etickych detailt reportaZe, které musi zabezpecit pracovnici (vedeni), nikoli novinafi.

Mediélni zdjem miiZe byt pfijemny a uZite¢ny i pro uZivatele (podpora jejich zajmia,
vyjadfeni zajmu o jejich osud a o to, co d€laji atp.).

Média ndm pomahaji s propagaci sluzby.

Vyhodnocujeme proto spolupréci s médii véetné té nezdarené. I v ¢lancich, kterymi
se citime dotceni, hleddme informacni jadro podobné jako ve stiZnostech.

V kontaktu s médii jsme proaktivni, informujeme stdle a s pfedstihem, proskolujeme
zaméstnance pro kontakt s médii, ne¢ekdme, az nas média ,,napadnou” a my se budeme
muset hdjit a se zpoZdénim reagovat.

NOVE PRICHOZI A KOLEMJDOUCI, UZIVATELE

Navstévy, stazisti, dobrovolnici, kolemjdouci atp. tvori spontdnni (a lacinou) namat-
kovou kontrolu, které je dobré vyuzit.

UZivatelé a jejich rodinni pfislusnici (podobné jako pracovnici) mohou mit nejvice
cennych pripominek, kdyz jsou ,,novi” a jesté se mohou divit.

PRIKLAD:

Dobri praxe Diakonie CCE, kterd pofddd akreditované kurzy pro pecovatele o lidi s demen-
ci. V rdmci praxi chodi vicastnici kurzii do stfedisek DCCE. Po ukondend praxi vedouct jednotli-
vyjch pracovist poZaduji od praktikantii zhodnoceni a zpétnou vazbu na priibéh praxe, na kvali-
tu sluzby.

DALSI MOZNE ZDROJE KVALITNIHO HODNOCENI KVALITY

Hodnoceni pracovnikii, kultura zpétné vazby na pracovisti; zachyceni rozporu mezi
hodnocenim poskytovatelti a inspektort; zjistovani spokojenosti; vystupy reflexe a sebe-
reflexe (ze supervize, z vyzkumu). Schiizky vedeni s pracovniky, prace ve skupindch
a tymech (nedostatky, co by se mélo zménit, zlepsit v jednotlivych dsecich), facilitované
pracovni porady, moznost hodnotit nadfizené, rozbor fluktuace pracovniki, hodnoceni
ze strany zfizovatele, spravni rady.

PRIKLAD:

V Diakonii CCE je zaveden systém manazZerského vedent, kdy kaZdy pracovnik se setkdvd se
svym nadtizenym pri rozhovoru jednou za osm tydnii. Béhem této schiizky md pracovnik mimo
jiné moznost vyjddrit nespokojenost se zpiisoby poskytovini sluzeb ¢i navrhnout jejich zlepSeni.
Jde o priibézné vyhodnocovini kvality sluZeb ze strany pracovnikii.

MOZNE POSTUPY HODNOCENI

NejduleZitéjsi je pozorovani a rozhovor (vyjadfeny napiiklad kvalitativnim vyzkumem)
a diskuse se vSemi, o které jde.

DalSim postupem mitiZe byt porovnavani - s nejlepSimi, anebo mezi tim, co se prohla-
Suje a co se déje.

Studium dokumentti, vykaznictvi, dotazniky, ankety atp. jsou zdrojem druhotnym.

Dotazniky jsou vzdy zkresleny typem (ndvodnych) otazek; je dobré je dat metodolo-
gicky proveéfit.

180



Majédkem je nam jako vZdy srovnavani s béZnym Zivotem uzivatelova vrstevnika ve
spolecenstvi obce.

9.5 SHRNUTI

Shriime si, co jsme se dozvédéli:

a) Hodnotime stéle: pri profesionalnim hodnocenti jde o to zfetelné uvést, co chceme
hodnotit a pro¢ a jakad na to budeme uzivat méfitka a z c¢eho (jakych hodnot) je
odvozujeme. Odpoviddme na otdzku: délame dobfe (= napft. s respektem) dobré
véci (= které maji smysl)? K tomu potfebujeme umét stanovovat vysledky a cile
a umét se o tom vzajemné domlouvat a vyuzivat odbornikii zvenci (= napft. pora-
denstvi pro sestaveni dotazniku, supervize, hodnotici postupy).

b) Hodnotime cile — postupy a procesy — pracovniky — management — vztahy; mame
stanovena kritéria hodnoceni, kterymi jednotlivé oblasti hodnoceni poméiujeme.
Mysleme vSak i na hodnoceni celkové — celkovy (prvni) dojem, béZné mezilidské
hodnoceni.

c) Kvalitni sluzba se ¢asto vyznacuje pruznym a uvédomovanym balancovanim
mezi rozpory. Pro hodnoceni potrebujeme definovat jak tyto rozpory, tak zptisob,
jakym je mezi nimi pribézné dosahovano rovnovéhy.

Mezi obvykla napéti v socidlnich sluzbach patii napriklad:

» pravidla (papiry) — tvofivost (ruseni pravidel)

P profesional (narok na stély vykon) — clovék (narok na vztah)
P bezpedi - riziko

» spokojenost — rozvoj

d) Hodnoceni ma vzdy slouZzit k rozvoji. Pokud ma hodnoceni slouZit k rozvoji,
musi byt kruhové — zpétnovazebni, a dotykat se vSech, o které pii vytvareni, nabi-
zeni a provadeéni sluzby jde. To znamend, Ze je tfeba ustanovit zplisob vzajemné
komunikace, a také, Ze hodnoceni za¢ina sebehodnocenim.

e) S hodnocenim se musi vazat pravidla uZiti moci a opatfeni proti jejimu zneuZiti:
ten, kdo hodnoti, mé v tu chvili moci vice, a mtiZe se obavat, Ze mu to ten druhy
nedaruje. Z toho napriklad ¢asto prameni obava z hodnoceni u rodinnych prislus-
nikt — boji se, Ze svym hodnocenim organizace poskodi svého blizkého (= uziva-
tele); pracovnici se boji hodnotit nadfizeného, a vedouci pracovnik se boji hodno-
tit inspektora. Pomoci mtiZe jasna (a dodrZend) dohoda, jak bude s vysledky
hodnoceni zachézeno.

f) Hodnoceni ma sva rizika a slabiny:

P NejohroZengjsi cilovou skupinou i v tématu hodnoceni jsou pravdépodobné
lidé s demenci; jde o problém lidskych prav, o dorozumivani (komunikaci)
a porozumeni.
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» Hodnoceni sluzby uzivateli je t¥eba zajistit i v preventivnich sluzbach, kde se
nékdy poskytovatelé zdrdhaji néco takového domlouvat u jednorazové
navstévy; kyzeny vysledek spoluprice a dohoda o zptisobech, jakymi se bude
kvalita sluZzby hodnotit, se s uZivatelem domlouva na zacatku a zpresiiuje se
prabézné.

P Pozor na dotazniky zjistovani spokojenosti; pro kvalitni hodnoceni kvality
sluzby nestaci.

P Pozor na nazor, Ze uzivatele nemame hodnocenim ,,zatéZovat”.

Vv s

tele do béZného Zivota, kterym Zije ve spolecenstvi obce jeho vrstevnik.

g) Hodnoty, hodnotici kritéria, predstavy, co je dobra sluzba atp. se pomérné rychle
vyvijeji a méni. Zijeme v prostiedi stilych zmén. Nestad{ proto jednou nastavit stan-
dardy, jednou vyskolit inspektory, jednou se dohodnout s uZivatelem ¢i pracovniky.

Doporucujeme proto, aby se diskusnimi setkdvanimi poskytovatelti — uzivatelt —
inspektorti — zfizovatel(i — dalSich zainteresovanych stran nastavil systém pritbéz-
ného vzdélavani profesionalt a prubézné vychovy verejnosti.

h) Hodnocenti je dobré tehdy, jde-li o priibéZny sebehodnotici a hodnotici zpétnova-
zebni konzultacni proces, pfi némz se lidé schazeji a spole¢né se domlouvaji na
tom, jak zlepsit kvalitu préce a Zivota.

Pozor! Hlavnim ,,chytakem” tématu hodnoceni je, Ze ve vztahu ke standardum
hodnotime, nakolik zafizeni (organizace, sluzba) umi hodnotit.

Kontrolni dotaz: kdo z nas zapojil do vytvareni metodiky pro hodnoceni uZivate-
le a predstavitele ostatnich zdjmovych skupin? A jak?

9.6 PRIKLADY DOBRE PRAXE V HODNOCENI

Dobrou praxi rozumime souhrn odbornych postupti, pfistupi a metod. Vychazi
z dikladnych znalosti problematiky vztahujici se k dané oblasti. Napf. je sotva mozné
zpracovat kvalitni individudlni plan pro ¢lovéka s mentalnim handicapem, pokud zpraco-
vatel neovlada potrebné komunikacni dovednosti a nema specialné pedagogické znalosti,
na jejichZ zdkladeé je schopen dohodnout s uzivatelem cil a cestu k nému vedouci. Podob-
né u ¢lovéka v tézké Zivotni situaci hledajictho pomoc v azylovém domé musi socidlni pra-
covnik nejenom umét navazat kvalitni kontakt, ale téZ provadét i¢innou intervenci. Pfitom
ovsem plati zasadni kritérium — vysledkem dobré praxe je takova sluzba, o které by zucast-
nény cloveék mohl fici: ,Tuto sluzbu bych v pfipadé nutnosti vyuZil sdm, sem bych se
nerozpakoval umistit své dité ¢i svého rodice.” Proto je dtleZité zjistovat, jak socidlni sluz-
by naplniuji spolecenské zadani a zda jsou skute¢né mistem dobré praxe.

Za dobrou praxi v hodnoceni povaZujeme postupy, kterymi Ize vyse uvedené vyhod-
nocovat.

PRIKLAD:
Hodnoceni z oblasti terénnich sluzeb (krizové psychosocidlni pomoci po nestésti —
v tomto ptipadé po povodnich v roce 2002) predklddd: Bohumila Basteckd
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Zkusenosti s vyhodnocovdnim kvality a iicinnosti psychosocidlni krizové pomoci po (hromad-
nyjch) nestéstich je u nds zatim poskrovnu (stejné tak i prosté reflexe pomdhdni — proc pomdhdme
a pro¢ pomdhdme zrovna timto zpiisobem). O to vice vynikd hodnotici pocin Sdruzeni Ceskd kato-
lickd charita (dnes Charita CR) financné podpofeny némeckou Caritas International: projekt Odpo-
véd Ceské katolické charity na povodné 2002 byl po roce zhodnocen vyjzkumné.

Zkoumdno a hodnoceno bylo:

»  Rizeni pomdhajici organizace: identita a image organizace, jeji poslini, stanovovdni cilii
a prostiedky volené pro jejich dosahovini, péce o pracovniky (zdcvik, podpora béhem plnéni
1ikolu, ukonceni iikolu)

»  Rizeni pomoci: kdy se jakd pomoc poskytuje na zikladé éeho komu; uréeni odpovidajici pomo-
ci — posouzeni potieb a zdrojii; spoluprdce v komunité a s komunitou, podpora obcanské spo-
lecnosti — dobrovolnici a ddrci; kvalita, licinnost a primérenost pomoci — hodnocent a ukon-
ceni; dokumentace

P Vnimini pomoci pfimymi zasazenymi a pracovniky

Ke zkoumdni byly pouZity riizné metody a zdroje:

v

reprezentativni statisticky zpracovany vyzkum provddény tazatelsky zhruba u 450 domdc-
nosti (esitel: Psychologickyj tistav AV Brno)

ohniskové skupiny pomdhajicich (esitel: Psychologicky iistav AV Brno)

analyza tisténych médii (Tesitel: Psychologicky istav AV Brno)

zdpisy ze 14 porad vrcholového managementu Charity z obdobi od 20. 8. 2002 do 18. 7. 2003
predloZenyj projekt Odpovéd Charity na povodné 2002 z 19. 8. 2002

115 anket Vyhodnoceni pomoci po povodnich; ankety se v dubnu a kvétnu 2004 zaddvaly na
moravskych VS a VOS, odpovédélo 25 muZii a 90 Zen

vvVvvyyvyy

v

t7i rozhovory s predstaviteli vrcholového managementu Charity: dva s Zenami, jeden s muZem,
z toho jedna Zena a muz byli partnery v projektu ,partnerskd pomoc diecézim”, kdy ,suchd”
diecéze se zkuSenostmi z moravskych povodni pomdhala ceské ,mokré” nezkusené

P wysledky skupinové diskuse (ohniskové skupiny) v tazatelské skupiné osmnicti tazatelii
Vijstupem byla mj. doporuceni pro rozvoj organizace v podobé urcent jejich silnijch a slabych
strdnek.
Oceriuji predevsim pouziti vice metod a zdrojii pro hodnoceni pomoci, nebot — jak
uvddi literatura — jedna cesta (Casto zkoumdni spokojenosti piimjch zasaZenijch) k vyhod-
noceni kvality poskytované pomoci nestaci.

PRIKLAD:

Hodnoceni z oblasti rezidencnich sluZeb predklddd: Eva Rovnd

V' pobytovém zatizeni pro seniory zacali hodnotit v rdmci hodnoceni kovality sluZeb i spokoje-
nost uzivatelii se sluzbou. Nejprve zkouseli formu dotazniku, ale casem zjistili, Ze dotaznik nemd
velkou vypovidaci schopnost. Vzdy zileZi na tom, jak jsou kladeny otdzky. Proto se zamérili na zjis-
tovdni spokojenosti uZivatelii jinak. Nejprve pracovni tym vypracoval strukturovany rozhovor pro
komunikujici klienty a zavedl pozorovdni libosti a nelibosti u nekomunikujicich v riizmyjch situacich.
Velmi se osvédcilo porovndvdni jednotlivyich cinnosti uZivatele v domové s tim, jak by to mél, kdyby
byl doma. (Napriklad, u poddvdni stravy se hodnotilo, zda si miiZe uZivatel urcit, kdy bude jist, t7eba
kazdyj den v jinou dobu, zda si miiZe vybirat, co bude jist, zda si miiZe vafit sdm...) Tyto postupy
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byly konzultovdny s uzivateli a s rodinnymi ptislusniky a také jsou vzdy zvefejiioviny v podobé
vysledkii priizkumu na ndsténkdch, ve vijrocni zprdvé a také v regiondlnim tisku.

Oceiiuji, Ze se v hodnoceni diisledné vyuzivalo porovndvdni s bézZnym Zivotem vrstev-
nika ve spolecenstvi obce.

9.7 PRIKLAD VODITEK PRO LAICKE HODNOCENI
(USTAVNI) SLUZBY, SLOVNICEK, LITERATURA

Piiklad jednoduchych voditek pro hodnoceni kvality napt. u rezidencnich sluzeb:

P Kde je umistén dim a pro jaky ucel je to idedlni umisténi?

P Jaky je vchod do domu? - (ne)zfetelny, zamceny, musi se zvonit, nebo je tam recep-
ce atp.

P Jsou tam lidé odjinud? A jak se tam dostanou? (pobyt pfibuznych, lavicky v parku,
kadernictvi umisténé v domé atp.)

P Kde jsou v rdmci domu umisténi lidé se ztizenou pohyblivosti?

v

Kdo je tam doma - kdo vlastni klice a od ¢eho?

v

Kde je pro obyvatele jejich byt (intimni zoéna = kde lidé mohou chodit nahati, proto-
Ze jsou doma)?

Kdo do bytu (intimni zény) mtZe vchézet a za jakych podminek?
O ¢em rozhoduje obyvatel, jak projevuje svoji viili a jaké jsou na to reakce personalu?

Jak vypada kaZdodenni rozhodovéani obyvatele?

vvVvyvyy

Co z chovéni persondlu je mi jako navstévnikovi prijemné a co mé Stve ¢i uvadi do
rozpaki? - Co z chovani persondlu by mi bylo pfijemné, kdybych tam
bydlel/a (byl/a uzivatelkou sluzby), a co by mé Stvalo ¢i uvadélo do rozpaka? — Lisi
se to?

P Jakd je v zafizeni atmosféra, ndlada? Zaslechl/a jsem ,to nejde” anebo ,tak jsme to
délali vzdycky*“?
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9.8 PROPOJENI S OSTATNIMI TEMATY
A STANDARDY

Standardy a témata, kterd souvisi s (individudlnim) pldnovdnim a stanovovanim
cilt, zvladanim havarijnich situaci, pobytem staZistti a dobrovolnikti na pracovisti atp.

Pro sebehodnoceni organizace je naprosto zasadni standard ¢islo 15. Je jakymsi
pomyslnym uzavienim kruhu. Na zacatku sluzba definuje poslani, cile, cilovou skupinu
a zasady préce, které potom uvadi do zivota veskerou svou ¢innosti, zejména individu-
alni praci s uZivateli. Obsah standardt kvality na tento proces klade urcité naroky.
Posledni standard pak ovéfuje, do jaké miry se dafi zdvazek napliiovat. K tomu posky-
tovatelé priibézné hodnoti svoji ¢innost, kterd md byt systematickd, planovand, a musi
byt do ni zapojeni kromé uZivateld také zaméstnanci a dalsi zainteresované subjekty.
Neopomenutym zdrojem pro zlepSeni sluzeb jsou stiZnosti uZivateld.

Jinymi slovy: co je smyslem standardu ¢islo 15?

» Organizace vyhodnocuje, zda je poskytovani sluzeb v souladu se zvefejnénym
poslanim a cili. Tato ¢innost neni nahodnd, nybrz systematicka.

P Pokud jsou zjistény nedostatky, jsou pfijiména patfi¢na feSeni.

» Hodnoceni se musi zaméfit na to, jak jsou naplitovany osobni cile uzivateld.

Do hodnoceni jsou povinné zapojeni:

v

UZivatelé

P Zaméstnanci

v

Dalsi pravnické a fyzické osoby (spolupracujici organizace, samosprava, odbornici
z oboru, vefejnost)

P Do této zpétné vazby musi byt zahrnuty stiZnosti uZivatelt (jinak by nemély vyznam)
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SLOVNICEK POJMU

186

Socialni sluzba = soubor ¢innosti zajistujici pomoc a podporu osobam v nepfiznivé
socidlni situaci za tcelem socidlniho zaclenéni a prevence socidlniho vylouceni.

Oblasti socidlnich sluZeb = se ¢leni podle § 32 zakona ¢.108/2006 Sb. na sluZby soci-
alni péce, sluzby socialni prevence a socialni poradenstvi.

Formy socidlnich sluzeb - jsou ¢lenény podle § 33 zédkona ¢.108/2006 Sb. na poby-
tové, ambulantni, terénni.

Druh (typ) socialni sluzby = popis ¢innosti, které konkrétni socidlni sluzba zajistu-
je pro urcitou skupinu osob v urcité formeé (terénni, pobytové, ambulantni).

Zatizeni = nékteré druhy socialnich sluZeb jsou soucasné zarizeni socidlnich sluZzeb
- ty ambulantni a pobytové sluzby, kde mistem interakce s uZivatelem je budova.
Jednotlivé druhy jsou taxativné vymezeny v § 34 zédkona ¢.108/2006 Sb.

Poskytovatel = pravnicka nebo fyzicka osoba, kterd ma opravnéni poskytovat soci-
alni sluzbu, je vedena v Registru poskytovateld socidlnich sluZeb
http:/[iregistr.mpsv.cz.

Zaméstnanec — pracovnik poskytovatele, ktery je v pracovnéprdvnim poméru

Kli¢ovy pracovnik = zaméstnanec, ktery je stanoven poskytovatelem jako odpovéd-
na osoba za planovani a priibéh sluzby konkrétnich klient(i/uzivatel®, za hodnoce-
ni naplnovani osobnich cilti. Vychdzi ze zajma, potfeb, hodnot a cil jednotlivych
uzivateld sluZeb.

Cilova skupina - okruh osob, kterym je poskytovana socialni sluzba.
Klient — uzivatel = osoba, které je poskytovana socialni sluzba.

Vefejny zavazek = soubor zverejnénych informaci o socidlni sluzbé (poslani, cile,
zésady a okruh osob), které se poskytovatel zavazuje plnit.

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb = statni kontrola napliiovani registra¢nich
podminek, povinnosti a standardu kvality poskytovateli provadéna KU nebo MPSV

Audit = jedna z forem externi nezavislé kontroly poskytovatele.





