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KRITERIA 15A), 15B), 15C), 15D)

Podstata, smysl a cil kritérii 15a) az 15d)

Poskytovatellim socialnich sluzeb je jiz od roku 2007 uloZena povinnost prostfednictvim standardd kvality
socialnich sluzeb pribézné monitorovat a hodnotit soulad poskytovani socidlni sluzby s poslanim, cili,
a zdsadami sluzby a s cili klientl sluzby. Novelizované znéni standardu ¢. 15 tak od 1 3 2025 nepfinasi
poskytovatellim Zadnou zcela novou povinnost, ale spiSe tu stavajici specifikuje. Dle dlivodové zpravy k novele
jde ,,pouze o uvedeni do kontextu hodnoceni a kontroly“.

Je duleZité, aby poskytovatel socialnich sluzeb chapal, k ¢emu jsou Gcelu uloZzenych povinnosti v ramci kritérii
15a) az 15d) a jaky vyznam ma pro zvySovani a udrzeni kvality poskytovanych sluzeb jejich plnéni.

Zakladni zasady socialni sluzby stanovené zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich
predpist (dale jen ,,zdkon o socidlnich sluzbach”) a poslani, cile a zdsady poskytované socialni sluzby je nutné
vhimat jako zadvazek poskytovatele vici celé spolecnosti, vici orgdnim statni spravy a samospravy i vuci
sluzba dokaze obhajit svou existenci, zda je schopnd prokazat, Ze ma smysl, aby spolecnost i klienti poskytovali
prostredky na jeji fungovani a provoz. Sluzba, kterd nedokaze prokazat plnéni poslani, cil(i a zasad nemUze ani
legitimné Zadat o financ¢ni prostfedky na svou ¢innost. Z tohoto pohledu je naplnéni pozadavk( kritérii 15a) az
15d) zasadnim predpokladem a nejdulezitéjsi podminkou existence kazdé registrované socialni sluzby.

Zakladni zasady socidlni sluzby, uvedené v § 2 zdkona o socidlnich sluzbach, jsou vychozim bodem
pfi poskytovani sluzeb klientlim. Je to baze, na které musi byt postaven ucel a cil sluzby, zpUsob jejiho
poskytovani a hodnoceni, postoj ke klientim a komunikace s klienty.

Ustanoveni § 2 zakona o socidlnich sluzbach obsahuje tyto zdsady:

e dodrZovani lidskych prav a zakladnich svobod klient(, a to predevsim prava na lidskou duistojnost,
e individudlni pristup ke klientlm,

e podpora samostatnosti, socialni za¢leriovani klientd,

e poskytovani sluzeb v zajmu klient( (= klienti jsou na prvnim misté),

e  zajisténi nalezité kvality poskytovanych sluzeb.

Souvislosti a kontext kritérii 15a), 15b), 15c), 15d)

liz ze samotného definovani kritérii 15a) az 15d) je ziejmé, Ze je nelze vnimat a naplfiovat izolované
od ostatnich pozadavk( zdkona o socidlnich sluzbach a standardd kvality socidlnich sluzeb. Kritéria pfimo
odkazuji na:

o zakladni zasady socialni sluzby stanovené zdkonem o socidlnich sluzbach (§ 2),
e  kritérium 1a) SKSS (soulad poskytovanych sluzeb s definovanym poslanim, cili a zdsadami socialni sluzby),
e  kritéria 3b), 5b) SKSS (soulad poskytovanych sluzeb s individualnimi potfebami a cili klient().

Kritéria 1a), 3b), 5b) a 15a) az 15e) spolecné tvofi jeden souvisly proces. Poskytovatel socialnich sluzeb nejdfive
definuje dlivod existence sluzby, tj. poslani, cile i zasady jejiho poskytovani v souladu se zakladnimi zasadami
socialni sluzby stanovenymi zakonem o socidlnich sluzbach (kritérium 1a) a zjisti osobni cile zajemcti o sluzbu
(kritérium 3b). Nasledné podle poslani, cild, zasad a osobnich cil( zajemca a klient( socidlni sluzby planuje
a poskytuje (kritérium 1a), 5b). Cely proces pokracduje , zda se poskytovateli socidlnich
sluZzeb skute¢né v praxi dafi poslani, cile a zasady sluzby a cile klientl naplfiovat (kritéria 15a) az 15d).
Poslednim krokem je vyuziti ziskanych poznatk(l z kontroly a hodnoceni ke zvySovani kvality poskytovanych



sluzeb (kritérium 15e). Jedna se v podstaté o aplikaci cyklu PDCA (Plan — Do — Check — Act), tedy Plan — Praxe
— Kontrola — Zlepsovani.

Obrazek €. 1 Souvislosti

ZlepSovani
(15e)

Kontrola
(15a, 15b,
15¢, 15d)

Kontext

Poslani, cile a zdsady musi vychdzet z kontextu, ve kterém se poskytovatel socidlnich sluzeb pohybuje. To je
vyjadreno v kritériu 1a) SKSS tim, Ze musi byt ,v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi zdsadami
poskytovani socidlnich sluZzeb, druhem socialni sluzby a individudlné uréenymi potifebami osob, kterym je
socialni sluzba poskytovana®. Jsou zde tedy pfimo oznaceny dvé nejdllezitéjsi zainteresované strany, jejichz
pozadavky musi byt v poslani, cilech a zasadach zohlednény. Je to najedné strané spolecnost, zde
reprezentovana zakonem o socidlnich sluzbach (soulad se zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb a
druhem socialni sluzby), na strané druhé klienti (soulad s jejich individudlné uréenymi potfebami).

Poskytovatel socialnich sluzeb mize mimo pozadavk( spolecnosti a klientll pfi stanovovani svych poslani, cilt
a zasad zohlednit také poZadavky dalSich zainteresovanych stran, napriklad pozadavky mistni samospravy nebo
rodinnych pfislusnik( klienta.



Obrazek ¢. 2 Kontext
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Postup pro naplnéni pozadavka kritérii 15a), 15b), 15c¢), 15d)

Zakladem pro naplnéni pozadavkd kritérii 15a) aZz 15d) jsou fakta (néco ovéreného, objektivné existujiciho,
skutecného), nikoliv pocity ¢i dojmy. Kazdy poskytovatel tedy musi mit na mysli, Ze nestaci, pokud si ,mysli; ma

dojem; domniva se” apod. Nestadi si to myslet, je nutné to védét = prokazat své tvrzeni dlkazy.

Vzhledem k tomu, Ze existuji rizné metody a zpUsoby hodnoceni, neda se definovat ani jeden pfesny postup
naplnéni kritérii 15a) az 15d) SKSS. Kazdy poskytovatel socialni sluzby musi zvazit své moznosti a potreby, které
ovliviuji také druh socidlni sluzby, okruh osob, prostiedi poskytovani socidlni sluzby, personalni zajisténi atd.
Obecné lze Fici, Ze ¢im vice osob a instituci je do hodnoceni a kontroly zapojeno a ¢im vice informaci se pouZije,

tim budou vysledky validnéjsi.

Obecné Ize postup pro naplnéni pozadavka kritérii 15a) az 15d) strukturovat do téchto kroku:

definice poslani, cilG a zasad sluzby,
stanoveni zplsobu hodnoceni,
sledovani a sbér informaci,
realizace hodnoceni,

vyuziti vysledkd hodnoceni.

vk wnNeE




Obrazek €. 3 Postup naplnéni pozadavkt kritérii 15a) az 15d)

4. Realizace
eJaké informace hodnoceni

«Co a jak budu musim eJakych vysledk
sledovat? zaznamenat? jsem dosahl?

*0 co mijde,
¢eho chci
dosahnout?

1. Definice poslani,
cilt a zdsad sluzby

1. Definice poslani, cild a zasad sluzby

eJak zlepsim
kvalitu sluzeb?

Jedna se nezbytny krok, ktery pfedchazi naplfiovani pozadavk( kritérii 15a) az 15d) a bez kterého nelze tato
kritéria naplnit. Poslani, cile a zasady poskytované socialni sluzby musi byt definovany dostate¢né konkrétné a
srozumitelné tak, aby bylo zfejmé, co je divodem existence dané sluzby, jaké cile chce naplnit a jakymi
zdsadami se Fidi. Pokud tomu tak neni, je nasledné velmi obtizné hodnotit naplnéni poslani, cil(l a zasad, které
jsou nejasné, nesrozumitelné, nekonkrétni. Nelze hodnotit, pokud nezndm obsah predmétu hodnoceni nebo
pokud ho nechapu.

2. Stanoveni zptsobu hodnoceni

Zakladni zasady socidlni sluzby stanovené zakonem o socidlnich sluzbach a poskytovatelem definované poslani,
cile a zasady poskytované socialni sluzby jsou formulovany obecné, pomoci neméfitelnych, a tedy v této
podobé nehodnotitelnych pojmu. Na zakladé, jakych informaci Ize napftiklad zjistit, zda sluzba ve sledovaném
obdobi vytvarela podminky pro zachovani a rozvoj individualnich schopnosti a pro uplatnéni vlastni vile osob,
kterym poskytuje socidlni sluzbu?

U kazdého pozadavku, formulovaného pomoci neméfitelnych, nehodnotitelnych pojmi, je nutné zodpovédét
nize uvedené otazky, jinak neni jeho hodnoceni mozné.



Obrazek €. 4 Zpasob hodnoceni

*Co konkrétné znamenaji obecné pojmy a pozadavky u daného druhu sluzby, u jednotlivého
poskytovatele?

*Co jsou napfiklad u druhy sluzby socidlni rehabilitace podminky pro zachovdni a rozvoj individualnich
schopnosti?

~
*Co je potfeba udélat, aby byly poZzadavky naplnény?
. *Co naptiklad musi udélat v ramci pecovatelské sluzby, aby klienti mohli uplatriovat svou vlastni vili?
realizace
J
~
eJak pozname, zjistime, zda se nam podafilo pozadavky naplnit?
¥ eJak napiiklad v domové pro seniory zjisti, zda naplnili pravo na lidskou dudstojnost klientt?
hodnoceni )

VysSe uvedené body jsou postupem, jak zodpovédét zakladni otazku souvisejici s naplnénim pozadavkl kritérii
15a) az 15d): Byl ¢i nebyl (pfipadné v jaké mite byl ¢i nebyl) ve sledovaném obdobi soulad mezi poskytovanim
socidlni sluzby na strané jedné a zakladnimi zdsadami socidlni sluzby stanovenymi zdkonem o socidlnich
sluzbach a poskytovatelem definovanym poslanim, cili a zdsadami poskytované socidlni sluzby na strané
druhé?

Specifickym ukolem kazdého poskytovatele socialnich sluzeb je definovat méfitelné ¢i pozorovatelné ukazatele
véetné pozadované hodnoty a zpusobu jejich sledovani a hodnoceni. Ukazatel je v podstaté informace
(zpravidla vyjadrena cislem), ktera fika, zda se podafilo naplnit dany poZadavek. Napriklad vysledek auditu
kvality nebo pocet klientl, ktefi jsou spokojeni s poskytovanim sluzeb, mohou poskytnout informace, dle
kterych Ize odpovédét na otazku, zda sluzby byly poskytovany v nalezité kvalité.

PRIKLAD — DEFINICE MERITELNEHO, POZOROVATELNEHO UKAZATELE

Otazka: Byly socialni sluzby poskytovany v nalezité kvalité?

Ukazatel Pozadavek Zpusob sledovani
Spokojenost klient( Minimalni spokojenost klientl | Dotaznik spokojenosti se sluzbami
pfedstavuje 70 %  zjejich

celkového poctu.

Princip dodrzovani lidskych prav

80 % a vice pracovnikl je vdaném
obdobi  proskoleno v oblasti
zakladnich lidskych prav klienta.

Zaznamy o Skoleni

Uplatfiovani vlastni vale klientd

Cil spoluprace u vsech (= 100 %)
klientG wvychazi ze zjisténych
a zaznamenanych prani
a pozadavka klientd.

Individualni plany

Stiznosti U vSech (= 100 %) opravnénych | Evidence stiznosti
stiznosti byla stanovena opatreni
k napravé.
Vysledky U minimalné 80 % klientl bylo | Hodnoceni individualnich plan(

dosazeno vysledku, stanoveného




v individudInim planu (= zlepSeni
jejich nepfiznivé socidlni situace).

3. Sledovani a sbér informaci

Nezbytnou podminkou pro realizaci hodnoceni souladu mezi poskytovanim socialni sluzby a zakladnimi
zasadami socidlni sluzby stanovenymi zakonem o socidlnich sluzbach a poskytovatelem definovanym poslanim,
cili a zdsadami poskytované socialni sluzby je ziskdni a zaznamendni informaci, které jsou pro toto hodnoceni
potfebné. Sledovani a sbér informaci se provadi pribézné po celé sledované obdobi.

4. Realizace hodnoceni

Dle zjisténych a zaznamenanych informaci poskytovatel nasledné provede vyhodnoceni stanovenych ukazatel(
a zodpovézeni definovanych otazek.

5. Vyuziti vysledku hodnoceni

Vysledek naplnéni vSech ctyr kritérii 15a) az 15d) je uveden v kritériu 15e). Timto vysledkem je rozvoj a
zvySovani kvality poskytované socialni sluzby. Redlnym vystupem naplnéni kritérii 15a) az 15d) je pisemny
dokument, ve kterém je uvedeno a popsano, zda ¢i do jaké miry jsou Ci nejsou pozadavky kritérii 15a) az 15d)
naplnény.



KRITERIUM 15A)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla pro prabézné sledovani a hodnoceni souladu poskytovani
socidlni sluzby se zdkladnimi zasadami socialni sluzby stanovenymi zakonem o socidlnich sluzbdch a jim
definovanym poslanim, cili a zdsadami poskytované socialni sluzby a podle téchto pravidel postupuje; pravidla
zahrnuji obsah, metody, zplisob a Cetnost pribézného sledovani a hodnoceni a postup poskytovatele podle
kritérii uvedenych v pismenech b) az d).

Kritérium 15a) definuje zakladni pozadavky na pribézné sledovani a hodnoceni souladu poskytovani socidlni
sluzby se zakladnimi zdsadami socialni sluzby stanovenymi zakonem o socidlnich sluzbach a poskytovatelem
definovanym poslanim, cili a zdsadami poskytované socialni sluzby. Kritéria 15b), 15c) a 15d) na kritérium 15a)
primo navazuji a tyto zakladni pozadavky dale specifikuiji.

Pozadavky kritéria 15a) jsou:

e mit pisemné zpracovana pravidla pro priibézné sledovani a hodnoceni souladu poskytovani socidlni sluzby
se zdkladnimi zdsadami socialni sluzby stanovenymi zakonem o socidlnich sluzbach a poskytovatelem
definovanym poslanim, cili a zasadami poskytované socialni sluzby,

e postupovat podle téchto pravidel.

Pravidla pro prlibézné sledovani a hodnoceni
Tato pravidla by méla obsahovat minimalné tyto ¢asti:

e obsah prabéiného sledovani a hodnoceni,
e metody pribéZiného sledovani a hodnoceni,
e zplsob pribézného sledovani a hodnoceni.

Obsah pribézného sledovani a hodnoceni

V pravidlech musi byt uvedeno, co je pfedmétem sledovani a hodnoceni, co se sleduje a hodnoti. Jedna se
v podstaté o vySe uvedené pozorovatelné ¢i méfitelné ukazatele, pomoci kterych je moiné zjistovat
pozadovany soulad.

Nestaci pouze zkopirovat znéni, pozadavky kritéria 15a), tedy napsat, s ¢im ma byt poskytovani socialni sluzby
v souladu. Je nutné uvést pomoci jakych pozorovatelnych ¢i méfitelnych ukazatell je tento soulad zjistovan,
hodnocen.

Metody pribézného sledovani a hodnoceni

Popisuiji, jaké obecné metody jsou pro sledovani a hodnoceni pouzivany. Zpravidla to byva analyza dokument(
(shromazdéni a shrnuti informaci napfiklad z individualnich plant), dotazniky, rozhovory apod.

Metody

Analyza dokumentt zdznamy z jednani, individudlni plany, vykazy péce, zaznamy
ze socialniho Setfeni, zaznamy o stiznostech apod.

Dotazovani dotaznikové Setfeni mezi klienty (nejen o spokojenosti),
zaméstnanci, rodinnymi pfislusniky, jinymi organizacemi a
institucemi a osobami v nich




Rozhovor

individualni polostrukturované rozhovory se zaméstnanci, klienty,
vedenim organizace, zfizovatelem, jinymi subjekty
(urady, organizace, sousedstvi, verejnost...)

Focus group

polostrukturované skupinové diskuse se zaméstnanci, klienty,
jinymi subjekty

Pozorovani

strukturované nebo polostrukturované pozorovani jednotlivych
zaméstnancl, aktivit a procesl, prlbéhu dne ve sluzbé,
jednotlivych klientd

Testovani a ovérovani (znalosti, postoju
apod.)

anonymni dotazniky, znalostni soutéZe, dotaznikova Setfeni,
modelové situace, mystery shopping

Brainstorming

kazdy sdéluje své bezprostfedni myslenky; nehodnoti se,
co zaznélo; zapisuje se bodoveé vse, co zaznélo

Analyza rizik

hrozby pro klienty, zaméstnance, poskytovatele; ekonomicka rizika,
psychicka rizika, marketingova rizika atd.

Zazitkové metody (reflektované)

modelové situace, vstupovani do jinych roli, reflexe chovani
a komunikace, diskuse nad moznostmi jiného postupu apod.

Priklady dobré a Spatné praxe
(vyhledani, identifikace)

nestrukturované, strukturované

a dalsi...

Zpusob pribézného sledovani a hodnoceni

Popisuje postup pfi sledovani a hodnoceni. Jednd se o specifikaci vySe uvedeného obecného postupu pro
naplnéni pozadavka kritérii 15a) az 15d) v konkrétni sluzbé, u konkrétniho poskytovatele.

Z tohoto postupu by mélo byt jasné, PROC, CO, KDO, KDY, JAK a KDE realizuje.



KRITERIUM 15B)

Poskytovatel priibézné sleduje a hodnoti, zda poskytovani socialni sluzby vychazi z individualné urcenych
potieb a cilll osob, kterym poskytuje socialni sluzbu.

Toto kritérium je specificky zaméreno na pribézné sledovani a hodnoceni souladu poskytovani socialni sluzby
s individualné urc¢enymi potfebami a cili klient(.

V rdmci tohoto kritéria poskytovatel odpovidd na otazku, zda jim poskytované socialni sluzby ve sledovaném
obdobi vychazely z individualné uréenych potteb a cill klient(.

Poskytovani socialni sluzby musi vychazet z potreb a cild klientl. To znamena, Ze rozsah a zpUlsob poskytovani
sluzby neni u vSech klient( stejny, ale je jiny, lisi se. Kazdy Ukon, kazda zakladni ¢innost, které jsou klientovi
poskytovany (véetné zplsobu jejich poskytovani), musi byt zdivodnény konkrétni potfebou a konkrétnim cilem
tohoto klienta. Tyto potieby a cile zase musi vychazet z nepfiznivé socialni situace klienta, musi fesit néjaky
jeho problém, potiz nebo jim predchazet. Timto postupem je dosazeno individualizace poskytovanych
socidlnich sluzeb tak, jak to vyZaduje § 2 zdkona o socialnich sluzbach (,pomoc musi vychazet z individualné
uréenych pottreb osob“).

nepfrizniva socialni

. potieba cil ukon
situace

neschopnost se v

dusledku nemoci
postarat o svou

nebyt Spinavy

Cistota

pomoc pri ukonech
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1
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zajiSténi podminek

» 5 & pro spolecensky

e

prijatelné
volnocasové aktivity

ZpUsob naplnéni tohoto kritéria je podobné jako u ostatnich kritérii zaloZen na tzv. operacionalizaci. Jde
o proces, kdy jsou neméritelné, a tedy i nevyhodnotitelné obecné poZadavky prevadény na méfitelné di
pozorovatelné ukazatele. U kritéria 15b) se tedy musi poskytovatel socialnich sluzeb zamyslet, jak pozn3, Ze ve
sledovaném obdobi (zpravidla v minulém kalendarnim roce) jim poskytované sluzby vychazely z individualné
uréenych potreb a cill klientl. Toto poznani musi byt zaloZzeno na faktech, konkrétnich dikazech (,vime*),
nikoliv na pocitech a dojmech (,,myslime si“). Konkrétnim dikazem, faktem muZe u tohoto kritéria byt napriklad
pocet klient(, ktefi v dotazniku spokojenosti nebo v rozhovoru s pracovnikem uvedli, Ze sluzby naplniuji jejich
prani, o¢ekavani, potreby.
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KRITERIUM 15C)

Poskytovatel prlibézné sleduje a hodnoti, zda vytvari podminky pro zachovani a rozvoj individualnich
schopnosti a pro uplatnéni vlastni vile osob, kterym poskytuje socialni sluzbu.

Rozvoj vlastnich schopnosti klientl v souladu s jejich vlastni vili je jedna ze zakladnich zasad poskytovani
socialnich sluZzeb a jednim z nejdllezitéjsich nastrojd, které klientdm umoznuji jak bézny zpUsob Zivota, tak
vlastni rozhodovani o svém Zivoté.

Je nutné zdlraznit, Ze Ukolem poskytovatele socidlnich sluZzeb neni pfevzit na sebe odpovédnost za klienty a
presvédcovat je, aby zachovavali Ci rozvijeli své schopnosti nebo se sami o vSem rozhodovali, ale vytvaret
k tomu podminky. Je na klientovi, aby se rozhodl, zda tyto podminky vyuzije ¢i nikoliv, a nesl také odpovédnost
za toto rozhodnuti.

V rdmci tohoto kritéria poskytovatel odpovida na otazku, zda jim poskytované socidlni sluzby ve sledovaném
obdobi vytvarely podminky pro zachovani a rozvoj individudlnich schopnosti a pro uplatnéni vlastni vile
klientQ.

Urceni toho, co konkrétné znamena vytvoreni téchto podminek, zalezi na druhu sluzby, okruhu osob, jimz je
sluzba poskytovana, mistu poskytovani sluzby a dalSich specificich.

Nasledujici obrazek demonstruje, k cemu se podminky mohou vztahovat.

Obrazek €. 5 Oblasti vytvareni podminek

nabidka e Jsou klientovi k dispozici vSechny sluzby, které

> > potrebuje k zachovani ¢i rozvijeni svych schopnosti a
poskytovanych sluzeb uplatriovani vlastni vile?

e Je zpUsob poskytovani sluzby nastaven tak, aby
luseb klientovi umoznoval zachovani ¢i rozvijeni svych
sluze schopnosti a uplatfiovani vlastni vile?

zplsob poskytovani

¢ Je k dispozici takovy personal, ktery klient potfebuje
k zachovani ¢i rozvijeni svych schopnosti a uplatfiovani
vlastni vlle?

e M3 klient k dispozici takové prostredi a vybaveni, které
lusb potfebuje k zachovani ¢i rozvijeni svych schopnosti a
SIuzoy uplatfiovani vlastni vile?

prostredi a vybaveni
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KRITERIUM 15D)

Poskytovatel priibézné sleduje a hodnoti soulad poskytovani socidlni sluzby se zakladni zasadou socidlni sluzby
zachovavat dUstojnost a dodrZovat lidska prava a zakladni svobody osob, kterym poskytuje socialni sluzbu,
véetné sledovani a hodnoceni rizik a moZznych pochybeni poskytovatele, kterd vedou k porusovani této zasady.

Prvni pravni koncept dlistojnosti a pfirozené svobody byl vypracovan po druhé svétové valce. Podle Vseobecné
deklarace lidskych prav ddstojnost vyplyva ze samotného lidstvi. Dlistojnost neni pravem propujcovana, ale
toliko uzndvéna. Nenf tedy Gkolem statu, a ani prava, pfiznavat ¢lovéku diistojnost. Clovék je subjektem prav,
nikoliv pouhym nastrojem prava/statu. Je v rozporu s principem dustojnosti, pokud se s nim jedna jako s
objektem. Dlstojnost také vyjadfuje jedinecnou hodnotu kazdého ¢lovéka a rovnost v dlstojnosti a v pravech
v tomto kontextu znamena, ze moje ddstojnost (,,JA“), neznamena vic ne? dlistojnost nékoho jiného.

Clovék se s dlstojnosti jiz rodi (stejné jako se zakladnimi pravy). To se promita do €. 5 Listiny zakladnich prav
a svobod a ustanoveni §15 obcanského zakoniku, ktery fika, Ze kaidy CElovék je zplsobily mit prava
(a povinnosti)™.

Dustojnost také znamen3, Ze s jednotlivcem je zachazeno jako se samostatné myslici bytosti, nadanou vlastnim
rozumem a vali. Clovék ma pravo svoji vili svobodné projevovat a rozhodovat o sobé samém, o svém Zivoté.
Ochranu svobodné vile Ustavni soud vyjadfil ve svém rozhodnuti, podle néhoz, pokud dospéla svépravna
osoba vyjadri nesouhlas s poskytnutim péce |ékare, je tfeba toto pfani respektovat. Dodal, Ze ,schopnost vést
svij Zivot zptsobem dle viastniho vybéru zahrnuje mozZnost vykondvat c¢innosti, které jsou vnimany jako fyzicky
Skodlivé nebo pro dotyénou osobu dokonce nebezpené.”

Je dllezZité mit na zreteli, Ze kazdy clovék, vietné clovéka s postizenim ¢i omezenou svépravnosti, ma tedy
pravo cinit vlastni rozhodnuti, prdvo rozhodovat sam o sobé, o svém Zivoté, hledat cesty, jak dosahovat
svého $tésti, at to pro néj jiz znamena cokoliv3. Tato zdsada je pfimo zakotvena v ustanoveni § 3 odst. 1 zakona
¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen ,obcansky zikonik”) ve znéni
,Soukromé pravo chrdni distojnost a svobodu ¢lovéka i jeho pfirozené prdvo brdt se o vlastni Stésti a stésti jeho
rodiny nebo lidi jemu blizkych takovym zptsobem, jenZ nepulsobi bezdivodné ujmu druhym.”

V souvislosti s lidmi s omezenou svépravnosti (resp. s ustanovenym zastupcem) § 51 obcanského zakoniku
uvadi, Ze ,,Zdstupce dbd o ochranu zdjmu zastoupeného a naplriovdni jeho prav i o to, aby zptsob jeho Zivota

! Je tfeba rozliovat pravni osobnost — tedy ¢lovék ma prava a povinnosti a svépravnost, kterd znadi, ze &lovék muize/je
zpUsobily svym jednanim nabyvat prava a zavazovat se k povinnostem.

2 |ékaFskym zakrokem je zaloZen na uznani pravni subjektivity kazdého jedince a jeho svobody rozhodovat o svém vlastnim
téle a podporuje autonomii jeho moralni volby. To je v protikladu k paternalistickému pfistupu, kdy o jednotlivci je
rozhodovéno nékym jinym (naptiklad Iékafem), byt i z dobrych pohnutek, Ze to je pro jeho dobro a zdravi. V koneéném
disledku je to vZidy pacient, jako svobodny jednotlivec nadany zakladnimi pravy, véetné prava na respektovani své fyzické
a psychické integrity, ktery by mél dat souhlas se zasahy do tohoto prava. Pfitom je nutno akceptovat, Ze jiné osoby
mohou i jeho rozhodnuti, napfiklad odmitne-li nezbytnou Iécbu, povaZovat za Spatné. Bod 25. Schopnost vést svij Zivot
zplGsobem dle vlastniho vybéru zahrnuje moznost vykonavat ¢innosti, které jsou vnimany jako fyzicky Skodlivé nebo pro
dotycnou osobu nebezpecné. V oblasti |ékafské péce, a to i v pfipadé, Ze odmitnuti konkrétni [éCby miZe vést k fatalnimu
konci, Iékafsky zakrok bez souhlasu psychicky zpUsobilého dospélého pacienta by byl v rozporu s jeho pravem na télesnou
integritu chranénou ¢l. 8 Umluvy - . US 2078 16 an.pdf.

3 U lidi s omezenou svépravnosti se tento princip projevu v konceptu tzv. podporovaného rozhodovéni. Tzn., opatrovnik
nerozhoduje jiZz misto/za opatrovaného (koncept nahradniho rozhodovani), ale s opatrovnym.
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nebyl v rozporu s jeho schopnostmi a aby, nelze-li tomu rozumné odporovat, odpovidal i zvldstnim pfedstavdm
a pfanim zastoupeného.”

Pokud cesta, kterou si klient zvolil k dosaZeni svych cill, jeho prani nebo kroky pro néj (nebo pro jeho rodinu)
nepredstavuji vazné riziko Ujmy (nebo neplisobi bezdlvodné Ujmu druhym), neni na nas, abychom ho hodnotili
&i soudili. Ukolem je vysvétlovat Uskali, prekazky a rizika, ktera jeho rozhodnuti mohou pfinést a napomahat
hledat cesty, jak je minimalizovat.

Lidskd dustojnost a dalsi lidska prava a svobody jsou jednou z nejdileZitéjSich hodnot nasi spolec¢nosti.
U klientt socialnich sluzeb, ktefi sva prava nejsou schopni sami naplnit ¢i ochranit, nabyvaji tyto hodnoty jesté
vétsiho vyznamu.

Zakon o socidlnich sluzbach akcentuje pravo na lidskou dlstojnost. Ta mlzZe mit v socidlnich sluzbach mnoho
podob. Za nedustojné je napriklad to, pokud klientim fikdme zdrobnélinami nebo jsme k nim hruby, je to i to,
kdyZ nerespektujeme soukromi klientl a pod prostéradlem je prepravujeme do koupelny nebo nezavirdme
dvere do pokojl, kdyZ provadime hygienu. Pravo na lidskou dlstojnost byva spjato s dalSimi pravy — viz vyse
uvedeny priklad se zajisténim hygieny, nejenze je to nedlstojné, ale zasahuji i do prava na soukromi klientd.
zachazeni. Viz zprava ombudsmana z navstévy zatizeni, kde Zily prevazné déti: ,V ramci rozhovoru s personalem
dale zaznélo, Ze se ke klientlm chovaji hrubé az nasilné i dalsi zaméstnanci zafizeni. Jednoho klienta pracovnici
udajné bézné chytaji a tahaji za vlasy. Jedna pracovnice uhodila klienta pred svédkem (jinym pracovnikem) do
obliceje. Jeden z pracovnik( uved|, Ze ma z doslechu, Ze se k biti déti dfive pouzival predmét, ktery popsal jako
»gumového hada“. Obdobné se Udajné pouZivala, & moZnd dokonce nadéle pouZiva kovova lZice na boty.“*

Dalsim ptikladem Spatného zachazeni mlzZe byt napt. to, Ze zaméstnanci poskytovatele nepomohou nebo
odmitnou pomoc s mytim (koupanim nebo sprchovanim), nezajisti, aby pfi myti nebo pouZiti toalety bylo
zachovano soukromi, odmitnou pomoc s konzumaci jidla nebo odmitnou podat piti.

V rdmci tohoto kritéria poskytovatel odpovidd na otazku, zda jim poskytované socialni sluzby ve sledovaném
obdobi byly v souladu se zakladni zadsadou socialni sluzby zachovavat lidskou dlstojnost a dodrzovat lidska
prava a zakladni svobody véetné sledovani a hodnoceni rizik a moznych pochybeni poskytovatele, ktera vedou
k porusovani této zasady.

Tuto otazku je nutné specifikovat do dalSich, vice konkrétnéjsich dotazt:

o Jaka dalsi zakladni lidska prava a svobody kromé prava na lidskou distojnost jsou pfi poskytovani dané
socialni sluzby dulezita? Proc¢?

o Jak konkrétné se v praxi tato prava napliuji, chrani a v jakych situacich by mohlo dojit k jejich poruseni?

e Jak klienty podporujeme v tom, aby tato prdva mohli naplfiovat?

e Podle jakych ukazatell vcetné pozadované hodnoty téchto ukazatell a zplsobu jejich sledovani
a hodnoceni Ize zjistit, zda je poskytovani socialnich sluzeb s jednotlivymi pravy v souladu?

e Jaka jsou pravidla pro pribéziné sledovani a hodnoceni souladu poskytovani sluzby se zakladni zdsadou
socidlni sluzby zachovavat dlstojnost a dodrzovat lidska prdva a zakladni svobody klientd (pro¢, co, jak,
kdo, kdy a kde)?

Kritérium 15d) ma primou vazbu na kritérium 2a). VyZaduje, aby poskytovatel socidlnich sluzeb sledoval a
hodnotil rizika a mozna pochybeni v oblasti zakladnich lidskych prav klient(. Tato rizika a pochybeni mizeme
spatfovat v situacich, v nichZz by mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod osob dle kritéria 2a).

4 Zpréava z navstévy zafizeni, sp.zn.: 40/2022/NZ, dostupnd z: Lipnik 70-22-0ZP-PH + 40-22-NZ-PH final.pdf.
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Je nezbytné, aby poskytovatel témto situacim predchazel. Dle kritéria 15d) ma byt sledovano, zda tyto situace
= rizika a moZzna pochybeni byly sledovany a hodnoceny. Cilem tohoto sledovani a hodnoceni je pfijeti opatfeni
k pfedchazeni témto situacim = riziklim a pochybenim.

Jinak feceno, nejdrive poskytovatel stanovi pravidla, jakym zplsobem chce predchazet porusovani prav klientd,
nasledné sleduje, zda k tomu porusovani prav dochdzi. Pokud zjisti, Ze k porusovani prav doslo, upravi na
zakladé tohoto poruseni pravidla pro predchazeni porusovani prav klient( tak, aby se jiz neopakovalo.

Obrazek €. 6 Vazba kritérii 2a) a 15d)

predchazenl sledovani rizik
s|tuvac[r|:\ a pochybeni v
mozneho oblasti
poruseni zakladnich

zakladnich
lidskych prav
a svobod

lidskych prav
a svobod
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KRITERIUM 15E)

Poskytovatel vyuZiva ziskané poznatky z pribéZného sledovani a hodnoceni pro rozvoj a zvysovani kvality
poskytované socialni sluzby.

Podstata, smysl a souvislosti kritéria 15e)

Naplriovanim kritérii a) az d) poskytovatel ziskava informace o prlibéhu sluzby, sleduje, zda sluzba odpovida
zdkonnym pozadavkim na kvalitu socidlni sluzby, jejimu poslani, cilim a principlim, zda podporuje individuaini
schopnosti a uplatiiovani vile svych klientd, respektuje jejich distojnost a ostatni prava. Smyslem naplniovani
kritéria 15e) je vyuZit ziskané vysledky ve vsech kritickych procesech ovliviujicich kvalitu poskytované socialni
sluzby a zvolit pfitom Ucinné postupy, pravidla a metody, které povedou k rozvoji a zvySovani kvality.

Pro rozvoj a zvysSovani kvality dalezité jsou, kromé klicovych Gdaji o souladu pribéhu sluzby se zakonnymi
pozadavky, také ostatni dostupné zdroje podnétl a informaci, které jsou uvedeny v nasledujicich kritériich f)
az h). V kontextu celého standardu ¢. 15 predstavuje napliovani kritéria e) také vyuZiti ¢asto jedinecnych
informaci, které je moZné ziskat zjistovanim spokojenosti osob s poskytovanou socialni sluzbou, hodnocenim
poskytované sluzby zaméstnanci a dalSimi zainteresovanymi osobami a podnéty ziskanymi ze stiznosti.

Kritérium e) predstavuje klicovy propojovaci ¢lanek mezi hodnocenim kvality a jejim skute¢nym zvySovanim.
Jinymi slovy — smyslem standardu neni jen sledovat a vyhodnocovat urcité informace, ale predevsim tyto
poznatky aktivné vyuZivat pro zlepSovani praxe. Zatimco predchozi kritéria (a—d) se zaméruji na systémové
nastaveni a samotny proces sledovani a vyhodnocovani souladu s naplfiovanim verejného zavazku sluzby
v jednotlivych oblastech a nasledna kritéria (f aZ h) se zaméruji na doplnujici zdroje informaci, kritérium e)
odpovida na otazku, co s témito informacemi poskytovatel nasledné udéla, aby doslo k jejich redlnému dopadu
na kvalitu socialni sluzby.

Zptisoby naplnovani kritéria 15e)

Bez naplnéni tohoto kritéria by cely proces mohl zistat jen formalnim a nedplnym. Kritérium e) zajistuje, Ze
hodnoceni neni samoucelné, ale vede ke skutecnému zvySovani kvality poskytované sluzby. Je to most mezi
pozndnim a ¢inem, mezi zjisténim problému a jeho feSenim. Konkrétni vystupy naplnéni kritéria mohou
napfiklad byt:

Zpracovani vystupu z hodnoceni do konkrétnich ndvrht na zmény.

Zhodnoceni naplnovani individualniho plant klientd napfiklad vyplyne, Ze klienti nejsou dostatec¢né zapojovani
do planovani cilC spoluprace. Vedeni iniciuje vzdélavani personalu v oblasti individudlniho planovani.

Revize vnitfnich pravidel.

Poskytovatel reaguje na poznatek, Ze urcité pravidlo v praxi nefunguje, jeho zménou tak, aby |épe odpovidalo
realité.

Zavadéni inovaci nebo dobré praxe.

Pozitivni poznatky z hodnoceni poskytovatel vyuZziva k Sifeni postupu, které se osvédcily, mezi zaméstnance.
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Planovani rozvoje sluzby.

Poznatky mohou slouzZit jako zaklad pro strategické planovani sluzby. Vyhodnoceni vystupl muze tak vést
napriklad k potfebé zmén v registraci socidlni sluzby, jako je kapacita, okruh osob, kterym je sluzba urcena,
Casovy rozsah sluzby a podobné.

Dokumentace zmén a jejich dopadu.

Poskytovatel zaznamenava, jaka opatteni byla pfijata a jaky méla dopad —to je dileZité nejen pro vlastni rozvoj,
ale i pro pripadné interni a externi kontroly kvality, audity a inspekce. Zplsob dokumentace zvoli poskytovatel
podle svych podminek, mizZe jit o zapis z hodnotici porady, dil¢i nebo pravidelna (roc¢ni) zprava, protokol
vnitfniho auditu apod.

Kroky napliiovani kritéria

Kritérium 15e) poZaduje, aby se data, ziskané poznatky ze zminénych oblasti sledovani a hodnoceni a dalsi
zdroje aktivné propojily do jednoho spole¢ného rdmce fizeni a rozvoje kvality, pficemz by mélo jit o Zivy,
neustale se opakujici proces, nikoliv jednorazové opatreni. Kazdy poskytovatel nastavuje vlastni rdmec fizeni a
rozvoje kvality podle specifickych podminek jim poskytované socialni sluzby.

Zakladni, obecné stavebni prvky takového systematického procesu demonstruje nasledujici obrazek.

Obrdzek €. 7 Zakladni prvky systému Fizeni kvality

Sbér dat Hodnoceni vystupd Aktualni opatfeni a priority

- pravidelné hodnotici porady - co je tfeba resit

- zpétna vazba klienti . stzyvl_ad/nesoulad - odpovédné osoby
- zpétna vazba ostatni subjekty = [Tl - zplisob realizace
- stiznosti - rizika - €asovy plan

Systémova a dlouhodoba o
opatteni Vyhodnoceni zmén Dokumentace

aktualizace metodik, postupt - dopad - jak funguji opatreni? - pravidelné zapisy
vzdélavani a personalistika - je tfeba néco dale zménit? ¢
zmény organizace a fizeni

startegické planovani

- zpravy, protokoly

Jednotlivé prvky obrazku predstavuji postupné kroky, kterymi se realizuje propojeni dil¢ich informaci a jejich
vyuZziti v procesu fizeni kvality. Cely postup si miZeme ilustrovat na pfikladu:

Béhem hodnoceni cile spoluprdce v procesu individudlniho pldnovadni byl zjistén nesoulad s cilem spoluprdce a
ddle ziskany informace, jak situaci hodnoti klient a jak klicovy pracovnik. Zjistény nesoulad byl doprovdzen
zpétnou vazbou klienta, ktery upozornil na neprijemnou komunikaci s pracovnikem, ktery mu pomdhd
v aktivitdch vedoucich ke splnéni cile. Pracovnik referoval o ¢asovém stresu pri prdci s klientem. Pro efektivni
vyuZiti v dalSich krocich je ucelné, aby informace kromé své méritelné, konkrétni hodnoty, napfiklad o mire
naplriovani cile, byly provdzeny prdvé témito informacemi o kontextu vysledki hodnoceni, o okolnostech,
pri¢indch a rizicich, které jsou duleZitym podkladem pro ndslednou analyzu pricin zjisténého stavu. Nosicem
prenosu informaci mohou byt napf. standardizované formuldre v papirové nebo elektronické podobé.
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Postup zacina kroky Sbhér dat a Hodnoceni vystup(, které ¢asto splyvaji do jednoho procesu. V nasem prikladu
jde o proces hodnoceni cile spoluprace, ktery probihd v rdmci individualniho pldnovani, béhem kterého byly
sbirdany a vyhodnocovany informace od klienta a pracovnik(, a kontrolovany aktivity vedouci ke splnéni cile v
individualnich zdznamech o pribéhu poskytovani sluzby. Vystupem toho procesu je nejen hodnoceni souladu
s cilem spoluprace, ale také kontext o pri¢indch nesouladu z pohledu klienta a pracovnika.

V nasledujicim kroku, Aktualni opatfeni, poskytovatel zvazuje, jakd ptijme opatieni, jakou budou mit prioritu,
kdy se uskutecni a kdo za né bude odpovédny. V nasem pfikladu by jako priorita mohl byt stanoven
bezodkladny pohovor vedoucim pracovnikem sluzby s dotéenym pracovnikem o jeho zpUsobu prace s klientem
a provéreni jeho ¢asového snimku prace.

V dalsim kroku, Systémova a dlouhodoba opatieni by mohlo byt naptiklad rozhodnuto o zafazeni vzdélavaciho
bloku pro personal na téma, "Respektovani vile klientl v kazdodenni praxi".

Proces dale pokracuje krokem Vyhodnoceni zmén, kdy je tfeba zjistit, jaky dopad méla ptijata opatreni, zda
doslo k vyreseni problému, pfipadné, co je jesté tfeba udélat. V nasem pfipadé bude soucasti tohoto kroku
zpétnd vazba od klienta a pracovnika a zjisténi o mife naplnéni sjednaného cile v dalsim hodnoceni
individuadlniho planu véetné zavéru, zda doslo ¢i nedoslo k odstranéni plvodniho nesouladu. Soucasti
vyhodnoceni zmén muzZe také byt napfiklad i vysledek dotaznikového Setfeni mezi klienty, do kterého bylo
zarazeno téma respektovani vile.

Konecné nasleduje krok Dokumentace, ve kterém je treba jednotlivé zmény a jejich ucinek zaznamenat.
Dokumentace poskytuje jasny a transparentni zdznam o tom, jak byl proces resen, jaké kroky byly podniknuty
a jakych vysledkll bylo dosaZzeno. To umozZnuje vSsem zainteresovanym stranam sledovat pribéh a vysledky
feseni. Dokumentace poskytuje cenné informace, které mohou byt pouZity pro dalsi zlepSovani procesu.

Rozdéleni procesu rozvoje a zvySovani kvality do vyse uvedenych krokU je tfeba chapat pouze jako nazornou
prezentaci postupu, ktery ma demonstrovat predevsim jejich obsah a funkci. Nic nebrani tomu, aby si
poskytovatel jednotlivé kroky spojoval nebo kombinoval podle své potfeby. Naptiklad v pribéhu hodnoceni
individudiniho planu klienta mlze byt béhem jedné hodnotici porady spojen Sbér dat, Hodnoceni vystupti a
prijeti Akutnich opatieni a priorit. Navazujici krok Systémova a dlouhodoba opatfeni mlze byt fesen treba
béhem projedndvani na vyssi organizacni Urovni v uzSim tymu manazer(. Dulezité pro funkénost celého
procesu vsak je, aby nékteré kroky nebyly vynechany nebo opomenuty. Aby napfiklad nebyl podcenén krok
Dokumentace a zaznamendvani pfijatych opatfeni. Hodnoceni jejich ucinnosti by se pak mohlo stat
nesystematickym nebo neldplnym a ndsledna opatreni neefektivni.

Nadstavbové modely zvySovani a rozvoje kvality

Zakonné pozadavky kvality socialnich sluzeb jsou uvedeny v Pfiloze ¢.2 (Obsah standard( kvality socialnich
sluzeb) vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach Koncept
standard( kvality je zaloZen na principu, Ze kazdy standard pokryva jednu oblast, ktera je pro kvalitu
poskytovani socidlni sluzby povaZovana za klicovou Pro fizeni kvality predstavuje koncepce standardud kvality
zakonny ramec, do kterého spadaji i vyse uvedené kroky naplfiovani kritéria e) standardu €. 15.

V komercni sfére je k dispozici fada sofistikovanych modell tizeni kvality, které plvodné vznikly ve vyrobé a
obchodé. Nékteti poskytovatelé sluzeb, ktefi pracuji za specifickych podminek, fesi potiebu standardizovaného
a systematického procesu fizeni kvality, ktery je U¢inny a efektivni. Redeni spattuji v osvojeni nékterého z
Uspésnych komercnich systémi zamérenych na kvalitu proces vyroby, obchodu nebo sluzeb. Mezi tyto
komercéné Sifené systémy patfi napriklad koncept na bazi norem ISO, Total Quality Management nebo model
excelence EFQM.
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Jednotlivé modely prebirané poskytovateli socidlnich sluzeb se lisi svym zamérenim a slozZitosti, ale maji mnoho
spolecného. Spolec¢nymi znaky komercnich systémi jsou orientace na klienta, snaha o neustélé zlepSovani
kvality a procesni pfistup zaméreny na spravnost pribéhu procesl nebo na zlepsovani jejich vysledkd.

Zakonné povinnosti v oblasti zajiSténi kvality socidlnich sluzeb nevyZaduji osvojeni komerénich
nebo poskytovatelem vytvorenych komplexnich modeld zvySovani kvality. Tyto modely jsou povaZovany za
rozsSifujici nadstavbovy pfistup ke kvalité.
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KRITERIUM 15F)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zjistovani spokojenosti osob s poskytovanim socialni
sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Pojem spokojenost se sluzbou

Spokojenost klienta se socidlni sluzbou spocivd na nékolika klicovych faktorech. Pfedevsim je zavisla na
uspokojeni zakladnich potfeb v mife, kterd vede k pocitu bezpeci a stability. Spokojenost je Uzce spjata
s dlivérou, Ze sluzba klientovi pomaha, je kvalitni a bezpecn4, a Ze pracovnici sluzby jednaji v jeho zajmu. Klient
se citi spokojen, pokud je respektovan, ma moznost rozhodovat o svém Zivoté a neni vniman jako pouhy
pfijemce pomoci, ale rovnocenny partner. Spokojenost klienta roste, pokud k nému sluzba pfistupuje jako
k individualité, podporuje jeho nezdvislost a vytvafi podminky, aby mohl Zit obvyklym zplsobem Zivota.
Spokojenost klienta se sluZzbou neni jenom odrazem kvality poskytované sluzby, ale také dulezity faktor
spoluprace. Pokud klient vnima sluzbu jako pfinosnou, je vice motivovadn zapojit se aktivné do reSeni své
situace. Naopak nespokojenost mizZe vést k pocitim frustrace, pasivité a ztraté zajmu.

Smysl zjistovani spokojenosti

Celkové Ize Fici, Ze spokojenost klienta neni jen subjektivni pocit, ale i duleZity ukazatel kvality socialni sluzby a
jejiho dopadu na Zivot jedince. Zjistovani spokojenosti klientl socialnich sluZeb je jeden z dlleZitych prostredkd
hodnoceni kvality. Perspektiva klienta ziskana z takovych Setfeni predstavuje jeden ze tfi uhll pohledu, vedle
Uhlu pohledu pracovniki a zjisténych vystup( sluzby. Spojeni téchto perspektiv ini posuzovani socialni sluzby
spolehlivéjsi a komplexnéjsi. Vysledky téchto tfi zdrojd mohou byt vzajemné porovnavany a slouZit pro
zvysovani spolehlivosti hodnoceni kvality. Mohou byt také konfrontovany s informacemi z dalSich zdroj, jako
jsou naptiklad stiznost a podnéty, informace rodinnych pfislusnikd ¢i jinych subjektd, které se podileji na
interakci s klienty.

Zjistovani spokojenosti se socidlni sluzbou mizZe byt vedeno dvojim zplsobem. Méreni celkové spokojenosti
klient se sluzbou a méreni spokojenosti zamérené na dil¢i témata Ci oblasti spojené s poskytovanim socialni
sluzby. Volba mezi témito zplsoby by méla vychazet z ucelu Setfeni a okolnosti sluzby. Mira celkové
spokojenosti se sluzbou mUze byt dostatecnou informaci u sluzeb, u kterych je pribéh jejich poskytovani
jednoduchy a zavisly na nékolika malo faktorech. Se stoupajici komplexnosti procesu bude informace
z takového skére obecnéjsi, méné vypovidajici a vyuZitelnd v procesu fizeni kvality pouze omezené. V praxi jsou
vytvareny sloZitéjsi nastroje, jejichz obsah odpovida potfebam jejich tvircl a ucelim setteni, které hodlaji
realizovat. Mohou napfiklad existovat koncepty zamérené na méreni spokojenosti klienta v jednotlivych fazich
prabéhu sluzby na jednani se zajemcem, uzavirani smlouvy, individualni planovani a na dalsi dllezité procesy.
Jind zjistovani mohou obsahovat otazky na spokojenost s prostfedim nebo jednanim personalu. Koncept
zjistovani mlze také obsahovat témata dodrzovani lidskych prav ze strany poskytovatele nebo podstatnych
znaku kvality Zivota.

Pfi interpretaci vysledk( Setfeni obsahujicich hodnoceni vice oblasti se musi pocitat svlivem rozdilné
daleZitosti nékterych témat v Zivoté klienta, kterd, jak bylo prokdzdno Fadou vyzkuma®, zplsobuje rozdily v

®> Napf. Chang-Ming Hsieh Incorporating Perceived Importance of Service Elements Into Client Satisfaction
Measures. Published online: 30 May 2017_ Springer Science+Business Media Dordrecht 2017,
https://doi.org/10.1007/s11205-017-1664-7
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hodnoceni spokojenosti. Kvantifikace jejich takovych vicerozmérnych Setfeni by méla respektovat, ze dilci
informace z rGznych oblasti mohou vykazovat rliznou miru vyznamnosti®.

Pro uUplnost uvadime, Ze spokojenost klienta se sluzbou se nékdy uvadi ve spojitosti s moznym zkreslenim
vlivem jeho celkové Zivotni spokojenosti. Tento vliv je jisté nepopiratelny a je nutné ho v pfipadé vyzkumi
v rdmci urditych teoretickych konceptd, které aspiruji na dodrZzeni védeckych standardd, peclivé kontrolovat
s vyuZitim relativné sloZitych metodologickych postup@. U&el uziti informaci z Setfeni spokojenosti klienta v
praxi socialnich sluzbach je vsak jiny. Informace ziskané z téchto Setfeni neaspiruji na vysokou presnost
vysledku, ktery neni povaZovdn za pevnou normu, ale vidy ma relativni hodnotu. Tato hodnota dava smysl,
jestlize je porovnavana v ¢asovych fadach, nebo v souvislosti s jinymi Udaji. Pro ucely Fizeni kvality povazujeme
tyto informace za spolehlivé, protoze se zjistuje u stale stejné skupiny klientd, u které predpokladame ptiblizné
stabilni Uroven Zivotni spokojenosti.

Pravidla zjistovani spokojenosti a co maji obsahovat

Pravidla zjistovani spokojenosti se sluzbou maji za ukol zajistit systematické sledovani tohoto jevu, proto je
nutné stanovit frekvenci Setfeni. Pravidla by rovnéz méla obsahovat metody a postupy zjistovani. Dale by
pravidla méla obsahovat zasady dodrzovani ochrany osobnich Gdajd klientd jako respondentl Setfeni a zajistit
jejich bezpedi pred negativnimi nasledky v dlsledku jejich odpovédi. Souéasti pravidel musi byt rovnéz zpUsob,
jak zapracovavat vysledky zjistovani spokojenosti a zpUsob jejich vyuziti pro zvySovani kvality. V pfipadé, ze
poskytovatel pracuje s cilovou skupinou s deficity v pozndvaci oblasti, méla by pravidla obsahovat rovnéz
metodiku Upravy pribéhu Setfeni tak, aby byly respektovany specifické potreby této skupiny.

Vybér oblasti dotazovani

Vybér oblasti ¢i tématu zjistovani uréuje do znaéné miry moznost vyuziti vysledku v konkrétnich procesech
fizeni kvality. Pro poskytovatele mize byt ldkavé ptat se zejména na oblasti, které tvofi provozni zéklad
poskytované sluzby a informace z téchto oblasti mohou byt relativné snadno vyuZzitelné ve zvySovani jejich
kvality. To jsou otazky smérujici napfiklad na kvalitu stravovani, vnéjsi a vnitfni prostfedi, prostory, vybaveni,
teplo, osvétleni, bezbariérovost apod. Tato témata jsou zcela jisté dalezita pro vyuziti pfi plnéni pozadavkud
standard(l kvality, naptiklad standardu ¢. 13 Prostfedi a podminky, avsak se znaky, které ma poskytovatel
sledovat a hodnotit pfi naplfiovani kritérii standartu ¢. 15 se kryji jen ¢aste¢né. Zpétnou vazbu o tom, v jaké
mite sluZzba vychazi z individualné urcenych potreb, zda vytvafi podminky pro uplatnéni vlastni vlle, zachovava
lidskou dUstojnost a dodrzuje lidska prava lze vyvozovat z otdzek, které jsou zaméreny na subjektivni pocity
klientQ z kvality interakci s personalem, jako je napfiklad pocit z chovani personalu, vnimaného pfijeti klienta,
zajmu o néj. Patti sem rovnéZz mira znalosti personalu klientovy osobni historie nebo jeho prani a preferenci.
Dulezité informace Ize rovnéz ziskat ze sdéleni, zda se klient ve sluzbé citi bezpecné. Pravé tyto oblasti tvofi
jakési jadro’ spokojenosti klientd se socidlni sluzbou. Neni ndhoda, Ze se tato témata do znaéné miry kryji s
obsahem kritérii 15a) aZz 15d), proto miZe zjistovani spokojenosti zamérené na témata spojena s prozivanim
kvality v téchto oblastech dokreslit zavéry ziskané z jinych hodnoceni souladu poskytovani socidlni sluzby

6 bezpochyby nebudeme poéitat priiméry skérl z tak rozdilnych témat jako je spokojenost se stravovanim a
spokojenost s chovanim personalu.

7 viz naptiklad zavéry Setieni o preferenci subjektivni kvality Zivota klientt se specifickym zaméfenim zejména na kvalitu
vztahU v poskytované sluzbé v zavérecné zpraveé z vyzkumu Hodnoceni kvality socidlnich sluzeb prizmatem aktér(i 2022,
Individualni projekt: Rozvoj a podpora modell kvality pro systém socialnich sluzeb
CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_017/0006219
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s pozadavky v téchto kritériich prezentovanych. Polozky z takto zaméfeného zjistovani spokojenosti mohou
byt napfriklad:

e pocit bezpedi a jeho moznd poruseni,

e pocit dlvéry, Ze jim sluzba dostatecné pomaha v tom, co potiebu;ji,

e zda sluzba plni jejich ocekavani,

e zdajim persondl dostatecné rozumi,

e zplsob jednani personalu, respekt, zdvofrilost, laskavost, vstficnost, ochota,
e dlvéra v kompetence personalu,

e dostatek soukromi,

e intimita pfi hygiené a prevlékani,

e spokojenost s pribéhem jednotlivych aktivit sluzby.

Metody zjistovani spokojenosti

Metody zjistovani spokojenosti klientll by poskytovatel mél volit podle podminek své sluzby, podle druhu a
formy poskytovani a cilové skupiny klientd.

Nasleduji priklady vhodnych metod.

Dotaznikové Setreni

Jednd se o nejpouzivanéjsi metodu. Distribuce byva vétSinou v pisemné formé, u nékterych cilovych skupin
klientd je mozné pouZit elektronické formulare. Spolehlivost metody je zavisla na dodrZzeni metodologickych
pravidel, doporucuje se pred pouZitim testovat srozumitelnost otazek. Vyhodou je moznost anonymnich
odpovédi, které eliminuji zkresleni plynouci z interpersonalnich vztah(. Metodologie dotaznikovych setfeni je
obsahle zpracovana, proto se jen orientacné zminime o nékterych zasadach.

VétsSinou se pouZivaji uzaviené otdzky, vyZzadovani odpovédi na oteviené otdzky zavisi na ochoté respondenta
a jeho formulacnich schopnostech. Je tfeba dodrZzovat zasady tvorby otdzek:

e otazky nemaji byt ndvodné, sugestivni, piiklad nespravné polozené otazky ,Rekli byste, Ze jste s nasimi
sluzbami spokojeni?”,

e nemaji obsahovat vice témat v jedné otazce, pfiklad nespravné poloZené otazky ,V ¢em byste chtéli nase
sluzby zlepsit a co vdm v nich chybi?,

o maji byt jednoduché, ne zbytecné dlouhé, jejich jazyk ma byt srozumitelny,

e nemaji se pouzivat zkratky (DPS, DPD, PnP, MPSV, IP),

e odpovéd nesmi vyZadovat znalost, kterou respondenti nemaji,

e otazky nemaji obsahovat cizi, odborné nebo mdélo pouzivané vyrazy, (atributy, zac¢lefiovani, individualni
pfistup),

e otazka by neméla nutit do nazoru, respondent by mél mit moZnost Ustupu, nabidkou odpovédi typu
,hevzpominam si, nevim“.

DuleZity je rovnéz vybér vhodného formatu otazek. V dotaznicich spokojenosti se velmi ¢asto pouzivaji
posuzovaci Skalové otdzky, ve kterych respondenti hodnoti miru souhlasu, na Ciselné skdle. Napftiklad: ,Do jaké
miry souhlasite s vyrokem: ,Sluzba splnila ma ocekavani.”“ Respondenti vybiraji jednu z péti moznosti na skale
1-5, kde 1 znamend viibec nesouhlasim a 5 je zcela souhlasim. Casto pouzivané v Setfenich spokojenosti klient(
jsou poradové 3kaly, ve kterych respondenti sefazuji nabizené moznosti podle subjektivné pocitované
dllezitosti. Napriklad: ,Sefadte nasledujici polozky podle duleZitosti pro vasi spokojenost s nasi sluzbou:

chovani personalu, kvalita stravovani, pfijemné prostredi, kvalita sluzeb”.
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Format otazek Vyhody Nevyhody

Posuzovaci skdla Jemnéjsi rozliSeni sily postoje | Riziko mechanického vyplnéni
Snadna kvantifikace odpovédi

Poradova skala Zjisténi priorit a preferenci Obtiznéjsi vyhodnoceni

Rovnéz je tfeba dbat na primérenou délku dotazniku, aby odpovidala moznostem cilové skupiny Pfi inavé
prestavaji respondenti promyslet své odpovédi a maji tendenci davat stale stejné, stereotypni odpovédi.

Obecné jsou dotaznikové metody vice zavislé na schopnostech respondenta porozumét otazkam, vyjadrit své
pocity, nebo si vybavit urcité situace. Pfi tvorbé dotazniku musi poskytovatel postupovat rovnéz podle zasady
vychazet z individudlnich potfeb klientll a ptizpUsobit jeho obsah a formu jejich schopnostem a moznostem.
Rozhodne-li se poskytovatel pouzit dotaznik jako nastroj zjistovani spokojenosti pro klienty s obtizemi
v poznavaci oblasti, musi jeho obsah, formu a ¢asto i distribuci naleZité upravit. PouZivaji se napfiklad rGzné
Upravy tzv. easy to read (snadné cteni), spocivajici ve verbalné kladenych, avsak zjednodusenych otdzkach,
Casto doprovazenych nazornou grafikou. Metoda sbéru dat mlzZe byt také postavena misto na slovech na
prevazujicich grafickych prosttedcich, napriklad piktogramech, nebo obrazcich s rdznymi situacemi. Nékdy je
nutné poskytnout respondentovi asistenci prostfednictvim 3Skolené osoby. AvSak poskytuje-li asistenci
zaméstnanec poskytovatele, vysledky jsou méné spolehlivé.

Individudlni rozhovor

Strukturovany rozhovor vedeny pracovnikem podle pfedem pfipravenych otazek u ndhodné vybraného vzorku
klient(. Metoda je méné naroc¢na na kognitivni schopnosti respondentl nez pisemné dotazniky, dava moznost
individuadlniho prizplsobeni se moZnostem respondenta. Spolehlivost vysledkl muZe byt snizena vétsi
autocenzurou dotazované osoby. Avsak pfi ziskané dlvére respondenta a navozeni atmosféry vzajemné
upfimnosti je vyhodou této metody mozZnost ziskat jedinecné pohledy a ndzory na pfedmét dotazovani, véetné
moznosti doptat se na dllezité detaily a okolnosti, které dokresluji kontext a pfic¢iny. Metoda vSak vyZaduje

znacnou zkuSenost a osobnostni vyzralost tazatele.

Postupy alternativni a augmentativni komunikace

PouZivaji se pfi zjistovani spokojenosti u klientl, ktefi trvale nebo pfechodné nekomunikuji. Alternativni
systémy se pouzivaji jako ndhrada mluvené reci. Augmentativni metody se pouzivaji na podporu jiz existujicich
komunikacnich moZnosti. PouZivaji se metody bez pomlcek, jako je napfiklad znakovy jazyk, metody
s netechnickymi pomuckami jako jsou redlné predmeéty, trojrozmérné zobrazeni, fotografie, komunikacni
tabulky. Metody s technickymi pomUckami umoznuji prevod komunikacniho obsahu na hlasova nebo obrazova
sdéleni, patfi sem rovnéz pocitace se specidlnim softwarem a alternativnim ovladanim.

Pozorovani

v vy

Pouziva se jako efektivni metoda u klient( s tézsim deficitem komunikacnich schopnosti. Hodnoti se neverbalni
projevy spokojenosti a nespokojenosti jako je mimika, gestikulace, vokalni projevy, neklid, oéni kontakt, projevy
strachu Uzkosti nebo naopak radosti. PouZivaji se standardizované zaznamové formulare, metodika okolnosti
pozorovani, pozorovatel by mél byt v pouZivani této metody vycvicen. Metoda je dilezitad zejména pfi detekci
rizik a moZnych pochybeni poskytovatele vedouci k poruseni zasady socidlni sluzby zachovavat lidskou
dlstojnost a dodrzovat lidska prava a zakladni svobody osob podle kritéria 15d). Za varovné signaly nasili, které
Ize pozorovat v chovani u klient s komunikaénimi obtizemi, se napftiklad povaZuji nasledujici projevy:
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e klient projevuje strach vici nékterym osobam,

e ucukne, kdyz se ho nékdo dotkne,

e ma Uzkost bez ocividného dlvodu, je lehce rozruseny a podrazdény,

e zda se byt depresivni a izolovany,

e (asto se klepe se a ma zachvaty place,

e ma Uzkost pred koupanim nebo vykonanim potreby,

o vyhyba se fyzickému, o€nimu, verbalnimu kontaktu s ur¢itymi osobami, potencidlnimi agresory.

Skupinové diskuse

Jedna se tzv. fokusni skupiny - Organizované setkani se skupinou klientl s maximalni, poctem 10 osob. Setkani
je Fizeno organizatorem, ktery vzndsi témata, o kterych skupina diskutuje, vyjadfuje své nazory a navrhy.
Diskuse je znamendvana o analyzovana z hlediska obsahu odpovédi.

Anonymita a bezpeci

Pravidla by méla obsahovat postupy, jak zajistit dlivérnost Setfeni a ochranu pred rizikem odvetnych opatreni.
Pokud je to mozné vzhledem k charakteru klientely je vhodné pouZivat anonymni metody dotazovani,
napriklad online platformy bez sledovani identity. Je vhodné dat moznost vyplnit dotaznik klientem bez
pritomnosti zaméstnancl a zajistit moznost anonymniho odevzdani formulare. Je tfeba stanovit jasna pravidla
a zasady proti jakékoli formé postihu klienta za poskytnutou zpétnou vazbu a mit mechanismy, jak anonymné
hlasit jakékoli negativni disledky pro klienty v souvislosti s jejich hodnocenim.

Zpracovani a vyuziti vysledku

Vysledky jsou zjistovany, vyhodnocovany a analyzovany s periodicitou, ktera je v pravidlech stanovena. Zjisténé
poznatky se vyuZivaji k planovani zlepseni sluzeb a k nastavovani opatreni pro zvyseni spokojenosti klienta.
Klienti jsou o vysledcich informovani vhodnou formou (napt. nasténka, schlizka, individudini sdéleni).
Zverejiiovani vysledkld je prostiedkem ke zvySeni dlvéryhodnosti Setfeni, posileni a ochoty klientd
spolupracovat s poskytovatelem na zlepSovani kvality.

23



KRITERIUM 15G)

Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a dalSi zainteresované
fyzické a pravnické osoby.

Podstata, vyznam, cil a souvislosti kritéria 15g)

Rejstfik informacnich zdrojU, které by mély byt vyuzity v systémech fizeni kvality se v kritériu 15g) rozsifuje o
dalsi dva dulezZité prameny. PoZadavkem tohoto kritéria je zapojeni do hodnoceni kvality socialni sluzby
informaci ze dvou dalsich zdrojl, které ma poskytovatel k dispozici, vnitfniho, jimZ jsou vlastni zaméstnanci
poskytovatele a vnéjsiho, vyuzivajici dalsi zainteresované subjekty procesu poskytovani. Témito zdroji by mély
byt zejména:

e vlastni pracovnici poskytovatele, zvlasté ti, ktefi vykonavaji pfimou préci s klienty,

e organy statni a verejné sprdvy, obce, kraje, kontrolni a registrujici organy, policie, soudy,

e nezavislé organy jako jsou Urad verejného ochrance prav nebo neziskové organizace, zabyvajici se ochranou
a advokacii zajmU rdznych klientskych skupin a jejich rodin,

e spolupracujici a partnerské sluzby a organy, jako jsou poskytovatelé zdravotnickych sluzeb, Urady prace,
sprava socialniho zabezpeceni,

e rodinni prislusnici a opatrovnici klientd.

Zameéstnanci poskytovatele

Zameéstnanci poskytovatele, ktefi jsou v kazdodennim kontaktu s klienty, poskytuji cenné informace, které maji
zadsadni vyznam pro spolehlivost a komplexnost procesu hodnoceni kvality. Jejich role v procesu zajistovani
kvality poskytované sluzby ma klicovy charakter. Jako pfimi Ucastnici interakce s klienty mohou pfispét svymi
zkusenostmi, postfehy a odbornym pohledem na pribéh procesu poskytovani sluzby. Jako zaméstnanci,
organizace, kterda ma svoje poslani a cile, metody, a postupy prace mohou reflektovat, jaké podminky a
prostiedi pro zajisténi kvality poskytovatel vytvafi v oblastech, jako je organizacni kultura, styl fizeni nebo
zpUsob komunikace. Jako soucast know-how poskytovatele predstavuji zaméstnanci jeji bohatstvi a to, jak
preneseném, tak doslovném vyznamu, ve smyslu loajality zkusenosti a znalosti na jedné strané, a energie a
financnich prostredk(, které organizace vynaloZila na jejich odborny rozvoj na druhé strané.

Zapojeni zaméstnancl do hodnoceni kvality ma nejenom pfimy vliv na zlepSovani kvality sluzeb, ale rovnéz
posiluje jejich motivaci a pocit zodpovédnosti za vysledky své prace. DilezZité je vytvofrit oteviené a bezpecné
prostiedi, kde se zaméstnanci neboji sdilet své postfehy a navrhy na zlepseni.

Formy zapojeni vlastnich pracovnikli do hodnoceni

Na zakladé rlznych roli, které zaméstnanci poskytovatele v procesu poskytovani zaujimaji, existuje vice
zpUsobd, jak je zapojit do procesu hodnoceni kvality:

Monitorovani spokojenosti klientl zaméstnanci

Zaméstnanci mohou aktivné pozorovat reakce klientd a hodnotit jejich spokojenost. Pro systematické
monitorovani je tfeba vymezit ¢as pozorovani, frekvenci, strukturu a obsah pozorovani. Podle ucelu
monitorovani je mozné vymezit jen zdkladni obrysy toho, co a jak je tfeba pozorovat, jindy je vhodnéjsi vymezit
podrobné oblast pozorovani (napfiklad podpora pfi sebeobsluze), stanovit obsah toho, co se ma monitorovat
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(spravnost postupu, chyby, doprovodné verbalni a neverbalni projevy) a jak pozorované jevy zaznamenavat a
kédovat (vyskyt, Cetnost, kvality).

Dotazniky zamérené na kvalitu sluzby

Dotaznik pro zaméstnance zaméreny na kvalitu socidlni sluzby by mél byt srozumitelny, prehledny a zaméreny
na klicové oblasti ovliviiujici kvalitu péce. Mél by obsahovat uzaviené otazky (napr. Skalové hodnoceni) i prostor
pro oteviené odpovédi, aby zaméstnanci mohli sdilet své nazory a navrhy. Pro vytvoreni bezpecného prostredi
je zadouci, aby dotaznik byl anonymni. Otdzky zamérené na kvalitu sluzby mohou byt spojeny do jednoho
nastroje s otazkami na spokojenost zaméstnancu, ktery umoznuji hledat a propojit souvislosti mezi kvalitou
sluzby a spokojenosti s podminkami ¢i organizaci prace. Otazky na pocitovanou smysluplnost prace, na
moznosti profesniho ristu, na styl fizeni a komunikace, respekt a uznani pomohou identifikovat nékteré priciny
problém.

Skupinové diskuse (fokusni skupiny)

Mohou byt pravidelné nebo jako ad hoc reakce na urcitou situaci. Mohou byt zaméreny na hodnoceni kvality
procesl nebo sluzeb nebo na navrhy a podnéty na zlepSeni kvality. Facilitatoti diskuse (nejlépe dva) postupné
oteviraji témata diskuse. Obsah diskuse se zaznamenava a nasledné podrobuje obsahové analyze. V obsahu je
mozné identifikovat klicova témata a podrobit je dalSimu rozboru.

Tymové workshopy

Jsou obvykle zamérené na spolecné hledani feseni — stanovuje se téma a cil workshopu. Postupuje se tak, ze
se nejdrive analyzuje problém (opakované otazky proc¢?, SWOT analyza), dale se pouzivaji kreativni metody
generovani napadu a rlizné metody rozhodovani. Cilem je stanovit realistické kroky pro zlepseni kvality sluzby.

Individudlni rozhovory manazert s pracovniky

Jsou zamérené bud na hodnoceni kvality prace urcitého pracovnika, nebo na reflexi urcité situace nebo
problému v pribéhu poskytované sluzby.

Interni audity a sebehodnoceni

Pracovnici jsou soucasti auditnich nebo sebehodnoticich tymd, které hodnoti procesy a sluzby podle
stanovenych kritérii.

Navrhy na zlepsovani kvality

Je moZné vytvofit platformu pro navrhy a podnéty, napfiklad anonymni schranku nebo emailovou adresu.
Navrhy zaméstnanc( se také daji vyuZzit v pribéhu zapojeni zaméstnancl do inovaci, testovani novych pristup(
a metod v prace s klienty

Zapojeni zameéstnanct do tvorby vnitfnich pravidel a metodik

Hodnoceni zaméstnancl se miZe projevit také v prlbéhu jejich aktivni Ucasti pfi revizi pravidel a metodik
poskytovatele, nebo prostfednictvim moznosti vyjadfit se hodnotam cillm a principlim, kterymi se
poskytovatel Fidi.

Zapojeni pribuznych, blizkych osob a opatrovnikli do hodnoceni
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Poskytovatelé socialnich sluzeb maji nékolik mozZnosti a zpUsobd, jak zapojit pfibuzné a opatrovniky klientl do
hodnoceni kvality poskytované socidlni sluzby.

NiZe jsou uvedeny hlavni metody.

Pravidelné dotazniky a ankety

Poskytovatelé mohou pravidelné distribuovat dotazniky zamérené na spokojenost se sluzbami, kvalitu péce a
komunikaci mezi pracovniky sluzby a rodinou.

Osobni a skupinové rozhovory

Individualni rozhovory pracovnik( sluzby s pfibuznymi a opatrovniky pomahaji ziskat podrobnéjsi informace o
spokojenosti s poskytovanou péci. V prlibéhu navstév mohou pracovnici pfimé péce v ramci vzajemného
sdélovani dlleZitych informaci pfibuznych ziskat vyznamné poznatky a hodnoceni, které je tfeba zaznamenat
a dale s nimi pracovat. Jednani, které vedou s pfibuznymi nebo opatrovniky socialni pracovnici nebo manazefi
poskytovatele v rdmci sjednanych schlizek by mély byt strukturovany podle obsahu a Gcelu schlizky. Schlizky a
porady s rodinami mohou byt sjedndvany ad hoc, na zakladé potfeby projednat jistou situaci nebo zaleZitost
nebo pravidelné. Pravidelné schlizky je také mozZné realizovat jako skupinové. Z téchto rozhovord, jednani a
schlizek by mély byt pofizovany zaznamy.

Zapojeni do individudlniho planovani

V pripadé potreby, jestlize je to z dlivodu zdravotniho stavu klienta potfebné a mize to prispét k lepsi reflexi
skuteénych potteb klienta, mohou byt rodina a opatrovnici pfizvani k tvorbé a revizi individudlnich pland péce.
RovnéZ je podle situace uZitec¢né zvazit Ucasti na hodnoticich schiizkach o pribéhu a vysledcich poskytované
péce. Zapojeni vyZaduje, aby poskytovatel zajistil, Ze budou vidy respektovany potieby a vile klienta.

Komunitni akce a setkani

Pofadani dnll otevienych dvefi, kulturnich a spolecenskych akci umoziuje rodinnym pfislusniklim vidét kvalitu
sluzeb v praxi a sdilet zpétnou vazbu neformalnim zplsobem.

Online platformy a komunikacni nastroje

Je mozné vyuzivat diskusnich fér pro sdileni zkusenosti, navrhd a zpétné vazby. Rizné webové aplikace a
formulare pfi hodnoceni na webovych strankdch predstavuji dalSi moZnost, jak ziskavat poznatky rodinnych
prislusnika.

DalSi zainteresované fyzické a pravnické osoby

Poskytovatel socialnich sluzeb mize do hodnoceni kvality zapojit vnéjsi subjekty a osoby rlznymi zpUsoby.
Klicové je nastavit a udrZovat otevienou a transparentni spolupraci, kterd umozni objektivni hodnoceni sluzeb
a zaroven prispéje ke zlepSovani jejich kvality. Otevienost k témto vnéjsim poznatklim pomaha prekonat slabé
misto kazdého sebehodnoceni poskytovatele spocivajici v existenci tzv. slepé skvrny, kdy nékteré véci
v rutinnim provozu sluzby nejsou personalem vnimané jako naléhavé.

Organy statni spravy a samospravy vstupuji do hry jako aktéfi vytvarejici podminky pro poskytovani socidlnich
sluzeb, reguluji a kontroluji jejich pribéh. Své pozadavky uplatriuji napriklad prostfednictvim podminek pro
vstup do siti sluzeb, prostfednictvim verejnopravnich smluv a spravnich aktd, vcetné kontrolni ¢innosti. Jejich
pfimé zapojeni do hodnoceni socialni sluzby mizZe poskytovatel vyuZit naptiklad v pribéhu registracniho
procesu, pfi plnéni pozadavkl registrujictho organu, v procesu inspekci kvality socidlnich sluzeb a jejich
vysledk(l nebo v pribéhu dalsi metodické a kontrolni ¢innosti spravnich organg.
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Spolupracujici a partnerské sluzby véetné zdravotnickych, vysledky spoluprace s témito sluzbami, zpravy a
dalsi pisemné dokumenty, ale také postfehy a podnéty jejich pracovnikl z pfimych, pisemnych, nebo
telefonickych interakci, davaji ptileZitost ziskat dileZity pohled zvenci na hodnocené jevy. Spoluprace muze mit
také strukturovanou podobu, jako je vytvareni spolec¢nych multidisciplinarnich tymu, zapojenych do hodnoceni
sluzby v oblastech, kde dochazi k prolinani obor.

Nezavislé subjekty, neziskové a zajmové a dobrovolnické organizace — oteviena a transparentni spoluprace
s témito subjekty spociva napriklad v zapojeni nezavislych odborniki ¢i organizaci, které se zabyvaji ochranou
prav klientl, do hodnoceni kvality, nebo v umoZnéni nezavislym organizacim provadét monitoring socialnich
sluzeb, véetné napfiklad utajenych navstév (mystery shopping) nebo kvalitativnich rozhovor( s klienty.

Vyuziti poznatka

Prace s informacemi z vySe uvedenych moznosti a forem zapojeni vnitfnich a vnéjsich subjektl pfedstavuje
naplnéni kritéria v uzSim slova smyslu. Tento proces spociva v analyze a vyhodnoceni ziskané informace a
v prijeti takovych opatfeni, aby poznatek mohl byt vyuZit ve zvySovani a rozvoji kvality. Poskytovatel zjistuje
soulad nebo rozpor s kritérii hodnoceni a vyznam poznatku pro zvySovani kvality. Poskytovatel prokdaze
naplnéni tohoto kritéria zaznamenanim poznatk( z nékterého z uvedenych zdroji a zpuUsobu jejich
vyhodnoceni, véetné pfrijatych opatfeni.

Specificky pfistup vyZaduje vyuZiti negativniho hodnoceni. DlleZité je zachovani objektivity a nepfipustit jeji
apriorni odmitnuti z principu ,to se u nas nemuze stat”. Zkusenosti z politovanihodnych pfipadd porusovanim
prav klient( ukazuji, Ze tento pristup brani véasnému reseni a prohlubuje problém.
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KRITERIUM 15H)

| Poskytovatel vyuziva stiznosti jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.

Podstata, vyznam a cil kritéria 15g)

Stiznosti predstavuji cenny zdroj zpétné vazby pro rozvoj a zvySovani kvality sluzeb. Spravné nastaveny systém
prace se stiZnostmi prispivd nejen ke zkvalitnéni socialni sluzby, ale také k vyssi spokojenosti klient( i
pracovnikl. Zakladni poZadavky na transparentni mechanismus podavani a vytizovani stiznosti jsou obsaZena
v ST 7. Stiznosti na poskytovani socialni sluzby. Efektivni vyuziti stiznosti jako podnét(l pro rozvoj a zvysovani
kvality socidlni sluzby vyZaduje systémovy pristup. Principy systémové prace se stiznostmi predstavuji
predpoklady pro naplfiovani kritéria.

Analyza a vyhodnocovani stiznosti

Stiznosti by mély byt vyhodnocovany pravidelné a rozdélovadny v ramci poskytovatelem stanovenych kategorii.
Napriklad: chovani personalu, prabéh sluzby, materidlné technické podminky. V ramci predem urcenych
kategorii by mély byt zjistovany priciny nespokojenosti obsazené ve stiznostech a hledany moznosti napravy.
Kromé peclivé a zodpovédné prace pfi vyfizovani jednotlivych stiznosti je pro jejich vyuZiti jako podnétl pro
rozvoj a zvysovani kvality nutna urcitd mira zobecnéni, kterd umozZiuje reagovat na stiznosti jako celek
systematicky, coZ prispiva k jejich efektivnimu vyuZziti. Systematicka prace se stiznostmi umoznuje identifikaci
spolec¢nych prvkd, opakujicich se problém( a vzorcl. Poskytovatel by se mél také snazit o udrZzeni objektivniho
nadhledu, a to i tehdy, kdyz se jedna, z jeho pohledu, o neopravnénou stiznost, nebot muize byt projevem
jiného, skrytého problému.

Zmeény v zajisténi sluzby

Jestlize je stiznost vyhodnocen tak, Ze je nutna zména v zajisténi sluzby, mél by soucasti jejiho vyfizeni byt
zdznam a pfijatych opatreni. Pri praci se stiznostmi, by si mél poskytovatel pribézné vytvaret prehled o vsech
pldnovanych a provedenych zméndch na zakladé pftijatych stiznosti. Pfehled zahrnuje jak jednotlivé, tak
obsahlejsi zmény, které se mohou tykat pribéhu sluzby, organizace a fizeni sluzby ale i dalSich proces( a oblasti
souvisejicich se zajisténim sluzby, jako je napriklad personalistika nebo financovani. Pfehled mize slouZit pro
planovani prace a soucasné jako zpétna transparentni zpétna vazba pro klienty, zaméstnance a verejnost.

Zpétna vazba zaméstnancim

Zameéstnanci, a pracovni tymy, kterych se predmét stiznosti pfimo tykd, by méli byt informovani o vysledcich
feSeni a dopadu na jejich ¢innost. Kromé toho by méli byt informovani na pracovnich poradach s urcitou
pravidelnosti manaZefi poskytovatele o vyvoji v oblasti stiZnosti a o zavérech, které z toho plynou.

Transparentnost a kultura v praci se stiznostmi.

Poskytovatel by mél u svych zaméstnancl posilovat postoj, Ze stiznosti jsou jim vnimany jako pfileZitost ke
zlepseni, nikoli jako hrozba. K podpore davéry slouzi pravidelné zverejnovani opatieni pfijatych na zakladé
stiZznosti.
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