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1 Uvod

Vyzkumné dotaznikové Setieni bylo realizovano v ramci individualniho projektu Ministerstva
prace a socidlnich véci ,Inovace systému kvality socialnich sluzeb®, reg.
¢. CZ.1.04/3.1.00/04.00007, ktery je podpofen v ramci Opera¢niho programu Lidské zdroje
a zameéstnanost. Projekt je financovan z prostiedki Evropského socidlniho fondu
a statniho rozpo¢tu Ceské republiky. Hlavnim zdmérem projektu je revidovat systém kvality
socialnich sluzeb a zefektivnit systém kontroly. Realizace projektu je zaméfena na zkvalitnéni
metodickych, koncepénich a legislativnich zmén a jejich kontrolu v Ceské republice. Cilem
dotaznikového Setfeni bylo zjistit, které povinnosti poskytovatele (parametry zdkona
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdé¢jSich predpisi) a kritéria standardii
kvality socidlnich sluzeb jsou v praxi poskytovani socialnich sluzeb obtizné¢ naplnitelné
a nemg¢fitelné. Dale je povazovano za zadouci identifikovat oblasti kvality, které jsou v praxi
poskytovani socidlnich sluzeb podstatné a stavajici nastaveni kvality je neupravuje.

1.1 Priabéh vyzkumného Setieni

Sbér dat byl uskuteCnén v obdobi zafi — fijen 2014 prostiednictvim oficialni Zadosti
o spolupraci feditele Odboru socialnich sluzeb Ministerstva prace a socidlnich véci
Mgr. Davida PospiSila, ktera byla rozeslana e-mailovou poStou celkem 16 subjektim,
odborniktim, tak, aby byly zastoupeny relevantni cilové skupiny. Oslovena byla Asociace
poskytovatell socidlnich sluzeb, kterd byla pozadiana o zprostfedkovani dotazniku
poskytovatelim socialnich sluzeb. Respondenti byli rozdéleni do 4 skupin podle toho, jakou
roli v systému kvality socialnich sluzeb zaujimaji na skupinu poskytovatelll socialnich sluzeb,
ktefi byli osloveni prostiednictvim Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské republiky,
dale bylo osloveno 5 krajskych poboéek Utadu prace CR vé&etnd Generdlniho Feditelstvi
Utadu prace CR, 5 specializovanych odbornikiél v oblasti kvality socidlnich sluzeb
a 5 zastupci kraji. Z rozeslanych zadosti o zapojeni do vyzkumu bylo ziskdno celkem
43 vyplnénych dotaznikli. Vyssi navratnosti bylo dosazeno Asociaci poskytovatelll socialnich
sluzeb, ktera dale dotaznik distribuovala mezi poskytovatele socialnich sluzeb.

1.2 Metodologie

Pro vyzkumné Setfeni byla zvolena technika dotazniku, aby byla nasledné mozna komparace
vysledkl se zjisténim ze Setfenim z roku 2012 (Kocman, Palecek: Podnéty k revizi standardt
kvality socialnich sluzeb). Snahou Seteni z roku 2014 je zjistit, jaky lze zaznamenat vyvoj
Vv oblasti kvality socidlnich sluzeb a nasledné tento vyvoj zhodnotit s ohledem na méfitelnost
a objektivnost nastaveni kvality socialnich sluzeb. Soucasné Setfeni v sobé navic obsahuje
diraz na méfitelnost a objektivnost nastaveni a je v ¢asti zaméfen na zakonné povinnosti
poskytovatele socialnich sluzeb dle § 88 zakona ¢. 108/2006 Sb., zakona o socialnich
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sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpisii (dale jen ,,zdkonné povinnosti®), zatimco vyzkumné
Setfeni z roku 2012 se zabyva pouze standardy kvality socidlnich sluzeb.

Dotaznik obsahoval oteviené otazky a byl rozdélen na dvé Casti, prvni se tykala zdkonnych
povinnosti a druha standardd kvality socialnich sluzeb (dale jen ,,standardy kvality), tedy
ptilohou ¢. 2 vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadeji nékterd ustanoveni zékona
o socialnich sluzbach. Celkem obsahoval 9 otevienych otazek, kam respondenti dopisovali
své odpovédi.

1.3 Cil vyzkumu

Cilem vystupu je shrnout poznatky ziskané z dotaznikového Setfeni a ziskat tak podklad pro
dal$i odborna jednani pracovnich skupin. Cilem je ptedlozit jej na jednani expertniho
kulatého stolu k problematice ,,Kvalita v socialnich sluzbach® jako material diskuzi nad
soucasnym znénim standardd kvality a zdkonnych povinnosti poskytovatell. Zamérem
projektu Inovace systému kvality socialnich sluzeb je zpracovat méfitelna a objektivni
parametry a kritéria kvality. Po zapracovani podnéti z expertniho kulatého stolu bude
ptedlozeny vystup doplnén a nasledné porovnan s vyzkumnym Setfenim zroku 2012
s ohledem na vyvoj odpovédi respondentti v oblasti kvality socialnich sluzeb. Dale bude
vystup vyuzivan pro odborna jednani expertnich pracovnich skupin v ramci projektu Inovace
systému kvality socialnich sluzeb pro nastaveni parametri a kritérii kvality poskytovani
socialnich sluzeb.

1.3.1 Popis vyzkumu z roku 2012

Cilem vyzkumu provedené¢ho v roce 2012 byla analyza praktickych zkuSenosti s aplikaci
standard kvality. Podklady jsou nadale vyuzivany pro jednotlivé cile projektu Inovace
systému kvality socialnich sluzeb. Oblasti, jimiz se tento vyzkum zabyval, byly nasledujici:
co na soucasnych standardech kvality funguje, co na standardech nefunguje, co by ve
standardech m¢lo zistat a pro¢, Co by se ze standardi mélo vypustit a pro¢, dal$i komentare
ke standardim. Bylo osloveno celkem 100 respondentti - 70 zastupct poskytovatelt a 30
zastupct inspektort. Navraceno bylo 78 dotaznikil od poskytovatelt (39 z diskusnich skupin)
a 15 dotaznikii od inspektorti. Uéastnici diskusnich skupin (2 setkani pro vy$§i management,
3 skupiny pro stfedni a niz§i management, zaméteno na druh socidlnich sluZeb) — z€astnilo
se 42 osob.

1.3.2 Popis vyzkumu z roku 2014

Setieni v roce 2014 se zabyvalo shodnymi oblastmi jako $etfeni 2012, navic se zaméfenim na
oblast zakonnych povinnosti. Dalsi novou oblasti bylo zkoumani objektivnosti a méfitelnosti
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zakonnych pozadavkn na kvalitu poskytovani socialnich sluzeb a naslednou kontrolni ¢innost
inspekci poskytovani socialnich sluzeb.

Prvni ¢tyfi otazky dotazniku se tykaly povinnosti poskytovatelii a zamérovaly se na sledovani,
co respondenti shleddvaji za funkéni, tedy chtéji ponechat dale, co by radéji vypustili a co by
navrhovali pfidat. Posledni otdzka byla zaméfena na zjiSténi, které povinnosti nejsou podle
respondentti méfitelné. Shodné otazky se v otazce ¢. 5-8 ptaly na spokojenost se standardy
kvality. Opét se tedy jednalo o otazky zacilené na to, co je podle respondent vyhovujici, co
by se mélo vypustit ¢i naopak ptidat a jak jsou standardy métitelné. Posledni otazka dotazniku
se tazala po komentafich k obéma zdrojim nastaveni kvality socidlnich sluzeb.

2 Obecné podnéty k zakonnému definovani kvality poskytovani socialnich
sluzeb

Ze shromazdénych dat bylo zjisténo mnozstvi obecnych podnéti k systému kvality socialnich
sluZzeb. Pfipominky obecného rdzu lze rozclenit podle toho, zda respondenti souhlasi
s aktualnim nastavenim kvality ¢i navrhuji jeji apravu. V ptipadé prvni skupiny respondentd
se jednalo o nasledujici podnéty:
e Standardy kvality funguji jako ramec pro poskytovani socialnich sluzeb
e Subjekty si uvédomuji dilezitost a potfebnost zakonného oSetieni kvality socialnich
sluZeb, diky nému dochézi k jeji vymahatelnosti
e Je problematické a administrativné naro¢né kvalitu socialnich sluzeb méfit, ale je nutné
se ji zabyvat a pravné ji nastavit
e Socialni pracovnik hraje zasadni roli v napliiovani kvality v socialnich sluzbach — je
nutnd péce o socialni pracovniky (jejich vzdélavani, dostate¢né finanéni ohodnoceni)
e Cilem kvality by mél byt klient
e Zamysleni, zda mohou inspektofi v tak kratkém case zjistit dostatek podkladii pro
urCeni kvality sluzby - je nutné diskutovat o inspekcich a jeji objektivnosti
a nezavislosti
e Problematika dublovani povinnosti a standardii kvality, coz zbyte¢né zatéZuje
poskytovatele
e Zakonné povinnosti poskytovatelti a standardy kvality nefunguji samostatné, ale jsou
soucasti systému kvality socidlnich sluZeb (vCetné registrace, inspekci apod.), proto je
potieba ¢init zmény s dlirazem na cely systém
e Neregistrované sluzby jsou respondenty vniméany jako problematickd oblast, u které
nelze dohlizet na oblast kvality poskytovani socidlnich sluzeb
e Povinnosti a standardy kvality by mély odpovidat realné praxi a mély by se cCastéji
revidovat

V ptipadé, Ze subjekty navrhuji Upravu stavajici nastaveni, 1ze tyto nadvrhy shrnout takto:
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e Vyvinout snahu o zjednoduseni standardd kvality, aby byly srozumitelnéjsi a 1épe
naplnitelné

e Upravit zakonné povinnosti a standardy kvality s dirazem na specifika jednotlivych
druhii socialnich sluzeb a jednotlivé cilové skupiny socidlnich sluzeb

e N¢ékteré povinnosti poskytovateltl automaticky vyplyvaji ze standardi kvality — jedna se
o0 duplicitu

e V systému rozliSit nastaveni pro pobytové socidlni sluzby, poradenstvi a preventivni
socialni sluzby

e Zakonné povinnosti poskytovatelt a standardy kvality by nem¢ly dublovat jiné zakony
jako napftiklad novy obCansky zakonik ¢i Listinu zakladnich prav a svobod

e Zakonné povinnosti pozaduji zajisténi ,,srozumitelnosti pro vSechny osoby®, coz je
u nékterych cilovych skupin tézko naplnitelné (pf. osoby s mentalnim postizenim ¢i
demenct)

e Dodrzovéani povinnosti a zvySuje administrativni z4téz pracovnika a sniZuje Cas na
aktivni praci s klientem

e Nektefi klienti nejsou schopni napliovat jednotlivé Casti standardu kvality (napiiklad
individualni planovani)

e Dtlezité sladit pozadavky kvality s realnym chodem socialnich sluzeb

e Ceska legislativa umoziiuje sankcionovat pouze nedostatky uvedené v zakon&, ne
Vv provadéci vyhlasce

e Poskytovatelé se zabyvaji pouze standardy kvality a zapominaji na povinnosti — je nutné
sjednotit a dat na poskytovatele jedny poZadavky

¢ V povinnostech i standardech kvality chybi vize, koncepce, nejsou definovany priority

3 Konkrétni podnéty k zakonnym povinnostem poskytovatele socialnich
sluzeb

Respondenti mohli vyslovovat své podnéty k jednotlivym povinnostem, tyto podnéty jsou
V nasledujicim textu shrnuty od obecnych pfipominek k zdkonnym povinnostem
K ptipominkdm respondentti ke konkrétnim povinnostem § 88. Kapitola shrnuje nejcastéji
objevujici se ¢i nejvice podnétné piipominky, které ze Setfeni vyplynuly.

3.1 Obecné podnéty k zakonnym povinnostem poskytovatele

e Definice povinnosti jsou nepfesn¢ a dovoluji subjektivni interpretaci, coz je
problematické pfi kontrole

e Vyjmenovanim vSech pravidel a povinnosti zatézuje pracovnik své klienty a posouva
tim pfimou praci

e Pracovnik déla spiS ufad nez praci s klientem a neustdle premysli, pro koho budou
podklady slouzit (kdo je bude kontrolovat)
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e Obava, ze jakakoliv dalsi Uprava piinese pouze administrativni zat€z pro poskytovatele
a budou svazani v rozvoji sluzby

o Kvalita nejsou jen standardy kvality a povinnosti, ale cely komplex aktivit, ktery by se
mél ptedevsim projevit ve spokojenosti klientli

e Kontroly jsou ¢asto pausalizované a velmi formalni, neodpovidaji individualité klienta

e Rozdil mezi terminy ,,méfitelné™ a ,,hodnotitelné — neni jasné, jak méfit srozumitelnost
pfedavanych informaci, planovani a kontrolu planovani, obsah vefejného zavazku —
uvedené lze hodnotit kvalitativné, ale ne méfit

e « Zakonné povinnosti - § 88 pism. a) — e) obsahuje nejasna kritéria dostatecnosti,
meéfitelnosti a srozumitelnosti

e Poskytovatel ma povinnost doméhat se u organti statni spravy, zejména krajskych uradda,
adekvatniho finanéniho zajisténi socidlni sluzby, zejména za ti€elem zohlednéni vSech
mistnich specifik a odliSnosti sluzby, které se vymykaji béZnému priméru pfi srovnani
se sluzbami jinymi

e Poskytovateli vznikd pravni ndrok na finan¢ni zajisténi sluzby a ma povinnost se ho
domoci v nalezité mite, ktera zarué¢i kvalitu pro jejiho uzivatele a distojné pracovniky
pro jeji zaméstnance

Navrhy na Gpravu

o Klast vétsi diiraz na nepfiznivou socidlni situaci uzivatele a aktivizaci klienta

e Problematické — ,srozumitelné pro vSechny*: lze oSetfit zménou formulace na
,,komunikovat takovym zptisobem, ktery umoznuji aktualni schopnosti klienta“

e Vice feSit povinnosti poskytovatele k socidlnimu pracovnikovi, zajistit mu pravidelné
vzdélavani, supervizi, prevenci syndromu vyhoteni

o Nedublovat se standardy kvality — jeden ze systému rozpracovat a druhy zrusit

e Rozsifit pism. a) o povinnost definovat poslani, cile a zasady a to kontrolovat podle
pisemné stanovenych pravidel, tedy provazat se Standardem kvality 15 a)

e Pfidat téma ,,vyuzivani metod socialni prace pii poskytovani socialni sluzby* — inspekce
Casto zjist'uji, Ze nejsou uzivany metody socialni prace u jednotlivych piipadi klientd

3.2 Meéritelnost zakonnych povinnosti poskytovatele

Obecné k méfitelnosti povinnosti byly zjistény nésledujicimi podnéty:
e Mc¢fitelné vs. hodnotitelné — srozumitelnost predavanych informaci, planovani, kontrola
planovani v individudlnim planovani — 1ze hodnotit kvalitativné, ale ne méfit
e Je nutné nastavit systém proskolenych hodnotiteldi, aby byla hodnoceni objektivni
a kvalitni
e Meéfitelné je to, co je v mérnych jednotkach, proto § 88 méfitelny neni
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e Neni méfitelné, neni s ¢im poméfovat, chybi vzory

e Naroc¢né stanovit objektivni méfitko

e Sluzby jsou rozdilné, mél by se na to brat ohled

e Me¢fitelnost vyzaduje vyklad a vysvétleni

e Naro¢né méfit spokojenost, lidska prava, svobodu — nutné je lidska prava naplnit, ale
jak je métit

e Nezbytna je propojeni povinnosti a jejich vymahatelnosti

e U terénnich sluzeb je obtizné hodnotit kvalitu individudlniho planovani a nésledné
hodnoceni, nékterym klientlim stacéi je vyménny program

3.3 Konkrétni podnéty respondentii K jednotlivym povinnostem poskytovatele

a) zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, okruhu osob, jimz poskytuji socialni
sluzby, o kapacité poskytovanych socidlnich sluzeb a o zpiisobu poskytovani socidlnich
sluZeb, a to zpisobem srozumitelnym pro vSechny osoby

Podnéty od respondentii:

¢ Dubluje standard kvality ¢. 1

e Informovanost o sluzbé by méla byt v zajmu kazdého poskytovatele, neni tedy nutné
upravovat v legislativé

e Pfesto je nutné, aby m¢l zdjemce piistup k dostatecnému mnozstvi informaci, které mu
pomohou se pro sluzbu informované rozhodnout

¢ Jde o informace, které jsou automaticky poskytované vetejné v Registru poskytovateld

e Dostupnost informaci je subjektivni s ohledem na moznosti jejich ziskavani zadatelt
a jejich rodin

e Upravit tak, aby poskytovatel prokazoval spiSe nez cil sluzby, jeji potiebnost pro
cilovou skupinu s ohledem na jeji nepfiznivou socidlni situaci

¢ Pro klienta neni kli¢ové znat poslani ¢i cil sluzby, spiSe ho zajima, co od sluzby dostane,
,,Jak to v ni realné chodi*

b) informovat zajemce o socialni sluzbu o v§ech povinnostech, které by pro ného vyplyvaly
ze smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb, o zplsobu poskytovani socidlnich sluzeb ,
a o thradach za tyto sluzby, a to zpiisobem pro n¢j srozumitelnym

Podnéty od respondentii:
¢ Dubluje se standardy kvality ¢. 3a ¢. 4
o Poskytovatel by mél prokazat, ze informoval zajemce o nalezitostech smlouvy
e Poskytovatel by m¢l ovladat dovednost alternativnich adekvatnich metod a pfistupt
komunikace s ohledem na potieby lidi, ktefi danou sluzbu vyuzivaji
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e Srozumitelnost pro vSechny lze zajistit v nékterych sluzbach pouze alternativnimi
zpusoby tvorby smluv, coz je nasledn¢ kritizovano pravniky
e Ponechat dulezitost informovat zajemce o povinnostech plynoucich ze smlouvy

C) vytvaret pii poskytovani socidlnich sluzeb takové podminky, které umozni osobam,
kterym poskytuji socialni sluzby, napliovat jejich lidskéd i obCanské prava, a které zamezi
stfetiim zajmu téchto osob se z4jmy poskytovatele socialni sluzby

Podnéty od respondentii:
e Oblast lidskych prav by bylo vhodné blize specifikovat, aby byla zaji§téna jeji snazsi
kontrola a jeji lepsi napliovani
e Provazanost se standardem kvality ¢. 2
e Naplnovani lidskych prav vyplyva z jinych pravnich norem, neni nutné ji zde upravovat
¢ Je nutna konkretizace, jakym zptisobem podminky zpracovat

d) zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socialni sluzby, véetné stanoveni pravidel
pro uplatnéni opravnénych z4jmu osob, a to ve formé srozumitelné pro vSechny osoby

Podnéty od respondentii:
e , Vnitini pravidla“ pfesunout do § 88 pism. C)
e Je v zajmu poskytovatele stanovit pravidla své sluzby
e Provazano s § 88 pism. C)
e Chybi piesné stanoven rozsah vnitinich pravidel a tak panuje nejednotnost pti kontrole
e Formulovat jasnéji, cilem by mél byt diraz na bezpecné zajistovani socialni sluzby
Vv ndlezité kvalité

e) zpracovat vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob, kterym poskytuji
socialni sluzby, na Groven sluzeb, a to ve formé srozumitelné pro vSechny osoby

Podnéty od respondentii:

e Uzce souvisi s § 88 pism. d) a h)

e Dubluje standard kvality ¢. 7

e Zarucit vefejnou dostupnost pravidel pro podavani stiznosti

e Stanovit, co minimaln€ musi pravidla obsahovat (oznaceni mista, kam je mozné stiznost
podat a jaka je lhita a zpasob vyfizeni stiznosti)

e Poskytovatel poskytuje osobé podporu v pritbéhu celého procesu podévani a vytizovani
stiznosti — podporou se rozumi zajiSténi informaci, jejich vysvétleni, podpora pfi
komunikaci apod.

e Pojem ,stiznost“ neni nejvhodnéjsi, plsobi negativné; slovo nahradit tak, aby
dovolovalo vnimat pfipominky klientli pozitivné a vyuzilo je pro rozvoj sluzby
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f) planovat prubéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cilt, potfeb a schopnosti
osob, kterym poskytuji socialni sluzby, vést pisemné individudlni zdznamy o pribéhu
poskytovani socialni sluzby a hodnotit pribéh poskytovani socialni sluzby za ucasti téchto
0sob, je-li to mozné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh poskytované socialni sluzby,
nebo za ucasti jejich zakonnych zastupcl nebo opatrovnikii a zapisovat hodnoceni a jeho
vystupy do pisemnych individualnich zdznamut

Podnéty od respondentii:

e Uzivatel socialni sluzby nemé zajem planovat, je to spiSe manazersky termin (pf.
nizkoprahové sluzby - klient ¢asto nema dostateCnou motivaci cokoliv ménit, tedy
planovat)

e Problematické, pokud je opatrovnik zobce — nema dostatek Casu poznat klientovi
specifické potieby, které vyzaduji dlouhodobéjsi kontakt

e Je obtizné méfit a hodnotit individudlni planovani u klientt, ktefi chtéji napiiklad vyuzit
jen vyménny program (sluzby pro problémové uzivatele drog)

e Aby bylo mozné docilit méfitelnosti vedeni zaznamd, je nutné stanovit jak a v jakém
rozsahu jej vést

e Chybi jasné definovani pisemnych individudlnich zdznami tykajicich se prabchu
a hodnoceni poskytované socialni sluzby

¢ Dubluje standard kvality ¢. 5

e Individualni planovani se v praxi osvéd¢ilo, vede k individualizaci sluzby

g) vést evidenci zadatelti o socialni sluzbu, se kterymi nemohl uzaviit smlouvu o poskytnuti
socialni sluzby z diivodi uvedenych v § 91 odst. 3 pism. b)

Podnéty od respondentii:
¢ Je v zajmu poskytovatele, aby naplnil kapacitu své sluzby
e Pokud jde v této povinnosti o kontrolu toho, aby nebyli klienti diskriminovani, mélo by
se spise jednat o kontrolu standardu kvality ¢. 3 pism. c)
e Navrh o vyfazeni povinnosti — samotnd evidence odmitnutych zdjemci neni prevenci
diskriminace (pokud poskytovatel chce nékoho nepravem nepiijmout, ,,néjak si to

4

zatidi®)

‘ h) dodrzovat standardy kvality socialnich sluzeb

Podnéty od respondentii:
e Obtizna méfitelnost dodrZzovani standardt kvality — chybi ndvaznost na spravni delikt
e Pfesto u respondentil panuje vétSinova shoda, ponechat tuto povinnost — kvalitu je nutné
zakotvit v zakonnych povinnostech
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1) uzavtit s 0osobou smlouvu 0 poskytnuti socialni sluzby, pokud tomu nebrani divody
uvedené v § 91 odst. 3

Podnéty od respondentii:
e Piidat moznost ustniho uzavieni smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby (navrh ptichazi
od terénni socidlni sluzby)
e Respondenti si shodn¢ uvédomuji diillezitost uzavieni smlouvy se zdjemcem o sluzbu

J) v piipadé, ze poskytuji socidlni sluzbu podle § 48, pfednostné poskytnout socialni sluzbu
ditéti, kterému byla soudem nafizena ustavni vychova, vychovné opatifeni nebo predbézné
opatieni

Podnéty od respondentii:
e V zafizeni, které ma cilovou skupinu déti, by mélo mit povinné krizové lazko
¢ VySe uvedené nemusi byt vzdy mozné z kapacitnich divodi poskytovatele
e Pism. j) a k) se tyka jen nékterych druhi socidlnich sluzeb

k) neprodlené pisemné oznamit obecnimu ufadu obce s rozsifenou plisobnosti uvedenému
v § 92 pism. a) ukonceni poskytovani pobytové sluzby socidlni péce osob¢, kterd se mize
bez dalsi pomoci a podpory ocitnout v situaci ohrozujici jeji Zivot a zdravi, pokud tato osoba
s takovym ozndmenim souhlasi

Podnéty od respondentii:
e Kontrola je v dané oblasti velmi formalni
e Pokud se vyZaduje souhlas byvalého uzivatele, potom povinnost ztraci vyznam
. Spatné vymahatelné — ,,neprodlené*

4 Obecné podnéty k jednotlivym standardim kvality socialnich sluzeb

Kapitola, podobn¢ jako piedchozi ¢ast textu, shrnuje nejprve obecné podnéty ke stavajici
podobé standardi kvality a poté seznamuje s podnéty k jednotlivym standardim a jejich
kritériim, v ptipad¢, ze ke kritériu nebyly pfipominky, neni ve vyhodnoceni uvedeno.

e Standardy kvality jsou dtlezité pro kvalitu socialnich sluzeb

e U bodového hodnoceni standardi kvality (,,vyborné-dobie-Castecné dobie-neni
splnéno*) by mélo byt presnéji stanoveno, co hodnoceni znamena, aby bylo dosazeno
lepsi méfitelnosti

¢ Nutna snaha sjednotit hodnoceni inspekce a zarucit jejich objektivitu

e Chybi zde uzptsobeni standardt kvality dle konkrétnich druh socidlnich sluzeb

e Zjednodusit a konkretizovat kritéria, aby byla Iépe pochopitelna
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e Naplnéni standardi kvality je ¢asové naro¢né a ne vSichni socialni pracovnici jsou
presvédceni o jejich smysluplnosti

e Zabyvat se nejen pravy klientl, ale i pravy socidlnich pracovnikli a zaméstnanct
Vv socidlnich sluzbach

e Problemati¢nost kritérii, kterd vyzaduji pisemny podklad, protoze neni stanoveno, jakou
ptesnou podobu ma podklad mit

e Standardy kvality v praxi vyzaduji vice administrativy a snizuji tak ¢as mozny pro
ptimou praci s klientem

e Do cel¢ filozofie standardii kvality pfidat kritérium aktivizace klienta a feSeni jeho
neptiznivé socialni situace

e Standardy nejsou zaméfeny na vysledek poskytovani sluzby

4.1 Meéritelnost standardu kvality socidlnich sluzeb

e Vétsina subjektivné hodnotitelnych podle rozhodnuti inspektora

¢ Obtizna méfitelnost je dana rozdilnosti socidlnich sluzeb

e Naro¢né stanovit objektivni métitko

o M¢fitelnost vyzaduje vyklad a vysvétleni

o Kritéria, kterd pozaduji, Ze ,,poskytovatel ma pravidla a podle nich postupuje* nevede
jednoznacné k hodnoceni praxe, ale k hodnoceni miry dodrzovani ptedpisu, ktery
nemusi byt spravné nastaven

Méritelnost u konkrétnich kritérii standardua kvality

o Kritérium 1 d) neni méfitelné

e Kritérium 2 a), 4 b) problematicka méfitelnost pozadavku ,,srozumitelnosti*

e Kritérium 2 b) nelze v ném vypsat veskeré situace

e Neméfitelny cely standard 2 a kritérium 1 ¢) — pouze poskytovatel posoudi, co potiebuje

e Kritérium 4 b), c) — nelze méfit, chybi diraz na individualni posouzeni klienta

e Kritérium 3 b), 4 b), 7 d) — pokud existuje doklad ¢i jiny pisemny material — pak je
méfitelné vSe, otazkou jsou klienti — ktefi ,,nedojdou k podpisu smlouvy, nebo
odpadnou v procesu‘

e Kritérium 8 a) neni relevantni pro nizkoprahové sluzby

e Standard 11, 12, 13 — Iépe specifikovat

e Standard 11 a 13 - jsou neméfitelné, pripadné obtizné¢ méfitelné

e Standard 13 — riziko subjektivniho hodnoceni inspektora socialnich sluzeb

e Standard 14 — subjektivni pohled na potiebnost, rozsah, zpracovani — ,,jen poskytovatel
vi, co je potifebné*
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5 Konkrétni podnéty respondentii K jednotlivym standardim kvality

Standard 1 Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zasady poskytované
socidlni sluzby a okruh osob, kterym je urCena, a to v souladu se zakonem stanovenymi
zakladnimi zasadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné
uréenymi potiebami osob, kterym je socidlni sluzba poskytovéana; podle tohoto poslani, cili
a zasad poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly
uplatiovat vlastni vili pfi feSeni své nepiiznivé socialni situace;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny prabéh
poskytovani socidlni sluzby a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvaii a uplatituje vnitini pravidla pro ochranu osob ptfed piedsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.

Podnéty od respondentii:
¢ Sloucit standardy kvality 11 a 12 do standardu kvality 1

Kritérium a)
e Piesunout do oblasti registrace (cile a zasady do registrace, okruh osob
do registrace)
e Striktni vymezeni okruhu osob brani poskytovateli v moznosti pfijmout 1 klienta,
ktery neni v definovaném okruhu a ,,propada* v nabidce sluzeb

e Kiritéria a), b), ¢) zcela vypustit ¢i ponechat ¢astetné — neni jasné¢ vymezeno,
Vv praxi se hodnoti subjektivni dle citu a zaméfeni inspektora

Kritérium b)
e Narocné uplatnovat vlastni viali naptiklad v domech se zvlastnim rezimem
¢1 domovech pro seniory s ohledem na zdravotni stav a schopnosti klienta
e Vice o administrativé, nez zajmu klienta
e Dubluje standard kvality 2

Kritérium c)
e Zakonem nejsou stanoveny nutné pracovni postupy, kritérium vypustit
e Pravidla vyzaduji jednotlivé standardy kvality
e Nejasnost, co 1ze vnimat pod ,,prib¢eh sluzby*
e Subjektivné hodnocené, postupy pro vSechny zakladni ¢innosti, souvisi s § 88
pism. d)
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Kritérium d)
e Nutné sebereflektovani vlastnich predsudki
e Predsudky jsou subjektivni, nelze je méfit a objektivizovat

Kritérium e)
e Ponechat, ale vice kontrolovat — sice je =zalezitosti poskytovatele, ale
informovanost pfimo souvisi s kvalitou sluzby

Standard 2 Ochrana prav osob

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemn¢ zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v nichz by
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav
a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by
mohlo dojit ke stfetu jeho zajma se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, véetné
pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dar(; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

Podnéty od respondentii:
e Kontrolu prav realizuje Vetejny ochrance prav
e Zabyvat se pravy klienta i zaméstnance
e Standard dubluje Listinu zakladnich prav a svobod, Zakonik prace, Eticky kodex

Kritérium a)
e Obtizné srozumitelné

Kritérium b)
e Je dobré dopfedu stanovit a pojmenovat pro¢ vznikaji situace, kdy by mohlo
dojit ke stfetu a jak pfi nich postupovat
e Nelze definovat veskeré situace, ke kterym mize dojit

Kritérium c)
e Podle nového obcanského zakoniku nesmi poskytovatel pfijimat dary od
klienti a jeho blizkych

Standard 3 Jednani se zajemcem o socialni sluZzbu
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Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce
o socidlni sluzbu srozumitelnym zplisobem o moznostech a podminkach poskytovani socialni
sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel projednavd se zijemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani
a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostifednictvim socialni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti zdjemce
o socialni sluzbu z divodli stanovenych zdkonem; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

Podnéty od respondentii:
Kritérium a)
e Zvazit, zda je nutné zpracovat pisemna pravidla
e Nepozadovat pisemnd pravidla, ale kontrolovat, zda poskytovatel srozumitelné
informuje z4jemce o socialni sluzbu
Kritérium b)
e Propojit standard kvality 3 kritériem b) a c) se standardem kvality 4

Kritérium c)
e Kiritérium je dulezité pro zamezeni diskriminace klientl
e Me¢lo by byt v pravidlech pro informovani zajemce o sluzbu, proto hodnotit
Vv tomto kritériu, samostatn¢ dané kritérium vypustit

Standard 4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) 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;

b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba
rozuméla obsahu a ucelu smlouvy;

c¢) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribeh poskytovani socialni sluzby s ohledem na
osobni cil zavisly na moZnostech, schopnostech a ptani osoby;

Podnéty od respondentii:
Kritérium b)
e Problematické hodnotit a méfit, co je ,, Srozumitelnost
e Standard kvality 4 b) a c) — nelze méfit, protoze klienti jsou rozdilni
e Kiritérium 4 ¢) — dle nového obcanského zakoniku musi byt v kazdé smlouvé
rozsah sluzby, ptesunout do standardu kvality 3
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Kritérium c)
e Podle nového obcanského zakoniku musi smlouva obsahovat rozsah
poskytované sluzby
e Kritérium 4 c) — fesi standard 5, navrh c) zrusit
e Neni stanovena moznost Ustni formy smlouvy

Standard 5 Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni
sluzby, kterymi se fidi planovani a zplisob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou pribeh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na
osobni cile a moznosti osoby;

c) Poskytovatel spole¢né s osobou priibézné hodnoti, zda napliiovany jeji osobni cile;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c¢) pro kazdou osobu urceného
zameéstnance;

e) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje systém ziskavani a pfedavani potiebnych informaci mezi
zameéstnanci o prubéhu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym osobam.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nemé zamé&stnance.

Podnéty od respondentii:
o Cil sluzby se muze lisit s cilem klienta (napt. v nizkoprahovych sluzbéach)
e Individualni planovani ponechat, protoze zajist'uje individualni piistup
eV praxi se jevi jako pfinosné ur€it klicového pracovnika

Kritérium b)
e Nebere v potaz specificnost napt. hospicii ¢i domovi pro seniory, kde
vzhledem ke zdravotnimu stavu, neni snaha, ¢i je velmi naro¢né, planovat, coz
je nasledné vytykéano inspektory

Kritérium d)
e Neni naplnitelné u sluzby s velkym poctem klientti
Kritérium e)
e Vice kontrolovat, jde o vnitini véc poskytovatele, ale pfimo ovliviiuje kvalitu
poskytované sluzby
Standard 6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
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Kritérium

a) Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovéana, véetné pravidel pro nahlizeni
do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v piipadech, kdy to vyzaduje
charakter socialni sluzby nebo na zadost osoby;

¢) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni
poskytovani socidlni sluzby.

Podnéty od respondentii:
e Standard nazvat ,,Ochrana dat*
e Nemluvi o kvalité poskytované socialni sluzby

Kritérium a)
e Kritérium 6 a) — oSetfuji jiné pravni normy
Kritérium b)
e Zpracovat v souladu se zakonem (specifikovat, kdy se mize vést anonymni
evidence)
e Dobré¢ pro statistiku poskytované socialni sluzby

Kritérium c)
e Legislativou jsou dana pravidla pro skartaci a archivaci, navrh kritérium zcela
vypustit
e Kritéria 6 b) a 6 ¢) — zapracovat do 6 a) — soucasti pravidel vedeni
dokumentace, soucasn¢ stanovit i dobu pro uchovani

Standard 7 Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
0s0b na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby, a to ve form¢ srozumitelné osobam,;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti podat stiznost, jakou formou stiZznost podat, na
koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpiisobem a o moznosti zvolit
si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s t€émito postupy jsou rovnéz prokazatelné
seznameni zameéstnanci poskytovatele;

c¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v piiméfené lhite;

d) Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
stiznosti na nadfizeny orgén poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych
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prav s podnétem na prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

Podnéty od respondentii:
Kritérium a)
e Standardy kvality 7 a) a 7 b) jsou soucasti standardu kvality 2
e Duplicita s § 88 pism. )
e Problematicky je zde opét pozadavek srozumitelnosti

Kritérium b)
e Seznamovani s postupy se Vpraxi déje na tukor Casu pro piimou praci
s klientem

Standard 8 Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Kritérium

a) Poskytovatel nenahrazuje bézn¢ dostupné verejné sluzby a vytvari prilezitosti, aby osoba
mohla takové sluzby vyuzivat;

b) Poskytovatel zprosttedkovava osob¢ sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle
jejich individualné uréenych potieb;

c¢) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim prostfedim;
v pripad¢ konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni postoj.

Podnéty od respondentii:
e Zaradit do standardu kvality 5

Kritérium a)
e Piesunout do standardu kvality 2
e Chybi diiraz na aktivni zapojeni klienta
e Jeirelevantnim pozadavkem pro nizkoprahové sluzby

Kritérium b)

e Popirani prav klient
Kritérium c)

e Kontrola ,,zachovani neutralniho postoje poskytovatele je pouze formalni
e Piiinspekcich je nemétitelné

Standard 9 Personalni a organizac¢ni zajiSténi socialni sluzby
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Kritérium

a) Poskytovatel méa pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni piedpoklady zaméstnancti uvedenych v § 115 zakona
o socidlnich sluzbach; organizacni struktura a poCty zaméstnancii jsou piiméfené druhu
poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovana;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou stanovena
opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanci;

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych
zaméstnancl a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel, pro kterého vykonévaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem
v pracovn¢ pravnim vztahu, ma pisemn¢ zpracovana vnitini pravidla pro ptsobeni téchto osob
pii poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

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

Podnéty od respondentii:
¢ Nutné zarucit objektivitu inspekéniho tymu
e Patii spiSe do oblasti registrace (konkrétné standardy kvality 9-13 piesunout do
registrace)

Kritérium a)
e Poskytovatelé¢ nerozumi pojmim jako ,,pracovni profil, organizacni struktura“
a neumi je vytvaret
e Nejasnost definovani ,,pfiméfeny pocet pracovnikl podle druhu sluzby*
e Navrh na stanoveni poctu zaméstnanct podle jednotlivych druhl socialnich
sluzeb nebo poctu klientli v zatizenich

Kritérium b)
e Piekryva standard kvality 9 pism. a), jelikoz opravnéni a povinnosti
pracovnikl na jednotlivych pozicich by mély byt obsazeny v pracovnim profilu
pracovniho mista (pokud je dobie zpracovan)

Kritérium c)
e Zpracovat s pozadavkem Skoleni jen vlastnich zaméstnanct
e Kiritérium ponechat, souvisi se zabezpecenim kvality ve sluzbé
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Standard 10 Profesni rozvoj zaméstnanci

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanct, ktery
obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cilii a potieby dalsi
odborné kvalifikace; podle tohoto postupu poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dal§itho vzd€lavani zaméstnanci; podle
tohoto programu poskytovatel postupuje;

c) Poskytovatel mé pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci
o poskytované socidlni sluzb¢; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel méa pisemné zpracovan systém finanéniho a mordlniho ocefiovani
zaméstnanct; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykondvaji pfimou préaci s osobami, kterym
je poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech c¢) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nemé zaméstnance; kritéria uvedend v pismenech a) a b) se na tohoto poskytovatele
vztahuji pfimétené.

Podnéty od respondentii:
e Piesunout do oblasti registrace
e Standardy kvality 11-14 nejsou inspekci kontrolovany
e Standardy kvality 10-14 nevypovidaji o kvalité socialni sluzby
e Vyjadfovana podpora pro zachovani standardu, kritérium 10 b) je povazovano
za zasadni
¢ Garantovat financovani na vzdélavani zaméstnanctl a supervizi statem

Kritérium c)
e Navrh kritérium zrusit, je to interni zaleZitosti poskytovatele, feSeno jiZ
standardem kvality 5

Kritérium e)

e Udrzet dobrou praxi vyuzivani nezavislych kvalifikovanych odbornikt
prostfednictvim inovace podminek pro pribézné vzdélavani
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Standard 11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium

Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni sluzby,
okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb.

Podnéty od respondentii:

Kritérium

Standardy kvality 11-13 se tykaji shodn¢ identifikace sluzby, dubluji se

Standardy kvality 11-13 se piekryvaji s povinnostmi pfi registraci
a s fungovanim registru

Standardy kvality 11 a 12 spojit do nové vzniklého standardu kvality
s pozadavkem na pfipojeni vyro¢ni zpravy socidlni sluzby, ktera by ucelila
obrazek o poskytovani sluzby

Kritérium nema vliv na kvalitu sluzby

Standard kvality 11 a 13 je nadbyte¢ny a neméfitelny (neni jasné, jak vyzadovat
jejich naplnéni od poskytovatelt)

Standard 12 Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Kritérium

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbég, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba ur¢ena.

Podnéty od respondentii:
Kritérium

e Sloucit se standardem kvality 3 nebo zcela vypustit

e Naplnitelné jen, kdyz bude zajisténo financovani podle potieb klienti

e Nema vliv na kvalitu sluzby

e Navrh pfesunout do standardu kvality 1 — , Poskytnout informace o druhu,
ucelu a cilech sluzby; okruhu osob, pro které jsou sluzby uréeny a mistu
poskytovani sluzby* — zvefejiovat v registru socialnich sluzeb nebo jinym
zpisobem, ktery umoziuje dalkovy pfistup

e Problematicka srozumitelnost v§em, je to relativni

Standard 13 Prostiedi a podminky

Kritérium

a) Poskytovatel zajiStuje materidlni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu
poskytované socidlni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudln€ urCenym potiebam
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osob;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v takovém prostiedsi,
které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné urcenym potiebam.

PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v zatizeni socialnich sluzeb.
e Zrusit, existuji jiné pravni normy, které oblast oSetiuji
e Jaké podminky jsou ,pfiméfené druhu sluzby* a jaké je ,,dlstojné prostredi —
velmi subjektivni
e Standard kvality 11 a 13 je nadbyte¢ny, piekryva se s registraci
e Je nem¢fitelny, zavisi na subjektivnim hodnoceni inspektora
e Stanovit jasny normativ pro materialni, technické a hygienické prostiedi

a pfesunout do oblasti registrace

Podnéty od respondentii:
Kritérium a)
¢ Nejasné vymezeni ,,pfiméfeny druh sluzby* a ,,distojné prostiedi*
e Je zasadni, ponechat toto kritérium
e Spolecné s kritériem 13 a) sjednotit do standardu kvality 1

Kritérium b)
e Obsazeno ve standardu kvality 2
e Dobra provazanost na ,,individualné uréené potieby*

Standard 14 Nouzové a havarijni situace

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v
souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich feSent;

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby zaméstnanci a
osoby byli schopni stanovené postupy pouzit;

c¢) Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

PInéni kritéria uveden¢ho v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zameéstnance.
e Navrh na zruseni, jelikoz oblast obsahuji jiné predpisy (Bezpecnost a ochrana
zdravi pii praci; pozarni ochrana aj.)
e Nema vliv na kvalitu sluzby
e Cely standard kvality 14 je z4sadni a souvisi s kvalitou sluzby
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Podnéty od respondentii:
Kritérium a)
e Sjednotit se standardem kvality 14 kritériem a) a b)
Kritérium b)
e Problematické zajistit poskytovatelem napiiklad u osob s demenci — lze

seznamit s postupy, ale je to jen formalni, nelze zarucit porozuméni obsahu

Standard 15 ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritérium

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

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

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

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby jako
podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.

Podnéty od respondentii:
e Vhodné spise jako metodické doporuceni, jde o vnitini véc poskytovatele
Kritérium a)
e Je zasadni pro kvalitu poskytovani socialni sluzby
Kritérium c)
e Vyzaduje vice hodnoceni nez samotné praci s klientem

6 Srovnani vysledki Setieni 2012 a 2014

Kapitola se zabyva podnéty od respondenti z obou vyzkumnych Setfeni. Vybira podnéty,
které se v obou Setfenich shodovali a Ize je tedy povaZovat za oblasti, jimiZ je nutné se pfi
revizi zabyvat.

Standard 1 Cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb
e Kiritérium 1 a) — pfesunout do registrace, cile a zasady do registrace, okruh
0sob do registrace
e Kiritérium 1 b) - pfesunout do standardu 2, dubluje standard 2
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e Kritérium 1 d) — pfesunout do standardu 2, vypustit a vést socialni pracovniky
k dodrzovani etického schovani, ponechat — ochrana uzivatele

Standard 2 Ochrana prav osob
e Do standardu 2 viadit kritérium 1 b), 1 d)

Standard 3 Jednani se zijemcem o socialni sluzbu
e Kiritérium 3 b), 3 ¢) - propojit se standardem 4

Standard 4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby

e Kritérium 4 a) — vypustit, nejsou podstatna pravidla, ale naplnéni 4 b)

e Kritérium 4 b) — co je to srozumitelnost, pochopeni u riznych cilovych skupin
(opakované podnéty obecné na neméfitelnost bez komentare), kritérium
ponechat

e Kritérium 4 c) — fesi standard 5, zrusit

Standard 5 Individualni planovani pribéhu socidlni sluzby
¢ Individualni planovéni v (5 b), ¢), d)) v odborném poradenstvi, nizkoprahovych
sluzbach je problematické, cil sluzby se muze lisit s cilem klienta
e Kritérium 5 ¢) propojit s kritériem 5 b)

Standard 6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
e Kritérium 6 a) — fesi jiné pravni normy
e Kritérium 6 b) — zpracovat v souladu se zakonem (specifikovat, kdy se muze
vést anonymni evidence)
e Kritérium 6 ¢) — legislativou jsou dany pravidla pro skartaci a archivaci, zrusit
e Kritérium 6 b) a 6 ¢) — zapracovat do 6 a) — soucasti pravidel vedeni
dokumentace, soucasn¢ stanovit a dobu pro uchovani

Standard 7 Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby
» Kiritérium 7 a), 7 b) je ve standardu 2
» Kritérium 7a) — duplicita s § 88 ¢)

Standard 8 Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje
e Zaradit celé do standardu 5

Standard 9 Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby
e Patii do oblasti registrace
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Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb

Standard 10 Profesni rozvoj zaméstnancu
e Patii do oblasti registrace

Standard 11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Sloucit se standardem 1

Vypustit, je obsazeno v registraci

Je neméiitelny

Nema vliv na kvalitu poskytované socialni sluzby

Standard 12 Informovanost o poskytované socialni sluzbé
e Obsazeno ve standardu 1, sjednotit se standardem 1
¢ Sloucit se standardem 3, nebo vypustit

Standard 13 Prostiedi a podminky
e Standard zrusit, existuji jiné pravni normy, které oblast oSetiuji
e Standardy 11 a 13 jsou nadbyte¢né, piekryvaji se s registraci

Standard 14 Nouzové a havarijni situace
e Sjednotit kritérium 14 a) a 14 b)

Standard 15 ZvySovani kvality socidlni sluzby
e Dulezité ukotveni ve standardech

7 Zavér

Z dotaznikového Setfeni vyplynula fada zajimavych podnétl, které budou vyuzity pro dalsi
odborné diskuze. Vzhledem k Casté nejednotnosti v postojich k jednotlivym ustanovenim
kvality, je znatelna nutnost revize stavajiciho nastaveni. Je vhodné se obzvlast’ vénovat oblasti
méfitelnosti a objektivnosti v oblasti kvality. Zajisténi méfitelnych kritérii v oblasti
,»mekkych® oblastech jakymi jsou socialni sluzby a jejich kvalita je obtizné, ptesto z Setfeni
jednoznaéné vyplyva, Ze je nutné se kvalitou v socialnich sluzbach zabyvat. Revize nastaveni
by meéla sméfovat k jasnéjSim formulacim a co nejvetsi redukci subjektivniho vniméni
situace. Systém by mél také sledovat schopnosti poskytovateli dané pozadavky naplnit.
Cilem musi byt udrZitelnost pro poskytovatele a nasledné i pozitivni efekt pro klienta sluzby.
Je nutné se touto problematikou dale zabyvat a revidovat ji na zéklad¢ aktualné provadéné
praxe V socialnich sluzbach, pfi debatach nezbytné setkavat se s poskytovateli i inspektory
kvality v socialnich sluzbach a jejich pfipominky slad’ovat, protoze vSechny tyto subjekty
spolecné tvofi systém kvality socidlnich sluzeb.
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