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ABSTRAKT

Tato rigordzni prace se zabyva procesem, tvorby a zavadéni metodik standardi kvality
poskytovani pobytovych socialnich sluzeb. Obsahem prace jsou tyto dve casti. Teoreticka
¢ast prace se vénuje problematice tvorby a zavddéni metodik standardi kvality
v podminkéch pobytovych socidlnich sluzeb. Zobecniuje aktudlni pravni normy vztahujici
se ke standardim kvality poskytované péce, se zaméfenim na standardy proceduralni.
V dalsim jsou popisovany piistupy pracovnikii v socialnich sluzbach a socidlnich
pracovnikl v oblasti pfiméfené miry podpory k uzivatelim socialnich sluzeb. V hlavni
Casti prace vymezuje procesy tvorby metodik a vnitfnich pravidel na pldorysu
proceduralnich standarda kvality poskytovanych pobytovych socidlnich sluzeb. Prakticka
éast prace popisuje metodologii pldnovani, provadéni a vyhodnocovani kvalitativniho
vyzkumu, ktery mél stanoven jako hlavni ukol, porozumét procesim vzniku metodik
standardi kvality, jejich pouziti v praxi a zpusob jejich implementace do praxe.
Dale pak zmapovat konkrétni praci s uzivatelem socidlni sluzby a zplsob poskytovani
zpétné vazby zpét do metodik v systému jejich aktualizace. Ke sbéru dat byl vyuzit
polostrukturovany rozhovor s pracovniky v socidlnich sluzbach a se socialnimi
pracovniky a studium dokumenti, na jejichz zdklad¢ byly ve zkoumanych zatizenich
sestaveny metodiky a vnitini pravidla standardi kvality poskytovani socialnich sluzeb.
Praktickd ¢ast prace obsahuje konkrétni poznatky a zkuSenosti z pfirozeného prostredi
pobytovych socidlnich sluzeb charakteru domova pro seniory, domova pro osoby
se zdravotnim postizenim a chranéného bydleni. Prace v zavéru otvira prostor pro dalsi
vyzkumna Setfeni v oblasti zpracovani metodik v souvislosti s procedurdlnimi standardy
kvality. Vyzkum poodkryl stav, kdy poskytovatelé pobytovych socidlnich sluzeb vytvaii
cestou socialnich pracovniki a pracovniki v socialnich sluzbach metodiky a wvnitini
pravidla v souladu s legislativnim ramcem zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.
Sebrana a vyhodnocend data ziskand vyzkumem odpovidajicim zplsobem prokazala,
ze kvalita poskytované pobytové socidlni sluzby jsou v pifimé souvislosti se schopnosti
pracovnikil v socialnich sluZzbéach a socidlnich pracovnikli implementovat tyto metodiky
do praxe tak, aby teorie metodik a pfistupy k uzivateli byly ve vzdjemném souladu.
Nasledné i fakt, ze tvorba metodik je stdle otevieny proces, ktery je nositelem zasadniho

vlivu na kvalitu poskytované péce ve prospéch uzivatele socialni sluzby.
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ABSTRACT

This rigorous work deals with the process, creation and implementation of methodologies
of quality standards for the provision of residential social services. This work includes
those two parts. The theoretical part of the thesis deals with the issue of creating
and implementing methodologies of quality standards in the conditions of residential social
services. It generalizes current legal norms related to quality standards of care provided
with a focus on procedural standards. The following describes the approaches of social
workers and social workers in the area of adequate support for users of social services.
The main part of the thesis defines the processes of creating methodologies and internal
rules on the floor plan of procedural standards of quality of residential services.
The practical part of the thesis describes the methodology of planning, implementation
and evauation of qualitative research, which was set as the main task, to understand
the processes of quality standards methodologies, their wuse in practice
and how to implement them in practice. Furthermore, to map the specific work with
the user ofthe social service and the method of providing feedback back
to the methodologies in order of updating them based on methodologies and internal rules
of quality standards for the provision of social services compiled in examined facilities.
The practical part of the work contains specific knowledge and experience from the natural
environment of residential social services in the nature of a home for the elderly, a home
for the disabled and sheltered housing. In conclusion, the work opens up space for further
research in the field of elaboration of methodologies in connection with procedural quality
standards. The research revealed a situation where providers of residential social services
create methodologies and internal rules through social workers and workers in social
services in accordance with the legislative framework of Act No. 108/2006 Coll., On social
services. The collected and evaluated data obtained by the research adequately proved
that the quality of the provided residential social services are directly related to the ability
of social workers to implement these methodologies in practice so that theories
of methodologies and approaches to the user are mutually consistent. Consequently,
the fact that the creation of methodologies 1s stil an open  process,
which has a fundamental influence on the quality of care provided for the benefit

of the user of social services.

Keywords: Quality standard, creation of quality standards methodologies, process,
residential social service, service goals, social worker, social services worker, key worker,
user, rights of persons, prejudices, conflicts of interest, common way of life, the target

group of users, unfavorable social situation personal goals.
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UvVoD

Rigordézni prace je zaméfena na téma poskytovani sociadlnich sluzeb v podminkach
institucionalniho prostiedi a soucCasné se zabyva aspekty procesu zvySovani kvality
poskytovanych socialnich sluzeb. Zabyvame se zdkonnymi normami proceduralnich
standardii kvality poskytovani pobytovych socialnich sluzeb a tvorbou metodik, které tvori
patef sjednoceni piistupti k uzivateli socidlnich sluzeb v nejriznéjSich situacich
pii samotném poskytovani péce a podpory. Téma povazujeme zivouci a bliz§i zpracovani
této tématiky mame za ptinosné. Zvysovani kvality poskytované péce je dle naseho soudu
pfimo zavislé na sladéni pfistupti k uzivateli socialnich sluzeb a kvalita zpracovanych
a promyslenych postupli se do samotné¢ péfe pfimo promitd. Pojednavdme o procesu
zavadeéni stanovenych standardi kvality a tvorbé metodik standardt kvality do praxe
u poskytovatelit pobytovych socialnich sluzeb, a to zpohledi a nézorti pracovniki
v socialnich sluzbach a socialnich pracovnikd. V oblasti poskytovani socidlnich sluzeb
dochazi k neustadlym aktualizacim piistupii, dil¢im, ale i zdsadnim zméndm procest
a pracovnich postupl pii praci se vSemi cilovymi skupinami uZzivatelii socidlnich sluzeb.
Nejen pobytové, ale i ostatni organizace socidlnich sluzeb tak pfirozené musi reagovat
a vyvijet a pfetvaret své postupy a pristupy k uzivateli. Ministerstvo prace a socidlnich véci
reaguje na posuny pomoci systémovych zmén formou metod socidlni préace, které zajisti
kvalitu  poskytovani pobytovych socidlnich sluzeb. Ukolem socidlni prace
nejen v pobytovych socialnich sluzbach je prevence socidlniho vylou€eni, podpora Zivota
uzivateli v pfirozeném  prostfedi, ochrana zranitelnych skupin obyvatelstva
pfed porusovanim jejich obcanskych prav a pfed neodbornym poskytovanim sluzeb.
Aby tyto tkoly mohly byt zabezpeceny, rozhodlo Ministerstvo prace a socidlnich véci
stanovit pozadavky na kvalitu poskytovani socialnich sluzeb v podob¢ standardi kvality.
poskytovani v socidlnich sluzbach. Ve standardech kvality je kladen dlraz na diistojnost,
rozvoj nezavislosti a autonomie uzivatelil, jejich ti€ast na b&zném Zivoté v pfirozeném
socialnim prostfedi a zejména respekt k jejich pfirozenym, lidskym 1 ob¢anskym pravim.
Pokud neni tvorbé metodik standardii vénovana dostate¢nd pozornost a nejsou v nich
odpovidajicim zplisobem popsané postupy prace, neni mozné poskytovatelem socialnich
sluzeb zvysovat kvalitu poskytovani socidlnich sluzeb a organizace, kterd plni

toto spolecenské poslani jako takové.
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Zpracovani tématu bylo ovlivnéno zejména vlastni zkuSenosti se samotnym procesem
tvorby metodik v pobytovém zatizeni, kdy autorka prace vykonavala kumulovanou funkci
socidlni pracovnice a feditelky domova pro osoby s mentalnim postizenim. S tvorbou
metodik a sjednocovani postupti a ptistupti k uzivateli a pfi organizaci poskytovani kvalitni
péce se tak setkdvala dnes a denné. Odborna literatura, odborné ¢lanky a podklady,
které by byly zaméfeny na specificky samotnou tvorbu metodik, neni mozné snadno
a jednoznacn¢ dohledat, a to ani presto, Ze se jedna o podstatnou soucast socialni prace
a oblast, ktera vytvari otazniky. Neexistuje jednotny nédvod na zpracovani dokumentace,
ani na to, jak dokumentaci standardizovat, dopliiovat ¢i aktualizovat. Za jakych podminek,
stanoveni ¢asovych norem a podobné. Domnivame se, ze tedy neni mozné stanovit
generalni pfistup v této oblasti, a proto je dle nds vhodné nastinit moznosti a postupy
tvorby metodik a vnitinich pravidel pobytové socialni sluzby. V mnoha ohledech je vidét
v podminkach odborné vetejnosti snaha o hledani inspirace v zahrani¢i ovSem situace
socidlnich sluzeb v Ceské republice je velmi specificka a svébytna. Zvolené téma rigordzni
prace velmi Uzce souvisi se socialni pedagogikou s pfimou souvislosti se zvySovanim
kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, kdy jednim z nich je pojeti socidlni pedagogiky
v souvislosti se socidlni praci, prostfednictvim socialniho pracovnika, jak uvadi Navratil
(2000, s.7). Vztah tématu a kvality poskytovani socialni sluzby je spatfovan zejména
v tom, Ze je zaméfen na kazdodenni Zivot jedince v pomahajici profesi formou socialni
préace v roli uzivatele, pracovnika v socidlnich sluzbéach a socialniho pracovnika, s ohledem
na jejich individudlni potfeby a zajmy jedince, jak ostatné také uvadi, Kraus (2014).

Prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti, ¢ast teoretickou a ¢ast praktickou. Teoreticka
¢ast je koncipovana jako nastin dané oblasti s ndslednym ¢lenénim do tiech kapitol podle
obsahu, které se nasledn¢ déli do podkapitol, fesici danou problematiku. Prvni kapitola
se zabyva zékonnymi normami standardi kvality poskytovani socidlnich sluzeb
a objasnuje jednotlivé zakonné normy (kritéria) jednotlivych standardii a zaroven
poukazuje na propojenost proceduralnich standardi mezi sebou a souvislost
proceduralnich standardi se standardy kvality persondlnimi a pracovnimi. Ve druhé
kapitole objasiiuje metodiky standardd kvality v souvislosti s pfistupy pracovnikil
socialnich sluzeb a socialnich pracovnikl k uzivateli jako jedine¢né individualité ¢loveka.
Zameétuje se na emoce pracovnika v pomahajici profesi, pfistupy pracovniki, profesionalni
pfistup socidlnich pracovnikii, ktery méa piehled o cilové skupiné Zzadateli konkrétni
pobytové socialni sluzby. A dale pak pojednava o tymové spolupraci. Je zde kladen diraz

na jednotny pfistup celého tymu pracovnikli v poskytovani pfimétené mife podpory
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smérem k uzivatelim tak, aby nedochazelo k nezddoucim jevim ve vztahu k uzivateli
socialni sluzby. Treti Kapitola vysvétluje procesy tvorby jednotlivych metodik

proceduralnich standardt kvality v podminkach pobytovych socialnich sluzeb.

Zakladem vSech standardi kvality je jejich obecné zadéani, tak, aby byly vyuzitelné
ve vSech druzich socialnich sluzeb a ve své praci poklddame diraz na jejich vyuziti
prostiednictvim metodickych postupli, vnitinich pravidel a smeérnic v pobytovych
socialnich sluzbach.

Prvofadym a zékladnim atributem socidlni sluzby je, idea umoznit osobam, které se ocitli
v nepfiznivé nebo nepiijatelné socialni situaci, zachovat svij distojny statut ve stavajicim
spoleCenstvi a vyuzivat tak 1 nadale dostupnych zdroji. Vést svlij zivotni standard
v nepieruseném kontaktu s ostatnimi v piirozeném socialnim prostiedi.

»Ivorbu, vznik a zavadeni standardii kvality poskytovanych socidalnich sluzeb do socialni
praxe poskytovatelii je mozné vnimat jako ,,vystup u cilené ¢innosti pracovnikii a uzivatelit
poskytovatele, jejichz cilem je zformulovat soubor internich pravidel pro socialni praci
poskytovatele, vymezit pozadovany profil pracovnika poskytovatele a vymezit zdavazné

I3

postoje k ukolu poskytovani kvalitnich socialnich sluzeb v piisobnosti zarizeni “, jak uvadi
MPSV (2008, s. 17-18).

V rigor6zni praci je objasnéna tvorba ,,Metodik standardt kvality v pobytovych socialnich
sluzbach.“ Nazev rigorézni prace: , Tvorba proceduralnich standardi kvality
v podminkach pobytovych socialnich sluZeb a jejich realizace v praxi® se mize zdat
nevhodnym a je jasné, Ze poskytovatelé¢ socidlnich sluzeb standardy kvality netvofi,
nebot’ jsou dané legislativnim ramcem, jak je uvedeno v zacatku této prace. Jednim z cili
rigordzni prace je upozornit na to, Ze poskytovatelé socialnich sluzeb si této skutec¢nosti
nejsou védomi a povazuji se za tvlrce standarda kvality.

Poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou povinni podle standardi kvality socidlni sluzbu
poskytovat a vést vnitini pfedpisy, vnitini pravidla, metodiky, smérnice,
(dale jen metodiky) podle kterych je socialni sluzba poskytovana. Metodiky standarda
kvality jsou diametralné rozdilné v poskytovani socialni sluzby u ambulantnich, terénnich
a pobytovych sluzeb.

Jednim ze zadkladnich prosttedkil zvySovani kvality poskytované pobytové socidlni sluzby
je tizeni kvality socialnich sluzeb. Proces fizeni kvality pobytovych socidlnich sluzeb
je zavadén do praxe jednotlivych poskytovatell socialnich sluzeb.

Tato prace se zaméiuje na pobytové socidlni sluzby.
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V dokumentech MPSV , Standardy kvality socidalnich sluzeb™ z roku 2002 a ,,Privodce
pro poskytovatele v zavadeni standardii kvality socialnich sluzeb do praxe z roku 2003
se pro vnitini pravidla a pracovni postupy pouzival pojem ,,metodiky“. Pisemna pravidla
1 pisemné zpracované pracovni postupy se vydavaji formou vnitiniho pfedpisu. Vnitini
predpisy tedy upravuji pravidla chovani nebo pracovni postupy v ruznych situacich

pfi poskytovani socialni sluzby (MPSV, 2020a).

Transformacni proces je zejména v pobytovych socidlnich sluzbach, stidle nepochopen
a vedeni téchto zafizeni se mnohdy soustfedi vice na kvalitu ubytovani nez na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Neni pfili§ podporovan podil uzivateli na rozhodovani. Rodiny
naSich uzivatel, ale 1 jednotlivd zafizeni, ne zcela jist¢ =zvladaji ptechod
od paternalistickych forem poskytované péce k formam partnerskym. Pretrvava velky vliv
persondlu a potieby personalu se vyrazné uptednostiiuji pted potfebami uzivateld a vysoka
mira institucionalizace péce, resp. socidlnich sluzeb, vyrazné¢ znevyhodiiuje pomérné
vysoké procento uzivatelll, kdy za tyto osoby stile rozhoduje instituce. NejvyznamnéjSim
kritériem kvality sluzby bohuzel je§té stile neni kvalita Zivota uZivateld. Zivot
v pobytovych zatizenich neni v mnoha charakteristikach srovnatelny s zivotem béznych
vrstevnikt. Cinnost v mnoha pobytovych zafizenich bohuZel stile je§té nesméfuje

k podpofe setrvani ¢loveéka v jeho ptfirozeném prostiedi.

V této rigordzni praci je feSen ukol pifedlozit poskytovatelim voditko, jak se v novém
systému socialni péce orientovat, aby naplnénim vlastnich metodik Standardt kvality
pobytovych socidlnich sluzeb, nejen uspéli pii inspekcich kvality poskytovanych
socidlnich sluzeb, ale pfedevS§im aby zodpovédné, citlivé a pravné nezpochybnitelné
co nejlépe plnili zdvazny spolecensky 1 obansky kol péce o socidlné potiebné.

Pobytové socialni sluzby jsou nedilnou soucasti systému poskytovani pfiméfené miry
podpory smérem k zajemctm, zadateliim a uzivatelim v jejich nepfiznivé socialni situaci.
Zakon ¢. 108/2006 Sb, o socidlnich sluzbach, dle §2, odst.2) pifimo uvadi, ze socidlni
sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité¢ kvalit¢ takovymi zpisoby,
aby bylo vzdy dasledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob.

na jejichz dodrZzovani je nutné v socidlnich sluzbach obzvlasté dbat, je osobni svoboda
asvoboda pohybu, pravo na ochranu soukromi a nedotknutelnost osoby, dale pravo

na osobni a rodinny Zivot, prdvo na dustojné zachazeni, pravo svobodné¢ se rozhodnout,
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pravo na piiméfené riziko, pravo vlastnit majetek, prdvo na praci a odmeénu,
pravo na vzdélani a pravo stézovat si.

Prakticka ¢ast je vénovana vyzkumnému Setfeni, a to jakym zplisobem se v praxi tvori
samotné metodiky a jak jsou propojeny s praxi pracovnika v socidlnich sluzbach a s praci
socialniho pracovnika. Tato ¢ast je rozdélena do Ctyfech ¢asti, pricemz prvni ¢ast se vénuje
vymezeni vyzkumného problému a cile vyzkumu. Definovani vyzkumné otdzky. Druha
¢ast je vénovana metodologii vyzkumu. Hlavni vyzkumna otazka byla zformulovana takto:
»Jak se pracovnici v socidlnich sluzbach a socialni pracovnici ve vybranych
pobytovych sluzbich podileji na tvorbé metodik a jejich implementaci do praxe?*
V metodologické ¢asti prace je predstavena kvalitativni vyzkumnou strategii,
jejiz vysledky piinasi odpoveédi na vyzkumné otdzky souvisejici s cilem rigordzni préce.
Pro ucely této rigor6zni prace byl zvolen pro sbér dat polostrukturovany rozhovor
s pracovniky v socialnich sluzbach a socidlnimi pracovniky a studium vnitfnich
dokumentt, konkrétné jiz zpracovanych metodik v zafizenich, kterd jsou predmétem
naSeho vyzkumu. Vybérovy soubor pochédzi ze tiech pobytovych socidlnich sluZeb.
Natuto cast navozuje dalSi cast praktické prace, kterd se veénuje samotné realizaci
vyzkumu. V dal$i ¢asti je uvedena interpretace vysledki vyzkumu. Nésleduje diskuse
vysledkii vyzkumu a shrnuti vysledki vyzkumu. Na zéklad¢ vysledku vyzkumu
jsou uvedeny doporuceni pro praxi. Vysledky prace mohou byt cennym zdrojem
informaci pro samotné poskytovatele pobytovych socidlnich sluZzeb, v ramci zvySovani
kvality poskytovani socidlni sluzby, zlepSeni procest, metod a prace s uZivateli v téchto

typech socialnich sluzeb. Prace je ukoncena zavérem.
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1 UVEDENI DO PROBLEMATIKY

V soudasné individualizované spole¢nosti, jak uvadi Camsky, Sembdner, Kroutilova
(2011, s. 7.) se klade velky diiraz na kvalitu zivota, s niz jsou spojeny 1 vysoké naklady
na realizaci konceptu socidlniho statu v dobé vzrastajicitho poctu socidlné nepiiznivych
problémi feSenych v ramci socialni politiky.

O socialni politice mizeme pojednat jako o druhu lidské Cinnosti nebo jako o védé.
Se socialni politikou jako s druhem lidské Cinnosti se setkavame denné. Denné nékdo
vyvolava socialni problémy svym neodpovédnym chovanim a jiny do nich bez vlastniho
pfi¢inéni pada. Denné nékdo rozhoduje a fesi konkrétni socialni problémy lidi v socidlni
nouzi zpuisobené nezaméstnanosti, nemoci, nizkymi ptijmy v rodin€, ohrozujicim vyvojem
deéti ¢i stafim. Socidlni politika je véda, kterd pojednava a analyzuje usili o feSeni problémi
i zpisoby, které¢ ovliviiuji vyvoje socialnich jevi, jak definuje Tomes (2010, s. 21-22)
a dale predstavuje socialni politiku, ktera se tyka c¢lovéka a jeho potieb, jeho prav
apovinnosti, prav a potieb. Clovek, jako jedinec je individualitou s jedineénym
charakterem, emocemi a vnimanim. Jedinec vytvaii v pribéhu svého Zivota situace, vztahy
a véci trvalé hodnoty. Mezigeneracni vazby v rodin€ a vnitini solidarita jsou oslabeny
obdobné jako vztahy v ramci SirSi rodiny. S transformaci spolecenstvi tradi¢ni povahy
do moderni spolecnosti se pfenesla i odpovédnost za socidlné slabé (seniory, télesné
1 zdravotné postizené¢ a dalsi), fika Pilat (2015, s. 22), tedy ze samotné¢ho jedince
a jeho rodiny az ke statu, resp. institucionalizovanym zptisobiim nerodinné péce. ,,Socialni
sluzby jsou chapany jako nezbytny nastroj, prostrednictvim, kterého je mozné dosahnout
cilti uzivatelu. DulezZita je kvalita poskytovani socialni sluzby, kterd je charakterizovana
Jjako souhrn vlastnosti a charakteristik sluzby, jez souviseji s jejich schopnostmi uspokojit
znamé ci predpokladané potreby uzivatelu sluzeb. Druhym poZadavkem je dostupnost
socialnich sluzeb, a to jak fyzickd, tak ekonomicka, socialni, informacni a psychologicka.
Tretim pozadavkem je ochrana uZivatelii sluzeb, kterd je zabezpecovdna transparentnosti
a bezpecnosti pri poskytovani socialnich sluzeb a aktivni ucasti uzivatelii pri planovani
i poskytovani socidlnich sluzeb* uvadi Pilat (2015, s. 22). Zadatel o sociélni sluzbu se ¥idi
vlastni volbou s potfebnosti k osob& samé. Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 8)
uvadi, Ze moznost vlastni volby uZivatele socialni sluzby pfispiva k naplnéni socialné
politického principu subsidiarity, vyrazné decentralizuje uzivani socidlnich sluzeb a otevira

trh socialnich sluzeb vSem relevantnim poskytovatelim.
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Socidlni sluzba je ¢innost nebo soubor cinnosti, jimiZ se zajiSt'uje pomoc osobam
v nepriznivé socialni situaci, uvadi Chloupkova (2013, s. 126). Sluzby jsou definovany
jako nehmotné produkty sménované primo mezi poskytovateli a zikaznikem
bez uplatnéni autorskych prav dle Krutilové, Camského, Sembdnera (2011, s. 63).
Dale autoti uvadéji, ze obecné 1ze o sluzbach hovofit jako o aktivité, ktera napliuje urcity
cil a miize byt orientovéana na ¢lovéka (zdravi a socialni sluzby

Presnéj$i definici socidlni sluzby nalezneme v piipadé, ktery zohlednuje skupinu,
které se socialni sluzba dotyka: ,,Socidalni sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky
znevyvhodnénym, a to s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pripadné je v maximalni mozné
mire do spolecnosti zaclenit, nebo spolecensky chranit pred riziky, jejichz jsou tito lidé
nositeli. Socialni sluzby proto zohlednuji jak osobu uZivatelem, tak jeho rodinu, skupiny,

do nichz patri, pripadné zajmy Sirsiho spolecenstvi* Matousek (2007, s. 9).

Pravni ramec standardi kvality

Vydéavani metodik, wvnitinich ptedpisit a pracovnich postupti ukldda poskytovateli
socialnich sluzeb zakon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, zejm. § 88 pism. d) a e)
a podrobnosti k jejich obsahu stanovi provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. Poskytovatelé
socialnich sluzeb jsou povinni: ,pism. d) zpracovat vnitini pravidla zajisteni poskytované
socialni sluzby, vcetné stanoveni pravidel pro uplatnéni opravnénych zdjmii osob,
a to ve formé srozumitelné pro vsechny osoby pism. e) zpracovat vnitrni pravidla
pro podavani a vyrizovani stiznosti osob, kterym poskytuji socidlni sluzby, na uroven
sluzeb, a to ve formé srozumitelné pro vsechny osoby*, jak je definovano v zdkonu

¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Pomoc znevyhodnénému je v nasem prostfedi demokratické spolecnosti poskytovana
obecnym uznanim zakladnich lidskych prav. Od tohoto uznani se odviji vSechny nasledné
formy konkrétni pomoci. Celorocni pobyt je v souCasnosti nejvice poskytovan
jen v neékterych typech zatfizeni pobytovych socidlnich sluzeb, a to pfedevsim v domovech
se zdravotnim postizenim, v domovech pro seniory a v domovech se zvlastnim rezimem,
popisuje Tomes (2011, s. 183-184). Lidska prava jsou tedy pro socidlni praci klicova.
Socialni prace stoji na 1ideji univerzalnich lidskych prav, kterd jsou uvedena
v mezinarodnich pravnich dokumentech — zdkon €. 162/1998 Sb., Listina zakladnich prav

a svobod.
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Lidské& prava nam urcuji hranice v socidlni préci, obzvlasté pak v pobytovych socialnich
sluzbach. Na to navazuje i Sobek (2018, s. 11), kdy socialni sluzba ma za lidsky ukol
myslet na lidska prava pii péci, podpote a pomoci uzivateli socidlnich sluzeb.

Standardy kvality poskytované socialni sluzby (déale jen SQSS) spole¢né se zakonem
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ukladaji poskytovateli povinnost zajistit ochranu
lidskych prav a svobod uzivatell, v soucasnosti nejcasteji formou vypracovani metodiky
(pravidel), ktera se postupné stala prioritou: ,,Ma metodiku, postupuje podle ni*, jak uvadi
MPSV (2013, s. 7). Jednou z nejproblematictéjSich oblasti povinnosti tvofit pravidla
je pak oddéleni teorie (tedy pravidel, postupti a metodik) a praxe (aplikace pravidel),
jak potvrzuje zjisténi Lencové (2013, s. 34—54) nebo Musil et al. (2002, s. 18), ktery uvadi,
Ze pro organizace muze byt lakavé pouze administrativni napliiovani SQSS bez redlné¢ho
pramétu do pristupu ke klientim.

Muze se tedy objevit situace, kdy ma poskytovatel pisemné zpracovana pravidla
a metodiky, které ovSem nejsou aplikované a pouzivané v praxi. Tato situace vznika
nejcastéji tehdy, pokud nejsou metodiky k jednotlivym standardiim vypracovavéany v rdmci
pracovniho tymu, ve kterém jsou vSichni zaméstnanci organizace, a to vcetné pracovnikil
v piimé péci, jak potvrdila napft. zjisténi z provedenych inspekei v Moravskoslezském kraji

(2013) predevsim u pobytovych sluzeb.

1.1 VYMEZENI POJMU

BéZny zpiusob Zivota je situace, kdy ¢lovék ma moznost vyuzivat bézné socialni sluzby
poskytované vefejnosti, pfirozené socialni sité a vlastni zdroje, je v kontaktu s ostatnimi
lidmi, vnéjSim 1 vnitinim prostfedim, v némz Zije a jeho Zivot odpovida podminkdm Zivota
vrstevnikd (MPSV, 2020a).

Diskriminace je nerovné zachdzeni s Casti obyvatelstva na zakladé rasové, kulturni,
naboZzenské nebo jiné odliSnosti (MPSV, 2020a). Dle stejného zdroje spocivé diskriminace
v zdmérném  znevyhodnéni  vytvafenim nerovnych hospodaiskych, politickych
nebo pravnich podminek. Diskriminace je provazena piedsudky, zvyky a mulze vést
k socialni diskriminaci a ke stagnaci (MPSV, 2020a).

Informovany souhlas (MPSV, 2020a) je rozhodnuti uZzivatele s porozuménim moznych
disledkt rznych alternativ.

Neprizniva socidlni situace je situace, v niz se lidé nachazeji, jestlize pro sviij veék, ztratu

sobé&stacnosti, pro nemoc, zdravotni postiZeni, krizovou situaci, Zivotni navyky, socialné



UTB ve Zlin&, Fakulta humanitnich studii 21

znevyhodnujici prostfedi, ohrozeni prav jiné osoby nebo zjinych zavaznych divodd,
nejsou ani nijak zabezpeceny nebo jestlize jejich zplsob zivota ohrozuje zajmy a potieby
spolecnosti (MPSV, 2020a).

Platné obecné zavazné normy jsou mezinarodni dokumenty, jimiz je CR vazana a musi
se jimi fidit (Gstavni zakony, nafizeni vlady, vyhlasky ustfednich sprévnich orgéani
(MPSV, 2020a).

Prostiedky fyzického omezeni jsou napf. postranice u lizka, izolace uzivatele, zdmek
u dvefii na pokoji uzivatele (MPSV, 2020a).

Standardy kvality jsou souborem méfitelnych a ovéfitelnych kritérii, jak je uvedeno
ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpisi, jejichz prostiednictvim
je definovana nezbytna troven kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti
proceduralni, persondlni a provozni. Stejny zdroj uvadi, jak ma vypadat socidlni sluZba,
ktera podporuje zapojeni uzivatele do bézného zivota v jeho pfirozeném prostredi, popisuje
jeho samostatnost a nezavislost a je zajiSténa bezpecné a odborné. Chloupkova (2013,
s. 126) doplituje, Ze standardy kvality jsou nastrojem k zajisténi kvality pifi poskytovani
socialni sluzby.

Metodika je dokument vymezujici principy a postupy pii poskytovani socialni sluzby
(MPSV, 2020a).

Socialni pracovnik vykonava socidlni Setfeni, zabezpecuje socidlni dokumentaci,
dava uzivatelim socidlni poradenstvi, jak definuje Maroon (2012, s. 29). Autor dale
upiesiiuje, Ze socialni pracovnik vykonava analytickou, metodickou a koncepéni ¢innost
v socialni oblasti.

Pracovnik v socidlnich sluzbach je fyzicka osoba, kterda je v pfimém kontaktu
s uzivatelem a poskytuje mu pfiméfenou miru podpory v jeho ukonech péfe (MPSV,
2020a).

Supervize je proces, jehoz ucastnikem je tym, skupiny pracovnikii ¢i jednotlivei
(Venglarova et al., 2013, s. 14). Autorka dale uvadi, ze proces je zaméfen reflexi profesni
role, ¢innosti a aktivit spojenych s pracovni pozici.

Socidlni sluzba je ¢innost nebo soubor ¢innosti podle zdkona o socidlnich sluzbach
zajistujicich pomoc a podporu osobam za Ucelem socidlniho zalenéni nebo prevence
socialniho vylouceni (Chloupkova, 2013, s. 126).

Zdravotni postiZeni je télesné, mentalni, duSevni, smyslové nebo kombinované postizeni,
jehoz dopady ¢ini nebo mohou ¢init osobu zavislou na pomoci jiné osoby (Chloupkova,

2013, s. 126).
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Demence je ubytek kognitivnich (poznavacich) schopnosti (procest) v pribéhu Zzivota,
tedy v dobé, kdy jiz kognitivni schopnosti byly vytvotfeny (Chloupkova, 2013, s. 126).
Cilova skupina uzivateli jsou lidé v nepfiznivé socidlni situaci, pro které jsou uréeny
sluzby nabizené zatizenim socialni sluzby (MPSV, 2020a).

Individudlni plin je zdznam komunikace uzivatele s pracovnikem socidlnich sluzeb.
Vychazi z individuélnich cilii uzivatele a je postaven na jeho schopnostech (Chloupkova,
2013, s. 124).

Individualni planovani je zdkonem o socidlnich sluzbach natizeny proces. Poskytovatelé
socialnich sluzeb jsou povinni planovat poskytovani socidlni sluzby kazdému uzivateli
(Chloupkova, 2013, s. 124).

Osobni cile jsou to, ¢eho chce uzivatel sluzby dosahnout prostfednictvim poskytované
socialni sluzby, jak uvadi Chloupkova (2013, s. 125) a zahrnuji zejména piani a potieby
uzivatele.

Kli¢ovy pracovnik je pracovnik, jehoz ukolem je koordinovat sluzby poskytované
stanovenému konkrétnimu uzivateli sluzby, iniciativné si vSimat pravé jeho potieb
a spokojenosti a hajit praveé jeho zajmy (MPSV, 2020a).

Maslowova hierarchie potieb vymezuje Hauke (2011, s. 124) jako pét zékladnich
lidskych potfeb sefazenych od nejnizSich po nejvyssi. PomysIné Ize tyto potieby
dle autorky zaznamenat do pyramidy, kdy lze konstatovat, Ze nize polozené potieby
jsou vyznamngjs$i a jejich alespont Castecné uspofadani je podminkou pro vznik méné
naléhavych a vyvojové vyssich potieb.

Inspekce kvality socidlnich sluZzeb - ,.Inspekci poskytovani socialnich sluzeb provadi
u poskytovatelii socidalnich sluzeb, kterym bylo vydano rozhodnuti o registraci,
a u poskytovatelii socidlnich sluzeb uvedenych v § 84* dle ustanoveni § 97 odst. 1 zékona
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Jde o nejméné 3¢lenny tym, ktery kontroluje
povinnosti poskytovatelti socidlnich sluzeb podle § 88 a 89 zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ve znéni pozdégjSich predpisi a kvalitu poskytovanych socialnich
sluzeb uvedené v provadéci vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.

Poskytovatel socialnich sluZeb je pravnicka nebo fyzické osoba, kterd ma k této ¢innosti
opravnéni na zakladé zdkona o socidlnich sluzbach zdkona 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach.

Registr poskytovateli socialnich sluZeb je seznam poskytovateld registrovanych
socidlnich sluzeb, ktery je vefejné dostupny v elektronické podobé na stankach
Ministerstva prace a socialnich véc (zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach).
Uzivatel je osoba, jak definuje Chloupkova (2013, s. 126), kterd ma jiz podepsanou

smlouvu o poskytovani socialni sluzby, je tedy uzivatelem sluzby.
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Zajemce je osoba, dle Hauke (2011, s. 126), kterd dosud sluzeb nevyuziva, a tedy nema
doposud podepsanou smlouvu o poskytovani socialni sluzby.

Zadatel je osoba, s niz socialni pracovnik déla socialni $etieni (MPSV, 2015).
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2 STANDARDY KVALITY POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

Standardy maji slouZit nejen jako metodicky nastroj inspektorum Kkvality, ale maji
orientovat uZzivatele sluzeb a maji byt organizacemi vyuzitelné pro své posuzovani,
jak uvadi MPSV (2020a, s. 5).

Poskytovatelé nemaji povinnost zvefejiiovat své Metodiky SQSS, jak vyplyva z provadéci
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kdy vyplyva pouze to, ze ,,vyjadrenim svého poslani, cili,
hodnot, se kterymi pracuje, a oznacenim okruhu osob, kterym sluzby poskytuje,
se poskytovatel socialnich sluzeb zavazuje verejnosti, Ze tato ustanoveni bude v praxi
naplitovat ““. Tato zakladni prohlaseni jsou dulezitymi informacemi pro uzivatele a rodinné
ptislusniky, které ma poskytovatel podle § 88 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, srozumitelné informovat o druhu, misté, cilech a okruhu osob. Informace
uvedené v zdkladnich prohladsenich poskytovatele jsou urCeny piedevSim pro uzivatele
socidlnich sluzeb a laickou vetejnost, ktera se podle nich orientuje pti vyhledavani vhodné
sluzby pro sebe nebo pro své blizké. Standardy kvality pomérné podrobné popisuji,
na co se ma ve své ¢innosti poskytovatel zaméfit, ¢emu mé vénovat zvySenou pozornost

a dohled dle Camského, Krutilové, Sembdera (2011, s. 75).

Charakteristika standardu kvality

Standardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba. Jsou souborem méfitelnych
a ovetitelnych kritérii, nikoli navrhem zékona ¢i vyhlasky. Jejich smyslem je umoZnit
prukaznym zpisobem posoudit kvalitu poskytované sluzby, nikoli stanovit, jak4 prava
a povinnosti maji zafizeni a uzivatelé socialnich sluzeb, tak popisuje tento pojem MPSV
(20204, s. 1).

Standardy kvality jsou obecné dokumenty a lze je pouzit pro vSechny typy socidlnich
sluzeb. Snaha MPSV je neomezit stavajici druhy socidlnich sluzeb administrativnim
¢lenénim a umoznit dosdhnout stanovenych pozadavkl i malym a zacinajicim zatfizenim,
ktera pruzn& reaguji na aktudlni potfeby uzivatelti, popisuji Camsky, Krutilova, Sembdera
(2011, s. 24).

Pro vytvoteni standardl socidlnich sluzeb byly vyuzity prvky zajistovani kvality uzivané
v jinych odvétvich, kde je obecné kvalita sluzeb chapana jako schopnost uspokojit zajmy
a potteby zékaznikti (MPSV, 2020a, s. 3).

Hlavnim poslanim socidlni sluzby je snaha umoznit lidem, ktefi jsou v neptiznivé socialni

situaci, zustat rovnocennymi c¢leny spole¢nosti a vyuzivat jejich pfirozenych zdroja,
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zit nezavisle, v kontaktu sostatnimi lidmi a v pfirozeném socialnim prostredi.
MPSV vytvotilo takovy soubor kritérii, s jejichz pomoci bude mozno poznat, zda sluzby
podporuji osobni rist a nezavislost uzivatele.

Dulezitym znakem kvality socialnich sluzeb je jeji schopnost podporovat jednotlivé
uzivatele sluzeb v napliovani cilti, kterych chtéji s pomoci socidlnich sluzeb dosahnout
pfifeSeni vlastni nepfiznivé socialni situace (MPSV, 2020c). Ve standardech
je proto zdiiraznéna orientace na osobni celé¢ uzivatela sluzeb, coz umoziuje konkretizovat
abstraktni ideély, jakymi jsou diistojnost, plnohodnotny Zivot.

Predpoklddand podoba standardi odpovidd soucasné urovni poznani a soucasnym
pozadavkliim na dobrou socidlni sluzbu. Je znamo, Ze naroky na kvalitu ze strany uzivatelii
neustale rostou. MPSV proto nepoklada ptedpokladanou podobu standardi za konecnou
a neménnou, ale pocitd s ptehodnocenim soucasné urovné standardl, kdy takto se mluvi

0 SQ v MPSV (MPSV, 2020c).

2.1 Rozdéleni standardi kvality poskytovanych socialnich sluzeb

Standardy se déli do tii okruhtl, jak uvadéji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 73):
na proceduralni standardy, personalni standardy a provozni standardy. Autoii dale

v kazdém okruhu vymezuji fadu kritérii, které pregnantné definuji jeho obsahovou rovinu.

Proceduralni standardy definuji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 73) ve svém
obsahu kritéria definujici cile a zplsoby poskytovani sluzeb, ochranu prav uzivateli
socidlnich sluzeb, jednani se zdjemcem o sluzbu, dohodu o poskytnuti sluzeb, planovani
aprubéh poskytovanych sluzeb, osobni udaje, stiznosti na kvalitu nebo zplsob

poskytovani sluzeb a navaznost na dalsi zdroje (spoluprace).

Persondlni standardy vymezuji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 73)
jako persondlni zajiSténi sluzeb, pracovni podminky a fizeni poskytovanych sluzeb.
V jejich obsahu, jak dale autofi uvadéji, je 1 kritérium profesniho rozvoje pracovnikl

a pracovniho tymu.

Provozni standardy vytycuji mistni a ¢asovou dostupnost sluzby, definovani nouzovych
a havarijnich situaci a jejich feSeni, zajiSténi kvality sluzeb a ekonomiku, jak uvadéji

Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 73).
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2.1.1 Proceduralni standardy kvality poskytovani socialnich sluzeb

Standard €. 1 - Cile a zpusoby poskytovani socidlnich sluzeb

Cilem socialnich sluzeb, jak upozoriiuji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 74),
je umoznit lidem v nepiiznivé socidlni situaci vyuzivat mistni instituce, které poskytuji
sluzby vefejnosti 1 pfirozené vztahové sité, zlstat soucasti ptirozeného prostredi,
zit béznym zplsobem. Socialni sluzby zachovavaji a rozvijeji distojny zivot téch,
ktefi je vyuZivaji, takto hovoii o standardu ¢. 1 i Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011,
s. 74). Autoii popisuji u standardu, jak ma poskytovand socidlni sluzba fungovat.
Dale uvadéji, ze jsou zde stanoveny zdkladni pozadavky na socialni sluzbu. Pozornost
je vénovana hlavné povinnosti formulovat poslani, cili sluzby, cilové skupin¢ uzivatelii
a zpusobli poskytovani socidlni sluzby s pfiméfenou mirou podpory od pracovnikil
v socialnich sluzbach, s respektem na individudlni potieby uZivatele, jak dodavaji Camsky,
Sembdner, Kroutilova (2011, s. 74). Dale poskytovatel dba na piedchazeni pied predsudky
a negativnim hodnocenim, nazorové se o uvedené skutecnosti zminuji i Cermakova,

Johnova (2002, s. 18).

Poslani je primdrnim axiomem poskytované sluzby, klade si a zaroven odpovida
na otazky:

- proc tu jsme — zamé&r poskytované sluzby;

- kdo jsme a pro¢ sluzbu poskytujeme;

- co délame-jaké sluzby poskytujeme;

- pro koho tu jsme — cilova skupina uzivateli;

- kam jdeme;

- jak sluzbu délame — jaké jsou principy nasi sluzby (Camsky et al., 2008, s. 45).
Po spravné definici se poslani zméni na uceleny soubor toho, pro¢ poskytovatel
SS funguje, kam je nasmérovana jeho primarni snaha v oblasti, jakym
zpisobem a ¢eho chce ve své podstaté¢ dosdhnout, uvadi se ve Vykladovém sborniku
(MPSV, 2008, s. 11).
Cile sluzby jsou stanoveni segmentli, které¢ by mély smérovat sluzbu k dosazeni
jiz stanoveného poslani a jsou jeho piimymi vyvody dle Camského, Kroutilové,
Sembdnera (2011, s. 78). Dle autorti je cilem optimalni stav, kterého ma byt poskytovanim

sluzby dosazeno.
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Cilova skupina uZivateli

Ve vnitinim pravidle je definovéna cilova skupina uzivatelti. Popis ,,Cilové skupiny™
a ,,Necilové skupiny* urcuje, komu je sluzba ur¢ena a komu urcena neni. Cilova skupina
by méla byt v souladu s odbornosti personalu, popisuje tak Camsky, Kroutilovd, Sembdner

(2011, s. 78).

Principy poskytovanych socialnich sluZeb jsou vyjadienim hodnot dle Camského et al.
(2008, s. 48), kterym se podtizuji pracovnici sluzby pfi praci s uzivateli a pti poskytovani
socialni sluzby. Principy jsou z ¢asti obsazeny v ,,Etickém kodexu pracovnika v socialnich
sluzbach®, ktery maze byt takovymto zptisobem ucinné aplikovan v praxi socialni sluzby,

jak uvadgji Camsky et al. (2008, s. 48).

Uplatnéni vlastni viile uZivatele

Podminky pii poskytovani socidlnich sluzeb jsou podminény moznosti uplatnéni vlastni
vule uZivatele. ,,MozZnost a svoboda volby je diileZita vidy. Napriklad clovek s lehcim
mentalnim postizenim je schopen se s dostatecnou podporou rozhodovat prakticky ve vsech
béznych zdlezitostech kazdodenniho Zivota. Clovék s postizenim tézsim se bude schopen
rozhodnout o zdanlivych malickostech: o barvé kalhot, ¢i kosile, které si oblece, o tom,
cosi da k piti ¢ik jidlu, chce-li jit ven, nebo zda ziistane doma. Tato, byt zdanlivé
jednoducha rozhodnuti, maji vsak obrovsky vyznam v procesu socidlni rehabilitace
uzivatele. Tim, Ze nékdo zjistuje vili uZivatele, dava najevo, Ze ho povazuje

za rovnopravného partnera v komunikaci (Camsky et al., 2008, s. 52).

Pracovni postupy zpracovdvaji procesy a situace, ve kterych neznaji zaméstnanci
konkrétni postup nebo se v ndzorech na jejich feSeni rozchéazeji, jak uvadi Hajek (2012,
s. 27-28). Zakladnim smyslem je dle stejné¢ho autora, aby pracovnici byli schopni feSit
nouzove, havarijni a mimotadné situace a postupy popsat tak, aby zefektivnily vysledky
poskytované socialni sluzby. K zakladnim lidskym praviim kazdé osoby patii samostatnost

volného pohybu, ktery handicap dovoluje, jak o tom mluvi Hjek (2012, s. 27-28).
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Stanovena kritéria standardu:

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zadsady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zdkonem stanovenymi
zakladnimi zdsadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné
ur¢enymi potiebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana (MPSV, 2008).

b) Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu,
mohly uplatiovat vlastni viili pfi feSeni své neptiznivé socialni situace (MPSV, 2008).

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zaruCujici fadny pribch
poskytovani socidlni sluzby a podle nich postupuje (MPSV, 2008).

d) Poskytovatel vytvaii a uplatituje vnitini pravidla pro ochranu osob ptfed ptredsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socidlni
sluzby. Podle tohoto poslani, cilii a zdsad poskytovatel postupuje (MPSV, 2008, s. 9).

Navaznost SQ ¢. 1 na:

Standard €. 2, pism. a);

Standard ¢. 3;

Standard ¢. 4;

Standard €. 5;

Standard €. 6, pism. a) a b);

Standard €. 7, pism. a);

Standard €. 9;

Standard €. 10, pism. c¢) a e);

Standard ¢. 11;

Standard ¢. 12;

Standard €. 13;

Standard €. 14, pism. a) a ¢);

Standard ¢. 15, pism. a) a ¢), jak uvadgji Camsky et al. (2008, s. 18).
Cilem standardu je shrnout poZadavky na cile a zplsoby poskytovani socidlnich sluzeb
(MPSV, 2020a, s. 4). Cilem socialnich sluzeb je vytvofit ptilezitost, které umozni lidem
v nepiiznivé socialni situaci ptistup ke vSem sluzbam poskytovanych vetejnosti, moznost
zit ve vlastnim domécim prostiedi, mit smysluplné vztahy srodinou a dal§imi lidmi,
chodit do prace a do skoly (MPSV, 2020a, s. 4). Dle stejného dokumentu jsou soucasne
sluzby poskytovany podle jasnych postupli, které ma socidlni sluzba formulovany
v metodice a stejné tak jsou postupy formulovany tak, aby byl minimalizovan vznik

pfedsudkt spolecnosti vii€i uZivatelim socialni sluzby.
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Standard €. 2 - Ochrana prav osob

Respektovani zakladnich lidskych prav je dle Cermakové, Johnové (2002, s. 21) duleZitym
a povinnym c¢initelem pro poskytovani socialni sluzby. Poskytovatel ma jasné stanoveny
oblasti, ve kterych by mohlo dojit k poruSeni prav uzivateli a ve svych vnitinich
pravidlech stanovuje konkrétni postupy feSeni v piipadé poruSeni prav uzivateld,
jak dale autofi popisuji. Dale poskytovatel ptfedchazi stietim zajmut zatizeni ¢i pracovniktl
vici uzivatelim, jak uvadéji Cermakova, Johnova (2002, s. 21).

V moderné¢ pojatych socidlnich sluzbach prfevladd model sociadlniho zaclenéni,
jak zdtrazituji Cermakova, Johnova (2002, s. 21). Autofi dile upozoriuji, Ze uZivatel
socialni sluzby prestdva byt jen pasivnim piijemcem péce a stava se naopak aktivnim
partnerem v procesu planovani a poskytovani sluzby. Dle stejného zdroje je kladen dliraz
na zaclenéni  do bézného  prostiedi, na  vytvofeni Zivotnich  podminek,
které jsou srovnatelné s podminkami lidi bez zdravotniho nebo socialniho znevyhodnéni.
Socialni sluzba by méla dle Cermakové, Johnové (2002, s. 21) uzivateli umoznit
zit zpiisobem, ktery je ve spolecnosti povazovan za bézny, kdy uzivatel je v rdmci
modernich socialnich sluzeb respektovan piedev§im jako obcan a tento pfistup vede
1 ke zvySené pozornosti k dodrzovani prav uzivateld, déti i dospélych. Kdy celkovée Ize fici,
ze v ramci modernich socialnich sluzeb je napliovani prav uzivatelli jednim z hlavnich

ukazateltl kvality sluzby, shrnuji Cerméakova, Johnova (2002, s. 57).

Lidska prava, opatieni omezujici pohyb osob dle § 89 ziakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socidlnich sluzbéch.

MPSV (2018) uvadi, Ze u restriktivnich opatifeni je obecné nutna systematicka prace,
ktera poskytovatele neustdle nuti vyhodnocovat a piezkoumdavat nezbytnost pouZiti
restriktivniho opatieni u konkrétniho uZivatele, a proto by se vypracovand restriktivni
opatfeni méla pravideln¢ revidovat, méla by se opirat o etické principy a soucasné
také hledat zptsob jejich zmirnéni ¢i odstranéni. Stejny zdroj dale wuvadi,
ze pokud ma do rozhodovani  uzivatele  vstoupit dal§i  osoba  (poskytovatel),
meélo by se jednat o pfipad zdvazného rozhodovani, jehoZ nasledky pfi Spatné volb&é mohou
vést k ohroZeni klienta nebo k ohrozeni ostatnich lidi a kdyZ uZ je poskytovatel nucen
vstoupit do rozhodovani uzivatele, je zapotitebi, aby respektoval, Ze prejima cast
zodpovédnosti za to, co se bude dit. MPSV (2018) upozoriiuje, ze pokud poskytovatel bude
branit néjakému chovéni uzivatele, piejimé tedy zodpovédnost (nebo ¢ast zodpoveédnosti)

za reakce uzivatele, kdy potom tzv. ,problémové chovani* uzivatele, které Casto nasleduje
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po zavedeni restriktivnich opatfeni, je potom spolecnym dilem jak poskytovatele,
tak také uzivatele. V téchto ptipadech pak ma poskytovatel povinnost zajistit fyzické
bezpeci uzivatele 1 pies jeho zjevny nesouhlas a ani v téchto piipadech vSak personal
socialni sluzby neni opravnén vzit situaci jednoduse do svych rukou a uzivateli urcitou véc
ptikdzat nebo naopak zakazat (MPSV, 2018). V ramci profesionalniho pfistupu je personal
vazan urCitymi mantinely, jejichz piekroCeni by vedlo k poruseni prav klienta
nebo ostatnich lidi, pfipadné k ohrozeni ¢i zneuziti klienta dle MPSV (2018).

MPSV (2018) dale wuvadi, ze osoby, vyuzivajici pobytové socidlni sluzby,
jsou v kazdodennim zivoté omezeni v realizaci fady svych prav a svobod (naptiklad pravo
vybrat si, kdy a co chei jist, uvafit si jidlo).

Tato omezeni maji 4 dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. hlavni divody:

uzivatelé s postizenim;
- problémové chovani uzivatele;

- predstava personalu (,,v dobré vife™), ze jedna vzdy v z4mu uzivatele,

resp. Casto prave neetické postoje personalu;

- ekonomické moznosti statu, kraje, obce, resp. koncepce socidlnich sluzeb a stupeni

jejich rozvoje.

Zde neni cilem hledat maximalni napInéni napt. prava svobody pohybu tak, aby bylo stejné
u uzivatele s tézkym mentalnim postizenim, jako u c¢lovéka bez mentdlniho postizeni.
To je u nékterych postiZzeni neredlné i pfi idealné poskytované sluzbé. ,,Dospély clovek
md pravo udélat si Fidicsky pritkaz. Tato moznost bude ziejmé vidy uprena
v§em nevidomym, i kdyz jsou dospéli a vyuzivali by ideadlni socidlni sluzby, protozZe plyne
primarné z jejich handicapu (MPSV, 2020b, s. 17-18)%. Cilem tohoto textu je navrhnout
pomoc a podporu persondlu uvédomit si, ze existuje ,aktualni eticka hranice
omezovani osobnich svobod*, kterou musime v naSich sluzbéach stale ménit tak, abychom
zarucili maximalné mozné naplnéni lidskych prav u konkrétnich uzivatelt (MPSV, 2020b,

5. 17-18).

Stanovena kritéria standardu

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro piedchdzeni situacim,

v nichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zékladnich
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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 stietu jeho z4jmi se zdjmy osob, kterym poskytuje socialni sluzbu,
vcetné pravidel pro feseni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

c¢) poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dart; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje, jak uvadéji Koiinkova, Matyagova, Jin, Sobek, Slosarek

(2008, s. 26).

Navaznost SQ ¢. 2 na:

Standard €. 1, pism. b) - d);
Standard ¢. 3;

Standard €. 4;

Standard €. 5, pism. a) - d);
Standard €. 6, pism. a) a b);
Standard €. 7, pism. a), b), d);
Standard ¢. 8;

Standard €. 10, pism. c);
Standard ¢. 11;

Standard €. 12;

Standard ¢. 13;

Standard ¢. 14;

Standard ¢. 15, jak uvadgji Camsky et al. (2008, s. 74).

Poskytovani socidlnich sluzeb se ¢asto dotyka zakladnich lidskych prav, dle dokumentu
MPSV (2020a). Dale je zde uvedeno, ze uzivatelé¢ socidlnich sluzeb jsou ve vztahu
k zatizeni socialnich sluzeb, zcelé tfady divodi v nevyhodé, kdy ve vétsSin€ piipadi
to neni uzivatel, kdo plati za socidlni sluzby, takZe zafizeni nemusi citit dostatecnou
potfebu piizpisobovat sluzby potfebam wuzivateld. Uzivatelé jsou casto v nevyhodé
jiz z podstaty své neptiznivé socialni situace a nemohou se branit, protoZe v piipadé stdtem
a obci garantovanych sluzeb neplati soukromopravni, ale vefejnopravni regulace,
ktera uzivatele znevyhodnuje pti jednani se zafizenim (MPSV, 2020a). Dle stejného zdroje
jsou zafizeni socialnich sluzeb Casto uzavienymi institucemi, kde se lze téZko dovolat

prava a z téchto divodii patii uzivatelé socidlnich sluzeb ke znevyhodnénym skupindm



UTB ve Zlin&, Fakulta humanitnich studii 32

obyvatelstva a je povinnosti statu chrénit jejich zajmy. Kritéria se zamétuji na sledovani
toho, jak zafizeni zajiStuje ochranu pradv svych uzivateli v zavislosti na charakteru

poskytovanych sluzeb (MPSV, 2020a).

Standard ¢. 3 - Jednani se zijemcem o socialni sluzbu

Smyslem tohoto standardu je dle MPSV (2020a, s. 5) shrnout postup, jakym zptisobem

se ma jednat se zdjemcem o sluzbu. Jak se dale uvadi, toto jednani by mélo predchazet

uzavieni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby a mélo by probihat ve Ctyfech fazich.

Zatizeni nabidne zajemci sluzby a zjisti, jaké jsou jeho potfeby a zajmy a ve spolupraci

s pracovnikem zafizeni, pak umozni zajemci formulovat, jaké sluzby mu bude zafizeni

poskytovat, kdy soucasné zatfizeni ptfitom dba na to, aby zdjemce o sluzbu védél o vSech

podminkach, které se k poskytovani sluzby vztahuji a aby jim rozumél, jak upozoriiuje

MPSV (2020a, s. 5). Je dulezité, aby své potieby a zajmy urcil zdjemce o sluzbu, nikoli

zatizeni, zduraznuje MPSV (2020a, s. 5).

Jednani se zdjemcem je v piedstihu s uzavienim smlouvy o socialni sluzbu a mélo by byt

rozfazovano ptiblizné takto, jak uvadi doporuceny postup MPSV (2020b, s. 11):

I.  poskytovatel u¢ini nabidku zdjemci sluzbu (popise, jaky je cil sluzby, obsah,
podminky);
IT.  poskytovatel rekognoskuje, potteby, cile, zajmy, ocekavani, ndzory, predstavy

tuzby a predpoklady zajemce/Zadatele o SS;

II.  poskytovatel pak v pifimé spolupraci se zdjemcem spolecné formuluje, zplsob
poskytovani sluzeb;

IV.  poskytovatel zohlednuje zejména fakt, kdy zdjemce o sluzbu je plnohodnotné
seznamen se vSemi dostupnymi podminkami, které se vztahuji k poskytovani
sluzby a aby jim kvalitn€ porozumél, a své potfeby musi jednoznacné a ¢itelné urcit

zajemce a nikoli poskytovatel socialni sluzby.

Zasady jednani se zajemcem o socialni sluzbu jsou definovany dle Camského et al.

(2008, s. 114) nasledovné:

- znalost poskytované sluzby;
- sezndmeni se s podminkami, nezbytnymi k tomu, aby uzivateli mohla byt sluzba
nasledn¢ poskytnuta;

- zékladni orientace ve vSech €lancich a dilech smlouvy véetné ptiloh;
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- odpovidajici metody socidlni prace a dovednosti v jednani se zdjemce o sluzbu
a znalost specifik jedndni se zdjemcem, ktery spada do cilové skupiny osob,
dané socialni sluzby;

- dovednost vysvétlit vSechny fakta, podminky a nalezitosti srozumitelné zdjemci
o sluzbu tak, aby nebylo v budoucnu dalsich pochyb o moznostech socialni sluzby;

- umét objasnit povahu poskytovani ptfispévku na pééi, podminek a zpiisobu
nakladani s nim,;

- pln¢ respektovat lidska prava a obcanska prava, vztahujici se k opravnénym
z4jmim osob;

- dolozit z4jemci zplsoby, jak vyuzivat dana prava ve svij prospech.

Odmitnuti Zadosti

Z duvodi prevence diskrimina¢niho jednani ma poskytovand socialni sluzba stanoveny
a prakticky realizovany postup neodrazovat zajemce od vyuziti sluzby, nepozadovat
po zajemci vice, neZ je nutné a zdkonné, jak je uvedeno v dokumentu MPSV (2020b, s. 6).
Jako poskytovatel pobytové socidlni sluzby je dle kritéria 3c) standardi kvality socialnich
sluzeb povinen zpracovat vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti zdjemce o socialni
sluzbu z divoda stanovenych zdkonem a dle téchto pravidel postupovat v praxi (MPSV,
2020b, s. 7). V ramci zakladniho socidlniho poradenstvi ma poskytovatel odmitnutému
zajemci doporucit jiné feSeni, dat kontakty na jiné vhodné zafizeni apod. (poskytnout
potiebné informace piispivajici k feSeni jeho neptiznivé socidlni situace), jestlize dojde
k odmitnuti z4jemce =ze strany poskytovatele, at uz z jakéhokoli davodu,
vyda poskytovatel, pokud o to zdjemce pozada, pisemné ozndmeni s uvedenim divodu
odmitnuti uzavieni smlouvy dle § 91, odst. 7 zadkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
(MPSV, 2020b, s. 17).

To, Ze poskytovatel neposkytuje socialni sluzbu, o kterou zdjemce z4da, je potreba vnimat
jednak v souvislosti s ucelem socidlni sluzby stanovenym u kazdého druhu sluZzby
v zékoné 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, a jednak v souvislosti se zakladnimi
¢innostmi a ukony specifikovanymi v provadéci vyhlasce. Pokud poskytovatel odmitne
uzaviit smlouvu se zajemce o sluzbu ,,(...) s ohledem na vymezeni okruhu osob v registru
poskytovatelii socialnich sluzeb“, jak uvadi, § 91, odst. 3, pism. a) zdkona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, je rozhodujici vymezeni okruhu osob v registru poskytovatell
socidlnich sluzeb, nikoliv v internich dokumentech poskytovatele. Vymezeni je v registru

poskytovatelli socidlnich sluzeb (MPSV, 2020a) uvedeno v ¢asti ,,okruh osob* (cilova
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skupina klientd, vékova kategorie klientl) a mize byt dale upfesnéno v popisu realizace
poskytovani socialnich sluzeb. Pro tcely sdéleni zajemctiim a vetejnosti, s jakymi osobami
v ramci sluzby poskytovatel cilen¢ pracuje, i pro interni potifeby pokynii pro zaméstnance,
je mozné podrobnéji rozepsat a vysvétlit okruh osob ve vnitinich pravidlech a strucné
toto uvetejnit napt. v letdku, na webovych strankdch poskytovatele apod. Tento popis
vSak nesmi vymezovat okruh osob nad rdmec nebo v rozporu s okruhem osob uvedenym
v registru poskytovatelli socidlnich sluzeb. Divodem pro odmitnuti zdjemce o sluzbu
nemuze byt ani negativni vymezeni okruhu osob, které byva nékdy uvadéno v letacich,
na webovych strankach poskytovatele nebo ve vnitinich pravidlech. Podle § 79, odst. 5,
pism. d) zadkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach obsahuje zadost o registraci
také ,,okruh osob, pro které je socidalni sluzba urcena, popripadé jejich veékova hranice
nebo druh zdravotniho postizeni, nikoliv okruh osob, pro které sluzba urCena neni.
Odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu s ohledem na vymezeni okruhu osob
primo souvisi s vymezenim okruhu osob v registru poskytovateli socialnich sluzeb
ama dali konsekvence v roviné Umluvy o pravech osob se zdravotnim postiZenim
(dal jen jako ,,Umluva®) a zakona &. 198/2009 Sb., o rovném zachézeni a o pravnich
prostiedcich ochrany pied diskriminaci a o zmén¢ nékterych zakont, ve znéni pozdéjsich
predpistt (dale také jako ,,Antidiskriminacni zakon®). Je tfeba ptedeslat, ze zdravotni
postizeni je chapano ve smyslu Umluvy v §irokém smyslu pojmu jako dlouhodobé fyzické,
duSevni, mentalni nebo smyslové postiZzeni. Pfi posuzovani, zda uvedena osoba spada
d okruhu osob, pro které je socialni sluzba urcena, je tfeba vést v patrnosti dle § 3, odst. 2
a zdkona ¢. 198/2009 Sb., o rovném zachdzeni a o pravnich prostiedcich ochrany
pred diskriminaci a o zméné€ nckterych zakonl: ,,Neprimou diskriminaci z diivodu
zdravotniho postizeni se rozumi také odmitnuti nebo opomenuti prijmout primérend
opatreni, aby (...) osoba se zdravotnim postizenim (...) mohla vyuzit sluzeb urcenych
verejnosti, ledaze by takové opatieni predstavovalo neprimérené zatizeni.

Pti uvaze, zda opatteni, které je tfeba ucinit v souvislosti s pfijetim osoby se zdravotnim
postiZzenim, je pfiméfené nebo ne, je tieba podle § 3, odst. 3 a zdkona ¢. 198/2009 Sb.,
orovném zachdzeni a o pravnich prostiedcich ochrany pted diskriminaci a o zméné

nekterych zakonil.
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Dle antidiskriminacniho zikona je zapotrebi posoudit, jak uvadi MPSV (2020b,
s. 17-19):

- miru uzitku, kterou osoba z realizace opatieni bude mit;

- finan¢ni inosnost opatieni pro poskytovatele socidlni sluzby;

- dostupnost finan¢ni a jiné pomoci (napt. metodické) k realizaci opatient;

- zpusobilost néjakého nahradniho opatieni uspokojit potieby osoby.
To znamena, Ze poskytovatel nemtize odmitnout poskytnout sluzbu néjaké skupiné osob,
ktera spadd do okruhu osob vymezené v registru poskytovatelli socidlnich sluzeb
(naptfiklad osobdm dusevné nemocnym, imobilnim nebo nevidomym), aniz by zdivodnil,
jaké nepfiméfené =zatizeni by pro né& poskytovani téchto sluzeb znamenalo.
Naptiklad pokud mé poskytovatel domova pro seniory uvedeno v registru poskytovatela
socialnich sluzeb, ze poskytuje sluzby seniorim v nepfiznivé socialni situaci,
nemuze bez srozumitelného zdivodnéni, jaké nepiiméiené zatizeni
by to pro néj znamenalo, odmitat seniory v nepfiznivé socidlni situaci, ktefi jsou duSevné
nemocni, imobilni nebo nevidomi.
Jelikoz povinnost zajistit dostupné sluzby je svéfena podle §94, pism. f) zékona
¢. 108/2006 Sb., obci, kterd ,.spoluvytvari podminky pro zajisteni potreb téchto osob™
a podle §95, pism. g) zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéach, kraji, ktery ,,zajistuje
dostupnost poskytovani socialnich sluzeb na svém uzemi, je ptirozené, ze se poskytovatel
socialni sluzby bude na financovani a realizaci potfebnych opatfeni domlouvat pravé s obci
nebo s krajem, ktery sluzbu financuje, jak uvadi nalez Ustavniho soudu (2018). Zajisténi
financovani pfiméfenych opatfeni vSak muize byt obci nebo krajem odmitnuto z divodu
nehospodarnosti a obec nebo kraj muze zprostfedkovat zajisténi jiné vhodné sluzby,
ktera je pro osobu dostupna. Je totiZ podstatné, zda osoba chce nebo nechce socidlni sluzbu
uzivat, to je ponechano na jeji vuli a neni k uzivani sluzby nikym nucena, jak zptesiuje

MPSV (2020b, s. 20-25).

Stanovena Kritéria standardu jsou definované dle Veskrnové, Sladké Sevéikové

(2013, s. 10):

a) poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zéjemce
o socialni sluzbu srozumitelnym zplsobem o moZnostech a podminkach poskytovani

socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;
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b) poskytovatel projednavd se zajemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani
a osobni cile, které¢ by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostiednictvim socialni sluzby;

¢) poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti zéjemce
o socialni sluzbu z divodl stanovenych zdkonem; podle téchto pravidel poskytovatel

postupuje.

Navaznost SQ ¢. 3 na:

Standard ¢. 1;

Standard €. 2, pism. b) a ¢);

Standard ¢. 4;

Standard €. 5;

Standard €. 6, pism. a) a b);

Standard €. 7, pism. a), b) a d);

Standard €. 8, pism. a) - ¢);

Standard ¢. 12;

Standard €. 13, pism. a);

Standard ¢&. 14, pism. b) jak uvadi Camsky et al (2008, s. 78).

Cilem standardu je seznamit zdjemce s nabizenou sluzbou a podminkami jejiho
poskytovani a stanovit a definovat kritéria vyznamna pro uZivatele a zjemce a jeho blizké,
¢i vefejnost a odborniky dle MPSV (2020a, s. 5) a zaroven piedloZit pravidla jakym
zpusobem, kdy a jak bude dana konkrétni sluzba poskytovéna.

Standard ¢. 4 - Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Popisuje proces uzavirani smlouvy s ohledem na druh poskytované sluzby. Poskytovatel
pfi podpisu smlouvy sjednava se zajemcem rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cil a pfani zdjemce (MPSV, 2008, s. 66). Smlouva je povaZzovéana
je tak tfeba chapat jako Zivy dokument po celou dobu trvani smluvniho vztahu (MPSV,
2008, s. 66). V prubéhu poskytovani socialni sluzby uzivateli je nutné dbat na jeji plnéni
apfipadné¢ doplnit smlouvu ,,Dodatkem* nebo ,Zmeénou* tak, aby neztracela

na své aktudlnosti (MPSV, 2008, s. 74).
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Stanovena kritéria standardu dle Veskrnové, Sladké Sevéikové (2013, s. 12):

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

b) poskytovatel pii uzavirdni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje tak,
aby osoba rozum¢éla obsahu a ucelu smlouvy;

¢) poskytovatel sjednava s osobou rozsah a priabeh poskytovani socidlni sluzby s ohledem

na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a ptani osoby.

Navaznost SQ ¢. 4 na

Standard €. 1, pism. b);
Standard €. 3, pism. b);
Standard ¢&. 11 dle Camského et al. (2008, s. 78).

Cilem standardu je uzavieni dohody o poskytované socidlni sluzb& s piihlédnutim
k plnéni osobnich cilii uzivatele a spojené vzdjemné s naplnénim smlouvy, jak je uvedeno
v dokumentu MPSV (MPSV, 2020a, s. 6), kdy ,, Kritéria upresnuji zpiisob uzavirani
smlouvy o poskytovani sluzby. Smlouva by méla byt uzaviena pisemné. VSechny smlouvy

a jejich dodatky musi byt evidovany.

Standard ¢. 5 - Individudlni planovani priibéhu socialni sluzby

Povinnosti  kazdého poskytovatele socidlni sluzby je s uzivateli planovat proces
poskytovani sluzby, jak uvadi Sobek (2010, s. 27) a spole¢né s uzivatelem planuje prib¢h
poskytovani sluzby s ohledem na uZivatelovy osobni cile a jeho moZnosti a spole¢né
také hodnoti napliiovani tohoto cile. Dale autor uvadi, Ze tomuto pldnovani a hodnoceni
se vénuje s uzivatelem také jeho klicovy pracovnik, ktery je specifikovany
v tomto standardu.

Od roku 2020 je v G¢innost novy dokument Doporuceny postup MPSV €. 5/2019 Jednani
se zajemcem o socialni sluzbu (MPSV, 2020b), o kterém je v Casti této rigordzni prace
zminovano. Tento postup se mimo jin¢ zabyva problematikou definice pojmu osobniho
cile, coz je klicovym pojmem v ramci sjednavani planovani a hodnoceni socialni sluzby.
Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovéani socialni sluzby

v souladu s definovanym poslanim, cili a zisadami socialnich sluZzeb a osobnimi cili
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jednotlivych uzivateli (MPSV, 2020d). Poskytovatel spoleéné s uzivatelem hodnoti,
zda jsou naplnény jeho osobni cile, jak dopliuji Cermakova, Johnova (2002, s. 45-50).
Dale autorky dodavaji, Ze poskytovatel sjednava s uzivatelem rozsah a prubéh poskytovani
socidlni sluzby s ohledem na osobni cil zavisli na moznostech, schopnostech a ptéani
uzivatele.

Pozadavky na individudlni planovani sluzby jsou shrnuty v provadéci vyhlasce
¢. 505/2006 Sb. Vychazi-li se znové pravni upravy pro socialni sluzby, je tieba
respektovat fakt, ze ucelem poskytovani socialnich sluzeb je socidlni zaclenéni osob
do spolecenstvi, tedy proces, ktery zabezpecuje, Ze osoby socialné v neptiznivé socidlni
situaci mohou dosdhnout a pfijmout podminky, které jim zptsobuji jejich plné zaclenéni
do socidlniho ekonomického a kulturniho Zivota spolecnosti. Naddle tak zit béZznym
zpisobem, tak jak jej chape vétSinova spolecnost. Individudlni pldnovani je postaveno
na tfech stavebnich kamenech: osobni a rodinné anamnéze, stanoveni pfani a cile IP
a vymezeni pfiméfené miry rizika pfti IP.

Spravné definovany osobni cil by mél byt v prvni fadé redln€ proveditelny, urcity
a méfitelny méfitky stanovenymi uzivatelem, motivujicim pro uzivatele, dosazitelny

a dobte hodnotitelny v souladu s métitky uzivatele.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, formuluje tyto povinnosti:

1. mit vytvofenu metodiku, podle které se fidi planovani a zplsob prehodnocovani

poskytované sluzby a tato metodika je v souladu s praxi v socidlni sluzbg;

2. planovat spolecné s uzivatelem (osobou) pribéh poskytované sluzby s ohledem

na osobni cile a moZnosti uZivatele sluzby;
3. pribézné hodnotit s uZivatelem napliiovani stanovenych osobnich cili;
4. mit pro proces planovani u jednotlivych uZivateld ur¢eného konkrétniho pracovnika;

5. vést individudlni pisemné zaznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby a mit funkéni
systém, jak si pracovnici pfedavaji potfebné informace o poskytovani sluzby uzivateli

mezi sebou, jak zarove uvadéji i Camsky et al. (r. 2008, s. 95)
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Stanovena Kkritéria standardu jsou definovana:
a) poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socidlni
sluzby, kterymi se fidi planovani a zplsob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby;

podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) poskytovatel planuje spolecné s osobou prubéh poskytovani socialni sluzby s ohledem
na osobni cile a moznosti osoby;

¢) poskytovatel spole¢né s osobou prubézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni cile;
d) poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu urcené¢ho
zameéstnance;

e) poskytovatel vytvari a uplatiiuje systém ziskdvani a predavani potfebnych informaci
mezi zaméstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam, jak uvadéji

Veskrnova, Sladka Sevéikova (2013, s. 14).

Navaznost SQ ¢. 5 na:

Standard €. 1, pism. b) a ¢);

Standard €. 2, pism. a) a b);

Standard €. 3, pism. b);

Standard €. 4, pism. c);

Standard €. 5, pism. b) a d);

Standard €. 6, pism. a) az d);

Standard €. 13, pism. a) a b);

Standard ¢&. 15, pism. a) az ¢) dle Camského et al. (2008, s. 108).

Cilem standardu je poskytovat sluzby, které vychéazeji z osobnich cilii a potieb uZivatele.
Planovani pribéhu sluzby je zptisobem, jak napomoci uzivatelé mit piehled o sluzbach,
které¢ jsou mu poskytovany. Proces vede k zefektivnéni a zkvalitnéni sluzby, jak definuji
Camsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 143). Standard dle autorii vychazi z principu,
ze socialni sluzby musi byt individudlné pfizpisobeny potiebdm jednotlivych uZzivateld,
a ze uzivatelé musi mit moznost ovliviiovat jejich priibéh a ménit osobni cile, které chtéji
prostfednictvim sluZzeb dosahnout. Zafizeni se musi zajimat o osobni pfdni, zjmy a cile
uzivatelli sluzeb, aby bylo schopno poskytovat sluzby cilené¢ a efektivné s vyuzitim

potenciondlu jednotlivych uZivateld, kdy postup, na kterém se zafizeni s uZivatelem sluzeb
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dohodne, musi byt v zavislosti na charakteru a rozsahu sluzby zachycen v dokumentaci

(MPSV, 20204, s. 8).

Standard €. 6 - Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Standard pojednava o zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace. V zdkladu ji déli
na socialni, zdravotni (u pobytovych sluZeb), personalni a jinou dle Camského,
Sembdnera, Krutilové (2011, s. 153). Dale definuji, ze standardy maji jasn¢ stanovena
pravidla pro nahlizeni do dokumentace a jeji ulozeni. Autofi upozoriiuji, ze u sluzeb,
kde je to mozné, musi mit poskytovatel zpracovana pravidla pro anonymni vedeni
dokumentaci. ,,Standard je jednim z téch, které obraci pozornost k dodrzovani lidskych
a obcanskych prav a k ochrané osobnich tdajii. Camsky, Sembdner, Krutilova (2011,
s. 153).

Dokumentace o poskytovani socidlnich sluzeb je mozné také vysvétlit jako soubor
vSech pisemnosti, které se vztahuji k tomu, jakym zptsobem, v jakém rozsahu a komu
konkrétné je poskytovana socialni sluzba a jedna se tak o znaéné¢ mnozstvi dokumenti
azaznami, pisemnosti a dokladd, které se mohou vyskytovat, jak v listinné,
tak i v elektronické podobé, a dale na nejriznéjSich nosicich elektronickych

dat podle Camského, Sembdnera, Krutilové (2011, s. 157).

Stanovena Kkritéria standardu jsou definovdna nasledovng, jak uvadéji VeSkrnova,

Sevéikova (2013, s. 18):

a) poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovana, vcetné¢ pravidel
pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v ptipadech, kdy to vyzaduje
charakter socidlni sluzby nebo na Zadost osoby;

¢) poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovéani dokumentace o osobé po ukonceni

poskytovani socialni sluzby.
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Navaznost SQ ¢. 6 na

Standard €. 1, pism. b) - d);

Standard €. 2, pism. a) a ¢);

Standard €. 3, pism. b) a ¢);

Standard €. 4;

Standard €. 5, pism. a) a e);

Standard €. 7, pism. a) a ¢);

Standard €. 10, pism. c);

Standard ¢. 14, pism. c¢) uvadi Cémsky etal. (2008, s. 112).

Cilem standardu je dle Camského et al. (2008, s. 112) optimalizovat soubor udajd,
které umoznuji poskytovat kvalitni, bezpecnou a odbornou socialni sluzbu a s osobnimi
udaji je naklddano dle platnych obecné zavaznych norem, kdy organizace zpracovava
naptiklad dokument ,,Spisovy, archiva¢ni a skartacni fad*.

Kritéria uptesiuji Camsky et al. (2008, s. 112) jako pozadavky na zpracovani osobnich
udaju uzivatelt sluzeb, kdy zafizeni definuje, jaké udaje potfebuje pro poskytovani
kvalitni, odborné a bezpe¢né sluzby a vytvaii podminky pro takové zpracovani osobnich
udajii, které odpovidd platnym obecné zdvaznym normam a vnitinim pravidlim,

které pro ucely zpracovani osobnich tidajl zatizeni vydava.

Standard €. 7 - StiZnosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby

Standard hovoti o pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo zpusob
poskytovani socidlni sluzby, kdy uZzivatelé sluzby musi byt s témito pravidly prokazatelné
seznameni, jak upozoriiuje Camsky et al. (2008, s. 167—-169). Dle autorii by poskytovatel
mél mit schranku pro podani stiZznosti a mél mit stanovenou lhitu pro vyfizeni stiZnosti,
véetné jmenované osoby povéfené vyfizovanim stiznosti. Autofi zdUraznuji,
ze poskytovatel musi také uZivatelim poskytnout seznam dalSich instituci,
na které se mliZe uZivatel obratit v pfipad€ nespokojenosti s vyfizenim jeho stiznosti.
Poskytovatel urcuje v pravidlech pro podavani a vytizovani stiznosti jasn€ srozumitelnym
zptisobem, proces podani a vyfizovani stiznosti v organizaci, jak uvadi Camsky et al.

(2008, s. 167-169).
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Standardy jsou uréeny pro pracovniky i uzivatele a upravuji tyto oblasti:

definuje stiznosti — co je stiznost;

- definuje osoby, které mohou podat stiznost;

- definuje okruh osob, na které lze podat stiznost;

- vymezuje zpusob podani stiznosti;

- zpusob evidence stiznosti;

- zpusob vyfizovani a projednavani stiznosti,

- definuje formu a strukturu vysledné vytizeni stiznosti;

- urcuje moznost uzivatele zvolit si zastupce pro podavani a vyfizovani stiznosti;

- definuje lhiitu pro vyfizeni stiznosti, jak shrnuje Camsky et al. (2008, s. 167-169).

Stanovena kritéria standardu shrnuji Veskrnova, Sevéikova (2013, s. 21):

a) poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé
srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat,
na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpiisobem a o moznosti
zvolit si zéastupce pro poddni a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéz
prokazateln€ sezndmeni zaméstnanci poskytovatele;

c) poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v piiméfené 1hite;

d) poskytovatel informuje osoby o moZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti na nadfizeny orgdn poskytovatele nebo na instituci sledujici

dodrZovani lidskych prav s podnétem na prosetfeni postupu pii vyfizovani stiZznosti.

Navaznost SQ ¢. 7 na

Standard €. 2, pism. b);

Standard €. 3, pism. a);

Standard €. 4;

Standard €. 5, pism. ¢) az e);

Standard €. 6, pism. a) a ¢);

Standard ¢&. 15, pism. b) a d), jak uvadi Camsky et al. (2008, s. 123).

Cilem je stanovit vnitini pravidla pro moznosti uzivatelii st¢Zovat si na zptsob a kvalitu

sluzeb, tak aby nedochédzelo k ohrozeni jedinct, kterych se stiznost tyka, jak popisuje
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Camsky et al. (2008, s. 123). Dle MPSV (2020a, S. 14) kritéria upfesiiuji postup
pro pfijimani a vyfizovani stiznosti na kvalitu a zpiisob jakym budou poskytovany socidlni

sluzby vcetné moznosti prosetieni vyfizené stiznosti.

Standard ¢. 8

Standard se detailngji zaobira tim, co je preddefinovano v § 2 a 3 v zékladnich zdsadach
zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, tedy podpora uzivatelti socialnich sluzeb
k jejich socidlnimu zacletiovani do bézného zivota spoleCnosti a zit zplisobem,
ktery je ve spoleCnosti povazovan za bézny. Byt soucasti vztahovych siti, je jednim z cilii
poskytovani socialni sluzby.

Posilovani zdvislosti na socidlni sluzb¢ je v ptimém rozporu se jejim zédkladnim poslanim,
kdy piedeviim dle Camského et al. (2008, s. 181-182) je soustavné podporovat uzivatele
vjeho dovednostech, schopnostech a kompetencich, byt soucasti ptirozenych siti
a vyuzivat bézné instituce sluzby, kterymi jsou obchody, socialni sité, manikutra, kino,

divadlo, pedikura, kadetnice, holi¢, kluby, zajmové spolky, posta, ufady.

Stanovena kritéria standardu jsou definovana dle Veskrnové, Sevéikové (2013, s. 23)
takto:

a) poskytovatel nenahrazuje beézné dostupné vetejné sluzby a vytvaii piileZitosti,
aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat;

b) poskytovatel zprostfedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle
jejich individualn€ uréenych potieb;

c) poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim
prostiedim; v ptipad¢ konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni

postoj.

Navaznost SQ na

Standard €. 1, pism. c);

Standard €. 2, pism. a) a b);

Standard €. 3, pism. b);

Standard ¢. 4, pism. c);

Standard ¢&. 5, pism. b), ¢) d);

Standard €. 15, pism. b) a ¢) uvadi Cémsky et al. (2008, s. 126).
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Cilem je umoznit uzivatelam, jak zdiraziiuje Camsky et al. (2008, s. 180) vyuZivat
instituci regionu, podporovat spolupraci s rodinou, ptateli a co nejdéle pomoci udrzet
kontakt uzivatell se Zivotem v regionu.

Kritéria navazuji na pozadavek zajisténi odbornych sluzeb prostfednictvim spoluprace
s externimi odborniky a vytvaii tak podminky dle MPSV (2020a, s. 17), které tak umoznuji
uzivatelim pfistup k béznym sluzbdm poskytovanym vefejnosti a udrzeni smysluplnych

kontaktli s rodinou a dal§imi pfirozenymi socialnimi sitémi.

2.1.2 Personalni standardy kvality

Standard ¢. 9 - Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

Poskytovatel ma stanovenou organizacni strukturu, pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikaéni pozadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnanci (MPSV, 2008,
s. 131), kdy jsou jasn¢ stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanct,
a také je dan systém pro zaskolovani novych zaméstnanct. Kazdy zaméstnanec ma jasné
stanovenou naplil prace a podepsanou ,ml¢enlivost podle §100, zdkona 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach.

Standard ¢. 10 - Profesni rozvoj zaméstnancu

Poskytovatel socidlni sluzby své zaméstnance hodnoti, miniméln¢ 1x ro¢né, a to ze stranky
napliovani  profesnich  cili, ale také zvySovani  potfebné  kvalifikace,
kdy svym zaméstnancim umoZiiuje a zprosttedkovava dal§i akreditované vzdélavani
a také svym zaméstnancim zajistuje podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika

nebo supervize dle Havrdove, Brozi (2008, s. 154).

2.1.3 Provozni standardy kvality

Standard €. 11 - Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Dobra socialni sluzba vychazi, jak popisuje Camsky et al. (2008, s. 193), z moznosti
pro uZivatele, co nejlépe ji vyuzit a k tomu patii zejména doba poskytovani sluzby a misto,
kde je sluzba poskytovana. Dle autort to vychazi z analyzy cilové skupiny a z jejich potieb

v navaznosti na druh poskytované sluzby.
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Standard ¢. 12 - Informovanost o poskytované socialni sluzbé

K tomu, aby se se mohl uzivatel kvalitng rozhodnout, upozoriiuji Camsky, Sembdner,
Kroutilova (2011, s. 205), potiebuje uzivatel dostatecné mnozstvi kvalitnich informaci
o poskytované socidlni sluzbé, co obsahuje, jak se stane zadatel uzivatelem, jak uzivatel
ovliviiyje prib¢h a kvalitu poskytované sluzby a dale pojednévaji o dalSich skutecnostech,
kdy je potieba predlozit zdjemclim o sluzbu i samotnému i uzivateli ovéfitelné informace
o poskytovateli. Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 206-207) uvadgji, Ze pii tvorbé
informacnich materialli, je potieba mit stale na zfeteli, komu je socidlni sluzba urcena.

Informace musi byt srozumitelné a snadno pochopitelné.

Standard ¢. 13 - Prostiedi a podminky
Standard se vénuje se materidlnim, technickym a hygienickym podminkdm poskytované
sluzby a poskytovatel zde ma zpracovany podrobny popis prostiedi, ve kterém sluzbu

poskytuje, shrnuje Camsky, Sembdner, Kroutilové (2011, s. 2011).

Standard ¢. 14 - Nouzové a havarijni situace

V dokumentu jsou uvedeny a podrobné definovany mozné nouzové, havarijni a mimotadné
situace a zpisob jejich feseni, jak uvadgji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 216).
Autofi dopliuji, ze situace, které mohou nastat, se déli podle pficiny, kterd ji zplsobila
amulZe jit o pfi¢inu ze strany uZivatele, pracovnika, technickych pfi¢in nebo ptirodnich

zivla.

Standard ¢. 15 - ZvySovani kvality socidlni sluzby

Standard v podstaté zavrSuje Usili poskytovatele v tvorbé vSech standardi ptedeslych.
Kvalita poskytované sluzby se jasn€ prokazuje tim, ze se socidlni sluzba stale vyviji,
zlepSuje a smétuje k co nejvyssi kvalité, kdy néstrojem pro zjiSténi, jak na tom s kvalitou
sluzby poskytovatelé jsou, je mimo jiné pribézné ovéfovani a hodnoceni, zda jsou sluzby
urcené cilové skupin€ a taktéz, zda jsou cile a zdsady v realné shodé s tim, co je vefejny
zévazek, specifikuji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 220). Pokud je zji§téno,
ze praxe je vrozporu stim, co je deklarovdno, je mozné bud’ zmeénit stavajici praxi,
nebo upravit vefejny zavazek tak, aby odpovidal skutecnosti pii poskytovani sluzby,
upozoriiuji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011, s. 220).

VSechny standardy kvality na sebe navazuji. Nelze se zabyvat jednim standardem,

aniz by nebyly reflektovany, jak uvadi Chloupkova (2013, s. 13). Autorka dale uvadi,
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ze pro bezchybné provadeéni naplné takto stanovenych standardii vede k vyrovnané kvalité
poskytovani socidlnich sluzeb a aby tomu tak opravdu bylo, musi se u kazdého standardu

vymezit jeho charakteristika, cile a kritéria, tak jak je vymezuje zakon

2.1.4 Vyuziti standardi kvality

Standardy, které¢ jsou popisovany, jak maji vypadat kvalitni socialni sluzba, jsou pfinosem
jak pro poskytovatele, tak pro uzivatele sluzeb. Pro praktické vyuziti standarda
je ptedevsim tfeba dobie porozumét pozadavkiim. To potvrzuji i vysledky, které uvadi
Koftinkova, Rosenberger, Pilatovd, Rovna, Syrovy (2008, s. 97), testovani standardi
v pilotnim olomouckém regionu v ramci Cesko-britského projektu na podporu reformy
socialnich sluzeb. Autofi uvadéji, ze poskytovatelé sluzeb, kteti standardy testovali v praxi,
uvedli, Ze nejvice jsou dodatecné financni zdroje zapotfebi na vzd€lavani, supervizi

a na zlepsSeni informovanosti.

2.1.5 Vyznam standardi kvality pro zlepSeni irovné a efektivity socialnich sluzeb

Prestoze standardy kvality jsou ureny pro vSechny druhy sluzeb, nejvétsi vyznam maji
pro pobytovych socialnich sluZeb, jak upozoriuji Camsky, Sembdner, Kroutilova (2011,
s. 254). Dle autort je zavadéni standardi, které jsou orientovany na podporu nezéavislosti
na socialni sluzb¢, ptispiva ve svém disledku k poskytovani pomoci a podpory uzivateliim
podle jejich skute¢nych potteb, nikoli plosné¢ vSem ve stejném mnoZzstvi a stejnym
zptsobem. Ocekavanym vysledkem je zvySeni efektivity vyuZiti prostfedkl vynaloZzenych
na socialni sluzby, a to vede k rozvoji alternativnich socialnich sluZzeb a ke sniZeni
poétu &ekateld na pobytové socidlni sluzby dle Camského, Sembdnera, Kroutilové

(2011, 5. 254).
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3 METODIKY STANDARDU KVALITY V POBYTOVYCH
SOCIALNICH SLUZBACH

Popis kvality predstavuje zékladni predpoklady pro postupy k zajisténi a rozvoji kvality.
Vétsina vzora dle Holasové Malik (2014, s. 69) k popisu kvality v socidlnich sluzbach

poskytuje doporuceni, jaké sluzby, pro koho a jakym zplisobem by se méli poskytovat.

Zavadéni vnitinich predpisi 1 aktualizovanych v socidlni sluzbé do praxe
ma ve skuteCnosti mnohdy odlisna ocekavani pro pracovniky sluzby oproti ocekavani
managementu (MPSV, 2020b, s. 36). Dle stejného dokumentu si nadfizeni pracovnici
predstavuji idedlni stav ohledné zavedeni novych vnitinich predpist, které zvysuji kvalitu
poskytované socialni sluzby a jejich aktualizace je zddouci ze zdkona nebo k potfebam
uzivatel, ¢i k potfebam poskytovatele a zaroven vys$Si management se domniva,
Ze se pracovnici témito novymi vnitinimi pfedpisy budou fidit a postupovat podle nich
s okamzitou platnosti vydani. AvSak nebyva pravidlem, Ze je tohoto stavu dosazeno.
Za socialni sluzby jsou zde primarné povazovéna ta zafizeni, kterd poskytuji pobytové

socialni sluzby (MPSV, 2020b, s. 36).

3.1 Postoje pracovnikii v pomahajici profesi

Kazdy je skute¢nou individualitou, 1i8i se od sebe svym charakterem, emocemi, postupy
prace, vnimanim, sob&stacnosti, sebeuctou, jak vymezuje Hajek (2012, s. 57). Dale uvadi,
ze v prubéhu zivota se bio-psycho-socialni potieby vSech pracovniki, ale i uzivateli, méni.
Hajek (2012, s. 57) pfipomind, Ze u piijimaciho pohovoru na pozici pracovnika
v socialnich sluzbach neni nutné psychologické testovani, za ti¢elem vhodnosti uchazece
na konkrétni pracovni pozici a dle zkuSenosti vSak tato skutecnost stale chybi ve statnich
socialnich sluzbach pobytového typu. Zakonné normy udavaji povinnost uchazecim
absolvovat Kurz pracovnika v socialnich sluzbach, mit pfedpoklad pro vykon pomahajici
profese a byt bezihonny a nejde jen o to piredem zjistit, jaké ma jedinec odborné znalosti
a schopnosti potfebné k vykonu dané prace, ale také (a zejména v socidlnich sluzbach)
poznat jeho hodnotové a postojové orientace, 1 vzhledem k cilové skupiné (MPSV, 2020b,

5. 44).
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Termin pomaéhajici profese, definuje Maroon (2012, s. 19) jako skupinu povoléni,
ktera jsou zaloZzena na profesni pomoci druhym lidem, kdy pomahajici profese se lisi
od dalsich povolani, nebot’ hlavnim cilem je pomdahani. Autor shrnuje, ze pomadhajici
profese tedy predstavuji systém, na jehoz jedné stran¢ stoji pomahajici a na stran¢ druhé
ten, kterému ma byt pomozeno. Osobnost dle Maroona (2012, s. 19) pomédhajiciho
je jednim z dulezitych nastroja, které pii své praci pouziva.

Pracovnici v socidlnich sluzbach jsou vystaveni tlaku od poskytovatele, jak upozornuje
Maroon (2012, s. 42) a to v dodrzovani vnitinich piedpist a tlaku od uzivatele v jeho piani,

zdroje, pfedstavy a timto jsou vystaveny stresujicim situacim.

Velka cast profesniho zivota se tyka i mezilidskych vztaht, jak uvadi Fontana (2017, s. 13)
Kazdy pomadhajici pracovnik se obcas ocitne v situaci, kdy musi zaujmout stanovisko
ke konfliktu dvou nebo vice lidi, ktefi od n&j ocekévaji, Ze jim pomiiZe najit feSeni,

doplnuje Koptiva (2016, s. 124).

vvvvvv

je ,udrzeni hranic, kdy kazdy musi mit zfetelné hranice a hned poté je potfeba fesit
udrzeni hranic mezi dvéma lidmi. V pomahajici profesi pracovnik s uzivatelem splyva
nebo brani uzivatele pied utrpenim, kdy rusit hranici jiz vytvofenou a vzdat se hranice
ve prospéch navratu k symbidze jsou dvé rozdilné véci, kdy touto uvahou se Fontana
(2017, s. 73) dostava az k poznani, Ze uSlechtilé hodnoty nestai uznivat a hlasat,
nybrz Ze je dilezité, podle niz téZ citit. Dle Maroona (2012, s. 79) je u vétSiny lidi povolani
hlavni soucasti Zivota, které urCuje jejich Zivotni cil a standard, rdimcové podminky zivota
a také pohled na sebe sama. MlZe byt dle autora zaroven 1 hlavni pfi¢inou tlaku a vyhoteni
pfi¢inou syndromu vyhoteni je, Ze si pracovnici pieji rozhodujicim zplisobem ménit Zivot
svych uzZivateli aovliviiovat socidlni politiku, jak shrnuje Maroon (2012, s. 74),
kdy ocekavaji, ze jejich ptispévek pro zdravi a blaho slabych by je mohlo mentalné
a duchovné uspokojit. Fontana (2017 s. 102) doplnuje, Ze zdkladnim stavebnim kamenem

ke zvladani mezilidskych vztahii v pomahajici profesi je komunikace a spoluprace tymu.

Syndrom vyhoteni je bolestna zkuSenost a Maroon (2012, s. 66) uvadi, ze pokud se vcas
rozpozna, dad se mu vyhnout, ¢i omezit Skody a tato zkuSenost muze byt pro postizeného
prvnim krokem k tomu, aby zacal 1épe vnimat sam sebe, ucinil rozhodujici zmény ve svém

zivoté a posilil svou osobnost.
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Pro pomahajiciho je nemozné pracovat delsi dobu pod tlakem a zaroven projevovat soucit
s jinymi lidmi a za téchto podminek se vyhoteni nedd vyhnout, shrnuje Venglarova et al.
(2013, s. 14). Autorka uvadi, ze pomahajici profese piinasi fadu narocnych situaci a styk
s tézkymi emocemi a aby pracovnici vykonavali svou praci bezchybné, je nutné se starat
o svou dusevni rovnovahu. A proto je nezbytna forma podpory a pomoci nejen socidlni,
ale 1 soukromd a pracovni, kdy do soukromych zdrojii podpory patti vSichni lidé, zvIaste

rodina a pratelé, doplituje Venglatova et al. (2013 s. 14) a které jsou shrnuty v tabulce 1.

Tabulka 1 Vyhody a nevyhody soukromého zdroje opory

Vyhody Nevyhody

Blizci néds dobie znaji, védi, jak nas | Ochrana soukromi uzivateli neumoziuje

podpotfit. otevien¢ mluvit o vS§em.

Blizké osoby byvaji ochotni a k dispozici. | Neznalost profese a  mechanismi

pomahajici profese.

Blizci jsou vétSinou na nasi stran¢. Nechceme je zatéZovat pracovnimi vécmi.

Zdroj: Venglarova et al. (2013, 5. 9)

Do profesiondlni formy podpory zatazuje Venglatrova et al. (2013, s. 10) kolegy, ¢leny
pracovnich tymi, se kterymi jsme podobné naladéni, ale mtze to byt i nadtizeny, zdroven
mezi zdroje profesiondlni podpory patii také supervize, které jsou piehledné shrnuty

v tabulce 2.

Tabulka 2 Vyhody a nevyhody supervize

Vyhody supervize Nevyhody supervize

Moznost si ji sjednat v pfipadé potieby. Neni k dispozici vzdy a hned.

Moznost pod¢€lit se o své pocity a obtize. Je limitovana Casové, kontraktem.

Moznost sdilet zodpovédnost. Supervizor nemusi vyhovovat vSem
ucastnikiim supervize.

Zdroj: Venglatova et al. (2013, s. 10)

Smyslem supervize je péce o pracovnika, ktery diky dobré psychické pohod¢ 1 odbornému
rustu miize 1épe poskytovat kvalitni péci uzivatelim, jak definuje Venglarova et al. (2013
s. 11).

Standard kvality ¢. 10, odst. e) uvadi povinnost poskytovatelim zajistit supervize

pro pracovniky v socialnich sluzbach, doplituji Havrdova, Broza (2008, s. 155).
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., Vize spojuje, lidé pak pracuji jako tym, jdou stejnym smerem za spolecnym cilem.
Je take dulezité, aby lidé vizi rozuméli, protoze tak uvadi smysl své prdce a bude jim jasné,
¢im mohou sami prispét a jak se zapojit. *

Hana Vojtova

3.2 Pravidla pro tvorbu metodik a vnitinich predpisi

Pravidla pro tvorbu a vydavani vnitinich pfedpisit mohou byt upravena samostatnym
predpisem., kdy piedpis miize stanovit zejména pravidla pro formalni stranku ptedpist,
definovat systém vnitfnich pfedpisti, stanovit zplsob vyhlaSovani a zajiSténi
informovanosti zaméstnancti, pfipadné uzivatell o predpisech, misto, kde jsou predpisy
uloZené nebo jakym zplisobem jsou adresatim k dispozici (Kofinkova, Rosenberger,
Pilatova, Rovna, Syrovy (2007, s. 105). Piedpis miiZze obsahovat také pravidla pro postup
pii tvorbé vnitinich piedpisii, reagujici podle konkrétnich potfeb poskytované socialni

sluzby, doplnuji Kotfinkova, Rosenberger, Pilafova, Rovna, Syrovy (2007, s. 105-107).

Pravidla pro tvorbu vnitinich predpist

e maji odpovidajici formu — jednotny styl;

e maji stanovenou casovou plsobnost, vydavaji se na dobu urcitou nebo neurcitou,
nabyvaji ucinnosti dnem, ktery je v nich stanoven, nejdiive v§ak dnem vyhlaSeni;

e jsou aktualizované pouze, pokud je to nezbytné, nebot’ maji zajiStovat stabilitu
a kontinuitu;

¢ nejsou duplicitni;

e ucelené pokryvaji predmétné oblasti;

e nejsou zbyte¢né obsahlé;

e vychdzeji ze znalosti prostfedi, redlnych cilli, moZnosti a potieb poskytovatele
1 uzivateli;

e vychazeji ze znalosti, zkusenosti a ndzorti zaméstnanct a uzivateli;

e na jejich tvorbé se podileji zainteresovani zaméstnanci;

e jsou srozumitelné pro adresaty;

e je stanoven zpusob jejich vyhlaSeni a misto, kde jsou adresatiim k dispozici, vSichni
adresati s nimi musi byt seznameni (Kofinkova, Rosenberger, Pilafova, Rovna,
Syrovy, 2007, s. 105-107).
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»Nositelem kvality socidalnich sluzeb je predevsim persondl, ktery poskytovani sluzeb
zajistuje. Snaha o profesionalizaci socialnich sluzeb koresponduje s Sirokou nabidkou
vzdeélavacich kurzi a vyustila v nastaveni odborné zpiisobilosti socialnich pracovniki
i dalsich pracovnikii v socidlnich sluzbach. Pro poskytovani bezpecnych, kvalitnich
a efektivnich sluzeb jiz nestaci nadsSeni a empatie, ale pracovnici musi rozvijet svoji

odbornost a prizpiisobovat se novym pozadavkiim na svoji profesi“ (MPSV, 2008).

Kazda organizace si musi vybudovat vnitini pravidla tak, aby na sebe systémové
navazovala, upozoriiuji Camsky, Sembdner, Krutilova (2011 s. 254). Autofi uvadgji,
ze metodiky by mély byt efektivni, procesy musi byt kontrolovatelné a poskytovatel
tak prostfednictvim pracovnikil a procesem poskytovani miry podpory uzivatelim naplni
kvalitu poskytované socialni sluzby.

Z uvedeného vyplyva, ze vnitini pravidla organizace musi vytvaret uceleny, vzajemné
propojeny a hierarchicky strukturovany systém. Nemélo by se tak stat, dle Cermakové,
Johnové (2002 s. 102), aby n¢kterd organizacni nebo administrativni vnitropodnikova
norma stala mimo ostatni, nenavazovala na né, nebo s nimi byla dokonce v rozporu
a je tak tfeba vychdzet od nejzakladngjSich dokumentl, jakym jsou v tadé piipadi
Ztizovaci listiny a Organizacni fady, pfes smérnice podrobnéji upravujici vnitini chod
organizace a ukoly jejich ttvari 1 zaméstnancli, pravidla provozu zafizeni,
ktera poskytovatel provozuje, sazebniky (ceniky), informacni systém, zpisob,
jakym jsou vyfizovany piipadné stiznosti a podnéty obcant a kon¢e metodickymi pokyny,
upravujicimi postupy konkrétnich Cinnosti a poskytovanych sluzeb a pracovni naplné
zaméstnanci. Je zfejmé, Ze se tu jedna o mimotadné naroény ukol, jak shrnuji Cermakova,

Johnova (2002 s. 102).

Lze konstatovat, Ze zpravidla vétSina poskytovateli ma jiz fadu téchto pravidel
zpracovanou a je pouze nutné je prizptisobit novym podminkdm a pozadavkim. Bohuzel,
v nékterych piipadech to patrné bude znamenat zcela zdsadni pfepracovani nékterych
pravidel, pfipadné vytvofeni pravidel novych. S uvedenym ndzorem se shoduje také Pilat
(2015 s. 102), tady je tfeba zdiraznit vyznam standardid kvality jako kli¢ového
materialu, ktery v obecné poloze shrnuje to, co vyplyva ze zikona a provadécich
predpisti a stanovi formou kritérii pozadavky, které by mél poskytovatel socialnich
sluZeb spliiovat. Standardy kvality tak v jistém smyslu zpfestiuji a srozumitelnéji vyjadiuji

to, co je z hlediska zdkona a provadécich predpisi Zadouci. Standardy kvality by mély
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byt chapany nikoli jako problém, prekaZku v ¢innosti, ale naopak jako vitany zdroj
relativné podrobnych informaci o tom, jak obstat v praxi p¥i poskytovani socidlnich

sluZeb (Cémsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 255-256).

Vzdy je samoziejmé tieba vychazet z konkrétni situace, postaveni a ukoli té které socialni
sluzby. To vSe muze byt zna¢né rozdilné, proto nelze vytvotit jednotnou obecnou Sablonu,
podle niz by bylo mozné viechna tato pravidla vytvaiet, upozoriiuji Krutilova, Camsky,
Sembdner (2008 s. 209). Da se fici, ze jakousi Sablonu v tomto smyslu predstavuji
standardy kvality, avSak pravé jejich obecnd formulace je dikazem, jak velmi zalezi
na tom, aby si kazdy poskytovatel podle téchto obecnych podminek vytvoril svlij vlastni,
jedine¢ny systém pravidel, maximalné odpovidajici jeho podminkam, ukolim a ciliim,
vysvétluji Krutilovd, Camsky, Sembdner (2008 s. 209). Autofi dale uvadgji, ze zakon,
provadéci predpisy 1 samotné standardy kvality tak pfedstavuji pouze pevny ramec,
v jehoZz mezich je tieba pfislusnd vnitini pravidla vytvorit a k tomu casto pristupuji
dalsi pravidla a pozadavky, které na poskytovatele klade jeho ptipadny zfizovatel.
Camsky et al. (2008, s. 34) uvadi prehled vnitinich pravidel poskytované pobytové socialni
sluzby, kterd by méla byt vytvofena, ale nejsou samoziejmé podminkou, aby se jmenovala
pravé takto ,,Pravidla®, mohou mit riznou formu (,,smérnice, ,prikazy reditele®,
wmetodiky*, ,,manudly* atd.) a nemusi jich byt samoziejmé ani stejny pocet:

e jednani se zdjemcem o sluzbu a s uzivatelem sluzby (v€. pfisl. dokumentace);

e pravidla o jednani o Smlouvé o poskytnuti socialni sluzby (v¢. tvorby smlouvy);

e pravidla pro postup pii odmitnuti zdjemce (Zadatele) o sluzbu;

e pravidla o ochrané osobnich udaj;

e pravidla o ochrané prav uzivateli;

e pravidla pro ochranu pted pfedsudky a negativnim hodnocenim;

e pravidla o provadéni individudlniho planovani socidlnich sluzeb — Pravidla
o vyfizovani stiznost-Pravidla o archivaci a skarta¢ni fad,

e pravidla o feSeni nouzovych, havarijnich a mimotadnych udalosti;
e pravidla o pouZzivani restriktivnich opatieni;

e pravidla o vedeni dokumentace;

e pravidla o vnitini kontrole;

e pravidla pro pfijimani a zaSkolovani novych pracovniki;
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e pravidla o hodnoceni zaméstnancti, jejich finanéni a moralni ocefiovani a program
jejich dalsiho vzdélavani;

e pravidla o vymén¢ informaci o sluzbé mezi zaméstnanci;

e metodika zjiStovani spokojenosti uzivatelt se sluzbou;

¢ informacni materialy (VSeobecné podminky, vefejny zavazek);

e domovni fady;

e zfizovaci listina (Stanovy);

e organizacni fad,

e pravidla (pfedpisy) o BOZP;

e evakuacni plan(y);

e pozarni a poplachové smérnice.
Dobte definované metodiky standardii jednotlivych socidlnich sluzeb maji umoziovat
zaSkolenym posuzovatelim dostatecnou shodu v hodnoceni. Vlastni hodnoceni se provadi
Skalovanim na stupnici v rdmci polu tvofené extrémni hodnotou odpovidajici zcela
nedostate¢nému stavu, a polu, ktery tvoii extrémy hodnot odpovidajici dobré praxi.
Hlavnim smyslem vnitinich pfedpist je standardizovat procesy probihajici v organizaci
atim 1 uroven kvality cinnosti organizace (poskytovanych sluZeb). Vnitini piedpisy
stanovi, dle Kofinkové, Rosenbergera, Pilafové, Rovné, Syrového (2007, s. 97), pravidla
a postupy pro feSeni situaci, které mohou nebo maji v pribe¢hu socidlni sluzby nastat.
Dle shodného zdroje jde o aplikaci obecné zdvaznych norem (zejm. zédkona o socialnich
sluzbach a provadéci vyhlasky) v konkrétnich podminkéach poskytovani socialni sluzby,
kdy prostfednictvim vnitinich ptedpisti se realizuje to nejvhodnéj$i feSeni z variant,
které platné pravni normy umoziiuji. Autofi dale pro vnitini piedpisy rozdéluji pravomoci
a odpovédnosti za jednotlivé Cinnosti a u provadénych Cinnosti stanovuji nejvhodnéjsi
postup. Vnitini predpisy tedy zakotvuji vnitini pravidla a pracovni postupy s cilem zajistit
trvalou kvalitu poskytované socidlni sluzby a zaroven upravuji provadéni odbornych
¢innosti a zajiSténi podminek pro dodrzovani a realizaci vSech prav a svobod uZivateld,

jak uvadéji Kotinkova, Rosenberger, Pilafova, Rovna, Syrovy (2007, s. 97).
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Metodiky SQSS, dle Kofinkové, Rosenbergra, Pilaiové, Rovné, Syrového (2007 s. 97-98),
plni tyto funkce:
e zajistujyi efektivni poskytovani sluzby v souladu s pravnimi predpisy -

(jedna se o pravidla, vytvofena ,,na miru“ potieb konkrétni socialni sluzby);

e poskytuji vétsi jistotu personalu i uzivateltim sluzby - (uvadi podrobné, co se v riiznych
zivotnich situacich ocekdva od personalu i od uzivateld, jaky je obsah a rozsah
poskytovanych zakladnich a fakultativnich ¢innosti, kdo je odpovédny za jednotlivé
¢innosti, informacni toky, v organizacnim schématu jsou upraveny vztahy nadfizenosti

a podfizenosti);

e jsou vyznamnym dikaznim prostfedkem pro piipadné posuzovani odpovédnosti
zaskodu — (pokud existuje kvalitni vnitini pfedpis a Ize prokazat,
ze se podle néj postupuje, je to v pripadném sporu dilezity dikaz k podpofe tvrzeni,
ze si poskytovatel po€ina s pfiméfenou mirou podpory v tkonech péce, neporusuje

prava uzivatell, ani své pravni povinnosti);

e umoznuji snazs$i orientaci uzivatelim sluzby - (ve smyslu skuteéné orientace —
orientacni plan a evakuacni plany, ale i ohledné¢ pravidel poskytované sluzby,

vzajemného souziti s ostatnimi uzivateli, vztahti s persondlem);

e umoziuji podrobnéjsi zakotveni vzajemnych prav a povinnosti poskytovatele
a uzivatell sluzby-ujednani o dodrzovani vnitinich predpisii musi byt soucasti smlouvy
o poskytovani socidlnich sluzeb, jak je uvedeno v §91 odst. 2 pism. f) zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Vnitini pfedpisy urené uZivatelim umoziuji
rozvést a konkretizovat vzajemna prava a povinnosti mezi uzivateli a poskytovatelem
v pottebném rozsahu, kdy se jedna o prava a povinnosti, jak uvadéji Kotinkova,

Rosenberger, Pilafova, Rovna, Syrovy (2007, s. 97-98);
e poskytuji hranice pro feSeni komplikovanych situaci;

e umoziuji lep$i fizeni prace v zafizeni socidlnich sluzeb poskytovateli —
(zpracovand organizacni struktura, kterd je obsahem metodiky SQ ¢. 9 jasné stanovuje
kompetence a odpovédnosti nebo zastupitelnost dil¢ich vedoucich pracovnikll na vSech
urovnich; pracovni postupy a naplné prace jednotlivych pracovnich pozic zefektiviiuji

¢innosti);
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umoziuji G€innou kontrolu vSech ¢innosti — (konkrétné napsand pravidla a pracovni

postupy davaji moznost snadno zjistit naplnéni popisované¢ho ukonu, ¢innosti ¢i déje);

umoziuji zdjemclim o sluzbu sezndmit se s obsahem a kvalitou nabizené sluzby —
(pro zajemce o sluzbu jsou ve srozumitelné forme k dispozici, predlozeny a vysvétleny,
vnitini piedpisy, které popisuji obsah sluzby a jeji kvalitu), jsou jednim z kritérii
pro naplnéni standarda kvality socialnich sluzeb — (kvalitné napsané vnitini predpisy
jsou piredpokladem napliovani jednotlivych standarda kvality sluzeb, umoziuji
organizaci reflexi kvality sluzeb a sebehodnoceni, jsou dokladem pro inspekci
socialnich sluzeb), dopliuji Kotinkova, Rosenberger, Pilafova, Rovna, Syrovy (2007,

5. 97-98).

Vyse uvedené funkce mohou ovSem plnit pouze metodiky SQ kvalitné zpracované,

jak popisuji Kotinkova, Rosenberger, Pilafova, Rovna, Syrovy (2007, s. 97-98):

ucelné — mnozstvi predpisit odpovidad typu a rozsahu poskytované sluzby a ptedpis
fesi, co je potieba fesit a metodiky SQ oSetiuji pouze Cinnosti ¢i postupy, které je tieba

néjakym zplsobem popsat a sjednotit nebo u nich zajistit jednotny vyklad;

jasné a prehledné — v pfedmétu upravy je popsdno, co pifedpis fes$i, a text
se neodchyluje (studujete predpis, protoze hledate konkrétni informaci: jasn€é napsany
pfedmét Upravy vam umozni zjistit, zda piedpis fesi oblast, které se hledana informace

tykéd a nemusite precist cely dokument a zjistit, Ze feSi néco jiného, neZ co hledate);

srozumitelné — piedpis se vyhyba slozitym vétnym konstrukcim a mé grafickou
upravu odpovidajici cilové skupiné, mél by byt wvnitini pifedpis srozumitelny
co nejvetsimu poctu lidi, nemél by obsahovat napt. slozita souvéti o nékolika vétach
plnych odbornych vyrazi, pfedevsim v domoveé pro seniory neni vhodné pouzit
ozdobné pismo malé velikosti, 1idé pouZzivajici prostfedky alternativni komunikace

by méli mit k dispozici odpovidajici ptedpisy vyjadiené touto formou;

zarazené do smysluplného a prehledného systému — piedpis, o kterém nevime,
kde jej najdeme a s ¢im souvisi, ztraci prakticnost, a tedy systém musi byt vytvoren tak,
aby umozioval snadnou orientaci ve vSech typech vnitinich pfedpist, predev§im musi
mit piehledny systém a tfidéni predpisi zajiStuje vysokou pravdépodobnost

jejich spravného a praktického pouzivani.
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3.3 Zavaznost metodik standardi kvality

Vnitini metodiky standarda kvality upravuji, na rozdil od obecné zavaznych ptedpist,
pravidla chovani konkrétné¢ vymezené skupiny subjekti, aby mohlo byt dosazeno jejich
ucelu, musi byt pro adresity zavazné, upozornuji Kofinkova, Rosenberger, Pilatfova,
Rovna, Syrovy (2007, s. 101). Autofi dodavaji, ze v pripad¢ poskytovani socidlnich sluzeb
zavazuji zpravidla bud’ pouze zameéstnance (napf. vnitini predpis pro pfijimani darq,
pro piedchazeni situacim, v nichZz by mohlo v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby
dojit k poruSeni zdkladnich lidskych prav a svobod), nebo zaméstnance a uzivatele
(napf. vnitini pfedpis o poddvani a vyfizovani stiznosti klientd na kvalitu nebo zptisob
poskytovani socidlni sluzby, o feSeni nouzovych a havarijnich situaci, které mohou nastat
v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby). Stejny zdroj uvadi, Zze metodiky a vnitini
predpisy urcené zaméstnancim jsou pro zaméstnance i zaméstnavatele zavazné

na zakladé pracovni smlouvy.

Vnitini predpisy urcené uzivatelim jsou zivazné pro poskytovatele a uZivatele
na zakladé smlouvy o poskytovani socialni sluzby a to dle § 91 odst. 2 pism. f) zdkona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, stanovi vyslovné, ze smlouva o socialni sluzbé
obsahuje také ujednéni o dodrzovani vnitinich pravidel, uptesiiuji Kofinkova, Rosenberger,

Pilafové4, Rovna, Syrovy (2007, s. 101).

Co upravuji metodiky standardi kvality?

Zakon o socidlnich sluzbach a provadéci vyhlaska stanovi fadu oblasti, jak uvadi
Veskrnova, Sevéikova (2013, s. 5), pro které ma poskytovatel vytvofit pisemna pravidla.
Autorky dale uvadéji, Ze poskytovatel ma také pisemné stanovit pracovni postupy

zarucujici fadny prubéh poskytovani socialni sluzby (kritérium Ic).

3.4 Vnitini pravidla

Zékonem a provadéci vyhldskou mohou byt pozadovana pravidla urCena uzivatelim
1 pracovnikiim. Stanovuji obvykle pravidla pro to, jak maji uZzivatel¢é a zaméstnanci
postupovat a co se od nich o¢ekava v danych oblastech socidlni sluzby (napt. pravidla
pro predchazeni situacim, v nichz by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo

dojit k poruseni zékladnich lidskych prav a svobod, pravidla pro jednani se zajemcem
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o sluzbu, pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpisob
poskytovani socialni sluzby, pravidla pro individuélni planovani prib&hu socialni sluzby,
atd.), jak vymezuji Kofinkova, Rosenberger, Pilafova, Rovna, Syrovy (2007, s. 101).
Existuji 1 dalsi oblasti, dle stejného zdroje, pro které platné pravni predpisy nevyzaduji
zpracovani pravidel v pisemné podobé, ale které poskytovatel povazuje podle svych
konkrétni podminek, zkuSenosti nebo uvéazeni za natolik dulezité, ze se rozhodne pro jejich
pisemné zpracovani (napi. pisemna pravidla pro ochranu uzivateli pied predsudky
a negativnim hodnocenim, podrobnéjsi pravidla pro pouzivani opatfeni omezujici pohyb
osob na zakladé § 89 zékona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, pravidla pro sledovani
kvality, hodnoceni a rozvoj organizace), dodavaji Kofinkova, Rosenberger, Pilatova,

Rovna, Syrovy (2007, s. 101).

3.5 Pracovni postupy

Provadéci vyhlaska ptredpokladd dle Kotinkové, Rosenbergera, Pilafové, Rovného,
Syrového (2007 s. 102), ze poskytovatel pisemné zpracuje pracovni postupy, které zaruci
fadny prubéh poskytovani socialni sluzby. Autoti uvadéji, ze se jedna o pravidla urcena
zaméstnancim a je na poskytovateli, aby rozhodl, které pracovni postupy je potiebné
standardizovat, ale také, které musi byt pro adresaty (zaméstnance) zavazné, ¢i zda mohou
mit pouze charakter doporuceni. Zavaznost autofi uvadéji, ze je urcuje poskytovatel podle

zavaznosti jejich dopadu na kvalitu poskytované socialni sluzby.

3.6 Systém Vnitinich predpisi - Metodik standardia kvality

poskytovani socialnich sluzeb

Poskytovatelé socidlnich sluzeb obvykle vydavaji, jak uvadéji Kofinkova, Rosenberger,
Pilafova, Rovnd, Syrovy (2007, s. 102), podle svych potieb vice druhli vnitinich ptedpisi —
podle dilezitosti, okruhu adresatli, miry obecnosti, dlouhodobosti, oblasti upravy, miry
zavaznosti atd. Je zcela na poskytovateli, jak bude své wvnitini pifedpisy Clenit.
Poskytovatelé socidlnich sluzeb dle autorti obvykle vydavaji podle svych potieb vice

druhti, kdy musi vnitini pfedpisy vytvaret uceleny a piehledny systém.
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Mozné ¢lenéni vnitinich predpisti v organizaci podle jejich druhu navrhuji Kofinkova,

Rosenberger, Pilafova, Rovna, Syrovy (2007, s. 105-107):
e fady (organizac¢ni fad, provozni fad, pracovni fad);
e smérnice (Smérnice pro shromazd’ovani, pouzivani a uchovavani osobnich udaji
uzivatelli, Smérnice pro podporu a hodnoceni pracovnikil);

e pracovni postupy (Manual koordinatora tymu, Manual klicového pracovnika,

Postup pii zjistovani potieb uzivatelti, vedeni rozhovoru).

3.7 Zasady vydanych vnitinich postupt poskytovatela

Povinnosti poskytovateldi socialnich sluzeb lze dle Camského et al. (2008, s. 34-35)

shrnout do nékolika zasad:

a) informace a srozumitelnost (o sluzbé, o povinnostech uzivateli i poskytovateli,
o vnitfnich pravidlech, o individudlnim pldnovani, o smlouvé o poskytnuti soc. sluzby,

o dodrzovani lidskych a obéanskych prav);

b) dodrzovani lidskych a obcanskych prav a opravnénych z4jml uZzivateli socialnich
sluZzeb a zamezeni stieti zajml (ve vnitfnich pravidlech, ve smlouvach o poskytnuti
soc. sluzby, pfi individudlnim planovani, pfi vyfizovani stiznosti, pfi samotném vykonu

sluzby, ve vztahu k zdjemctiim/zadateliim o sluzbu);

¢) pisemna vnitini pravidla poskytovatele (zajist'ujici fadné poskytovani sluzby a respekt
k praviim uZivatell);

d) individudlni planovani pribéhu sluzby (provadéné za aktivni ucasti uzivatele, sledujici
jeho osobni cil a reflektujici citlivé zmény v socidlni situaci uZivatele);

e) evidence Zadatelii, odmitnutych poskytovatelem z dlivodu nedostatec¢né kapacity;

f) smlouva o poskytnuti socialni sluzby (jako prostfedek transparentniho vymezeni vztaht
mezi poskytovatelem a uZzivatelem, zvySujici pocit pravni jistoty v oblasti socidlnich

sluzeb);

g) zvlastni ohled na specifické potifeby ,,nejzranitelnéjSich* uzivatelii, nejvice ohrozenych

socialnim vyloucenim.
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4 TVORBA METODIK PROCEDURALNICH STANDARDU
KVALITY V PODMINKACH POBYTOVYCH SOCIALNICH
SLUZEB

Pro kazdou socialni sluzbu je velice diilezité a zasadni znat své vnitini metodiky standarda
kvality tak, aby podle nich mohli s celou organizac¢ni strukturou poskytovat uzivatelim
pobytovou socialni sluzbu. Metodiky standardi kvality jsou normy a hranice,
podle kterych socidlni sluzba postupuje a podle kterych je potieba se v pfimém kontaktu
s uzivateli pobytové socialni sluzby tidit dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozd¢jsich
predpisti. Pokud dojde k poruSeni vnitinich pravidel, norem a postupd, kazda socialni
sluzba ma stanovené postupy postihli, kdy v souvislosti s porusenim vnitinich pravidel
by mohlo dojit k poruSovani lidskych prav, a to je zhlu pohledu pomoci zdravotné
znevyhodné&nym osobam nepiipustné (Camsky et al., 2008, s. 103), kdy normy umoziiuji
porusovani téchto prav predchazet.

V procesu poskytovani socialnich sluzeb je zasadnim tkolem dosdhnout stanovenych
ukoll. VSe ma pobytova socidlni sluzba teoreticky rozpracované v metodikach, vnitinich
pravidlech, pisemnych postupech a smérnicich. Je dulezité, zaméfit se na to,
aby pracovnici v socidlnich sluzbach, socidlni pracovnici a vSichni z organizacni struktury
socialni sluzby byli se v§emi metodikami sezndmeni, rozuméli jim a vnitin¢ se s nimi
ztotoznili. Lze toho dosdhnout systémem porad, systémem piedavani informaci, popisem
vSech problémi a spoleénym hledanim adekvétniho feSeni, jak navrhuje Fontana
(2017 s. 26).

S vySe uvedenym souvisi 1 propracovani systému kontroly poskytované socialni sluzby
avpiipadé zjisténi nedostatkli pfislusSnymi metodami od managementu je nutné
bezodkladné nedostatky, problémy nebo zavady, teSit (MPSV, 2020b, s. 42). Je tieba
zdlraznit vyznam respektu ke vSem praviim a opravnénym zdjmim nasich uZzivateld,
ktery musi 1 v samotné praxi disledné dodrZzovat vSichni pracovnici, predevS§im
je tato otdzka citliva u pracovnikil socialnich sluZeb a u kli¢ovych pracovnikii, upozoriuje
Kopfiva (2016, s. 24-25).

Poskytovatelé socidlnich sluzeb musi prostfednictvim pracovniki poskytovat sluzbu
s respektem k sobé, ke svému zaméstnavateli a v neposledni fadé k uzivateli. Dullezita

je tymova spolupréce. Jen tak jde zvySovat kvalitu poskytované pobytové socidlni sluzby.
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4.1 Tvorba metodiky SQ €. 1 pro pobytovou socialni sluzbu

Metodika standardu pisemné definuje poslani a cile, cilovou skupinu uzivateli a zasady
poskytovani sluzeb, které chape jako verejny zavazek a podle tohoto posléani, cilti a zasad,
jak uvadi SQ ¢. 1, odst. a) poskytovatel postupuje, jak uvadéji Veskrnova, Sladka
Sevéikova (2013). Kazda socialni sluzba méa dle §78 - §84 zakona &. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, registraci.

Vetejny zévazek je definovan v poslani sluzby, v cili, v principech a v cilové skupiné
uzivateld (Camsky et al., 2008, s. 45) a je velmi vyznamny, jak pro rodinné piislusniky
uzivatelt,, tak 1 pro uzivatele samotné. Vyznam vetejného zavazku spociva v definici
poskytovanych sluzeb, ¢imz zjednodusuje jednani se zdjemcem o sluzbu, jak vysvétluje
Camsky et al. (2008, s. 45). Déale uvadgji, ze dokument by mé&l byt k dispozici
na nasténkach v pobytové socialni sluzbé a na webovych strankach sluzby.

Poslani je dle Klevetové, Dlabalové (2008, s. 33), ve své podstaté shrnutim toho, pro¢ dana
socialni sluzba byla vytvofena, smysl jeji existence, sméfovani, ¢eho a jakym zplsobem
chce dosahnout. Autorky uvadi, ze poslani sluzby ma ukazovat cestu k dosazeni uspéSného
a smysluplného dosazeni cile, ptilakat a udrzet klientelu a zarovein mu zajistit vyrovnanost
ve vysoce konkurenénim a stale se ménicim prostiedi, zadroven je zékladnim kamenem
pro stanovovani cilii sluZzby a zainteresovanym ukazuje jeji zaméteni. Vyhoda takového
jasného zaméfeni je, Ze udava smér a pomaha pracovnikiim rozhodnout, jakym aktivitdm
je tteba dat prioritu dodavaji Klevetova, Dlabalova (2008, s. 33). Autorky upozoriuji,
ze spravné stanovené poslani ma zaméstnance socialni sluzby motivovat, ma byt odrazem,
toho, ¢eho chce sluzba jako celek dosdhnout, upfesnit konkrétni strategie vedouci k cili
a soustfedit zdjem zakaznikl i dalSich subjekti vné€ socidlni sluzby. V oblasti socialnich
sluzeb znamena naplnéni poslani schopnost prokazat, Ze sluzba, kterd poskytuje, smétuje
své uzivatele k socidlnimu zaclenéni a je plné€ v souladu s deklarovanou socialni politikou
obce, kraje ¢i stitu, a samoziejmé také se zdsadami stanovenymi zakonem dopliuji
Klevetova, Dlabalova (2008, s. 33).

Pobytova socidlni sluzba ma stanovené cile tak, aby svym rozsahem a kvalitou
poskytovanych socidlnich sluzeb vytvofila svym wuzivatelim dastojné podminky
pro plnohodnotny  zivot (tzv. dUstojny zivot, vytvofeni pocitu soundlezitosti,
a pfesto vlastni potfebnosti) vymezuje Vojtova (2018, s. 97). Autorka uvadi, ze pobytova
socialni sluzba ma zajistit svym uzivatelim odpovidajici a relevantni péci, jak po strance

socialni a oSetfovatelské, tak 1 zdravotni a ma motivovat své uzivatele k aktivnimu
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zapojovani sedopéfe o svou osobu (cozvladne wuzivatel sdm — pi. podileni
se na spoleném stravovani, u mobilnich uzivateli forma podpory chlize, u imobilnich
uzivatelll forma podpory vysazovani na invalidni vozik, na lizku), dale vede své uzivatele
k aktivnimu zivotu (formou aktivit na pobytovém zafizeni a v navaznosti na jiné sluzby
imimo n¢&j). Vojtova (2018, s. 97) upozornuje, ze je dilezité, aby cile byly vystizné
popsany pro uzivatele, ktery se budou bezprostiedné¢ tykat a zéroven je nutné,
aby bylo nalezité zhodnoceno, jestli jich je dosahovano ¢i nikoli. Cil proto musi byt jasny:
musi byt zfejmé, Ceho se ma v konkrétnim piipadé dosahnout (Malik Holasova, 2014,
s. 89). Dle stejné¢ho zdroje musi byt cil métitelny, pfijatelny pro vSechny zicastnéné strany,
které budou v budoucnu usilovat o jeho plynulé dosazeni, musi byt redlny, v dosahu
realnych moznosti toho, kdo jej stanovil a musi mit asovou osu a vymezeni.
Anglicky akronym ,,.SMART* je zhutnéni toho co vystihuje tyto nutnosti (coz znamena,
chytry, bystry, proziravy, ale také fizeny):

Specific, specificky, tj. urcity a jasné vymezeny v kvalité¢ a mnozstvi;

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

Agreed-upon, odsouhlaseny a tedy akceptovatelny, zii€astnéni si ho berou za sviij;

Realistic, realisticky, musi byt dosazitelny s ohledem na zdroje, dovednosti s Cas;

Time-bound, ¢asoveé ohraniceny, je ziejmé, kdy ho ma byt dosazeno;

vedle toho, ze bude ,,fizeny*, mél by byt cil také narocny a m¢l by byt natolik

obtizny, aby ptisobil jako vyzva (Malik Holasova, 2014, s. 89).
Poslanim pobytovych socialnich sluzeb je poskytovat socidlni pomoc, péci a podporu
uzivateliim s nejvyssi mirou podpory, ktefi z divodu zhorSeného zdravotniho ¢i dusevniho
stavu potiebuji kompletni péci o vlastni osobu a své okoli. Dle §9, zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach. Tato kompletni péci jim nemilZe byt zajiSténa v jejich domacim
prostiedi za pomoci rodiny ¢i terénni nebo ambulantni sluZbou, upozoriiuje Géringerova
(2011). Autorka konstatuje, Ze pobytova sluzba tedy zajisStuje kompletni profesionalni
aindividualni péci, spfiméfenou mirou podpory, kterd wuzivatele podpofi

v jejich sobéstacnosti s respektem k jejich osobnosti, diistojnosti a ochrané jejich soukromi.
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Pobytové socialni sluzby poskytuji dle §15 Provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb. -

zakladni ¢innosti v rozsahu téchto akoni:

a)

b)

d)

poskytnuti ubytovani:

ubytovani v jednolizkovych a dvoulizkovych pokojich s vlastnim socidlnim
zafizenim, v pfipadé jednolizkovych pokoji je socidlni zafizeni spolecné
pro dva pokoje;

v souvislosti s ubytovanim jsou uzivatelim poskytovany tyto ¢innosti: tklid, prani
a drobné opravy lozniho a osobniho pradla a oSaceni, véetné zehleni;

poskytnuti stravy:

pobytova socidlni sluzba zajistuje celodenni stravu odpovidajici véku a zasaddm
racionalni vyzivy dle pfedem zvetejnéného jidelnicku s ohledem na individudlni
dietni rezim uzivatel v rozsahu tii hlavnich jidel, kdy kazdy uzivatel ma moznost

si vybrat mezi dvéma variantami ob&da;

pomoc pri zvladani béZnych ukont péce o vlastni osobu:

pomoc pii oblékani a svlékani véetné specidlnich pomucek;

pomoc pii piesunu na lizko nebo vozik;

pomoc pii vstavani z lizka, uléhani, zména poloh;

pomoc pii podavani jidla a piti — jidlo je podavano v jidelnach na jednotlivych
stanicich, v pokoji klienta nebo pfimo na lizku, kdy pracovnici poméahaji pii jidle
a piti 1 se specialnimi pomtickami, pfipravuji specialné upravenou stravu apod.;
pomoc pii prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitinim 1 vnéjSim
prostoru — pomoc pii chizi a pohybu v budové i venku, zajiStujeme prochazky
a pobyt na terase;

pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu:
pomoc pfi tkonech osobni hygieny (zajiStujeme koupel ve specidlnim lizku
nebo vanach upravenych pro osoby s omezenou moZznosti pohybu);

pomoc pii zakladni péci o vlasy a nehty;

pomoc pii pouziti WC;

zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiredim:
podpora a pomoc pii vyuzivani bézné dostupnych sluzeb a informacénich zdroji —
uzivatelim je wumoZnéna, napif. navStéva kiosku, kadefnice a pedikérky,

které dochazi do zafizeni;
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- pomoc pifi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora
pti dalSich aktivitich podporujicich socialni zaclefiovani osob — poskytovatel
podporuje uzivatele v kontaktu s rodinou, se svymi blizkymi;

f) socidlné terapeutické ¢innosti:

- socioterapeutické cinnosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo udrZeni
osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich socialni zaélefiovani
osob;

g) aktivizacni ¢innosti

- volnocasové a zajmové aktivity;

- pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socialnim prostfedim;

- nacvik a upeviovani motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti
a dovednosti-podpora v péci o sebe, schopnost se najist, umyt, podpora v pohyb,
prochazky, udrzeni jemné motoriky ru¢nimi pracemi a vytvarnou tvorbou,
procvi¢ovanim paméti atd.);

h) pomoc pri uplatiiovani prav, opravnénych zajma a p¥i obstaravani osobnich
zalezitosti:

- pomoc pii komunikaci vedouci k uplatiiovani pradv a opravnénych zdjma — pomoc

s vyfizovani Ufednich zalezitosti apod.

Jiné wtkony nemohou byt v ramci zakladnich c¢innosti socidlni sluzby a thrady
za poskytovani socidlnich sluzeb poskytovany, jak je uvedeno v §15 Provadéci vyhlasky

¢. 505/2006 Sb.

Cilova skupina uZivateli

Socidlni sluzby jsou tedy obecné poskytovany osobdm v nepiiznivé socidlni situaci
bez dalSiho nutného rozliSovani. Je nutné potieba vydefinovat, co to je nepfizniva socialni
situace. Dle §38, zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, definuje neptiznivou
socialni situaci jako: ,,Oslabeni nebo ztrata schopnosti z diuvodu véku, Zivota vedouci
ke konfliktu se spolecnosti, socidlné zmevyhodnujici prostredi, ohrozeni prav a zdajmii
trestnou cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaznych duvodu resit vzniklou situaci
tak, aby toto Feseni podporovalo socialni zaclenéni a ochranu pred socialnim vyloucenim,
dlouhodobé nepriznivym zdravotnim stavem se rozumi nepriznivy zdravotni stav,
ktery podle poznatkii lekarské vedy ma trvat déle nez jeden rok a ktery omezuje dusevni,

smyslové nebo fyzicke schopnosti a ma vliv na péci o vlastni osobu a sobéstacnost .
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Nalezitosti definovani podle §38, zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach:

- konkrétnost — okruh osob by me¢l byt konkrétné¢ popsan nepiiznivou socialni
situaci, kterou je sluzba pfipravena spolu s uzivatelem feSit, musi vychazet
zposlani organizace, zaroven popis nepifiznivé socialni situace nemuze
byt definovan diskriminacné a mé byt v souladu se zakonnou definici sluzby;

- vék — je vymezeno jako definice vékové skupiny, pro kterou je sluzba uréena;

- diagnoza — definuje naptiklad osoby s duSevni nemoci nebo s psychiatrickou
poruchou;

- pohlavi — je definovano pouze u téch sluzeb, kde je to relevantni, napt. azylové

domy.

Cilova skupina uZivatelii je stanovena dle Camského, Krutilové, Sembdnera (2011, s. 79)
dle moznosti poskytovatele, kdy je stanovena v€kem, zdravotnim postizenim, ¢i duSevnim
onemocnénim. Stejny zdroj uvadi, Ze socialni sluzby nejsou poskytovany osobam,
jejichz zdravotni stav vyzaduje neptetrzitou 1ékafskou péci ¢i poskytovani zdravotni péce
v lizkovém zdravotnim zafizeni, pfipadné hospitalizaci v psychiatrickém zdravotnim
zafizeni z divodu zajisténi kompenzace stavu a dale osobam, které z diivodu infekéni
nemoci nejsou schopny pohybu v pobytové socialni sluzbé (TBC, MRSA, HEPATITYDA,
SALMONELA, HERPES...).

Pobytova socidlni sluzba vytvari podminky, uvadi SQ ¢. 1, odst. b), aby osoby,
kterym se poskytuje socidlni sluzba, mohly uplatiovat vlastni vili pfi feSeni své situace
(MPSV, 2018, s. 5). Tvorba téchto podminek je zdsadn¢€ ovlivnéna jiz procesem jednani
se zdjemcem o pobytovou sluzbu, kdy Zadatel ma svobodnou volbu ucinit rozhodnuti,
zda chce ¢i nechce sluZzeb sluzby vyuZivat a jsou mu vytvafeny takové podminky,

které ho maximaln€ podpofi v jeho rozhodovani (MPSV, 2018, s. 5).

Uzivatelé maji moznost dle Camského, Kroutilové, Sembdnera (2011 s. 77-78):

- zvolit si sluzby, které podporuji zlepSeni kvality jejich Zivota;

- odmitnout kdykoli nabizenou sluzbu, a pokud o ni znovu pozadaji, bude poskytnuta
ve stejné kvalit¢;

- aktivné se podilet na vytvareni svych individudlnich plani, ménit kdykoliv své cile;

- udrzovat své duchovni piesvédcenti;

- pro koufeni vyuzivat prostor uréeny pro koufeni;
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zakoupit drobné zbozi a obcerstveni v ,,Kiosku*;

kdykoliv svobodné vyjadfit svlij nazor, a to bud’ individualné¢, prostfednictvim Rady
klientl, nebo jakymkoliv jinym zplisobem;

rozhodovat o naplni svého volného Casu;

vyuzivat a ti¢astnit se volnocasovych, aktivizac¢nich a kulturnich aktivit;

pujcovat si bezplatné knihy z mistnich knihoven;

udrzovat své pfirozené vztahy s rodinou, blizkymi, pfateli a pfijimat navstévy po cely
den v ramci provozu sluzby (souvisejici dokument — Domovni tad);

Vyzdobit si pokoj vlastnimi drobnymi piedméty, obrazky, fotografiemi, vlastnit svou
TV, radio, lampu atd.;

samostatné hospodafit se svymi finan¢nimi prostredky;

odjet na zéklad¢ vlastniho pfani a rozhodnuti za rodinou, do lazni, ¢i prateli mimo areal

sluzby.

Pracovni postupy:

e pracovni postupy pobytové socialni sluzby jsou zakotveny v metodikach standardi
kvality poskytovani socidlni sluzby pocinaje jednanim se zdjemcem o sluzbu,
individudlnim planovanim sluzby, az po ukonceni poskytovani sluzby;

e pracovni postupy podrobné&ji upravuji postup zaméstnanct pii feSeni né€kterych
typickych provoznich situaci, kompetence zaméstnanctli, personalni plan zafizeni
a dal$i vzdélavani zaméstnancti (SQ €. 9 a 10);

e pracovni postupy standardizuji i n€které postupy pii feSeni netypickych, pfedevsim
v8ak nouzovych, havarijnich, krizovych a mimofadnych situacich (SQ ¢. 14).

e pracovni postupy upravuji proces stravovani, zplisob vybaveni budovy, bezpecnost
prace a pozarni ochrany a jsou stanoveny také v Provoznim a Domovnim fadu.
(souvisejici dokumenty — Domovni a Provozni fad).

e pracovni postupy obsahuji nejvyznamnéj$i podklady, informace a materidly,
pomoci kterych se ptfedkladaji dikazy k napliiovani jednotlivych SQ. Pracovni
postupy ve smyslu kritéria c¢), jsou praktickym ndstrojem pro fizeni, vedeni,
kontrolu, jednéni s jednotlivymi zaméstnanci, inspekci kvality a zfizovatele.

e pracovni postupy jsou pribézné aktualizovdny a jsou urCeni zaméstnanci,
ktefi jsou opravnéni autorizovat jejich pribéznou verzi (Camsky, Sembdner,

Kroutilova, 2011, s. 85).
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Zameéstnanci jsou si védomi toho, ze uzivatelé jsou limitovani v riiznych oblastech Zivota
ze zdravotnich divodl, z dGvodd projevi staii a ubyvani fyzickych sil, v nékterych
pfipadech i narusenymi socidlnimi vztahy, coz se vyrazné¢ projevuje v socialni situaci
uzivateld (Camsky, Sembdner, Kroutilova, 2011, s. 85). Tento fakt se dle autorti promita
ido jejich psychiky, proto se ve vSech ukonech snazi o podporu uzivatelli, pozitivni
motivaci, pomoci jim ukazat, ze i ve své Casto slozité situaci maji pravo volby, pravo
na vlastni rozhodnuti, a to se vSemi duasledky zn€ho plynouci a snahou je ptedchazet
zavislosti uzivatelii na péci, pii poskytovani sluzby neni cilem pasivni poskytovani
pomoci. Autofi dale uvadéji, ze je dulezité podporovat uzivatele v samostatnosti,
co nejvice je zapojovat do péCe o vlastni osobu, poukazovat na to, co sami zvladaji,
provadét za né pouze ty tkony, kterych vzhledem ke zdravotnimu omezeni nejsou schopni
a respektovat jejich individualni tempo pii vykonavani nejriiznéjSich Cinnosti. UZivatel
ma pravo na to, aby mu byla sluzba poskytovana podle jeho individualnich pfani a potieb,
nejsou-li jeho pozadavky v rozporu s metodikou nebo zdkony CR (Camsky, Sembdner,

Kroutilova, 2011, s. 85).

Ochrana klienti pred predsudky a negativhim hodnocenim

Ukolem socialni sluzby je chranit své uZivatele pred predsudky a negativnim hodnocenim
okoli, tzv. ageismem, uvadi se ve SQ ¢. 1, odst.d, (MPSV, 2018, s.5), coz je vyfazovani
starSich nebo zdravotné postizenych lidi z riiznych aktivit pod dojmem, ze nebudou
schopni kvalifikované a adekvatné jednat, upozoriiuji Camsky, Sembdner, Kroutilova
(2011, s. 76). Cilem je dle autorti zménit postoj spolecnosti k uzivatelim. Toto kritérium
dle stejného zdroje a jeho napliovani zietelné naznacuje, jak sluzba ptispiva k zaclenéni
uzivateli sluzby do b&zného spolecenstvi, jakym zplsobem podporuje proces socidlni

rehabilitace a jak plsobi v oblasti prevence vylou€eni uZivateld z vétSinové spolecnosti.

Konkrétni moznosti ochrany

Ukolem viech zamdstnancti poskytovatele je chranit uZivatele pied predsudky
a negativnim hodnocenimi.
K tomu dochdzi nasledujicimi zpusoby:

- poskytovatel socidlni sluzby pofad4d Dny otevienych dveti pro Sirokou vefejnost;

- informuje vetejnost o poskytované socialni sluzbé v tisku, radiu a prostfednictvim

informacnich letaka;
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- poskytovand socialni sluzba potfada rtizné kulturni programy, a to i za Ucasti
rodinnych pfislusnika uzivatelt;

- uzivatelé pouzivaji osobni obleCeni bez oznaceni na viditelném mist¢;

- zameéstnanci poskytovatele respektuji dustojnost uzivatell, zajistuji jejich
psychickou i fyzickou pohodu, uZzivatel je oslovovan dle jeho pféni — zpravidla
pane, pani a piijmenim,;

- zameéstnanci nepouzivaji slova, ktera se bézné pouzivaji v hovoru s détmi
(napf. papat, spinkat, krmit);

- zaméstnanci  pouzivaji  pomicky sohledem na  d@stojnost  senioril

napf. kompenzacni pomticky (Domov pro seniory Kr¢, 2018).

Zasady poskytovani pobytovych socialnich sluzeb

Zasady poskytovani pobytovych socialnich sluzeb je individualni pfistup k uzivateli —
sluzba je ,Sita na miru“ jednotlivym uzivatelim, respektovani lidskych prav uzivatele
a zakladnich svobod wuzivatele, respektovani osobnosti uzivatele, zachovani lidské
duastojnosti uzivatele, podpora uzivatele v jeho sobé&stacnosti, ochrana soukromi uzivatele,
respektovani prani a potieb uzivatele a profesionalni pfistup vSech zaméstnanct — tymova
prace, jak vychazi ze zékona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Vyjadfenim vyse
uvedenych informaci se pobytova socidlni sluzba zavazuje vetejnosti, Ze budou tyto zasady

napliovany v praxi — vetejny zavazek dle zékona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

4.2 Tvorba metodiky SQ ¢. 2 pro pobytovou socialni sluzbu

Znatny diraz je poloZen na napliovani prav uZivateld socialnich sluZeb
v piimé souvislosti se soucasnymi trendy v socidlni praci.

Urcujicim je prvek socidlniho zaclenéni uzivatell socidlni sluzby. Uzivatel tak prestava
byt jen pasivnim konzumentem, a naopak se stdva se aktivnim partnerem v procesu
planovani a poskytovani sluzby coZz je diametrdlné rozdilny pfistup ve zplisobu
poskytovani socialni sluzby jako celku, jak je uvedeno v zakonu ¢. 108/2006 Sb.,
o socidlnich sluzbach. Neni tedy dilezité, s ¢im pfichdzi konkrétni sluzba, ale urcujici
je vklad uzivatele ve smyslu pozadavku na socidlni sluzbu. Hlavnim je zaclenéni uzivatele
do pfirozeného socialniho prostfedi, na vytvofeni podminek vhodnych pro udrZeni

zivotniho standardu uZivatele ve smyslu tak, jak je chapan vétSinove, vytvoreni podminek
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srovnatelnymi s zivotnimi podminkami osob bez zdravotniho nebo socidlniho
znevyhodnéni dle Provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb.

Socialni sluzba, dle Camského, Sembdnera, Kroutilové (2011, s. 90) musi uzivateli
umoznit zit zpiisobem, ktery je ve spolecnosti povazovan za bézny. Autofi zdlraziuji,
ze uzivatel je v ramci modernich socialnich sluzeb respektovan predevsim jako obcan
a jako dospéla osoba, kdy tento pfistup vede ke zvySené pozornosti k dodrzovani prav
uzivatel, détiidospélych a celkové lIze fici, ze v ramci modernich socidlnich sluzeb

je napliovani prav uzivatelll jednim z hlavnich ukazatelt kvality sluzby.

Viile uzivateli

Poskytovatel je povinen vytvafet podminky tak, aby osoby, kterym poskytuje socidlni
sluzbu, mohly uplatiiovat vlastni vali pii feSeni své nepfiznivé socidlni situace,
uvadi Camsky et al. (2008, s. 92), kdy vsichni zaméstnanci poskytovatele dbaji na to,
aby byly dodrzovany podminky pro uplatnovani vlastni vile uzivateld a v pfipadé,
ze je uzivatel omezen v moZnosti komunikovat verbalné, pouzije zaméstnanec
pro uplatnéni vile uzivatele alternativni formy komunikace, vlastni pozorovani
nebo rozhovor s osobami, které uzivatele dobie znaji a vi, co by si pral.

Pii feSeni konkrétnich situaci, dle Camského et al (2008, s. 92-94) by nejprve mél
zaméstnanec zjistit vili uZivatele, kdy pii feSeni situace by neméla byt popirana vile
uzivatele, ten by mél mit moZnost vybrat si z n€kolika riznych moZnosti a se zvolenym
feSenim by mél souhlasit. PrestoZe je snaha, dle autorli, aby byla v pobytové socidlni
sluzbé vile uzivateli co nejvice uplatiiovana, nelze v nékterych ptipadech jejich vlastni
vuli uplatnit.

Jedna se zejména o tyto ptipady, které shrnuje Camsky et al (2008, s. 92-94):

uzivatelé nemohou do pobytové socidlni sluzby ptfinaset a ukladat véci, které jsou

svou povahou nebezpecné, nebo zdravotné zavadné;

- v oblasti zdkonného uplatiovani opatieni omezujicich pohyb;

- uzivatelé se nemohou, zprovoznich dvodid, rozhodovat pii vybéru jidla,
ale mohou se spolupodilet na utvareni jidelniho listku;

- koufeni je dovoleno, ale jen na vyhrazeném mistg;

- pfi vybéru poctu osob na pokoji pii nastupu do pobytového zatfizeni (je-li naplnéna

kapacita).
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Poskytovatel pobytové socialni sluzby, dle Camského et al (2008, s. 92-94), mé vytvoiena
pravidla pro ochranu uzivateld pred pfedsudky a negativnim hodnocenim,

ke kterym by mohlo dojit pii poskytovani socidlni sluzby.

Principy ochrany

Zameéstnanci poskytovatele jsou povinni dodrzovat uvedené principy platné pro ochranu
uzivatelll socialni sluzby pied predsudky, kdy se zaméstnanci snazi o posileni pozitivniho
pristupu vetejnosti k cilové skupiné prostiednictvim prezentace dané pobytové socialni
sluzby, uvadéji Probstova, PE¢ (2014 s. 17-19). Dle autorti uzivatelé se neznackuji
psychologickou ¢i zdravotni diagnozou, dietou ¢iindispozici (naptf. lezak),
ale jsou vyhleddvany silné stranky kazdého uzivatele, pficemz pokud uzivatel verbalné
nekomunikuje, jsou hledany, jak s nim komunikaci navézat a jsou hledany alternativni
formy komunikace. Zaméstnanci poskytovatele pii jednani s uzivateli respektuji jejich vek,
zivotni zkuSenosti, individualitu a odliSnost ¢lovéka a kazdy zaméstnanec poskytovatele
je seznamen s etickym kodexem a je povinen ho striktné dodrzovat, doplituji Camsky et al.

(2008 s. 93).

Prava uzivatela socialnich sluzeb

Pobytova socialni sluzba v prvni fadé pfihlizi k respektu zdkladnich lidskych prav
uzivateld a jejich naroky vyplyvajici z dalSich platnych obecné zavaznych norem
a pravidel obcanského souziti. Lidsk4 prava, uvadi SQ ¢. 2, odst. a, stejn€ jako ostatni
prava, jsou stitem garantovana prava néjakym zpusobem jednat, resp. nebyt podroben
uritému jednani jinych a lidska prava ma kazdy c¢lovek bez ohledu na vék, pohlavi,
narodnost, rasu, vzdélani, zdravotni stav ¢i jiné okolnosti (MPSV, 2018, s. 7). Dle stejného
zdroje standard kvality ¢islo dva specifikuje dodrZzovani a respektovani prav uZivatell
poskytovatelem v pritbé¢hu sjedndvani, trvani a ukonceni poskytovani socidlni sluzby,
kdy kazdy zaméstnanec poskytovatele je pii pfijeti do pracovniho poméru sezndmen
s fidici dokumentaci poskytovatele, tykajici se lidskych prav uzivateli a povinnosti
poskytovatele v této oblasti. Povinnosti kazdého zaméstnance je poskytovani socidlni
sluzby vytvaret takové podminky, které umozni uzivatelim napliiovat jejich lidska

1 obCanska prava (MPSV, 2018, s. 7).
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Lidska prava uzivateli zakotvena v dokumentech:

a) Listina zékladnich prav a svobod,

b) Vseobecna deklarace lidskych prav a svobod;

¢) Charta prav a svobod starSich obc¢ant;

d) Zasady OSN pro starnuti;

e) Evropska charta pacientii postizenych demenci a téch, kteti o n€ pecuji;

f) Evropska charta prav a svobod starSich osob vyzadujicich dlouhodobou péci

a pomoc (Camsky et al., 2008, s. 93).

Tyto dokumenty by méli byt k dispozici vS§em osobam, kterych se poskytovani socidlni
sluzby tyka a které jsou v soub&hu s poskytovanim socialni sluzby a vétSinou jsou ulozeny

u socialni pracovnice (Camsky et al., 2008, s. 93).

Oblasti, v nichZ by mohlo dojit v souvislosti s poskytovanim sluzby k poruseni prav

uzivatela

Osobni svoboda a svoboda pohybu

a) Svoboda pohybu

Uzivatelé pobytové socialni sluZzby nejsou nijak omezovani v pohybu v ramci budovy.
Imobilni uzivatelé mohou pozadat zaméstnance poskytovatele o doprovod a odvoz v ramci
pobytové socialni sluzby (Camsky et al., 2008, s. 93).

Pohyb mimo socidlni sluzbu je feSen individudlnim rizikovym planem,
ve kterém jsou identifikovdna moZna rizika pifi pohybu uZivatele mimo budovu
a jsou stanovené rizikové situace a pifi vyhodnocovani pfisluSnych rizik a stanoveni
piisluinych opatieni se vzdy zohlediiuje pravo uzivatele na pfiméfené riziko (Camsky
etal.,, 2008, s. 93). Zaméstnanci poskytovatele jsou povinni poskytovat u kazdého
uzivatele v souladu s opatfenimi stanovenymi v rizikovém planu uZivatele, a to vcetné
moznosti uZivatele mimo pobytovou socialni sluzbu (Camsky et al., 2008, s. 93).

b) Osobni svoboda

Uzivatelim poskytovatele je zachovana moznost volby — rozhoduji o svém Ccase,
napf. kdy budou vstdvat, kdy pljdou spat, o aktivitdich, které cht&ji vykonavat,
o svém vzhledu, obleceni, rozhoduji o tom, zda se budou stravovat zdravé ¢i nezdrave,
zda budou koutit, uZivat 1éky, atd. (Camsky et al., 2008, s. 93).

Je-li u uzivatele sniZzena schopnost rozhodovani se a nasledkem neuvdzeného rozhodnuti

hrozi véazné poskozeni zdravi, pracuji pracovnici v pifimé péci stouto situaci
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jako s rizikovou, hledaji moznosti, jak uZivatele odvratit od nezadouciho jednani (Camsky

et al., 2008, s. 93).

V ramci poskytovani socidlnich sluzeb lze zahrnout nasledujici:
- svobodna volba mista pohybu: uzivatel nemtze byt nucen zit na ur¢itém misté proti
sveé vuli.
- svoboda pohybu, pohyb v zafizeni i mimo zafizeni: nikdo nemiize byt omezen
v pohybu jak vrdmci budovy, vramci arealu, tak i mimo aredl (§89 ziakona

¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Moznost volby: Do této oblasti patii rozhodovani o svém Case a o aktivitach, které se chce
uzivatel, ¢i nechce vénovat, o svém obleceni, ale 1 rozhodovani vSeobecné o sobé samém,
tedy o tom, jak se budu stravovat, zda budu koutit, konzumovat alkohol, s kym budu

bydlet, co budu délat v budoucnu (Cémsky et al., 2008, s. 94).

Pravo na ochranu soukromi

Je samoziejmosti, ze uzivatelé poskytovatele, maji pravo na nedotknutelnost svého obydli
(CHB Bylany, 2018). Jejich pravo na soukromi (v pokoji, ve skiinich, v no¢nim stolku,
pti hygienickych tkonech, pfi navstévach, pfi vySetfovani a oSetfovani), je pln€ uzndvano
arespektovano a kazdy zaméstnanec je povinen, pfed vstupem do pokoje uZivatele,
zaklepat a vyCkat na vyzvani ke vstupu (CHB Bylany, 2018). VSichni uzivatelé mayji
na svém pokoji uzamykatelnou skfin na své osobni véci a zaméstnanci nesmi poruSovat
soukromi ve skifinich a nocnich stolcich uZivateli (CHB Bylany, 2018) a zaroven
je neptipustné, aby zaméstnanec provadél uklid skiiné nebo noc¢niho stolku bez souhlasu
a v nepfitomnosti uZzivatele. Dle stejného zdroje je v dob&€ nepfitomnosti uzivatele,
napt. v piipad€¢ hospitalizace uzivatele ve zdravotnickém zatizeni, mé& uzivatel moznost
si pokoj, popf. své osobni véci, uzamknout. Zaméstnanci dodrzuji pfi osobni hygiené
soukromi uzivatele, v pfipadé€, Ze uZivatel potiebuje pii osobni hygiené¢ pomoc druhé
osoby, je zamé&stnanec povinen dbat na to, aby bylo soukromi uzivatele respektovano —
uzavirat dvefe pokoje a zabezpecCovat je pred vstupem dalSich osob, vyuzivat visacky
upozornujici ostatni uZzivateli a zaméstnance na obsazenost koupelny, popi. WC,
na vicelizkovych pokojich pouzivat zavésy pro vétsi soukromi uzivateld (CHB Bylany,
2018). Pii ptevozu imobilniho uZzivatele z pokoje do centralni koupelny, je vzdy uzivatel

oblecen tak, aby nebyla snizena jeho distojnost (CHB Bylany, 2018). Témito pravidly
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se zamé&stnanci fidi 1 v pfipadé provadéni oSetfovatelskych ukond, stejné tak v ptipadé
osetfovani uzivatele na pokoji nebo v ordinaci, jsou vzdy zaviené dvefe (CHB Bylany,
2018). Manzelskym parim a partnerskym dvojicim je rovn€Z garantovano soukromi
a samozfejmosti je respektovani soukromi pti navstéve uzivatele (CHB Bylany, 2018).
Uzivatelé pobytovych socidlnich sluzeb maji pravo na nedotknutelnost svého obydli,
stejné tak 1 pravo na ochranu soukromi zarucuje uzivateli kontrolu nad jeho teritoriem,
at’ uz to je pokoj nebo byt, ktery obyva sam nebo spolu s dal§imi uZivateli (Camsky et al.,
2008, s. 94).

Autoii déale uvadéji, ze wuzivatel musi mit zabezpeCenu kontrolu nad tim,
kdo a kdy a za jakym ucelem do jeho obydli vstupuje, kdy pravem uzivatele je pfistup
do svého obydli personalu ¢i jinym lidem odepfit, stejné tak uzivatel musi mit zabezpecenu
schopnost zamykani svych osobnich véci, pokoje nebo bytu po dobu svoji nepfitomnosti
v daném teritoriu. Dle stejného zdroje ma uzivatel pravo na rozhodnuti, zda bude zit
v pridélenych prostorach sam nebo zda je chce spolu obyvat s dalsi osobou nebo osobami,
stejn¢ tak i pravo na vyzdobu je nezpochybnitelné musi vSak byt v souladu s dobrymi

mravy.

Nedotknutelnost osoby

Pravo rozhodnout o svém vlastnim vzhledu — uZivatelé se rozhoduji o tom, jaky styl
obleceni si zvoli, rozhoduji se o upravé svého zevnéjsku (délce vlast, stiihu ucesu, barveé
vlasti, délce a barvé voust apod.) (Camsky et al., 2008, s. 96).

Stejny zdroj uvadi, ze by mélo byt respektovano pravo, aby byly v choulostivych situacich
pouzivany zastény, jsou pouzivany naptiklad pfi provadéni hygieny nebo pfi pouzivani
toaletniho kiesla.

Pravo na osobni a rodinny Zivot

Zamgéstnanci poskytovatele se snazi podporovat a pomdhat udrZzovat osobni a rodinné
vztahy, které uzivatel mél pred nastupem do pobytové socialni sluzby (Camsky et al.,
2008, s. 94). Stejny zdroj uvadi, Ze uzivatel ma pravo na osobni, telefonicky ¢i pisemny
kontakt se svou rodinou a ptateli a v pfipad€ potieby, pomliZze zamé&stnanec uzivateli napsat
dopis, vytoCit telefonni Cislo, popf. sjednat osobni navstévu srodinou ¢i prateli.
Stejné tak pii osobnim nebo telefonickém kontaktu s rodinou nebo blizkymi ma uZzivatel
mit zaji§téno soukromi (Camsky et al., 2008, s. 94), kdy poskytovatel se snazi zachovavat

vazby s pfirozenym prostiedim uZivatele, vcetné vazeb z mista jeho bydlisté, pravo
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na partnersky zivot a pifi vyuziti pobytové socialni sluzby umoznit umistit manzelské,

popiipad¢ partnerské dvojice spolecné.

Pravo na distojné zachazeni

Zaméstnanci poskytovatele oslovuji uzivatele tak, aby byla zachovédna patfi¢nd ucta
k uzivateli, kdy je oslovovan piijmenim a pfed pifijmenim je pouzito, pane nebo pani
(Camsky et al., 2008, s. 95). Uzivateli je vykano a pokud projevi jiné pfani pti oslovovani,
mélo by byt respektovano a v zddném pripadé nesmi zaméstnanci pouzivat nevhodné
prezdivky pii oslovovani uzivatele. S uzivatelem nesmi byt jedndno jako s ditétem,
ale jako s dospélym &lovékem, ktery ma své hodnoty a diistojnost (Camsky et al., 2008,
s. 95). Autofi dale upozoriiuji, ze je umoznéna volitelnd vyzdoba a vybaveni pokoji
a chodby odpovidaji vékové struktuie cilové skupiny (napft. pti vyzdobé a vybaveni nejsou
pozity détské motivy) a stejné tak uzivatelé chodi po pobytové socialni sluzbé obleceni

do civilniho oblec¢eni (nikoli v zupanu nebo pyzamu).

r__r

Ochrana pied tyranim, zesmésnovanim a poniZovanim

PoniZzovanim a zesméSnovanim se rozumi takové jednani pracovnika k wuzivateli,
kdy je snizena jeho lidska ddstojnost, a které je mu nepifjemné (Camsky et al., 2008,
s. 102), kdy je neptipustné i pfihlizeni takovému jednani a za zesmésnovani se povazuje
1napadné oznaCené obleCeni uzivatele. Dle stejného zdroje ma sice kazdy uzivatel
oznacené obleceni, ale toto opatfeni je zavedeno z diivodu zamezeni ztraty nebo vymeény
pradla v pradelné a mélo by byt tedy oznaceno tak, aby oznaceni bylo co nejméné napadné
pii béZzném noSeni a nedochazelo tak ke stigmatizaci uZivatele. Jakékoliv tyrani (psychické
i fyzické) uzivatele je zcela nepiipustné (Camsky et al., 2008, s. 102) a v piipads,
Ze bude takové jednani ze strany zamé&stnance zjisténo, mélo by byt okamzité sankciovano.
Fyzickym tyranim se rozumi — fyzické napadeni uZivatele, umyslné zplsobovani bolesti,
télesné tresty, odepirani zdékladnich potieb, jako neposkytnuti jidla a piti
nebo jeho dostatku, nedostate¢na hygienicka péée apod. (Camsky et al., 2008, s. 102).
Psychickym tyranim se rozumi — slovni urdzky, ptehlizeni uZivatele, vydirani, zanedbavani
psychickych potfeb jako je omezovani spolecenského kontaktu, kontaktu s rodinou,

vyhroZovani restrikcemi apod. (Camsky et al., 2008, s. 102).
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Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na primérené riziko

Kazdy uzivatel mé pravo rozhodnout se o sob&, o svych zalezitostech a vyjadiovat
se k otazkam, které se ho tykaji (Camsky et al., 2008, s. 153).

Pokud uzivatel potiebuje pii ziskavani informaci a zorientovani se v situaci pomoc,
je mu tato nabidnuta klicovym nebo socialnim pracovnikem a ti se snazi zprostfedkovat
pochopeni dané situace a moznosti volby, naptiklad témito metodami: pomoci nazornych
prikladii pfizpisobenych rozliSovacim schopnostem uzivatele, vyuzitim mozZnosti
alternativni komunikace, cestou pouZiti nazornych pomicek apod. (Camsky et al., 2008,
s. 153). V nekterych ptipadech ssebou nese rozhodnuti wuzivatele iurcitd rizika
a poskytovatel vzdy respektuje pfirozené riziko, které vyplyva z osobniho rozhodnuti
uzivatele, ma tak moznost pfijimat rozhodnuti o svoji vlastni osobé a svych zalezitostech
a je zdkladnim pravem dospélé osoby a spoleénym jmenovatelem takika vSech zékladnich
lidskych prav a svobod (Camsky et al, 2008, s. 153). Schopnost a dovednost
v rozhodovacim procesu jednotlivce Ize a 1ze se ji uspesné ucit.

Poskytovatelé socidlnich sluzeb by méli zabezpecit vytvoreni bezpecného, ale uzivatelsky
ptiznivého prostiedi, ve kterém bude schopen provadét bézné ¢innosti, které mu umoziuji
jeho schopnosti a dovednosti, které ovSem pro n¢j budou i znamenat jisty stupei
nebezpecnosti, ktery je ovSem predem predikovan a jsou k nému piijata odpovidajici
opatieni (Camsky et al.,, 2008, s. 153). Vseobecné riziko je nedilnou soudasti Zivota
nas vSech a nezbytnou podminkou dospivani jedince a jeho dalSiho Zivota,
kdy poskytovatel¢é by neméli mit snahu o jeho Uplnou eliminaci ze zivota uzivateld,
ale naopak by jim mé&li umoznit podstupovat tzv. ,,pfiméfené riziko* (Camsky et al., 2008,
s. 154). Takovyto stav véci ovSem vyzaduje zvlddnuti vydani a dodrZzovani vSech
dostupnych bezpecnostnich opatieni, které je mozné v podminkach konkrétni sluzby

ptijmout (Camsky et al., 2008, s. 154).

Mezi rizikové ¢innosti Camsky et al. (2008, s. 154) zafazuje zejména:

samostatny pohyb mimo zafizeni;

- pouzivani domécich spotiebicl;

- vyuziti prostfedkit hromadné dopravy
- z&movou ¢innost

- vykon drobnych domacich praci

- manipulace s rozmérngj$imi predmeéty

- sport atd.
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Ochrana pred diskriminaci
Zadny uzivatel nesmi byt diskriminovan z diivodu pohlavi, véku, rasy, nabozenského
smysleni, barvy pleti, jazyka, pfisluSnosti k narodnosti nebo jiné mensin€, z divodu

politického ¢i jiného smysleni nebo z diivodu majetku dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.

Pravo vlastnit majetek

Kazdy uzivatel ma pravo vlastnit majetek a podle libosti s nim nakladat a zaméstnanec
nema pravo zasahovat do majetku a osobnich véci uZzivatele (Camsky et al., 2008, s. 97).
Uzivatelé maji moznost vybavit si pokoj svymi osobnimi vécmi (napfi. fotografie, kvétiny,
obrazky) tak, aby se v pokoji citili co nejlépe a aby jim pifipominal jejich domov,
kdy v ptipadég, ze uzivatel uziva vicelizkovy pokoj, je potieba dbat na to, aby nezasahoval
svymi vécmi do osobniho prostoru svych spolubydlicich (Camsky et al., 2008, s. 97).
Autofi podotykaji, ze vzhledem k tomu, ze vSechny pokoje jsou vybaveny kvalitnimi
polohovacimi postelemi, novym nabytkem a nabytkem zhotovenym pfimo na miru
pfedsiné a koupelny, lze si pfivést vlastni ndbytek, ale pouze po dohod¢ s fidicim
pracovnikem pobytové socialni sluzby, a to z toho divodu, aby bylo zajiSténo dostatek

prostoru i pro ostatni spolubydlici.

Omezeni k pravnim ukontim mize v dal$im ovlivnit moznosti nakladani se soukromym
majetkem uZivatelll socidlni sluzby. Osoba omezena ve zpisobilosti nemlZze movity
nebo nemovity majetek koupit, darovat ani ziskat darem nebo prodat dle §89 zikona
¢. 89/2012 Sb., obcansky zékonik.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze lidé omezeni ve zpusobilosti k pravnim wkontim
by si v praxi neméli ani provadét drobné nakupy, protoZze samotny akt ndkupu a prodeje
je uzavieni smlouvy mezi prodavajicim a kupujicim. K dobré praxi v ramci poskytovani
sociadlni sluzby patfi, ze 1 tito lidé se v ramci socidlniho zaclenéni mohou pod vedenim
a pifiméfenym dohledem pracovnikl v piimé péci nebo osobnich asistentti ucit k vedeni
financniho hospodafstvi a k provadéni drobnych nakupli jakozto béznou Cinnost.
Tuto Cinnost 1ze chdpat jako dulezitou slozku podpory rozvoje samostatnosti daného
jedince. Je to nezbytnd soucast procesu socialniho zacleniovani a je to 1 praktickd ptiprava
k ¢astecnému nebo Uplnému navraceni zpusobilosti k pravnim uUkondm. Stejné
tak se zminéné tykd napiiklad vedeni hospodafeni s nakoupenym materidlem

nebo potravinami, jeho pldnovani a spotieba.
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Miéenlivost a jeji zachovani

Kazdy novy zaméstnanec je pfi uzavirdni pracovni smlouvy poucen o povinnosti dodrzovat
mlcenlivost a toto stvrzuje svym podpisem, kdy povinnost ml¢enlivosti trva 1 po ukonceni
pracovniho poméru zameéstnance, jak vyplyva z §100, zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich

sluzbach.

Pravo na praci a odménu za praci
Pracovni uplatnéni ma pro uzivatele socidlnich sluzeb stejné dulezity vyznam
jako pro osoby bez socidlniho znevyhodnéni a je vzdy je cestou do spolecnosti,
protoze vétSinova spolecnost pracovni vykon vnima jako velmi kladnou hodnotu,
znamena pro né dale zvyseni prestize, spolecenského uznani a v neposledni fad¢ i cestu,
jak si stanovit a upravit finanéni rozpocet (Camsky et al., 2008, s. 99). Pracovni vytizeni
uzivatelti méa své meze a formy vhodné rozligeni (Camsky et al., 2008, s. 97):
- prace v souladu s osobnimi potiebami jsou predevsim péce o vlastni domacnost
nebo byt;
- volnocCasové a terapeutické aktivity: do této Cinnosti patii rizné¢ formy terapii,
volnocasové vytvarné a femeslné aktivity;
- prace pro socidlni zafizeni: v organizacich socidlnich sluzeb je bé&zné, Ze Cast
klientely na vlastni Zadost vykondvéa pracovni ¢innost v rdmci provozu zafizeni.
Takova prace se pak nepovazuje za terapii a musi byt v souladu s ustavou CR

nalezité odmeéneéna.

Pravo na vzdélani

,,Pravo na vzdélani je zaruceno Ustavou CR, Listinou zdkladnich prav a svobod, pravnim
poradkem statu i zdvazky vyplyvajicimi z mezindrodnich vumluv, které CR ratifikovala.
Pravo na vzdélani je zakladnim pravem kazdého clovéka. Pravo na vzdélani se zarucuje
v§em, bez rozdilu pohlavi, rasy, barvy pleti, jazyka, viry, nabozenstvi, politického ci jiného
smysleni, narodniho nebo socidalniho puvodu, prislusnosti k narodnostni nebo etické
mensiné, majetku, rodu nebo jiného postaveni. Pri vzdelavani musi byt zohlednény zvilastni
vzdélavaci potieby jednotlivce. Zdkiim a studentiim se zvld§tnimi vzdélavacimi potiebami
poskytuje zakon moznost radu vyjimek a vyhod*, jak uvadi zékon ¢. 561/2004 Sb., skolsky

zakon.
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Pravo stéZovat si

Kazdy uzivatel poskytovatele ma pravo podéavat stiznosti, podnéty a pfipominky,
jak upozoriiuji Camsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 208). Stejny zdroj uvadi,
ze pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou uvedeny v souladu se standardem
kvality socidlni sluzby ¢.7, kdy prdvo podavat stiznosti, podnéty a piipominky
je nezanedbatelnym pravem uzivatell socidlnich sluzeb a je dané ustanovenim §88 pism.
e), zédkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, jakoz i standardem kvality ¢. 7.
Soucasné¢ by mélo byt i ukazatelem kvality poskytovani socidlni sluzby slouzicim
samotnym poskytovatelam i k urdité sebereflexi, jak upozoriuji Camsky, Sembdner,
Krutilova (2011, s. 208).

- Podani stiznosti nesmi byt na Gjmu toho, kdo ji podal — jeji podani musi byt
zajisténo tak, aby nesnizovalo dustojnost stézovatele a neovliviiovaly nezadoucim
zpisobem interpersonalni vztahy v zafizeni, nejen mezi uzivateli, ale i mezi
personalem auZivateli a persondlem samotnym (Camsky, Sembdner, Krutilova,
2011, s. 208).

- Micenlivost pracovniki — dle §100 zédkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
vSichni pracovnici, jichz se stiznosti tykaji, tedy pocinaje pracovnikem,
ktery stiznost ptebira, az po osobu, ktera stiznost fesi, se musi vztahovat podminka
mlcenlivosti.

- Pravidla pro podéavani stiznosti — ,,stiZnostni postup* musi byt vhodnym zplisobem
zevSeobecnén a klientela musi védét o moZnosti si st€Zzovat a musi ji byt dostate¢né
znamo, kdesi lze zjistit potfebné detaily vztahujici se ke stiznosti (Camsky,
Sembdner, Krutilova, 2011, s. 208). Socialni sluzba ma pisemné zpracovana
pravidla pro podavani a feSeni stiZnosti jakoZto 1 dalS§i potfebnou dokumentaci

k jejich knihovani a archivaci (Cémsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 208).

Pravo na svobodné rozhodovani

Poskytovatel 1 cestou standardd kvality vytvafi podminky pro to, aby osoby,
kterym je poskytovdna socidlni sluzba, mohli uplatihovat vlastni vali pfi feSeni
sveé nepfiznivé situace (MPSV, 2003). Tim, Ze nékdo zjiStuje vuli uZivatele, také dava
najevo, ze ho bere jako dospé€lého jedince a rovnopravného partnera v komunikaci (MPSV,
2003). I lidé, kteti jsou omezeni ve zpusobilosti k pravnim tkontim, musi mit zachovan

dostate¢ny prostor pro samostatné rozhodovani (MPSV, 2003). Opatrovnik je povinen znat
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vali opatrovance a v maximalni mozné mife ji pfirozhodovani respektovat (OZ —

opatrovnictvi cloveka) (MPSV, 2003).

Viile uzivatele v pribéhu poskytovani sluzby
Dostatecnd informovanost uzivatele o jeho moznostech (SQ ¢.8 a ¢. 12) je de facto
vytvoieni podminek pro uplatnéni vlastni viille uzivatele poskytovatelem socialni sluzby,
kdy uzivatel je tak podporovan ve vyjadiovani vlastni vile (Camsky et al, 2008). P¥i feseni
ruznych situaci (zvlasté téch spornych a problémovych) se tidi zasadou: znat vlastni vili
uzivatele, aby mohl poskytovatel situaci fesit, uzivatel by mél mit moznost vybrat si mezi
rliznymi variantami a s vybranym feSenim musi uZivatel souhlasit (Camsky et al, 2008).
Planuje sluzbu s uzivatelem (SQ €. 5), pomaha uzivateli s vytvarenim cila (SQ ¢. 4, €. 5),
pojmenovavani jednotlivé oblasti, ve které hleda prostor pro uplatiiovani vile uzivateli
v souvislosti se sluzbou, kterou poskytuje (Camsky et al, 2008).
Camsky et al. (2008) uvadi, Ze poskytovatel pisemné zpracovava pravidla,
dle kterych vymezuje situace, kdy by mohlo dojit ke stietu jeho z4jml se zajmy osob,
kterym poskytuje socialni sluzbu, vcetné pravidel, ktera stanovuji standardni postup
pfi feSeni takovychto situaci; (SQ €.2, kritérium b)).
Ke stietu z4jml mize dojit v téchto piipadech:

- uzivatel — poskytovatel a mira podpory uzivateli;

- uzivatel s demenci, s MP — osoba blizka, opatrovnik;

- uZivatel — opatrovnik;

- uzivatel, nezletily — poskytovatel socialnich sluzeb (Camsky et al., 2008).
Stejny zdroj uvadi, Ze zejména v zafizenich pro obcany v seniorském véku je mozné
se setkat s tim, ze uzivatel je plné zpasobily k pravnim ukondm, avSak napt. v disledku
dlouhodobého pulsobeni vlivii demence ¢i jiného zdravotniho handicapu neni spolehlivé
ajisté, Ze jim ucinény Utkon je v odpovidajici pravni hladiné a, ze tato osoba nezpusobi
v dobré vife Ujmu sobé nebo ostatnim zicastnénym osobdm. Znamy jsou piiklady
uzavirani n&kterych smluv  tykajicich se ndkup na splatky, ¢i  smluv
s tzv. ,,Sedymi“ poskytovateli telekomunikaénich technologii, jak podotyka Camsky et al.

(2008).
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Ke stfetu mezi pfanim uzivatele a opatrovnika dochazi napf. v téchto situacich:
- uzavieni smlouvy o poskytovani socialni sluzby;
- jak chce chodit uzivatel oblékan, ucesan, oholen ¢i neoholen, jaké véci si chce
nakupovat;
- jak chce mit uzivatel zatizen ¢i uklizen pokoj;
- uzivatel chce chodit sam ven, jeho schopnosti to umoznuji, ale opatrovnik
to zakazuje;
- uzivatel se chce zcastnit vyletu, ale opatrovnik to zakazuje, odmita zaplatit;
- uzivatel chce koufit a pit kavu, dat si pivo a opatrovnik mu to zakazuje;
- zivatel si najde partnera, opatrovnik jim brani ve vztahu, ve spole¢ném bydleni
(Camsky et al., 2008).
., V téchto situacich by mél poskytovatel socidlnich sluzeb jednat a upozornit jej na mozné

porusovani prav a zajmii uzivatele z jeho strany “ (MPSV, 2008).

Piedchazeni stietii zajmi

Zakladni podminkou pro piedchézeni stfetim z4jma je komunikace s uzivatelem.
Pti socialnim Setfeni, by mél byt uzivatel sezndmen s ,,Domdcim radem* pobytové socidlni
sluzby ajsou zjiStovany jeho pfani a ocekavani od sjednavanych socidlnich sluzeb
(uuzivateli, ktefi nekomunikuji verbalné, jsou pouzivany prostiedky alternativni
komunikace, viz. standard kvality ¢. 3 — Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu),
jak uvadgji Camsky et al. (2008, s. 106). Stejny zdroj upozoriiuje, ze kazdy zaméstnanec
poskytovatele by mél byt schopen rozpoznat situaci, pii které by mohlo dojit ke stietu
zajml mezi nim a uzivatelem a soucasné by m¢l byt schopen tuto situaci i vyfesit. Zaroven
autofi upozoriuji, ze by vSak zaméstnanec mé¢l vzdy projevit empatii vici uzivateli
anahlizet na situaci zjeho pohledu. Detailni pravidla, jakym zpiisobem postupovat

pfi predchazeni stfetiim zajmu, popisuje navazujici fidici dokumentace poskytovatele.

Predchazeni nutnosti pouziti restriktivnich opatreni

V pribéhu poskytovani socialni sluzby, by se méli pracovnici snazit v pifimé péci,
pfedchazet vzniku situaci, vnichZz by bylo nutno pouzit restriktivni opatfeni,
jak doporucuje MPSV (2018, s. 8). Tim se rozumi to, ze zaméstnanci vZzdy vyuZziji nejdiive
mozZnost slovniho zklidnéni situace a o to se pokusi nasledujicimi zplisoby, a to odvedenim

pozornosti  uzivatele, rozptylenim wuzivatele, aktivnim naslouchdnim uzivateli
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nebo nabidnuti uzivateli jiné aktivity nebo jemu oblibenou ¢innost (MPSV, 2018, s. 8).
Soucasné¢ vSak vhodnym zplsobem informovat uzivatele otom, Ze proti nému mulze
byt pouzito opatieni omezujici pohyb dle §89, zikona ¢. 108/2006 Sb., o sociadlnich

sluzbach.

Opravnénost pouZiti a druhy restriktivnich opatreni v pobytové socialni sluzbé

Zaméstnanci poskytovatele jsou opravnéni pouzit restriktivni opatfeni pouze v ptipade
pifimého ohrozeni zdravi nebo Zivota uzivatele nebo pii ohrozeni zivota nebo zdravi jinych
osob (jiného uzivatele nebo zaméstnance), a to pouze po dobu nezbytné nutnou (MPSV,
2020b). V pobytové socidlni sluzbé neni v zadném piipadé povoleno pouzivat
jako restriktivni  postup mechanické omezeni, kdy jsou tim jsou: nastroje
jako jsou znehybiiujici rukavice, femeny, dlahy na ruce, pouta, zadrznéd kiesla, svéraci
kazajky nebo jiné prostiedky urcené¢ k omezeni pohybu cloveéka (MPSV, 2020b).
Zaméstnanci poskytovatele jsou v pripadé nutnosti pouzit restrikci povinni pouzit

co nejmén¢ opatieni dle doporuc¢eni dokumentu MPSV (2020Db).

Evidence pouzitych restriktivnich opatieni

Socialni pracovnik poskytovatele vede evidenci vSech pouzitych restriktivnich opatieni
(MPSV, 2018, s. 17). Dojde-li kpouziti restriktivniho opatfeni, je osoba,
ktera toto opatieni pouzila, povinna vyplnit evidencni list pouzitého restriktivniho opatfeni
a osoba, kterd ho vyplnila povinna odevzdat socidlni pracovnici poskytovatele k uloZeni
do evidence (MPSV, 2018, s. 17).

Dle § 89 odst. 6) zakona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, je poskytovatel socidlnich
sluzeb je povinen vést evidenci pifipadd pouZiti opatfeni omezujicich pohyb osob
v rozsahu:

a) ,,Jméno, popripadé jména, prijmeni a datum narozeni osoby;

b) datum, cas pocatku a misto pouziti opatieni omezujiciho pohyb osob a druh tohoto

opatreni, c) ditvod pouziti opatreni omezujicitho pohyb osob;

c) jméno, popripade jména, a prijmeni osoby, ktera opatieni omezujiciho pohyb osob

pouzila, e) podani lécivého pripravku jako opatieni omezujiciho pohyb osoby;,

d) datum a cas ukonceni pouziti opatieni omezujiciho pohyb osob;
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e) popis bezprostiedne predchadzejici situace pred pouzitim opatieni omezujiciho
pohyb osob, popis pribéhu situace pri pouZiti tohoto opatieni a jeji zhodnoceni

a popis bezprostredné nasledujici situace;
f) zaznam o splnéni povinnosti stanovené v odstavci 5;

g) popis pripadnych poranéni osob, ke kterym doslo pri pouZiti opatieni omezujiciho

pohyb osob;

h) popis zpusobu informovani osoby podle odstavce 2, a umoznit nahlizeni do této
evidence osobé, u niz bylo pouzito opatieni omezujici pohyb osob, fyzické osobé,
kterou osoba s jejim predchozim souhlasem urci, zakonnému zdstupci osoby
nebo osobé ji blizké nebo fyzické osobée, které byla nezletila osoba sverena
rozhodnutim prislusného organu do péce, zrizovateli zarizeni, lékari, cleniim
inspekcniho tymu pri provadeni inspekce poskytovani socialnich sluzeb a Verejnému

ochranci prav*.

Pravidla pro prijimani dara

Zadny zaméstnanec poskytovatele nepfijima dary nabizené mu za uéelem ovlivnéni
jeho rozhodovani o poskytovani socidlni sluzbé nebo zvyhodnéni pfi poskytovani
této sluzby, jak upozoriiuje Camsky (2008, 108), stejné také nepiijima dary povazované
jako odménu za vykonanou sluzbu u uzivatele. Pfijiméni finan¢nich a vécnych dart,
uvadi SQ €. 2, odst. ¢, a které si dale upravuje fidici dokumentaci poskytovatele, jak uvadi
Veskrnova, Sladka Sevéikova (2013, s. 7). Drobné dary, uréené jako pozornost (¢okolada,
kava, bonboniéra), se pokusi zaméstnanec citlivym a ohleduplnym zptisobem odmitnout,
pokud 1 pfesto trva darce na pfijeti drobného daru (pozornosti), zaméstnanec dar pifijme
a vyuzije jej ve prospeéch uzivatelll a zatizeni (napf. kdvu nebo bonboniéru preda uzivateli
k narozenindm, suSenky jsou pouZity jako obcCerstveni pii kulturni akci), jak navrhuje
Camsky (2008, s. 108). Dodrzovanim téchto pravidel jsou vazani viichni zaméstnanci,

jejich nedodrzeni by mélo byt sankciovano (Camsky, 2008, s. 108).
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4.3 Tvorba metodik SQ ¢. 3 pro pobytovou sociilni sluzbu

Pobytova socidlni sluzba mé pisemné specifikovana pravidla, v souladu, s nimiz informuje
zdjemce o socialni sluzbé dostatecné pochopitelnym zptisobem, o moznostech

a podminkach poskytovani pobytové socidlni sluzby (Camsky et al., 2008. s. 113).

Popis zpiisobu jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Zéajemce a poskytovatel projednavaji pozadavky na socidlni sluzbu, persondlni cile
a predpoklady, které by v souladu s moznostmi a schopnosti zadatele bylo mozné provést
v ramci moznosti poskytovatele, poskytovani nabizené socialni sluzby (DZR Kazdiv

Dviir, 2020).

Prvni kontakt se zdjemcem
Prvni kontakt se zdjemcem o socidlni sluzbu mtize probihat n¢kolika zptsoby:

a) Telefonicky kontakt
Pii telefonickém kontaktu zjiStuje socidlni pracovnice, zda zdjemce spadd do cilové
skupiny dané pobytové socidlni sluzby a jakd mé ocekavani od poskytované socialni
sluzby (DZR Kazdav Dvir, 2020). Spada-li zajemce do cilové skupiny dané poskytované
sluzby, domluvi si s nim socidlni pracovnice osobni schiizku, jestlize nespadd zajemce
do cilové skupiny dané pobytové socidlni sluzby, poskytne socialni pracovnice zadateli
poradenstvi o jiné socialni sluzbé, ktera je pro zdjemce vhodna (DZR Kazdiv Dvir, 2020).
Sociadlni pracovnice provede pisemny zaznam z telefonického hovoru se zijemcem
o socialni sluzbu a tento zdznam zalozi do pfislusné dokumentace (DZR Kazdiv Dvir,
2020).

b) Pisemny kontakt (napriklad e-mailem, dopisem)
Je-1i v obdrzeném pisemném dokumentu uveden telefonicky kontakt, kontaktuje socialni
pracovnice zajemce telefonicky a fidi se pravidly pro jednani jako pfi telefonickém
kontaktu (DZR Kazdav Dvur, 2020). Neni-li v obdrzeném pisemném dokumentu uveden
telefonicky kontakt, odpovi socidlni pracovnice na tento dokument rovnéz pisemnou
formou, kde v této odpovédi navrhne zéjemci osobni schizku (DZR Kazdav Dvir, 2020).

¢) Osobni kontakt
Pfi osobnim kontaktu zjiStuje socidlni pracovnice, zda zajemce spada do cilové skupiny
dané pobytové socidlni sluzby a zda jeho zdravotni stav odpovidad tézké nebo Uplné

zavislosti na pomoci jiné osoby, v pfipadé, Ze zajemce nespadd, do cilové skupiny,
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poskytne mu socidlni pracovnik poradenstvi o jiné vhodné socidlni sluzbé (DZR Kazdav
Dvir, 2020). Spada-li zajemce do cilové skupiny zatizeni, pokracuje socialni pracovnik

v jednéani (DZR Kazdtv Dvur, 2020).

Priibéh jednani se zijemcem o socidlni sluzbu
Jednéani se zajemcem o socidlni sluzbu probiha v dané socidlni sluzbé. Jednani se mohou
ucastnit 1 osoby blizké zadateli, které si zadatel ur¢i (rodina, pratelé, soused.)
Pokud je uzivatel omezen ve svépravnosti, jedndni se Ucastni i opatrovnik. S ohledem
na cilovou skupinu zafizeni socialnich sluzeb pfizplsobi socidlni pracovnice jednani tak,
uvadi v metodice SQ ¢. 3, odst. a) MPSV (2020b, s. 17), aby zdjemce informacim
o socidlni sluzbé a podminkadm jejiho poskytovani v pobytové socidlni sluzb¢é porozumél.
Dle stejného zdroje je doporucovdno pouzivat jednoduché kratsi véty, mirné tempo
hovoru, nepouziva cizi slova, pfi vysvétlovani pouzivat fotografie a obrazky, prezentaci
o zafizeni v PowerPointu a letaicek (MPSV, 2020b). Ponechava zajemci dostate¢ny prostor
pro vyjadieni anechdva ho projevit vlastni vali a v priabéhu rozhovoru si socidlni
pracovnik ovétuje, zda zajemce vSemu rozumi (MPSV, 2020b). Pii ptfedlozeni psané¢ho
textu, pouziva socidlni pracovnik pfedem ptipravené dokumenty, které jsou tistény vétSim
pismem a psany ve srozumitelnéjsi forme. Nedilnou soucasti tohoto jednani je i prohlidka
pobytové socialni sluzby. Cilem tohoto jednani je zjistit ocekdvani zajemce
od poskytované socialni sluzby.
Kazdy zajemce o socidlni sluzbu musi byt sezndmen s t€émito dokumenty:
a) s poslanim o poskytovateli;
b) s kapacitou, a zda je aktudln¢ volné misto;
¢) s vybavenim a kapacitou pokoj;
d) srozsahem poskytovanych sluzeb;
e) s uhradou za ubytovani a stravovani;
f) o povinnosti zajemce vyjadiit svlij souhlas s poskytovanim pobytové socialni
sluzby;
g) s rozsahem poskytovani oSetfovatelské a zdravotni péce;
h) se strukturou pracovnik, ktefi zajist'uji péci a poskytuji socialni sluzbu;
1) sinformacemi o chodu sociadlni sluzby a s dtleZitymi vnitinimi fidicimi
dokumenty (etickym kodexem, domacim fadem, navstévnim fadem, s pravidly
pro podavani a vyfizovani stiznosti);

j) s nabidkou aktivit v socialni sluzbé (MPSV, 2020b).
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Socialni Setfeni a prijeti Zadatele do pobytové socialni sluzby

Pted néstupem zadatele do pobytové socidlni sluzby provede socidlni pracovnik socialni
Setfeni, které probihd s zadatelem probihd vzdy v misté jeho pobytu a socialni pracovnik
zadateli poklada predem ptipravené otazky (Domov pro seniory Carvac, 2020). V prubéhu
rozhovoru si zapisuje poznamky (Domov pro seniory Carvac, 2020). Okruhy otdzek jsou
zaméfeny na posouzeni orientace a sobéstaCnosti zadatele, na rozsah potiebné
oSetrovatelské péce, dale na ocekavani zadatele od pobytové socialni sluzby a na jeho
zajmy a v neposledni fad¢ dochazi také ke stanoveni osobnich cilii zadatele pii jeho pobytu
v socialni sluzbé (Domov pro seniory Carvac, 2020).

Vzor dokumentu socialniho Setfeni je ptilohou standardu kvality €. 3 a jako vzor piilozen
v ptiloze €. 6 jako ,.Zdznam ze socialniho Setreni*.

Stanovené osobni cile musi byt konkrétni, redln€ dosaZitelné, musi vychdzet z moznosti
a schopnosti zadatele, uvadi SQ ¢. 3, odst. b, a musi korespondovat s pobytovou socialni
sluzbou (Veskrnova, Sladka Seveikova, 2013, s. 10). Zadatel si stanovuje osobni cile sam,
pficemz socidlni pracovnik mu pomaha s jejich formulaci, kdy definovani osobnich cilii
zadatele nekon¢i podpisem smlouvy a zahdjenim poskytovani socidlni sluzby,
protoze v tomto staddiu nemohou byt osobni cile jest¢ definovany vycCerpavajicim
zpisobem (Veskrnova, Sladka Sevéikova, 2013, s. 10). V pribshu poskytovani socialni
sluzby se zacnou objevovat nové skuteCnosti, které¢ osobni cile upfesiiuji, proto se Casem
osobni cile Zadatele/uZivatele méni a pfehodnocuji, a proto socidlni pracovnik a zadatel
déle projednaji jednotliva ustanoveni Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby a dohodnou
se na mozném terminu zahdjeni poskytovani pobytové socidlni sluzby (Veskrnova, Sladka
Sevéikova, 2013, s. 10). Stejny zdroj doporucuje, aby socialni pracovnik piedal Zadateli
seznam vé&ci, které je doporufeno mit s sebou piizahdjeni pobytu v socidlni sluzbé.
Ze socidlniho Setfeni provede socialni pracovnik pisemny zaznam, ktery je zalozen
ve slozce zadatele/uzivatele (VeSkrnova, Sladka Seve¢ikova, 2013, s. 10). Bude-li ze strany
zadatele  potvrzen termin  jeho pfichodu do pobytové socialni sluzby,
pfeda socialni pracovnik kopii zdznamu jedndni se zadatelem vrchni sestfe, jedna
kopie je také k dispozici pracovnikim v socidlnich sluzbach (VeSkrnova, Sladka

Sevéikova, 2013, s. 10).
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Odmitnuti pFijeti Zadatele do pobytové socidlni sluzby
Metodika podrobné specifikuje pravidla pro postup pii odmitnuti zadatele o socialni
sluzbu, uvadi SQ ¢. 3, odst. ¢, zdivodl stanovenych zdkonem (Veskrnova, Sladka
Sevéikova, 2013, s. 10).
Pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu je mozné (viz kritérium 3c)
vnimat jako soucést pravidel pro jednani se zdjemcem o sluzbu. Odmitnout uzaviit
smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb se zajemcem o sluzbu miize poskytovatel pouze
z divodl uvedenych v § 91, odst. 3) zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, tedy
pokud:

a) ,,(poskytovatel) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada, a to i s ohledem

na vymezeni okruhu osob v registru poskytovatelii socialnich sluzeb;

b) (poskytovatel) nemd dostatecnou kapacitu k poskytnuti socidalni  sluzby,

o kterou osoba zada;

¢) zdravotni stav osoby, kterd zZada o poskytnuti pobytové socialni sluzby, vylucuje
poskytnuti takové socialni sluzby, tyto zdravotni stavy stanovi provadéci pravni

predpis, nebo

d) osobe, ktera  zZada o  poskytnuti  socialni  sluzby, vypovédel
(poskytovatel) v dobé kratsi nez 6 mésicu pred touto zadosti smlouvu o poskytnuti
téze socialni sluzby z duvodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy

(MPSV, 2020b, s. 17).

Zadatel je informovan o diivodu odmitnuti pisemné socialnim pracovnikem a socialni
pracovnik vede pisemnou evidenci vSech odmitnutych zadosti (MPSV, 2020b, s. 17).
V ptipadé¢ odmitnuti zdjemce/zadatele je socidlni pracovnice schopna poskytnout

informace o jiné vhodné socialni sluzbe¢ (MPSV, 2020b, s. 17).

4.4 Tvorba metodiky SQ ¢. 4 pro pobytovou socialni sluzbu

Pobytova socidlni sluzba poskytuje sluzbu na zakladé pisemné uzaviené smlouvy
s uzivatelem. K uzavieni smlouvy o pobytové socidlni sluzbé dochéazi po vzajemném
jednani a wupfesnéni vSech pozadavkli ze strany wuzivatele a jejich akceptace

poskytovatelem, jak hovoii zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Poskytovatel



UTB ve Zlin&, Fakulta humanitnich studii 86

pisemné zpracovava vnitini pravidla pro uzavieni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby,
uvadi SQ ¢. 4, odst. a, sohledem na druh poskytované socidlni sluzby a s ohledem
na okruh osob, kterym je pobytova sluzba uréena (Veskrnova, Sladka Sevéikova, 2013,
s 12). Socialni pracovnik musi rozpoznat, o jakou poruchu jde a mél by se pln¢ orientovat
v Mezinarodni klasifikaci nemoci, jak uvadi Probstova, P&¢ (2014, s. 20) Zadatel o socilni
sluzbu je jiz pii socidlnim Setfeni sezndmen se vzorem smlouvy véetné aktualné platnych
cen afidici dokumentaci poskytovatele v rozsahu: Domaéaci tad, Navstévni tad, Pravidla
pro podani a vyfizovani stiznosti, Eticky kodex, a to i1 pfipadné alternativni formou
komunikace, uvadi Babek, Sehnalova, Babek (2013, s. 8-11). Autofi uvadeji, Ze nejpozdeji
vden zahdjeni poskytovani pobytové socialni sluzby dochazi k podpisu smlouvy,
kdy této schiizky se ucastni uzivatel, piipadné jeho opatrovnik a uZivatel podepisuje
smlouvu se souhlasem zmény ,,bydleni*“ a opatrovnik se souhlasem v podobé& pravniho
ukonu. Uzivateli musi byt socidlnim pracovnikem vysvétleno, co podepisuje a musi
byt pfesvédcen, ze uzivatel vysvétleni rozumi, uvadi SQ €. 4, odst. b, (Veskrnova, Sladka
Sevéikova, 2013, s 12). Zde je dilezité znat cilovou skupinu uZivateli poskytované
pobytové socidlni sluzby, a pokud jde o domov senioril, socidlni pracovni by mél znat
systém, jak se vyhnout bariérdm v komunikaci, uvadi Hauke (2017, s.69-71) a znat prvky
komunikace s dementnim uzivatelem, tikd& Hauke (2017, s. 75) Pokud jde o domov
se zdravotnim postiZenim, pf. s mentalnim postizenim, védét s kym se bavim a zvolit miru
urovné komunikace s timto uzivatelem, uvadi Slowik (2010, s. 13). Pfi tomto setkani
dochazi jizke kone¢nému dojednani obsahu smlouvy, uvaddi SQ ¢. 4, odst. c,
a k jejimu podpisu (Veskrnova, Sladka Sevéikova, 2013, s 12). Socialni pracovnik
nebo jim povéfena osoba vysvétluje uzivateli jednotliva ustanoveni smlouvy a ovétuje si,
zda jim spravné rozumi. UZivatel se mizZe k jednotlivym ustanovenim smlouvy vyjadfit
anavrhnout jejich zmeény. V pfipadé, Ze zmény budou v souladu s moZnostmi
poskytovatele, budou do smlouvy doplnény (Hauke, JaroSova, Kainrathova, 2020, s. 51)
Dle stejného zdroje podklady pro uzavieni smlouvy zpracovava socialni pracovnik
a konzultuje je s feditelem pobytové socidlni sluzby. Poskytovatel mé zpracované vzory
smlouvy, které¢ Ize meénit a pfizpisobovat dle individudlnich potfeb uZzivatele
a podle rozsahu sjednané sluzby, pojednavéa Svehlova, Luskova, Kainrathova (2017, s. 43).
Dilezitym znakem uzavirané smlouvy je jeji transparentnost, jasnost a srozumitelnost
pro ty, ktefi ji sjednavaji a z téchto divodii obdrzi kazdy Zadatel, pfed svym planovanym

nastupem do pobytové socidlni sluzby, pojednava Soukup (2014, s. 32).
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Den nastupu nového uZivatele a jeho pribéh

Socialni pracovnice pfivita nové nastupujiciho uzivatele (DOZP Vilik, 2018). Doprovodi
ho do jeho pokoje a predstavi vedouci zdravotni sestie, se kterou probihaji dalsi jednani
a pracovniklim v sociélnich sluzbach (DOZP Vilik, 2018).

Po ubytovani uzivatele v pokoji se s nim socialni pracovnice domluvi na pozd¢jsim setkani
(t¢hoz dne), pii kterém bude potieba projednat administrativni zalezitosti. Socidlni
pracovnice nastupujiciho uzivatele sezndmi s ,,Domovnim fadem* a vSemi dalSimi
podstatnymi zalezitostmi (DOZP Vilik, 2018). Detailné¢ snim projednd vSechny
podepisované dokumenty, a pokud jiz uzivatel nema zadné otazky nebo nejasnosti, zaéne
se postupné prostfednictvim pracovnika v socialnich sluzbach seznamovat s ,novym

domovem*.

Evidence smluv

Smlouvy jsou vzestupné ¢islovany a evidovany v socidlni sloZce uzivatele, ktera je uloZzena
v kancelafi socialniho pracovnika, socidlni pracovnik vede v elektronické podobé evidenci

viech smluv (Zirek, 2017, s. 92).

4.5 Tvorba metodiky SQ ¢. 5 pro pobytovou socialni sluzbu
Individualni planovani poskytované socialni sluzby SQ ¢. 5

Poskytovatel pobytové socidlni sluzby ma zpracovand pisemna vnitini pravidla,
uvadi SQ €. 5, odst. a, kterym se fidi planovanim a zpiisobem piehodnocovéani procesu
socialni sluzby (Veskrnova, Sladka Sevéikova, 2013). Individualni planovani je zikladem
pro planovani prubéhu socidlni sluzby a vychazi z identifikovanych ptani uzivatele, cild
pobytové socialni sluzby a ze spoluprace mezi uzivatelem a zaméstnanci poskytovatele,

definuji Camsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 254).

Cilem poskytovani socialni sluzby, vymezuje Janeckova, Vackova (2010, s. 33), je snaha
o socidlni zaclenéni jeho uZivateld do spolecnosti, a tim jim vytvofeni dastojnych
podminek pro plnohodnotny Zivot. Sluzby, které pobytova socidlni sluzba poskytuje svym

uzivatelim, popisuje Babek, Sehnalova, Babek (2013, s. 46), vychazi z jejich individualné
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stanovenych potieb a osobnich cild. Autofi uvadéji, ze planovani pribehu sluzby
provadime vzdy za ucasti uzivatele a ptizptisobuje ho jeho moznostem.

Pfi individudlnim plénovéni, jeho prubéhu a stanoveni cili by mély byt dodrZzovany
tyto principy v jednani a pfistupech smérem k uzivateli, které jsou prehledné¢ shrnuty

v tabulce 3.

Tabulka 3 Principy pFi stanovovani cili

Principy Obsah

Zabezpecenost Domova, oSaceni, potravy

Autonomie Zachovani rozhodovacich kompetenci
Distojnost Respektovani osobnosti, vylouceni

infantilizace, restriktivnich opatieni

Smysluplnost Podpora a pomoc pfi hledani zivotni naplné

Participace Zapojeni se do Zivota komunity, komunikace

Zdroj: Chloupkova (2013, s. 81)

Adaptacni doba v pobytové socialni sluzbé

Nedilnou soucasti procesu individualniho planovani v pobytové socialni sluzbé

je adaptacni doba.

Adaptaci je moZzné chapat jako pfizplsobeni se jedince podminkam prostfedi
a také prizpiisobeni se prostredi potfebam daného Ccloveka, jak uvadéji Matousek,
Kolackova, Kodymova (2010, s. 18). Dale uvadéji, ze kazdy clovék ma potiebu

seberealizace a sebenapliiovani.

Nastup uZivatele do pobytové socidlni sluzby je vyznamnym zivotnim obdobim.
Kazdy jedinec se stouto zménou vyrovnava jinak a jednim ze zakladnich tukolt
je v pobytové socialni sluzbé vytvofit takové podminky, které¢ budou umoziovat,
co nejplynulejsi pfechod z plivodniho socialniho prostfedi a usnadni mu adaptaci na nové

socialni prostfedi v pobytové socialni sluzbé, jak podotyka Camsky et al. 2008, s. 108).

Zaznam v pribéhu adaptace
Adaptacni proces je obdobi, kdy se uZivatel seznamuje s novym prostfedim, coz pro n¢ho
muze byt psychicky narocné. ,,Formular** obsahuje zdznam hodnoceni a reakci na zménu

zivotniho stylu, prostfedi a osob, ktery vypliiuje socidlni pracovnik, v pfedepsanych
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casovych rozmezich v priabéhu prvnich tiech kalendainich mésict pii ptichodu uzivatele

do pobytové socidlni sluzby (Domov poklidného staii Vejprnice, 2018).

Adaptacni proces je zaméfen na seznameni uzivatele:

s okolim pobytové socialni sluzby;

s usporadanim aredlu a ptipadné jednotlivych budov;

- s umistnénim dalSich sluzeb, které jsou v pobytové socialni sluzbé dostupné;

- se zaméstnanci, ktefi v pobytové socidlni sluzbé pracuji;

- s moznostmi, které pobytové socialni sluzba nabizi v oblasti volnoCasovych aktivit

a poskytované péce (Domov poklidného stafi Vejprnice, 2018).

Doporucend adaptaéni doba c¢ini 3 mésice, mize vSak byt podle potieby uZzivatele
prodlouzena, kdy klicovy pracovnik vénuje vtomto obdobi uzivatelovi zvySenou
pozornost, zjistuje jeho individualni potfeby a z4jmy, sleduje komunikaci s pracovniky
aostatnimi uzivateli, zjiStuje, jakou pomoc wuzivatel od zaméstnance potiebuje,
zda se UcCastni aktiviza¢nich cinnosti, zda se neciti osamély, jaké osobni zaleZitosti

si dokaze sam zaridit a dal$i dulezité informace (Domov poklidného staii Vejprnice, 2018).

Osobni cil uzivatele

Prabéh poskytovani socidlni sluzby je sjednavéan se zohlednéni na osobni cile zavislého
na moznostech, schopnostech a ptani osoby, uvadi SQ ¢. 5, odst. b, kterd jej sjednava,
jak dale autorka uvadi: ,,V socidlnich sluzbach jsme casto zahledéni do sebe a nevnimame
nic nez sluzbu, kterou poskytujeme uvniti domova seniorii. Jako by nas vnéjsi svet
ani nemusel zajimat, protoze lidé, kteri hledaji nasi pomoc a péci, prijdou sami ve chvili,

kdy ji potrebuji*“ Vojtova (2018, s. 19).

V pribéhu socidlniho Setfeni, zjiStuje socidlni pracovnik ocekavani zajemce
od poskytované socialni sluzby, uvadi Elichova (2017, s. 33) a na zdkladé toho spole¢né
definuji osobni cile a stanovuji, jakym zplsobem bude sluzba tyto cile napliovat,

dale popisuje.

Definovani osobnich cilii Zadatele nekon¢i podpisem smlouvy a zahajenim poskytovani

socialni sluzby, téz predpoklada Jelinkovda, Krivosikova, gajtarové (2009, s. 57),
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protoze v tomto stddiu nemohou byt osobni cile jesté¢ definovany vycCerpavajicim
zpisobem. V prubéhu poskytovani socidlni sluzby, uvadi Sobek (2019, s. 14) se zacnou
objevovat nové skutecnosti, které osobni cile upiesiiuji, proto se ¢asem osobni cile
zadatele/uzivatele méni a pifehodnocuji.

V obréazku 1 je shrnut rozhodovaci proces pfi stanoveni cile.

Obrazek 1 Horizont cili — rozhodovaci proces pii stanovovani cile

Konativni slozka

motivaéni slozka

potieby

Zdroj: MPSV, 2008, s. 80

Kli¢ovy pracovnik

Funkci klicového pracovnika vykonéavaji v pobytové socidlni sluzbé (pf. v domovech
pro osoby se zdravotnim postizenim, v domovech seniori, v domovech s mentalnim
postizenim) pracovnici v socialnich sluzbéach, jak uklddd VyhlaSka ¢. 505/2006 Sb.
Klicového pracovnika si vybird uZivatel sdm. KliCovy pracovnik je divérnik uZivatele
uvadi (SQ ¢. 5, odst. d,) a vztah musi probihat na vz4jemné sympatii tak, aby mohly
byt napliiovany individualni cile uZivatele (Veskrnova, Sladka Sevéikova, 2013).

Kli¢ovy pracovnik je jakysi duvérnik uzivatele, ktery prosazuje zajmy uzivatele. Kli¢ovy
pracovnik je osoba, popisuji Matous, Kfistan (2013), které wuzivatel davétuje
aje mu vnitiné¢ sympatickd. Pokud vyvstane problém stim, Ze si klicovy pracovnik
s uzivatelem ,,nesedli ¢1 je divod k pocitu, Ze pro konkrétniho uzivatele nemtze dana
osoba plnit funkci klicového pracovnika, je tieba to vyjadfit vcas, je ve shod¢ 1 Hajek
(2012, s. 71) protoZze dany fakt je dilezity vzhledem k obéma strandm a ve smysluplné

dalsi spolupréce, kterd by bez dosaZeni diivéry na obou stranach nebyla myslitelna. Funkce
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klicového pracovnika vyzaduje urcité schopnosti, uvadi Hajek (2012, s. 75) zejména

schopnost vcitit se do situace uzivatele.

Kli¢ovy pracovnik a osobni cile uzivatele

Klicovy pracovnik planuje spoleéné s uzivatelem pribéh poskytovani socialni sluzby
v pobytové socidlni sluzbé s ohledem na jeho osobni cile a jeho moznosti. Kli¢ovy
pracovnik spolecné s uzivatelem pribézné hodnoti, SQ €. 5, odst. ¢, zda jsou tyto osobni
cile napliovany (Veskrnova, Sladka Sevéikova, 2013, s. 14). V pribshu jednani
se zajemcem o sluzbu, zjisti socidlni pracovnik osobni cile zijemce — jeho ocekavani
od poskytované sluzby (Veskrnova, Sladka Sevéikova, 2013). Zjisténé osobni cile
zaznamenava do formulare ,,Socidlni Setreni”. Pii sestavovani individualniho planu
pak vychazi kli€ovy pracovnik z téchto osobnich cild, které se v§ak mohou jesté v pribehu

adaptaéni doby zménit, dle Camského et al. (2008 s. 146).

A

Plianovani u osob s nejtézsi formou zdravotniho postiZeni

Vhodna komunikace, jak popisuje Babek, Sehnalova, Babek (2013, s. 37) je jednou
z priorit pfi stanovovani osobnich cili. Zv1ast’ problematické se to ovSem jevi pro uzivatele
socialnich sluzeb, ktefi nekomunikuji béznymi zplisoby a navazuje na n¢j Heilmann (2013,
s. 19), zejména vSak v zdvislosti na stupni znevyhodnéni. Situace ovSem neni takova,
ze nekomunikuji vibec, uvadi Slowik (2010, s. 34) jak by se mohlo zdat. Existuji
uznavané metody zvlaStniho druhu komunikace, uvadi Janeckova, Vackova (2010, s. 71)
mezi pracovnikem a osobou znevyhodnénou. Jde o bazalni stimulaci, jak popisuje
Friedlova (2018, s. 38), jde o analyzu uspokojeni potieb, emfaticka fantazie,
imaginarni rozhovor, pozorovani uZivatele, rozhovor s referujici osobou
a v neposledni radé studium dokumentace. Pii studiu dokumentace je vSak nutno brat
v uvahu, Ze je tvorena dalsi tfeti osobou a miiZze tak dojit ke znaénému zkresleni situace,

uvadi Krutilova, Camsky, Sembdner (2008, s. 127) a to z jakychkoli divodu.

Nejvice vyuzivanou metodou je:

Pozorovani uZivatele, ktery nekomunikuje, je nejvice vyuZivanou metodou,
jak uvadi Vojtova (2018, s. 87). Sledovani uzivatele, aniz bychom si piinaSeli vlastni
ocekavani nebo zmeény, snahou je zjistit, co nejvice informaci z jeho prostiedi, sledujeme,

jak situace plsobi a jakych zavért se dopoustime, uvadi Vojtova (2018, s. 87). Projekce
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je ovSem rizikem takovéto metody (do uzivatele si promitdme nase prozivani a potieby),

tomu Ize predejit diskusi v tymu., téz predpoklada Fontana (2017, s. 102).
Dalsi moznosti pouzivanych metod je:

Empaticka fantazie, je snaha ptedstavit si, ze jsme my v roli uzivatele, je snahou
ptredstavit si redlnou situaci, ve které se nachézi a také to, co bylo potieba v takové situaci,
uvadéji Spilackova, Nedomova (2014, s. 69). Autorky dale popisuji, Ze tato technika

vychazi z toho, Ze v mife napliiovat své potieby se od sebe jako lidé ptilis neliSime.
Tteti moznosti komunikace s uzivatelem, ktery nekomunikuje verbalné je:

Imagindrni rozhovor. Zde se nabizi dvé moznosti, bud’ si sami pfedstavime, co by nam
uzivatel odpovidal, pokud by mohl, nebo situaci simulujeme, se spolupracovnikem,
ktery je v ptredpokladané roli uzivatele a jeho jménem nam odpovidé, uvadi Fontana (2017,
s. 54). Takova technika je narocnd na schopnost empatie, fantazie, intuice, navazuje na néj
Vojtisek, Dusek, Motl (2012, s. 25). Kreativitu, definuje Jelinkova, Krivosikova, gajtarové
(2009, s. 47) a kazdy pracovnik neni schopen tuto techniku pouZzit.

A posledni z metod, které se lze vyuZzivat:

Analyza uspokojeni potieb. Pomoci mohou byt techniky vyvojovych lidskych potieb,
diive uvedené jako piiklad (Maslow), uvadi Honzak (2017, s. 121). Autor objasnuje,
ze se vybere né&jaky vychozi model lidskych potieb a vychazi se z n¢j, prochdzime
jednotlivé potieby a piemyslime, jak jsou uuzivatele jednotlivé potteby naplnény.
Pokud se zjisti nenaplnénost nékterych potieb, uvadi Honzdk (2017, s. 121) mizeme

to pfenést k dalsi diskuzi do pracovniho tymu.

Existuje né€kolik obecné uznavanych teorii lidskych potieb. Jednou z nejznaméjsich

je psychologicka motivacni teorie Abrahama Maslowa, ktera je uvedena v obrazku 2.

Obrazek 2 Vizualizace Maslowy pyramidy potieb

SEBEREALIZACE
UZNANI
KONTAKTY
OCHRANA, BEZPECI

JIDLO, PITi, SPANEK

Zdroj: Schranner (2011, s. 22)
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Uspokojeni potieb je nejcastéji ovlivnéno zdravotnim postizenim, nemoci, typem
osobnosti clovéka, mezilidskymi vztahy, vyvojovym stadiem clovéka, okolnostmi,

za kterych nemoc vznika (Honzak, 2017, s. 121).

Vedle Maslowova uspofadani potfeb mizeme také vychdzet z princip, které se odvinuly
prave z teorie lidskych potieb.

Rozhovor s referujicimi osobami a studium dokumentace. Pokud mluvime
s pracovniky, ktefi jsou v nejCastéjSim kontaktu s uzivatelem, miize to pro nés byt
vyznamnym zdrojem podnétl, uvadi Honzak (2017, s. 129), kdy jini pracovnici uzivatele
mohou vidét v jiném prostfedi a za jinych podminek, ato mize pifinést nové napady
k dal$i praci s uzivatelem. Pro kli€ového pracovnika tak mohou byt rozhovory s jinymi
pracovniky, uvadi Fontana (2017, s. 19), potvrzenim jejich ptistupu nebo naopak namétem
k napliovani dalSich potieb uzivatele.

Vsechny metody a zplsoby komunikace zejména s lidmi nekomunikujicimi béznymi
zpisoby jsou velmi dulezité, uvadi Sobek (2019, s. 41), protoze pravé tito uzivatelé
jsou nejohrozenéjsi v tom, Ze jejich potieby nebudou napliiovany,
protoze oni si o n¢ ,,nereknou’*. Dobra socialni prace by v zadném piipadé neméla
byt vazana jen na to, zda uzivatel s ndmi pifimo komunikuje, navazuje na n¢j Slowik (2010,

s. 137-139) nebo nekomunikuje.

Definice aktivizac¢nich ¢innosti

Aktivizace jsou prostiedkem k uspokojovani spoleCenskych a duSevnich potieb
jednotlivych uzivatel. Realizovand Cinnost je terapii a zabavou zaroven (Krivosikova,
Sajtarova, 2009, s. 14) a uZivatel by zde mél zabavnou formou procvicovat své dovednosti
tak, aby nedoslo ke snizeni jejich trovné. Hlavni naplni cilené aktivizace je predev§im
vneseni chuti do Zivota, navozeni pocitu potfebnosti a rovnéz dosazeni pozitivni motivace
Mertin (2012, s. 154). Aktivizacnich ¢innosti poskytované v pobytové socidlni sluzbé
se uzivatelé ucastni dobrovolné na zéklad€ vlastniho rozhodnuti a svych moZnosti dopliuji
autofi.

Cilem poskytovani aktivizacnich ¢innosti je sméfovat k co nejvetsi samostatnosti, popisuje

Buzan (2007, s. 73), a nezéavislosti uzivatele na poskytované socialni sluzbe¢.
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Doporuceny ziznam a stanoveni pfimérené miry rizika

Pti poskytovani socialnich sluzeb jsou cCasto situace, kdy na jedné strané je snaha
respektovat lidska prava uzivateli a potazmo 1 sebe, vystavuji se rlznym rizikiim
a ohrozeni, uvadi Sobek, (2018, s. 31). Otazkou ziistava, jak k témto rizikiim pfistupovat,
a jak se poskytovatelé maji branit proti piipadnému naiceni, zZe zanedbali nalezity dohled
a pfimétenou opatrnost, upozoriuje Sobek, (2018, s. 31).

Vymezeni pfiméfené miry rizika souvisi se SQ ¢. 2, ktery se zabyva pravy osob a stiety
zajmi mezi zajmy uZivatele a pracovnika/SS (Kroutilova, Camsky, Sembdner, 2008,
s. 154). Nékdy maji poskytovatelé vymezené piimérené miry rizika zpracovana u metodik
a pisemnych postupii pravé ktomuto standardu, je vSak vhodné je zpracovat
1 k individudlnimu planovani sluzby u konkrétniho wuzivatele., kdy na jedné strané
je pfistup rad€ji nic neriskovat, co nejbezpecnéji poskytovat sluzby, chréanit tak sebe —
poskytovatele a tim do urcité miry potlacovat prava uzivatel, na druhé strané je piistup
ptili§ benevolentni a podcefujici rizika pro uzivatele (Kroutilova, Camsky, Sembdner,
2008, s. 154). Vychodiskem miiZze byt definovani postupi, jak se miiZzeme docist u Babka,
Sehnalové, Babka (2013, s. 49), jak rizikim pfistupovat, tak aby bylo minimalizovano

nebezpeci uzivatele.

Systém predani informaci

Poskytovatel vytvaii a uplatiluje systém ziskavani a predavani potfebnych informaci mezi
zaméstnanci o prubéhu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym osobam, jak je uvedeno
v SQ €. 5, odst. e, s. 14 (VeSkrnova, Sladka Seveikova, 2013). Systém predavani informaci
ma kazda pobytova socidlni sluzba stanoven vnitinim ptedpisem tak, aby byly oSetfeny
osobni a citlivé tdaje uzivatelli, jak uvadi §100 zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbach, a dle zakona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju.

4.6 Tvorba metodiky SQ ¢. 6 pro pobytovou socialni sluzbu

Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Pobytova socialni sluzba ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpisob zpracovani,
vedeni a evidenci dokumentace o osobach, uvadi ve SQ ¢. 6, odst. a, (Veskrnova, Sladka
Sevéikova, 2013, s. 18). Dale pak dle autorek, pravidla o nahlizeni do dokumentace,

a podle téchto pravidel postupuje v zpracovavani dokumentace. Poskytovatel shromazd’uje
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informace a vede dokumentaci o zdjemcich, zadatelich a o uzivatelich pobytové socialni

sluzby, uvadi se v zdkoné ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajd, v rozsahu,

ktery umoziuje poskytovat bezpecné, kvalitni a odborné socialni sluzby.

Pravidla o vedeni dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovana,
jsou zpracovana pisemné v dokumentu standardu ¢. 6 a navazuji na fidici dokumentaci
socidlni sluzby a jsou zavazna pro vSechny zameéstnance poskytovatele (MPSV, 2006).
Vsichni zaméstnanci poskytovatele maji rovnéz povinnost dodrzovat mlcenlivost
dle ¢. 108/2006 Sb., o sociadlnich sluzbach, o vSech skute¢nostech a informacich osobniho
nebo citlivého charakteru, kterd trva i po pfipadném ukoncéeni pracovniho poméru (MPSV,

2006).

Dokumentace o poskytované socidlni sluzbé je soubor vSech pisemnosti,
které se vztahuji k tomu, jakym zptusobem, v jakém rozsahu a komu konkrétné
jsou v pobytové socialni sluzbé poskytovany (Camsky et al., 2008). Stejny zdroj uvadi,
ze tato dokumentace se v pobytové socidlni sluzbé vyskytuje v pisemné a elektronické

podobgé.

Osobni udaje jsou veskeré informace o identifikované nebo identifikovatelné fyzické
osob¢, identifikovatelnou osobou je fyzickd osoba, kterou lze pfimo ¢i neptfimo
identifikovat, zejména odkazem na urcity identifikator naptiklad jméno, identifikac¢ni ¢islo,
lokacni udaje, sitovy identifikdtor nebo jeden ¢i vice prvka fyzické, fyziologickeé,
geneticke, psychické, ekonomické, kulturni nebo spolecenské identity této fyzické osoby

(Camsky et al., 2008).

Citlivé idaje jsou specidlni kategorii, kterd zahrnuje udaje o rasovém ¢i etnickém plivodu,
politickych nazorech, nébozenském nebo filozofickém vyznani, o zdravotnim stavu,
sexualni orientaci a trestnich deliktech &i pravomocném odsouzeni osob (Camsky et al.,
2008). Dale jesté genetické a biometrické tudaje, vyuzivané za tucelem jedinecné

identifikace osoby (Camsky et al., 2008).

Dokumentace evidovana poskytovatelem

Socialni dokumentace
Jedna se o dokumentaci, kterd je vedena socialnim pracovnikem pobytové socidlni sluzby

(Zvonecek Bylany, 2019), kdy soucasti je rovnéz dokumentace vedena klicovymi
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pracovniky a pracovniky v socialnich sluzbach. Detailni specifikaci rozsahu socidlni
dokumentace uzivatele pobytové socialni sluzby definuje navazujici fidici dokumentace
poskytovatele (Zvonecek Bylany, 2019). Za bezpecné ulozeni socidlni dokumentace
uzivatele véetné kompletace dokumentti a udaj, které do ni patii, zodpovida socialni
pracovnik pobytové socidlni sluzby, spisy uzivatelll maji pobytové socialni sluzby ulozeny
v uzamykatelné skiini ve své kancelaii (Zvonecek Bylany, 2019). Informace shromazdéné
v socidlni dokumentaci uzivateld jsou ve slozce kazdého wuzivatele usporadany
chronologicky vzestupné (Zvonecek Bylany, 2019). Poskytovatel vede anonymni evidenci
jednotlivych osob v ptipadech, kdy to vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na zadost
osoby; uvadi SQ €. 6, odst. b, (Veskrnova, Sladka, Seveikova, 2013, s. 18).

Pravidla pro vedeni a nahliZeni ¢i kopirovani socidlni dokumentace uzivatele pobytové
socialni sluzby stanovuje a popisuje navazujici fidici dokumentace poskytovatele.
V ptipadé¢ umrti uzivatele ¢i ukonceni pobytu uzivatele v pobytové socialni sluzbé
je socialni dokumentace zabezpeCena, spravné oznacena a predana k archivaci v souladu
s platnou legislativou dle platného spisového a skartaéniho fadu (VesSkrnova, Sladka,

Sevéikova, 2013, s. 18).

OSetrovatelska (zdravotnickd) dokumentace:

Jednd se o dokumentaci, kterd je vedena smluvnim lékafem pobytové socialni sluzby
(Domov pro seniory Kr¢, 2018). Soucasti je rovnéz dokumentace odbornych Iékatt
a oSetfovatelska dokumentace vedend zdravotnickym persondlem poskytovatele (Domov
pro seniory Kr¢, 2018), kdy zdravotnickou dokumentaci zaklada pii pfichodu uZivatele
do pobytové socialni sluzby andsledné¢ spravuje vzdy aktudln€ slouzici stfedni
zdravotnicky pracovnik, ktery rovnéZz zodpovida za jeji bezpecné uloZzeni vcetné
kompletace dokumentd a udaji, které do nipatii (Domov pro seniory Kr¢, 2018).
Dokumentace je vedena v elektronické podobé v IS poskytovatele a soucasné 1 v pisemné
podobé, kdy v pisemné podobé je zalozena do zdravotni karty uzivatele (Domov
pro seniory Kr¢, 2018). Zdravotni dokumentace uZivatele je uloZena v uzamykatelné
kartotéce v ordinaci pobytové socidlni sluzby a pravidla pro vedeni a nahliZzeni
¢i kopirovani zdravotnické dokumentace uZzivatele pobytové socidlni sluzby stanovuje
a popisuje navazujici fidici dokumentace poskytovatele (Domov pro seniory Kr¢, 2018).

V ptipadé¢ umrti uzivatele ¢i ukoneni pobytu uzivatele v pobytové socidlni sluzbé

je zdravotni dokumentace zabezpecena, spravné oznacena a piedana k archivaci v souladu
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s platnou legislativou (dle platného Spisového a skartaéniho fadu) (Domov pro seniory

Kr&, 2020).

Dokumentace o individualnim planu sluzby, osobni cile uZivatele a jejich sledovani

Dokumentace o individualnim planu sluzby, osobnim cilem uzivateld pobytové socidlni
sluzby, vcetn¢ jejich sledovani je vedena formou zapisu do sesiti k tomu urcenych,
kdy kazdy uzivatel mé vlastni seSit pro individualni planovani (Domov pro seniory Krc,
2020), kdy do sesiti o individualnim plédnu sluzby jsou rovnéz zalozeny plany rizik
jednotlivych uzivatelll. Pravidla pro tvorbu a vedeni dokumentace o individualnim planu
sluzby vcetné pland rizik uzivateli pobytové socialni sluzby stanovuje a popisuje

navazujici fidici dokumentace poskytovatele (Domov pro seniory Kr¢, 2020).

Uketni dokumentace

Tato dokumentace zahrnuje mésicni vyuctovani thrad od uzivatell, pieplatky, poptipadé
nedostatky, vratky, pfijmové a vydajové doklady, jak uvadi Camsky et al. (2008),
kdy nahlizet do této dokumentace smi fteditel pobytové socidlni sluzby, ucetni

poskytovatele, socidlni pracovnice, ptipadné uzivatel/opatrovnik.

Uchovavani dokumentace

Poskytovatel ma stanovenou dobu, uvadi SQ €. 6, odst. ¢, pro uchovavani dokumentace
0 osob¢ po ukonceni poskytovani socialni sluzby, kdy po ukonceni poskytovani socialni
sluZzby je dokumentace o uzivateli ddle uchovavéana, uvadi a je s ni nakladdno v souladu
s platnymi pfedpisy o archivnictvi a podle organiza¢ni smérnice ,,Spisovy a ,.Skartacni
7ad* pobytové socidlni sluzby (fidici dokument upravuje postup pii vyfizovani pisemnosti
poskytovatele) (Veskrnova, Sladka, Sevéikova, 2013, s. 18).

Povéfeny pracovnik ozna¢i dokumentaci skartatnimi znaky a uloZi ji ve spisovné,
ve spisovné je dokumentace uloZena po dobu stanovenou, dle platného skartacni
a archivaéni zakona v ,,Archivacnim* a ,,Skartacnim radu* sociédlni sluzby (MPSV, 2008,

s. 19).
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4.7 Tvorba metodiky SQ €. 7 pro pobytovou socialni sluzbu

StiZnosti na kvalitu nebo na zpiisob poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel méa zpracovana pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, uvadi SQ ¢. 7,
odst. a, na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby a podle téchto pravidel sluzba
postupuje (Veskrnové, Sladkd, Sevéikova, 2013, s. 21). Poskytovatel informuje osoby
otom, uvadi SQ ¢. 7, odst. b, Ze maji moznost podat stiznost na kvalitu ¢i zplsob
poskytovani pobytové socialni sluzby, formy podavani stiznosti, na jaké osoby je mozné
se v obratit, piipodavani stiznosti, osoby, které budou stiznost vyfizovat a jakym
zpusobem a jakym zplGsobem bude vyfizovani stiznosti probihat (Veskrnova, Sladka,
Sevéikova, 2013, s. 21). Poskytovatel rovnéz informuje osoby o moznosti zvolit
si zastupce, popisuje Camsky et al. (2008, s. 170) pro podani a vyfizovani stiZnosti,
kdy s t€émito informacemi a postupy jsou rovnéz seznameni vSichni zaméstnanci
poskytovatele. Podané stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby,
Camsky et al. (2008, s. 175), jsou brany jako hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
ajako jeden =zndstroji trvalého zvySovani kvality poskytovani socidlni sluzby.
Dale uvadeéji, ze podanim stiznosti nesmi byt stéZovatel nebo ten, jehoz jménem je stiznost
podéna jakkoli znevyhodnén. V ptipadé, kdy uzivatel nebo dalsi osoby nejsou spokojeni
s kvalitou, rozsahem a pribéhem poskytovanych socidlnich sluzeb, a to zejména kvalitou
poskytovanych tukonli oSetfovatelské péce, ubytovanim, stravovdnim a s chovanim
a pusobenim zaméstnancl poskytovatele pti vykonu péce o uzivatele, maji moznost podat

podnét, piipominku nebo stiznost, uvadi Camsky et al. (2008, s. 165).

Podnét

Névrh uzivatele nebo jiné osoby na zlepseni a zmény daného stavu, jak definuje Camsky
etal. (2008, s. 165), podnét byva vétSinou slovniho charakteru, ale mize byt podan
1 pisemné. Nejcastéji jde o navrhy na zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb nebo Zivota

uzivateltl v pobytové socialni sluzbé (Veskrnova, Sladka, Sevéikova, 2013, s. 39).

Pripominka
Pfipominka je chépana jako kritické sdéleni, pozadavek ¢i hodnotici komentéi slovniho,
ale i pisemného charakteru, kdy se mize jednat naptiklad o poukézani na néjaké konkrétni

opomenuti zaméstnanci (Camsky et al., 2008).
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StiZnost

Vyjadifeni nespokojenosti vi¢i poskytovateli nebo jeho zaméstnanctim, ktefi socidlni
sluzbu poskytuji nebo vici konkrétni Cinnosti nebo prostfedi, v némz je sluzba
poskytovana (Camsky et al., 2008). O stiznost se jedna vzdy, pokud stéZovatel konstatuje,
Ze ma stiznost, bez ohledu na obsah jeho nésledného konkrétniho sd€leni, pficemz stiznost,

podnét nebo pripominku lze podat i anonymné, upozoriiuje Camsky et al. (2008, s. 173).

Srozumitelnost informaci

Pravidla pro podavani a vyfizovani podnétl, pfipominek a stiznosti existuji v pisemné
podobé a dile v takové formé, kterd je uZivatelim srozumitelna definuje Camsky et al.
(2008, s. 174). U uzivatelii, ktefi maji potize v komunikaci, mize byt né¢kdy obtizné
porozumét, o co piesné v jejich podnétu, pfipomince ¢i stiznosti jde, a proto zaméstnanec,
ktery ptislusny podnét, pfipominku ¢i stiznost pfijimd, musi vyvinout dostate¢nou snahu
porozumét podstaté problému — stiznosti, jak uvadi Camsky et al. (2008, s. 175).
Dle stejného zdroje béhem jednani vyuzivd zaméstnanec rtizné pomiicky (prostredky
pro znazornéni, obrazky — piktogramy) a postupuje podle druhu smyslového postizeni
(naptiklad mluvi pomalu, zfeteln€ a nahlas, pouziva jednoduché véty bez cizich a slozitych
vyrazl, udrZzuje o¢ni kontakt), kdy pravidla pro podavani a vyfizovani podnéti, piipominek
a stiznosti existuji i ve form¢, kterd je uzivatelim srozumitelna a tato pravidla jsou psana
vetsim pismem a ve zjednoduSené formé. St€zovatel ma v ptipad€ potieby pravo, piizvat
si k vyfizovani podnétu, pfipominky nebo stiznosti nezavislého tlumoénika (Camsky et al.,

2008, s. 176).

Zpisob podani podnétu, pripominky, stiznosti:
1. Ustné — kterémukoli zaméstnanci nebo telefonicky na &islo: xxx;
2. pisemné — vhozenim podnétu, pfipominky ¢i stiznosti do schranky na stiZznosti
a ptipominky umistnénou v pobytové socidlni sluzbé nebo poStou na adresu
poskytovatele;

3. prostiednictvim e-mailové adresy: xxx, jak uvadi Camsky et al. (2008, s. 168).

Schranka na stiznosti a pfipominky by méla byt v pobytové socialni sluzbé umisténa
v dostupném dosahu pro uZivatele nebo osoby blizké vymezuje Camsky et al. (2008,

s. 168). Zaméstnanec, kterému byl Ustné podan podnét, pfipominka nebo stiZnost,
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je povinen o této skutecnosti neprodlené¢ informovat socidlniho pracovnika poskytovatele,

upozoriiuje Camsky et al. (2008, s. 168).

Evidence a ieSeni podnétii, pripominek a stiZnosti

Podnéty

Vsechny podané podnéty jsou zaznamenavany do seSitu ,,Denniho hldseni®,
kdy o podanych podnétech je informovan feditel poskytovatele na pravidelnych poradach,
ktery ten podnét posoudi a rozhodne o jeho nasledném vyuziti ¢1 jiném feSeni, popisuje

Camsky et al. (2008, s. 171).

Pripominky a stiZnosti
Poskytovatel pfipominky a stiZznosti eviduje, uvadi SQ ¢. 7, odst. c, a vyfizuje
je v pfimétené lhite, nejpozdéji vSak do 30 dni od data pfijeti pfipominky ¢i stiznosti

(Veskrnova, Sladka, Sevéikova, 2013, s. 20).

Evidence
Kazda prijata stiznost nebo piipominka, jsou evidovany v tzv. ,Knize pripominek
a stiznosti,” kterd se zpravidla nachazi v kanceléii socidlniho pracovnika (VeSkrnova,
Sladka, Sevéikova, 2013, s. 20).
Pii zapisu pfipominky nebo stiZznosti do ,,Knihy pfipominek a stiznosti se zaznamenavaji
tyto informace:

- jméno stézovatele, ptipadné v jakém je vztahu k uzivateli;

- datum pfijeti ptfipominky nebo stiznosti;

- pfedmét a obsah pfipominky nebo stiZnosti;

- 1dentifikace svédki udalosti nebo jiné udaje, které mohou véc dolozit;

- jméno, funkci a podpis zamé&stnance, ktery zapis vyhotovi;

- podpis stéZzovatele, pokud se nejednd o piipominku nebo stiznost anonymni

(Veskrnova, Sladka, Sevéikova, 2013, s. 20).

Odvolani se proti vyfizeni pripominky nebo stiZnosti

Uzivatelé¢ jsou pouCeni o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim
své piipominky nebo stiznosti k nadfizenému organu poskytovatele, uvadi Camsky et al.
(2008, s. 178) nebo nezavislému organu s podnétem k proSetieni postupu pii vyfizovani

této ptipominky nebo stiznosti. Proti vysledku feSeni pfipominky nebo stiZznosti
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ma stézovatel pravo se odvolat na nadfizené organy poskytovatele, uvadi SQ ¢. 7, odst. d,
s podnétem na proSetfeni postupu pii vyfizovani této pfipominky nebo stiznosti

(Veskrnova, Sladka, Sevéikova, 2013, s. 21).

NadFizenymi organy poskytovatele jsou:
- Zrizovatel socialni sluzby;
- Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1, 128 01 Praha 2;
- Vefejny ochrance prav — ombudsman, Udolni 39, 602 00 Brno;
- Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5;

- Asociace obc¢anskych poraden, Tachovské ndmésti 3, 130 00 Praha 3.

4.8 Tvorba metodiky SQ €. 8 pro pobytovou socialni sluzbu

Tato metodika standardu se podrobné zabyva tim, jak podporovat uZivatele socidlnich
sluzeb k jejich socidlnimu zacleiovani do bézného Zivota spolecnosti a zit zplsobem,
ktery je ve spolecnosti povazovan za bézny, jak uvadi Camsky et al. (2008, s. 124).
Byt soucasti pfirozenych siti (kontaktu s rodinou, pfateli, podilet se na déni kolem sebe)
je jednim z cild socialni sluzby a neni ¢elem kvalitni socialni sluzby posilovat zavislost
uzivatele na poskytované sluzbé, dileZzitéjsi je podporovat uZivatele v jeho schopnostech
a kompetencich byt soucasti pfirozenych vztahii a vyuZivat b&zné instituce a sluzby

(Camsky et al., 2008, s. 124).

Zasady pri potrebé uZivatele ve vyuzivani béZnych zdroji se snazi predejit navyku
uZzivatele na socialni sluzbg, jak definuje Camsky et al. (2008, s. 181) — aktivné podporuje
uzivatele v jejich nezavislosti a sob&stacnosti, zejména v ramci individudlniho pldnovani
socidlni sluzby, kdy respektuje individudlni rozhodnuti uzivatele vyuzivat instituce
a sluzby, které se mu nabizeji v okoli pobytové socialni sluzby — vychézi z osobnich cilt
uzivatele. Motivuje uzivatele k vyuZzivani béznych sluzeb — PSS piedklada uzivatelim
seznam instituci a sluzeb, které by mohli vyuzit a v neposledni fadé pobytova socialni
sluzba spolupracuje s méstem a institucemi, které poskytuji sluzby vefejnosti, uvadi

Camsky et al. (2008, s. 181).
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Spoluprace poskytovatele s institucemi, odborniky a dalSimi subjekty

UCelem neni nahrazeni b&zné dostupné vefejné sluzby, uvadi SQ & 8, odst. a,
ale jsou vytvafeny pfilezitosti, aby uzivatelé mohli takovyto charakter sluzeb tadné
vyuzivat, jak definuji Veskrnova, Sladka, Sevéikova (2013, s. 23). Poskytovatel
zprostiedkovava uzivatelim sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich
individudln¢ wurcenych potieb, SQ ¢. 8, odst. b, kdy cilem poskytovatele je,
aby kazdy uzivatel smétoval ke splnéni svych osobnich cild (Veskrnova, Sladka,
Sevéikova, 2013, s. 23).

Vyse uvedené sluzby mohou pak vyuzivat vSichni uzivatelé pobytové socialni sluzby
dle svého vlastniho uvazeni. Poskytovatel upfednostiiuje poskytovani vySe uvedenych
sluzeb jinymi fyzickymi ¢i pravnickymi osobami (Domov pro seniory Carvac, 2020).
Poskytovatel, vychazi z osobnich cili uzivatell, bere v uvahu, které sluzby uzivatel chce,
a které nechce vyuzivat a uzivatelé maji moznost, rozhodnout se, zda vyuziji nabizené
sluzby pfimo v pobytové socialni sluzbé nebo bézné sluzby poskytované v okoli (Domov
pro seniory Carvac, 2020). Zamé&stnanci poskytovatele zjistuji, jaké sluzby chtéji uZivatelé
vyuzivat a aktivné se snazi najit cesty, jak uZzivatelim tyto sluzby zajistit s maximalnim
vyuzitim béznych zdrojii (Domov pro seniory Carvac, 2020).

Uzivatelé jsou prostfednictvim zameéstnanci poskytovatele informovani o nabizenych
sluzbach v okoli pobytové socialni sluzby, kdy v piipadé zajmu, uvadi Camsky et al.
(2008, s. 182), pomuze uZivateli klicovy pracovnik vyhledat pozadované vetejné sluzby

prostfednictvim internetu.

Podpora rodinnych vztahi

Poskytovatel  podporuje  uZivatele socidlni  sluzby v kontaktech s rodinou,
uvadi se v SQ €. 8, odst. ¢, a v dal§im budovani vztahii a ndvaznosti na pfirozené socidlni
prostiedi (Veskrova, Sladka, Sevéikova, 2013, s. 23). V piipadé stietu uZivatele v téchto
vztazich musi poskytovatel zaujmout neutradlni postoj a zachovat princip nevmeéSovani
se do konfliktu, kdy zaméstnanci poskytovatele podporuji uZivatele v navazovani
a udrzovani vztahu s rodinou, pfateli, popiipadé¢ komunitou, ze které do pobytové socidlni
sluzby pfisli (Veskrnova, Sladka, Sevéikova, 2013, s. 23).

Poskytovatel umoziuje umistit manzelské, poptipadé partnerské dvojice, uzivatelé maji
moznost kazdy den pfijimat navstévy, kdy v ptipadé, Zze uzivatel nemd pfi navstéve

na pokoji dostatek soukromi, miliZze snavSt€évou posedét vkavarné nebo atriu
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(Domov poklidného stafi Vejprnice, 2018). Poskytovatel podporuje rodiny v tom,
aby si brala uzivatele pobytové socidlni sluzby na navstévy do prostiedi, ze kterého pfisli
do pobytové socialni sluzby, podporuje uzivatele piitelefonickém nebo pisemném
kontaktu s rodinou, blizkymi ¢i zndmymi — zaméstnanec poskytovatele pomutze uzivateli
vytocit telefonni Cislo, pomlze mu napsat nebo ptecist dopis, piipadné zajistit hovor
sluzebnim telefonem socialni pracovnik (Domov poklidného staii Vejprnice, 2018).
Socialni pracovnik pomuze navstéve, kterd je z daleka s vyhledanim vhodného ubytovani
v okoli pobytové socialni sluzby, umozni blizkym lidem uzivatele ucastnit se akci
pofadanych v pobytové socidlni sluzbé (bohosluzba, kulturni akce, oslava narozenin
uzivatele...), celkové komunikuje a spolupracuje socidlni pracovnik s rodinou a blizkymi
uzivatele (Domov poklidného staii Vejprnice, 2018). K udrzovani ¢i posilovani kontakti
s rodinou, znamymi, popiipadé¢ komunitou, dochézi vzdy jen se souhlasem uzivatele,
kdy v ptipadé konfliktu uzivatele srodinou nebo zndmymi, zachovéavaji zaméstnanci

neutralitu (Domov poklidného stati Vejprnice, 2018).
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5 INSPEKCE-NASTROJ KE ZJISTENI KVALITY SLUZEB

Jako nastroj k zajisténi kvality sluzeb a ke kontrole slouzi inspekce poskytovani SS.
Od 1.1.2007 ma svij pravni ramec v podobé zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach. Métitkem pro zajistovani kvality SS jsou pravé standardy kvality poskytované
SS uvedené v ptiloze €. 2 provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. Vysledkem je bodové

hodnoceni jednotlivych kritérii standarda a procentualni pocet vsech ziskanych bodi.

Inspekce kvality je velmi Casto vniméana jako nastroj nadmérné kontroly a nasledné
represe. Pfi inspekci je vnimén jen kontrolni prvek. Mélokdo z poskytovatelti si ovSem
uvédomuje, ze provedeni inspekce ve vlastnim zafizeni je vyznamny néstroj k tomu,

aby byla eliminovéna provozni slepota, které se pti nejlepsi vili nevyhne.

Ucelem profesiondln¢ provedené inspekce je monitorovani stavu v organizaci a jeho
nestranné vyhodnoceni anikoli snaha o pfijeti okamzitych opatfeni ke zjednani
napravy s naslednymi restrikcemi namifenymi proti organizaci samotné, tak jak je uvedeno

v §97-99 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.
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II. PRAKTICKA CAST
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6 VYMEZENI VYZKUMNEHO PROBLEMU A CiLE VYZKUMU

V teoretické ¢asti této rigordzni prace byly piedstaveny teoretickd vychodiska, které budou
vyuzity v navazujici praktické &asti. Uvod praktické &asti bude vénovan piedstaveni
vyzkumného cile této prace a vymezeni vyzkumné otazky. Na zaklad¢ definovani cile
a vyzkumné otazky, byly zvoleny vyzkumné metody, byl definovan vybérovy vyzkumny

vzorek a definovan mista realizace vyzkumného Setfeni.

Hlavni a nosnou casti praktické ¢asti bude vénovana vlastnimu vyzkumnému Setfeni
a vyhodnoceni vysledku vyzkumného Setieni. Na zaklad¢ ziskanych vysledkti vyzkumného
Setfeni byla provedena diskuze a komparace ziskanych vysledkt a byly navrhnuty navrhy

a doporuceni pro realizaci v praxi.

Metodiky standardl kvality u jednotlivych poskytovatelli pobytovych socidlnich sluzeb
jsou aktualizovany v souladu se zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
nebo dle potieb uzivatelii nebo dle poteb poskytovatele. Stale neni propracovany jednotny
systém aktualizace metodik standardi kvality do praxe prostiednictvim socidlnich
pracovnikii a pracovnikii v socidlnich sluzbach p#i konkrétnich piistupech k samotnému
uzivateli pobytové socidlni sluzby. Aktualizace metodik standardi kvality a jejich pfimy
pfenos do praxe je podminén jednotnym piistupem pracovnikd v tymu ke konkrétnimu

uzivateli.

Metoda, ktera byla zvolena v této praci pro vyzkumna Setfeni, byla kvalitativni design

vyzkumu s otevienym kédovanim.

6.1 Cil vyzkumu a vyzkumna otazka

Zakladnim krokem k provedeni vyzkumu je stanoveni vyzkumného problému.
Jasné vymezit ¢emu se bude v€novat. Konkrétn¢ se tedy dotdzat, zda objekt zkoumani
vykazuje urcité charakteristiky. Teoreticka cCast se vénovala zplsoblim a moznostem
tvorby jednotlivych metodik v podminkach pobytovych socidlnich sluzeb a podilu
pracovnikil jednotlivych organizaci socidlnich sluzeb na vlastnim vzniku a implementaci
jednotlivych metodik vychdzejicich ze stanovenych metodik do praxe. Jednd se o okruh
vzniklych témat, se kterym byl pfimo konfrontovan, kazdy tym v kazdém zafizeni

socidlnich sluzeb, a pfesto nejsou znamy zavéry zadného relevantniho vyzkumu
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v této oblasti. Prozkoumat zpiisoby a samotny vznik metodik uvzitych v zafizenich
socidlnich sluzeb bylo uzitené a pifimo se vztahujici k rozvoji a zvySovani kvality

poskytované péce.

Cil vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu je tedy porozumeét procesim vzniku metodik a jejich pouziti
v praxi a jejich implementace do praxe, tedy v konkrétni praci s uzivatelem socialni sluzby.
Popsat, jak pracovnici v socialnich sluzbach a socidlni pracovnici interpretuji problematiku
vzniku a potiebnosti jednotlivych metodik a jejich vyznam pro praci v daném pobytovém
zatizeni v souvislosti se zvySovanim kvality poskytovanych sluzeb. K ziskani obrazu
otomto bylo provedeno vyzkumné Setfeni v podminkach pobytovych sluzeb. Cilem
vyzkumu je tedy proces vzniku jednotlivych metodik a jejich uvedeni do praxe, ptipadné
zpisob a procesy jejich aktualizace.

Na zakladé¢ stanoveni cile prace, byla stanovena vyzkumna otazka:

»Jak se pracovnici v socidlnich sluzbach a socidlni pracovnici ve vybranych

pobytovych sluzbach podileji na tvorbé metodik a jejich implementaci do praxe?«

Po stanoveni cile prace a stanoveni vyzkumné otdzky byly stanoveny dil¢i postupy
pro naplnéni cile prace:
e provést literarni reSerSi vztahujici se k socidlni praci prostfednictvim socialnich
pracovnikt a pracovnikil v socialnich sluzbach;

e realizovat polostrukturované rozhovory s pracovniky socidlnich sluzeb;

e provést obsahovou analyzu vnitinich dokumenti-smérnic a metodik jednotlivych
zafizeni;

e interpretovat ziskana data;

e navrhnout vhodna doporuceni pro praxi.

6.2 Vyzkumné metody

Pro ucely vyzkumného Setieni procesu vzniku metodik a jejich implementace do praxe,
byla zvolena v souladu s cilem vyzkumu kvalitativni vyzkumna strategie. ,,Kvalitativni
metody se uzivaji k odhaleni a porozumeéni tomu, co je podstatou jevi, o nichz toho jesté
moc nevime. Mohou byt také pouzity kziskani novych a neotrelych ndzorii na jevy,

o nichz uz néco vime. V neposledni radé mohou kvalitativni metody pomoci ziskat o jevu
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detailni informace, které se kvantitativnimi metodami obtizné podchycuji.” ve shod¢
se Strauss a Corbinovou (1999, s. 11) jde o ziskdni zakladni baze znalosti a nésledné
mozné vytvoreni pomicky pro praktiky.

Jako hlavni piednost zvoleného designu vyzkumu bylo shledani provedeni Setfeni
nepocitatelného charakteru, protoze prvky a aspekty daného procesu bylo Setieno ptimo
v podminkdch pobytovych socidlnich sluzeb, tedy pfimo v prostfedi vzniku a pouziti
metodik zalozenych na standardech kvality poskytované péce. Pro potfebu zpracovani této
prace byl vyuzit terénni vyzkum, ktery byl proveden ve tiech konkrétnich pobytovych
zafizenich socidlnich sluzeb. Jednim z cilii tak, bylo i vlastni porozuméni problematice
a poznani konkrétnich podminek a situaci. Na zaklad€ analyzy a interpretace ziskanych
dat, budou jevy vzniku metodik a jejich aktualizace popséna a bude ziskdna detailn&jsi

informace. Pfehled zvolenych technik sbéru dat je uvedeno v tabulce 4.

Tabulka 4 Techniky sbéru dat

Zvolené techniky sbéru dat

polostrukturované rozhovory s pracovniky v socialnich sluzbach
polostrukturované rozhovory se socidlnimi pracovniky
studium vnitinich dokumentt dokumentace dané¢ho zatizeni

Zdroj: vlastni vyzkum

6.2.1 Polostrukturované rozhovory

Tvorba metodik neni proces, na kterém exaktné pracuje jediny pracovnik,
ale jedna se o proces, ve kterém se odrazi prace celého multidisciplindrniho tymu celého
daného zafizeni socidlnich sluzeb. Hlavnimi tvilrci a pfispivateli se tak stdvaji pracovnici
v socidlnich sluzbach a socidlni pracovnici, byt se nejednd o hlavni napli jejich prace.
To je také dlivodem k tomu, aby byly vybrany jako respondenti. Pracovnikiim v socidlnich
sluzbach a socidlnim pracovnikiim tak mohly byt kladeny identické otazky pro potiebu
prizkumu. To umoZiovalo vzajemné porovnavani odpoveédi. Vybér respondentl
byl zaloZen na dobrovolnosti. Jako dilezitym poZadavkem na vyzkum byla nezavislost
na jednotlivé vybrané pobytové zafizeni.

Polostrukturované rozhovory byly provadény se socidlnimi pracovniky a s pracovniky
v socidlnich sluzbach. Za timto Ucelem byl pfipraven soubor otdzek. Otdzky byly
na zéklad¢€ vyvoje rozhovoru ¢asteén¢ modifikovany tak, aby byly dostatecné srozumitelné

pro pracovniky v socidlnich  sluzbach na vSech organizacnich stupnich a,
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aby byla dosaZena i vhodn4 mira volnosti. Otazky vsSak byly probrany vSechny se vSemi
respondenty, tak jak je uvazovano v Reichel (2009, s. 111).

V pribéhu ziskavani informaci dosSlo i1 na citlivé a divérné informace, jejichz ziskani
nebylo planovano. VSechny informace tohoto charakteru byly vSemi dostupnymi
prosttedky zabezpeceny proti zneuziti a dalSimu nakladani v souladu s platnou smérnici

GDPR a zikona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tidaji.

6.2.2 Studium vnitinich dokumenti - vnitini pravidel

Pro ziskani SirStho objemu informaci o stavu zpracovavani a aktualizace metodik
v pobytovych sluzbach bylo pouzito studium vnitifnich dokumenti-smérnic a metodik,
dale zminénych pobytovych sluzeb, a to jako dokumenty uredni vzhledem k tomu,
ze se jednalo o zavazné dokumenty pro danou organizaci. Hlavnim zdrojem informaci
tedy byly jiz zpracované metodiky ¢i jinak nazyvané smérnice poskytovanych sluzeb
udanych  zafizeni. Z dostupnych  dokumentd  byly vyuzity zejména ty,
které jsou zpracovany na plidorysu proceduralnich standardii kvality. Analyza smérnic
se tak stala materidlem, ktery byl zdrojem informaci, které odpovidaly cilim vyzkumu.
Pracovano bylo s materialy, ktery byl uz zpracovany tymy jednotlivych pobytovych sluzeb
a byly tak vyuzity pro analyzu vécnych skuteénosti. ,,Badatel se podili az na sestavovani,
objevovani, selektovani atd.“ (Miovsky, 2006, s. 98-99). Ridici pracovnici jednotlivych
zafizeni vyjadfili souhlas s vyuZitim zpracované dokumentace k vyzkumnym ucelim.

Z4dné kopie této dokumentace nebyly vytvoreny.

Popis dokumentt zahrnutych do vyzkumu

Utelem standardi kvality je nastaveni a udrZeni srovnatelné trovné kvality poskytované
pée ve viech zafizenich socialnich sluzeb v CR. Definuji zakladni kritéria kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb, v personalnich, organizacnich a materialnich aspektech
péce a zaroven naznacuji smér vyvoje kvality poskytovanych sluzeb. Jejich rozpracovani
do metodik standardl platnych pro jednotlivé organizace jsou pak v kompetenci danych

socialnich sluzeb.
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6.3 Vybérovy soubor

K vybéru respondentli zafazenych do vyzkumu byl zvolen nepravédépodobnostni vybér,
kdy ucast ve vyzkumu byla dobrovolna. Jednalo se o vybér tisudkem, ktery podle Reichla
(2009, s. 83): . Vychazi pri tom zvyzkumnych zameéri (obecné z konceptualizace
vyzkumného problému) a také z uvazované podoby zkoumdani“. Souhrnné se jedna
o pracovniky v socialnich sluzbach a socialni pracovniky z praxe pobytovych sluzeb.
Vybérovy soubor praktické ¢asti rigordzni prace se v tomto piipadé tyka tfech pobytovych
zafizeni, ve kterych byli vybrani respondenti.

Ve vyzkumném vzorku jsou zahrnuty vyhradné zeny. Toto je determinovano zejména
skute¢nosti, Ze zminéné funkce v organizacich socialnich sluzeb zastdvaji ptevazné Zeny.
Osloven byl 1 jeden zaméstnanec muz, ten vSak ucast na vyzkumu odmitl.
Sedm respondentek bylo ve véku 25-40 let, dvé respondentky ve véku 40-49 let
azbyvajici tii respondentky ve véku 50 let a vice. V dichodovém véku
v danych zatizenich neni zamé&stnan nikdo.

Primérna délka praxe v zafizenich je 8,3 dopracovanych let. Ctyfi respondentky pracuji
na funkci do 5 let, tii respondentky pracuji v rozmezi 6-10 let a pét respondentek vykonava
svou funkci 10 let a vice. Ve funkci socialni pracovnice jsou zafazeny tii respondentky
ve funkci pracovnice v socidlnich sluzbach, sedm respondentek a dvé z respondentek
pracuji jako aktiviza¢ni pracovnice.

Zékladni udaje o respondentech uvadime v nize uvedenych tabulkdch 5 a 6. Jedna

se o respondenty, se kterymi byl veden rozhovor.

Tabulka 5 Utast osob na vyzkumu po zafizenich

Socialni sluzba Funkce pracovnika Cast sluzby Pocet osob
DS Kr¢ SP socialni usek 1
PSS aktivizacni usek 1
PSS — pecovatelka usek pfimé péce 2
CHB Bylany SP chranéné bydleni 1
PSS — pecovatelka chranéné bydleni 3
DS Carvac AS SP 1
PSS-pecovatelka 3

Zdroj: vlastni vyzkum
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V souladu se zdsadou dobrovolnosti byly vybrany pracovnice v socidlnich sluzbach
asocidlni pracovnice ve zkoumanych socidlnich sluzbach tak, aby byly zastoupeny
po funkcich proporcionalné. Tedy, aby z kazdého zatizeni byly zastoupeny alespon dvé
pracovnice v socidlnich sluzbach a alesponn jedna socidlni pracovnice. U pracovnic
v socialnich sluzbach byla ddna podminka, aby alesponi jedna z pracovnic vykonavala
funkci pecovatelky. Z kazdého zkoumaného zatizeni byl vybran shodny pocet respondentt.
Cilem takového vybéru bylo ziskat relevantni informace z pfimé praxe poskytovani péce
uzivatelim jednotlivych zafizeni a informace CasteCné¢ zaméfené na oblast fidici prace
socialnich pracovnikli ve vztahu k pracovnikiim v socidlnich sluzbach. Charakteristika

respondentll je shrnuto v tabulce 6.

Tabulka 6 Osobni charakteristiky respondentii

Respondentka | Pracovni pozice Pocet let praxe Vék
R1 socialni pracovnice 1 29
R2 socialni pracovnice 10 53
R3 socialni pracovnice 7 32
R4 pecovatelka 2 27
R5 pecovatelka 12 46
R6 pecovatelka 16 55
R7 pecovatelka 7 39
RS pecovatelka 3 26
R9 pecovatelka 22 50
R10 pecovatelka 10 39
R11 aktivizacni pracovnice 8 40
R12 aktivizacni pracovnice 2 25
Celkem respondenti: 12

Pozn.: ve vSech pripadech zeny

Zdroj: vlastni vyzkum

Dokumentace zatizeni byla jako podplrny zdroj informaci o specifikach zafizeni vyuZita
v rozhovorech s respondentkami na funkcich socidlnich pracovnic. V textu dale uvadime

jen ¢isla respondentil.
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6.4 Realizace vyzkumu

Vlastni vyzkumné Setfeni bylo provadéno v obdobi od dubna 2019 — prosince 2019.
Uvodem probéhlo seznameni se s odbornou literaturou, ¢lanky v odbornych Gasopisech
vztahujici se k dané problematice a k problematice vedeni vyzkumu a internetovymi
strankami. Déle pak vyhledani vyzkumi, které¢ byly provedeny v dané oblasti. V prib&hu
vyzkumu byl vyuzit podpirny zdroj informaci, a to metodiky zpracované v jednotlivych
zafizenich socialnich sluzeb. Byly zformulovany dotazy na respondenty, zptisob provedeni
rozhovori a plan provadéni rozhovort s respondenty — zaméstnanci pobytovych zatizeni
ve funkcich socidlni pracovnik a pracovnik v socidlnich sluzbach. VSechna zafizeni

socialnich sluZeb jsou charakterizovana v ¢asti — Charakteristiky zafizeni.

Celkem bylo osloveno k provedeni vyzkumu 15 osob z uvedenych zatizeni, 3 osoby tcast
na vyzkumu odmitly a 12 osob se zucastnilo. Pro realizaci vyzkumu byly ziskany
pracovnice na pozicich socialni pracovnice, pracovnice Vv socidlnich sluzbach —
pecovatelka, pracovnice v socialnich sluzbach — aktivizacni pracovnice. Respondentky
byly seznameny s ucelem vyzkumu. Pfed provedenim samotného vyzkumu byl ziskan
informovany souhlas v pisemné podobg. Ugastnice vyzkumu byly informovany o celkové
povaze vyzkumu, ze se vyzkum tyka celkového pohledu na zplsob tvorby metodik
a jejich aktualizace, v organizaci a zjiSténi jejich osobniho ndzoru na tyto okolnosti.
Vsechny respondentky souhlasily se zvefejnénim jejich odpoveédi v souladu se zasadami
ochrany jejich osobnich dat. VSem ucastnicim vyzkumu byla zaruCena anonymita
v oblasti osobnich udaji, ale i v oblasti vysledki vyzkumu v jednotlivych oslovenych
organizacich  socidlnich  sluzeb. Zaméstnancim byla  zarucena  skutecnost,
ze jejich odpovédi nebudou predany do rukou jednotlivych tidicich funkcionaiti u zafizeni,

ve kterém pracuji. VSechny respondentky se zac¢astnily vyzkumu dobrovolné.

Pro samotné polostrukturované rozhovory byly pfipraveny otazky predem. Pofadi otdzek
nebylo pevné dodrzovano, otazky byly v zévislosti na povaze rozhovorti modifikovany.

V rozhovoru byly pokladany i dopliujici otazky.
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6.4.1 Charakteristika mista realizace vyzkumného Setfeni

Charakteristiky zarizeni

Nazev: Domov pro seniory Kré¢

Nabizené sluzby: ubytovani, celodenni stravovani, péce, zdravotnickou a oSetfovatelskou
péci, 1ékarskou péci — externi, socidlni sluzby, fakultativni sluzby, zprostiedkované sluzby,
bezplatné socidlni poradenstvi

Kapacita: 152 lazek

Zrizovatel: Hlavni mésto Praha

Forma organizace: piispévkova organizace

Cilova skupina: osoby v seniorském véku

Nazev: Zvonecek Bylany poskytovatel socidlnich slueb Cesky Brod-Chrinéné bydleni
Bylany

Nabizené sluzby: ubytovani, celodenni stravovani, uklid, oSetfovatelska péce, prani
pradla, rehabilitaci, zdjmovou a kulturni ¢innost, aktiviza¢ni ¢innosti, vzdélavaci ¢innost
Kapacita: 12 lizek

Ziizovatel: Stredocesky kraj

Forma organizace: poskytovatel socidlnich sluzeb

Cilova skupina: osoby od 19 let v€ku do 45 let v€ku

Nazev: Domov pro seniory Carvac AS

Nabizené sluzby: ubytovani, strava, pecovatelské ukony, aktivizatni cCinnosti,
zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim, pomoc pii uplatiovani prav,
opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zaleZitosti

Kapacita: 32 lizek

Zrxizovatel: Mésto AS

Forma organizace: ptispévkova organizace

Cilova skupina: dospélé osoby od 60 let

Etické otazky vyzkumu
Jako hlavni oblast etickych otdzek v provedeném vyzkumu byly otazky spojené
s ochranou osobnich udaji. V souladu s Reichelem (2009, s. 176): ,,0s0bni ¢i jakékoli

jiné citlivé a diiverné informace ziskané béhem zkoumani je vyzkumnik povinen zajistit
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proti zneuziti, prozrazeni atp. Pro dalsi mozna Setreni a pro potreby prezkumii je povinen
po stanovenou dobu zajistit bezpecné ulozeni vSech primarnich (primo v terénu ziskanych
udajii). Zasadne plati, Ze vyzkumna data mohou byt pouZita vyhradné k vyzkumnym
ucelum.” K ochran¢ takto ziskanych dat vySe zminéného charakteru bylo postupovano
v souladu s obecnou smérnici GDPR a zikonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich

udaji. Vsechny osoby byly zatazeny do vyzkumu na zdklad€ informovaného souhlasu.

Z duavodu zachovéani anonymity byli respondenti vedeni pod odpovidajicimi Cisly.
Bylo zaruceno, Ze informace o téchto osobach budou vyuzivany vyhradné pro potieby
vyzkumu a bude s nimi nakladano diskrétné. Jako jednu z hlavnich otazek v oblasti etiky
bylo zachovani respektu k diistojnosti zkoumanych osob. Snahou tak bylo vyhnout
se expozici nadmérného stresu, ¢i situacim, které by je nutily k nedistojnému chovani
pripadné k poruSovani jejich prav a svobod. Respondentim bylo pfedem oznameno,
ze jejich odpovédi budou zaznamenavany pomoci technickych pomicek v naSem piipade
diktafonu v mobilnim telefonu osoby vedouci rozhovory. Zajem o vysledky vyzkumu
byl projeven ve dvou pfipadech. Po dikladném zvadzeni byly tyto osoby sezndmeny
svysledky vyzkumu pouze vrozsahu, ktery nijak nepoSkodil prava ostatnich,
a byly poskytnuty pouze takové informace, které mohly byt vyuzity vyhradné v praxi
zpracovani metodik v podminkach zatizeni socialnich sluZeb.

Rozhovory byly vedeny v autentickém prostiedi tak, aby nebyla naruSena potieba
bezpeci dotazovanych osob. K zamezeni pocit tlaku byly vytvofeny podminky, ve kterych
bylo mozno vnimat dostatek vlastniho prostoru a pfiméfené¢ho pohodli. Zvlasté pak bylo
zdiraznéno moznost odmitnuti k poskytnuti jakékoli informace.

V pribéhu vyzkumu nebyly pofizeny zadné fotografie a nebyl pofizen zadny obrazovy
materidl. Data vyuzita ve vyzkumu jsou tak uloZena vyhradné v anonymni podobég. Data
vztahujici se k vyzkumu jsou tak uloZena pouze na nosi¢ich a vypocetni technice v interni

evidenci zpracovatele.

Faze vedeni rozhovoru

Uvodni fize

Na zacatku kazdého rozhovoru byly respondentky znovu sezndmeny s ucelem celého
rozhovoru. Respondentky byly znovu pozadany o souhlas. Opétovné byly ujistény o faktu,

ze nikde nebude prezentovano jejich jméno ani piijmeni a bude zachovana plna anonymita.
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Byly vytvotfeny podminky pro pohodli respondentek a na navozeni ptatelské a neformalni

atmosféry.

Hlavni faze

Hlavni fazi byla zahdjena pomalym ptechodem k hlavnimu cili vyzkumného problému.
Cilem bylo povzbudit respondentky k otevienosti a k ziskani jejich diavéry. Dalsi otazky
byly sméfovany na cile problému a modifikovany v zavislosti na spravném uchopeni

ze strany respondentek.

Zaverecna faze

V posledni fazi bylo dopliujicimi otdzkami ujasnéno vzdjemné pochopeni sdéleni
v prub¢hu hlavni fadze. Respondentky byly znovu ujiStény o plném respektu anonymity
a rozhovor byl ukoncen tak, aby neptisobil ptili§ formalné¢ a depresivné. Respondentkam
bylo podékovano za jejich €as a ochotu o sdileni jejich pracovnich i osobnich zkuSenosti

v oblasti.
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7 INTERPRETACE VYSLEDKU VYZKUMU

Na zéklad¢ analyzy dat ziskanych v pribéhu provadéni vyzkumu byly zvoleny jednotlivé
kody a vytvoreny zakladni kategorie. Uvedené kategorie se vzajemné prolinaji
a koresponduji s sebou. Ptimé citace jednotlivych respondentek jsou uvedeny kurzivou.
Shromézdény byly celkem 4 kategorie. Ty byly pojmenovany podle pojmi,
které se v nich nejcastéji objevovaly, a meély piimy vztah kobsahu. Data ziskana
po provedeném vyzkumu jsou specifickd, a vSe co bylo zjisténo, znamend mozny trend.
Jednd se tak zejména o porozuméni zkoumané problematiky pifi tvorbé metodik
pobytovych socidlnich sluzeb. Ziskané materidly se v uvodni Casti analyzy staly hrubym
materidlem. V dalsi praci s daty byly zvoleny prvky metody zakotvené teorie s vyuzitim
techniky otevieného koédovani. Strauss a Cobinova (1999, s. 14) popisuji kodovani
jako operaci, pfi niz dochazi k rozebrani veSkerych udaji za ucelem jejich opétovného,
nového slozeni. VSechny rozhovory byly zaznamenany na diktafon v mobilnim telefonu

a nésledné byly urcité vyroky seskupeny dle rozliSeni jednotlivych jevi.

7.1 Oblast podilu na tvorbé

Zékladnim piedpokladem pro tvorbu kvalitné¢ zpracované dokumentace — metodik
je soucinnost multidisciplinarniho tymu v organizaci socidlnich sluZeb. Z uvedenych
vypoveédi respondentek vyplyva ur€ita polarita v provedeni samotné tvorby metodik.

Rozhodné nelze konstatovat, ze by v nékteré z organizaci nebyly metodiky po oblastech,
dostatecné objasnény. Urcité se snimi pracuje prubéZné, avSak vétSina pracovnic
na zdkladnich funkcich — pracovnik v socidlnich sluzbach, a pracovnik v socidlnich
sluzbach — aktiviza¢ni pracovnik vnima tvorbu metodik jako néco ,,co prichazi z hora®.
Z vypovédi referentky ¢. 7, ,, Metodiky jako pracovnici v socialnich sluzbach netvorime,
to tvori socidlni pracovnice, ale informace si predavame. No, pri rannim predani sluzby
a piseme to také do , Sesitu hlaSeni”. Treba kdyz pani v noci spadne z postele,
tak samozirejmé vSichni o tom musi védét a my to rekneme zdravotni sestie a socialni
pracovnice si to precte v , Sesite hlaseni”., plyne, Ze jeji preference jsou jednoznacné
postaveny na péci o uZivatele. Zcela jist¢ upifednostiuje vlastni pracovni vykon
pted systémovou praci na dokumentaci. ,, To snad délaji ti nahore, né?“ je dalsi reakci

respondentky €. 6, kterd tuto tezi jenom potvrzuje. Svého vlastniho podilu se trochu
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alibisticky vzdava upozornénim na autority, které pfeci maji za jedinou povinnost psat
,,n€co* na papir.

Dalsim typickym nazorem na dokumentaci formou metodik ma respondentka €. 8 s timto
pohledem , Standardy a metodiky, furt se tom mele. Mide hlavne vo lidi,
ale néco sem rekla a resili to.” Valna vétSina pracovnikll v socidlnich sluzbach napfic
spektrem funkéniho zatfazeni, upiednostiiuje poskytovani péce uzivateli. Mozna nékdy
v protikladu se samotnym zlepSenim poskytované péce a to tak, ze ne vzdy je aktualizace
a zlepSeni samotné dokumentace vnimano jako piinos. Respondentka ¢. 12 pfipousti sviij
podil, a je patrné, Ze je k jejimu ndzoru v organizaci piihlédnuto.

Vsechny respondentky vice ¢i méné piipoustéji, ze metodiky se v jejich organizacich
obnovuji a pfizplsobuji potiebdm. Mohou se k jejich dal§imu zpracovani vyjadiovat,
avsak se domnivaji, Ze jejich prace v tomto smyslu neni dulezitd. ,, Kdyz néco potrebuji,
treba kompenzacni pomiicku k uzivatelovi, tak predam informaci a vedeni reaguje.
Takze na aktualizaci metodik prace se podilim.* Je reakci respondentky ¢. 9 a praci
na metodikach si, tak ¢astecné zaméiuje s feSenim provoznich zalezitosti.

Systémové se vSak jejim poznatkli v oblasti vénuje malo pozornosti na to,
aby to ve vysledku bylo patrné. Respondentka ¢. 11 slucuje realitu poskytovani péce
v jediny kontrast. ,, Miizeme se vyjadrit, a to je tak vsSechno.” V podstaté rezignuje
na aktualizaci metodik za vlastniho pfispéni a de facto neni ochotna prosazovat otisk
reality do zapracovanych metodik ve smyslu jejich aktualizace.

Obecné respondentky nijak zvlast nezohlediiuji jakékoli pozadavky na zplisoby podilu
na tvorbé metodik. Takovouto praci vnimaji jako nutné zlo a spiSe dokumentaci kritizuji,
nez by aktivné zasdhly na jeji aktualizaci nebo piestavbé. Spoléhaji na fakt, Ze za vedeni
a aktualizaci dokumentace jsou zodpovédné vedouci pracovnice nebo socialni pracovnice
a hraji ,,tichou hru v poli*.

Moznosti jim ovSem fidici prvek neodiikd a dle toho co sami ptipoustéji, jsou o vklad

pfimo zadéany. Na druhou stranu dochazi k selekci nédzorti na véc aktualizace metodik.

Podtizeni se vyjadfuji, avSak nemaji kvalitni zpétnou vazbu na to, jakym zpiisobem
byly zohlednény jejich pripominky. Diskuse ohledné metodik by snesla vétSi rozmeér

ve vSech zkoumanych organizacich.
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Shrnujici odpovédi respondentek jsou shrnuty v nasledujici tabulce 7.

Tabulka 7 Shrnujici odpovédi v oblasti podilu na tvorbé

Respondent | Kéd: Podil na tvorbé

cislo

R1 ,,No vsichni maji mozZnost vyjadrit se. Nazory podrizenych se snazim brat
v potaz, ale nékdy to fakt nejde.

R2 Ano. Ja se samoziejmé podilim. Spolecné s pani reditelkou a ostatnimi
vedoucimi pracovniky bud metodiky aktualizujeme nebo vytvarime nové
postupy prdace pro naSe pracovniky, abychom timto prostiednictvim
zvySovali kvalitu nasi organizace. *

R3 ,, PSS mé informuji o mire podpory u uzivatelii na pravidelnych poradach,
kdyz to jde, vychazime ze metodik k doplnéni. *

R4 ,, Pordd to samé. Porad nas kontroluji. Proc¢? Svou prdci si udeélat
musime, stejné. Do standardii nedélam. *

RS ,, U nas jsou standardy funkcni. Co se jesté podilet? *

R6 ,, Uzivatelé potiebuji neustalou zmeénu a aktualizovat metodiky je
potiebné, abychom to mohli dodrzet. *

R7 ., Metodiky jako pracovnici v socidlnich sluzbach netvorime, to tvori
socialni pracovnice, ale informace si predavame. No, pri rannim predani
sluzby a piseme to také do , Sesitu hlaseni. Treba kdyz pani v noci
spadne z postele, tak samoziejmé vSichni o tom musi védet a my to
rekneme zdravotni sestie a socialni pracovmice si to precte v ,, Sesité
hlaseni“.

R8 ., Zpusoby, normy a hranice mame v naSem zarizeni zavedeny a funguje
to. Kazdy vi, co ma délat. Néco jsem dopisovala. “

R9 , Kdyz néco potrebuji, treba kompenzacni pomiicku ke uzivatelovi, tak
predam informaci a vedeni reaguje. TakZe na aktualizaci metodik prace
se podilim.

R10 ., Myslim, Ze mozZnosti mame, ale osobné jsem nic neresila. “

R11 ,, Miizeme se vyjadrit, a to je tak vSechno. *

R12 ., Na poradach vikame, co by Slo zlepsit. Vedouci z toho vychazi. Ale ja
nepisu nic. “

Zdroj: vlastni vyzkum
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7.2 Oblast podpory v praci

Nikdo z dotazovanych respondentek nezpochybnil nutnost tvorby a vedeni metodik
standardli jako stéZejni dokumentace daného zatizeni. Je spravné vnimana skutecnost,
ze pro jednotlivé Cinnosti zdsadniho charakteru ve smyslu samotného vykonu pomahajici
profese je nutné popsat a ujednotit pristupy k jednotlivym tkonim péce v mnoha
oblastech. Pfijaté metodiky promitaji do své prace jako sjednocené postupy. ,,Jako normy
a hranice, podle kterych maji pracovat. Prosté to berou jako hranici. "
Reaguje respondentka ¢. 2. A respondentka ¢. 8 tuto skuteCnost piipousti ,, Vanimdam
metodiky jako dokument, podle kterého pracuji, a vyhovuje mi to. Je to navod.
Teda nekdy. “

Samotna znalost metodik odpovida poZzadavkim kladenym na jednotlivé funkéni zatfazeni
v organizaci socialnich sluzeb. Pracovnice v socidlnich sluzbach nemaji ptesnou znalost
o propojeni jednotlivych metodik a chapou je jako celek. ,, Lepsi by bylo, kdyby nam rekli,
co po nas chtéji. Pisu porad dokola to samé.“, tvrdi respondentka €. 1, neni to ve své
podstaté ojedinélou reakci. ,, Podporuje mé rodina, Ze tuhle praci jesté délam a né néjaky
papir. “ Pak odmita podporu metodik pro svou praci respondentka ¢. 10.

Celkové se ukazuje, Ze administrativni praci a zatizeni pokladaji zejména pracovnice
v socidlnich sluzbach za ptitéz, ktera je nutnd, avSak s nejistym vyznamem. Je otazkou
fidici prace soustavné objasniovat vyznam kvalitné zpracovanych metodik a moZnost
jejich prizptisobeni konkrétnim podminkam. V zafizenich, kde byl provadén vyzkum,
se jednoznacné prokazalo, Ze metodiky jsou k dispozici v§em pracovnikli dané organizace.
Fyzicky jsou ukladany tak, aby vSichni zaméstnanci méli moZnost do nich nahliZet
dle potfeby. De facto jsou piistupné po dobu 24 hodin denné a v piipad¢€ potieby je mozné
je vyuzit pii situacich, které pfinasi provoz a kde nehrozi riziko z prodleni. Respondentky
jejich vyznam chapou dobie a mirna vétSina je vyuziva ke své praci, kterou se pak snazi
vykonavat tak, jak je metodiky popisuji. Prekvapivé vysokeé je procento téch, ktefi je maji
k dispozici, ale pracuji bez jejich aplikace. VéEtSinou se jednd o pracovnice, které svou
funkci vykonévaji po dobu déle nez 6 let. Z nich pak vétSina plisobi ve stejné organizaci
kontinualné¢ bez ptestavek a na stejné pozici.

Dle vypovédi respondentek jsou ve vSech zarizenich metodiky zpracovany na dobré
urovni, a hlavné jsou srozumitelné veSkerému personalu. Metodiky se zpracovavaji
a aktualizuji pribézné a vSichni se s novelizacemi seznamuji minimalné jednou do roka.

Z rozhovorti vSak vyplynulo, ze povinnost seznamovat se snovymi skute¢nostmi
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v této dokumentaci si uvédomuje jenom malé procento respondentek. Téméf vSechny
se spoléhaji na tidici funkcionate, ze ,,jim to reknou®. Lep$i orientace v problematice
prokazuji socialni pracovnice, na kterych lezi tiha provadéni aktualizace konkrétnich
danych metodik. Stejné tak citi potiebu brat zodpovédnost za znalost novelizovanych
metodik na sebe.

V ptipadé doplnkti v metodikach lze hovoftit o promyslené tymové spolupraci ve vsech
oslovenych zafizenich. Shrnujici odpovédi respondentek jsou shrnuty v nésledujici tabulce

8.

Tabulka 8 Shrnujici odpovédi v oblasti podpory v praci

Respondent Kod: Podpora v praci

¢islo

R1 ., Metodiky vychazeji z nasi prace. Vzdy je otazkou, jak kdo jim rozumi. Ja
se o né cas od casu opiram. “

R2 ., V postupech prdace mame, jak ma pracovnik v takovych pripadech
postupovat a také ctu ,,Denni hlaseni”. Denné jsem v kontaktu s vedouci
domadcnosti, s kterou si informace predavame. Na téhle manazerskych
pozicich jsme si védomi toho, Ze metodiky jsou do ,,zivé slozky “.

R3 ,,Ano vnimam. Bez tohoto prvku by vznikl ve sluzbé chaos — prace s lidmi,
uzivateli, které podporujeme v jejich sobéstacnosti.

R4 ,,Ne. To, co mam na starosti znam dobre z praxe.. "

RS ,Jednoznacné. Kdyz potrebuji, zeptam se nebo to najdu ve v nékteré z
metodik.

R6 ,,No jasné. Kdyz jim clovek porozumi, je to super s nimi pracovat. *

R7 ,,No jéje, ale vim, Ze to tak musi byt. Kdyby tu byl jeden uzivatel, tak by to
moznd Slo bez metodik, ale kdyz jich tu mame tolik tak ty metodiky
potiebujeme.

RS ,Ano, jednoznacné. Kdyby nebyli, tak jak bych mohla normy stanovovat
sama u tolika lidi? *

R9 ,,Ano, ale jen kdyz jsou vécné. Omackou se nezabyvam. *

R10 ,,Ne, je to jen papir na papir.

R11 ,,Asi ano. Ale jo. Davam to.

R12 ., Ano, jsou to velmi diilezité dokumenty, vypovidajici o uzivatelovi a mohu
tak s nim vécné pracovat a uzivatel je spokojeny.

Zdroj: vlastni vyzkum
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7.3 Oblast urovné zpracovani

Devét z dvanacti respondentek vnima kvalitu a uroven zpracovani metodik ve vlastnim
zafizeni pozitivné. Tti se vyjadiili neurcité, negativné tento fakt nevnima nikdo. Takovéto
vypovedi ¢asteCné svéd¢éi i o tirovni fidici prace. Neziidka kdy se tirovent metodik slucuje
s predstavou o zplsobu fizeni organizace.

Vétsina oslovenych respondentek povazuje metodiky piijaté v dané organizaci za pfinosné.
Ve svoji praci pak misty FeSi situace, kdy minimalni a ekvivalentni nivod na feSeni
hledaji v odpovidajicich metodikach. Je pozitivnim zjiSt€énim, ze vyhledavani navoda
v metodikach je vzdy provadéno tak, aby nedoslo k prodleni v oblasti poskytované péce.
Jako spiSe neuzite¢né metodiky hodnoti vyhradné jedna respondentka, jako neuzitecné
nikdo, coz potvrzuje tezi o celkové potiebnosti dokumentace tohoto charakteru.

Shrnujici odpovédi respondentek jsou shrnuty v nasledujici tabulce 9.

Tabulka 9 Shrnujici odpovédi v oblasti irovné zpracovani

Respondent | Kod: Uroveii zpracovani

¢islo

R1 ,Jak jsem spokojena? Tak bez pochyby, vim co v nich je. Myslim, Ze jsou
zpracovany dobre. *

R2 ,,Jsou zpracovany dobre. A aktualizuji je pribezné. *

R3 ., Myslim, Ze tam sem tam néco chybi. Prdce s lidmi. Ale jsou funkcni. *

R4 ,,Ja z nich moc nevychdazim. Mam dost viastni prace.

R5 ,,Obcas do nich nakouknu. Nekteré veci jsem nevédela. Je to tam popsany docela
dobre.

R6 . Miuizu se do nich podivat kdy chci. Nékterée veci musime délat presné tak jak jsou
popsany.

R7 ., Jsou dobry, my se s nima seznamujeme, ale pordd se v nich néco meéni a to je
dost tezky, kdyz je nas tu tieba mdlo, kdyz je nekdo na dovoleny, nebo na
neschopence a my musime pospichat, tak si clovek hned neuvédomi, Ze je
v metodice néco jinak, nebo néco novyho. *

RS ,Je toho strasné moc. VSechno si pamatovat. Od toho jsou papiry. Je tam asi
vSechno dulezité.

R9 ,,Ja za sebe myslim, Ze je to dobre udelany. Ted’ jsem tam zrovna néco hledala.

R10 ,,Jsou zpracovany docela prehledne.

R11 , Myslim, Ze jsou napsany docela dobre a prehledné.

R12 ,,Da s podle toho jet.

Zdroj: vlastni vyzkum
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7.4 Oblast tymové prace

Prace na aktualizacich metodik spiSe dilem nékolika jednotlivel neziidka kdy fidicich
pracovniki. Nejistd odpovéd je zaznamendna v 60% odpovédi. Jisté ne zaznélo
ve zbyvajicich 40 % odpovédi. Z ¢ehoz vyplyva, ze cely pracovni kolektiv organizaci
socialnich sluZeb se na tvorbé novelizaci metodik jako celek nepodili v Zddném
ze zkoumanych zafizeni. Shrnujici odpovédi respondentek jsou shrnuty v nésledujici

tabulce 10.

Tabulka 10 Shrnujici odpovédi v oblasti tymové prace

Respondent | Koéd: Tymova prace

cislo

R1 ,Radéji pracuji samostatné. Mam to na zodpovédnost. Je to tak lepsi. Pri
aktualizaci metodik vedu odpovidajici pracovniky ja. Vznikly dokument finalizuji
osobne.

R2 ,Na poradiach mi informace pracovnici sdeluji, velmi podrobné rozebirame
Jjednotlivé pripadové situace konkrétnich uZivatelii a jsme si védomi, Ze timto
predchazime pripadnym dalSim rizikiim v Zivotnich situaci uzivatelii. A viastné to
neni jenom na poraddch. Pracovnici mi kdykoliv mohou zavolat na sluzebni
mobil, kdyz nejsem pritomna. **

R3 ,»Nedohodnou se dva lidi natoz, aby se jich dohodlo 30 a vice.

R4 ,,Da se Fici, Ze ano. Hlavné, na metodikdach, abychom tomu rozumeéli.

R5 ,Snazime se to delat dohromady. Metodiky se pisou podle toho, jak to my
délame*.

R6 ,,Socialni to pise a pta se nas, takze to viastné jako celek delame.

R7 ,No, kdyz je to nova situace, tak socialni pracovnice aktualizuje metodiku
standardu, nase postupy, ktery se musime naucit a predejit tomu, aby se to uz
nedelo.

RS . Kazdy se miize vyjadrit. Ze by se, ale sesel cely kolektiv a najednou na tom
zacal délat, to ne.

R9 ,Ja nevim, co kdo k tomu mad. Ostatni useky. Ja si nejsem jista, jestli by to
k nécemu bylo. Kazdy ma néco jiného. “

R10 To by neslo. Nekdo pldanuje, nékdo pecuje.

R11 ,, U nds myslim ano. Nekdy se takové otdzky resi na poraddch.

R12 ,Ne. Neni to mozné. Kazdy md jiné poznatky, je velice slozité ridit takovou
diskusi. Navic vSechno se prolina. *

Zdroj: vlastni vyzkum
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8 DISKUSE VYSLEDKU VYZKUMU

Ze studia vnitinich dokumenti bylo zjisténo, ze metodiky jsou roz¢lenény po oblastech
danych kritérii standardy kvality poskytované péce ve vSech zatrizenich. Metodiky nemayji
jednotné nazvy a zafizeni od zafizeni se li§i. Dulezitym faktorem ovSem zUstava,
ze vSichni osloveni respondenti jsou schopni vyhledat metodiky vztahujici se k riznym
specifickym cinnostem, které jsou provadény pii poskytovani socialni sluzby uzivatelam.
Metodiky jsou vétSinou zpracovany velmi piehledné s jasnou vypovédni hodnotou.
Za pozornost stoji fakt, ze zpracovatelé se vyvarovali citaci zdkond a vyhlasek a uzivaji
srozumitelnd spojeni. V jednom ze zafizeni bylo studiem dokumenti zjisténo,
ze byly mimotadné kvalitné a vécné zpracovany, které maji pro pracovniky v socialnich
sluzbach a socidlni pracovniky vyznamny ptinos. Ve vSech zafizenich jsou socidlni
pracovnici a pracovnici v socidlnich sluzbach systematicky vedeni k vyuzivani

zpracovanych smérnic pro prakticky vykon povinnosti.

Z provedenych polostrukturovanych rozhovorii vyplynulo, Ze tvorba metodik
u oslovenych pracovnic v socidlnich sluzbach a socidlnich pracovnic postoj touhy
po spolupraci v daném socialnim zafizeni, které mé vyustit ve zlepSovani predevsim
vlastni prace. Dal§im vyvolanym pocitem bylo, Ze pracovnice v socidlnich sluzbach maji
jednoznaéné predpoklad pro vykon své pomahajici profese. Jsou empatické, velmi dobie
se umg¢ji veitit do potieb uzivateld. Jejich vcitovani nepfesahuje emoce soucitu ani litosti
nad uZzivateli, ale vciténi se do potieb druhé osoby je vzdy piiméfené k mife ukonl péce.
Socialni pracovnice maji piehled s ,.kym* hovoii pfi jednani s zadatelem a uméji dobie
zacilit rozhovor na potfeby zadatele. Lépe se jim pak urcuje cilova skupina dané pobytové

socialni sluzby.

Za pozornost stoji fakt, ze zvlastniho zfetele se dostdvd metodikam vztahujicim
se k Individualnimu plianovani. Po néastupu do pobytové socidlni sluzby a podpisu
smlouvy, kde jsou jasn¢ definovany cile uZzivatele, se v ramci poskytovani sluzby dostava
pracovnik v socidlnich sluzbach do pozice ,klicového pracovnika*. KliCovy pracovnik
ma moznost pii rozhovoru s uzivatelem zjistit, zda se mezi nimi vytvari diivérny vztah.
Pokud ano, miiZze wuzivatel spoletné¢ s klicovym pracovnikem zacit planovat
jeho individudlni cile a jednotlivé kroky k naplnéni cild. Klicovy pracovnik si musi zjistit

pfani uZivatele, jeho zdroje a dostava se do intimni zony, kterou musi umét udrZet
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na profesiondlni trovni. Individualni planovani je dilezitym procesem pii uspokojeni

uzivatele a zabezpeceni jeho bézného zplisobu zivota v pobytové socialni sluzbé.

Individuélni planovani je jeden znejvyznamnéjSich instrumentii za zajiSténi kvality
poskytovanych sluzeb, uvadi Hauke (2011, s.16). Proces individualniho planovani za¢ina
jiz jednanim se zajemcem o socidlni sluzbu (metodika SQ ¢. 3), nésleduje sepsani smlouvy
(metodika SQ ¢. 4) a pokracuje poté standardem ¢. 5, tedy samotnym individudlnim
planovanim, na jehoZz vrcholu stoji kvalitn¢ vypracovany plan. Poskytovatelé vSak nesmi
zapominat, ze individudlni planovani se prolind se vSemi proceduralnimi standardy.
Vysledkem individudlniho poskytovani sluzeb suzivatelem je pisemné zpracovany

individudlni plén u kazdého uzivatele, popisuje Hauke (2011, s. 17).

Vyznam pléanovani pro uzivatele a pro poskytovatele je nesmirny. Individudlni planovani je
»alfou a omegou nasi prace s uzivatelem, zduraziuje Hauke (2011, s. 17).
Vyznam individualniho planovani pro uZzivatele:

e uzivatel vystupuje jako rovnocenny partner;

uzivatel mé moznost a pravo se rozhodnout, zda jim oslovena pobytova sluzba mu
pomaha jeho predstavy o potiebach napliiovat jeho piedstavy o potiebné pomoci;
e vi, na ¢em se domluvil s poskytovatelem, ma zajistény pocit bezpeci;
e 7zna sva prava a povinnosti;
e zvySuje jeho kompetence v oblasti rozhodovani a pfijimani zodpovédnosti za volby
ve svém Zivote.
Vyznam individudlniho pldnovéni pro poskytovatele:
e Poskytovatel znd informace o tom, na ¢em se s uZivatelem domluvil, m& obranu
proti jeho pozadavkiim, které nejsou zahrnuty v planu.
e Vsichni zaméstnanci postupuji stejnym zpisobem v souladu s individudlnim
planovanim.
e Je prostiedkem zvySovani kvality sluzeb a zméné€ v nabidce sluzeb, a to na zékladée
zjiStovani potieb, pfani uzivateld a jejich osobnich cili.

e Je jednim z mechanizmu pro tvorbu rozvojovych plani organizace.
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Systemati¢nost tymové spolupriace na vypracovani a aktualizace metodik v daném
zarizeni

Ve zkoumanych zafizenich je mozné z rozhovorii vysledovat, Ze interpersonalni vztahy
na pracovistich jsou dobré a pracovnici se ve svych tymech pii vykonu svého poslani citi
dobfe. Empatie a porozuméni potiebam cilové skupiny uzivateld je jednim
ze spoleCnych jmenovateli a taktéZ jednim zhnacich motorG touhy po neustalém
zlepSovani a  zkvalitilovani  vlastni prace. Pracovnici, ktefi tymy vedou,
jsou si tohoto faktoru dobtfe védomi a dokazou jej promitnout i do jednotlivé dokumentace.
Stejn¢ tak se dobfe naklada s poznatky ziskanymi piimo od uZzivatelli socidlnich sluzeb
v danych organizacich.

Z ¢cehoz vyplyva, Ze uzivatelé se na pecujici persondl obraceji s velkou davkou duvéry.

Zaznél 1 nazor, ze tymové neni mozné metodiky dopliovat natoz vytvaret,
a ze za predpokladu prace ve vétsSim poctu lidi by dotyénd pracovnice v socialnich
sluzbach ani pracovat nechtéla. Trochu se pozapomina i na to, Ze fidici prace neni
soustavné vydavani ukolt a pokynd, ale i to jakym zptsobem se zpracovava administrativa
nevyjimaje aktualizaci jiz stdvajici dokumentace. Tento proces je mozné provést jako hru
s imaginativnimi prvky. Navozovat mozné situace a hledat spole¢nd feSeni zalozena
na predchazejicich zkuSenostech eventudlné jen na predstavach jednotlivych ucastnikli
tymové prace. Spolecnym jmenovatelem se pak stala potfeba po zlepSeni spoluprace
celych tymi. Jedna zrespondentek uvedla: ,, Vsichni se nedohodneme, ale zpracuji
je na zaklade toho, jak dévcata pracuji, takze se da Fici, Ze vlastné ano. DrzZime
se zakonnych norem. Odpovidam za to ja.“. Snahou bylo s respondentkou zavést diskusi
ve smyslu tymové spolupréace, avSak zahy se ukdzalo, Ze dand pracovnice neni typickym
tymovym hraem. Sice si byla védoma principil zpracovani dokumentace, ale praci délala
tak, jak nejlépe dovedla, a to samostatné. Nebyla si védoma ani povinnosti jednotného

piistupu smérem k uZivateli.

Pokud se tedy pomine takovato zkusenost, je mozné se domnivat, ze k tvorbé metodik
standardll u jednotlivych poskytovatelt ptfispivaji vSichni pracovnici systémem piedavani
informaci, ale samotna tvorba, psani textu a formulace metodiky a vnitinich piedpist

je na socidlni pracovnici, vedoucich pracovnicich a managementu.
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Dalsi okruh otazek vsSak pii provedeni vyzkumu se vyskytl okolo tématu urovné
porozuméni jednotlivym metodikim a jejich ndvaznosti na stanovena Kritéria
standarda kvality poskytovanych socialnich sluZeb. Prokazalo se, ze pracovnici znaji
metodiky standarda v zafizeni, ve kterém pracuji, ale v jejich pouzivani v souvislosti
s jednotlivymi postupy prace si neuvédomuji. Neznaji souvislosti proceduralnich standardt
a péci délaji automaticky tak, jak pro né jiz vyplynulo ze stavajici praxe. Nepropojuji,
ve veétSiné piipadl teorii s praxi a zpétné pak praxi s teorii, coz mize mit patrny vliv

na aktualizaci metodik samotnych.

Pozoruhodné je, Ze pracovnice, které¢ zastdvaji svou pozici déle nez 6 let, tymovou
spolupréaci chapou velice dobfe v plném vyznamu. Uvédomuji si, ze pracovat tymoveé
je nutnosti vzhledem k okolnostem a jednotnym pfistupim k uzivateli, a ze tymova
spoluprace jednoznaéné zvySuje kvalitu poskytované pobytové socialni sluzby.
Tito pracovnici pfemysli o tom, zda svou praci vykonavaji dobfe, maji jiz ukotvené
profesni zkuSenosti adobfe chdpou jednotlivé aktualizace metodik standardii
a pro¢ je nutné je ménit. Chapou metodiky standardl jako pomoc pfi stanovovani hranic

ptistupt k uzivateli a dodrzovani lidskych prav uzivatele

Nasledné vyplynula potieba vyuziti metodik pro vlastni praci, nebot’ se tim zvySuje,
zviditeliiuje a rozviji péce jednotlivych pracovniki a tymové spoluprace. Prostiednictvim
takovych postupii ziska poskytovatel diveéru uzivatell, vefejnosti a piispiva k ristu
prestize oboru socidlni prace. Poskytovatelé tak maji moznost byt pro uZivatele, Zadatele
a SirSi vefejnost transparentnéj$i. Se zavadénim metodik kvality jsou spojena ocekavani
na efekt v jednani pracovnika s uzivateli. Tyto faktory vedou ke spokojenosti uZivatele

socialnich sluZeb a organizaci lze povaZovat za kvalitni.

Pracovnice v socidlnich sluzbach uvadi, Ze Skoleni v ramci pfedepsaného vzdélavani
je vhodnym a vitanym prvkem, protoZze informaci, které by rozSifovali jejich znalosti
v oblasti tvorby metodik vice ¢i méné postradaji nebo, Ze jejich zdroje se neméni
po delsi Casové obdobi. Informovangjsi personal zatizeni s nimi nesdili veSkeré informace
o takovych trendech v socidlni praci. V uzSim slova smyslu si v této situaci pfipadaji
ponckud ,odstréené”. Pouze u jediného zafizeni lze konstatovat odliSnou situaci,
kde konkrétni socialni pracovnice vykazuje snahu o metodicky pfistup k informovanosti

pracovniki na zdkladnich funkcich. Aktivné se vénuje dané problematice a snazi
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se v ni zorientovat v odbornych c¢asopisech a literatuie. Pracovnice pak chapou piimou
paralelu v povinnostech organizace a urovné¢ jejich celozivotniho vzdélavani.
K zabezpeceni takového pozadavku jsou schopny velice dobfe zhodnotit odbornou erudici
jednotlivych vzdélavacich organizaci. Dalsi vzdélavani piipoustéji i socialni pracovnice,
které se nezfidka podileji na pfimém vybéru vzdélavacich organizaci ¢i pifimo lektort,
kteti danou oblast pfednasi. Vyssi odborna pfipravenost cestou zkvalitnéni vzdélavacich
procest by se tak meéla stat vice diskutovanym a nasledné systematicky provadénym
tématem.

Dale bylo mozné vysledovat i navaznosti uvedeni jednotlivych zpracovanych metodik
v zatizenich do praxe, a to, jak cely proces jednotlivy pracovnici chapou. Metodika
je jedna strana mince a praxe druhd. Zvlasté pak v ptipadech, Ze se ob& diametralné 1isi,

nebo neni z jakychkoli pfi€in jednotlivé pasaze metodik do praxe uvést.

Pracovnici velmi dobie chapou, ze tvorba metodik je znejvetsi casti zavisla
na jejich pfimych poznatcich a, ze celkové jejich zdokonalovani je pfimou cestou
ke zkvalitiiovani poskytovani socidlni sluzby. V ptipad¢ pochopeni rozdéleni kompetenci
pii jejich zpracovani lze ovsem vysledovat dva protichiidné trendy. Jeden je, Ze metodiky
jsou vyhradné praci fidicich pracovnikii druhy je ten, ze tvorbu metodik je odvadét
jako produkt tymové prace. Pracovnici v socialnich sluzbach ovSem svoje kompetence
v oblasti chapou mnohdy jako nedostacujici. Jejich pohled je takovy, Ze nemohou
zvlastnim zplsobem zasahovat do zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Mohou
dle jejich nazoru cely proces jen sledovat zven¢i a vlastné nemohou nic jiného
nez napliiovat ustanoveni jednotlivych metodik nebo smérnic, které¢ jim nékdo predlozi.
Svym zplsobem pak na participaci pii tvorbé metodik v daném zafizeni rezignuji.
Trochu alibisticky pak uvadéji, ze jejich funkce a tdroven vzdélani neni dostate¢na
k zasadnim zasahtim do chodu zafizeni cestou ptispévkll do metodik. Pfi¢emz zvySovani
kvality poskytovanych socialnich sluZeb neni tak opomijenym tématem, jak by predchozi

zjiSténi mohla naznacit.

Shodné¢ se vyslovovaly pracovnice v socidlnich sluzbach, a to v otdzce podpory
v ptipadech, ze si tzv. nevédi rady, zvlasté¢ pak v pfipadech, ze jsou povinny vyiesit

ptipadovou situaci vyhradné pomoci vlastnich sil.
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9 SHRNUTI VYSLEDKU VYZKUMU

Ve zkoumanych zatizenich metodiky Standardii kvality jsou tvofeny v souladu s kritérii
stanovenym Ministerstvem prace a socidlnich véci v plném rozsahu. Jako jednim
z hlavnich zjisténi je fakt, Ze prace na metodikach standardt kvality neni vypracovavana
v ramci tymové spoluprace multidisciplindrniho tymu. Metodiky jsou tak zpracovéavany
zvlast, kdy hlavnim zdrojem informaci z praxe jsou pracovnici v socialnich sluzbach
a zpracovateli metodik pak jejich nadfizeni zpravidla socidlni pracovnici a vedouci
management dle organizacni struktury. Nékdy tak dochéazi vlivem individualni interpretace
k dil¢im disproporcim mezi pfimo praxi v daném zafizeni a teorii podchycenou v metodice
vztahujici se k danému standardu kvality.

Hlavnim zpGsobem pienosu informaci se tak ve vétSiné zafizeni stava forma psaného
dokumentu, ktery je hlavnim zdrojem podkladi pro aktualizaci metodik. Zjisténi,
ke kterym doslo v prubéhu praktického vykonu sluzby pracovnikli v socidlnich sluzbach,
jsou zaznamendvana v evidované dokumentaci zafizeni, piipadné se predavaji ustni
formou pfi dennich poradach, pfipadné pii predavani sluzby v tymu, kterd zpravidla fidi
socialni pracovnik nebo zodpovédny vedouci pracovnik. Samotnd tvorba dokumentace
a metodik se provadi cestou socidlnich pracovnikl a managementu zatizeni. Implementace
metodik do praxe pak pfimo souvisi s funkénimi povinnostmi jednotlivych pracovnikd.
Napt. metodika vztahujici se k Standardu kvality ¢. 3 je napliiovana témét vyhradné
socidlnim pracovnikem a realizace je pfimo zavisld na jeho pracovnich metodach.
Pracovnici v socialnich sluzbach jsou instruovani o rozsahu zmén postupi,
ke kterym doSlo pii aktualizaci jednotlivych metodik a management klade v danych

zatizenich na jejich sjednoceni diiraz.

Praxe se od takové teorie mirné 1i$i zejména ve vykonu zmén. Na zdkladé¢ vyzkumného
Setfeni bylo zjiSt€no, Ze pracovnici v socidlnich sluzbach zmény zabéhlych postupt,
1 kdyz plné€ chapou jejich vyznam i smysl, aplikuji v praktickém vykonu poskytovani péce
se zpozdénim a ponékud strnule. Musi sami sebe ubezpecit, Ze dany pokyn ke zméné
je opodstatnény. VEtSinoveé pak zejména v procesu poskytovani péce postupuji intuitivné
a svoje navyky méni velmi pomalu. Shodné pak uvadéji, ze prvotrade vidi svou praci v péci
o klienta. Zda konaji v souladu s pfijatymi zménami a aktudlnimi postupy, si pak ovétuji
nasledné. V drtivé vétSin€ takovychto ptipadi se, ale zjejich strany jedna o zajem

o uzivatele socidlni sluzby, zejména pak to, zda nenarusili svym vykonem povinnosti prava
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uzivatele socidlni sluzby. Coz sice vypovida o znacné mife jejich moralni vyspélosti,

1 kdyz takovy proces vyvolava celou fadu etickych dilemat.

Administrativni tkony vesmés odmitaji, 1 kdyZ pIné chapou jeji nutnost a potiebu
jako podklad v hledani vychodisek pro dalsi praci. Nikde nebyl shledan vylozeny rozpor

nebo neochota k aplikaci metodik a jejich nasledné aktualizaci.

Toto je vramci prace chapano jako zdsadni rozkryti skutecného stavu v oblasti tvorby
a nasledné implementace metodik do praxe. Dil¢i i zdsadni nedostatky je tak mozné snaze
rozpracovat silami jednotlivych zafizeni a vyjit z té€chto zjisténi v dalsi praci na zvySovani
kvality poskytované socialni sluzby. Ptinos lze spatfovat i v otevienosti a divéfe,
ktera byla ziskana u respondentd, diky kterym bylo mozné dospét ke zjisténim a zavérim

prace.
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10 DOPORUCENI PRO PRAXI

V této kapitole jsou navrhnuta doporuceni, ktera by meéla piispét ke zvySeni kvality
poskytovanych pobytovych socidlnich sluzeb. V pobytovych sluzbach jsou uzivatelg,
ktefi maji potiebu podpory v péci o jejich osobu a moznost socialniho zaclenéni
do bézného zivota. V domovech socidlnich sluzeb je o veskeré uzivatele velmi dobie
postarano a jde o to, aby se pracovnici naucili pouzivat metodiky a vnitini pravidla
poskytované sluzby do praxe jako takové. Cilovou skupinou popisovanou v rigorézni prace
byly pracovnici v socialnich sluzbach a socidlni pracovnici, ktefi se nejvice podileji
na praci s metodikami procedurélnich standarda v zatfizenich socidlnich sluzeb. Ze zjisténi
vypovédi pracovnikll v socialnich sluzbach a socidlnich pracovnikil bylo podstatné vénovat

pozornost jejich ndzorim a zkuSenostem z praktického pracovniho Zivota.

V piimé zavislosti na ziskanych datech vyplyva, ze pfistupy k uzivatelim v pfiméfené mire
podpory jsou kvalitni, ale metodiky standardii neumi dani pracovnici pouzivat v praxi
nebo jim vtom brani nedostatecné mnozstvi Casu na jejich implementaci do praxe
v piimych situacich suzivateli. Metodiky standardd jsou v pobytovych sluzbach
zpracovany a vytvoreny podle zdkonné normy na odpovidajici urovni. Jedna se predevsim
o teoretické poznatky. Z tohoto divodu je pro praxi nutno zaméfit se na propojeni teorii

metodik standardi s praxi.

V ramci aktualizace legislativnich zmén a v ramci ptipravy novely zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, je nutné pracovniklim vytvaiet podrobné pracovni postupy pro jejich
préci. Je Zadouci naucit implementaci metodik standardi do praxe jejich prostfednictvim

za podpory socialnich pracovnikli a managementu.

Doporuceni pro dalsi praxi je dilezité:

e Kilicovy pracovnik

Klast diraz na roli klicového pracovnika, ktery musi umét pfizpisobit nabidku
poskytovatele uzivateli, k jeho potfebam, pfani a cilli, a to formou individualnich plant,

a specificky cilenych informaci pro co mozna nejbéznéjsi zivot uzivatele.

Kli¢ovy pracovnik je ,,duvernik™ uzivatele, ktery prosazuje jeho zajmy. Funkce klicového

pracovnika vyZaduje schopnost vcitit se do potieb uzivatele a naulit uZivatele zvladat
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nelehké zivotni situace. Po klicovém pracovnikovi neni povazovana znalost v oblastech,
kterym nerozumi. V takovém piipadé se obraci na socidlniho pracovnika. Je dulezité,
aby kli¢ovy pracovnik neposkytoval odpovéd na otazky, které nezné a nesliboval uzivateli

nerealné véci nebo situace.

Dulezité je zapojit, pokud si to uzivatel pfeje, osobu blizkou uzivateli a zjistime i to,
zda ma rodina o uzivatele zdjem. Dtlezitym prvkem v individualnim planovani je zapojit

cely tym pracovnikil, systémem predavani informaci a formulovani moznosti naplnéni cili.

Kli¢ovy pracovnik posiluje v uzivateli védomi moznosti vlastniho rozhodovéni a sleduje
zmény a pokroky v pribéhu individudlniho planu. Kli€ovy pracovnik umi pochvalit

a podporuje uzivatele v momenté, kdy chce vzdat zajem o vlastni osobu.

Navrh FeSeni organizacni:

- Propojit proceduralni standardy do procesu od jednani se zajemcem, po sepsani
smlouvy a uvedeni cilil uzivatele ve smlouvé, podchytit proces adaptace uzivatele
a sjednotit redlny stav s cili a pfanim uzivatele.

- Mit zpracovanou a funkéni organizacni strukturu v nadfizenosti a podfizenosti
pracovnikt a jednotlivych pracovnich skupin.

- Zapojit pracovniky v socidlnich sluzbach do samotného procesu tvorby
a aktualizace samotnych metodik standardii kvality, a to zlepSenim systému
pfedavani informaci.

- Pfi samotném piijmu pracovnika, zjistit, zda spliiuje podminku ,pfedpokladu®
pro vykon své profese.

- Posilit tymovou spolupraci

Navrh FeSeni pro socialni pracovniky:
- Zjistit oCekavani, moznost, schopnosti, osobni cile zajemce, a to socialnim
pracovnikem
- Vysvétlit zajemci, srozumitelnym zplisobem, potiebné informace o sluzbé.
- Navrhnout pracovnikem pii samotném prib&hu poskytovani péce individudlni

teSeni konkrétnich ptipadovych situaci s uzivateli
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Navrhy zapracovat do aktualizace dané dokumentace, pracovnich postupii

a metodik.

- Pfizpisobit pfiméfenou miru péce potfebam uzivatelt.

- Vysvétlit zdjemci, srozumitelnym zptisobem, potiebné informace o sluzbé.

- Musi umét vyhodnotit, zda poskytovatel bude schopen naplnit potieby, ptani a cile
zajemce

- Musi byt schopen proces administrativné zpracovat, navrhnout smlouvu a piedat

potfebné informace ostatnim ¢lentim tymu.

Navrh FeSeni pro pracovniky v socialnich sluzbach:

- Naucit se analyzovat dokumentaci

- Nevynechat metodu pozorovani, které je zamétena na dosaZeni urcitého cile.

- Zvolit spravny zpusob komunikace s uzivatelem, s ohledem na jeho zdravotni
postizeni

- Pomoc uzivateli jasn€é zformulovat cil, aby mohlo dojit k pfenosu informaci
do celého tymu pracovnikd.

- Planovat jednotlivé kroky v individualnim planu uzZivatele.

- Vypracovat s uzivatelem ,,Rizikovy plan“ a ,,Plan péce.*

- Nevnimat péci jako pasivni pfijimani jednotlivych ukonii pracovnikem.

- Vnimat podporu, jako aktivni prvek péce a pomdhat uZivateli v téch tkonech,
které nezvlada

- Zapojovat pracovniky piimé péce do samotné tvorby metodik standardi kvality,

které je smysluplnym feSenim pfispivajicim k dobré praxi.

Zjisténé vysledky vyzkumného Setifeni by mély slouzit jako zpétna vazba pro dana zatizeni
a mély by byt vyznamnym voditkem pro dalsi socidlni praci Otevienost respondentl
jednoznané wupozorfiuje na nejcastéji  se opakujici chyby. Dusledny rozbor
pfi jejich eliminaci a posileni komunika¢niho toku informaci v multidisciplindrnim tymu,

by mohl napomoci poskytovatelim ke zvySovani kvality poskytované socialni sluzby.
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11 ZAVER

V této rigordozni praci nazvané ,Tvorba proceduralnich standarda kvality
v podminkach pobytovych socidlnich sluZzeb a jejich realizace v praxi® je predlozen
pohled na proces tvorby metodik standardi kvality se zaméfenim na podminky pobytovych
socidlnich sluzeb. Ugelem a smyslem prace bylo, vyjadfit stav véci za pomoci pracovnikil
v socidlnich sluzbach a socidlnich pracovniki jakozto hlavnich nositelii praktickych
poznatkli a taktéz osob, které jsou s problematikou v kazdodenni praxi. Zamérem bylo,
co nejkompletnéji obsdhnout moznosti vyuziti metodik standardi pii pifimé péci

0 uzivatele.

Hlavnimi opérnymi body byly piedloZzené dokumenty, vypovédi pracovniki v socidlnich
sluzbéch a socialnich pracovniki. Pracovnici ve zkoumanych socidlnich sluzbéch projevili
ochotu ke spolupraci a bylo dosazeno jejich souhlasu se sdilenim jejich subjektivnich
nazoru a jejich vyuziti pro ucely prace. Samotné téma je obsahlé a je mozné na néj pohlizet
z riznych dimenzi. Z Ghlu pohledu poskytovatele, uzivatele nebo samotného kontrolniho

organu.

Teoreticka ¢ast prace byla rozdélala do péti kapitol. Pozornost byla vénovana standardiim
kvality poskytovani socidlnich sluzeb z hlediska legislativy a jejich naslednému rozd¢leni.
Dtraz byl poloZzen na procedurdlni standardy poskytovanych socidlnich sluzeb
v podminkdch pobytovych socidlnich sluzeb, které byl vniméan jako jednotny celistvy
prvek spolecné¢ se standardy personalnimi a provoznimi. Standardy kvality
tak jsou obrazem toho, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba, jsou jednoznaénym
pfinosem jak pro poskytovatele, tak pro wuZivatele socidlnich sluzeb. Névaznost
byla tedy na jejich rozdé€leni, vyuziti a jejich vyznam pro zlepSeni kvality poskytované
pobytoveé socialni sluzby.

Dalsi pokracovani bylo v postojich, zdvaznosti metodik standardii kvality v pobytovych
socidlnich sluzbach, které byly vymezeny do pravidel a pracovnich postupli a popsan
byl systém téchto wvnitinich pfedpisi poskytovatelli pobytovych socidlnich sluzeb.
Nebyly opomenuty vymezeni zéasad vydanych vnitinich predpisi poskytovatele.
Zdaraznéna byla tvorba metodik standardu kvality pobytovych socialnich sluzeb tak,
aby podle nich mohli poskytovatelé pobytovych socialnich sluzeb, v celé organiza¢ni
struktute, poskytovat uzivatelim pobytovou socidlni sluzbu na odpovidajici Grovni.
Zminén byl nastroj kontroly, a to inspekce poskytovani socidlnich sluZeb, jejimz tkolem

je monitorovani stavu v organizaci a jeho nasledné vyhodnoceni.
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Na uvedena teoretickd vychodiska nésledné navazovala prakticka ¢ast prace. V praktické
¢asti prace byla stanovena hlavni vyzkumna otazka takto: ,,Jak se pracovnici v socidlnich
sluzbach a socialni pracovnici ve vybranych pobytovych sluzbach podileji na tvorbé
metodik a jejich implementaci do praxe?*.

Cilem vyzkumu bylo objasnit proces vzniku metodik standardl kvality ve zkoumanych
zafizenich socidlnich sluzeb a nésledné zjistit jakym zplsobem pokracuje prace
na zpracovanych metodikdch ve smyslu jejich obnovovani, zlepSovani a aktualizovani.
Takto stanovena problematika je v dosazitelné literatufe zminovana sporadicky
a proto, byla zvolena k prozkouméani podrobnéjsim zptisobem. Ve fazi planovani vyzkumu
bylo ptikroceno ke studiu dosazitelné odborné literatury, ¢lankli v odbornych casopisech
1 na webovych strankach zabyvajicimi se poskytovanim socialnich sluzeb.

K vytvofeni uceleného ndhledu bylo nezbytné nastudovat potiebny pocet publikaci.
Dale se pokracovalo vybérem vyzkumného vzorku, ktery 1ze za reprezentativni povazovat
do urcité miry. Zvlasté¢ pak v okruhu pobytovych socidlnich sluzeb. Vzhledem k faktu,
ze vyzkum byl zaméfen na subjektivni pohled pracovnikii v socialnich sluzbach
a socialnich pracovniki pfikrocilo se ve volbé designu vyzkumu jako ke kvalitativni
vyzkumné strategii.

V zatizeni specializovanych na poskytovani pobytovych socialnich sluzeb byla ziskana
data k dalSimu zpracovani formou polostrukturovanych rozhovori s pracovniky
v socidlnich sluzbach a se socidlnimi pracovniky. VyuZita byla i moZnosti studia
dokumentace ve zkoumanych zafizenich. Forma studia dokumentii ufednich v podobé
jiz zpracovanych metodik standardt kvality. Nasledoval rozbor rozhovort po jednotlivém
zafizeni s jednotlivymi pracovniky v socialnich sluzbach a socidlnimi pracovniky
a jejich opétovné sloZeni do kategorii pod syst¢émem otevieného kédovani.

Ve fazi vyhodnoceni pak doslo k interpretaci dat a souhrnu vysledki vyzkumu. Vysledkem
bylo zjisténi, Ze zpracované metodiky jsou ¢lenény po oblastech spravné vedeny pribézné
s nedostatky, kter¢ ovSem nejsou charakteru, ktery by vyzadoval jejich zéasadni
pfepracovani. Metodiky plni sviij ucel a dostava se jim dostatecné pozornosti ze strany
fidicich pracovnikli. Jejich aktualizace probihd specificky cestou toku informaci
v organizaci. Jak vyplyva zvyzkumu jednd se o zapracovani poznatkli v praktickém
vykonu povinnosti pracovnikii v socidlnich sluzbach, ale 1 socialnich pracovnik,
ato v pfipadech, kdy dojde na zjisténi rozdilu s popsanym jevem v pfedmétnych

metodikach.
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Bylo dosazeno zjisténi, ze spoluprace na rovni pracovnik v socialnich sluzbach-socialni
pracovnik, fidici pracovnik pfi aktualizaci metodik je fizend jen do jisté miry,
a to u vSech zkoumanych zatizeni.

Zvlastni pozornost je vénovana metodikam vztahujicim se k Individudlnimu planovani
pribéhu socialni sluzby coz napovida o peclivosti a promyslenému planovani. Dle dalSich
zjisténi je patrné, Ze na pracovistich jsou odpovidajici vztahy v multidisciplindrnich
tymech a je zcela pochopen vyznam pfenosu informaci nejen v tymu, ale 1 v organizaci
jako celku.

Metodiky administrativné zabezpecuji sociadlni pracovnici s pravomoci fidiciho
pracovnika. Se zménami se vSichni pracovnici seznamuji ve stanovenych c¢asovych
intervalech. Samotny vykon zmén je provadzen s ur€itym zpozdénim, avSak rozhodujicim
faktorem je vzdy kvalitni poskytnutd péce uzivateli socidlni sluzby, tak jak ji vnimaji

vsichni osloveni respondenti.
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ROZHOVORU S PRACOVNICI V SOCIALNICH SLUZBACH

1.Uvod

2. Informovany souhlas

3. Upozornéni na zaznam

4. Upozornéni na moznost odmitnuti

5. Mate moznost se podilet na sestavovani metodik pro Vasi praci? Jak takova prace ve
Vasem zatizeni vypada?

6. Popiste prosim, jak miZzete ovlivnit metodiky v obsahové strance? Do jaké miry lze
prosadit a zformulovat sviij nazor pii aktualizaci jiz vzniklych metodik?

7. Povazujete metodiky prace ve VaSem zatizeni za dostatecné kvalitni?

8. Myslite, si, ze se mizete na metodiky obratit v ptipadé kdy si nejste jista ve své praci?

9. Obsahuji metodiky vSe potiebné k Vasi praci?

10. Je tu jesté néco, co byste rada dodala?

11. Zavér, podékovani
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PRILOHAPII ZAZNAMOVY ARCH K ROZHOVORU S PRACOVNIKEM
V SOCIALNICH SLUZBACH

ZAZNAMOVY ARCH K ROZHOVORU

s pracovnikem v socialnich sluzbach Ev. ¢.:

osobni rozliSovaci znak:

Vzdélani: Pracovni pozice v zafizeni:
Obor: Délka vykonu praxe za zatizeni:
Vek RozliSovaci znak zatizeni:

Otéazky:
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PRILOHAPIII PREPIS ROZHOVORU SPRACOVNICI V SOCIALNICH
SLUZBACH

Z: ,,Dobry den, pani R7, vazim si toho, Ze jste si na mé nasla cas. “

R7:,,Dobry den. *

Z: ,,Jmenuji se Helena Pressfreund, bézné k vam jezdim jako lektorka nebo metodicky
poradce, ale dnes bych potrebovala popovidat si s Vami o Vasich pracovnich
zkuSenostech, protoze pisi, rigorozni prdci a jeji soucasti je vyzkum. K tomu potrebuji od
Vas odpovedet na nekolik otazek tykajici se zpracovani vasich metodik standardu,
vnitinich pravidel vasi organizace
a pracovnich postupii, tj. jak vykonavate primérenou miru podpory uzivateliim ve vasem
zarizeni. Vase praxe mi hodné pomiize. *

R7: ,,To se divim, Ze jesté potiebujete néco studovat a psat o tom. Za mé vite toho hodne.
Mam rada Skoleni, na kterych jste vy. Teda pani lektorku také, ale Vy nam vidycky prineste
ty teorie k nasi praci.

Z: ,, Tak to mé opravdu tési. Ja bych, ale byla rada, kdybyste mi odpovédéla na mé otazky
k rigorozni prdci. I ja se mam co ucit. Uz nyni jsem studiem ziskala nesmirné informaci
ohledné socialni prace. Rada bych Vas ted’ preci jen pozddala o jednu vec. *

R7:,,0 jakou?

Z: ,,Pokud by se Vam zdal nas rozhovor neprijemny nebo néjaka otdzka, nemusite mi
odpovidat a budu moc rada, kdyz mé na tuto véc upozornite.

R7: ,, Prijde na to, ale rozumim Vam. “

Z: ,,Ted to ode mne zazni asi trochu oficialné, ale musim se Vds zeptat, zda souhlasite
s poskytnutim rozhovoru a zda Vam nevadi, Ze si budu rozhovor nahravat tady na tento
mobil. *

R7: ,, Souhlasim.

Z: ,, Dékuji, je to od Vas velmi laskavé.

R7:,,Rado se stalo. Nebo viastné stane. “ (smich)

Z: ,,Pani R7 ruc¢im za Vasi anonymitu v nasem rozhovoru a v tomto vyzkumu. VSechny
informace, které takto ziskam, mam v umyslu pouzit vyhradné za ucely vyzkumu ve své
rigorozni praci. Rucim za to, Ze nebudou jinde pouzity. I ja jsem vazana mlcenlivosti at uz
jsem tu jako lektor nebo metodik a, nebo jako zpracovatelka rigorozni prace-vyzkumnik.

Vase jméno i odpovédi budou oznaceny znackou a ani prijmeni nebude nikde uvedeno
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dokonce ani v této praci. Informace z rozhovoru nebudu spojovat s vasim zarizenim a
nebudeme uvadet ani kdy rozhovor probéhl. Opravdu se nemusite niceho obavat. *

R7:,,Ja tomu rozumim a verim Vam. “

Z: ,,Nas rozhovor se bude tykat metodik standardii v souvislosti s Vasi praci a vsech
Vasich kolegii, protoze pracujete jako tymovy hraci. Rada bych se Vas zeptala na to, jak se
vlastné muzete Vy osobné podilet na tvorbé metodik standardii, a jak rozpracovavate Vase
poznatky z praxe.

R7:,,No pravdu? *

Z: ,,Ano to jsme si rekli hned od zacdtku, nikdo se nedozvi, o cem jsme se tady dnes bavili.
Informace od Vas jsou opravdu pouze pro vyzkum v rigorozni praci. Neberte mé ted jako
lektorku ani jako metodicku, ale jako studentku. *

R7:,, Dobre. Ted uz mam uplné jasno. “

Z: , Takze ptam se znova. Jak se podilite na tvorbé vasich metodik standardiu a jak
prendsite informace o Vasich zkusenostech z praxe? *

R7: ,,Metodiky jako pracovnici v socialnich sluzbach netvorime, to tvori socidlni

‘

pracovnice, ale informace si predavame. *
Z:, Jak? "

R7:,, No, pri rannim predani sluzby a piseme to také do ,,Sesitu hlaseni“. Treba kdyz pani
v noci spadne z postele, tak samoziejme vSichni o tom musi védét a my to rekneme
zdravotni sestie a socidlni pracovnice si to precte v ,, Sesité hlaseni*“*

Z: ,,No a jaky je dalsi postup, to to napiSete jen do ,, SeSitu hlaSeni* a reknete si to? *
poskytneme prvni pomoc, kdyz je to zapotrebi a udélame vSechno, aby uzivatelka byla zase
v pohodeé. V noci ji chodime vicekrat kontrolovat. Je tu zdravotni sestra, takze ta v tomhle
pripade rozhodne, jestli je potieba zavolat lékaie nebo jestli kontrola u lékare pocka do
rdna.

Z: ,,Davate této pani postranici k posteli, aby nepadala? *

R7: ,,Nééé. To by, jsme ji omezovali v pohybu, ale pokud by si to pani prala sama, tak ji
nechame podepsat souhlas a na tu jednu noc ji postranici dame. Pak cekame, co rekne
doktor a kdyz ji napise, zZe postranice ma mit davame ji do té doby, dokud se jeji orientace
nezlepsi.

Z: ,,Takze, Vy predate informaci, co se v noci udalo s konkrétni uzivatelkou, samozrejme

poskytnete prvni pomoc, voldte lékare nebo informujete zdravotni sestru a v pripade, Ze si

to uzivatelka preje date postranici k posteli pouze na tu jednu noc.



R7: ,,Ano, tak to je. Opatreni omezujici pohyb osob nepouzivame bez souhlasu uzivatele
nebo na predpis lékare.

Z: ,,Pro mé je duleZité, Ze nepouzivate opatieni omezujici pohyb osob, tim padem pri Vasi
podpore uzivatelky neporusujete jeji lidské pravo. A co se déje s Vasimi informacemi o této
situaci? “

R7: ,,No, kdyz je to nova situace, tak socidlni pracovnice aktualizuje metodiku standardu,
nase postupy, ktery se musime naucit a predejit tomu, aby se to uz nedélo.

Z: ,,Myslite si, ze miizete Vy sama ovlivnit obsah metodiku standardu anebo vsech metodik
standardii? *

R7: ,,No myslim si, ze metodiky ovliviiuji svyma informacema. To, jak to délam. Socialni
pracovnice to po mé vidycky chce védet a nejenom po mé, ale i od mych kolegyn. “

Z: ,, A podilite se na aktualizaci metodik standardii?

R7: ,,No asi jo. Mejma zkuSenostma z praxe, protoze s tim uZivatelem jsem, nebo vlastné
Jjsme porad v kontaktu. “

Z: ,,A povazujete vase metodiky standardii vécné pro Vasi praci? Jsou podle Vas kvalitne
zpracovany?

R7: ,,Jsou dobry, my se s nima seznamujeme, ale porad se v nich néco méni a to je dost
tezky, kdyz je nas tu treba mdlo, kdyz je nékdo na dovoleny, nebo na neschopence a my
musime pospichat, tak si clovek hned neuvédomi, Ze je v metodice néco jinak, nebo néco
novyho. “

Z: ,,Myslite si, Ze metodiky jsou pro Vas prinosné, kdyz si nejste jista ve své praci a
potiebujete si informace a postupy prace overit?

R7:,,Jo to ano. Ono to tam je a i nam to rikaji na poradach. Ale ja to potiebuju treba ted’
hned a nepudu studovat metodiku, jak to mdam delat, jak to tam je napsany. Musim se
prosté rozhodnout, aby to bylo pro uzivatele dobve a ja, abych nic neporusovala. Mame byt
preci flexibilni, né?* (smich) ,,Ale napsany to tam je. Kdyz mam cas, tak si to treba pri
nocni najdu. “

Z: ,,Je v metodikach standardii ve vasi organizaci vse, co potiebujete k vasemu pristupu a
primérené mire podpory uzivateli? *

R7: ,, Urcité jo. Popsany postupy tam budou. Ale néco je metodika a néco je ta konkrétni
situace ve ktery jsem.

Z: ,, Chcete mi jesté néco k tomu rici? “

R7:,, UzZivatelé se tu maji dobre. "

Z: ,,A jak to poznate?



VI

R7: ,, Vite to nejde tak uplné popsat nebo vict. Oni Vam to vraceji tim, Ze se usméjou, nekdy
se mi taky zeptaji, jak se mam, nebo poznaji i na mé, zZe nejsem v pohode. Jsou vdecni. A
takovy zkusenosti do Zivota, ktery mi dali tady bych nikdy neméla. Jsou fakt hrozné fajn.
Z: ,, Takze Vase prace Vas bavi, ale bez tech metodik by to bylo lepsi? “

R7: ,,No jéje, ale vim, ze to tak musi byt. Kdyby tu byl jeden uzivatel, tak by to mozna slo
bez metodik, ale kdyz jich tu mame tolik tak ty metodiky potrebujeme. *

Z: ,,Dobre. Velice Vam dékuji. Moc si vazim Vaseho casu, ktery jste mi vénovala a preji
Vam krasny zbytek odpoledne.

R7: ,,Ja Vam taky dékuji, opet i kdyz, v jiné prileZitosti nez obvykle jsem Vas zase rada
videla. A dobre dojedte.



VI

PRILOHAPIV  PREPIS ROZHOVORU SE SOCIALNI PRACOVNICI

Z: ,,Dobry den pani Magistro, jsem moc rada, Ze jste si na mnée udélala cas. *
R2: ,,Dobry den, pani Magistro. *

Z: ,,Prave pisi rigorozni prdci a jeji soucasti je vyzkum. Rada bych si s Vami popovidala
na tema metodik standardu kvality ve vasi organizaci. Je to jedna z hlavnich soucdsti
rigorozni prdace. Potrebuji odpovedet na nekolik otazek ohledne Vasich zkuSenosti
s metodikami standardii a jejich uvedeni do praxe.

R2: ,, Pani Magistro rada Vam pomohu a odpovim Vam to, co budu védet.

Z: ,,To mné opravdu tesi. O nasem rozhovoru jsem informovala Vasi pani reditelku. Neni
tedy treba se niceho obavat. “

R2: ,,To jsem moc rada, protoze mou povinnosti je pani reditelku informovat.

Z: , Presto Vas pozadam o jednu véc. Pokud by Viam bylo néco v nasem rozhovoru
neprijemné nebo byste nechtéla odpoveédet na néjakou z mych otazek, upozornéte mné na
to.”

R2: ,, Urcite. Jsme obé ve stejném oboru pomdhajici profese, a to si zada jednani v primé
roviné. "

Z: ,, Presto budeme oficialni a musim se Vas zeptat, zda souhlasite s poskytnutim rozhovoru
a zda Vam nevadi, Ze si budu rozhovor nahravat? “

«

R2: ,, Samozriejmé souhlasim.
Z: ,,Dékuji, to je od Vas velmi laskavé.

R2: ,, Ochrana informaci sdélenych udajii si to konec koncii Zada.

Z: ,,Pani Magistro, rada bych Vam jeste rekla, Ze rucim za Vasi anonymitu, v tomto
vyzkumu. VeSkeré informace, které ziskam z naseho rozhovoru, pouziji vvhradné za ucelem
vypracovani vyzkumu v rigorozni praci. Rucim i za to, Ze s nimi nikdo nebude seznamen, a
Ze jinde vyuzity nebudou. Vase jméno a prijmeni véetné odpovedi budou oznaceny znackou.
Nebudete tedy nikde uvedena, dokonce ani v samotné praci. Nikdo si ndas rozhovor nespoji
s vasi organizaci a nebude uveden ani cas naseho rozhovoru. Tyto informace jsem Vam
povinna sdélit i s ohledem na Vase uzivatele, nebot jsem si plné védoma, v jaké typu
pobytové socialni sluzby se nachazim. Néekteri vasi uZivatelé jsou omezeni ve zpiisobilosti
k pravnim a maji zakonného zdstupce nebo opatrovnika.

R2: ,, Pani Magistro, jste profesiondlka, protoze myslite na vsechno. Ochrana lidskych

«

prav a pravnich ukonu nasich uzivatelu je na prvnim miste.
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Z: ,,Dékuji za pochvalu. Mame tedy jasno. Obsah nasSeho rozhovoru se bude tykat
predevsim metodik standardui, které Vy a vasi pracovnici maji uvadet do praxe. Rada bych
se Vas zeptala i na to jaky vyznam ma tvorba metodik standardii pro Vas, jako socidlni
pracovnici a jak zpracovavate zkusenosti a poznatky pracovnikii z jejich praxe.

R2: ,, Dobre, ptejte se. “

Z: ,, Podilite se Vy jako socialni pracovnice na tvorbé metodik standardii? Jak Vas podil na
tvorbe metodik vypada?

R2: ,,Ano. Ja se samoziejmé podilim. Spolecné s pani reditelkou a ostatnimi vedoucimi
pracovniky bud metodiky aktualizujeme nebo vytvarime nové postupy prdace pro nase
pracovniky, abychom timto prostiednictvim zvySovali kvalitu nasi organizace. ,, Ptate se,
Jjak zpracovavam zkusSenosti a poznatky pracovnikii z jejich prace?

Z: ,,Ano. Je to zasadni otazka, kterd je dulezZita pro tento vyzkum. “

R2: ,,Na poradach mi informace pracovnici sdeluji, velmi podrobné rozebirame jednotlivé
pripadové situace konkrétnich uzivateli a jsme si vedomi, Ze timto predchdzime pripadnym
dalSim rizikim v Zivotnich situaci uzivatelu. A vlastné to neni jenom na poraddach.
Pracovnici mi kdykoliv mohou zavolat na sluzebni mobil, kdyz nejsem pritomnd.
V postupech prdace mame, jak ma pracovnik v takovych pripadech postupovat a také ctu
,Denni hlaseni”. Denné jsem v kontaktu s vedouci domdcnosti, s kterou si informace
predavame. Na tehle manazerskych pozicich jsme si vedomi toho, Ze metodiky jsou do
., zive slozky . “

Z: , Popiste prosim, jak muZete ovlivnit metodiky standardii v obsahové strance téch
novych nebo jiz vzniklych?

R2: ,,No samoziejmé jejich aktualizaci. Kazdy pracovni postup, ktery v metodikach jesté
neni zaveden a my mame jako manazeri od pracovnikii primé péce tyto informace do
metodik postupy vlozZime, tim padem je aktualizujeme. My metodiky standardii
aktualizujeme pracovnimi postupy, vnitrnimi predpisy, nové metodiky standardu
nezavadime. Mame je zavedené “

Z: ,, Povazujete metodiky standardii ve vasi organizaci za dostatecné kvalitni?

R2: ,,Na to Vam neodpovim. Kvalita je ovlivnend velkym mnozstvim pracovnikii v nasi
organizaci. Nékteri pracovnici nejsou plné zodpovédni k postupum prdce, jak uvadime
v metodikach a délaji si praci podle svého. Nebo pracovnik je tu novy a musi se s nasimi
metodikami standardii seznamit. Nelze tedy na Vasi otazku jednoznacné odpovedet.

Z: ,,Myslite si, Ze pracovnici ve vasi organizaci se na metodiky standardii obraceji, kdyz si

nejsou jisti ve svych postupech prdace u uzZivatele?
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R2: ,, No, myslim si, Ze postup nejprve udelaji a nasledné si ho v metodice overi. Ono to ani
Jjinak nejde, kdyz uzivatel néco chce, nebo néco potrebuje, neni cas jit se podivat do
metodiky, ale pracovnik musi byt v tu chvili plnym duchem pritomen u uZivatele. Navic
metodiky, si myslim dodrzuji, ale uvéedomuji si, Ze kazdy uzivatel je individualita a
pracovnici musi umét napasovat pracovni postup na konkrétniho uzivatele.

Z: ,,Obsahuji metodiky potrebné informace pro praci pracovnikii s uzivateli? *

R2: ,,Ano. Mluvili jsme o téch aktualizacich. My opravdu bezprostiedne konkrétni situaci,
konkrétni postup prace, s konkrétnim uzivatelem resime, pokud mozno okamZzité. Do
metodik je pak postup zaveden a podrobné popsan a pracovnici jsou s timto postupem
seznameni. Prijeti informace stvrzuji svym podpisem. Pokud je to nutné seznamujeme
s postupem i zdkonného zastupce nebo opatrovnika. Opatrovnici se vétSinou i sami ptaji,
jestli bylo vse v poradku nebo co je nového. Samoziejmé hovorime o uZivateli, jejich
opatrovanci, nase metodiky standardu jim nic moc nerikaji. Ptaji se na uZivatelovu
spokojenost. “

Z: ,,Pani Magistro, chcete mi jesté néco sdelit, dodat? *

R2: ,, Ani ne. Myslim, Ze obé vime, o cem je nase prace a délam ji s nejlepsim védomim a
svedomim. Smyslem mé prace je také naucit pracovniky deélat véci ,,pro“ uzivatele a ne
nza' uzivatele. To je velikansky rozdil a pokud tu budeme pro uZivatele pak miZeme
hovorit i o kladné kvalité nasi prace. “

Z: ,,To jsou ma slova. Velice Vam dekuji, nejenom za Vas cas, ale i za ty posledni vety. *

¢

R2: ,, Nemate vitbec zac¢ pani Magistro. Na shledanou.



PRILOHAPV INFORMOVANY SOUHLAS PRACOVNIKA V SOCIALNICH
SLUZBACH

INFORMOVANY SOUHLAS PRACOVNIKA V SOCIALNICH SLUZBACH
S UCASTI NA VYZKUMU

Vydavate informovany souhlas k zpracovani dat vztahujicich se ke zpracovani rigor6zni
prace na téma:
Tvorba proceduralnich standardi kvality v podminkach pobytovych socidlnich
sluZeb a jejich realizace v praxi
Tento vyzkum realizuje a zabezpeCuje Mgr. Helena Pressfreund. Jako soucést vyzkumu
s Vami bude proveden pohovor, ktery bude nahravan na zatizeni MP3, bude piepsan do
textové podoby a bude anonymizovan. Po vyuziti pro ucely vyzkumu bude tento rozhovor
smazan
a papirové kopie budou zniceny. K elektronické kopii a papirové kopii tohoto rozhovoru

bude mit ptistup pouze zpracovatelka rigor6zni prace — Mgr. Helena Pressfreund.

ProhlasSeni

Prohlasuji, ze souhlasim s ucasti na vyzkumu ve vySe uvedeném tématu. Jsem seznamen/a
s cilem prace a s metodami, které budou pouzity. Souhlasim s tim, Ze mnou poskytnuté
informace budou vyuzZity v tento prospéch, budou zpracovany anonymné a v piipadé
potieby mohou byt anonymné publikovany.

Tento informovany souhlas je vyhotoven ve dvou kopiich, kazda s platnosti originalu.
Viytisk €. 1. pro ucastnika vyzkumu

Vytisk €. 2. pro vyzkumnika

Svym podpisem souhlasim potvrzuji souhlas se svou i¢asti na vyzkumu.

podpis ucastnika Mgr. Helena

Pressfreund



X1

PRILOHA P VII ZAZNAM ZE SOCIALNIHO SETRENi SE ZAJEMCEM
O SOCIALNI SLUZBU

ZAZNAM ZE SOCIALNIHO SETRENI SE ZAJEMCEM O SOCIALNI

SLUZBU
Zadatel:
Jméno apiijment: ... Rok narozeni: ...............
BydliSte:. .o PSC: ...
S 1S5 103 4 PPN
Zadost podana dne: ..............cocooiiiiiii C.zadosti: ..oviiiiiiii

Zadatel ma zajem o tyto sluzby:

Ostatni dilezité informace (napt. zdvazné informace tykajici se zdravotniho stavu

vzhledem k poskytovani socialni sluzby — dieta, epilepsie, nedoslychavost apod.)



XII

IJMENOo a PITMENT: ..o

Pribuzensky pomer, vztah: ... ...

Telefon:

Osoba pritomna u jednani se zajemcem o sluzbu:

Opatrovnik pritomny u jednani se zijemcem o sluzbu:



XIII

Posouzeni stavu Zadatele:
O jaky pokoj ma Zadatel zajem (jedno nebo vice lizkovy)

Souziti s jinymi osobami

V jakém prostredi Zadatel Zije

4

Jaké socialni sluzby Zadatel vyuziva

Socialni kontakty (rodinné vazby, frekvence kontakti apod.)

Ovéreni, zda chce byt Zadatel skute¢né umistén do domova pro seniory (zda si to
neprieje pouze rodina)*

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Ovéreni toho, zda Zadatel vi, do jakého zarizeni podava Zadost



X1V

Jakym zptisobem bude Zadatel platit ihradu za ubytovani, stravu a péci (hotové, pres
ucet, strhavanim z depozita)

Zadatel pobira dichod (starobni, invalidni,
A0 (01141 4 *

Zadatel je piijemce piispévku na

Zadatel byl informovan o moZnosti sniZené iihrady (za podminky doloZeni p¥ijmi)

SniZeni platby poZaduje L] nepoZaduje (]

Zadatel byl seznamen s témito dokumenty:
L1 S ndvrhem smlouvy

1 Se zplsobem podavani stiZznosti

L1 S cenikem

T S Jinymi dOKUMENLY .. .vonetnttte et et e eans



XV

Souhlas

s poskytovanim informaci o zdravotnim stavu:

Pokud ano, komu:

Bydlists



XVI

Jednani probéhlo:
1 V pfirozeném prostiedi (doma, v DPS)

1 V luzkovém zatizeni zdravotni péce (nemocnice, LDN)

Dne: oo Podpis: ..o

DalSsi ucastnici jednani:



