


uzby maji na rozdil od komercni sfery

nekallk vyznamnych odlisnosti

Financovani z vefejnych zdroju.
Zavislost na politickych rozhodnutich.

Vazba na legislativu.

Provazanost se siteémi existujicimi v mistni komunite.
Vyznamna uloha rodiny Ci jinych neformalnich spoleCenstvi.
Eticka a hodnotova dimenze.

Casta intimni povaha téchto sluzeb.




Kvalita v socialnich sluzbact

* KVALITA se odvozuje od latinskeho ,qualis®” = jaky,
jake povahy, odtud take jakost.

e Kvalita je vysledkem mezi oCekavanim a vykonem.

 Kvalita je cilem snazeni po dokonalosti, je metodou a
zpusobem podpory aktivni u¢astni pracovniku zalozena
na angazovanosti a odpovednosti kazdeho jednotlivce.

 Hledani kvality (dokonalosti) je nekoncici proces.
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1.

2.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
v platnem zneni.

Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadeji néktera
ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, v platnem
zneni.

Standardy kvality socialnich sluzeb.






Soubor kriterii, jejichz prostrednictvim je definovana
uroven  kvality poskytovani  socialnich  sluzeb
v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni techto
sluzeb, a dale v oblasti vztahu mezi poskytovatelem
a osobami uzivajicimi sluzbu (uzivatel, klient).

dle zakona ¢. 108/2006 sb., o soc. sluzbach

Zakladni pojmy: zadavatel, poskytovatel, uzivatel



Cojer

«Jde o procesy zmeny sluzby v praxi (nikoliv pouze
vypracovani metodik, formulart nebo standardu na papire).

« Zaroven vSak predpoklada tvorbu metodik prace a postupu
pro pracovniky dané soc. sluzby.

» Vysledkem procesu je zvySeni kvality sluzby a nastartovani
systematicke prace na dalsim zvysovani teto kvality sluzby —

jde tedy o nikdy nekoncici proces.






STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Celkovy pocet standardu: 15

Delime je na:

* proceduralni (spokojenost uzivatele)

* personalni (spokojenost pracovnika)



PROCEDURALNI STANDARDY
1-8

Vymezuji, jak ma socialni sluzba vypadat. Maji nejvetsi vyznam.

Zameruji se na odpovedi na otazky:

1
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Jaky je cil a zpusob poskytovani sluzby? Pro koho je sluzba
urcena?

Jak Je zajistena ochrana prav osob?
Jak je jednano se zajemcem o sluzbu?
Jak vypada smlouva o poskytovani socialni sluzby?

Jak probiha individualni planovani s klientem a co to vlastne
je? Jak se vede dokumentace klienta?

Jak pracujeme s micenlivosti?

Jak je mozné si stézovat na kvalitu nebo zpusob
poskytovani sluzby?

Jak jsou podavany informace o navaznosti na dalsi zdroje?



STANDARD ¢. 1:
Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Zarizeni soc. sluzeb ma pisemné definovano poslani, cile a
cilovou skupinu uzivatelu a principy svych sluzeb a chape je
Jako verejny zavazek.

Je povinnosti zafriz
Davodem je to, Ze:

. poskytovatel se zavazuje, jakou sluzbu v praxi
nabizi (tzn. pro koho tady je, jakeé jsou podminky
pro vstup do sluzby apod.),

- uzivatele a rodinni prislusnici jsou takto
iInformovani o druhu, miste, cilech a okruhu osob,

- pro zrizovatele a zadavatele soc. sluzeb je to
voditkem pri planovani a vytvareni site socialnich
sluzeb v regionu a v obci.



STANDARD é¢. 1:
Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Zakladni pojmy a procesy, kterymi se standard
zabyva:

e poslani organizace,

e cil organizace (kam smeruje),

« cilova skupina (komu je sluzba urcena),
« kapacita sluzby,

* misto pusobeni sluzby,

e zasady poskytovani socialni sluzby.



STANDARD &. 1:
piiklady POSLANI SLUZBY:

* Poslanim sluzby NZDM je vytvaret pfiznivé podminky, které
napomahaji resit nepfiznivou socialni situaci deti a mladeze
zijicich prevazne ve vyloucené lokalite mesta. Poskytnutim
prostoru, pomoci, podpory a informaci napomahat predchazet
socialnimu vylouceni. Prostfednictvim klubu napomahat

K vSestrannému rozvoiji jejich osobnosti.

* Poslanim domova pro seniory je poskytovani kvalitni socialni
sluzby seniorum, ktefi s ohledem na vysoky veék, nepfiznivy
zdravotni stav Ci tizivou socialni situaci jiz muze byt izolace,
samota, technické bariery bydleni apod., potrebuji pravidelnou
pomoc pri zajisténi pecCe o svoji osobu, jelikoz nejsou schopni se
svymi vlastnimi silami o sebe postarat



STANDARD ¢. 1:

* Management musi i v soc. sluzbach planovat, jakym zptusobem
bude poslani sluzby naplnovat.

« Strategicke planovani (SP) — proces, kterym se formuluji
dIouhodobé Cl’le a strategie organizace tak, aby se plne vyuzily
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 Cilem SP je ziskat Ci udrzet organizaci strategicky konkurencni
vyhodu a stanovit a v urCenem Case dosahnout dlouhodobych
cily.

* VVysledkem SP je stav, kdy organizace muze predvidat zmény
a vyuzivat je ve svuj prospéch.

* Techniky — SWOT analyza, vize na 1 rok (kratkodobé cile),
vize na 5 — 10 let (dlouhodobé cile) atd. 0




STANDARD ¢. 2:
Ochrana prav osob

Zartizeni ve sve ¢innosti respektuje zakladni lidska prava uzivatelu
sluzeb a jejich naroky vyplyvajici
Z dalsich platnych obecne zavaznych norem
a pravidel obcanskeho souziti.

Legislativa spojena s timto standardem:
- Ustava Ceské republiky

» Listina zakladnich prav a svobod

e ObCansky zakonik

 mezinarodni Umluvy, které CR ratifikovala (napf. Umluva o
pravech ditéte apod.).



STANDARD ¢&. 2:
Qchrana prav osob

Lidska prava v socialnich sluzbach:
« osobni svoboda a svoboda pohybu

pravo na ochranu soukromi

nedotknutelnost osoby (uzivatele)

pravo na osobni a rodinny zivot

pravo na dustojne zachazeni

pravo svobodne se rozhodnout a pravo na primérene riziko
pravo vlastnit majetek

pravo na praci a odménu za praci

pravo na vzdelani

pravo stezovat si



STANDARD ¢. 2:
Ochrana prav osob

* VVytvoreni podminek pro napliiovani svobodné vule
uzivatelu je jednim ze zakladnich ukolu poskytovatele
soc. sluzby.

*| lide, ktefi jsou CasteCné zbaveni zpusobilosti
K pravnim ukonum, musi mit zachovan dostatecny
prostor pro samostatne rozhodovani.



STANDARD €. 3:
Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemce o sluzbu je pred uzavienim smlouvy
seznamen se vsemi podminkami poskytovani sluzby. Pracovnik zjiStuje, co
zajemce od sluzby oCekava, a spolecné pak formuluji, jakym zptsobem bude
poskytovana sluzba dohodnute cile naplriovat.

Zakladni pojmy a procesy, kterymi se standard zabyva:

» Jak probiha jednani se zajemcem o sluzbu (Je srozumitelnym zpusobem
informovan o moznostech a podminkach poskytovani soc. sluzby? Vi, co
sluzba nabizi? A ma i poskytovatel takové informace, které jsou dulezite
pro rozhodnuti, zda zajemce patfi do cilove skupiny Ci nikoliv?)

* Jsou poskytovali znamy osobnich cile zajemce (Co by si zajemce v ramci
sluzby pral, kam by se chtel dale rozvijet, pokud je to alespon trochu
mozne?)



STANDARD ¢. 4:
Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Soc. sluzba je poskytovana na zaklade uzavreni smlouvy o poskytovani
soc. sluzby. Smlouva stanovi vSechny dulezité aspekty poskytovani
sluzby vcetne osobniho cile, ktery ma sluzba naplrnovat.

Zakladni pojmy a procesy, kterymi se standard zabyva:

Smilouva o poskvytovani socialni sluzby

« nalezZitosti smlouvy (napf. doba poskytovani sluzby, platba
za sluzbu, osobni cile uzivatele, prava a povinnosti
jednotlivych stran apod.),

« kdo muze smlouvu podepsat,

 jakym zpusobem muze byt uzavrena (ustné Ci pisemné),

« zpusob seznameni uzivatele se smlouvu (zda byla radné
a srozumitelne vysvetlena),

« davody pro vypovézeni smlouvy z obou stran.




STANDARD ¢&. 5:
Individualni planovani prubéhu sluzby

Jde o jeden z nejvyznamnéjsich instrumentu, jehoz smyslem
Je socialni sluzbu poskytovat v co nejvetsim zajmu uzivatele,
prizpusobit ji jeho specifickym podminkam a pozadavkum,
Jjeho osobnim cilum a zapojit jej do procesu planovani
I vykonu sluzby.




Individualni planovani prubéhu sluzby

Zakladni cile individualniho planovani

1
2,

poznat lépe Cloveka (uzivatele) a jeho situaci,
podpofit Cloveka v naplfiovani jeho potfeb a cild,

umoznit cloveku zit zivot srovnatelny s vrstevnikem bez
postizeni (bezny zivot, socialni zaClenéni, moznost volby,
ucit se a rust, byt respektovan, navazovat smysluplné
vztahy).

Dobry IP posiluje nezavislost uzivatele na socialni sluzbe,
umoznuje mu volbu a kontrolu nad svym zivotem, dava mu
moznosti rozvijet nebo udrzovat své schopnosti a dovednosti.



STANDARD €. 6:
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Zarizeni shromazduje a zpracovava takove udaje
0 uZzivatelich, ktere umoznuji poskytovat bezpecne, odborné a kvalitni
socialni sluzby Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby zpracovani
osobnich udaju odpovidalo platnym obecné zavaznym normam.

Zakladni pojmy a procesy, kterymi se standard zabyva:

* Zpusob ziskani souhlasu ze strany uzivatele se
Zpracovanim osobnich udaju,

 postup prace v pripade, ze uzivatel odmitne poskytnout
osobni udaje,

* povinnost ze strany pracovniku dodrzovat micCenlivost, a to
| po skonceni pracovniho pomeru,

* Zpusob vedeni dokumentace souvisejici s uzivateli sluzby,

e pravidla archivace a skartace dokumentace po ukonceni
poskytovani soc. sluzby.



STANDARD ¢. 7:
StiZznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni
sluzby

UzZivatele si mohou stézovat na kvalitu ¢i zpusob poskytovani soc.

sluzeb, aniz by tim byli jakymkoliv zpisobem ohrozeni. Zarizeni za

timto ucelem ma stanovena a uplatnuje vnitrni pravidla, se kterymi
Jsou seznameni uzivatelé | pracovnici.

Zakladni pojmy a procesy, kterymi se standard zabyva:

co je stiznost, namet, pripominka, kdo je stezovatel
a kdo navrhovatel,

jakym zpusobem lze stiznost podat,
jak se o moznosti si stezovat ostatni mohou dozvedet,
jak jsou stiznosti feSeny, jaké maji Inuty pro vyfizeni apod.



Cviceni:

Viytvorte postup, jak byste fesili stiznost, ktera Vam byla jakozto
vedoucimu domova pro seniory dorucena od dcery jedné klientky
(uzivatelky) domova. Ve stiznosti stoji:

, Moje maminka si opakovane stezovala, Ze ji nejaka pani, co tady
pracuje, nuti chodit do kulturni mistnosti mezi ostatni seniory. Tato
pracovnice ji také jednou vzala do kulturni mistnosti tak, ze se ji ani
neptala, posadila ji na vozik a odvezla. Mamince to bylo velmi
neprijemné. Chci, aby se toto jiz nestavalo a aby pracovnice byla
dostatecne poucena o tom, Ze maminka umi mluvit a vyslovit sve
prani.”

Pracovni tym: reditel domova, vedouci pfimeé péce (soc. pracovnik),
6 pracovnikl v soc. sluzbach (PSS), 1 aktivizaéni pracovnice



Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi
dostupné zdroje

Zarizeni aktivne podporuje uzivatele ve vyuzivani beznych
sluzeb, které jsou v danem miste verejné.

Zarizeni podporuje uzivatele ve vyuzivani viastnich prirozenych
Siti Jako je rodina, pratelé a snazi se predejfit jeho navyku na
socialni sluzbu. V pripade potreby umoznuje vyuzivani dalsich
socialnich sluzeb.



PERSONALNi STANDARDY
9-10

Venuji se personalnimu zajisteni sluzeb. Vychazi z toho, ze
kvalita sluzby je primo zavisla na pracovnicich, tzn. na jejich
dovednostech a vzdelani, vedeni, podpore a podminkach,
ktere pro praci maji.

Zabyvaji se otazkami:

e struktury organizace,

» kvalifikacnimi podminkami pro jednotlive pracovni pozice,
« vymenou informaci mezi pracovniky,

« zpusobem odmeénovani pracovniku (financné i morainé),
* vyberoveho rizeni na konkrétni pracovni pozice,

* Zpusobem zauceni novych pracovniku,

« odborného rustu pracovniku (vzdélavani, supervize).




STANDARD ¢. 9:
Personalni a organizacni zajistéeni socialni sluzby

Struktura, pocet pracovniku i jejich vzdelani
a dovednosti odpovidaji potrebam uzivatelu sluzeb
a umoznuji naplriovani standardu kvality soc. sluzby.
Novi pracovnici jsou zaskoleni.

Zakladni pojmy a procesy, kterymi se standard zabyva:
e pracovni misto,

 pracovni profil (napln prace),

» kvalifikaCcni pozadavky, osobnostni predpoklady,

 zaSkolovani pracovniku.



STANDARD ¢. 10:
Profesni rozvoj zamestnancu

Zarizeni zajistuje pracovni podminky pro vykon kvalitni prace a
zameruje se na profesni rozvoj fjednotlivych pracovniku i celeho
pracovnich tymu

Zakladni pojmy a procesy, kterymi se standard zabyva:
* hodnoceni pracovniku,
* profesni rozvoj pracovniku,

« podpora pracovniku prostfednictvim nezavislého vnéjsiho
odbornika (napfr. facilitator, konzultant, kouc, supervizor),

 predavani informaci mezi pracovniky.



Supervize

)

yf,‘uperwze

e Supervize je metodou rizeni lidi, rozvoje jejich odbornosti a
metodou podpory jejich osobnosti.

» Supervize = reflexe toho, co délame.

« Supervize ma umoznit pracovnikovi procitit emocCni nepokoj
Z pracovniho procesu
V bezpecnejsim prostredl supervizniho vztahu, kde jej Ize
preckat uvazovat o nem a poucit se e 4l
Z nej.

* Prvoradnym smyslem supervize je ochrana
nejlepsich zajmu klienta!
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pfirucka pro uzivatele




PROVOZNI STANDARDY
11-15

Definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb.
Soustreduji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na
dostupnost a rozvoj jejich kvality. Radi se do nich:

1
12
13,

14.

15.

popis mistni a casove dostupnosti sluzby,
charakteristika zpusobu informovanosti o sluzbe,
popis prostredi a podminek pro poskytovani
sluzby,

definovani nouzovych a havarijnich situaci pri
poskytovani sluzby,

vymezeni, jakym zpusobem je zvySovana kvalita
poskytovani sluzby.



STANDARD ¢&. 11:
Mistni a casova dostupnost

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim, charakteru
sluzby a potrebam cilove skupiny uzivatelu.

» Pri uvahach o umisteni a provozni dobe sluzby je potreba
zohlednovat predevsim potreby, moznosti a chovani
uzivatell sluzeb (bezbariérovost, mistni a ¢asova
dostupnost).



Informovanost o poskytované socialni sluzbe

Zarizeni zpristupniuje verejnosti informace
o poslani, cilech, principech a cilové skupiné uzivatelu sluzeb a dalsi
informace, které usnadni orientaci pro zajemce o sluzby a jine subjekty a
tim prispiva k dostupnosti sluzeb.

* Dobra informovanost je zakladni podminkou pro dostupnost
sluzeb a také transparentnost.

* Informujeme: letakem, webovymi strankami, vyrocCni
zpravou, celkove PR organizace.



STANDARD é¢. 13
Prostredni a podminky poskytovani socialni sluzby

Prostredi a podminky odpovidaji kapacite, charakteru sluzeb a
potrebam uzivatell. Zarizeni dba na to, aby byly plneny vsechny
platne obecne zavazne normy souvisejici
S poskytovanim sluzeb.

Jedna se napr. o:

* bezbarierovost, moznost soukromi, socialni zarizeni,
kompenzacni pomucky, Cistota prostfedi apod.




STANDARD ¢. 14:
Nouzové a havarijni situace

Zarizeni, pracovnici | uzivatele jsou pripraveni na reseni
havarijnich a nouzovych situaci.

Izn.. ze

e zarizeni definuje mozné havarijni a nouzove situace
a zpusoby jejich Feseni,

* Uzivatelé jsou seznameni s postupem pri vzniku
téchto situaci a jsou schopni téchto postupu vyuzit,

0 prubéhu a feseni nouzovych situaci je vedena
dokumentace.




STANDARD ¢.15:
Zajisteni kvality sluzeb

Vedeni zarizeni dba na to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb
zvysovala. Do hodnoceni kvality sluzeb zapojuje uzivatele sluzeb
I pracovniky.

Hodnotit Ize napr.:
« vykon pracovniku,
« vztahy mezi pracovniky a uzivateli,

e vztahy mezi pracovniky a nadrizenymi, tymovost, nalada
na pracovisti,

 vykon nadrizenych,

* rozvoj pracovniku,

» vztahy pracoviste a vnejsiho sveta,

« zaClenéni, ucast, dustojnost uzivatelu,

» design sluzby, kvalita jeji reklamy atd.



Jde o dlouhodoby a narocny proces, pri kterem je
treba dbat na:

* maximalni zapojeni vSech pracovniku
v pfimeé péci (maxima informaci ,zespoda®),
» srozumitelnost a uplatnitelnost vytvorenych metodik,

e rozliSeni diskuse, informovani a rozhodovani
VvV procesu tvorby standardu,

»dostatek Casu, ktery je jasne limitovan.
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