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Uvod

Projekt ,Nové cesty na Horizontu® realizovany pfispévkovou organizaci Domov
Horizont v Kyjové byl cilené zaméfen na proces zvySovani kvality socialnich sluzeb,
které jsou poskytovany osobam s mentalnim a kombinovanym postizenim.

Vramci tohoto projektu byla metodickd podpora zaméfena na problematiku
jednotlivych kritérii standardud kvality a jejich implementaci do praxe. V prubéhu
projektu ve spolupraci se zaméstnanci doslo k identifikaci problematickych oblasti
napfi¢ socialni sluzbou a rozkliCovani jejich pfiin. Konzultaéni proces byl zaméren
na objasnovani, hledani a nalézani konkrétnich feSeni v kooperaci s personalem tak,
aby zaméstnanci potfebu zmén pochopili, a zaroven se s potfebnymi zménami
pfi poskytovani podpory a péCe osobam se zdravotnim postizenim ztotoznili.
NejvyznamnéjSi ¢ast procesu byla zaméfena na zavadéni nové vytvorenych pravidel
do praxe tak, aby vytvofené systémy odpovidaly novym trendim péce o Kklienty
s mentalnim postizenim.

Na zakladé vystupl zhodnoceni kvality socialni sluzby zapracovanych
do hodnoticich zprav (protokoll zinspekci realizovanych vroce 2013 a 2015
a zpravy z auditu kvality vroce 2015) byla definovana napravna opatfeni, ktera
koresponduji s konkrétnimi kroky zmén, které socialni sluzba realizuje. Jako vstupni
informace konzultaéniho procesu byly pouZity stavajici vnitfni smérnice Domova

Horizont, které popisuji jednotlivé standardy kvality, pfipadné jejich podoblasti.

Vystupem konzultaéniho procesu je Metodika Standardu kvality socialnich sluzeb
(dale jen metodika). Jejim obsahem nejsou nové vytvofena vnitini pravidla socialni
sluzby, ale popis jednotlivych oblasti standardl kvality, které byly rdznymi kontrolnimi
mechanismy shledany jako nedostate¢né, jejich objasnéni a navodna feSeni. Popis
realizace zmén a jednoduchym zpusobem formulovana doporuceni jsou zpracovana
tak, aby je zaméstnanci pobytovych socialnich sluzeb mohli v praxi vyuZzit, coz je
zaroven prioritnim cilem této metodiky.

Prace na metodice probihaly ve dvou fazich, nejprve formou intenzivni pfipravy na
setkani (studium materiald pfedlozenych Domovem Horizont, studium zakonnych
pozadavku, zpracovani materiald posléze predkladanych zaméstnancum atd.)
a nasledné formou osobnich setkani se socialnimi pracovniky Domova Horizont, ktefi

maji oblast standardl kvality socialni sluzby ve své kompetenci. V nutnych pfipadech
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byla provedena revize ¢i aktualizace stavajicich pisemnych dokumentd.
Zkvalithovani sluzby na zakladé realizace nékterych opatfeni bylo patrné jiz

v pribéhu trvani projektu.

Vzhledem ktomu, Ze tato metodika ma slouzit zaméstnancim pfi poskytovani
socialni sluzby, jsou na uvod kazdé kapitoly z dlvodu pfehlednosti definovana
kritéria jednotlivych standardl tak, jak jsou stanovena zakonem. Nasledné je co
nejsrozumitelnéj§im zpusobem formulovan zasadni obsah - uc€el konkrétniho
standardu kvality.

Popis jednotlivych kritérii standardt kvality je pfevazné rozpracovan do tfi ¢asti:
Diskutované zakladni poZadavky naplriovani kritéria — v této €asti jsou specifikovana
doporuceni, ktera by méla byt obsahem jednotlivych kritérii standardd kvality pfi jejich
implementaci do praxe sluzby.

Zjisténé nedostatky - zde jsou citovany vystupy z kontrol. Jejich zvefejnénim ma
poskytovatel zajem mimo jiné upozornit na skutec¢nost, Ze zkvalitiovani podpory
a péce klientd (ktera klade dlraz na naplhovani ménicich se individualnich potfeb
klientd), je nevyhnutelnym procesem kazdé socialni sluzby.

Prace s nedostatky, prubéh zmén - pfi praci se zjiSténymi nedostatky nebylo
rozliSovano, kterym typem kontroly €i kontrolnich mechanisml bylo poukazano
na problematickou oblast; metodické postupy jsou popsany souhrnné tak, jak prace
na zmeénach probihaly v navaznosti na legislativni pozadavky.

Z davodu prehlednosti jsou standardy v Metodice uvadény v poradi, ve kterém jsou
vyjmenovany v pfiloze €. 2 provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb., pfestoZze se prace

na konkrétnich standardech Casto pfekryvaly.



Standard ¢. 1 Cile a zplUsoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urCena, a to v souladu se
zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem
socialni sluzby a individualné ur¢enymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba
poskytovana; podle tohoto poslani, cili a zasad poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vytvafi podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
mohly uplatfovat viastni vali pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace;

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

d) Poskytovatel vytvafi a uplatfiuje vnitfni pravidla pro ochranu osob pred pfedsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani

socialni sluzby.

% Standard definuje vefejny zavazek socialni sluzby, tzn. co je jejim smyslem -
poslanim, komu je sluzba ur€ena, k jakym cilim sluzba sméfuje, na zakladé
jakych zasad budou zaméstnanci sluzbu poskytovat.

% Ze standardu vychazi povinnost poskytovatele rozpracovat do pracovnich postupu
zakonem definované &innosti, které jsou v praxi sluzby provadény.

% Standard se dotyka problematiky uplatfiovani vlastni vule klientl a jejich mozného

negativniho hodnoceni v souvislosti s vyuzivanim socialni sluzby (stigmatizace).

Kritérium 1a
Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:
» Definovany verejny zavazek/verejné prohlaseni je v souladu s druhem sluzby
a zasadami zakona o socialnich sluzbach (viz § 2). Duraz je kladen
na zachovani lidské dustojnosti, individuéalnich potfeb osob, feSeni nepfiznivé
socialni situace, socialni zaclenovani, dodrzovani lidskych prav a zakladnich
svobod osob.
» Poskytovatel musi sluzbu poskytovat v souladu s vymezenym vefejnym

zavazkem.



Zpusob realizace sluzby musi odpovidat obsahu a zakonnym podminkam
daného druhu sluzby.

Verejné prohlaseni je zverejnéno ve shodné podobé minimalné ve dvou
zdrojich (napf. webové stranky, vefejny registr).

Je nutné pravidelné kontrolovat tdaje v Registru poskytovatel(i socialnich
sluzeb (Popis realizace sluzby, ale i dalsi).

Je nutné formulovat jednotlivé casti verejného prohlaseni srozumitelnou
formou, tzn. neni vhodné pouZzivat cizi vyrazy, diagnézy atd. Neni mozZné
stanovit okruh osob v zavislosti na finan¢nich pfijmech Klienta ¢i jinych
diskriminujicich podminkach.

Definice verejného prohlaseni je treba formulovat tak, aby bylo mozné jej
vyhodnocovat (viz kritérium 15a).

Pokud je sluzba poskytovana mimo cilovou skupinu, je treba dokladovat

duvody.

Zjisténé nedostatky:

Definované a zverejnéné cile sluzby nejsou cili sluzby, ale oblastmi socialniho
zaclenéni.

Informacni letak zverejliuje pouze poslani a cilovou skupinu, neuvadi cile
a zasady poskytované sluzby.

Pracovnici v pfimé péci dokazali uvest pouze tfi zasady z celkového poctu 12
zasad, kterymi se sluzba pfi poskytovani sluzby ridi.

Vnitini smérnice DH ¢. 38/SC neuvadi, Ze sluzba je poskytovana rovnéz
Zenam.

Poskytovatel nema dostupné a zverejnéné informace o zarizeni ve formé
srozumitelné vSem osobam z okruhu osob, kterym poskytuje socialni sluzbu.
Negativné vymezeny okruh osob neni v souladu s druhem poskytované
socialni sluzby a okruhem osob, kterym je sluzba uréena.

Prevazna dcast cild je obecné formulovana, schazi terminy realizace,
rozpracovani do realizovatelnych kroku, schazi ureni odpovédnosti
a méfritelna kritéria pro kontrolu naplriovani téchto cild.

Poskytovatel nepostupuje podle svého poslani, cilll a zasad.



Prace s nedostatky, prtiibéh zmén:

Zaméstnanci pfi konzultacich identifikovali dlvody slozité formulovaného poslani
a zbyte€né velkého poctu zasad poskytované socialni sluzby, které vyplynuly
ze snahy obsahnout ve vefejném zavazku co nejvice pro sluzbu vyznamnych
principl a myslenek. Do znacné miry mély na zjisténych nedostatcich zasluhu
argumentacni nedostatky ze strany zaméstnancu.

Se socialnimi pracovniky probéhla analyza poslani a jiz zredukovanych zasad
pfi souCasném porovnani predchozi verze (pro ovéfeni, zda pfi snizovani poctu
Dale bylo zjiStovano, na kterych pfikladech je mozné dokazovat naplfiovani poslani,
zasad a cilli, pfipadné které Cinnosti by bylo dobré akcentovat, posilit, zaméfit se
na né, aby bylo nezpochybnitelné, Ze sluzba postupuje podle pozadavku § 2 zakona
€. 108/2006 a soucasné v souladu se svymi zasadami, poslanimi a cili (socialni
zacClefiovani prostrednictvim komunitnich sluzeb, zajisStovani podminek odstranujici
zavislost klientd na sluzby, pfirozenost socialnich vazeb i s ohledem na koedukované
poskytovani sluzby, spoluprace s rodinnymi pfislusniky a blizkymi osobami...).
Domov Horizont ma cile socialni sluzby rozdéleny na oblast manazerskych cilu, které
si stanovi vedouci pracovnik kazdého useku, a na oblast cilu socialni sluzby, které
jsou jiz konkrétni, méfitelné. Oba typy cill jsou kazdorocné vyhodnocovany, a to

Vv navaznosti na oblast Kritéria 15a.

Kritérium 1b
Diskutované zakladni pozadavky naplfovani kritéria:

» Problematika uplatriovani viastni vile klientd nemusi byt jako celek
Zpracovana v pisemném dokumentu, tzn. naplnéni kritéria se nedoklada
pisemnym materialem.

» Potieba uvédomit si konkrétnich limity socialni sluzby - v kazdé pobytovée
sluzbé se z duvodu zabéhanych postupu a institucionalnich rezimovych prvku
mohou objevit situace komplikujici nebo znemoZzriujici uplatnéni viastni vile.

» V obecné roviné neni mozZné v jednotlivych fazich poskytovani sluzby
ziskavat, shromazdovat a evidovat zpracovani osobnich udajd klienti mimo
rémec zakona & 101/ 2000 Sh. (napf. v Zadostech o sluzbu poZadovat
nepotirebné udaje, véetné informaci od praktického lékare).



» Osobam neorienfovanym v misté a cCase apod. je nutné zajistit bezpecli
napriklad technickou vybavenosti.
» Klientim je potfeba nejen pasivné vytvofit prostor pro uplatnéni jejich viastni
vule, zaméstnanci musi toto uplatnéni aktivné a cilené podporovat.
Zjisténé nedostatky:
e Poskytovatel nevytvari podminky, aby mohly osoby uplatriovat viastni vali
pfi feSeni své nepriznivé socialni situace.
Prace s nedostatky, priibéh zmén:
Problematika uplatfiovani vlastni vule pfedstavovala vyznamny podil v diskusi tykajici
se oblasti prav a stfetd zajmd. Byly diskutovany zpusoby a formy poskytovani
socialni sluzby a limity, které s podminkami sluzby souviseji. Zaméstnanci byl
vyzyvani, aby definovali konkrétni situace, které mohou byt povazovany za poruseni
principu uplatiiovani vlastni vule pfi feSeni nepfiznivé socialni situace, jako napf.:
klienti u sebe nemaji osobni doklady, nemohou odhlasit stravu, jsou omezeni
ve vybéru jidla, Spatna dostupnost kompenzacnich pomucek, nemohou se podilet na
nakupu svého oSaceni, nemoznost vyuctovat vratky za poskytnutou sluzbu aj.
Vtomto sméru byli zaméstnanci motivovani formulovat pfiklady dobré praxe

souvisejici se zménami v ramci transformace pobytovych socialnich sluzeb.

Kritérium 1c
Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Pod zakladni dkony daného druhu sluzby zaradit vSechny v praxi poskytované
¢innosti, pro néz budou zpracovany pisemné pracovni postupy a podle nichz
budou zaméstnanci jednotné poskytovat podporu a péci klientam.

» Pokud je pracovni postup na danou ¢&innost jiz popsan v jiném dokumentu, je
postacujici uvést odkaz, kde postup zaméstnanec najde.

» Dbat na funkénost a praktické dodrzovani postupd.

» Mezi aktivizacni ¢innosti Ize zafadit béZné vyuZivané techniky (napr. bazalni
stimulace, dotykova terapie), pficemz pisemny postup stanovi obecny ramec
dané c¢innosti.

Zjisténé nedostatky:
» Nejsou zpracovana pravidla a postupy zamérené na individualni podporu

vSech uzivatel( v souladu s § 2 zakona ¢. 108/2006 Sb.



Prace s nedostatky, priibéh zmén:

Poskytovatel ma vytvofeny pracovni postupy garantujici jednotny zpusob
poskytovani socialni sluzby, jejichZz ukolem je pfehlednou formou standardizovat
a optimalizovat postupy a Cinnosti, které se pfi poskytovani socialni sluzby objevuiji.
Pracovni postupy jsou zpracovany ve formé metodik nebo formou samostatnych
pracovnich postupu, které se déli tematicky podle jednotlivych oblasti €innosti, které
pracovnici v pfimé péci a dalSi zaméstnanci pracujici s klienty vykonavaji. VesSkeré
cinnosti, které realizuji socialni pracovnici, jsou oSetfeny metodikami, pfipadné jsou
popsany Vv kompetencni mapé socialniho useku, zniz vyplyva i odpovédnost
jednotlivych socialnich pracovnikl za kazdou dil¢i €innost. Dale v Domové Horizont
existuje nékolik desitek pracovnich postupt pro oSetfovatelskou péci.

Konzultacni proces byl zaméfen na rozdéleni stavajicich metodik, podle kterych jsou
zaméstnanci Domova Horizont nasledné zaSkolovani a podle nichz vSichni
zaméstnanci kontinualné poskytuji podporu a péci klientdm, a to v souladu
s obsahem zakonem definovanych &innosti pro dany druh socialni sluzby. Socialnim
pracovnikiim bylo doporu€eno v budoucnu revidovat obsah metodickych materiala
tak, aby byl zaru€en fadny priibéh poskytovani socialni sluzby s dlirazem na mozné

kontrolni mechanismy dodrzovani pracovnich postupa.

Kritérium 1d
Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Neni potfeba mit vypracovana pisemna pravidla, ale je nutné, aby si pracovnici
tyto situace uvédomovali, diskutovali o nich a nejlépe si je i pisemné
zaznamenavali (obzvlasté pokud je realné mozné, Ze k situaci dojde).

» Poskytovatel musi dolozit, Ze je si védom skutecnosti, Ze klient sluzby muze byt
vystaven predsudkum a negativnimu hodnoceni pravé proto, Ze sluzbu vyuziva,
cemuz muze napomoci napf.:

- doprovod velké skupiny klientt

- 0znaceni aut, budov, prostor v budové

- oble¢eni zaméstnancd i klientd

- nevhodné chovani pracovniki ke klientum pfedevSim na vefejnosti —
Jjednani za klienta na uradech atd.

nevhodné oslovovani klientu



- infantilni nebo nevhodna vyzdoba spole¢nych prostor, povie¢eni s détskym
motivem
- podavani lékd ve spolecnych prostorach
- volné loZené inkontinencni pomucky na pokojich apod.
» Nevhodna terminologie v pisemné dokumentaci; hodnoceni klienta v bézné
komunikaci ¢i v pisemnych dokumentech: ,pani je Sikovna“; nepatficné terminy

jako ,.krmeni, lezaci®;, ,napominani“ osob ve vy$sim véku.

Zjisténé nedostatky:

e Poskytovatel neidentifikuje situace, v nichZz by mohlo dojit ke stigmatizaci

Ci negativnimu hodnoceni osoby v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby.

Prace s nedostatky, priibéh zmén:
Zaméstnanci identifikovali konkrétni prvky podporujici mozné negativni hodnoceni
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby a nasledné definovali preventivni
opatfeni, ktera stigmatizaci klient( zabrani.
Poskytovatel by mél prubézné vytvofit postupy chranici klienty pred stigmatizaci
a negativnim hodnocenim ze strany verejnosti, a to pfedevsim formou osvéty. Dlraz
je pfitom kladen na prevenci pfenosu institucionalnich prvk( do sluzeb v bézné
komunité (od oznaeni zvonk( u dvefi bytd po chovani samotnych klientl

a zaméstnancul na verejnosti).



Standard ¢. 2 Ochrana prav osob

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfedchazeni situacim,

v nichZz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav
osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije;

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

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dard; podle

téchto pravidel poskytovatel postupuje.

% Standard vyzaduje definovani konkrétnich situaci mozného poruseni prav klient
a opatfeni, aby k poruseni prav nedoslo; pracovnici tato opatfeni znaji a podle
nich poskytuji socialni sluzbu.

% Standard pozaduje feSeni problematiky moznych stfetu zajmu, které mezi klientem
a zaméstnancem (socialni sluzbou) mohou nastat.

% Standard pozaduje feSeni situaci pfijimani dart (od sponzor(, ale i od klientu).

Kritérium 2a
Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Je nutné srozumitelné a jednoduSe popsat konkrétni situace mozZného
poruseni prav, které mohou ve sluzbé nastat, véetné konkrétniho postupu
pro jejich feSeni a prevenci.

» Nestaci vyjmenovat oblasti poruseni prav vychazejici z Listiny lidskych prav
a svobod (napf. poruseni soukromi), ale identifikovat ve sluzbé realné situace
(napf. klient nema moznost byt sam s navstévou ¢i s kliCovym pracovnikem,
zamknout si pokoj aj.) a popsat konkrétni postupy, jak lze dané situaci
zabranit.

» Pracovnici tyto postupy znaji a podle nich postupuji.

» Vhodné je nastavit kontrolni mechanismy dodrzovani nastavenych postupu.
Z realizovanych kontrol je nezbytné zpracovat pisemné zaznamy (dukaz

pro Kritérium 15 a).



Zjisténé nedostatky:

e Pravo na dustojnost neni zpracovano v pravidlech jako situace, pii niz muze
dojit k poruSeni prav uzivatel( pfi poskytovani socialni sluzby. Pfi pozorovani
bylo zjisténo porusovani tohoto prava.

e Poskytovatel nema ve vnitinich pravidlech na ochranu prav uZivatelt oblasti
prav rozpracovany na jednotlivé situace, proto podle nich nepostupuje.

e Situace, které vyplynuly ze studia dokumentace poskytovatele, jsou situacemi
stfetu zajm( a nejsou poskytovatelem zpracovany.

e Poskytovatel nevytvari podminky, které umoZznuji osobam naplriovat jejich
lidska a obCanska prava a zamezi stfetim zajmda.

e Bylo zjisténo nedustojné oznacovani uZivateli ze strany zaméstnance.

e Dochazi k poruseni soukromi a respektu k uZivateli na WC.

e Vnitini pravidlo sméSuje situace poruSeni prav se situacemi stietu zajmda.

Prace s nedostatky, pribéh zmén:

Opatfeni tykajici se ochrany prav klientl jsou v pobytovych sluzbach jednémi
Z nejobtiznéji aplikovatelnych — didvodem je pfedevsim zavislost na sluzbé u klientt
s vysokou mirou potfebné podpory. Béhem projektu dochazelo v Domové Horizont
ke snizovani kapacity (plvodni kapacita sluzby byla 260 uzivatell, v poslednich
letech se pravidelné sniZuje o 5 osob ro¢né, pfiemz v prosinci 2018 Cinila kapacita
sluzby 210 osob, aktualné v lednu 2019 je kapacita sluzby 205 osob). Dle sdéleni
pracovnikl se situace v mnoha vySe uvedenych oblastech jiz vyfeSila zménou
pfistupu i metodickym oSetfenim oblasti ochrany prav. | pfesto je otazka nadale
aktualni, dulezité je nejen odstranéni zbyvajicich nedostatkl, ale také prevence
vzniku novych, nebo navratu jiz odstranénych. Jako zasadni je tfeba zdlraznit
neustalou edukaci zaméstnancl s dirazem na respektovani prav klientd, partnersky
pristup a dlstojné chovani, zavedeni kontrolnich mechanismi dodrzovani prav
klientd i pfi zacviku novych zaméstnancu. Oblast ochrany prav klientd je
problematikou, ktera by méla byt zahrnuta do opakovanych vzdélavacich akci vSech
zaméstnancl, a to i téch, ktefi nepracuji v pfimé péci s klienty. Vyznamné pro
organizaci by vSak mélo byt vytvofeni kontrolniho systému ochranujici prava klienta
a dadsledné dodrzovani sankénich i podplrnych mechanisml vicéi zaméstnancim,

které budou uplatnény v pfipadé, kdy poruSeni prav klienta bude zjisténo.
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Kritérium 2b

Diskutované zakladni pozadavky naplfiovani kritéria:
» Poskytovatelem definované strety zajma a postupy jejich prevence musi byt
popsany tak, aby jim zaméstnanci rozuméli a mohli se jimi Fidit v praxi.
» V ramci tohoto kritéria neni nezbytné resit stfety mezi klienty a jejich rodinnymi
prislusniky.
» Kritérium je nutno zpracovat prehlednou formou tak, aby pravidla byla

strukturovana a pracovnici popsané postupy znali a podle nich postupovali.

Zjisténé nedostatky:
e Vnitini pravidlo tykajici se ochrany prav osob sméSuje situace poruSeni prav

se situacemi stretu zajmda.

Prace s nedostatky, priibéh zmén:

Zaméstnanci predevSim potfebovali porozumét tomu, jak stfet zajmu chape
poskytovatel. Pro praxi bylo jednodusSi nejprve deklarovat legitimni opravnéné zajmy
organizace/zaméstnance a klienta. Na srozumitelnych pfipadech probihala diskuse
o moznych stfetovych situacich v organizaci, jako napfiklad:

» opravnény zajem organizace je prezentovat socialni sluzbu vefejnosti
prostfednictvim fotografii tak, aby vefejnost byla informovana o potfebach
osob se zdravotnim postiZzenim atd.

» opravnény zajem klienta je, aby nebyl vefejnosti znam jeho statut, aby jeho
fotografie nebyla spojovana se zdravotnim postizenim atd.

V ramci diskusi se zaméstnanci doSlo k identifikaci rozdilt, kdy je ve sluzbé
jednostranné porusSovano pravo klienta, a kdy se jedna o stfet zajmu, tzn. jde
oboustranné o opravnéné zajmy, pfi kterych by ovS8em organizace mohla uplatnit
,Vy$8i moc”“. Zaroven byly vymezeny situace, kdy se jedna o trestny €in vadi klientovi,
jako napf. kradeZ osobnich véci, Sikana apod.

NejvyznamnéjSi vSak bylo stanoveni konkrétnich opatfeni, jak Ize situaci mozného
stfetu zajmU zabranit, a to s ohledem na rozdilnosti mista poskytovani sluzby,

schopnosti a dovednosti klientl apod.
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Kritérium 2c

Diskutované zakladni pozadavky naplfiovani kritéria:
> Novela oblanského zakoniku, ze kterého vyplyva, Ze poskytovatel nemize
od osob, kterym je sluzba poskytovana, prijmout dar.
Zjisténé nedostatky:
e Poskytovatel nema zpracovana aktualné platna pisemna pravidla upravujici
oblast pfijimani dard.
Prace s nedostatky, priibéh zmén:
Diskuze na téma pfijimani darG od klientd, opatrovnikl a rodinnych pfislusnikd,
znamych a anonymnich sponzort vyjasnila pravidla s ohledem na Ob&ansky zakonik
a jiné legislativni dokumenty. Byla aktualizovana pisemna vnitfni pravidla tykajici se

pfijimani daru.
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Standard €. 3 Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritéria:

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

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky,
oCekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo
mozné realizovat prostfednictvim socialni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pfi odmitnuti
zajemce o socialni sluzbu z duvodu stanovenych zakonem; podle téchto pravidel

posupuije.

X Jednani se zajemcem o socialni sluzbu probiha na zakladé jasnych
pisemnych pravidel

<> Poskytovatel zjiStuje nepfiznivou socialni situaci zajemce a jeho pfislusnost
k vymezené cilové skupiné a se zajemcem projednava pozadavky, ocekavani
a osobni cile, pfi jejichz naplfiovani mu socialni sluzba muze byt napomocna.

X2 Poskytovatel ma pravidla pro pfipad, kdy zajemci nemuze byt socialni sluzba

poskytovana.
Kritérium 3a

Diskutované zakladni pozadavky naplfovani kritéria:

» Socialni pracovnik povéfeny jednanim se Zadatelem je vybaven potiebnymi
dovednostmi a pomuckami ke zjiStovani informaci o Zadateli pro néj
srozumitelnym zpusobem.

» Poskytovatel by mél rozlisit etapy jednani se zajemcem o sluzbu — jednani
s ¢lovékem, jenZ se zajima o sluzbu a sbira informace (neni jeSté rozhodnuty
Ji vyuzit), a jednani s Zadatelem, ktery podava pisemnou Zadost o poskytnuti
sluzby.

» Poskytovatel si musi byt védom toho, jaké osobni udaje pro proces jednani
se zéjemcem skuteéné potfebuje (RC, vyse pfijmu, vyse PnP, osobni udaje
kontaktnich osob atd....)
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Zjisténé nedostatky:
e Socialni dokumentace uZivateld sluzby obsahuje zaznamy o zdravotnim stavu,
vCetné diagnoz.
e Jak pravidla poskytovatele, tak zaznamy v osobni dokumentaci zajemcu
o sluzbu neobsahuji projednavani osobnich cili zajemce, které by mohly byt
sluzbou naplriovany.
e Poskytovatel v pribéhu jednani se zajemcem zjistuje udaje a prebira
dokumenty, které nejsou pro vykon socialni sluzby potrebné.
Prace s nedostatky, priibéh zmén:
V prubéhu konzultaniho procesu byl se zaméstnanci probran celkovy prubéh
jednani se zajemcem se zaméfenim na vyt€ené oblasti. Duvodem pro kritizované
prebirani nerelevantnich dokumenti a vyzadovani udajl, které sluzba nepotiebuje
(konkrétné rodné Cdislo, vySe pfijma) byla pretrvavajici praxe z minulosti, kdy byly
vesSkeré udaje shromazdovany na sameém pocatku procesu jednani se zajemcem,
namisto v jeho prabéhu v pfislusné fazi (napf. informace o pfijmech by méla byt
vyZadovana az poté, co byla zgjemci nabidnuta volna kapacita sluzby s moznosti
uzavfit smlouvu o poskytovani socialni sluzby, k jejimuz vyhotoveni je potfeba znat
pfijmy osoby, pokud ovSem nechce platit stanovenou uhradu v piné vysi). Diskuze
byla vedena také s ohledem na obecné nafizeni o ochrané osobnich udaji — GDPR,
kdy vSechny udaje je nutno zpracovavat vzdy se souhlasem subjektu, pficemz
poskytovatel musi minimalizovat shromazdované udaje, aktualizovat je a vCas
nepotfebné udaje rusit.
Stejné tak doSlo ke zdlvodnéni a ztotoznéni se zaméstnancl s tim, pro€ je potfebné
jiz ve fazi pfed uzavienim smluvniho vztahu zjiStovat pfani, potfeby, zvyklosti,
dovednosti a dalSi specifika zajemcl. Je nutné, aby prostfednictvim prvotnich
informaci o podminkach sluzby si zajemce ujasnil i limity sluzby, tzn. pravidla
vychazejici napf. z domaciho fadu, ktera budou muset byt z jeho strany dodrZzovana
(nemoznost koufeni na pokoji, pravidla kolektivniho souZiti s pfipadnymi postihy
apod.). Socialni pracovnici byli upozornéni na potfebnost vyhotovit pisemny zadznam
z jednani se zajemcem, ve kterém mj. bude popsana nepfizniva socialni situace
zadatele. Ze zaznamu by mélo byt zfejmé, Ze nepfizniva socialni situace nemuze byt

u zadatele feSena s podporou terénnich nebo ambulantnich sluzeb.
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Standard €. 4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritéria:

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

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

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prubéh poskytovani socialni sluzby

s ohledem na osobni cil zavisly na mozZnostech, schopnostech a pfani osoby.

< Standard feSi problematiku uzavirani i ukon€eni smluvniho vztahu mezi
klientem a poskytovatelem.

X Pfi uzavirani smlouvy je kladen duraz na srozumitelnost objasnéni smluvnich
podminek klientovi.

X2 Ze standardu vychazi pozadavek sjednavat rozsah a pribéh sluzby s ohledem

na specifické individualni potreby klienta.
Kritérium 4a
Diskutované zakladni pozadavky napliovani kritéria:

» Pisemna pravidla odpovidaji druhu sluzby a cilové skupiné.

» Poskytovatel musi zohledriovat vsechny zakonné povinnosti vazané
ke smluvnimu vztahu § 91 ZSS.

» Zvefejnény cenik za sluzby musi odpovidat zakonnému vymezeni maximalni
vy8e za poskytované sluzby stanovené v provadéci vyhlasce a zpusobu
uctovani.

» Poskytovatel ma definované fakultativni sluzby, které nabizi. Ceny
za fakultativni sluzby jsou podloZzené kalkulaci ceny (viz doporuceny postup
MPSV — priloha ¢. 1). Jako fakultativni sluzby neni mozZné poskytovat
a klientovi uctovat aktivity, které spadaji svym charakterem do zakladnich
¢innosti.

» Fakultativni sluzby je rovnéz vhodné posuzovat dle individualnich moznosti
a schopnosti uzivatele sluzby: jako pfiklad je mozné uvést canisterapii, ktera

u klienta s vysokou mirou podpory (upoutaného na lizko) muze byt vnimana
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jako zakladni ¢innost a u mobilni osoby s mensi mirou potfebné podpory jako
fakultativni sluzba.

» Obsahem vnitfnich pravidel je zplsob uzavirani smluvniho vztahu s osobou
omezenou ve svépravnosti (véetné pravidel vychazejicich z ob¢anského
zakoniku), s osobou, ktera prokazatelné neni schopna jednat, s osobou, ktera
neni schopna podpisu atd.), podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

pfi uzavirani smlouvy.

Zjisténé nedostatky:

e Poskytovatel v pisemném pravidle neuvadi vdechny nalezitosti smlouvy podle §
91, odst. 2, pism. e).

e Poskytovatelem predlozené Smlouvy o poskytovani socialni sluzby neobsahuji
naleZitosti dle § 91 odst. 2, pism. d), tj. ¢as poskytovani socialni sluzby.
Poskytovatel neuzavira Smlouvy o poskytovani socialni sluzby ve stejném
znéni dvou originalt. Pouze vytisk pro uZivatele sluzby obsahuje nedilné
soucasti smlouvy (prilohy).

e Pravidla poskytovatele jsou v c¢asti lll, krocich ¢. 2, 3 obecna, nekonkrétni
a nezohledriuji dobrou praxi.

e Priloha & 6/8 neni osobam, kterym je sluzba urCena, k dispozici v tisténé
podobé.

e Ve Smlouvé zohlednéné ubytovani a poskytnuté stravovani (x-liZkovy pokoj,
podporované bydleni Ci byt) se neodrazi ve sjednaném rozsahu poskytované
socialni sluzby.

e Poskytovatel nesjednava s osobou rozsah a prubéh poskytovani socialni sluzby

s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a pfani osoby.
Prace s nedostatky, prtiibéh zmén:

Na zakladé vySe uvedenych zjiSténi poskytovatel jejich napravu provedl
bezodkladné. V ramci komplexniho pfistupu ke standardu €. 4 probéhla jeho revize,
uvedené nedostatky byly opét diskutovany.

Smlouva o poskytovani socialni sluzby (dale jen Smlouva) musi mit veskeré
nalezitosti, které jsou stanoveny zakonem. Byt se jedna o celoroCni pobytovou
socialni sluzbu, musi mit tato sluzba uvedeno, Ze je poskytovana nepretrzité, aby byl

zdjemce/novy klient, pfipadné jeho zakonny zastupce/opatrovnik ujistén, ze mu bude
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sluzba v zavislosti na jeho potfebach poskytovana opravdu po celou dobu jeho
pobytu v ni. Zmén doznala i smérnice upravujici postup socialniho pracovnika, ktery
se zabyva jednanim se zajemcem o poskytovani socialni sluzby. Smlouva byla
dopInéna o ty ukony, které maze socialni pracovnik povazovat za samoziejmé, ale
z hlediska metodik kontrol v socialnich sluzbach je nezbytné, aby byly obsazZeny
i ve vnitfnim predpisu organizace. V opacném pfipadé nastava vySe popsana
situace, kdy je sluzbé vyt€eno, Ze jeji pravidla jsou nekonkrétni, neuplna. Pfi jednani
se zajemcem o socialni sluzbu je tak zcela nezbytné, aby socialni pracovnik
identifikoval poZzadovany rozsah a prubéh socialni sluzby v zavislosti na moznostech
socialni sluzby a specifickych potfebach a pfanich klienta.

Se zaméstnanci byla vedena diskuse o tom, ze ve Smlouvé uvedené pfilohy
(pisemné materialy poskytovatele), je povinnosti je nejen predat, ale i uloZit v plném
znéni, tzn. originalni smlouva je v pIném rozsahu vcetné pfiloh uloZzena jak u klienta,
tak u poskytovatele.

Zameéstnanci poskytovatele popsali, ze kratce pred zahajenim projektu doslo
ve sluzbé k zavedeni programu Cygnus2, coz si vynutilo zasadni zmény ve zpusobu,
jakym dochazi k vykazovani poskytnuté podpory a péce, a s tim souvisejici upravy
pracovnich postupl, formulafl atd. Sluzba vyzkouSela nékolik zpusobu, jak tyto
zmény provést, finalni varianta byla nastavena v ramci tohoto projektu. Spociva
vtom, Ze pfi jednani se zajemcem je provedeno detailni socialni Setfeni
do pfipraveného formulafe, v némz socialni pracovnik zjistuje uroven schopnosti
a dovednosti zajemce v oblastech, na které by sluzba méla nasledné navazat;
na tomto Setfeni je postaven plan prubéhu socialni sluzby. V pfipadé, ze sluzba
zacne takto ,zmapovanému“ zajemci poskytovat socialni sluzbu, jsou zjisténé udaje
aktualizovany a slouzi jako vstupni informace, které se prevadi do tzv. Planu pribéhu
poskytovani socialni sluzby (dale jen Plan), ktery je strukturovan podle §14 provadéci
vyhlasky €. 505/2006 Sb.

V jednotlivych oblastech tak pracovnici v pfimé péci dostavaji bezprostfedné
po pfijeti klienta do sluzby zcela navodné a konkrétni informace, v jakém rozsahu
a jakym zpusobem klient potfebuje pomoc a péci. Plan se samoziejmé aktualizuje
vzdy, kdyZ se zméni schopnosti/dovednosti (potfeby) klienta. Na tento Plan je odkaz
ve Smlouve, ¢imz dochazi k naplnéni pozadavku na sjednani rozsahu a pribéhu
poskytovani socialni sluzby v zavislosti na mozZnostech, schopnostech a pfani

kazdého klienta.
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Standard €. 5 Individualni planovani prabéhu socialni sluzby

Kritéria:

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

b) Poskytovatel planuje spole¢né s osobou prubéh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cile a moznosti osoby;

c) Poskytovatel spoleéné s osobou prubézné hodnoti, zda naplfiovany jeji osobni
cile;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu uréeného
zaméstnance;

e) Poskytovatel vytvafi a uplatiiuje systém ziskavani a pfedavani potfebnych
informaci mezi zaméstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym

osobam:;

RS

X2 Proces individualniho planovani prabéhu socialni sluzby je zaméfen
na naplanovani pribé&hu uspokojovani individualnich potfeb a prani klienta
prostfednictvim nabizené podpory a pomoci ze strany poskytovatele (tzn.

v souladu s vefejnym zavazkem poskytovatele).

X/

x5 UrCeny zaméstnanec (kliCovy pracovnik) spole¢né s klientem domlouva

cilenou spolupraci — nabidku a vysledky spoluprace spoleéné hodnoti.

o
AS

Standard vyzaduje, aby socialni sluzba méla zavedeny funkéni systém
predavani informaci o klientovi tak, aby nabidka podpory a péce poskytovana
klientovi byla vramci mozZnosti socialni sluzby vcelé Sifi zakonem

stanovenych ¢innosti.

Kritérium 5a
Diskutované zakladni pozadavky naplfovani kritéria:

» Individualni planovani rozsahu a prabéhu podpory u jednotlivych klienta je
vymezeno Vv rozsahu v8ech zakladnich &innosti. Individualni planovani vytvafi
prostor ,usit klientovi sluzbu na miru“ — naplanovat co a jak potrebuje a také
co od sluzby ocekava.

» U osob s vysokou mirou zavislosti na sluzbé by mel byt podrobné rozepsany
rozsah potfeb, na kterém je zaloZen postup pro jejich realizaci, a to véetné

individualné specifikovanych pracovnich postupda.
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Planovat spole¢né s klientem znamena zpracovavat informace ze vSech
dostupnych  zdroju - rozhovor s klientem, pozorovani, informace
od pracovnikd, analyza pisemné dokumentace klienta atd.

Za pisemné individualni zaznamy o prabéhu sluzby Ize povaZovat individualni
zaznamy o prubéhu poskytovani sluzby u jednotlivych klientd s ddrazem
na odchylky od naplanovaného postupu, zmény potfeb klienta (klientem
verbalizované Ci vypozorované z projevu chovani) apod.

Pisemné zaznamy o prubéhu poskytovani sluzby slouzi k prehodnoceni
zpasobu, kterym je sluzba poskytovana (moznost zmén).

Terminy a zpusob hodnoceni procesu individualniho planovani odpovida
psanym pravidlim. Hodnoceni se zaméfuje na to, zda zpusob poskytovani
sluzby (rozsah a prubéh sluzby) odpovida potfebam a ocekavanim klienta

a fesi jeho nepfiznivou socialni situaci.

Zjisténé nedostatky:

Pravidla poskytovatele nezohledriuji planovani pribéhu poskytovani socialni
sluzby spolecné s osobou, které je sluzba urcena.

Planovani prabéhu poskytované sluzby prostfednictvim nacvik( neni soucasti
pisemnych pravidel pro planovani a zpusob pfehodnocovani procesu
poskytovani sluzby.

Nastaveni pisemnych pravidel v ¢asti stanoveni rizikovych situaci vede
ke stanovovani rizik ploSné, bez ohledu na osobni cile a moznosti konkrétniho
uZivatele sluzby.

Stanovené cile v ramci individualnich planta uzivatel sluzby jsou definovany
Jako ¢innosti a aktivity, nikoliv jako osobni cile uzivatel( sluzby, a jako takové
Jsou dale pfehodnocovany.

Poskytovatel sluzby neplanuje spolec¢né s osobou priubéh poskytovani socialni
sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti osoby.

Poskytovatel nevymezuje rozsah predavani potfebnych informaci o pribéhu

poskytovani socialni sluzby jednotlivym uzivatelim sluzby.
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Prace s nedostatky, priibéh zmén:

Na vySe uvedené nedostatky upozornila inspekce zroku 2013. Do nasledné
inspekce, ktera probéhla vroce 2015, sluzba vSechny tyto nedostatky odstranila
(vzhledem k moznosti nahlédnout do archivnich dokumenti nemusela byt ¢ast z vyse
uvedenych nedostatkl v inspek&ni zpravé uvedena, pokud by zaméstnanci byl
schopni uzivané postupy lépe vyargumentovat). Sluzba na zakladé téchto zjisténi
nastavila v meziobdobi (mezi inspekci 2013 a naslednou inspekci v roce 2015)
revidovany systém individualniho planovani. Nasledny audit kvality k systému
individualniho planovani uvedl| do zpravy nasledujici doporuceni:

.Pokracovat v zavedeném systému planovani prabéhu sluzby pro jednotlivé
uZivatele, ktery je logicky, promyS$leny a pochopitelny, a to jak pracovnikum, tak tém
uZivatelum sluzby, kteri smysluplné komunikuji. Nevyuzivat v této oblasti pocitacovy
program Cygnus (mySleno Cygnus2), ktery neni pro planovani pribéhu sluzby
pro osoby s mentalnim postizenim vhodny.“

Nasledné vSak k zavedeni programu Cygnus2 doslo. Proto byla hledana optimalni
varianta, ktera by zachovala co nejvice z pfedchoziho osvédCeného systému
pfi souasném vyuziti programu. Finalni podoba individualniho planovani pribéhu
socialni sluzby byla dokoncena béhem konzultacni Cinnosti v ramci tohoto projektu.
Provazanost s Planem prubéhu poskytovani socialni sluzby (viz standard &. 4)
zahrnuje mj. oblast nacviku dovednosti, pfani, potfeb uzivatele a jeho osobnich cilG.
Z tohoto planu, ktery obsahuje vSechny informace potiebné pro komplexni
individualni planovani poskytovani socialni péce, je sméfovan odkaz na dokumentaci
v programu Cygnus2, kde kliCovi pracovnici a pracovnici v pfimé péci vedou
zaznamy o praci na jednotlivych nacvicich, cilech podle pozadavku kritérii standardu.
Vytvofeni Planu mélo pozitivni vedlejSi dopady, napf. ve Smlouvé samotné jiz
nemusi figurovat velikost pokoje, na kterém klient bydli (je uvedena v Planu, na ktery
Smlouva odkazuje).

V rozhovorech se zaméstnanci byl kladen dliraz na Sirokou nabidku mozné podpory
zprostfedkovanou klientovi nejen kliCovym pracovnikem ¢i socialni sluzbou, ale
i rodinnymi pfislusniky, navaznymi socialnimi Ci vefejnymi sluzbami, odbornou
vefejnosti apod. Pfi stanovovani nabizené individualni podpory klicovy pracovnik
¢asto nevnima problém z riznych pohledd, nabizi klientovi postup, ktery je pro néj

nejdostupnéjsi, nejjednodussi, pfipadné bezkonfliktni (napf. s ohledem na narocnost
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finan¢nich prostfedkll). Podpora ¢asto nema presah mimo socialni sluzbu, neopira
se o moznosti komunity atd.

Zaméstnanci byli v pribéhu konzultatniho procesu opakované upozornéni
na potfebu feSit nepfiznivou socialni situaci klienta s vyuzitim vSech dostupnych
zdroju, napf. vc€etné podpory rodiny, navaznych a vefejné dostupnych sluzeb.
Nabizena podpora musi korespondovat s vymezenym vefejnym zavazkem, tzn. s cili,
ke kterym organizace sméfuje (proto je nutné planovat zvySovani kompetenci klientd,
prohlubovat nacvik jejich dovednosti, vést klienty k samostatnosti v socialnich
dovednostech apod.).

Vramci rozhovorl se zaméstnanci bylo poukazovano na nutnost stabilizace
zdravotniho stavu klientl a potfebu intenzivni spoluprace s odbornymi
zdravotnickymi pracovniky, a to nejen z oboru psychiatrie €i neurologie, ale i
s odborniky v oblastech |éCby bolesti, alternativni mediciny atd.

Zaroven bylo vramci konzultaci poukazovano na potfebu vytvofit psychickou
i fyzickou pohodu klienta hledanim smysluplnych podnét v ramci aktivizace, Castéjsi
stfidani dopolednich €innosti v€etné pobytu mimo zafizeni, hledani neobvyklych cest
(napf. zména stravovacich navyku) nebo zavedeni pfipadovych intervizi, které budou
cilené a systematicky vyhledavat pro konkrétni osoby specifické metody a formy

prace.
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Standard ¢. 6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, v€etné
pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije;
b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to
vyZaduje charakter socialni sluzby nebo na Zadost osoby;

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni

poskytovani socialni sluzby.

% Standard vyZaduje vytvofeni uceleného systému prace s osobnimi a citlivymi
udaji klientd a informacemi o nich, ktery zajisti, aby byla socialni sluzba

poskytovana bezpecné a odborné.

Kritérium 6a
Diskutované zakladni pozadavky:

» Poskytovatel zpracovava o klientovi takové informace, které v jednotlivych
fazich poskytované socialni sluzby potfebuje, tzn. poskytovatel musi vedét
kdy, pro¢ a zjakého divodu osobni udaje od klienta vyZaduje, jakym
zpusobem je shromazduje a jak je likviduje.

» Pravidla stanovuji, jakou dokumentaci o klientovi poskytovatel vede a v jakych
fazich, kde je uloZena, kdo kni ma pfFistup, pravidla pro nahlizeni
do dokumentace a pravidla predavani informaci tfetim osobam, a to v ramci
ustanoveni Zakona ¢&. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju (ucinné znéni)
a v souladu s dalsimi narizenimi definovanymi GDPR.

» Poskytovatel by mél oSetfit bezpecnost udaji ukladanych v pocitacovém
programu, ve kterém jsou evidovany provedené ukony poskytovanych sluzeb

» Poskytovatel ma zpracovany vnitini pfedpis stanovujici dobu pro uchovani
dokumentace uzivatele a zptsob skartace v souladu s pravidly vychazejicich
z GDPR.

Zjisténé nedostatky:
Audit kvality tento standard kontroloval, pficemz konstatoval, Ze pozadavky

standardu jsou naplfovany, tudiz nedostatky/doporu¢eni nebyly formulovany.
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Prace s nedostatky, priibéh zmén:

Prestoze, jak vyplyva z vySe uvedeného, tento standard bud nebyl pfedmétem
inspekce, nebo u né&j nebyly zjiStény nedostatky, bylo nutné této oblasti vénovat
znacnou pozornost, a to z divodu Nafizeni Evropského parlamentu a Rady EU
2016/679 (dale jen ,Nafizeni GDPR®), které vstoupilo v ucinnost od 25. 5. 2018, tzn.
v prubéhu projektu. Organizace si najala nezavislého auditora, ktery po svém Setfeni
vypracoval Zpravu o ovéreni shody s poZzadavky GDPR, na jejichz zakladé jednotlivé
useky musely provést opatfeni v souladu s pfislusnymi doporucenimi. Co se
socialniho useku tyka, v diskusi bylo definovano, co které zjisténi znamena jednak
pro praxi (samotnou praci s udaji), jednak pro metodiku oSetfujici oblast nakladani
s dokumentaci o poskytované socialni sluzbé.

Kromé zmén v samotném formulafi souhlasu se zpracovanim osobnich udaji byly
vytvofeny tzv. Zaznamy o CcCinnostech zpracovani (samostatny pro Socialni
a ddchodové spisy, Smlouvy o poskytovani socialni sluzby, Program Cygnus2,
Individualni plany, Evidenci zajemcu a pro Evidenci odmitnutych zajemcu). Vzhledem
k pfisnéjSim pravidlim bylo nutné kvalitnéji zabezpecit dokumentaci v listinné

i elektronické podobé.
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Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplasob 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 zplsobem
a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy
jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

c) Poskytovatel stiZznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfiméfené Ihuté;

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici

dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

X Standard se dotyka prava klienta podavat stiZznosti na kvalitu a zpusob
poskytovani socialni sluzby.

X Standard vyZaduje, aby byli prokazatelné s mozZnosti podavat stiznosti
seznameni jak klienti, tak i zameéstnanci.

X2 PozZadovanym obsahem standardu jsou konkrétni a srozumitelna pravidla,
ktera umozni klientovi stiznost riznou formou podat a zaroven zaruci, Ze

reSeni stiznosti bude probihat pro klienta bezpec¢nym zpisobem.

Kritéria 7a — 7d

Diskutované zakladni pozadavky napliovani kritérii:

» Do pisemnych pravidel je nutno zakomponovat mimo jiné postupy podani
stiznosti v pripadé klientd s vysokou mirou podpory. U klienta, ktefi mayji
obtiZze v komunikaci, je nutné zapracovat moznost stéZovat si do jednotlivych
individualnich komunikacnich systémd, jako napf. komunikacni seSity
se zasobniky obrazkovych symbolu, komunikacni tabulky nebo slovniky.

» Zaméstnanci musi védét, co jsou povinni zaznamenavat, tzn. je treba

definovat, co je povaZovano za stiznost.
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> Uskalim tohoto kritéria je prokazatelné seznameni zaméstnanct s pravidly
pro podavani a vyrizovani stiznosti. Je vhodné zavést a pravidelné, pri kazde
zméné pravidel aktualizovat podpisovy arch (podpisy vSech zaméstnancu).

» MozZnost stéZovat si je nutné zahrnout do pravidel pro klienty (napr. pravidel
souZziti).

» Evidence stiznosti je vyznamna pri prokazovani dodrZzeni stanovenych
postupd, musi dokladovat konkrétni kroky prijeti a vyrfizeni stiznosti (napr. kdy,
Jak a kym byla podana, jak byla feSena, pfipadné jaké dalsi vystupy z toho
vyplyvaji).

» Z pravidel musi byt ziejmé, Ze klient je seznamen s tim, Ze v pfipadé
nespokojenosti s feSenim stiznosti se mize obratit na prislusné nezavislé
instituce. Pokud je to mozné, je dobré uvést i konkrétni osoby, které jsou
v téchto institucich k reseni stiznosti uréeny.

» Problematika prijimani a rfeSeni stiznosti je ukazatelem kvality poskytovani
socialni sluzby; stiznost je pro poskytovatele pfileZitosti k sebereflexi.

Zjisténé nedostatky:

e Poskytovatel podle pravidel uvedenych ve VS DH ¢. 42/SC nepostupuje.

e Na jednotlivych oddélenich umisténa alternativni forma k podavani stiznosti
neobsahuje kontakty, komu si mohou osoby stéZovat, pripadné ke komu se
mohou odvolat.

e Schranka pro podavani stiznosti uzivatelt neni umisténa na misté dostupném
pro vSechny osoby, které mohou podavat stiznost na poskytovani sluzby.

Prace s nedostatky, prtiibéh zmén:

Nedilnou soucasti vyhodnoceni oblasti podavani a feSeni stiznosti v Domové Horizont
byla prohlidka ubytovacich a spole€nych prostor. Posuzovana byla vhodnost umisténi
schranek na stiznosti, jejich viditelné oznaceni, dostupnost informaci o postupu
v pfipadé nespokojenosti s poskytovanou sluzbou a jejich srozumitelnost. Tato zjisténi
byla porovnana s obsahem smérnice Domova Horizont a diskutovana se socialnimi
pracovniky. V Domové je vreakci na dfive zjiSténé nedostatky nyni umisténo
9 schranek na stiznosti, coz je dostateCny pocCet. Jsou umistény v pfiméfené vysce
tak, aby na né dosahl i klient vyuzivajici invalidni vozik. Stejné tak vefejné dostupné
informace u schranek odpovidaji schopnostem uzivatell, ktefi na daném oddéleni Ziji.

U tézce postizenych klientl je k dispozici alternativni forma informaci, u této cilové
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skupiny se ale spiSe predpoklada, Ze stiznost poda i jeji podani iniciuje pracovnik
na zakladé vypozorované nespokojenosti klienta (jak se jiz v minulosti opakované
stalo).

Pfi diskuzi se socialnimi pracovniky bylo ovéfeno, Ze praxe podavani stiznosti je
v souladu s jednotlivymi ujednanimi smérnice.

Rozhovory se zaméstnanci cilené zjistovaly, zda tito jednotné vnimaiji nespokojenost
klientd a jeji projevy, které nasledné eviduji a vyfizuji. Z diskuze vyplynula nutnost
edukace zaméstnancu, ktefi opakované kazdodenni projevy nelibosti klienta nefeSi
systémové jako stiznosti, tzn. mnohdy nehledaji pfi€iny negativnich projevu klienta.
V rozhovorech se zaméstnanci rovnéz zaznélo, Ze pri€inou problémového chovani
klientd je jejich Casta, bohuzel vSak opravnéna nespokojenost s nedostateCnym
feSenim jejich pozadavkl a pfani, resp. skuteCnost, ze podpora poskytovatele

nenavazuje na multifunkéni tymova feSeni daného problému.
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Standard ¢. 8 Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje
Kritéria:

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvafi pfilezitosti, aby
osoba mohla takové sluzby vyuZzivat;

b) Poskytovatel zprostfedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
podle jejich individualné urCenych potreb;

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim

prostiedim; v pfipadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava

neutralni postoj.

< Zakladnim pozadavkem tohoto standardu je skuteCnost, Ze sluzba podporuje
klienty pfi vyuzivani verfejnych sluzeb, instituci a odborniki mimo socialni

sluzbu, a to nejlépe tak, aby klient byl co nejméné na socialni sluzbé zavisly.

X/

X Zaméstnanci nevstupuji do feSeni konfliktni situace mezi klientem a rodinou Ci

blizkou osobou.

Kritéria 8a — 8c
Diskutované zakladni pozadavky naplfiovani kritéria:

» Pro naplriovani tohoto kritéria je nezbytné zahrnout informace o podpore pfi
vyuzivani vefejné dostupnych sluzeb do priabéznych individualnich zaznamui
Jednotlivych klienta.

» Vydiskutovat v tymu, co znamena ,zachovavat neutralitu® v pripadé konfliktu
s rodinnymi prislusniky a blizkymi osobami klient( sluzby (vhodné téma na
supervizi).

» Nutnosti je pravidelna aktualizace databaze navaznych sluzeb.

» Navazani kontaktl s rodinnymi prislusniky konkrétnich osob s ohledem na
zasadu vzajemnéeho partnerskeho pfistupu.

» Vzdélavani zameéstnancli v oblasti prace s problematickymi rodinnymi

pfislusniky, komunikacnich dovednosti, aktivniho naslouchani aj.
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Zjisténé nedostatky:
Pfi inspekci kvality socialnich sluzeb ani pfi auditu kvality nebyla shledana Zadna
pochybeni pfi naplfovani pozadavku tykajicich se navaznosti na jiné dostupné

socialni sluzby.

Prace s nedostatky, priibéh zmén:
Poskytovatel navazuje dlouhodobé kontakty se sluzbami, které poskytuji podporu
osobam se zdravotnim postizenim v ramci regionalni pfislusnosti.
Zaméstnanci si uvédomuji potfebu ruznorodosti individualni podpory, ktera
prfedevsSim souvisi s mirou potfebné podpory, napfiklad
- U o0sob snizkou mirou podpory v aktivnim véku hledani moZzZnosti
pracovniho uplatnéni v ramci organizace a v ramci komunity na otevieném
trhu prace
- U 0sob s vysokou mirou podpory v aktivnim véku feSeni moznosti socialni
aktivizace a socialni rehabilitace atd.
Zaméstnanci v rozhovorech sdélili, Ze nabizena individualni podpora zapracovana do
individualnich plant prabéhu sluzby je spi$ vyjimecné cilené propojena s podporou
klienta prostfednictvim
- vefejnych sluzeb, organizaci a instituci
- rodinnych pfislusnikd a blizkych osob
- navaznych socialnich sluzeb v regionu i mimo négj
- odbornikl, pfedevsim z fad |ékarfu aj.
Socialni pracovnici sdélili, ze v ramci spoluprace s rodinami, opatrovniky dochazi ke
konfliktnim situacim, které zaméstnanci dokazi zvladat pfi zachovani principu

neutrality.
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Standard €. 9 Personalni a organizaéni zajisténi socialni sluzby

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocCet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikacni poZzadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancl uvedenych

v § 115 z&kona o socialnich sluzbach; organizacni struktura a pocty zaméstnancu
jsou pfimérené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam
osob, kterym je poskytovana;

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

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

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji cinnost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitfni
pravidla pro pusobeni téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby; podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.

R/

X Obsahem personalniho standardu kvality je povinnost zpracovat organizacni

schéma pro konkrétni druh poskytované sluzby.

X/

X Standard po poskytovatelich vyZzaduje, aby byl zpracovan popis pracovnich
mist s vymezenim poZadovaného vzdélani, dovednostmi a osobnostnimi
pfedpoklady zaméstnance, zpracovana struktura musi zohlednovat pocet
klientl a potfeby cilové skupiny.

X2 Pozadavkem standardu je vytvofeni konkrétnich pravidel tykajicich se
pfijimani a zaskolovani novych zaméstnanca.

X Ze standardu vyplyva povinnost zpracovat pravidla pro pfijimani, zaskolovani

a pusobeni dobrovolnikd, stazistl, studentd a dalSich osob, které do sluzby

dochazi, ale nejsou zaméstnani.
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Kritéria9a-9d

Diskutované zakladni pozadavky naplfovani kritérii:
» Organizacni struktura/ schéma obsahuje usporfadani pracovnich vztahi
S vymezenim opravnénosti a povinnosti vyplyvajicich z pracovniho mista, tzn.
zodpovédnost a fidici ptusobnost v souvislosti s funkénosti informacnich tokd.
» Primérenost organizacni struktury souvisi s poctem personalu ve vztahu ke
kapacité socialni sluzby s ohledem na naplriovani vefejného zavazku, ale
i naplriovani osobnich cilt klientd.
» Organizacni struktura organizace je zverfejfiovana a aktualizovana
prostrednictvim Registru poskytovateld.
» Pracovni pozice je popsana s konkrétnim vymezenim poZadavku na jeji
kvalifikacni a osobnostni pfedpoklady (tzv. pracovni profily).
> Existuje propracovany systém prijimani a zaSkolovani novych zaméstnancd,
ale i osob bez pracovné pravniho vztahu.
Zjisténé nedostatky:
Inspekce poskytovani socialnich sluzeb standard nekontrolovala. Audit kvality tento
standard kontroloval a neshledal Zzadna pochybeni.
Priubéh zmén, prace se standardem:
Vzhledem k tomu, Ze zpracovani personalnich standardd kvality (Standardu €. 9
a €. 10) neni v Domové Horizont v kompetenci socialnich pracovniku, byla tato
problematika probirana spiSe operativné v ramci diskuzi tykajicich se jinych oblasti
kvality socialni sluzby.
V rozhovorech se zaméstnanci zaznélo, Ze organizacni schéma je aktualizovano
sohledem na personalni zmény, ke kterym dochazi z nejriznéjSich davodu
na zakladé analyz pracovni ¢innosti zaméstnancu vuci jejich pracovnim naplnim.
Pfijimani zaméstnancl probiha na zakladé pfesné stanovenych pravidel, stejné jako
proces zasSkoleni nového zaméstnance. Prvni faze zaskoleni pfedpoklada, aby
stavajici zaméstnanci nepfedali novému zaméstnanci nespravné postupy prace,
zabranili pfenosu tzv. institucionalnich stereotypu s dlirazem na ochranu prav klientd.
V rozhovorech se zaméstnanci zaznélo, co je obsahem zaSkolovani, kdo je
zodpoveédnym pracovnikem za zaskolovani, jak zaSkoleni nového zaméstnance

dlouho trva, jak je zaSkoleni vyhodnoceno atd.
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Bylo diskutovano, jak probiha pfijimani a zaSkolovani osob, které nejsou v pracovné
pravnim vztahu, tzn. dobrovolnikl, stazistl z jinych socialnich sluzeb, studenti na
praxi, IT pracovnikl apod.). Zaméstnanci byli upozornéni, Ze je potfeba, aby pravidla
mimo jiné obsahovala konkrétni informace, které dobrovolnik dostane (jak dlouho
bude spoluprace trvat, jak Casto bude v kontaktu s klienty, se kterymi pfijde do

kontaktu, jaka jsou rizika, jaka prava muze porusit aj.).
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Standard ¢. 10 Profesni rozvoj zaméstnancu

Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
zaméstnancul, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplfiovani osobnich
profesnich cild a potfeby dalSi odborné kvalifikace; podle tohoto postupu
poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani zaméstnancu;
podle tohoto programu poskytovatel postupuje;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi zaméstnanci
0 poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finan¢niho a moralniho ocenovani
zameéstnanc(; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami,
kterym je poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného

odbornika.

« Personalni standard stanovuje pravidla tykajici se dvou zasadnich oblasti, a to
1. hodnoceni zaméstnancl, v&etné systému finanéniho a moralniho
ocenovani
2. rozvoje zameéstnancl prostfednictvim vzdélavani, supervize apod.

0,

% Standard se zabyva systémem pfedavani informaci mezi zaméstnanci.
J

% Standard predklada poskytovateli pozadavek na podporu nezavislym

odbornikem.

Kritéria10 a—e
Diskutované zakladni pozadavky napliovani kritérii:
» QOsobni a profesionalni rozvoj zaméstnanct souvisi s potfebami cilové skupiny
Vv havaznosti na dany druh sluzby.
» Hodnoceni zaméstnancut probiha minimalné 1x ro¢né na zakladé hodnoceni
uplynulého obdobi, jeho soucasti je Casto sebehodnoceni a diskuse
o profesnim rdstu hodnoceného.
» Program dalSiho vzdélavani zaméstnanci neni pouhym  vyétem
absolvovanych kurzi a Skoleni, ale planem, ktery zohledriuje potfeby cilové

skupiny s ohledem na doplnéni dovednosti a kvalifikace zaméstnance.
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Zjisténé nedostatky:
Inspekce poskytovani socialnich sluzeb standard nekontrolovala.
Audit kvality tento standard kontroloval, ohodnotil jej plnym poétem bodd a doporucil

pokraCovat v dobré praxi.

Pribéh zmén, prace se standardem:

Zaméstnanci byli upozornéni na moznosti jak internich, tak externich vzdélavacich
aktivit, a to jak v misté poskytovani socialni sluzby, tak i mimo néj. V ramci strategie
organizace bylo diskutovano o rozvojovych planech zaméstnancu, vzdélavacim
planu organizace a o povinném vzdélavani zaméstnancu v pfimé péci a socialnich
pracovnikd.

Je nutné konstatovat, Ze poskytovatel vyviji maximalni snahu vtomto sméru
zaméstnance podporovat ve prospéch uspokojovani specifickych potfeb klientd.
Vramci vymény informaci doSlo k vydefinovani oblasti tykajicich se predavani
informaci o klientech, o poskytovateli i o novych profesnich zkuSenostech, pficemz
systém vymeény informaci se dotyka zplUsobu prace s dokumentaci, formach
a zpusobech vedeni pravidelnych porad tymu apod.

Systém finanéniho a moralniho ocenovani nebyl v ramci konzultaéniho procesu
konkretizovan a se socialnimi pracovniky diskutovan.

Podpora nezavislym odbornikem se zabyva jednak moznostmi, které nabizi
spoluprace se supervizorem a jednak nezavislym pracovnikem — odbornikem, ktery
by mél pomoci zaméstnancim udrzet nebo zvysit kvalitu poskytované socialni
sluzby. Prace téchto osob je zavislda na zakazce organizace, tzn. podpora je
uzplsobena na miru dané organizaci. V Domové Horizont probihaji supervize jiz
od roku 2010, za tu dobu jiz zafizeni spolupracuje s nékolikatym supervizorem.
Supervize probihaji jako skupinové supervize a jsou zaméreny na problematiku tym

nebo na pfipadoveé prace s klientem.
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Standard ¢. 11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium:
Poskytovatel urCuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni

sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potfeb.

% Pozadavky vychazejici z obsahu standardu se tykaji vhodnosti mista a doby

poskytovani socialni sluzby.

Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Vhodnost mista poskytovani sluzby vzdy souvisi s potfebami cilové skupiny

Vv navaznosti na dalSi dostupné zdroje.
» Vhodnost doby poskytovani sluzby je zkoumana u ambulantnich a terénnich
sluZzeb s ohledem na potreby cilové skupiny.

Zjisténé nedostatky:
Inspekci kvality ani auditem nebyl standard hodnocen.
Pribéh zmén, prace se standardem:
Je zfejmé, Ze v pfipadé pobytové socialni sluzby poskytované organizaci Domov
Horizont, ktera je poskytovana v nepretrzitém provozu celoro¢né, neni tfeba, aby
byla doba poskytovani socialni sluzby hodnocena. Vhodnost doby se kontroluje
u sluzeb, které poskytuji sluzbu ve vymezeném Case terénni & ambulantni formou
(jako napf. doba poskytovani sluzby v obCanské poradné — méla by byt oteviena
pro Sirokou vefejnost v dopolednich, ale pfedevSim v odpolednich hodinach).
Misto poskytovani socialni sluzby je vzdy spojeno s potfebami konkrétni cilové
skupiny a konkrétnim druhem poskytované socialni sluzby (mimo pfirozenou
komunitu jsou napfiklad poskytovany socialni sluzby, ve kterych jsou ubytovany
osoby v krizi s potfebou stabilizovat nepfiznivou socialni situaci). U klient
pobytovych socialnich sluzeb se zjiStuji jejich potfeby v navaznosti na vefejny
zavazek konkrétniho druhu sluzby (napf. osoby v aktivnim véku — dostupnost
vefejnych sluzeb, l|ékafu, pfilezitost uplatnéni na volném trhu prace, doprava).
Domov Horizont poskytuje sluzbu ve mésté v pfirozené komunité na misté
dostupném vefejné dopravé. Negativni vnimani sluzby muze byt ovlivnéno
skute€nosti, Ze budovy sousedi s nemocnici a domovem pro seniory. Poskytovatel
vramci transformaéniho procesu zahajil poskytovani socialni sluzby v pfirozené

komunité s durazem na princip normality.
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Standard €. 12 Informovanost o poskytované socialni sluzbé
Kritéria:
Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to

ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.

% Standard pozZaduje, aby poskytovatel rlznymi zplsoby zajistil srozumitelné
informovani jak odborné, tak i laické vefejnosti o poskytovani socialni sluzby.
Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Standard navazuje na poZadavky Kritéria 1 a) a zaroveri poZzadavky § 88 a)
ZSS.

> Je tfeba aktualizovat vefejné dostupné materialy tak, aby se informace v nich
nerozchéazely.

» Neni tfeba mit toto kritérium zpracovano v ucelené pisemné podobé, nicméné
vSichni zaméstnanci sluzby vSech usek( by méli byt schopni prezentovat
zakladni informace tykajici se verejného zavazku a zplsobu poskytovani
socialni sluzby.

Zjisténé nedostatky:

Inspekce kvality ani audit tento standard nehodnotil.

Priubéh zmén, prace se standardem:

Poskytovatel ma zpracovany informacni materialy obsahuijici vdechny €asti vefejného
zavazku (poslani, cile, okruh osob, kterym je sluzba poskytovana, zasady sluzby)
i aktualni kapacitu a popis zplUsobu poskytovani socialni sluzby. Aktualni informace
o sluzbé jsou zvefejnény na webovych strankach a v Registru poskytovatell
socialnich sluzeb. Poskytovatel ma pfipravené materialy, které vyuziva pfi jednani
s osobami se snizenymi schopnosti porozumeét ¢tenému textu - pfevazné se jedna
o obrazkovou alternativu nékterych dokumentl (napf. Smlouva o poskytovani
socialni sluzby, seznameni se situacemi v oblasti ochrany prav, nouzovych
a havarijnich situaci), pfipadné o fotografie prostfedi €i nabizenych aktivit, vyrobkd
klientt, dale ma k dispozici napf. videoprezentaci zafizeni.

Poskytovatel €ini aktivni kroky tak, aby vefejnosti pfedstavil realizované c&innosti
a poskytl informace o podminkach sluzby srozumitelnym zpusobem (tzn. ma
vytvofen informativni pfehled o sluzbé, ktery je zajemci o poskytovani socialni sluzby

predkladan).
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Standard €. 13 Prostredi a podminky

Kritéria:

a) Poskytovatel zajiStuje materialni, technické a hygienické podminky pfimérené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné
urcenym potifebam osob;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém
prostfedi, které je dustojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym

potfebam.

% Obsahovy vyznam standardu je zaméfen na zaji$téni dustojnych podminek v
daném druhu sluzby odpovidajici potfebam klientt, v€etné vybaveni vnitfnich a

vnéjSich prostor.

Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Prostory sluzby a jejich vybaveni je zcela zavislé na konkrétnich potfebach
osob, kterym je sluzba poskytovana, tzn. nelze presné stanovit, jake
poZadavky na budovu konkrétniho druhu socialni sluzby jsou kladeny, jaké
poZadavky ma sluzba na vnitini i venkovni vybaveni (u terénnich sluzeb se
Zjistuji napr. podminky pracovniho zazemi zaméstnancu,).

> Nékteré druhy sluZzeb (napr. nocleharny, azylové domy), jejichZz snahou je
podporit klienta nebyt na sluzbé zavislym (nebo jen co nejkratsi dobu), cilené
nezajistuji klientam komfortni prostredi.

» Prostory v ramci registracnich poZadavku musi splriovat legislativu v oblastech
BOZP, PO atd.

Zjisténé nedostatky:
e Prostfedi velkych zafizeni neni vhodné pro poskytovani pobytovych socialnich
sluZeb a neodpovida individualné uréenym potfebam osob.

Priubéh zmén, prace se standardem:
Domov Horizont je nejvétsi socialni sluzbou daného druhu, a to domovy pro osoby se
zdravotnim postizenim, v Jihomoravském kraji. Sluzba neni poskytovana v prostredi
historického objektu (zamku, klastera aj.), ale byla vybudovana ve druhé poloviné
20. stoleti jako komplex budov slouzicich pro potfeby lidi se zdravotnim postizenim.
Z toho divodu se nachazi vtésné blizkosti arealu Nemocnice Kyjov a sousedi
s budovami dalSi socialni sluzby ve mésté — domovy pro seniory.
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V roce 2010 za pomoci ESF doslo k vybudovani tzv. podporovaného bydleni, coz
bylo povazovano jako mezikrok mezi institucionalnim zpusobem poskytovani socialni
sluzby a chranénym bydlenim komunitniho typu. Poskytovatel se zapojil
do transformacniho procesu Jihomoravského kraje, vytvofil transformacni plan,
vroce 2015 zaregistroval druhou socialni sluzbu (chranéné bydleni), které ma
(od 1. 1. 2019) kapacitu 18 osob. Ti ziji v sedmi pronajatych bytech ve mésté Kyjov,
pficemz planovana stavba DOZP komunitniho typu v Moravském Pisku se
neuskutecnila. Sluzba se snazi o maximalné moznou humanizaci stavajicich prostor.
V diskusi se zaméstnanci zaznélo, Zze v ramci naplhovani tohoto standardu nejsou
na poskytovatele kladeny naroky vytvofit tzv. zlatou klec s luxusnim vybavenim, ale
zajistit standardni podminky, které osobam v nepfiznivé socialni situaci z divodu
jejich zdravotniho postizeni umozni zit smysluplné a spokojené. V tomto pfipadé byla
vedena diskuse o mnozstvi a kvalité kompenzacnich pomucek, které vyuzivaji klienti
imobilni a pIné zavisli na pomoci druhych osob.

V ramci procesu transformace pobytovych socialnich sluzeb byl kladen dlraz
na vznik komunitnich sluzeb s dostateCnou moznosti zaclenit klienty s mentalnim
postizenim do bézné komunity, resp. vytvofit podminky, aby mohli vyuzivat bézné
vefejné sluzby, chodili do zaméstnani a Zili jako jejich vrstevnici. Zaroven byly
zaméstnanclm pfipomenuty pozadavky na podminky zpUsobu poskytovani sluzby,
vychazejici z kritérii koncepce transformacniho procesu pobytovych socialnich
sluzeb: skupinova domacnost - maximalné 6 osob, pfiCemzZ mozno kumulovat pouze
2 skupinové domacnosti v jednom misté, v komunitnich sluzbach minimalizace
prostoru pro zaméstnance, rozptyleni sluzeb v dané lokalité apod. Socialni pracovnici
byli upozornéni na pozadavky, které vychazeji z pozadavkl na zajisténi materialné

technickych standardd v budoucich pobytovych socialnich sluzbach.
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Standard €. 14 Nouzové a havarijni situace

Kritéria:

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

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

c) Poskytovatel vede dokumentaci o prubéhu a feSeni nouzovych a havarijnich

situaci.

< Standard pozaduje popis feSeni mimoradnych situaci, které pfi poskytovani
socialni sluzby
- jsou spojené s technickou zavadou ve sluzbé — tzv. havarijni situace
- problematické situace tykajici se rizikovych/krizovych situaci s ucasti
klienta — tzv. nouzové situace
X Obsahem standardu je zpUsob evidence nouzovych a havarijnich situaci.
X Povinnosti poskytovatele je seznamovat klienty i zaméstnance s pravidly

pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Pravidla navazuji na konkrétni druh a podminky sluzby (neni mozZzné nastavit
plosna pravidla v souvislosti s poskytovanim sluzeb v bézné komunité
a velkokapacitni sluzbé).

» Srozumitelnost informovani klient( nezajisti pouze zpracovani pravidel v AAK,
ale jejich prakticka znalost pravidel.

» Poskytovatel musi mit zpracovany dalsi souvisejici dokumenty, které navazuji
na narizeni vychazejici ze zakonnych povinnosti (napf. pravidelna Skoleni
BOZP a PO s prokazatelnou ucasti zaméstnancu, provozni rad, poplachové
smérnice, evakuacni plany, Skoleni fridi¢t referencnich vozidel, revize
elektrospotrebicu, plynovych zafizeni, elektrické instalace budov, vytahd,
komina).

Zjisténé nedostatky:
Inspekce poskytovani socialnich sluZzeb standard nekontrolovala. Audit kvality tento
standard ohodnotil jako naplnény.
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Priubéh zmén, prace se standardem:

V ramci diskuse doSlo k prvotnimu vyjasnéni problematiky, ktera se tyka havarijni
situace, jez vznikne v souvislosti s poSkozenim budov nebo zavadou na technickych
zafizenich, a ktera zpusobi zranéni osob nebo Skodu na majetku Ci Zivotnim
prostiedi a nouzové situace, jako neoCekavané udalosti, v jejimz dusledku dojde
nebo muize dojit k ohrozeni zZivota &i zdravi klienta &i personalu, ke Skodam
na majetku zafizeni €i k vyznamnému snizeni kvality sluzby.

DoSlo k obsahlé diskuzi, ktera se tykala identifikace realnych situaci, ke kterym
v praxi doslo nebo k nim muze dojit, a to v ramci

- havarijnich situaci: pozar, vypadek kotelny (v zimnim obdobi), dlouhodoby
vypadek elektfiny, unik plynu, prasknuti vodovodniho potrubi, havarie
odpadu, nefunkcni vytah aj.

- nouzovych situaci: stfet uzivatele s vozidlem v arealu Domova Horizont,
tonuti uzivatele v bazénu Domova Horizont, pad uzivatele z okna, pokus
uzivatele o sebevrazdu, zabloudéni uZivatele na vyleté nebo akci mimo
Domov Horizont, uték uZivatele, uraz uzivatele, umrti klienta, predavkovani
uzivatele Iéky, infekéni onemocnéni klientd atd.

Cast diskuse se tykala specifikace nouzovych a havarijnich situaci pfi poskytovani
komunitni sluzby chranéné bydleni (napf. preventivni zjisténi, kde se vdomé nachazi
hlavni uzavér plynu, vody, kde jsou elektrické jistiCe).

Evidence nouzovych a havarijnich situaci musi byt vedena podle konkrétnich
pravidel, pfiemz musi obsahovat podstatné udaje (datum, €as, popis situace, postup
feSeni situace — jaké kroky byly ucinény, kdo byl informovan apod.). Evidence
vyznamneé souvisi s nasledky mimoradné situace ve vztahu k Urazdm, jejich Skodam
a dalSimu feSeni konkrétni mimoradné situace (viz navazné dokumenty: Protokol
o vzniku a nahradé Skody, Protokol o urazu, utéku, ztraté, poskozeni osobnich véci
a jiné mimoradné udalosti, Evidence mimoradnych opatfeni omezujicich pohyb
osoby apod.).

Socialni pracovnici dostali informace o alternativnich zplsobech zpracovani pravidel
pro klienty, tzn. o zpracovani zjednoduSenych postupl pro nouzové a havarijni
situace, obrazovych pfiru¢ek nouzovych a havarijnich situaci pro klienty, které jsou

prizplsobeny schopnostem klientd.
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Standard €. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritéria:

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

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zjiStovani spokojenosti
osob se zplsobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje;

c) Poskytovatel zapojuie do hodnoceni poskytované socialni sluzby také
zaméstnance a dalSi zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby

jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

®,

% Poskytovatel v ramci tohoto kritéria pribézné kontroluje a hodnoti, zda je v praxi
naplfiovan stanoveny vefejny zavazek (poslani, cile, zasady, pfipadné okruh
osob, kterym je sluzba ur€ena). Z vystupu kontrol a hodnoceni vyplyva, zda
aktualni nabidka sluzby odpovida potfebam a ocekavanim klientu.

% Tento standard vyZaduje vytvofeni pisemnych pravidel, podle kterych je
zZjiStovana spokojenost klientd s poskytovanou sluzbou.

% Kvalita sluzby je hodnocena prostfednictvim zaméstnancu, rodinnych pfislusnikud

klient( stazistl, studentl, dobrovolnikd apod.

% Stiznosti na kvalitu €i prubéh sluzby jsou vyuzivany ke zkvalitnéni sluzby.

Diskutované zakladni pozadavky naplnovani kritéria:

» Ve standardu se nejedna pouze o hodnoceni spokojenosti klientl, které
vychazi z dotaznikového Setfeni a dotazovani zaméstnanci na mozZné
zvySeni kvality sluzby.

» Poskytovatel muze k dané oblasti predlozit materialy, které obsahuji napriklad-
- analyzy, jejichz obsahem je hodnoceni naplriovani stanoveného poslani,

cilt a zasad sluzby na zakladé stanovenych kritérii
- analyzu naplriovani osobnich cilii klienta  stanovenych v ramci

individualniho planovani pribéhu socialni sluzby
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- kontrolni systém na kvalitu poskytovanych sluzeb — plan kontrol a vystupy
kontrolni ¢i hodnotici ¢innosti
- zapisy z porad s vystupy, které se tykaji hodnoceni kvality sluzby
- hodnoceni efektivity sluzby s ohledem na naplriovani osobnich cilt klientd
- SWOT analyzy
- dokumenty vztahujici se ke koncepci organizace a dalSi pisemné
materialy.
» Je nezbytné, aby mél poskytovatel zpracované pisemné vystupy z kontrol
Ci hodnoceni kvality poskytované socialni sluzby.
» Zakladnim pozZadavkem je funkénost zpracovanych materiald s durazem
na jejich vyuziti pfi zvySovani kvality.
Zjisténé nedostatky:
e Prokazatelné kontrolovat a hodnotit, zda je zpusob poskytovani socialni sluzby
v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi
cili jednotlivych osob.
e Doplnit do vnitiniho pravidla postup pro tuto kontrolu a hodnoceni.
Prace s nedostatky, pribéh zmén:
Sluzba ma vypracovanou smérnici ZvysSovani kvality socialni sluzby, na zakladé které
provadi zjiStovani spokojenosti formou dotaznikového Setfeni mezi uzivatel,
pracovniky a zaméstnanci. V pfipadé klientd se zjiStuje jejich spokojenost
s ubytovanim, stravou, nabidkou sportovnich a kulturnich aktivit, s chovanim
zameéstnancl vac&i nim. V pfipadé rodinnych pfislusnikl jsou témata podobna,
u zaméstnancu je mj. zjiStovano, co na zafizeni ocefuji, co jim naopak vadi, jaké
jsou vztahy k nadfizenym atd. Z diskuze se zaméstnanci vyplynulo, ze pribézna
kontrola a hodnoceni souladu zplUsobu poskytovani socialni sluzby s jejim poslanim,
cili, zasadami a osobnimi cili klientd dosud probiha ¢asto intuitivnim zplsobem, resp.
kontrolni ¢innost vedoucich zaméstnancl poskytovatele neni vedena systematicky.
Ovérovani toho, zda je zpUsob poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym
poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob souvisi
s vyhodnocenim naplnéni cill socialni sluzby, které jsou rozdéleny na dalSi podcile.
V ramci diskuze zaznélo, Zze hodnocené oblasti Ci kritéria se mohou kazdoroc¢né lisit
tak, aby byla dlouhodobé monitorovana cela Sife poskytované sluzby i vyvoj socialni

sluzby.
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Z rozhovorll se zaméstnanci vyplynula potfeba podrobné rozpracovat vnitfni pravidlo
zZjiStovani spokojenosti uzivatell se zplisobem poskytovani socialni sluzby vzhledem
k druhu poskytované sluzby, kompetencim klientll a stavajicim zpusobim ziskavani
zpétné vazby od klientd.

Zaméstnanci v prubéhu konzultace sdélili, Ze je tfeba vénovat pozornost cilenému
vyhodnoceni naplfiovani osobnich cild jednotlivych klientd, které by vyplynulo
z analyzy zaznam( prubéhu poskytovani sluzby.

Oblast zvySovani kvality na zakladé podanych stiZznosti, podnétd a pfipominek je
zaméstnanci pozitivné pfijimana, nasledna opatfeni ke zvySeni kvality sluzby
a odstranéni pfipadnych nedostatki jsou tymové diskutovana. Zrozhovoru se
zaméstnanci vyplynulo, Ze klienti s obtiZzemi v komunikaci vyjadfuji nespokojenost
s kvalitou ¢&i zpusobem poskytovani socialni sluzby zménou chovani. Ackoli
zaméstnanci tyto zmény identifikuji, zaznamenavaji je do o klientech vedené
dokumentace a pfijimaji adekvatni opatfeni, vyuZziti takto podanych stiznosti
ve prospéch zvySovani kvality poskytované socialni sluzby je v disledku zaznamu
mimo rezim bézné (verbalné Ci pisemné) vyjadfenych stiznosti minimaini.

V rozhovorech se zaméstnanci zaznél navrh dalSiho vyvoje sluzby, ktery sméroval
k hodnoceni implementace standardl kvality do praxe s ohledem na vyvoj socialni

sluzby a mysleni zaméstnancu.
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Zaver

Zavérem lze konstatovat, ze v prubéhu realizace projektu Nové cesty na Horizontu
probihaly konzultace pfedem sjednanych zakazek tykajicich se implementace
standardu kvality do praxe, prubézné rozhovory s vedenim zafizeni, rozhovory se
socialnimi pracovniky atd. VSechny aktivity probihaly bezproblémové, pficemz
konstruktivni vystupy z diskuzi se =zaméstnanci byly pfeneseny do obsahu
revidovanych pisemnych dokumentu.

Na odstranéni identifikovanych nedostatku, které byly formulovany pfevazné pfi prvni
inspekci kvality socialni sluzby, zaméstnanci Domova Horizont pracovali samostatnée,
tudiz pfi konzultacich prokazovali znalost pozadavkl vychazejicich z jednotlivych
kritérii standardu kvality. Pfesto zaméstnanci, ktefi se konzultaéniho procesu
Ucastnili, vysoce ocenili intenzivni podporu externiho konzultanta a vnimali jeho

pomoc jako podpurnou v intencich zakona €. 108/2016 Sb., o socialnich sluzbach.

Proces podpory poukazal na nové pohledy garantujici kvalitu socialni sluzby,
ale i na potfebnost naslednych konzultaci zamérenych na metody a techniky socialni
prace s jednotlivymi cilovymi skupinami klientd, a to pFfedevSim v podminkach
komunitnich sluzeb. Konzultaéni proces se stal mimo jiné soucasti systému

zvySovani kvality a nastrojem pro hodnoceni poskytovanych socialnich sluzeb.
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