Domov diichodcti Jablonecké Paseky
prispévkova organizace

Standardy kvality socialnich sluzeb

(obecna cast)

2026






Klicovi zaméstnanci Domova se zabyvaiji aplikaci standard( kvality v pobytové socialni
sluzbé a zaméruji se na systematické zajisténi a rozvoj kvality poskytované péce
s ohledem na individualni potfeby, dlistojnost a spokojenost klientl sluzby.

Mgr. AleS Lebeda, DBA

Reditel DDJP






Standardy kvality socialnich sluzeb

Uvod

Tento dokument je soucasti strategické dokumentace prispévkové organizace DDJP
a pojednava o standardech kvality (SQ) v obecné roviné pro Sirokou verejnost. Uvodni
kapitoly dokumentu seznamuji ¢tenare s charakteristikou a vyvojem standard( kvality
socialnich sluzeb v Ceské republice. Navazujici kapitoly definuji jednotlivé standardy
kvality, které jsou dale rozvedeny v souvisejici vnitini dokumentaci a metodikach
organizace, s aplikaci do praxe cestou klicovych zaméstnancu.

1 Charakteristika a vyvoj standardu kvality socialnich sluzeb

Hlavnim impulsem pro vznik standard( kvality bylo velké mnoZstvi socialnich sluzeb,
které byly poskytovany rozli€nymi zfizovateli a Ministerstvo prace a socialnich véci (dale
jen ,MPSV“) nemélo jediny legislativni nastroj, kterym by zajiStoval kvalitu sluzeb
avymahal jeho dodrzovani.

Zakladnim stavebnim kamenem pro vytvofeni standardd kvality byly prvky
profesionalnich a komercénich systému zajistujicich a zvySujicich kvalitu, které jsou plné
srovnatelné s evropskym socialnim modelem.

Pri tvorbé standardd kvality se vychazelo predevsim ze zkusenosti ve Velké Britanii, ale
svUj vliv na vznik Standardt kvality mély také standardy ve zdravotnictvi. V roce 1999 na
vyzvu MPSV bylo vytvofeno dvacet pracovnich skupin podle typl poskytovanych sluzeb,
které mély za ukol spole¢né s dalSimi poskytovali stejného typu sluzby sestavit typové
standardy. Z typovych standardt vznikly obecné pouzitelné standardy, na jejichz zakladé
vznikly narodni standardy.

Dulezitym aspektem k sestaveni vysledné podoby standard( byly dva projekty. Jednim
z nich byl projekt MOLSA, ktery probihal v Olomouci a jeho cilem bylo ovéfit praktické
vyuziti narodnich standardd, a projekt Hodnoceni kvality sluzeb, ktery se orientoval na
hodnoceni poskytovanych sluzeb v zafizenich fizenych MPSV.

V roce 2002 predlozil tehdejSi 1. mistoprfedseda vlady a ministr prace a socialnich véci
PhDr. Vladimir Spidla prvni metodicky material ,Standardy kvality socialnich sluzeb
které zahrnovaly 17 standard(l. Na sklonku roku 2006 byla publikovana ve Sbirce zakon(
provadeécivyhlaska ¢. 505/2006 Sb. zakona o socialnich sluzbach, ktera ¢astecné zménila
znéni jednotlivych standard( a jejich kritérii v koneéném poctu 15 standardu kvality.

Zakon o socialnich sluzbach definuje standardy kvality socialnich sluzeb jako soubor
kritérii “jejichZ prostfednictvim je definovana uroven kvality poskytovani socialnich sluZzeb



voblastipersonalniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluZzeb a v oblastivztah( mezi
poskytovatelem a osobami.”

Podle dokumentu Standardy kvality socialnich sluzeb ,Standard je véta vyjadrfujici
obecny princip. Je to dohodnuty znak, na kterém je zaloZeno posouzeni kvality
poskytované sluzby.“

Standardy jsou chapany jako pravidla, normy, pozadavky, ,,jejichZ prostfednictvim MPSV
CR definuje uroveri kvality, které musi poskytovatelé socidlnich sluZeb dosahovat.“

Dale ,,standardy obsahuji znaky spolecné pro vSechny typy sluZeb, které prokazuji
orientaci na uZivatele a uZivani zakladnich manaZerskych principl nezbytnych pro kvalitni
fungovaniorganizace. Pro tuto svoji obecnostjsou pouZitelné pro jakoukoli socialni sluzbu
bez ohledu na jeji charakter, velikost, &i pravni formu zafizeni.”

Odbornici uvadi, ,,Ze standardy jsou pravidla, ktera vymezuji zplsoby jednani, o jejichzZ
uskutecnéni by mélo byt usilovano, jsou vymezena vyhledové.“ Déle, Ze ,,zplisobem svého
vymezeni pfipominaji vzory jednani, zatimco z hlediska garance své ucinnosti jsou
podobné normam jednani*.

»~UZivatelim sluZeb a jejich rodindm poskytuji standardy zaruky vtom, co mohou oéekavat
od sluzeb, které jsou jim poskytovany, a co mohou o¢ekavat od personalu, kterym se pfi
poskytovani socialnich sluZzeb setkavaji. Poskytovatelim davaji standardy jistotu, Ze
stejné poZadavky se vztahuji na vSechny sluzby*.

Bila kniha v socidlnich sluzbach uvadi zaruky, které standardy poskytuji:

» zéruky uzivateldm sluZeb a jejich rodindm v tom, co mohou oc¢ekavat od sluzeb,
které jsou jim poskytovany, a od personalu v socialnich sluzbach, se kterym se
setkavaiji,

» zéaruky poskytovatellim, ktefi maji zaruku, Ze stejné standardy se vztahuji na
vSechny poskytovatele sluzeb a Ze se jim dostane nezavislého hodnoceni Urovné
kvality sluzeb, které poskytuji.

Standardy kvality jsou rozdéleny do tfi zakladnich ¢éasti:

» proceduralni standardy — urc¢uji, jak ma sluzba vypadat, zabyvaji se ochranou
prav uzivatell, zplsoby jednani se zajemcem o sluzbu, planovanim podoby sluzby
a také v neposledni fadé dllezZitou oblasti, kterou jsou stiznosti na poskytovanou
sluzbu,

» personalni standardy — popisuji personalniho zajisténi sluzby, fizeni, pracovni
podminky a moznosti rozvoje pracovniku,

» provozni standardy - definuji podminky poskytovani socialni sluzby, materialni
podminky pro poskytovani sluzeb v zavislosti na jejich charakteru.



Standardy kvality popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Hlavnim smyslem
standardu je zajistit, aby poskytovani sluzby respektovalo a chranilo prava jak téch, ktefi
sluzbu pfijimaji — uzivateld, tak lidi, ktefi ji poskytuji — pracovnik(. Standardy nelze chapat
jako systém fizeni kvality, ale jako pravidla a principy poskytovani socialnich sluzeb a
mefitka pro hodnoceni jejich naplnéni.

Kazdy standard je rozdélen do podrobnych kritérii, ktera jsou méfitelna, a podle stupné
naplnéni mGzeme urdit, jak je poskytovana sluzba kvalitni. Cast kritérii je oznadena jako
zasadni a v ramci inspekce musi byt hodnocena body 2 az 3, pokud chce poskytovatel
naplnit standardy kvality. Z toho vyplyva, Ze uréitd ¢ast standardi méa nastavenou
minimalni droven, pod kterou se poskytovatel nemU(ze dostat.

Jednotliva kritéria mohou byt hodnocena nasledovné:
3 body, kritérium je splnéno vyborné,

2 body, kritérium je splnéno dobfe,

1 bod, kritérium je splnéno dostatecné,

0 bodd, kritérium neni splnéno.

Na zavér se vSechna bodova ohodnoceni se¢tou a podle poc¢tu dosazenych bod( a poctu
splnénych zasadnich kritérii se stanovi vysledné hodnoceni:

1) spliiuje vyborné - 90-100% z max. poctu bodu,
2) splituje dobfe - 70 -89% z max. poctu bodd,
3) splituje dostate¢né - 50 — 69% z max. poctu bodu,

4) nespliuje, kdyz — nékteré ze zasadnich kritérii neni splnéno alespon na 2 body nebo
celkovy pocet bodU je nizsi nez 50 % z max. poctu.

Standardy kvality plati pro vSechny typy a druhy socialnich sluzeb. Z tohoto divodu
plyne jejich obecnost. Radu pravidel, metodickych postupdl, které standardy vyzaduiji, si
poskytovatelé mohou vymezit sami. Jedna se pfedevsim o definovani poslani, pravidla
pro jednani se zdjemcem o sluzbu ¢i individualni planovani.

Pri praci na Standardech kvality se organizace potyka s fadou problémd. Na strané
zaméstnancUl je to predevsim nechut zavadét nové postupy a nepochopeni smyslu
standardl. Prace na standardech kvality neni otazkou mésict, ani jednoho roku, ale
nékolika let. Vysledkem tohoto usili je kvalitni sluzba. Prace na standardech kvality je
nikdy nekoncici proces. V této oblasti je pofad stadle co zdokonalovat a pravé kvalitni
sluzba hleda noveé cile, kterych chce dosahnout a tak se posunout o dalSi krok dale.



2 Proceduralni standardy

Proceduralni standardy patfi ke klicovym standardim a pfFi inspekci k nejvice
sledovanym. Stanovuiji, jak ma poskytovana sluzba vypadat. Na co je potfeba si dat pozor
pfijednani se zajemcem o sluzby, jak sluzbu pfizplsobit individualnim potfebam kazdého
¢lovéka. Jsou zamérfeny na ochranu prav uZivatell sluzeb a vytvareni ochrannych
mechanismU jako jsou stiZznosti, pravidla proti stifetu zajmU0 apod.

SQ1

Standard ¢. 1 - Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Standard definuje poslani, cile, cilovou skupinu a principy, na kterych je poskytovana
sluzba postavena. Souhrnné se to oznacuje jako vefejny zavazek, ktery uréuje smérovani
a spole¢né hodnoty ve zplUsobu poskytovani sluzby. Hlavni smysl vefejného zavazku
spociva v tom, Ze dava budoucim uZivateldm moZnost spravného vybéru v nabidce
poskytovanych socialnich sluzeb.

HKritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zverfejnéno poslani, cile a zasady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena, a to v souladu se zakonem stanovenymi
zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby
a individualné uréenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana;

rvs

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly
uplatriovat vlastni vali pfi FeSeni své nepriznivé socialni situace;

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

d) Poskytovatel vytvari a uplatriuje vnitini pravidla pro ochranu osob pred predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni
sluzby.”

Poslani je zakladnim stavebnim kamenem sluzby, které vysvétluje uzivatellim,
pracovnikm a vefejnosti, pro¢ tu jsme, kdo jsme, pro¢ sluzby poskytujeme a pro koho
sluzby poskytujeme. V poslani by mélo byt obsazeno, o co se snazime. Poslani podobné
jako v komercni sféfe se snazi o osloveni a udrzeni klientd — uzivatell sluzby.



Poslani je vysledkem tymové spoluprace. Vytvareni uziteCného a efektivniho poslani je
mimoradné obtizné. Je srozumitelné pro pracovniky, uzivatele i vefejnost. Zména poslani
pfichazi pouze v klic¢ovych okamzicich.

v s v

Cile jsou pozadované vysledky naSi ¢innosti. Mély by byt specifické pro kazdé zafizeni. Cil
je méfitelny vysledek &i proces, ktery nam ukazuje, jak konkrétné nase zafizeni naplniuje
poslani, pro které vzniklo. Cile mohou byt kratkodobé ¢i dlouhodobé.

Soucasti vefejného zavazku je i stanoveni okruhu osob, pro které je socialni sluzba
urcena. Kvalitné lze poskytovat socialni sluzbu pouze tehdy, kdyZ si poskytovatel stanovi,
pro koho je sluZba uréena, jaké jsou potieby a zajmy konkrétnich uzivateld. Cim je okruh
informaci verejnosti o tom, komu je sluzba urCena a zaroven slouzi jako ochrana
organizace i uzivatel( pred rizikem, Ze bude sluZba poskytnuta uZivateldm, pro které neni
vhodna, coZz mlzZe zplsobit obéma stranam komplikace a stradani.

Tento standard dale poskytovatellim uklada formulovat zasady, na kterych je sluzba
postavena. Zasady vyjadfuji hodnoty, kterymi se Fidi pracovnici pfi praci s uzivateli a pfi
poskytovani socialni sluzby. Nejcastéji byvaji definovany v etickém kodexu. Na
formulovani zasad by se méli podilet vSichni pracovnici. Mezi nej¢astéji uvadéné zasady
patfi: dodrzovani prav uzivatelll, respektovani volby uzivatell, individualni podpora,
flexibilita.

Ve vSech dokumentech musi byt definice poslani, cilll, cilové skupiny a zasad shodné
(webové stranky, informacni letaky, zfizovaci listina).

Standard poskytovatelim dale ukldda povinnost mit pisemné vypracované metodiky
(soubor vnitfnich pravidel, pracovnich postupt), které si zafizeni pro poskytovani sluzeb
vytvofi, a které jsou v souladu s poslanim a cili zafizeni. Uvedena pravidla jsou pfistupna
vS§em pracovnikim a pracovnicim, ktefi je znaji, postupné se v nich zdokonaluji
a poskytuji sluzbu podle nastavenych postupti.

§S

SQ 2

Standard €. 2 - Ochrana prav osob

Standard uklada zafizeni, aby respektovalo zakladni lidska prava uzivatelll sluzeb.
Definuje oblasti, v nichz by mohlo dojit k ohrozeni prav uzZivatell, ke stfetu zajmd
a stanovuje povinnosti pfi pfijimani darQ.



HKritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v nichz
by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych
prav a svobod osob, a to véetné prava na respektovani a ochranu soukromi, integrity a
ddstojnosti osob, kterym je poskytovana socialni sluzba, a pro postup, pokud k porusSeni
téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy
by mohlo dojit ke stretu jeho zajm{ se zdajmy osob, kterym poskytuje socialni sluZzbu,
véetné 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.”

»Socidlni sluzba musi uZivateli umoZnit Zit zpusobem, ktery je ve spolecnosti povaZovan
za bézny. UzZivatel je v ramci modernich socialnich sluZzeb respektovan predevsim jako
obcan a jako dospéla osoba.”

Poskytovatel ma povinnost vzhledem k charakteru poskytovanych sluzeb (terénni,
pobytové) pisemné stanovit oblasti, ve kterych by potencionalné mohlo pfi poskytovani
sluzeb dochazet k porusovani prav — jsou to oblasti tykajici se zejména:

» préva na vlastni rozhodovani,

prava na soukromi,

prava na individualni utvareni denniho programu,
prava na pfimeérené riziko,

prava na volny pohyb,

YV V VY

prava na kontakt s ostatnimi lidmi.

Tyto stanovené oblasti obsahuji popisy, jak témto situacim predchazet a postupy, jak
vzniklé situace fesSit, pokud k nim dojde. Dale zafizeni ma stanoveny postupy, jak
dodrzovani téchto pravidel ze strany pracovnikl pribézné kontroluje a jak bude
postupovat v pfipadé, ze bude zjiSténo jejich poruseni.

Stietem zajmU se rozumi takovy stav ,,kdy urcity subjekt, ktery je povinen néco konat (nebo
se naopak néjakého jednani zdrZet), se souéasné dostava i do pozice subjektu, jemuZ je
takové plnéni (zdrZeni se) ku prospéchu nebo naopak ke Skodé.”

Ke stietim zajmU dochazi ¢asto, ale vétsinou jsou nezavinéné, presto je nutné tento stav
neodkladné odstranit, aby nedochazelo ke sniZzovani pravni jistoty uzivatell. K typickému
stfetu zajm0 dochazi mezi uzivatelem a jeho opatrovnikem v situacich: jak chce mit
uzivatel zafizen Ci uklizen pokoj, uzivatel se chce zucastnit vyletu. Mezi stfet zajm0 patfi



napt. i situace, kdy pracovnik vykonava pfimy vykon péce pro svého rodinného pfislusnika
nebo upfednostiovani provoznich a pracovnich podminek pfed zajmy uzivatell.

SQ3

Standard ¢. 3 - Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Zajemce o sluzbu je pfed uzavienim smlouvy o poskytovani socialni sluzby nejprve
seznamen se vSemi podminkami poskytovani sluzby. Pracovnik zafizeni zjiStuje, co
zdjemce od sluzby ocekava a spolecné formuluji osobni cile. Standard stanovuje pravidla
i pro odmitnuti zajemce.

HKritéria:

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

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozZadavky, ocekavani
a osobni cile, které by vzhledem k jeho mozZnostem a schopnostem bylo mozZné realizovat
prostrednictvim socialni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce
o socialni sluzbu z divodd stanovenych zédkonem; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.”

Zpusob informovani zajemce o sluzbé je vyznamny pro dalsi prabéh spoluprace. Vede
k prvotnimu navéazani kontaktu mezi zdjemcem o sluzbu a poskytovatelem socialni
sluzby. Proto je dllezité, aby zptisob podani informaci byl srozumitelny, tzn., zohledrioval
cilovou skupinu socialni sluzby.

Cilem jednani se zajemcem o socialni sluzbu je, aby zajemce zkonkretizoval svoje
predstavy, pozadavky a ocekavani a na zakladé podanych informaci rozpoznal, zda
nabizena sluzba odpovida jeho potfebam. Na druhé strané pracovnik zvazi, zda je
v moznostech zafizeni poskytnout zajemci odpovidajici sluzbu.

Zartizeni musi mit pisemné stanoveno, kdo vede jednani se zajemcem, kdo se ho zu¢astni,
délka a misto jednani, forma jednani, za jakych podminek lze pfizvat dal$i osoby
k rozhovoru. BEhem rozhovoru je nutné zjistit:

> dlvod Zadosti,

» potreby zajemce, rozsah potifebné podpory, predstavy,



specifické pfani a pozadavky,
osobni Udaje,

vztahy (rodina, pratelé, okoli),
uroven sebeobsluhy a sebepéce,
denni rezim a zpUsob Zivota apod.

YV V V VY

Na druhé strané by se zdjemce v prlibéhu jednani mél dozvédét:

» misto poskytované sluzby,

poslani, cile, okruh osob, kapacitu, zplsob poskytovani sluzby,
rozsah zakladnich a fakultativnich ¢innosti,

formu a zpUsob podpory a pomoci,

formu a zpUsob Uhrady apod.

YV V.V V

Poslednim bodem, ktery uklada naplnéni standardu ¢. 3 je povinnost vést evidenci
odmitnutych zdjemcU. Podle § 91 zakona o socidlnich sluzbach lze zajemce odmitnout
pouze v pfipadé, kdy poskytovatel neposkytuje socialni sluzbu, o kterou zajemce zada,
nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti sluzby nebo zdravotni stav osoby, ktera o sluzbu
zada, vylucuje poskytnuti takové sluzby.

Poskytovatel ma povinnost odmitnuté zajemce evidovat. V pfipadé odmitnuti mlze
zdjemci poskytnout zakladni socialni poradenstvi, pomoc mu pfi hledani jiné vhodné
socialni sluzby, pfedat telefonni kontakty apod.

SQ4

Standard ¢. 4 - Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Pokud se béhem vyjednavani obé strany dohodnou na poskytovani sluzeb, uzaviou
o podminkach poskytovani sluzeb pisemnou dohodu. UZivatel miZe smlouvu vzdy
vypoveédeét za pfedem ve smlouvé stanovenych podminek.

,Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh
osob, kterym je uréena; 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 sjedndva s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni sluZzby s ohledem
na osobni cil zavisly na mozZnostech, schopnostech a prani osoby.” (pfiloha &. 2 k vyhlaSce
¢. 505/2006 Sb.)

Zakon o socialnich sluzbach pfichazi s nékolika zdsadnimi zménami a jednou z nich je
uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby. SouCasné pojeti smlouvy pfinasi
zakladni zasadu - rovnopravné postaveni poskytovatele a uzivatele, coz do pfijeti
zédkona o socialnich sluzbach nebylo mozné. Do roku 2006 byly socialni sluzby
poskytovany na zakladé rozhodnuti pfislusného vefejnopravniho organu (krajsky urad,
obecni urad).

Uzavirani smlouvy navazuje na proces jednani se zadjemcem o sluzbu. V pribéhu jednani
se zdjemcem o sluzbu je organizace informovana o potfebach a osobnich cilech
uzivatele. Pfed uzavienim Smlouvy o poskytovani socialni sluzby je zajemce o sluzbu
seznamen se vS§emi podminkami a moznostmi pfFi poskytovani této sluzby, co je jejim
cilem atd., a poskytovatel je seznamen s potfebami zajemce.

Smlouva se uzavira podle § 91 zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném
znéni. VSechny povinnosti z ni vyplyvajici jsou pro obé zucastnéné strany pravné
vymahatelné.

Smlouva obsahuje tyto nalezitosti:

> oznaceni smluvnich stran,

druh socialni sluzby,

rozsah poskytovani socialni sluzby,

misto a Cas poskytovani socialni sluzby,

vySi Uhrady za poskytovani socialni sluzby a zptsob jejiho placeni,
ujednani o dodrzovani vnitfnich pravidel poskytovatele,
vypovédni dlvody a vypovédni lhity,

YVV VY VYV VY

dobu platnosti smlouvy.

Poskytovatel ma vypracovanou metodiku pro postup pfi uzavirani smlouvy o poskytovani
socialni sluzby. V ni je stanoveno, ktery pracovnik odpovida za zpracovani smlouvy,
vyporadani pfipominek, zajiSténi vSech nezbytnych udaji a podklad( pro uzavreni
smlouvy, formalnich nalezitosti. Dale metodika musi obsahovat postup pfi uzavirani
smlouvy v situacich, kdy uzivatel neni schopen smlouvé porozumeét, ale neni zbaven



zpUsobilosti k pravnim tkonlm, uzivatel ma zmocnénce, uZivatel nemuze psat ani ¢ist, je
vSak zpUsobily k pravnim dkonim nebo uZivatel nemU(ze psat ani Cist, ale je schopen
listinu podepsat, a je zpUsobily k pravnim tkontim.

P
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Standard €. 5 - Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Sluzby jsou planovany individualné s ohledem na vnitini moznosti a schopnosti uzivatele
tak, aby byly podporou a aby sméfovaly k maximalni mozné mife jeho samostatnosti
a nezavislosti.

HKritéria:

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

b) Poskytovatel planuje spolec¢né s osobou pribéh poskytovani socialni sluZzby s ohledem
na osobni cile a mozZnosti osoby;

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

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

e) Poskytovatel vytvaFi a uplatriuje systém ziskavani a predavani potfebnych informaci
mezi zaméstnanci o prubéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zaméstnance.”

Individualni planovani je jeden z nejvyznamnéjsich instrumentl zajisténi kvality
socialnich sluzeb, ale také je zarover z nejvice obtiznych prvk( v rdmci standardd. Lze fici,
Zze individualni planovani je kralovskou disciplinou. Vyzaduje Siroké znalosti od
komunikace s uzivateli pfes znalosti z oblasti pfistupu k ¢lovéku. Individualni planovani je
proces, ve kterém uzivatel ve spolupraci s poskytovatelem stanovuji cile. Stanovené cile
maji vést ke zméné nepfiznivé socialni situace, ve které se uzivatel nachazi. Na zakladé
dohodnutych cilll je pak naplanovan postup, jak téchto cilll bude dosaZeno.

Kazdy uZivatel ma vypracovany svij individualni plan. Uzivatel by se mél aktivné ucastnit
vSech krok( pfi vytvareni, napliiovani a aktualizaci osobniho planu. Za zpracovani
osobniho planu je zodpovédny konkrétni pracovnik, ktery se nejcastéji oznacuje jako



klicovy pracovnik. Klicového pracovnika lze vnimat jako dlvérnika. UZivatel by mu mél
dlvérovat a byt mu sympaticky. Na funkci klicového pracovnika se vyzaduji urcité
schopnosti, zejména schopnost vcitit se do situace uzivatele, rozpoznat potieby
a predevsim umeét komunikovat.

Jak bylo uvedeno vyse, osobni cil je stav zmény, ktery by mél nastat pfi vzajemné
spolupraci uzivatele s poskytovatelem. Kritéria dobfe formulovaného osobniho cile:

» musi byt vyznamny pro uzZivatele,
» dosazitelny v redlné dobé,

» musi byt konkrétni,

» dosazeni cile musi stat usili.

Individualni plany jsou pravidelné vyhodnocovany a aktualizovany (napf. po skonceni
doby adaptace, pfi zméné zdravotniho stavu apod.) a vzdy v pfitomnosti uzivatele.
Individualni plan je soucasti dokumentace, do které mize uzivatel nebo osoby oznacené
uzivatelem za dllezité kdykoliv nahlédnout.

=
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Standard ¢. 6 - Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel ziskava, shromazduje a vede takové udaje o uzivatelich, které jsou
nezbytné nutné k zajisténi odbornych a kvalitnich socialnich sluzeb. Osobni udaje
jsou zjistovany s cilem zajistit seniorim podporu v jejich dosavadnim zpusobu Zivota.

,Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluZzba poskytovana, vCetné pravidel pro
nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

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 ukonéeni
poskytovani socialni sluzby.”

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby je soubor vSech pisemnosti, které se vztahuiji
k tomu, jakym zplsobem, v jakém rozsahu a komu konkrétné poskytujeme socialni
sluzbu.



Vnitfni pravidla pro vedeni dokumentace musi popisovat, jakou dokumentaci
poskytovatel vede o uzivateli, co vSechno méa obsahovat a jak je dokumentace
zabezpecena proti zneuzZiti (kdo mazZe nahlizet, postup pro nahlizeni, lh(t apod.). Déale
pravidla stanovuji postup pro archivaci dokumentli a povinnost mléenlivosti
pracovnik, ktefi jsou v pfimém styku s uzivateli o vSech skute¢nostech a informacich
osobniho a citlivého charakteru.

Poskytovatel musi také rozliSovat osobni a citlivé udaje a mit souhlas od uzivatele tyto
udaje zpracovavat a evidovat. Osobnim Udajem je mySlena jakakoli informace z oblasti
osobnich, rodinnych pomérd, socidlniho zazemi apod. Pfi zpracovani osobnich udajl
postacgi poskytovateli, aby uZivatel, kterého se uUdaje tykaji, dal souhlas — svobodny
avédomy projev vile. Tento souhlas mize byt dan Ustné ¢i pisemné.

Za citlivé Udaje jsou povazovany Udaje o narodnostnim, etnickém puvodu, politickych
postojich, nabozZenstvi, zdravotnim stavu apod. Pfi zpracovani citlivych udajd jiz
nestaci vysloveny generalni souhlas jako u osobnich Udajl, ale je nutny vyslovny
souhlas, ktery plati jen na urcité obdobi.
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Standard €. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zpilsob poskytovani socialni sluzby

UZivatelé si mohou stéZovat na kvalitu nebo zpUlsob poskytovani socialnich sluzeb, aniz
by tim byli jakymkoli zpisobem ohroZeni.

,Kritéria:

a) Poskytovatel informuje srozumitelnou formou osoby o moznosti podat stiznost, jakou
formou stiZznost podat, na koho je mozZno se obracet, kdo bude stiZnost vyfizovat a jakym
zpusobem a o moZnosti zmocnit k podani stiZnosti jinou osobu; s témito postupy jsou
rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele;

b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti a podminkach provéfeni vyfizeni stiznosti
ministerstvem, a to v pfipadé nesouhlasu osoby s vyfizenim stiZnosti nebo v pfipadé, kdy
stiZznost nebyla vyrizena ve stanovené lhite;

c) Poskytovatel informuje osoby o dalSich mozZnostech podat stiZznost na jeho zfizovatele,
popripadé zakladatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav a zakladnich
svobod osob, a to véetné jejich oznaceni.

PFi tvorbé tohoto standardu, ale soucasné i pfi pfijimani stiznosti je nutné, aby si zafizeni
uvédomilo, Ze stiznosti jsou vykon prava uzivatele a pfilezitosti pro poskytovatele ke



zvyseni kvality sluzby. Stiznost by méla vést k zamysleni, zda konkrétni zplsob, jakym
sluzbu poskytovatel poskytuje, neni tfeba zlepsit nebo dokonce zménit.

Poskytovatel ma pro podavani a feSeni stiznosti stanovena pisemna pravidla, ve kterych
je upraveno:

» kdo stiznost mUze podat (uzivatel, jeho zakonny zastupce, rodinny pfislusnik atd.),

» forma podani stiznosti (Ustni pisemna, pfip. alternativni komunikace — znakovy
jazyk, piktogramy),

» komu nebo kam muzZe uzivatel svou stiZznost podat (ur¢eny pracovnik, verejné
oznacéené misto),

» postup pfi pfijimani a feSeni stiznosti (forma zdapisu stiZznosti, jejich evidence
a postup pfi urceni pracovnika, ktery bude stiznost fesit, zplisob vyfizeni stiznosti,
doba urcena k jejich vyfizeni), v€etné moznosti stéZovat si anonymné,

» postup pfi odvolani v pfipadé nespokojenosti uZivatele s vyfizenim stiznosti
(moznost obratit se k nadfizenému nebo nezavislému organu).

S08

Standard ¢. 8 - Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné
zdroje

Poskytovatel aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani vefejnych i odbornych sluzeb, na
které je ve svém zivoté zvykly, a které mu pomahaji udrzet si nezavislost na
poskytovanych socialnich sluzbach.

Kritéria:

a) Poskytovatel nenahrazuje béZné dostupné vefejné sluzby a vytvari pfrilezZitosti, aby
osoba mohla takové sluzby vyuZivat;

b) Poskytovatel zprostifedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle
jejich individualné uréenych potfeb;

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s prirozenym socialnim
prostiedim; v pfipadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni
postoj.”“ (pfiloha €. 2 k vyhlasce €. 505/2006 Sb.)

Cilem tohoto standardu je, aby poskytovatel v souladu se svym poslanim nenahrazoval
bézné sluzby verejnosti (napf. kantyna, pedikura, kadefnictvi). Naopak se po poskytovateli
zad4, aby vyhledaval a aktivhé spolupracoval s institucemi a odborniky, jejich sluzby



uzivatel oznaci za potiebné k naplnéni svych osobnich cilll. Pracovnici zafizeni aktivné
podporuji vztahy uZivatele s jeho blizkymi, prfateli, znamymi lidmi a vytvareji pfilezitosti
pro zapojeni uzivatele do mistni komunity.

3 Personalni standardy

Personalni standardy se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. Kvalitni sluzba stoji vzdy
na kvalitnich zaméstnancich. Personalni standardy stanovuji podminky pfijimani,
vzdélavani pracovnikl a jejich dalsi rozvoj.

SQ9

Standard ¢. 9 - Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

Struktura, pocet pracovnikll i jejich vzdélani, dovednosti a zplisob jejich zacviku
odpovidaji potfebam uzivatelll sluzeb a umoziuji napliiovani standard( kvality socialni
sluzby.

HKritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikacni poZadavky a osobnostni predpoklady zaméstnancu; organizaéni
struktura a poCty zaméstnancu jsou primérené druhu poskytované socialni sluzby, jeji
kapacité a pocCtu a potfebam osob, kterym je poskytovana;

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

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

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji c¢innost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro
pusobeni téchto osob pri poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech a) aZz d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zaméstnance.”



Zafizeni ma stanovenou strukturu pracovnikd, ve které jsou definovany kompetence,
povinnosti a odpovédnostjednotlivych pracovniku. Je stanoven profil kazdého pracovniho
mista s uvedenim potfebné kvalifikace, osobnostnich pfedpoklad( a znalosti pracovnika.

Pfedpokladem vzniku pracovniho poméru je zptisobilost k pravnim tkonim, zdravotni
zpusobilost, bezihonnost, odborna zptisobilost v souladu se znénim § 116 zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Poskytovatel ma formulovana pisemna pravidla pro vybér a pfijimani novych pracovnik.
Kazdy nové prichozi pracovnik prochazi zacvikem (adaptacnim procesem). Doba zacviku
je individualni, ale neméla by byt kratSi nez jeden mésic, béhem kterého je novy pracovnik
zaucovan zkusenym pracovnikem. Plasobeni nového pracovnika je sledovano a
pribézné pisemné vyhodnocovano.

Poskytovatel se v ramci standardu €. 9 snaZzi o navazani spoluprace s dobrovolniky
a studenty. Pro jejich pisobeni ma vytvofena pravidla pro uzavirani smluv a pravidla pro
zajisténi pracovnich podminek (mléenlivost, vymezeni odpovédnosti apod.)

=
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Standard ¢. 10 - Profesni rozvoj zaméstnancu

Zafizeni zajiStuje profesni rozvoj jednotlivych pracovnik, jejich znalosti, dovednosti
a schopnosti. Existence programu dal$iho vzdélavani pracovnikd, je vytvofena mozZnost
konzultace pracovnikl s nezavislym odbornikem.

HKritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancd,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplriovani osobnich profesnich cil( a potieby
dalsi odborné kvalifikace;

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

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

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finanéniho a moralniho oceriovani
zaméstnancu; 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.



Plnéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto
poskytovatele vztahuji pfimérené.”

Zafizeni dbé o profesni rozvoj jednotlivych pracovnikll, stanovi postup pro pravidelné
hodnoceni jejich pracovniho vykonu, podle kterého vytvafi osobni plan rozvoje kazdého
pracovnika. Zafizeni na zakladé hodnoceni vykonu pracovnik(, které probiha
minimalné jednou ro¢né, a informace z tohoto hodnoceni se pisemné zaznamenavaiji,
sestavuje ro¢ni plan vzdélavani pracovniki, ktery je vyhodnocovan vzhledem k
napliovani osobnich cilll uzivateld.

DalSim predpokladem k naplnéni standardu ¢. 10 je vytvofeni systému pravidelnych
porad tak, aby byla zajiSténa informovanost o béznych provoznich zalezZitostech
izménach v poskytovani sluzeb jednotlivym uZivatellim pro pracovniky na v§ech tUrovnich.
O pruibéhu porad na vSech urovnich existuji pisemné zaznamy.

Standard dale poskytovateli uklada povinnost zabezpecit pro pracovniky, ktefi se
vénuji pfimé péci s uzivateli podporu pfi FeSeni obtiznych pracovnich situaci nezavislym
kvalifikovanym pracovnikem a to napf. formou supervize.

4 Provozni standardy

Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb. Zabyvaji se
dostupnosti, prostory, kde jsou sluzby poskytovany a zvySovani kvality sluzby.
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Standard €. 11 - Mistni a Casova dostupnost poskytované socialni sluzby

Misto a doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim a charakteru sluzby a potfebam cilové
skupiny uzivatelu.

,Kritéria:

Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni sluzby,

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

Pobytové sluzby (domov pro seniory, domov pro osoby se zdravotnim postizenim) byly
dfive zfizovany v zamcich a jinych nevyhovujicich objektech, a proto se témto zafizenim
nedafi naplnit mistni dostupnost. Zamérem tohoto standardu je, aby sluzby byly



poskytovany v takovém misté, které se pfiblizuje pfirozenému prostiedi, ve kterém

jsou lidé zvykli zit. Pokud tomu tak neni, vedeni musi zpracovat strategii, jak zmeénit tuto
situaci ve prospéch uzivateld.

3Q12

Standard ¢. 12 - Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Zatizeni zpfistupniuje vefejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové
skupiné uzivateld sluzeb a dalsi informace, které usnadni orientaci pro zajemce o
sluzbu.

HKritéria:

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uréena.”

Dale ,,povédomi o socidlnich sluzbach je velmi nizké, dobfe a srozumitelné zpracované
materialy ve svém vysledku vyrazné zvysuji dostupnost sluzby jako takové.”

Zafizeni ma zpracovan a pravidelné aktualizuje soubor informaci o poskytovanych
sluzbach. Tyto informace jsou dostupné vefejnosti, zejména na takovych mistech
a takovym zplsobem, aby byly pfistupné cilové skupiné uzivatelll. Informace jsou
uzivateldm srozumitelné (velikost pisma, piktogramy, nahravky). Verejné pfistupny
soubor informaci obsahuje zejména: pravni formu, statutarniho zastupce a
kontaktniho pracovnika, adresu sidla poskytovatele a misto poskytovani sluzby,
telefonické spojeni, poslani, cile sluzby a principy jejich dosahovani, vymezeni
cilové skupiny, podminky poskytovani, ¢asovou dostupnost a popf. i dopravni
spojeni.

SQ13

Standard ¢. 13 - Prostiedi a podminky

Umisténi a upravy budov, v€etné usporadani a vybaveni vnitfnich prostor odpovidaji
kapacité, charakteru poskytované sluzby a potfebam a zajmUm uZzivatell. Prostory jsou
bezpecné a dobfe udrzované.



HKritéria:

a) Poskytovatel zajiStuje materialni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu
poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné uréenym
potiebam osob;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluZby v takovém prostied|,
které je dustojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym potfebam.

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v zafizeni socialnich sluZeb.“

Prostiedi musi reflektovat druh sluzby. Budovy, kde jsou sluzby poskytovany musi byt
udrzovany v dobrém technickém stavu. V budovach je udrzovan poradek, z
hygienického hlediska je Cisty a bez nepfijemnych zapachu. Zafizenijsou bezbariérova
a nevytvari nevhodné architektonické bariéry. Dvefe pokoji uZivatelll jsou vybaveny
zamky a uzivatel vlastni kli¢ od svého pokoje. V zafizeni, ktera poskytuji sluzbu trvalého
charakteru, je uzivateldm umoznéno, aby si pokoje vybavili vlastnim nabytkem a osobnimi
vécmi.

SOSS,

SQ 14

Standard ¢. 14 - Nouzové a havarijni situace

Zafizeni ma stanovena pisemna pravidla, ve kterych jsou popsany havarijni a nouzové
situace a zpusoby jejich feseni.

,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 vytvafi podminky, aby
zameéstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouZit;

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

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.”

»Bezpecnost poskytované socialni sluzby mize byt ohroZena vznikem nékterych, predtim
neocekavanych a nebezpeénych situaci a jejich vzniku se neda vzdy zabranit.



Poskytovatelé socialnich sluzeb musi témto situacim pfedchazet, a pokud uz k nim dojde,
musi byt pfipraveni je spravné a co nejrychleji FeSit.“

Poskytovatel musi mit definovano, co je nouzova a havarijni situace. Nouzovou situaci
se rozumi takova situace, ktera je nebezpecna, Casto nepredvidatelna, vyzadujici
bezodkladné ukoncéeni nebo odvraceni (napf. pozar budovy, poplasny telefonat). Za
havarijni situaci je povazovana situace, ktera je neplanovana, nahla udalost, ktera vznikla
v souvislosti s provozem technickych zafizeni a mize zpUsobit zranéni lidi, Skody na
majetku (napf. uviznuti ve vytahu).

Zarizeni vede evidenci nouzovych a havarijnich situaci a nasledné je vyhodnocuje.
Vyhodnoceni je zdrojem informaci o moznostech zlepSeni kvality sluzby.

o0

SQ15

Standard ¢. 15 - ZvySovani kvality socialni sluzby

Poskytovatel dba v souladu s vefejnym zavazkem na zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb, pficemz vyuziva zapojeni pracovnikli na v§ech urovnich, uzivatel( i rodinnych
prislusnika.

HKritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla pro priubézné sledovani a hodnoceni
souladu poskytovani socialni sluzby se zakladnimi zasadami socialni sluzby stanovenymi
zakonem o socialnich sluzbach a jim definovanym poslanim, cili a zasadami poskytované
socialni sluzby a podle téchto pravidel postupuje; pravidla zahrnuji obsah, metody,
zpUsob a Cetnost prubéZného sledovania hodnoceni a postup poskytovatele podle kritérii
uvedenych v pismenech b) az d);

b) Poskytovatel prubézné sleduje a hodnoti, zda poskytovani socialni sluzby vychazi
z individualné uréenych potreb a cili osob, kterym poskytuje socialni sluzbu;

svs

c) Poskytovatel pribézné sleduje a hodnoti, zda vytvari podminky pro zachovani a rozvoj
individudlnich schopnosti a pro uplatnéni vlastni vile osob, kterym poskytuje socialni
sluzbu;

d) Poskytovatel pribézné sleduje a hodnotisoulad poskytovani socidlni sluzby se zakladni
zasadou socialni sluzby zachovavat dustojnost a dodrZovat lidska prava a zakladni



svobody osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, véetné sledovani a hodnoceni rizik a
moznych pochybeni poskytovatele, ktera vedouc k porusovani této zasady;

e) Poskytovatel vyuZiva ziskané poznatky z prubéZného sledovani a hodnoceni pro rozvoj
a zvysovani kvality poskytované socialni sluzby;

f) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob
s poskytovanim socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

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

h) Poskytovatel vyuZiva stiZznosti jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Zafizeni pravidelné, nejméné 1x ro¢né, vyhodnocuje, zda je poskytovani sluzeb v
souladu s vefejnym zavazkem. Hodnoceni se musi sledovat pfedevsim, jak efektivni
sluzba pro jednotlivé uzivatele. Vysledky vyhodnocovani jsou pisemné zpracovany a
evidovany.

Kvalitu poskytované sluzby ovéfujeme:

» zpétnou vazbou od uzivatell (rozhovory, dotazniky, pfipominky a stiZznosti),
naplinovanim Individualnich plan( uzivateld,

nepravidelnymi schlizkami s uzivateli sluzby,

zpétnou vazbou od pracovnikd,

rozhovory s rodinnymi pfislusniky,

zpétnou vazbou od spoluobcéant a zfizovatele,

vyhodnocenim ¢etnosti a obsahu stiznosti (viz Standard €. 7),

YVV VYV VY VY

mirou spokojenosti uzivateld.

Shrnuti

V Ceské republice nebyla v podstaté aZ do i&innosti zakona o socialnich sluzbach kvalita
socialnich sluzeb sledovana. Teprve v souvislosti s pfipravou nového zakona o socialnich
sluzbach byly v roce 2002 Ministerstvem prace a socialnich véci publikovany Standardy
kvality socialnich sluzeb.

Standardy kvality socialnich sluzeb byly vytvofeny ve spolupraci s uzivateli
a poskytovateli socidlnich sluzeb. Kromé toho, Zze do nich byly aplikovany obecné
modely hodnoceni kvality, byly pfi jejich tvorbé vyuzity zkuSenosti se standardy kvality
socialnich sluzeb z Velké Britanie. V poc¢atku zavadéni standard( kvality socidlnich sluzeb
do praxe bylo uvadéno celkem 17 standard(l. Nové zkuSenosti se zavadénim standard(
poukazaly na nékteré nové skutecénosti a pfi schvalovani zakona o socialnich sluzbach a



vyhlasky bylo pFijato celkem 15 standardt s pozménénymi nazvy. Jejich cilem je shrnout
to, co se obecné oc¢ekava od dobré socialni sluzby, popisuji tzv. ,,dobrou praxi.*

Dobrou praxi rozumime souhrn odbornych postupu, pfistupt a metod, které vychazi
z dakladnych znalosti problematiky vztahujici se k dané oblasti.

Standardy kvality plati pro vSechny typy a druhy socialnich sluzeb, z tohoto davodu
jsou formulovany obecné. Standardy jsou rozdéleny do tfi skupin: proceduralni (cile a
zplisoby poskytovani socialnich sluzeb, ochrana prav osob, jednani se zajemcem,
smlouva o poskytovani socidlni sluzby, individualni planovani, dokumentace o
poskytovani socialni sluzby, stiznost na kvalitu socialni sluzby a navaznost na dalsi
zdroje), personalni (personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby, profesni rozvoj
zaméstnanc(l) a provozni (mistni a ¢asova dostupnost sluzby, informovanost o sluzbé,
prostfedi a podminky, nouzové a havarijni situace a zvySovani kvality socialni sluzby).

Kazdy standard je rozdélen do kritérii, ktera jej podrobné rozpracovavaji a jsou méfitelna.
Standardy kvality nejsou systémem Fizeni kvality, ale pravidly a principy poskytovani
socialnich sluzeb a méfitky pro hodnoceni jejich naplnéni.

Standardy kvality Domova dichodcl Jablonecké Paseky, pfispévkové organizace jsou
ukotveny v navazujici dokumentaci pobytové socialni sluzby, napf. Pravidla
vzajemného souziti pro Domov seniorll, Pravidla vzajemného souziti pro Domov se
zvlastnim rezimem, provozni dokumentaci apod.

Soubory SQ se neustale zdokonaluiji, dle potfeb klientd, poznatk( personélu a dalSich
odbornikd, reagujeme na vyvoj legislativy EU / CR a trendy moderni doby.
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Slovnicek pojmiu

Aktivita
Jednani, ¢innost, akce, prakticka ¢innost.
Aktivizace

Zahrnuje aktivity pro trénink fyzické i psychické kondice seniora. Predpoklad je, ze senior
chce, umi a mlze aktivity provadét.

Dlouhodoby nepfiznivy zdravotni stav
Nepfiznivy zdravotni stav, ktery trva déle nez 1 rok.
|
Individualni plan
Jde o zéklad pro planovani prlibéhu socialni sluzby a spoluprace mezi uzivatelem a

pracovnikem. Zaroven je to individualni plan, v némz je stanoven cil a jednotlivé kroky,
jak ho dosahnout.

Kompenzaéni pomucky
Jsou to zdravotnické pomucky, které mohou osobé se snizenou pohyblivosti usnadnit
kazdodenni €innosti.
M
Metodika tkon
Jde o popis zakladnich, ¢i fakultativnich ¢innosti, na které byl zpracovan metodicky

postup (,metodika ikon(“). Ten pracovnikiim popisuje, co jaky ukon zahrnuje a jak ho
provést.

Multidisciplinarni tym

Skupina odbornikl z rdznych obor(, ktefi spolupracuji na feSeni komplexnich problém,
typicky v medicing, socialni praci nebo vzdélavani.



Nepfizniva socialni situace

Jde o ztratu ¢i oslabeni schopnosti, a to z ddvodu napf. nepfiznivy zdravotni stav,
socialné znevyhodnujici prostredi, vék, Zzivotni navyky apod.

Ochrana prav

Kazdy ¢lovek ma sva prava, ktera vychazi z Listiny zakladnich prav a svobod.
Poskytovatel sluzby by se jimi mélfidit a hajit je. Uzivatel sluzby ma napfiklad pravo
vyjadrit nespokojenost se sluzbou, ukongit tuto sluzbu bez udani ddivodu, ma pravo na
soukromi apod.

Osoba se zdravotnim postizenim

Jedna se o fyzické osoby, které jsou:

e organem socialniho zabezpeceni uznany jako plné invalidni (s tézSim zdravotnim
postizenim)

e organem socialniho zabezpeceni uznany ¢astecné invalidnimi, rozhodnutim
Ufadu prace uznany zdravotné znevyhodnénymi (za zdr. znevyhodnénou osobu se
povaZzuje fyzicka osoba, ktera ma zachovanou schopnost vykonavat soustavné
zameéstnani, ale je vyrazné omezeno vykonavat dosavadni povolani, z dlvodu
dlouhodobé nepfiznivého zdr. stavu.).

Osoba v hmotné nouzi

Jde o stav, kdy osoba nebo celd rodina nema dostatecné pfijmy a jeji celkové socialni a
majetkové pomeéry neumoznuji uspokojeni zakladnich zivotnich potfeb. Soucasné si tyto
pfijmy nemUZe z objektivnich divod( zvysit a vyfesit tak svoji nelehkou situaci vliastnimi
silami.

Osobni asistence
Poskytuje se v pfirozeném socialnim prostifedi osobam se zdravotnim postizenim Ci

seniorlim, jejichzZ situace vyZzaduje pomoc jiné osoby. Sluzba se poskytuje v predem
dohodnutém rozsahu a Case a je zpoplatnéna.



Sluzba obsahuje pomoc napf.:
e pfizvladani béznych ukon( péce o vlastni osobu
e pfiosobnihygiené
e pfizajisténi chodu domacnosti
o zprostfedkovani kontaktu se spole¢enskym prostifedim

e pfi prosazovani prav a zajm0 atd.

Pecovatelska sluzba

Poskytuje se détem, seniorlim ¢i osobam se zdravotnim postiZzenim, jejichZ situace
vyzaduje pomoc jiné osoby. At uz v pfirozeném prostredi nebo ve specializovanych
zafizeni.

Sluzba obsahuje pomoc napf.:

e pfizvladani béznych ukon( péce o vlastni osobu

e pfiosobnihygiené

e pfiposkytnuti Ci zajiSténi stravy

e pfizajisténi chodu domacnosti

e zprostfedkovani kontaktu se spolec¢enskym prostfedim
e pfiprosazovani prav a zajm0 atd.

Sluzba se poskytuje za uplatu az na nékolik vyjimek. Bezuplatna je pro rodiny, ve kterych
se narodily sou¢asné 3 nebo vice déti, Gcastnikim odboje a pozlstalym manzellm a
manzelkdam po ucastnicich odboje, star§im 70 let.

Péce o vlastni osobu

Tim se rozumi hlavné denni Ukony, které se tykaji zajiSténi a pfijimani stravy, osobni
hygieny, oblékani a pohybu.

Pochizka
Jde o jeden z kon( terénnich socidlnich sluzeb. V rdamci tkonu ,,pochlizka“ je mozné

zajistit vyzvednuti L€kl v lékarné, zanést dopis na postu nebo odnést obleceni do
Cistirny.



Pomoc v hmotné nouzi

Systém pomoci v hmotné nouzi upravuje zakon ¢. 111/2006 Sb., o pomoci v hmotné
nouzi, ve znéni pozdéjsich predpisl. Jedna se o moderni formu pomoci osobam, které
maji nedostatecny pfijem. Vychazi z principu, Ze kazda pracujici osoba se musi mit lépe
nez ta, ktera nepracuje, nebo se dokonce praci vyhyba. Jde o opatfeni, kterym ufady
bojuji proti socialnimu vylouceni.

Poskytovatel socialni sluzby

Jedna se o organizaci Ci spole¢nost, ktera poskytuje socialni sluzby.

Pfirozené socialni prostiedi

Zpravidla jde o domacnost osoby a socialni vazby k dalSim osobam, at uz jde o rodinu,
nebo osoby, se kterymi sdili pracovni, vzdélavaci ¢i bézné socialni aktivity.

Prispévek na péci

Nalezi lidem, ktefijsou, pfedevsim z ddvodu nepfiznivého zdravotniho stavu, zavisli na
pomoci jiné osoby a maji omezenou moznost zvladat zakladni zivotni potfeby. Pfispévek
na péci nalezi osobé, o kterou ma byt peCovano, ne osobg, ktera péci vykonava.
Prispévek je hrazen ze statniho rozpoctu. Posuzovani stupné zavislosti je hodnoceni
rozhodnych skutec¢nosti, zda je osoba schopna samostatné vykonavat péci o sebe, o
domacnost a feSit osobni zalezitosti.

Sobéstacnost

Vyjadfuje ukony umoznujici fungovaniv socialnim zivoté, napf. komunikovat, nakladat

s penézi ¢i pfedméty osobni potfeby, uvafit si, vyprat, uklidit atd. Pfispévek nalezi osobé,
o kterou je peCovano, ne osobé, ktera péci vykonava. Kazdy ¢lovéek ma schopnost
sobéstacnosti jinou, proto se rozdéluje do 4 stupnli (mirné az Gplnd) zavislost na pomoci
jiné osoby.

Socialni
Spolecenské feSeni nepfiznivych nebo nouzovych socialnich situaci, tykajici se

spolecnosti nebo zivotnich podminek jednotlivce ve vztahu ke spole¢nosti, a také snaha
o zleps$eni spolecenskych problémd.



Socialné-spravni poradenstvi

Orientace jednotlivcl, rodin, skupiny komunit v jejich legislativnich a spravnich
moznostech.

Socialné-spravni ¢innost

Uplatnéni naroku a poskytovani financni i vécné podpory a pomoc v systému
socialniho zabezpeceni.

Socialni péce

Jde o nastroj ochran ob¢an( pro pfipad socialni udalosti, diky které si ¢lovék nedokaze
sam zabezpedit zakladni Zivotni potfeby. Je to soubor socialnich sluzeb a socialnich
davek.

Socialni politika

Jedna se o Cinnost statu a dalSich organizaci, které maiji pozitivné ovlivnit Zivotni
podminky lidi. Cilem této politiky je vytvaret distojné podminky pro Zivot ob¢an
v pfipadé nepfiznivé socialni udalosti, zejména:

stafi

e nemoc
e chudoba
e nezamestnanost
e invalidita
Socialni prace
Je profesionalni aktivita zameérena na pomoc jednotliveim, skupindm ¢i komunitam.

Snazi se zlepSit nebo obnovit jejich schopnost socidlniho fungovani a tvorbu
spolec¢enskych podminek pfiznivych pro tento cil.

Socialni pracovnik

Clovék, ktery pomaha osobam vyuZivajicim socidlnich sluzeb.
Socialni prevence a ochrana



Vytvoreni podminek k omezeni rizika vzniku a zhor$eni socialnich problému u
ohrozenych jednotlivc, rodin i skupin, véetné jejich vyhledavani (tzv. depistaz).

Socialni sluzby

Jedna se o sluzby uréené pro osoby v nepfiznivé socialni situaci, zejména zdravotné
postizeni, seniofi se zhorSenou sobéstacnosti, bezdomovci, uprchlici, mentalné ¢i
dusevné nemocni, uzivatelé navykovych latek apod.

Socialni Setfeni

Zjistovani udaju, potreb a zdrojl. Také rozpoznavani a mapovani socialnich problémd,
zdrojl a potreb u jednotlivcll, skupin a komunit a jejich vzajemnych souvislosti.

Socialni za¢lenovani
Zaclenovani osob do spolec¢nosti.
Supervize

Nastroj celozivotniho uceni pouzivany vyhradné u pomahaijicich profesi.
T

Terénni socialni sluzba

Socialni sluzba, ktera je poskytovana v pfirozeném prostredi dané osoby (ve vlastni
domacnosti).

Uzivatel socialni sluzby

Clovék, ktery na zakladé pisemné smlouvy vyuziva socialnich sluzeb.
z

Zakazka

Je oboustrannd dohoda, mezi uzivatelem a poskytovatelem, o zavazcich do budoucna.



Zdravotni péce

Tato péce je poskytovana ve zdravotnickém zafizeni, a to pouze opravnénou osobou,
tedy zdravotnickym pracovnikem.

Zdravotni postizeni

MuzZe byt télesné, mentalni, smyslové, dusevni nebo kombinované formy, pficemz toto
postiZzeni ¢ini nebo muizZe ¢init osobu zavislou na pomoci jiného ¢lovéka.

Dulezité kontakty

Ombudsman- https://www.ochrance.cz/

Ministerstvo prace a socialnich véci - https://www.mpsv.cz/

Liberecky kraj - https://www.kraj-lbc.cz/

Katalog socialnich sluzeb Libereckého kraje https://socialnisluzbylk.cz/sluzby/
Jablonec nad Nisou - https://www.mestojablonec.cz/

Domov dlichodcl Jablonecké Paseky - https://www.dd-jablonec.cz/

Zdroje
Zakony, vyhlasky
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpis(.

Zakon ¢. 366/2011 Sb., kterym se méni zakon ¢. 111/2006 Sb., o pomoci v hmotné nouzi,
ve znéni pozdéjsich predpisl, zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpisl, zakon ¢. 117/1995 Sb., o statni socialni podpofe, ve znéni pozdéjsich
predpisu, a dalsi souvisejici zakony.

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni Zakona ¢. 108/2006 Sb.

Vyhlaska €. 391/2011 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadgéji
néktera ustanoveni zékona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Pfiloha ¢&. 2 k vyhlaSce &. 505/2006 Sb., kterou se méni néktera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach.
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