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Jednim z nejbolavéjSich mist v naSem systému socialni péce je zajisténi kvality socialnich
sluzeb. Kvalitu nelze zlepSovat bez toho, abychom =znali souéasny stav (rovné
poskytovanych sluzeb a také bez moznosti kvalitu sluzeb kontrolovat. Vhodnym feSenim se
jevi zavedeni pravidelnych inspekci. PloSnému uvedeni do praxe musi pfedchazet ovérfeni
metodiky, podle které budou inspekce provadény. MPSV vyuzilo zdjem poskytovatelu
socialnich sluzeb na Liberecku a Olomoucku k provedeni série tzv. pilotnich inspekci.

V obdobi od kvétna do prosince 2002 probéhlo v Ceské republice celkem tficet tfi pilotnich
inspekci kvality socialnich sluzeb. Prostfednictvim téchto inspekci byla porovnavana kvalita
sluzeb poskytovanych v rozmanitych typech socidlnich zafizeni se Standardy kvality
socialnich sluzeb, které vydalo Ministerstvo prace a socialnich véci (vice informaci ke
Standardiim je v rameéku na konci textu). Pilotni inspekce probéhly v ramci Cesko-britského
projektu na podporu Ministerstva prace a socialnich véci pfi reformé socialnich sluzeb.

Slo o zkugebni inspekce a pouzivané postupy se pribé&zné ménily na zakladé ziskavanych
zkuSenosti. Pfesto je mozné v protokolech, které byly v ramci pilotnich inspekci vytvoreny,
nalézt velmi zajimavé informace dlilezité nejen pro vytvareny systém inspekci ale zejména
pro dal&i rozvoj socialnich sluzeb u nés.

1. Uéel pilotnich inspekci

Smyslem zavadéni inspekci kvality socialnich sluzeb je ochrana uZivateld sociélnich sluzeb,
tedy lidi, ktefi z mnoha diivod(i mizeme oznagit za zranitelné. Uselem inspekci neni pouze
kontrolovat stanovena kritéria Standardl kvality, ale také pfispét krozvoji jednotlivych
zafizeni. Zakladem inspekce je porovnani poskytovanych sluzeb se Standardy kvality.

Zku$ebni (pilotni) inspekce mély dva hlavni cile. 1) Ziskat co nejvice poznatki o tom, jak
provadét inspekce kvalitné a efektivné a 2) ziskat informace o soucasné kvalité socialnich
sluzeb v organizacich, ve kterych byla inspekce provedena.

Inspekce vS8ak nemohou plnit svlj ucel dfive nez budou stanoveny pozadavky, jejichz
spinéni bude povazovano za nezbytné k ziskani opravnéni (v budoucnu se pocita s tim, ze
pro poskytovani socialnich sluzeb bude nezbytné mit tzv. opravnéni). Na zakladé
vypracovanych protokold o vysledku inspekci byla proto zjiStovana také droven sluzeb
poskytovanych v daném vzorku zafizeni socialnich sluzeb.

Ziskané informace poslouzi k dopracovani metodiky inspekce kvality ve vSech typech
socialnich sluzeb. Dale budou na zakladé ziskanych informaci nastaveny pozadavky na
kvalitu sluzeb. Jde o to, aby pozadavky nebyly ani nerealné naro¢né ani zbyte¢né nizké.
Smyslem inspekci neni pouze zjiStovani stavajici kvality sluzeb,ale ve stejné mife také
podpora jednotlivych poskytovatelt sluzeb a jejich motivace ke rozvoji a zkvalitnéni sluzby.
Sifenim pfikladd dobré praxe lze prostfednictvim inspekci zlepSovat kvalitu celého systému
socialnich sluzeb.

2. Kdo se pilotnich inspekci ucastnil




Pilotnimi inspekcemi proslo devatenact zafizeni z olomouckého regionu, kterd se po dobu
dvou let podilela na diskusi o standardech kvalit zejména prostfednictvim konzultaci se
svymi pracovniky, uzivateli izfizovateli. Dale byla zapojena vSechna (celkem Ctrnact)
zafizeni socialnich sluzeb Okresniho Ustavu socialnich sluzeb (OUSS) Liberec. Provéfovana
zafizeni zastupovala Sirokou S$k&lu typu adruhl sluzeb pro rozmanité cilové skupiny
uzivatel(: azylové domy, Ustavy socialni péce, domy s pecovatelskou sluzbou, osobni
asistence, rana péce, centra dennich sluzeb pro lidi se zdravotnim postizenim, linka davéry,
centra pro prevenci a 1é¢bu drogovych zavislosti apod.

Pilotni inspekce byly provadény skupinou tzv. zkuSebnich inspektort, vySkolenych v rdmci jiz
zminéného Eesko - britského projektu. Soucasti odborné pfipravy vétSiny z nich byl pracovni
pobyt ve Velké Britanii. Na vycviku se zasadnim zplsobem podileli britsti odbornici.
Rozhodujicim kriteriem pro vybér zkuSebnich inspektorl byla jejich praxe v poskytovani
socialnich sluzeb, porozuméni Standardim a orientace na zmény, které je tfeba v zajmu
zajisténi ochrany zajmu uzivatell socialnich sluzeb uginit.

3. Strucny prabéh inspekci

Inspekce probihaly v zavislosti na velikosti zafizeni (poctu uZivateld a charakteru sluzeb) dva
az tfi a pal dne. Provadél je dvou az tfilenny (jednou vyjimecné C&tyiclenny) inspekéni tym.
Vysledkem inspekce byl tzv. protokol o vysledku inspekce v daném zafizeni doplnény dvéma
pfilohami. Prvni pfilohou bylo bodové hodnoceni napliiovani jednotlivych kritérii - standardu.
Hodnotici $kala vypadala nasledovné:

0  kritérium neni spInéno, zafizeni situaci nefesi nebo stav nereflektuje,

1 kritérium neni spinéno, ale zafizeni situaci fesi, jsou pfijata dilci
opatreni, ktera zfetelné vedou k naplhovani kritéria nebo kritérium jiz
castecné naplnuji,

2 kritérium je viceméné spinéno,

3 kritérium je splnéno.

Druha, nevefejna priloha, obsahovala soubor tzv. kazuistik nebo zaznamud zrozhovorl
s ndhodné vybranymi uZzivateli sluzeb daného zafizeni. Tato pfiloha byla zakladem pro
posouzeni toho, jakym zplsobem poskytovana sluzba napomaha predchazet socialnimu
vylouéeni uzivateli a/nebo napomaha jejich znovuzaclenéni do bézné spolec¢nosti (to je
jednim ze z&sadnich ukazateld kvality sluzeb). Podstatnou ¢&ast protokolu tvofil popis
naplhovani standardu kvality, sumar diikaz( o tom, jak je sluzba v dané oblasti kvalitni. Na
tuto €ast navazovala inspekénim tymem navrzend opatfeni a doporuceni. Rovnéz bodové
hodnoceni se odvijelo od popisu jednotlivych kritérii.

Protokol byl svedenim zafizeni projednan ajeho konec¢na verze byla pfedana na zavér
posledniho dne inspekce. Vzhledem ke zkuSebnimu charakteru inspekci (neslo o inspekci
kvality ale o testovani metodiky) neuplatiiovalo vedeni zafizeni namitky proti obsahu
protokolu. Protokol zlstal vjednom provedeni k dispozici zafizeni a druhé vyhotoveni
slouzilo tymu pracovnikl, ktefi poznatky z protokolt zobecnili a zapracovali do metodiky
inspekci.

V8echny parametry (kritéria standardd) zkoumané pfi inspekci se pfimo vztahuji k uzivateli
sluzby. Ostatni kritéria (pfitomna v publikovanych Standardech) byla z hodnoceni postupné
vylou€ena. Nehodnotila se napf. kritéria tykajici se ekonomiky, informovani vefejnosti,
naplhovani jinych platnych obecné zavaznych norem (zakonik prace, zakon o Ucetnictvi




apod.). Stimto pfistupem ke Standardim se pocit4 iv dobrovolnych inspekcich a po
legislativnim zakotveni také v inspekcich povinnych.

Vedle tzv. Bodového hodnoceni (pfiloha €.1 protokolu) bylo druhym testovanym
mechanismem hodnoceni kvality sluzeb daného zafizeni plnéni tzv. kritickych kritérii. Ta byly
stanovena tak, ze nékterym hodnocenym kritériim byla pfizndna zvlastni dulezitost
s ohledem na jejich klicovou roli ve vztahu kochrané prav uzivateli sluzeb. Ktémto,
pracovné zvanym "kritickym" kritériim patfi napf. uzavfeni dohody o poskytovani sluzby,
stanoveni poslani a cilt sluzeb, které jsou zafizenim poskytovany, vytvafeni podminek pro
naplhovani prav uzivatelu sluzeb, zajiSténi moznosti volby apod. (Kriticka kritéria jsou
v tabulce oznacena symbolem "+".)

V ramci projektu byl vytvofen pracovni tym, ktery podporoval tfi statni pobytova zafizeni (dva
Ustavy socialni péce ajeden domov duchodcll) pfi pfipravé na inspekci a pfi zpracovani
jejich vysledkl. Pracovni tym nabidl poskytovateliim podporu pfi transformaci téchto zafizeni
na sluzby odpovidajici principim reformy socialnich sluzeb.

Ocekavanym efektem zjisténi a doporu€eni inspekce byla motivace a inspirace jednotlivych
zafizeni k dal§imu zlepSeni kvality sluzby.

4. Zpusob zachazeni s udaji

V8echna zafizeni pro$la inspekcemi dobrovolné a bylo jim zaruéeno, Ze vysledky inspekce
budou mimo zafizeni k dispozici pouze pracovnikim projektu abudou slouzit Gcelim
projektu - tedy zkvalitnéni procesu inspekce. za Uc€elem vyhodnoceni nize uvedenych
vysledku je anonymita zajisténa tim, Ze zafizeni jsou oznacena pouze Cisly.

5. Vystupy

V této Casti se budeme zabyvat obsahem protokoll o vysledku inspekci. Zakladem prace
bylo vytvoreni tabulky, do niz jsme zanesli bodova hodnoceni jednotlivych kritérii pro kazdé
zafizeni zvlast. Bodova ohodnoceni jsme déle mezi sebou porovnavali. Anonymita je
zaru€ena, jednotliva zafizeni jsou oznacena pouze &isly. Kvantitativni rozbor jsme doplnili
kvalitativnim v téch oblastech, které byly zajimavé. V tom pfipadé jsme bodové hodnoceni
porovnavali s popisem sluzby v protokolu.

Mira naplriovani jednotlivych standardi

Nejlépe napliiovanym standardem je €. 12 - Mistni a ¢asova dostupnost sluzby (pramér
bodového hodnoceni 2,74). Dale pak jsou naplfiovany! standardy ¢&. 8, 6, 3, 15, 10, 1, 9, 14
(pofadi odpovida mife naplfiovani).

Povazovali jsme za dullezité zabyvat se témi standardy, které nejCastéji zustavaji
nenaplnény.Jde o standardy ¢. 2 - Ochrana prav uzivatell, €. 7 Stiznosti na kvalitu nebo
povahu sluzeb, & 11 Profesni rozvoj pracovnikid a pracovnich tymi a¢. 4 Dohoda
0 poskytovani sluzeb.




Graf é. 1: Primérné hodnoceni standardu v élenéni dle typu zafizeni
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QOEBEC:

Standard €.2 Ochrana prav uzivatelti neni naplfovan ve v8ech typech sluzeb (primér
bodového hodnoceni 1,44). Obsahem standardu je pozadavek na vytvorfeni podminek pro
napliiovani prav uzivatelt. Z vysledkd bodového hodnoceni i z textu protokolt je zfejmé, ze
zafizeni si obecné nejsou védoma mozného stfetu zajmu uzivateld a pracovnikd ani toho, ze
poskytovani sluzeb mize byt spojeno s omezenim moznosti uzivateld naplfiovat sva prava.

v e

Pfitom, soudé podle protokolu, k t&émto situacim dochazi. Nejvyraznéjsi, nejzfetelnéjsi je tato
situace u pobytovych zafizeni.Jejich pracovnici ktefi jsou Casto zarovern opatrovniky
uzivatelt zbavenych zpUsobilosti k pravnim Ukontm, uzivaji ke zvladani tzv. problémového
chovéani obyvatel restriktivni opatfeni apod., jen ojedinéle v8ak vytvareji mechanismy, které
by pfedchazely zneuziti zminénych postupt, v zajmu ochrany uzivatell je mnohdy rezimem
Ustavu omezen volny pohyb uzivatel apod.

V nékterych pFipadech bylo zjisténo, Ze rizikové oblasti sice byly definovany, ale chybi
mechanismy napravy a/nebo jsou vytvofena pravidla pouze formalni, v praxi nepouzivana.

Standard ¢.7 - Stiznosti na kvalitu nebo povahu sluzeb patfi ke druhému
nejproblemati¢téji napliovanému standardu (pramér bodového hodnoceni 1,62). Pomineme-
li zafizeni, kde nebyla stanovena z4dnd nebo nedostate¢nd pravidla pro podavani
a vyfizovani stiznosti (v 17 z 33 pfipadd hodnoceno bodem 0), pak k nej¢ast&jsim
nedostatkim patfi fakt, ze podané stiznosti se neeviduji, nejsou znédmy kontakty na
nadfizené a nezavislé organy, kam je mozno podat odvolani proti vyfizeni stiznosti (kam je
mozno se obratit v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti, pravidla pro podani stiznosti
jsou nesrozumitelna uzivatelim sluzeb (napf. lidem s demenci, lidem, ktefi se dorozumivaji
alternativnimi  formami apod.), pravidla jsou pouze formalni (uzivatelé je neznaji
a nepouzivaji), poskytovatelé sluzeb nejsou pfipraveni na podani stiznosti uzivatelem, ktery
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komunikuje prostfednictvim tlumocnika, podobné se nepocita stim, Ze stézovatel bude
zastupovan jinou osobou.

Standard ¢.11 - Profesni rozvoj pracovnikai a pracovnich tymui je tfetim nejméné
naplhovanym standardem (primér bodového hodnoceni 1,69). Vramci inspekci byla
hodnocena pouze tfi kritéria - 11.83 Uplatnéni obousmérné komunikace mezi vedenim
a personalem (hodnoceno pouze u ¢asti inspekci), 11.5 Dalsi vzdélavani pracovnikd a 11.6
Zajisténi supervize pro personal.

K nejCastéjSi potizim dochazi v souvislosti s tim, Ze vzdélavani neni planovano s ohledem na
aktualni potfeby cilové skupiny uZivatell (napf. je zaméfeno pouze na zdravotni oblast),
neexistuje jasna koncepce dalsiho vzdélavani pracovnikl (pracovnici se hlasi na nabizené
seminare nahodile). V nékterych pfipadech brani Gcasti pracovnikli na vzdélavacich akcich
provozni divody - neni nikdo, kdo by je zastoupil. DalSim hodnocenym kritériem je mira
podpory pracovnik(l prostfednictvim vnéjsi supervize. V jedenacti ze fficeti tfi zafizeni neni
této formé& podpory personalu vénovana zadna pozornost (hodnoceno bodem 0). DalSich
devét zafizeni si tento nedostatek alespori uvédomuje a zahajila jednani s mistnimi
odborniky o zajisténi supervize.

Zajimavé je srovnani toho, jak je standard ¢.11 napliiovan ve skupiné zafizeni, kterd
poskytuje sluzby lidem zavislym na drogach a ktera vykazovala ve vSech pfipadech vysokou
Uroven naplfiovani standard(l, se zafizenimi pro seniory, kde byla zjisténa Uroven napadné
nizka. (V ostatnich typech sluzeb nejsou rozdily tak napadné.)

Zatimco u sluzeb pro lidi zavislé na drogach je standard ¢. 11 naplnén vzdy (Ctyfi zafizeni),
v zafizenich pro seniory tomu nebylo v zadném ze sedmi pfipadu. Otdzce supervize
nevénovala zafizeni pro seniory Zzadnou pozornost (hodnoceni vzdy bodem 0), druha
skupina ma supervize zajistény ve vSech pfipadech (hodnoceno vzdy bodem 3).

Standard ¢. 4 Dohoda o poskytovani sluzeb - naplfhovanim tohoto standardu bylo obtizné
zejména pro tradiéni zafizeni pro seniory a obCany se zdravotnim postizenim zfizovana
okresnimi Ufady. Sluzby jsou poskytovany na zakladé spravniho rozhodnuti, nikoli na
zakladé uzavfeni dohody mezi uzivatelem a poskytovatelem sluzeb. Dvé z téchto zafizeni
byla v tomto standardu Uspésna prestoze jsou také vazana platnou legislativou. Z protokol(l
vyjimdme: "Formu dohody plni pisemné vypracovany individudini plan a rozhodnuti
zfizovatele. Rozhodnuti obsahuje formu sluzby (denni/tydenni pobyt) a cenu sluzby.
Konkrétni forma je specifikovana v pisemné zpracovanych individuélnich planech uzivateld.
... Individualni plany jsou podepsany obéma stranami - uzivatel i poskytovatel."

Vliv kritickych kritérii na spinéni ¢i nesplnéni podminek

Jak bylo feSeno vysSe, v ramci pilotnich inspekci se testovalo také pouziti tzv. kritickych
kritérii. Jde v podstaté o vybrana kli¢ova kritéria, jejichz nenaplnéni (hodnoceni bodem 0) by
mélo v praxi mit za nasledek zamitnuti zadosti o udéleni opravnéni k poskytovani socialnich

v v o w

sluzeb. Za této podminky by inspekci proslo Uspésné 21 z 33 zafizeni.




Graf ¢. B: Zarizeni naplfujici standardy kvality
1
333 z

il 4

Graf €. % Fafizeni naplnujici stand ardy kvality po ocisteni
1

33 2
2 3
=1 4
a0 5
2
2 5
23 7
27

25 \_—

21

13




V8ech dvanact zafizeni, kter4& by nevyhovéla hodnocenim podle kritickych kritérii, se
v celkovém hodnoceni pohybovala pod padesatiprocentni hranici naplfiovani standardd.
Pouze u dvou z nich se celkové hodnoceni padesati procentdm blizilo (€. 6 a 23). Ostatni
byla nulou hodnocena kritéria 2.2 (mechanismy napravy omezeni prav uzivatelll), 2.3 (stfet
zajmu), 7.1 (uzivatelé jsou si védomi moznosti stéZovat si), v obou pfipadech Slo tedy o vice
nez jedno kritérium.

Naopak vSechna celkové vysoce hodnocena zafizeni (naplfiovani standard( nad 50 %)
soucasné splnila také vSechna kriticka kritéria a opravnéni by proto dostala.

Kriticka kritéria nejcastéji nesplnila Ustavni zafizeni. "Neprosly" by tfi ze Sesti Ustavl socialni
péce a vSechny ¢tyfi domovy diichodcu.

Naplinovani standardu v zafizenich pobytového a nepobytového charakteru

Sluzby pro lidi se zdravotnim postizenim a seniory jevi na prvni pohled v napliiovani
Standard(l velkou rozkolisanost. O¢ekavanym dlvodem byl typ sluzby pro tuto cilovou
skupinu - pobytové aterénni. Toto porovnani je v grafu &. 3. NejvétSi vyskyt nulové
hodnocenych kritérii je v levé dolni ¢asti grafu. Jde o sluzby poskytované seniorlim, kde jsou
nejvetsi problémy v naplhovani proceduralnich standardd (€. 1 - 8). Je zfejmé, Ze vyrazné
lepsi vysledky v bodovém ohodnoceni nachazime u sluzeb nepobytovych.

Prumérné hodnoceni standardu v élenéni dle charakteru sluzby
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Porovnani vysledki mezi proceduralnimi, persondlnimi a provoznimi standardy

Abychom mohli |épe porovnat jednotlivé skupiny standard(i, rozdélili jsme zafizeni podle
cilovych skupin uzivatelt (graf €. 5). Tato skute¢nost je jeSté zfetelnéjSi na nasledujicim
grafickém zobrazeni. Kvyrazné silngjSim strdnkam sluzeb pro seniory patfi provozni
a persondlni standardy. Procedurdini standardy nejsou v zadném zafizeni pro seniory

nejlépe hodnocenou ¢asti standardl. (Opét potvrzeni toho, Ze nejdulezitéjsi je soustredit se
na zajisténi podminek pro persondl.)

Graf é. 5: Primérné hodnoceni skupin standardi v élenéni dle typu klientely
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6. Souhrn nejdulezitéjSich zjisténi

VSechny tfi nejméné naplfované standardy se tykaji personalu a jeho pristupu
k uzivatelim sluzeb - uvédoméni si moznosti stfetu zajmud, rizika plynouciho
z nedostate¢ného zajisténi podminek pro napliiovani prav uzivatelt a pfijeti mySlenky, ze
uzivatel ma pravo si stézovat. Potvrdil se nazor olomouckych poskytovateld socialnich
sluzeb, ktefi jiz ve fazi formulovani standardG kvality sociélnich sluzeb predpokladali, ze
nejvétsi naroky na finanéni podporu pfi zavadéni standardi do praxe budou v oblasti
vzdélavani persondlu. vytvafeni podminek pro jejich dobrou préci - k témto podminkam
naprosto nutné patfi dal$i vzdélavani ve formé seminarl, vycvikl a supervize. Pfitom je
obecné znamo, ze v pfipadé poskytovani sluzeb (na rozdil od produkovani vyrobku) je
kvalita sluzby pfimo z&visla na kvalité personalu.

Velkym problém se ukazuje vytvareni podminek pro dodrzovani lidskych prav,
coz je zfejmé zvysledkd tykajicich se standardd 2 a7 (nejméné naplfiovanych).
Pfedchazeni stfetu zajml, mechanismy zajistujici podminky pro dodrzovani prav a moznost
podavani stiznosti jsou pro naplfiovani lidskych prav naprosto nezbytné.

Ze vzorku zafizeni, ktery byl kdispozici, vychazeji jako nejméné kvalitni typ
socialnich sluzeb pobytové sluzby pro seniory. Tato zafizeni neplni zakladni pozadavky
na kvalitu sociélnich sluzeb.




Velké vykyvy v kvalité jsou ziejmé iv ustavni péci pro lidi se zdravotnim
postizenim. Je dobrou zpravou, ze iv tomto typu zafizeni lze dosahnout naplnéni
Standard(. VSechna kritéria Ize naplfiovat ive stavajicich legislativnich podminkéach.
Vyznamné je zejména to, ze i zafizeni zfizovanda kraji (dfive OkU) podle platné legislativy
mohou docilit naplhovani standardu €. 4 Dohoda o poskytovani sluzby.

Ve srovnani pobytové - nepobytové sluzby pro seniory a obany s postizenim
jednoznaéné lépe vyhovuji standardum sluzby nepobytového charakteru. Divodem je
pravdépodobné vyrazna orientace standardl kvality na prava uzivatelu a individualni pfistup
k nim, coz je vzhledem k hromadnému rezimu uplatiovanému v pobytovych zafizenich
obtizné dosazitelné.

Naplhovani kritickych kritérii koresponduje s celkovou urovni kvality sluzeb. 2/3
zafizeni by splnila pozadavky inspekce dané 1) povinnosti naplfiovat kriticka kritéria a 2)
dosahnout alespon priimérného bodového ohodnoceni 2 (50 %). Vybrana kriticka kritéria se
tedy ukazuji jako dobré méfitko kvality.

7. Vyznam vystupt pro dalSi praci v oblasti inspekci

Vystupy z pilotnich inspekci pfinaseji mnoho vyznamnych poznatkd, které budou
brany v Gvahu pfi stanoveni pozadavku na poskytovatele po zavedeni systému povinnych
inspekci. Pro fazi dobrovolnych inspekci, kdy se pocita stim, ze zajem projevi zejména
kvalitni poskytovatelé socialnich sluzeb, je mozno ponechat jako podminku pro udéleni
opravnéni hranici bodového hodnoceni na 50 % (prdmérné bodové hodnoceni 2 avice)
i napInéni v8ech kritickych kritérii.

Je tfeba se vénovat pracovnikim zafizeni a prostfednictvim vhodnych vzdélavacich
postupud, pfedevSim vycvikG v konkrétnich dovednostech, je vést ke zméné pfistupu
k uzivatelim sluzeb. Do doby zavedeni systému povinnych inspekci a opravnéni na zakladé
nové legislativy je tfeba soustfedit se zejména na sluzby poskytované v domovech

Analyza protokoll o vysledcich inspekce poslouzi také pro dal§i praci na metodice
inspekci. Ta bude pfipravena pro zahajeni dobrovolnych inspekci v dubnu leto$niho roku.

Prilohy:
1. Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb (dale jen Standardy) byly pod vedenim MPSV vytvofeny
v prubéhu let 2000 - 2002 zastupci odborné verejnosti a poskytovatell i uzivatelt socialnich
sluzeb. Vydany byly v dubnu lofiského roku. Platnost Standardud byla v praxi ovéfovana
testovanim u poskytovateld na Olomoucku. Standardy byly v prdbé&hu pfFipravy rovnéz
porovnavany (a doplhiovany) se standardy kvality socialnich sluzeb nékterych evropskych
zemi (Velka Britanie, Rakousko) a USA. Déle jsou do nich promitnuty principy tradi¢nich
systému zajisténi kvality (EFQM). Jsou konsensualnim materialem, ktery v dané oblasti
popisuje dobrou praxi.

Standardy plati pro vSechny typy a druhy sluzeb, kieré Ize (dle definice) povazovat za
socidlni sluzby. Z toho divodu jsou formulovany obecné. Radu pravidel si v souladu

s principy obsazenymi ve Standardech musi definovat poskytovatelé sami (poslani, cile,
stiznostni postupy, pravidla pro individualni planovani sluzeb apod.).
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Standardy jsou pro lepSi pfehlednost rozdéleny do tFi skupin (proceduralni, personalni

a provozni). Vzhledem k tomu, ze samotné standardy vétSinou nejsou méfitelné, jsou dale
rozdéleny do tzv. kritérii, jejichz naplhovani jiz méfit Ize. S ohledem na primarmni ucel
inspekce (ochrana prav uzivatell socialnich sluzeb) je v procesu inspekce hodnocena jen
urcita cast kritérii.

Standardy kvality byly formulovany s cilem zajistit ochranu lidskych prav uzivatel socialnich
sluzeb, podpofit moznost jejich seberealizace , dat jim moznost vybéru , zajistit soukromi

a dustojnost a podpofit takovy zivot uzivatele sluzby , ktery by se co nejméné lisil od Zivota
jeho vrstevnika. To, co je pfedevSim v koncepci standardu dullezité, je zaméreni na , nazor
a potfeby uzivatele, Pozadavkem standardu je také zpracovani koncepce sluzby, ktera
vypovida jasné a srozumitelné o poslani sluzby, o jeho cilech,a cilové skupiné. Pro
pracovniky maji byt vypracovany metodiky sluzby a dal$i dokumenty umozniujici ovéreni, ze
dana sluzba je dobra, Ze je pribézné hodnocena a ze je snaha ji zkvalitfiovat.

2. Seznam standardd, hodnocenych kritérii (kritick& kritéria jsou oznacena "+").

1. Cile a zpUsoby poskytovani sluzeb
+1.1 Formulace poslani,cile, principl sluzby a cilové skupiny
+1.2 Soulad vefejného zavazku s obecnymi cili sociélnich sluzeb
+1.3 Soulad sluzeb s metodikou
+1.4 Moznost uplatnéni vlastni vile uzivatel sluzeb
1.5 Ochrana uzivatell pfes stigmatizaci

2. Ochrana prav uzivatelt
+2.1 Stanoveni rizikovych oblasti v dodrzovani prav uzivatell sluzeb
+2.2 Existence vnitfnich pravidel ochrany prav
+2.3 Mechanismy zabranujici stfetu zajm

3. Jednani se zajemcem o sluzbu
3.1 Informovani uzivatell
3.2 ZpUsob stanoveni osobnich cil
+3.3 Ujednani dohody se stanovenim osobniho cile
3.4 Charakter osobnich cilt
3.5 Zohledriovani schopnosti uzivatele sluzeb vnimat a chapat
3.6 Existence pravidel pro odmitnuti sluzbu poskytnout

4. Dohoda o poskytovani sluzby
+4.2 Forma uzaviené dohody
4.3 Obsah dohody
4.5 Podminky vypovézeni dohody
4.6 Postup pro ukon&eni poskytovani sluzeb

5. Planovani a prabéh sluzby
5.1 Soulad mezi potfebnymi a poskytovanymi sluzbami
5.2 Pfehodnocovéani osobnich cild
+5.3 Existence vnitfnich pravidel pro planovani
5.4 Odpovédnost konkrétnich pracovniku
5.5 Systém sdileni informaci
5.6 Kriteria pro posouzeni dosahovani osobnich cild uzivatele

6. Osobni udaje
6.1 Rozsah zpracovavanych osobnich Gdaji o uzivatelich

i
’
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7. Stiznosti na kvalitu nebo povahu sluzeb
+7.1 Informovanost 0 moznosti stézovat si
7.3 Moznost obratit se na nadfizeny nebo nezavisly organ
7.4 Bezpecnost podminek pro stéZovatele
7.5 Pisemna evidence stiznosti
7.7 Moznost uzivatele sluzeb nechat se zastupovat
7.9 Forma zverfejnéni pravidel

8. Navaznost na formalni a neformalni zdroje
+8.1 Vyuzivani béznych zdroju uzivateli srovnani s vrstevniky
8.2 Spoluprace s odborniky apod. , které oznaci uzivatel sluzeb
8.4 Vyuziti jinych specializovanych sluzeb
8.5 Prilezitosti pro vztahy s rodinou a dal§imi blizkymi lidmi

9. Personalni zajisténi sluzeb
+9.1 Struktura a pozadavky na pracovniky
9.2 Pravidla pro pfijimani a zaSkolovani pracovniku
9.3 Odbornost personalu

10. Pracovni podminky a fizeni organizace
+10.2 Pravidla pro pracovniky mimo pracovné pravni vztah

11. Profesni rozvoj pracovniki a pracovnich tymiu
11.3 Komunikace mezi vedenim a personalem
11.5 DalSi vzdélavani personalu
11.6 Externi supervize

12. Mistni a ¢asova dostupnost sluzby
12.1 Misto a doba poskytovani sluzeb
12.2 Dostupnost sluzby v uvedenou dobu a na uvedeném misté

13. Informovanost o sluzbé - nehodnoti se

14. Prostredi a podminky poskytovani sluzeb
14.1 Prostfedi a vybaveni zafizeni

15. Nouzové a havarijni situace
15.1 Definovani nouzovych a havarijnich situaci
15.2 Obeznamenost persondlu a uZzivateld sluzeb s postupy feSeni
15.3 Dokumentace nouzovych a havarijnich situaci

16. ZvySovani kvality sluzeb
16.1 Kontrola souladu sluzeb s vefejnym zavazkem
16.2 Pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivatell
16. 3 Zapojeni pracovnikd a dalSich skupin do hodnoceni sluzeb

17. Ekonomika - nehodnoti se




