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Pod ékovani

Dékujeme v8em Ucastnikim diskusnich setkani za jejich otevienost, nasazeni a ¢as vénovany
spole€né diskusi. Dékujeme také vSem inspektordm i poskytovatelim, ktefi si naSli ¢as na
zodpovézeni otazek v dotazniku. V neposledni fadé dékujeme reprezentantim organizaci
SKOK a APSS, ktefi nAm pomohli se ziskavanim uc¢astnikd diskusnich setkani. Zastupcim
QUIPu bychom radi podékovali za organizacni zajisténi a zazemi.
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1. Uvod

1.1. Ugel sb éru podn &t

Individualni projekt MPSV Inovace systému kvality socialnich sluzeb , ktery realizuje
konsorcium organizaci Instand, QUIP, SKOK a JOB, a ktery je financovany z prostfedku
Evropského socialniho fondu prostfednictvim Operaéniho programu Lidské zdroje
a zaméstnanost a statniho rozpoétu CR, ma za cil aktualizovat ramec zajisténi kvality
v havaznosti na praktické zkuSenosti a zmény v pravnim a politickém ramci. Hlavnimi vystupy
projektu budou pravni navrhy zmén zakona o socialnich sluzbach a provadéci vyhlasky, nové
metodiky a dalSi koncepéni materialy souvisejici s tématem kvality v socialnich sluZzbach (vice
0 celém projektu je mozné zjistit na http://www.mpsv.cz/cs/11748).

Jednou z klicovych aktivit projektu je revize standard(l kvality socialnich sluzeb a zakonnych
povinnosti poskytovatele. V této aktivité jsou analyzovany praktické zkuSenosti s aplikaci
standardd kvality socialnich sluzeb a z&konnych povinnosti poskytovatel( (podle § 88 a 89
zakona 108/2006 Sb. o sociélnich sluzbach).

Shér podnétu pro revizi standardd kvality byl realizovan ve spolupraci se dvéma dualezitymi
zajmovymi skupinami — zastupci poskytovatelt socialnich sluzeb a inspektory kvality socialnich
sluzeb. Za Sest let U¢innosti Zakona 108/2006, Sh., O socialnich sluzbach ziskali poskytovatelé
i inspektofi mnoho zku3enosti se zavadénim i kontrolou standardu kvality. Tyto zkuSenosti jsou
dalezité pro to, jak zménu standardd uchopit.

1.2. Metodologie

Vychodiskem pro sbér podnétd mezi poskytovateli a inspektory je povaha problému, ktery FeSi
probihajici projekt. Dosavadni analyzy plnéni jednotlivych kritérii jsou zalozené na analyze
inspekénich zprav. Poskytuji informace o distribuci udélovanych bodud a tedy o tom, kterd
kritéria socialni sluzby pini vice a ktera méné. Takové analyzy jsou pravidelné zpracovavané
mnoha krajskymi Gfady a verejné pFistupné na webovych strankach kraja.

Prace na revizi kritérii standardd socialnich sluzeb pfitom vyzaduje data kvalitativni povahy,
které poskytnou detailni reflexi toho, jak stavajici kritéria funguji v praxi zavadéni standardd ve
sluzbadch a soucdasné v praxi hodnoceni jejich naplfovani pfi inspekcich. Z potfeby klast
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oteviené otdzky a ziskat detailni, v praxi zaloZené reflexe, vychézela také volba metody sbéru
podnétd.

Pro sbér dat byla vybrana metoda diskusniho setkani (focus group), doplnéné o metodu ankety.
V obou metodach byla pouzita jednotna sada Sesti otevienych otazek.

Co na soucasnych standardech funguje?

Co na standardech nefunguje?

Co by ve standardech mélo zlstat a pro¢ (jaka témata, event. ktera konkrétni kritéria)?
Co by se ze standardd mélo vypustit a pro¢ (jaka témata, event. ktera konkrétni
kritéria)?

Co by se do standardi mélo pfidat a pro€ (jak& témata, event. ktera konkrétni kritéria)?
VaSe dalSi komentare ke standardim.

PwnpE

oo

V listopadu 2012 probéhlo pét diskusnich setk&ni a byly elektronicky rozeslany anketni otazky.
Vybér oslovenych G&astnik( diskusnich setkani, stejné jako vybér oslovenych respondent(
ankety, se Fidil poZadavkem zadavatele oslovit minimalné 70 zastupcu poskytovatelt pfi
pomérném zastoupeni druhl sluZeb (viz Pfiloha 1), a miniméalné 30 zastupcl inspektord.

Zastupci poskytovatell byli pozvani na diskusni skupiny a zaroven jim byly zaslany anketni listy.
Dvé diskusni setkani byla organizovana pro vyssi management sluzeb bez zohlednéni druhu
sluzeb. DalSi tfi skupiny byly organizované pro stfedni a niz§i management. Kazda z téchto
skupin byla zamérena na jeden druh socialnich sluzeb: pobytové, ambulantni, a terénni. Vyzva
k G€asti na diskusnich setkanich byla rozeslana c¢&lenskym zakladnam profesnich
poskytovatelskych asociaci - APSS (Asociace poskytovatelu socialnich sluzeb) a SKOK (Spolek
oborové konference nestatnich neziskovych organizaci pusobicich v socidlni a zdravotné

socialni oblasti).

Zastupcum inspektord byly zaslany anketni listy. Bylo pfitom zohlednéno ustélené déleni na
.Krajské“ a ,nezavislé" inspektory. Zastupci ,nezavislych" inspektort byli vybrani systematickym
vybérem z nérodniho registru inspektord kvality. Zastupci ,krajskych* inspektor( byli vybrani
oslovenim krajskych referati kontroly Ufadu prace CR.
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1.3. Data

Datovy soubor tvori
- nahravky diskusnich skupin,
- zaznamy pofizené v pribéhu diskuze,
- anavracené elektronické anketni listy.

Zastupcu poskytovatell bylo k Gc¢asti na diskusnich skupinach osloveno 91. Diskusnich setkani
se nakonec zuc¢astnilo 42 osob.

Anketnich listd rozeslanych poskytovatelim bylo 78, vypInénych listd jsme ziskali celkem 39
(respondenti byli sou¢asné U€astniky diskusnich skupin).

Zastupcum inspektord bylo rozeslano 33 anketnich listd. Pocet navracenych anketnich listd byl
15.
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2. Obecné podn éty k systemu kvality

2.1. Obecné podn éty k systému kvality - poskytovatelé

Ze shromazdénych dat vyplynula fada obecnych podn étd, tykajicich se systému kvality a
standard(l v celkovém pohledu (nikoli jen znéni jednotlivych kritérii).

5.
6.

Souhrn obecnych podn étl od poskytovatel (:

1.
2.
3.

Standardy funguiji jako ramec poskytovani vsech socialnich sluzeb

Standardy funguji jako nastroj rozvoje konkrétni sluzby

Standardy nejsou dostate¢né uzplsobené riznym typlim sluzeb a cilovym skupinam

* NerozliSitelnost fazi procesu pfipadové prace s klientem definovaného ve
standardech

» Nefunguijici posloupnost jednotlivych fazi procesu definovaného ve standardech

* Individudlni planovani — pfistup vs. metoda

Standardy jsou problematické jako nastroj kontroly

» Méfeni vs. interpretace

* Mocenska nerovnovaha ve vykladu standard(

* Nejasné vymezeni pozadavku kritérii

* Nepredvidatelnost

» Administrativni zatéz - metodické postupy

o Administrativni zaté7 — vykazovani

* Nejednoznacény vztah mezi vyslednym hodnocenim inspekce a kvalitou sluzby

Standardy nenavazuji na dalSi prvky systému a dalSi resorty

Standardy jsou pfilis slozité

1. Standardy funguji jako ramec poskytovani vSech s  ocialnich sluzeb

Diky tomu, Ze standardy stanovuji obecné platny rdmec poskytovani sluzeb, kvalitou se
musi n éjak zabyvat vSichni poskytovatelé

Standardy ur €ily a sjednotily témata , na néZ se sluzby musi zaméfit, pfi¢emz pro fadu
sluzeb to byla témata nova.

Standardy pFinaSeji do vSech sluzeb orientaci na klienta a na jeho prava

Vnaseji do poskytovani sluzeb fad a formu .

2. Standardy funguiji jako nastroj rozvoje konkrétni sluzby

Poskytovatelé maji od dob prvniho znéni standardd (2002) sami vymyslet a sepisovat
vlastni dobrou praxi v pracovnich postupech, ¢imZ jsou vybizeni k vlastnimu vykladu

TENTO PROJEKT JE FINANCOVAN Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTVIM OPERACNIHO PROGRAMU LIDSKE ZDROJE A ZAMESTNANOST A STATNIHO ROZPOCTU CR

Podnéty k revizi standard(l kvality sociélnich sluzeb Schvélena verze Strana 5 (celkem 35)

Cill




= | (MP)] @ OPERACNIPROGRAM ~ PODPORUJEME
wopsiy | %, SV ﬁ LIDSKE ZDROJE VA$| BUDOUCNOST
(% 4 fond v CR EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb

kritérii standardd. Tato pobidka se zesiluje v roce 2006 (ve vyhlaSce 505), kde je nérok
na psané metodiky zakotven u vétSiny standardd. Sluzby si proto ¢asto samy definuji
(pro mnohé) zcela novy pfipadovy proces podpory a filozofii ob&anského pojeti uzZivatel(
sluZeb. Z tohoto hlediska jsou experty na zavad éni a napl Aovani standard G ve sluzb &
poskytovatelé , ti pak proces zavadéni standardd hodnoti jako pozitivni — pro sluzbu i
jeji uzivatele.

Standardy jsou tedy pro sluzbu uZite¢né, pokud je s nimi poskytovatel schopen pracovat
podle svych potfeb: interpretuje jejich smysl, pfeloZi si jejich znéni na svoji situaci a
pouziva je jako nastroj Fizeni kvality sluzby. Diky zavadéni standard( poskytovatel sam
stanovuje konkrétni ramec svoji sluzby.

Zavadeéni standard( pfineslo do fady sluzeb koncep €éni pfemysSleni o procesu prace
s klientem a to s ohledem na smysl socialnich sluzeb a ochranu prav klient(.

V fadé sluzeb se na koncepci sluzby a nastavovani procesu podilel cely tym, coz mélo
stmelujici efekt a pfineslo to i zvySeni odbornosti zaméstnancu.

3. Standardy nejsou dostate €né uzptsobené r tiznym typ tm sluzeb a cilovym skupinam

Prestoze jsou standardy nastaveny obecné a sluzby si je pro svoje potfeby interpretuji, ani
takto obecné formulované standardy nelze dostate¢né ,preloZit* pro potfeby vSech sluzeb a
vSech cilovych skupin. Standardy totiz definuji pfipadovou praci s klientem jako komplexni
proces sjasné oddélenymi fazemi: informovani zajemce o podminkach sluzby -
projednavani pozadavkl, oCekavani a osobnich cild se zdjemcem — uzavfeni smlouvy
s ohledem na ,0sobni cil“ — individualni planovani priibéhu sluzby — prabézné hodnoceni
napliovani osobnich cild. V nékterych sluzbach a u nékterych cilovych skupin v3ak nelze
dost dobfe toto pojeti prakticky uplathovat:

NerozliSitelnost fazi procesu p Fipadové prace s klientem definovaného ve
standardech

Nékteré sluzby pracuji s klienty na jednoduché zakazce, nebo je kontakt ad hoc &i
kratkodoby (napf. nocleharna, telefonicka poradna, nizkoprahové centrum). Pfipadova
nebo kde zpusob kontaktu umoZznuje systematicky proces podpory. Dochazi ke zhusténi
fazi kontaktu, kontraktu, hodnoceni potfeb a vlastni intervence do kratkych ¢asovych
jednotek, €asto bez ndvaznych intervenci a moznosti hodnoceni efektivity. V takovych
na okamzitou intervenci orientovanych sluzbach nejsou jednotlivé faze procesu,
prfedpokladané standardy, jednoznac¢né oddélitelné, nebo i chybi.

=V terénu mame na klienta 10 minut, tohle vSechno ani nezvladneme."
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= U nizkoprahovych sluzeb je problém s kontraktem, vytvafime spiS jenom takové
mentalni cvi¢eni, nez ze by to byla realita, abychom dokazali, ze jsme uzavreli
smlouvu. Redlné se ale ty véci nedaji naplnit.”

Nefunguijici posloupnost jednotlivych fazi procesu d efinovaného ve standardech

Praxi nékterych sluzeb také neodpovida predstava zabudovana ve standardech, Ze

sluzba vzdy vychazi z osobniho cile, na jehoz formulaci se podili klient a ze pred

poskytovanim sluzby je potfeba vSe projednat a uzav/it dohodu.

= _Nasi klienti v ddsledku (duSevni) nemoci nékdy nemaji zakazku a znemoZzruje to
praci v jejich prospéch. Standardy neumozriuji asertivni praci v terénu. Kdyz se
¢lovék zabarikaduje doma a nechce vychazet ven a s nikym mluvit, tak my mame
svazané ruce, pfestoze mame kompetence mu do urcité miry pomoct. Fakticky to
délame i tfeba proti jeho vdli. To ale vabec ten standard neumoZzriuje. Jakmile neni
naplanovana sluzba, neni dohoda, tak vlastné neni mozné poskytovat socialni
sluzbu. To ale vtomhle pfipadé vede ktomu, Ze se situace jeSté zhorSi, az ten
¢lovek skonci nasilnou hospitalizaci. Ten pozadavek, Ze je vSechno dohodnuté a
vychazi to ze zakazky klienta, nam svazuje ruce.”

= _Taky je problém, Ze sluzba je poskytovana az od okamziku, kdy je uzavrena
smlouva. V terapeutickych komunitach my diky tomu uzavirame nékolik smluv. Klient
pAjede a ja ho opravdu podrobné stémi vécmi mdzu seznamit, az kdyz on tam
opravdu je. TakZe ja nejdfiv uzaviram jenom takovou smlouvu o ubytovani. Navic u
nasich klientd je problém s podepisovanim, oni se nam zblazni, jsou paranoidni,
Uzkostlivi. Chtélo by to i jinou moznost nez vymahat stovky podpisu.”

Individualni planovani —p Fistup vs. metoda

Standardy zavedly do sluzeb individualni pristup ke klientim, coz poskytovatelé ocenu;j

jako jejich velky pfinos. Zaroven vSak upozorfiuji na to, Ze zpusob, jak je individualn

planovani pribéhu sluzby ve standardech definovano a jak je vykladano pfi inspekcich,

je pfilis zaméfeny na metodu individualniho planovani a na jeji vystupy, individualni

plany, prestoze pro nékteré sluzby je na cile orientované individualni planovani

nepfiméfenou metodou.

= Standard o planu nemluvi, ale kdyz pfijde inspektor, chce vidét plan.”

= DalSi mantra standardd je individualni planovani. Je to dominantni metoda.
Individualni planovani se v drogovych sluzbach déje, ale je to tak desetina prace.
Standardy jsou zamérfené na potfeby klientd, to je v poradku, ale museji byt
komparované s odbornosti pracovnikd, vytvafet kontrakt jen na zakladé potreb
klientd je nezodpovédné. Pro mé je prijatelnéjSi termin spole¢né zhodnoceni stavu
klienta. Potkaji se dva lidé a spole¢né néco tvofi. Tam kde ma dojit ke zméné, to je
ddlezité.”

’
I,
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»~Ja jsem byl na supervizi v Ustavu a tam byla pani, ptali se ji, co chce, a ona: Nechte
mé byt, chci umfit. Tak oni to tam napsali, ale pak si fekli: Hele, to je méalo, dame ji i
na terapii. A pak se divili, Ze byla agresivni.”

JInspektosi se ptaji: Pro¢ neméte individualni plan u pani X, které je 90 let? Pro¢ tam
nemate, ze pani chce tfeba jednou tydné zajit na kaficko do kavarny nebo néco
takového? Pro¢ to neni podrobnéji rozpracovano, ¢eho tim chcete dosahnout? Pak
to vede k tomu, Ze u vSech je napsany cil: jako aby méla dobrou naladu, dobrou
kondici, udrzet si ji. To je prosté opét papirovani a je to uméle vytvarené.”

.V nocleharné ¢&lovék prijde, chce prespat, je informovan, zaplati, a tecka, cil je
naplnény. Nemusim nic vypisovat, zadné individualni plany, kdyz chce néco vic, pak
pracuje se socialnim pracovnikem, ale to je néco jiného."

Jndividualni planovani je oSemetné - v kontaktnim centru, kdyz se klienta zeptame,
co chce, on fekne, Ze chce préci. Kdyby tohle byl cil, nikdy nedojde Zadné zmény. Ja
mu Ffeknu: Hele, podivej se na sebe, takhle asi praci nesezenes, musime nejdfiv
udélat néco jiného. Ale formulace toho IP — tohle bych vlastné neméla délat, tady se
piSe, ze bych méla sledovat jeho osobni cile s ohledem na jeho potfeby a moznosti.
Ta dikce nefika, ze nékoho zajima mdj nazor na to, co ten c¢lovék zvladne, jaké jsou
jeho moznosti.”

.Naplriovani jednotlivych standardd mdze byt problematické nap/. u Kklientd
nemotivovanych ke spolupraci (tam, kde je nutna asertivni prace s klienty), u
klientd, ktefi nedovedou nebo nechtéji definovat své cile, a presto je ¢erpani sluzby
pro né ddlezité. Tlak na rozvoj klienta, na to, aby se nékam vyvijel, neustale nékam
postupoval, je v nékterych sluzbach kontraproduktivni a nékdy vlastné i nemozny.“

4. Standardy jsou problematické jako nastroj kontro ly

,NejvétSim problémem standardd jsou inspekce."

Méfreni vs. interpretace

Inspekce je kontrola plnéni poZadavkd, které plynou z pFedpisu, tj. kritérii standardd.
V kontrolnim rezimu jsou standardy pouzivany nikoli jako ,inspirace” a nastroj podpory a
rozvoje sluzby, ale jako méritelna kritéria, jejichz naplfiovani inspekce Ciselné hodnoti.
Kritéria pfitom nikdy nemohou dosahnout miry schematizace potfebné pro méfeni,
protoZe jsou kvalitativni a oteviena vykladim. ,Méfitelnost” kritérii tak nestoji na néjaké
pevné ustavené metrice, nybrZ na jejich interpretaci. Zadna stabilni inspektorska
interpretace pfitom neexistuje.

.Problém je vyklad. Ani dva inspekto/i se mezi sebou neshodnou.”
.Nefunguje systém kontroly naplriovani standardd, je to hodné na interpretaci
inspektora. A rdzni inspektos vidi ty véci rdzné.”
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Mocenska nerovnovaha ve vykladu standard G

Ve spojeni s inspekcemi jsou standardy ambivalentnim nastrojem, ktery sice na jednu

stranu fika, Ze experty na napliovani standardd jsou poskytovatelé (viz vySe — bod 2),

na druhou stranu je vS8ak pfi inspekci tato role poskytovateld zasadnim zplisobem

zpochybnéna. Pfi inspekci dochazi ke konfrontaci dvou expertnich (a tim padem stejné

spornych) interpretaci standard(: nazoru poskytovatele a nazoru inspektora.

Inspektorskd interpretace je vSak na rozdil od interpretace poskytovatele formulovana

jako ne-spornéd (pokud ji poskytovatel neucini spornou v odvolacim Fizeni). VytvaFi se tak

mocenska nerovnovaha, v niz na jedné strané stoji vyklad poskytovatele a na strané

druhé nesporny ,vysledek méreni“ - ktery je ale také ve skute¢nosti vykladem.

= Obecnost kritérii byla zddvodriovana moznosti pruznosti pro sluzby, pak ale piijde
inspektor a prasti vas pres prsty.“

Nejasné vymezeni pozadavk G kritérii

Obecnost a neurc¢itost standardd, ktera nedéld problém pfi vyuZiti standardd k rozvoji

sluzby, se obraci v nedostatek ve chvili, kdy je sluZzba vystavena inspekénimu pohledu.

Poskytovatelé postradaji jasné vymezeni toho, co vlastné kritéria pozaduji, protoze

inspekce vZzdy muZe poZzadovat néco, co sami v kritériu nevycetli. PoZaduji ke kritériim

jasny vyklad a pfiklady toho, co znamena jejich splnéni.
.KdyZ se fekne pracovni postupy (v kritériu 1.c), setkala jsme se tim, Zze néktefi
inspektoA vyZaduji smérnice, metodiky a j& nevim co, aby to bylo sefazené v néjaké
hierarchii. A druhy inspektor fika, Zze ke kazdé zakladni ¢innosti mam mit metodiky.
To jsou dva rozdilné ahly pohledu.”

= U l.cal.dsipaklameme hlavu, co tam tedy mame jeSté zpracovat.”

= Kritérium 1.b - je neuchopitelné, co se tam vlastné pozaduje.”

= Chybi jednotny vyklad, ze minimum (aby byl pracovni postup kvalitni) znamena
tohle, tohle, tohle.”

= Ta zafizeni nevédi, nemaji podporu — bylo by potfeba néjaké poradenské centrum.”

= PAjimani dard — to vam kazdy fekne, ze ma byt jinak. Tak ale dejte mustr, jak to
tedy ma byt!"

Nepredvidatelnost

ProtoZe interpretace nejsou (a do znacné miry ani nemohou byt) stabilni napfic¢

spektrem sluzeb a mezi v8emi inspektory, z hlediska poskytovateld vnaseji inspekce do

prace se standardy nepredvidatelnost. Poskytovatelé dopfedu nevédi, ¢im Ize z hlediska

inspekce kritérium naplnit a ¢im nikoli, protoZe hledisko inspektord nelze pfedvidat.

= Precetli jsme si (v ramci pfipravy na inspekci) zpravu z jiné organizace, peclivé jsme
se poucili. A on nam tam napsal - jiny inspektor - Uplné opacéné véci.”

= | nazory inspektord se méni. Pofad nemame pocit, Zze to délame dobre. Cim vic
auditd, konzultaci, tim vic nejistoty.”
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= Jsme odkazani na pfistup inspektora, nevime, co ¢ekat.”

= ,Soucasny systém inspekci je netransparentni (resp. informace o jejich prdbéhu
neplynou k poskytovateldm; za informace o tom, jak probiha kontrola sluzeb, si musi
poskytovatelé dokonce platit rgznym vzdélavacim institucim, které k informacim
ziskaly pfistup...). Tento stav vede k celkové demotivaci a negativnimu nastaveni
poskytovateld sluzeb vici standarddm a inspekcim. Utajovani informaci (resp.
neinformovani) povazuji za jeden ze zakladnich ,kamend Urazu®, protoze mam za to,
Ze obava z neznamého malokdy pozitivné motivuje.”

Administrativni zat &z - metodické postupy

Pro sluzby pfedstavuje zpracovavani metodik poZadovanych standardy velkou

administrativni zatéz. | poskytovatelé, ktefi hovofi o uziteCnosti tymové prace na

pisemnych pravidlech sluzby, zaroven upozorfiuji, Zze vysledné materialy jsou prilis

sloZité, pracovnici je neznaji a neorientuji se v nich. Pfitom obavy z inspekce vedou

poskytovatele k tomu, aby psanych postupl vytvéreli nadbytek. Dochazi také k tomu, Ze

inspektofi vyZaduji doplnéni manuald napf. o dalSi situace stfetd zajmul, moznych

poruSeni prav, zplasob vybirani schranky na stiznosti apod. Inspekce také nékdy

vyZaduji doplnéni psanych postupl v pfipadé, Ze sluzba néco, co funguje v praxi, neméa

v manualu dosud popsané.

= K administrativni zatézi: spocital jsem to a podle standardd bychom méli mit
minimalné 27 pravidel, smérnic atd., pomoci kterych se doklada kvalita.”

= Je to administrativni zatéz. Napfiklad psani manuald. VSichni se boji, ze pfijde
inspekce, tak toho radsi napisi 4krat tolik.“

= Inspektofi nerozumi principu jednotlivych sluzeb a potfebam jednotlivych cilovych
skupin, poté dochazi k situacim, kdy jsou vytvafeny dokumenty pouze pro inspekci a
nikoliv pro zkvalitnéni poskytovani sluzby."

= Uzkost z inspekce nas nuti plodit papiry.*

=  Metodiky jsou pruzné, stéle se doplriuji, kdyz se néco v terénu stane. Ale pak prijde
inspektor a fekne, ze tam néco chybi.”
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e Administrativni zat éz — vykazovani

DalSi administrativni zatéZ plyne z toho, Ze inspekce Casto pfichdzi s pfedem danou

hierarchii druhd evidence, v niZz je papir s podpisem chapany jako nejlepSi doklad

skute¢né praxe (napf. zdznamovy arch s podpisy zaméstnancQ potvrzujici, ze byli
seznameni stou ¢ onou metodikou). Pfitom podpis na papife pfina3i ¢asto mnohem
slabsi evidenci nez jiné skute¢nosti.

= Inspekce nam vytkla, Ze jsme prokazatelné nesezndmili vS8echny zaméstnance
S postupem stiZznosti, protoZe jsme na to neméli Zzadny papir s podpisy. Ale zaroveri
jsme z hlediska inspekce kritérium splnili tim, Ze vSichni klienti s tim seznameni byli -
témi pracovniky. ProtoZze je to soucasti smlouvy... Takze ted” mame specialni
formulas, kam se zaméstnanec podepiSe, Ze to cetl. Pfestoze klienti si tim prosili,
vSude to visi, byli s tim prokazatelné sezndmeni, jak sam inspektor 7ekl... Nejspis je
s tim tedy asi seznamil nékdo, kdo to sam nezna...“

= Byrokrati¢nost je dalSi problém — v dikci, zptsobu kontroly a dokladovani. Bere se
za malou minci rozhovor se zaméstnancem. Vytvafime mnoZstvi papird k tomu,
abychom néco dolozZili. Dokladovani je nezbytné, ale musi byt v rozumné mire.
U nas to doSlo ktomu, Z2e kdyZ pAjimam zaméstnance, fikam: Pamatujte si tf
predpisy. ProtoZe zbytek si stejné pamatovat ani nemdzou. Téch je tolik. V tomhle je
systém fizeni hrozné neefektivni.”

* Nejednozna €ény vztah mezi vyslednym hodnocenim inspekce a kvali tou sluzby

Z hlediska poskytovateld mezi vyslednym hodnocenim inspekce a kvalitou sluzby neni

jednoznacény vztah. Na jednu stranu mohou nekvalitni sluzby projit inspekci s dobrym

vysledkem, na druhou stranu mohou kvalitni sluzby pohoret v zasadnich kritériich na
zakladé toho, jak inspekce tato kritéria vylozi.

» ,Roc¢né projedu tak 70 Ustavd, a vidim, Ze Cislo, které vyjde p# inspekci, je relativné
nezavislé od kvality té sluzby. A pAjde mi, ze nekvalitni sluzby dostaly diky
standarddm punc — poskytuji néco hrozného, ale feknou vam: my jsme proSli
inspekci. Nékdy tak standardy poskytuji alibi i nekvalitnim sluzbam a zaroveri i velmi
kvalitni sluzby kvdli vykladu inspektora neprojdou v zakladnich kritériich. Chytnou se
detaild, malickosti, kdy tfeba to mdzZe byt i Spatné i dobré, ale ten inspektor neni
schopny se nad tim zamyslet a fict, jestli ve stavajicim kontextu je to dob/e nebo
Spatné. Souhlasim s tim, co tady padlo: standardy dobré, inspekce Spatné.”

5. Standardy nenavazuji na dalSi prvky systému ada  ISi resorty
* Nepropojenost s financovanim
= _Neni propojeni s kvalitou. Neni to problém standardd, ale za nds musim fict, Ze to je
malér. Méli jsme hodné inspekci, prosli jsme s vybornym vysledkem, hodné prace se
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udélalo na standardech, kvalité, vzdélavani, ale letos se stalo, ze jsme museli
kvalitni sluzby rusit. Co ti lidé na to? Je konec roku a tohle lidi hodné demotivovalo.
Mélo by to byt propojené.”
* Nepropojenost s dalsimi zakony: ochrana osobnich Udajl, socialné pravni ochrana déti
=  Myslim, Ze je velmi matouci to, Zze neni jasné, kdo ma ,patent* na spravné znéni
souhlasu s poskytnutim osobnich a osobnich citlivych Gdaji. Pravnici? Ufad na
ochranu osobnich (dajd? Inspekto/i? V naSi organizaci jsme méli souhlas
zkonzultovany s pravniky a Ufadem na ochranu osobnich Gdaji — inspektofi ho
pfesto oznacili za Spatny. Jak je to mozné? A komu se tedy ma organizace
pfizpdsobit?”
= Je tu legislativni neprovazanost — mame i povéreni k socialné pravni ochrané déti.
Inspektor pak ale chce, abychom se vénovali jenom klientovi, jeho zakazce, ne
zakazce OSPODu. A ani metodicky organ nevi, jak tohle propojit.”
* Nepropojenost se zdravotnictvim
,~JSOou to vSechno socialni sluzby, ale naSe sluzby (pro lidi s duSevni nemoci) plynule
pfechazeji od zdravotniho k socialnimu, proto je tézké se drzet jenom toho
socialniho. A inspektor napadl, Zze mame v dokumentaci i zdravotnickou
dokumentaci.”

6. Standardy jsou p FiliS slozZité

» Standardy jsou slozité jako celek , pro poskytovatele je obtizné pochopit jejich logiku.

» Né&ktera témata se opakuji nebo prolinaji vn ékolika standardech (ochrana prav,
stiznosti, uplatfiovani vlastni vule klientd a ochrana pred pfedsudky a negativnim
hodnocenim patfi vS8echny do ochrany prav, ale jsou v rdznych standardech; stiZznosti se
vyskytuji zarovenn ve standardech 7 a 15; predavani informaci/dokumentace ve
standardech 5, 6 a 10; proces jednani se zajemcem lze jen téZko odliSit od procesu
uzavirani smlouvy apod.)

7. Navrhy poskytovatel @ na zlepSeni systému kvality

» Zjednodusit a zestruCnit standardy.

» Preskupit jednotliva témata standard tak, aby tvofila tematické celky.

» Vytvofit druhové standardy.

» Vytvofit druhoveé vyklady (,pravodce”) standardd kvality pro jednotlivé skupiny sluzeb.

* Umoznit sluzbdm, aby skute¢né mohly standardy interpretovat s ohledem na vlastni
praxi.

e Snizit administrativu pozadovanou standardy.
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Podpofit kvalitu inspektort jejich pravidelnym a ¢astym vzdélavanim.

Spojit vzdélavani inspektoru s interpretovanim standardd, aby se jejich vyklady ustalily a
staly sdilenymi.

Na inspekci do konkrétni sluzby by méli jit pouze inspektofi, ktefi maji pfimou zkuSenost
s konkrétni cilovou skupinou a druhem sluzby, resp. ktefi znaji jeji specifika ve smyslu
aplikace standardu.

Poskytnout sluzbam pfiklady, mustry metodik.

Vytvofit poradni organ inspektord, kam by se bylo mozné obracet pro doporuéenti, jak co
konkrétné zpracovat a nastauvit.
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2.2. Obecné podn éty k systému kvality - inspekto  Fi

Podobné jako v pfipadé odpovédi zastupcl sluzeb, také reflexe inspektori propojuji diskuzi
o standardech a jejich zn éni s otazkou inspek €niho procesu . V pfipadé inspektoru je ¢asto
tato otazka nahlizen& optikou specifické role inspektorl jako téch, kdo provadéji hodnoceni.
Soustfeduje se v uvozujici otazce ,jak hodnotit “, ,jakym zpUsobem posuzovat®, & ,jak
s pomoci dikazu posuzovat” naplnéni kritérii standardd kvality.

V reflexich inspektord Ize odlisit dva pFistupy k otadzce, v €em spociva hlavni problém kvality.
Tyto dva pfistupy nekoreluji s ustalenym délenim na ,externi” a ,krajské” inspektory.

Prvni pfFistup sdili mnoho spoleéného s reflexemi poskytovateld. Jako hlavni problém
systému kvality vidi nejednotnost vykladu kritérii standard & a na to navazujici
nejednotnost hodnoceni . Tito inspektofi maji také dostatek podnétli pro potfeby revize
fungovani standardd a inspekci kvality (viz bod 3, Standardy jsou problematické jako nastroj
hodnoceni a kontroly). Casto se opakuje vyhrada poskytovateld, e neexistuje dostateéna
shoda ve vykladu kritérii.

.Standardy fikaji, které dokumenty maji byt pisemné zpracovany, a jiz nefikaji, co by
mély konkrétné obsahovat.”

Druhy p Fistup chape znéni standardd i nastaveni metodiky inspekce socialnich sluzeb jako
dostate¢né. Hlavni problém kvality je podle n & ve sluzbach , které neporozumély systému
kvality nebo jej Spatné nastavily. Tento pfistup stoji na (Gasto implicitnim) pfedpokladu, Ze
kritéria jsou méfitelna a inspekce maji dostatecné robustni metodiku, jak jejich méfeni provadét.
Vyroky inspekéniho tymu jsou pak ,objektivnim hodnocenim” sluzby. Jsou postaveny na
vykladu kritérii, ktery ma jiny epistemologicky status nez vyklady sluzeb. Nejde o interpretace,
v principu stejné problematické, jako interpretace poskytovatel(l. Poskytovatelé se mohou
odchylovat od vyznamu jednotlivych kritérii, inspektortv vyklad je pokazdé pravdivy — staci, ze
ma kritéria k ruce, ,aby nepsal do inspekéni zpravy své pocity a domnénky”. Tito inspektofi pro
potfeby revize fungovani standard( a inspekci nemaji mnoho podnét. Hlavnim podnétem je
potfeba vic vzdélavat sluzby.

.Nastaveni standardd tak, jak jsou, vcéetné jednotlivych kritérii, je dostacujici.
Problém vidim v pochopeni a fizeni se vytvofenymi standardy ze stran organizaci,
kdy si pomérné casto zarizeni vykladaji smysl standardd nespravné.”
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=  Cést poskytovatels dodnes standardim nerozumi a vnima je jako zlo a ,buzeraci’,
pfipadné jako néco, co zpracuje formalné pro kontrolu, a jejich praxe je ¢asto zcela
odliSn4.”

= _Domnivam se, Ze standardy jsou nastaveny dobre, a nevypustila bych zadny a
ponechala bych i vSechna kritéria.”

= Jednim zhlavnich nedostatki je nedostate¢né naplriovani standardu ¢. 10 —
profesni rozvoj zaméstnanci.”

V ramci druhého pfistupu inspektofi také odmitaji pozadavek poskytovatelt na detailni vyklady
a navody. Na kritériich neni co ménit, sluzby (protoze problém je na jejich strané) se s nimi musi
naucit |épe zachazet.

» Poskytovatelé chtéji konkrétni ndvody, postupy, nepfemysli o vlastni sluzbé a radi
by Sablony — nefunguje to zasadni, totiz snaha o budovani vlastniho know-how,
vlastni dobré praxe, za niz si poskytovatelé stoji."

Souhrn obecnych podn étd od inspektor u:

1. Standardy funguji jako ramec poskytovani socialnich sluzeb

2. Standardy nejsou zamérené na vysledky poskytovani sluzby

3. Standardy nenastavuji dobfe proces pripadové prace s klientem s ohledem na rGzné
typy sluzeb a cilové skupiny

4. Standardy jsou problematické jako nastroj hodnoceni a kontroly

5. Standardy naraZeji na registrace a zakonné povinnosti poskytovatele

1. Standardy funguji jako ramec poskytovani socialn ich sluzeb
« Standardy nastavily jednotny zp Gsob prace v organizacich.
.Standardy samy o sobé prfedstavuji funkéni model.”
= Funguje samotny proces prace na kvalité, na strategii organizace, na metodickych
podkladech o tom, CO je ve sluzbé/organizaci poskytovano.”

» Se zavedenim standardd zacaly socialni sluzby klast daraz na dodrzovani prav
uzivatel G a individualni p Fistup v poskytovani sluzeb.
~Standardy nuti profesionaly pfemyslet o zapojeni uZivateld sluzeb, standardizovaly
nékteré pozadavky na sluzby, napf. zabyvat se stiznostmi uzivateld sluzeb, chranit
osobni Udaje, individualizovat sluzbu: dojednavat s uzivateli, jak ma sluzba vypadat
a k ¢emu mé smérovat, a vyhodnocovat vysledky.
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2. Standardy nejsou zam érené na vysledky poskytovani sluzby

Standardy, které jsou dnes orientované na proces poskytovani socialnich sluzeb, by do
budoucna mély také byt vice zam éfené na vysledky podpory.
= ...aby standardy sledovaly nejen proces poskytovani sluzeb, dodrzovani prav, ale i

zmeénu, ktera v dusledku poskytovani sluzby nastala — co se v dusledku poskytovani
sluzby zmeénilo k lepSimu (podarilo se udrzet).”

3. Standardy nenastavuji dob Fe proces p Fipadové prace s klientem s ohledem nar Gzné
typy sluzeb a cilové skupiny

Standardy akcentuji  jako zakladni prvek pfipadového procesu pojem ,osobni cil* . Na

rozdil od 8§88f) zdkona o socialnich sluzbach je v nich daleko méné vyznamny

koncept ,individualni pot  Feby” .

= Ve standardech chybi koncept ,potfeby” (konkrétné kritéria 4 ¢) nebo 5b), toto
mozna rozkolisalo systém smérem k extrému: ,cile stanovuje uZzivatel, poskytovatel
do toho nema co mluvit".“

Soucasné nastaveni p fipadového procesu nelze v n ékterych sluzbach a u

nékterych cilovych skupin dost dob  Fe prakticky uplat fovat. Podoba standard(l a

jednotlivych kritérii by méla byt druhov & uzptasobena jednotlivym formam poskytovani

sluzby (ambulantni, terénni, pobytova forma) nebo jednotlivym typim sluzeb.

* Vyjednavani a planovani je zcela odliSné napf. v odborném poradenstvi,
nizkoprahovém zafizeni a u pobytovych sluzeb.”

= Jaky je smysl individualniho planovani u kratkodobé poskytovanych sluzeb, jako
nap/. narazové socialni poradenstvi apod. Jak zddvodriovat poskytovateli a
pracovnikdm, Ze musi zpracovavat néco, co nema smysl pro realitu poskytovani
dané sluzby?"

4. Standardy jsou problematické jako nastroj hodnoc eni a kontroly

Nastaveni vztahu mezi pisemnymi pravidly a praxi ne  umoznuje hodnotit praxi.
Systém standardd je vobecné roviné nastaven spravné ve smyslu pozadavku
pisemnych pravidel a jejich pInéni v praxi. Nefunguje ale formulace ,ma pravidla, a podle
nich postupuje”. Takto nastavend kritéria totiz navadéji k hodnoceni miry dodrZzovani
predpisu, nikoliv k hodnoceni praxe jako takoveé.
.Dojde-li k situaci, kdy pravidla zpracovana nejsou, postup v praxi je dobry, jak
hodnotit naplnéni kritérii?“
Je potfeba znovu zvazit zdroje dat pro hodnoceni naplfiovani jednotlivych kritérii
Mezi inspektory neni jednotny nazor na nejlepsi mozné fesSeni. Jedni by radi vidéli posun
k ,objektivnéjSim” datim, nez je rozhovor. Jini naopak chtéji posileni role existujicich
.kvalitativnich” dat, jako je rozhovor s uzivateli.
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= Jak objektivné hodnatit jinak, nez na zakladé rozhovoru s pracovniky a uzivateli?
Jaké mohou byt objektivni ddkazni materialy pro zhodnoceni?*

» PoloZky tykajici se prfimo uZivateld sluZzeb by mély byt ve standardech zachované,
pokud by klicovym nastrojem inspekci byly rozhovory s uzivateli sluzeb.”

e Standardy jsou chapané jako nedostatecné konkrétni a jejich obsah €asto
nejednozna ény. ProtoZe chybi jednotny vyklad, ani hodnoceni nemohou byt
jednotna .

.Neni jasné, co znamenaji fraze typu napf. ,pracovni postupy zarucujici radny
pribéeh’. Néktefi externi specialisté vyzaduji pracovni postupy pro vSechny zakladni
¢innosti vyplyvajici ze zakona a z vyhlasky pro kontrolovanou sluzbu, a néktef
inspektori porovnavaji praxi poskytovatele s jejich definovanymi pracovnimi postupy
a nepozaduji Siroky zadbér dany zakonem."

= _Mél byt existovat vyklad v jednotné podobé pfistupny nejen inspektorim, ale i
poskytovateldm, aby védéli, co vSe dané kritérium ma obsahovat.”

» Volné nastaveni kritérii umoZzruje ruzné cisté subjektivni vnimani, zbyteéné pak
doch&zi k nedorozuménim, kter4 poskytovatelé mohou vnimat ne jako pomoc pro
zvyseni kvality, ale jako zbyte¢nou Sikanujici byrokratizaci.”

=  Nékteré standardy jsou priliS obSirné a jejich podstatu Ize téZzko uchopit a hodnotit.
Chybi voditka pro hodnoceni jednotlivych standardd.”

= Jakym zpusobem posuzovat ve standardech ¢. 3, 4, 7 a 12 pozadavek
srozumitelnosti, jaké konkrétni ddkazy chtit k predlozeni?*

= Jak ddkazné posuzovat uzavieni smluv Gstni formou? Kritérium 4. c) sjednani
rozsahu a prdbéhu s ohledem na osobni cil — musi byt cil uveden ve smlouvé, prip.
staci odkaz na jeho vytvoreni v individualinim planu, nebo nemusi byt uveden vibec
(je sjednan pouze rozsah sluzby)?"

= Jak se stavét k tomu, kdyZ néjaka sluzba ma dlouhodobé plnou kapacitu a velké
mnozstvi cekateld a tudiz napf. nepodnikd kroky k informovani verejnosti o sluzbé,
nedistribuuje letaky atd.?*

» Jak posuzovat pfiméfenost poctu pracovnikd druhu sluzby, v prfipadé Ze se jevi
pocet pracovnikd jako naddimenzovany, v éem hledat ddkazni materidl pro takové
tvrzeni, aby nebylo napadnutelné. Moznost pres ¢tecky, evidenci Gkond — je jednim
z vystupd, jaké jsou dalsi?"

» Poslani sluzeb (velkokapacitnich pobytovych) zahrnuje ¢asto podporu a pomoc p#
zvladdani jednotlivych dkond, proZiti Zivota v daném zafizeni. V poslani,
v rozvojovych cilech a mnohdy ani ve smysleni managementu a pracovnikd neni
uvazovano o deinstitucionalizaci sméfujici k Zivotu uZivateld v komunitnich sluzbach
— neni toto vlastné opakem 82 — kdy rozsah a forma pomoci m& posilovat socialni
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zacleriovani? Jak se k tomuto stavét p/i posuzovani kritéria 1.a), jestlize poskytovatel
postupuje v souladu s poslanim, které si definoval (a¢ ho definoval v podstaté
v nesouladu s 82 zdkona)?"

» Jak zhodnotit, zda je sluZzba poskytovana skute¢né jen v rozsahu jaky uZivatel
potfebuje / pozaduje, a kdy je socialni sluzba spiSe nadstandardem? Ma toto mit vliv
na hodnoceni sluzby, pokud je poskytovana kvalitné a splriuje zakonné normy?“

5. Standardy narazeji na registrace a zakonné povin  nosti poskytovatele

Za standard( by méla byt vypust éna kritéria, ktera jsou obsazena v registra €nich

podminkach , zejména kritéria tykajici se provoznich a personalnich zalezitosti.

Je potfeba Iépe vymezit kompetence mezi inspektory a registra  tory.
.Inspektofi maji povinnost pfedavat inspekéni zpravy, registratoi nemaji povinnost
sdélovat vysledek kontrol registracnich podminek. Sporné body v dodrzovani
micenlivosti registratoré a inspektord; vyjasnéni kompetenci jednotlivych oblasti
kontroly, pfedpis pro stanoveni minimalniho poctu pracovnikd zajiStujicich sluzbu
s ohledem na registraci sluzby — velmi nutny!, komu nalezi kontrola povinného
dalSiho vzdélavani pracovnikd?*

Povinnost  hlasit pouziti restriktivnich opat Feni registrujicimu organu je

problematicka , protoze registracni organy s nahlasovanim dal nepracuji. Vytvari se tak

riziko pro uZivatele pfi Spatné pouzitych restrikcich.

= Zménit povinnost hlasit restrikce registracim na povinnost hlasit toto inspekcim.*

= Zménit povinnost hlasit jedenkrat za pdl roku na povinnost hlasit do 8 dnd po pouziti
opatfeni (povinnost vyjet na kontrolu p/i nespravném pouziti apod.).”

Ve standardech se objevuje koncept poskytovani podpory p  Fi rozhodovani v kritériu

1b (byt ne dost jednoznacné). Tento koncept je v konfliktu s 888f) zakona

o socidlnich sluzbach , podle néjz je pribéh sluzby vyhodnocovan spolec¢né

s uZivatelem sluzby, pokud to dovoli jeho zdravotni stav, jinak se prabéh sluzby hodnoti

spolu se zakonnym zastupcem.

Namisto duplikace by mélo dojit k provazanosti povinnosti poskytovatele se

standardy kvality .

= Vsoucasné dobé se povinnosti poskytovatele dle 888 ZSS odrazeji i v casti
standardd kvality socialnich sluzeb (jejich vymezeni se dasteéné prekryva).
Zprehlednéni provazanosti povinnosti a standardd by prospélo celému systému
sociélnich sluzeb.”

=  Kazdopadné je potfeba sesouladit znéni standardd se zakonnymi povinnostmi,
které jsou podle mé mnohde lépe formulovany.”
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..-888h) dodrZzovat standardy — tzn. napf. poruSenim standardu ¢. 5 z&roven
poskytovatel poruSuje i 888f) — pro¢ je toto zdvojeni? Chceme-li kontrolovat
povinnosti poskytovatele, musime tim zaroveri kontrolovat zaroveri vSechny
standardy (viz 88h), coZ v podstaté popira zUZeny rozsah inspekce.”
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3. Specifické podn éty k jednotlivym standard am
Poskytovatelé i inspektofi, ktefi se zUc¢astnili vyzkumu, vyslovili k jednotlivym standardim a
jejich kritériim Fadu podnétt a navrhd. V nasledujici tabulce jsou podnéty uspofadéany podle
konkrétnich kritérii a standard(l a rozdéleny podle toho, zda pochazeji od poskytovatelt nebo od
inspektord. Cilem bylo shrnout vSe podstatné, co k jednotlivym kritériim z riiznych stran
zaznélo. Proto v fadé pfipadd najdete u konkrétnich kritérii i protichldné podnéty a navrhy.

Standard 1. Cile a zp Gsoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium

1.a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno poslani, cile a zasady poskytované
socialni  sluzby a okruh osob, kterym je ur€ena, 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; podle tohoto poslani, cild a
zasad poskytovatel postupuje;

1.b) Poskytovatel vytvafi podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly
uplathovat vlastni vuli pfi FeSeni své nepfiznivé socialni situace;

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

1.d) Poskytovatel vytvari a uplatiuje vnitfni pravidla ne pro ochranu osob pred predsudky a
negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.

Podn éty od poskytovatel G

- Kritérium 1.a)

o Poslani musi v kritériu z Gstat, protoZe patfi ke strategickému planovani kazdé
organizace.

o Obsah poslani by se nemél kontrolovat , protoze to neni méfitelné; stacilo by
pouze kontrolovat, zda sluzba poslani ma nebo nema.

o Poslani by se m élo z kritéria odstranit , protoze neni méfitelné, sluzby se na jeho
nekoneéném formulovani vyc€erpavaji a poslani socialnich sluzeb uz definuje
Z&kon 108 jako sociélni zac¢lefiovani.

0 Zasady neni tfeba formulovat zvl4S t, jsou obsaZeny v etickém kodexu kazdé
sluzby a jsou dané §2 Zakona 108.

o Cilovou skupinu si ma sice urcit poskytovatel, ale jde také nap ¥. o zjem obce .

o Celé kritérium by m élo byt sou €asti registrace , neméla by ho hodnotit inspekce.

o Pozadavek na zve fejnéni poslani, cil G a zasad je vykladany pfi inspekcich
rizné, neni jasné, co je dostatecné zverejnéni.

TENTO PROJEKT JE FINANCOVAN Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTVIM OPERACNIHO PROGRAMU LIDSKE ZDROJE A ZAMESTNANOST A STATNIHO ROZPOCTU CR

Podnéty k revizi standard(l kvality sociélnich sluzeb Schvélena verze Strana 20 (celkem 35)
Cil1




= | (MP)] @ OPERACNIPROGRAM ~ PODPORUJEME
wopsiy | %, SV ﬁ LIDSKE ZDROJE VA$| BUDOUCNOST
- fond v CR EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb

- Kiritérium 1.b)
0 Neni srozumitelné - neni jasné, co poZaduje a jak se ma naplnit.
o Maélo by patfit do standardu 2 — Ochrana prav osob.
- Kritérium 1.c)
o Kiritérium neni srozumitelné , inspektofi ho vykladaji odliSnymi zplsoby.
o Kiritérium by se mélo vypustit , protoZze inspektofi nejsou schopni posoudit, zda
jsou pracovni postupy dostate¢né a k uzitku, nebo zda jsou vytvofeny jenom proto,
Ze jsou po poskytovatelich pozadovany.
- Kritérium 1.d)
o Maélo by patfit do standardu 2 — Ochrana prav osob.

Podn éty od inspektor U

- Kritérium 1.a)

o Maélo by se propojit s §2 zdkona o sociélnich sluzbach . Dnes je obtiZzné hodnotit
sluzby, kde poskytovatel postupuje v souladu se svym poslanim, které ale
nedefinoval v souladu s82.

- Kritérium 1.d)
o0 Maélo by se pfidat do standardu 2 — Ochrana prav osob.

Standard 2. Ochrana prav osob

Kritérium

2.a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro predchazeni situacim, v nichz 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;

2.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, véetné pravidel
pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije;

2.c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfijimani dar(; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

Podn éty od poskytovatel G

- Standard je potfeba oprostit od naroku na taxativni vyjmenovavani situa ci, protoze
seznam situaci je z principu otevieny a pfi inspekci je vzdy napadnutelny jako nelpliny.

- Do standardu je potfeba vradit kritéria 1.b, 1.d, standard 6 (ochranu osobnic h a
citlivych adaj 1), standard 7 .

- Ve standardu chybi prava zam éstnanc a.

TENTO PROJEKT JE FINANCOVAN Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTVIM OPERACNIHO PROGRAMU LIDSKE ZDROJE A ZAMESTNANOST A STATNIHO ROZPOCTU CR

Podnéty k revizi standard(l kvality sociélnich sluzeb Schvélena verze Strana 21 (celkem 35)
Cil1




= | (MP)] @ OPERACNIPROGRAM ~ PODPORUJEME
wopsiy | %, SV ﬁ LIDSKE ZDROJE VA$| BUDOUCNOST
- fond v CR EVROPSKA UNIE A ZAMESTNANOST www.esfcr.cz

Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb

Podn éty od inspektor U

- Kritérium 2.a)

o Méla by se zménit formulace ,ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro
pfedchazeni situacim“ na ,vytvo fit podminky, aby k poruSeni prav nemohlo
dojit “.

- Kiritérium 2.c)

o Subjektivni vyklad inspektora o nevhodném pfijeti daru mlze vést az ke spravnimu

deliktu za poruSeni prav. Je potfeba specifikovat, co je p Fijatelny dar .
-V ramci spravniho deliktu by mél byt nastaveny postih za poruSovani prav

Standard 3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium

3.a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla, podle kterych informuje zajemce o
socialni sluzbu srozumitelnym zpusobem o moZnostech a podminkach poskytovani socialni
sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije;

3.b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, o¢ekavani a osobni
cile, které by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim
socialni  sluzby;

3.c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o
socialni sluzbu z dlivodl stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije.

Podn éty od poskytovatel

- Standard je potfeba spojit se standardem 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby,
protoZe proces jednani se zdjemcem se téZko odliSuje od uzavirani smlouvy.
- Kritéria by nem éla byt stejnd pro vSechny typy sluzeb , protoZze vstup do sluzby
probih& v rdznych typech sluzeb razné.
- Kritérium 3.a)
0 Toto kritérium neodpovida praxi  Fady sluzeb , v nichz klienta pfedem informovat
v pozadované Sifi nelze nebo to neni nutné.
o Interpretace toho, co je to informovat ,srozumitelnym zp  Gsobem® a co
vS8echno pro to mé& poskytovatel udélat, se pfi inspekcich rizni.
- Kiritérium 3.c)
0 Poskytovatelim neni vzdy zfejmé, pro € by pro odmitnuti zadjemce m éla
existovat pravidla , kdyz divody odmitnuti jsou dané zakonem a cilovou skupinu
musi mit poskytovatel vymezenou

Podn éty od inspektor U

- Soucasti standardu 3 by se m él stat standard 12 spojeny s §88.
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Standard 4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

4.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 uréena;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

4.b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba
rozuméla obsahu a Gc¢elu smlouvy;

4.c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prabéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na
osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a pfani osoby;

Podn éty od poskytovatel G

- Standard neodpovida praxi n ékterych sluzeb , protoze pfedpoklada, Ze sluzba je vzdy
poskytovana az od okamziku, kdy je uzavfena smlouva. To vyluéuje napfiklad asertivni
poskytovani sluzby lidem s duSevni nemoci.

- Standard je potfeba spojit se standardem 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

- Je potfeba zrevidovat, jestli a kdy se musi  uzavirat Ustni a kdy pisemna smlouva.

- Zda bude smlouva Ustni nebo pisemna, by m élo byt ponechdno na konkrétni sluzbé.

- Pozadavky inspektord nejsou vzdy podle pravnikd v souladu s Ob&anskym zakonikem,
smlouvy by nem éli hodnotit inspekto Fi.

- Zakon 108 v 891d)4) stanovuje povinnost zajemce o pobytovou sluzbu p  Fedlozit
posudek registrujiciho praktického léka Fe o zdravotnim stavu . To je v nékterych
sluzbdch u mnoha klientd téZzko proveditelné , poZadavek se obchazi a naplfuje
formalné.

- Kritérium 4.b)

o Narok standardu na srozumitelnost pro klienta je  obtizné naplnit tim, Ze bude
smlouva formulovana jednoduSe , protoze pak neni smlouva pfijatelna
z pravniho hlediska.

o Pri kontrole jsou inspektory vyzadovany dokumenty v alternativni podo bé,
pficemz se nehledi na funk €nost daného materidlu ve vztahu k potfebam cilové
skupiny - smlouvy ¢&i pravidla se zapisuji v rGznych piktogramech, aniz by to bylo
klientdm k uzitku.

o0 Neéktefi klienti nikdy obsahu smlouvy neporozumi ani v alternativni podobé,
nelze zajistit, ,aby osoba rozuméla obsahu a G¢elu smlouvy*.

- Kiritérium 4.c)

o Individualizace se projevi az v konkrétnim individu alnim planu , pfi jednani se
zajemcem ¢asto nelze vystihnout potfeby uzivatele a specifikovat je tak konkrétnég,
aby bylo moZzné smlouvu individualizovat.

0 Pokud se smlouva individualizuje, kazda drobna zm éna musi se fFeSit dodatky ,
€07 je administrativné naroc¢né.

o0 Ve sluzbé by mély byt smlouvy jednotné .
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Podn éty od inspektor U

- NaleZitosti smlouvy by se m ély pfesnéji definovat . Neni jasné, jestli sta¢i odkaz na
cenik, odkaz na individualni plan nebo nikoli.

- Navrhnout zp Gsob FeSeni porusSeni smluvnich podminek  ze strany poskytovatele,
napf. kdyZz Gctuje cenu za sluzbu jinak, nez je ve smlouvé dohodnuto, cenik neni
aktualizovan ve smlouvé, Uctuje sluzby, které uZivatel nepozadoval apod.

Standard 5. Individudlni planovani pr  tbéhu socialni sluzby

Kritérium

5.a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla podle druhu a poslani sociélni sluzby,
kterymi se Fidi planovani a zplUsob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje;

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

5.c) Poskytovatel spole¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou naplhovany jeji osobni cile;

5.d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene 5.b) a 5.c) pro kazdou osobu uréeného
zaméstnance;

5.e) Poskytovatel vytvari a uplatiuje systém ziskavani a predavani potfebnych informaci mezi
zaméstnanci o prabéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech 5.d) a 5.e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

Podn éty od poskytovatel G

- Individudlni planovani se redukuje na pracovni proc  es, jehoZ vystupem je pisemny
dokument - coz Ize ale velmi snadno naplnit pouze formalné.

- Standard byva vykladan tak, Ze je nutné vychazet zp fani klienta, to vSak ¢asto
neodpovida realit & prace sklienty , kdy pracovnici musi sklienty o jejich cilech
vyjednavat i davat vlastni, alternativni navrhy.

- Ddraz na pfani klienta je v nap éti s pozadavkem zakona 108 na aktivizaci , nékdy se
pfistupy zaloZené na téchto dvou konceptech mijeji.

-V nékterych sluzbach se individualni planovani jako metoda neuplatni , napf. pfi
prespani v nocleharné.

- Standard je potfeba zestru €nit.

- Kritérium 5.¢)

o Nahradit pozadavek ,Poskytovatel spoleéné s osobou prabézné hodnoti, zda jsou
naplhovany jeji osobni cile" pozadavkem ,Poskytovatel spoleéné s osobou
pribézné hodnoti, zda je pro néj sjednany zplsob poskytovani sluzby vzhledem k
feSeni jeho nepfiznivé socialni situace uzite¢ny".
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- Kritérium 5.e)
o Vypustit , prekryva se s kritériem 6.a), 10.c) — vSechna tato kritéria se tykaji sdileni
informaci mezi zaméstnanci.

Podn éty od inspektor U

- Pojmu ,0sobni cil* je nutné dat jednotny vyznam a vyjasnit jeho vztah k pojmu
»pot Ffeba“.
- Kritéria 5.b) a 5.c)
o0 Méla by se spojit .
0 Meéla by zohlednit kognitivni moznosti uzivatel .
- Kritérium 5.e)
o Mélo by se spojit s kritériem 10.c)
- PoZadavky na sestaveni individualniho planu u uZivatelt s potizemi v komunikaci by
mély byt konkretizované.

Standard 6. Dokumentace o poskytovani socialni sluz by

Kritérium

6.a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni do
dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije;

6.b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to vyzaduje
charakter socialni sluzby nebo na Zadost osoby;

6.c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonéeni
poskytovani socialni sluzby.

Podn éty od poskytovatel

- Kritérium 6.a)
0 Neni jasné, které (daje jsou pro sluzbu nezbytn & nutné a které nikoli , n4zory
inspektord se rozchazeji.
o Dokumentovani sluzby by se mélo zjednodusit , aby zbylo vice ¢asu na praci
s klientem.
0 Souhlas s poskytnutim a zpracovanim osobnich a citlivych Gdajd je v kompetenci
zakona na ochranu osobnich Gdaj , kritérium je potfeba zrusit .
- Kritérium 6.b)
o Uprava kritéria v souladu se zakonem 108  pouze v pfipadech, kdy to umozfiuje
zakon.
- Kritérium 6.c)
o Dano legislativou pro archivaci a skartaci, kritérium je potfeba zrusit .
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Podn éty od inspektor U

- Standard 6 by se mél pfepracovat tak, aby se tykal jen dokumentace o osobnich
Udajich v ¢etné souhlas G s nakladanim a nahlizenim
- ,Evidence dokumentace* by se méla vypustit , nezvySuje kvalitu sluzeb.

Standard 7. Stiznosti na kvalitu nebo zp  Gsob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

7.a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti
osob na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

7.b) Poskytovatel informuje osoby 0 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;

7.c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené lhate;

7.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.

Podn éty od poskytovatel U

- Standard je pfilis§ rozsahly a komplikovany , je kladen pfili§ velky didraz na mnoho
riznych aspekt 4 stiznosti. Standard je potfeba zestru €nit.

- Standard by mél byt sou¢asti standardu 2 — Ochrana prav osob.

- Poskytovatelé informuji o stiznostech jiz pfi jednani se zajemcem o sluzbu (jako o jedné
z podminek/okolnosti poskytovani sluzby — v souladu se standardem 3). Ve vztahu ke
klientovi a jeho potfebam pfi vstupu do sluzby vSak postrada informovani o postupu
vyfFizovani stiznosti smysl

- Standard nema smysl nap f. pro klienty s demenci - tam jde spiS o to, jak pracovat
s vyjadfovanim nespokojenosti.

- Kritérium 7.a)

o PoZadavek popsat postup podavani stiznosti se dubluje se s registraci

- Kritérium 7.b)

o Problematicky je pozadavek, aby byli s postupem ,prokazatelné seznameni*
zaméstnanci: diky interpretaci inspektorl vyzadujicich pisemna prohlaseni o
seznameni s postupem vede ke zbyte¢né administrative.

Podn éty od inspektor U

- Standard 7 by se m él stat sou €asti standardu 2 - Ochrana prav osob.
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- Kiritéria 7.a), 7.b) a 7.d) spojit do jediného kritéria, které ur&i, co maji obsahovat pisemné
pravidla.

Standard 8. Navaznost poskytované socialni sluzby n  a dalSi dostupné zdroje

Kritérium

8.a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvari prilezitosti, aby osoba
mohla takové sluzby vyuzivat;

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

8.c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostfedim; v
pripadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni postoj.

Podn éty od poskytovatel G

- U dastavnich sluzeb neméa smysl tento standard hodnot it, protoZze poskytovatel ho
nemuize naplnit (radé€ji at se takové sluzby vibec nezfizuiji).

- Standard 8 by se nem él posuzovat u terénnich sluzeb , protoze terénni sluzby jsou
postavené na navaznosti na pfirozené socialni prostredi.

- Kdyz neexistuji navazné sluzby v daném regionu, nelze standard napl novat, coz ale
neni vinou poskytovatele.

- Standard 8 zaradit do standardu 1 - Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb.

- Standard 8 by se mohl dat do standardu 5 - Individualni planovani pribéhu socialni
sluzby.

- Standard 8 spojit se standardem 11 - Mistni a asova dostupnost poskytované sociélni
sluzby.

- Standard Ize vypustit , protoze se prekryva s 82 zakona o socialnich sluzbach , kde je
uvedena zasada socialniho zaclenovani.

- KaZzda sluzba péce by méla popsat, jak spolupracuje s rodinou klienta

Podn éty od inspektor

- Cely standard 8 by se mél zjednodusit .

Standard 9. Persondlni a organiza €ni zajiSt éni socialni sluzby

Kritérium

9.a) Poskytovatel m& pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifikaCni poZadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancl uvedenych v 8115 zakona o
socialnich sluzbach; organiza¢ni struktura a pocéty zaméstnancl jsou pfiméfené druhu
poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je poskytovana;

9.b) Poskytovatel mé pisemné zpracovanu vnitfni organizaéni strukturu, ve které jsou stanovena
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opravnéni a povinnosti jednotlivych zameéstnanc;

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

9.d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v
pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro plsobeni téchto osob pfi
poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuije.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech 9.a) az 9.d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

Podn éty od poskytovatel

Kritérium 9.a)
o Je prilis podrobné . Staéi struktura prace a popis Gvazku.
o0 Nebyva jasné, co je to ,pracovni profil“.
Kritéria 9.a) a 9.b)
o Prekryvaji se - v obou se vyzaduje ,organiza¢ni struktura“, u obou kritérii se
predkladaji ,pracovni profily* (9.a) obsahujici vétSinou ,opravnéni a povinnosti*
(9.b).
o Popis personalniho zabezpeceni vyzaduje také registrace
- Kiritéria 9.b) a 9.¢)
0 Lze vypustit .
- Standard Ize cely vypustit — v této oblasti se poskytovatel primarné fidi Zakonikem prace.

Podn éty od inspektor

- Kiritéria personalnich standard G by méla byt kontrolovana registrujicim organem
(napf. kvalifikace pracovnikd, struktura a pocet pracovnich mist).
- Kritérium 9.b)
o Jejiz obsaZeno v pracovnich profilech, a tedy zjiS  tovano u kritéria 9.a).
o Meéla by byt stanovena p fimérenost po ¢tu pracovnik G, napf. na pocet uzivatell
nebo podle vykond.
- Pojmy jako ,pracovni profil“by m  ély byt jasn éjSi.

Standard 10. Profesni rozvoj zam éstnanc U

Kritérium

10.a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancu, ktery
obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cild a potfeby dalsi
odborné kvalifikace;

10.b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdélavani zaméstnancu; podle
tohoto programu poskytovatel postupuje.
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10.c) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi zaméstnanci o
poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje

10.d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finanéniho a moralniho ocefiovani
zaméstnancu; podle tohoto systému poskytovatel postupuje

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

PInéni kritérii uvedenych v pismenech 1.c) a 1.d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a neméa zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech 1.a) a 1.b) se na tohoto
poskytovatele vztahuji pfimérené.

Podn éty od poskytovatel

- U standardu stac¢i akcentovat pouze profesni rozvoj zam éstnanc U a jejich podporu
prost fednictvim nezavislého kvalifikovaného externisty
- Povinnosti vyplyvajici ze standardu 10 kontroluje Inspektorat prace , Ize ho vypustit.
- Kritérium 10.a)
o Neni potfeba stanovovat profesni cile, sta€i pravideln & hodnotit .
- Kritérium 10.b
o Nebyva vzdy jasné , co je to ,program dalSiho vzdélavani zaméstnancu”.
- Kritérium 10.c)
0 Prekryva se s kritériem 5.e) .

Podn éty od inspektor U

- Kritéria personalnich standard @ by méla byt kontrolovana registrujicim organem
nikoli inspekci (napf. 10.b).
- Meély by byt dopln ény pracovni podminky zam éstnanc .
- Kritérium 10.a)
o Mélo by umoZznit vymahat jeho pIn éni vpraxi (chybi formulace ,podle nich
postupuje”.)
- Kritérium 10.c)
0 Prekryva se s kritériem 5.e) .
- Kiritéria 10.d) a 10.e)
0 Nejsou pro poskytovani sluzby st @&Zejni a neni nutné je kontrolovat v ramci
statni kontroly.

Standard 11. Mistni a €asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium

Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni sluzby, okruhu
osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potreb.
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Podn éty od poskytovatel

- Standard 11 spojit se standardem 8 - Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi
dostupné zdroje.

- Standard 11se doklada pfiregistraci , ze standardd ho Ize vypustit .

- Standard 11 muZe byt ve standardu 1 - Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb,
nebo ho lze vypustit .

Podn éty od inspektor

- Standard 11 by mél byt pfedan ke kontrole registrujicimu organu

- Standard 11 by mél byt slou éen se standardem 13 .

- Standard 11 by mél byt vypust én. Poskytovatelé nemaji finanéni moznosti jakymkoliv
zplsobem pracovat s ,pfemisténim“ nebo s dopravni dostupnosti mista poskytovani
sluzby. UloZzend opatfeni nejsou realizovatelna.

- Obsah terminu ,dostupnost” je pot  Feba vyjasnit a jasné stanovit kritéria hodnoceni.

Standard 12. Informovanost o poskytované socialnis  luzbé

Kritérium

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

Podn éty od poskytovatel G

- Predavani informaci s pomoci prost Fedku alternativni a augmentativni komunikace
je u nékterych cilovych skupin problematické , napf. u uZivatelt s t&25im mentalnim
postizenim.

- Standard je pfili§ obecny , stacilo by jej pfifadit k jinému standardu.

- Standard by mohl byt sou€asti standardu 1 - Cile a zplGsoby poskytovani socialnich
sluzeb.

- Standard by mél byt sou €asti standardu 3 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu.
Podn éty od inspektor

- Standard 12 propojit s §88a) a to celé pfidat ke standardu 3 - Jednani se zajemcem o
sociélni sluzbu.

Standard 13. Prost fedi a podminky
Kritérium
13.a) Poskytovatel zajiStuje materialni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu
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poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné uréenym potfebam osob;
13.b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni  socialni sluzby v takovém prostredi,
které je dlstojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym potfebam.

PInéni kritéria uvedeného v pismenu 13.b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v zafizeni socialnich sluzeb.

Podn éty od poskytovatel

- Standard 13 je nadbyte €ny, protoZe to, co pozaduje, zkouma registra¢ni organ.
- Standard 13 je nadbyte ény, protoZze se prekryva se stavebnimi a s hygienickymi
smeérnicemi.
- Kiritéria 13.a) a 13.b)
0 Zredukovat na jedno spole €né kritérium zohledriujici prostfedi, ve stavajici
Upravé se text obou kritérii Casteéné prekryva.

Podn éty od inspektor
- Standard 13 by mél byt pfedan ke kontrole registrujicimu organu

- Standard 13 by mél byt slou éen se standardem 11 .
- Standard 13 by se mél vypustit .

Standard 14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium

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

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

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

PInéni kritéria uvedeného v pismenu 14.b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

Podn éty od poskytovatel
- Nékteré dokumenty jsou pouze zdvojovanim dokument @G z BOZP, registrace sluzby,
hygieny atd.
- Nelze dop fedu popsat vSechny oblasti  rizik.

Podn éty od inspektor U

- Kritérium 14.a) by m élo byt spojeno s kritériem 14.c).
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Standard 15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritérium

15.a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zpUsob poskytovani socialni sluzby v
souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych
0sob;

15.b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob se
zpUsobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

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

15.d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby jako
podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Podn éty od poskytovatel G

- Standard by mohl znit: ,Poskytovatel ma a uplat RAuje systém kvality , napf Qualin®.
- Standard by bylo mozné cely vypustit, pokud by se jednotliva kritéria zap ojila do
jinych standard G (viz nize).
- Kritérium 15.a)
o Vyhodnocovani poslani lze premistit do standardu 1 - Cile a zplsoby
poskytovani socialnich sluzeb.
- Kritérium 15.b)
o ZjiStovani spokojenosti klient @ by bylo moZné propojit se standardem 5 -
Individualni planovani prabéhu socialni sluzby.
- Kritérium 15.c)
0 Zapojovani zaméstnanct do hodnoceni sluzby Ize zapojit do personalnich
standard Q.
- Kritérium 15.d)
o Patfi do standardu 7 - StiZznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni
sluzby.

Podn éty od inspektor

- Standard 15 by mél hodnotit efekt pro klienty
- Jestlize poskytovatel neeviduje zadnou stiznost, kritérium 15.d) postrada smysl .
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socialnich sluzeb

4., Zaver

Ackoli byl vyzkum zaméfen na standardy kvality a na jejich znéni, debatu o standardech

nebylo moZzné odd élit od souvislosti, v nichz se standardy objevuji

— to znamena od

inspekci, rezimu statni kontroly, od pfistupu inspektort, od vyrokl v inspekénich zpravach, od
pfipravenosti inspektord orientovat se v konkrétni sluzbé a cilové skupiné, ¢i od typologie
socialnich sluzeb. Z toho plyne, Ze pfi revizi standard G bude nutné sou éasné uvazovat
o celém systému kvality v socialnich sluzbach
do sluzeb pfinést a co ma byt cilem inspekci. Revidovat znéni standard(l bez ohledu na to,
jakym zplGsobem a s jakym cilem se bude naplfiovani standard( vyhodnocovat, by znamenalo
opomijet skuteéné dopady standardu na praxi sluzeb (véetné dopad(l nezamyslenych).

s ohledem na to, co maji vlastné standardy
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Priloha 1

Zastoupeni druh & socialnich sluzeb mezi oslovenymi poskytovateli

1. Socialni poradenstvi 14
2. Osobni asistence 8
3. Pecovatelska sluzba 7
4. Tisfova péce 1
5. Pravodcovska a predcitatelska sluzba 2
6. Podpora samostatného bydleni 5
7. Odlehéovaci sluzby 1
8. Centra dennich sluzeb 4
9. Stacionare denni 8
10. Stacionare tydenni 2
11. Domovy pro osoby se zdravotnim postiZzenim 9
12. Domovy pro seniory 7
13. Domovy se zvIlaStnim reZzimem 1
14. Chranéné bydleni 10
15. Spciélni sluzby poskytované ve zravotnich zafizeni Ustavni 1
péce
16. Rana péce 2
17. Telefonické krizova sluzba 2
18. Tlumocnické sluzby 6
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socialnich sluzeb

19. Azylové domy

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Domy na pul cesty

Kontaktni centra

Krizova pomoc

Nizkoprahova denni centra

Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez
Nocleharny

Sluzba nasledné péce

Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi

Socialné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se

zdravotnim postizenim

29.

Socialné terapeutické dilny

30. Terapeutické komunity

31. Terénni programy

32.

Socialni rehabilitace

15
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