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Uvod

Pracuji jako vedouci gevatelské sluzby v neziskové nestatni organizaciljl let,
zWastnila jsem se sestavovani standanehlity socialnich sluzeb a vim, jak jéldzité
tyto standardy znét, plnit je a naslédosgt pri inspekcich, které ptmi tchto
standard kontroluji. Proto jsem svoji praci z&iila praw na inspekce kvality, které jak
se domnivam podporuji kvalitu a pomahaji ke zvygdoyarofesionality. Na ziskani
informaci a zkuSenosti z jinych organizaci, ktezédelSi dobu pracuji se standardy
a prosly inspekci kvality.

Seniofi v nasi spoknosti ibyva, gibyva s timto i poet senioii, ktgi potrebuji
pomoc. Kazdému z nas je nejlépe v domacim fedstkde bychom nejréjl vydrzeli
do konce svého Zivota.

J& sama, protoze pracuji mezi seniory vidim, jalejch piibyvajicim wkem
a ubyvanim sil nejvice Ipi na svém soukromi, nadar@acnosti, na svém deénbyte.
Bohuzel, ne vzdy se iie svym nejblizS§im vyh@t a ponechat je doma, zvtakdyz
musi jejich rodinni fisluSnici, mam na mysli dcery, syny, vnuky, chaftitzangstnani,
do Skol a nemohou se jim &chto divoda celodeng vénovat. Proto &kdy dochazi k
tomu, Ze se na pomoc domluvi¢peatelska sluzba nebo v horSimipac se musi
nektery z rodén, prarodénu nebo oba umistit dotkterého zézeni socialni pee.

Pe&ovani, hlave je-li dlouhodobé a fyzicky i psychicky na&mé, gedstavuje pro
rodinného pislusnika vysokou zé&t. To pak niZze vést k zhorSovani vztalv rodirg,
ke ztrat pratel, omezeni spalenskych vztal, k izolaci acasto také k rozvoji
zdravotnich a ekonomickych problénpeiovatele. Mnoho paijicich rodin stedni
generace péebuje a bude pi#bovat odbornou pomoc instituci poskytujicich docia
sluzby a podporu a pomoc moralni, legislativni,relaickou.

Aby byli senidi, odkazani na cizi pomoc nebo unidistdo jiného prosedi, nez je
jejich vlastni, spokojeni, je nutné se jintnovat, p&ovat o . K tomu vedou
i standardy kvality a tudiZ jejich kontrola, zdask rkde tyto standardy neporusuji
a p&€e o seniory je kvalithzajiS&na.

Hlavnim poslanim socialnich sluzeb je zajistit tako miru podpory, ktera vede
k samostatnému aigtojnému zZivotu. Konkrétni socialni sluzba a jegwoj ma vzdy
vychazet z pdeb uZivatel a za kazdych okolnosti zachovavat lidskaéstdjnost &ch,
ktefi ji uzivaji. Socialni sluzby musi byt poskytovamynalezité kvali& takovymi
zpasoby, aby bylo zajisho dodrZzovani lidskych prav a zakladnich svobodchej
uzivatefi.

Pe&ovatelska sluzbarpdstavuje v systému sluzeb pro seniory elementauak pée

a ve srovnani s jinymi typy sluzeb disponuje mo#inpsskytovat pomoc ve vlastni
domécnosti klienta. Je tedy vyznamnyéinitelem ve snaze udrZzet seniora po
maximalrée moznou dobu v jehofpozeném prosedi.

Zakon o socialnich sluzbachimesl moznost volby samotného uzivatele rozhodseut
jakou sluzbu chce vyuZzivat. Je vyznamnym meznikenmadernizaci rychle se
rozvijejiciho sektoru socialnich sluzeb. UZivamel zZtetelre zakotvuje jejich prava
a predevsim pinasi poskytovatém noveé povinnosti.



Standardy kvality davaji jasny ramec kvakocialnich sluzeb. Maji slouZitgoevsim
k tomu, aby kvalita socialni pé byla ve vSech oblasteclefitelnd. Redstavuji Bznou
urovei fungovani a vykonu, ktery se bude od vSech sloZekavat.

Inspekce kvality je proces, kterym seifije soulad mezi skutaym stavem $ vykonu
urcité ¢innosti a stavem, ktery navozuje soulad mezi paastindardy kvality socialnich
sluzeb. PednEtem inspekce u poskytovaliekociélnich sluzeb je pini povinnosti
poskytovatal socialnich sluzeb stanovenych v z&kob08/2006 Sb. o socialnich
sluzbach a kvalita poskytovanych sluzeb.

Ve své bakalské praci se budu zabyvat problematikou inspekcalitigy kontroly

a podpory v socialnich sluzbach. V ramci tohoto atmse chci zasiit na socialni
sluzby, na standardy kvality a na zdkon o sociflsleizbach, abych mohla ziskané
informace pedavat vSem, kiev socialnich sluzbach pracuiji.

Za cil této bakaki&ké prace si kladu vyzdvihnoutildzitost kvalitniho zavashi
standard kvality socialnich sluzeb do praxeijlézitost jejich znalosti a jejich nasledné
naphovani.

Ziskani vice informaci o standardech kvality sodiil sluzeb a jejich ipdavani
do praxe.

Zjistit pohled na proces standardizace a inspekeaéti v socialnich sluzbach i z jinych
organizaci, které se standardy jiz delSi dobu piracu

Wzdvihnout potebnost inspekci kvality socialnich sluzeb pro zimahi ¢innosti

a dislednosti prace poskytovaiedocialnich sluzeb.

Byla bych rada, kdyby se mi pdtla touto praci ukazat, Zze standardy a inspekcétgva
nejsou dvodem k obavam a nejistotale k vedou nas k profesionalizaci, k rozvoji
odbornosti a ke zkvalibvani socialnich sluzeb.



Stari neni nemoc

Rodina musi chtit, ush a mit moznost se o starékitoveéka starat. Otasna pée
0 seniora ¥tSinou nefsobi rodindm potize. Mnohym senior ovSem musi byt
s pibyvajicim wkem a nemocemi poskytovana stale tagEi dlouhodobkjsi p&e, na
kterou uz jejich rodinni iislusnici nesid. Rodinnd a sousedskaceépitom u nas
pokryva az 70-80% opodstétnych poteb zdravych a nemocnych setriior

Mezi nefastjSi bariéry v p& o zestarlé rodinné ifsludniky pati geograficka
vzdalenost bydligt povinnosti ke ¢lenaim vlastni rodiny, pracovni povinnosti,
nekvalitni interpersonalni vztahy rédidosglych céti, nedostaténé kompetence die
p&i poskytnout.

Mezi pozitiva rodinného pevani byva uvégho posilovani vzdjemnych vazeb,
spole&ného sdileni a pocitu sounalezitosti.

OSetovatelskd p& zahrnujici rodinu je zaloZzena na emocionalniabgiafich
a moralnich aspektech. Vztah vznikly v procesurmého p&ovani spoiva v kodexu
chovani mezi payjici osobou a starym nemocnyitovékem zavislym na p#, kterou
Ize vymezit ndsledujicimi znaky:

- p&e v rodirt je zangiena na oSeébvatelské paeby jinéhocloveéka

p&e se provadi na zaklagzajemnosti

role jsou nezagmitelné

vztah mezi p&jicim a nemocnym je osobni

je snaha v gibéhu p&e co nejvice respektovat samostatnost druhéhdgatsobni
nezavislosti je propojena se ztratou osoliist@jnosti)

- cilem této pé&e je poskytnout pocit jistoty a bezje

Systém socialni @& byl u nas institucionalizovan jiz v 18.stoletdd & doby prochazel
mnohymi zménami a Upravami, az dodpdo dnesni podoby, kdy je tato problematika
v zakonodarstvi upravena zakon&m08/2006 sh.zakonem o socialnich sluzbéach.

Pojmem, ktery budeadba definovat je termin "senior". Je seniorem aatarky osoba,
kterd doséhla dgitého wku nebo osoba, jejiz zdravotni stav vykazujgt@rzmeny?

V obecném posdomi gretrvava pedstava seniora jako¢koho, kdo dosahl vysSiho
véku. Fredstava, co je to vySSek; se vSak bude liSit u kazdého jednotlivce. Kazdy
Z nas jist zna seniory, ki¢ na svij vék nevypadaji. V Gvahu tedyiphazi jina moznost
a to oznait za seniora osobu, jejiz zdravotni stav [@& fyzicky nebo psychicky)
vykazuje takove trvalé zény, pro které je &gsti nebo zcela zavisla na pomoci jinych.
Seniorem je intuitivdh chapan clovek, ktery dosahl vysSiho fpsré
nespecifikovatelného)éku, pricemz s rostoucim &kem se obecnh predpoklada také
celkow zhorSujici se zdravotni stav. Seniorem nebo star§sobami lze ozriavat
takové osoby, které jsou vzhledem ke svému zdrawetistavu zhorSenému visledku
véku, odkazany &sti nebo zcela na pomaoc jinych lidi.

Na jedné stranstale ¥iime mytu o sté jako obdobi nemoci, bezmoci a ekonomické
nebo fyzické zavislosti. Jsme konfrontovani seestd@istajicimi celospokenskymi
naklady na udrZeni séasného penzijniho systému a rostoucimi vydaji nmavadni

a socialni p& o starSi populaci. Stalidé jsou ozn&vani ekonomickym terminem

zawz", na druhé strannam moderni gerontologie nabizi nové modely zdrayé
aktivniho a uspsného starnuti a své @spy dokumentuje naffkladech lidi,cinnych



a psychicky aktivnich az do nejvySSiheéku. V evropské spotmosti vychazejici
z kieg’ansko Zidovskych kultugnhistorickych tradic ma stale své misto mezigetréra
solidarita a celospotensky je pijimana odpowdnost stedni generace za zabezpei

zavislé populace &ii a senioil. Proto je sotasny vztah spotmosti ke starSim
spoluodanim v mnohém ambivalentni, neni jedno&ma prijimana sodasna role
pocetrg naristajici seniorské populace a zak®éndefinovany prava a povinnosti
jednotlivych generaci.

Kvalita Zivota ve st vyZaduje uceleny a komplexnfigtup, ktery vede k napini

zavazku vySSi kvality Zivota ve $tdJe pateba vytvdit podminky pro dstojny, zdravy
a aktivni zZivot ve sth Proto se zniuji o rezoluci OSN jako ukazku toho, Ze jeFita
podpora zdravého starnuti.

Rezoluce OSN.46/1991

Principy Spojenych naradopro starSi okany:
Abychom gridali Zivot rokim, které byly pidany Zivotu, pijalo Valné shromazshi
Spojenych naraid16.12.1991 nasledujicich osmnact zasad pro stfdny:

Nezavislost

1. StarSi lidé by @i mit pfistup k odpovidajici strady vock, pristresSi, obléeni
a zdravotni p& prostednictvim finagniho gijmu, rodiny a statni podpory
a svepomoci.

2. Starsi lidé by @i mit piileZitost pracovat nebo by &n mit piistup k jinym
prilezitostem ziskanifgmu.

3. Starsi lidé by i mit moZnost podilet se na rozhodovani o tom, &dyk rychle
probihne jejich odchod z pracovniho mista.

4. Starsi lidé by i mit pristup ke vhodnym vzdavacim a vycvikovym prograim.

5. StarSi lidé by &li mit mozZnost Zit v prosedi, které je bezgaé a pizpusobitelne
osobnim preferencim admicim se schopnostem.

6. Starsi lidé by &li mit moznost bydlet doma tak dlouho, jak je to jgozné.

Spoletenské zapojeni

7. StarSi lidé by & zustat zapojeni ve spaleosti aktivié se podilet na formovani
a realizaci politickych zawm, které pimo ovliviwji jejich Ziti a zarove by se ndli
poctlit o své znalosti a dovednosti s mladSimi genarace

8. Starsi lidé by @i mit mozZznost vyhledavat a rozvijetilgzitosti pro komunitni
sluzby a slouzit jako dobrovolnici na mistech odgdajicich jejich zajraim.

9. Starsi lidé by ¥ mit moZnost vytvéet hnuti a spolaosti starSich lidi.



P&e:

10. StarsSi lidé by si mit uzitek z rodinné a komunitni g€ a podpory ve shéd
s kazdym  spotenskym systémem kulturnich hodnot.

11. StarSi lidé by sl mit pristup ke zdravotni g€ ktera by jim pomohla udrzet si
nebo znovu nabyt optimalni Uraveélesné, dusevni a citové pohody a zabranila
nebo oddalila ptatek nemaoci.

12. StarSi lidé by #li mit piistup k socialnim a pravnim sluzbam, které by zlgps
arovei jejich samostatnosti, ochrany ape

13. StarSi lidé by sl mit moznost vyuzit vhodné Uro¥nistavni p&e, ktera poskytuje
ochranu, rehabilitaci, socialni a mentalni stimulac lidském a bezpmém
prostedi.

14. StarSi lidé by si mit moznost vyuzivat lidskych prav a zakladn&lobod, & uz
bydli v jakémkoliv obydli, p&ovatelském nebo é&bném z#izeni zahrnujicim plny
respekt k jejich dstojnosti, nabozenstvi, febam a soukromi a k jejich pravu
rozhodovat o své péa kvalitt svého Zivota.

Seberealizace

15. StarSi lidé by i mit moznost sledovat fpezitosti k plnému vyuZiti svého
potencionalu

16. StarSi lidé by sli mit pristup ke vzdlavacim, kulturnim, duchovnim a rekseam
spol&enskym zdrajm.

Distojnost

17. StarSi lidé by #i mit moznost zit v dstojnosti a bezpg a nebyt vystaveni
vykotistovani,fyzickému nebo psychickému tyrani.

18. Se starSimi lidmi by sedo zachazet slusn bez ohledu na jejichék, pohlavi,
rasovy nebo etnickytwod, nezfisobilost nebo jiné spalenské postaveni adhn
by byt hodnoceni bez ohledu naipgkonomicky pinos.

Rezoluce 46/91 Principy Spojenych narquto starsi okany
Mezinarodni federace pro starSicabhy OSN
Centrum pro socialni rozvoj a humanitni zalezitestVidni 1991



Socialni sluzby pro seniory

Starnuti populace vyvolavadu otazek tykajicich se budouciho usg@ni starnoucich
spolenosti a postaveni seniow téchto spolénostech. UsgBny sociald ekonomicky
rozvoj starnoucich spaleosti i subjektivni spokojenost Zivota veisthudou vSak
mozné jen tehdy, pokud si lidé v seniorskéghw zachovaji zdatnost, aktivitu a také
zodpowdnost za sebe i za spét®st, v niz Ziji. Spolsost vSak pro seniory musi
vytvaret materialni i nematerialni podminky pro svébyakg§ivni Zivot ve sté.

St&i byva oznaovano jako ieti, postproduktivni & a hranice mezi produktivni
a postproduktivntasti Zivota je vnimana jako hranice, po jejinigkpoteni jsou lidé
stdi a jsou vygsneni mezi staré.

Na to, kdy st nastavd se nazoryazni. V mnoha publikacich zatfenych

na problematiku starnuti a #tése ntizeme doist, Ze std a starnuti je individuélni

a jeho pitibéh zavisi na mnoha okolnostechéRvje jednou ze zakladnich charakteristik
Clovéka a &koliv kazdy individudlg starne, z hlediska chronologického starneme
vSichni stej@. Popisované znamky starnuti aistee vSak nemusi objevit standardn
u kazdéhailoveéka. Nekdo si mize uchovat bohatoglesnoucinnost a duSevni gzest

az do konce svého Zivota, u jiného se zase mohgevir priznaky branici v aktivni
¢innosti mnohem idve, nez ukazuje kalentié vek.

Senioiim je feba nabidnout prastdnictvim @iznych instituci a rodiny vhodnou
a smysluplnou p#, ktera by plg respektovala pé¢by starnouci populace a &mwmvala

k uspokojeni jejich individuélnich materialnich,Sgwnich a duchovnich geb, aby
diky této péi mohli senidi i nadale aktiv participovat ve viejném Zivok. Se
starnutim populace nsta také procento individuélnich, chronicky nematny
a duSeva postizenych starych lidi. Tato situacéemista svoji zavaznosti ramec
zdravotnictvi a stava se celospmaskym problémem. Ne vzdy a vSude séi da
poskytovat vSem nevyhnutelnou Ié&kkou pomoc a materiale primérens zabezpéit.

V mnoha rodinach @¥e dojit k situaci, kdy zhorSujici se zdravotnivsséarnouciho
jedince a pokraly vék negativig ovlivni Urover jeho soBstatnosti natolik, ze si jiz
nebude schopen samostamaji¥’ovat denni Zivotni péeby a starat se o sebe.

Neni-li senior schopen uspokojovat své zakladnbdthiv poteby a zvlddat aktivity
denniho Zivota, stava s&ovékem nesobstainym a zavislym na pomoci. Ztrata
sokestatnosti je z pohledu senibrobavanou realitou. S postupujici zavislosti nanhéru
osolE se senior riize citit nepaebny, byva z&ovan strachem ze samoty a bezmaoci,
strachem ze smrti. Obavy fiataji s ¥domim, Ze fi nedostaujici p&i rodiny hrozi
institucionalizace. Nevyrovna-li se senior &m s touto situaci, fize propadnout
Ihostejnosti, beznagl, depresim, mMze se uzait do sebe a festat komunikovat
a spolupracovat s okolim.

Spolu s problémy, kterétipaSi nova demograficka situace do ekonomické sféry
vyrasta také otazka, jak se o star&aty co nejlépe postarat i v oblasti socialni
a zdravotni, jak zajistit co nejdéle jejich sstainost a jaké misto a roli jim v stasné
spol&nosti vymezit. Trendem budoucnosti by seélan stat integrace senior
do spolénosti, kterd& musi byt podpena rozvojem sluzeb, uspokojujicich jejich
specifické pateby.



Pri koncipovani zdravoth socialni pée o seniory je zapi#bi akceptovat velkou
heterogenitu této populace. Z tohdvddu je nezbytny individualizovanyfigtup

k potebam senidr. Institucionalni i neinstitucionalni formy @& o seniora &y

vychazet z modifikace nasledujicich pringigkteré byly deklarovany na Vidském

sympoziu o starnuti a $taiz v roce 1982.

Demedicinalizace @ = akcent na kvalitu Zivota semiofirozenost prosedi,
na autonomii

Deinstitucionalizace = priorita o$evani a zabezgeni v domacim prosdi, prioritni
rozvoj terénnich zdravotnich a socialnich sluzebdpora
integrace seniora do spof®sti

Desektorizace = akcentace multimenzionalni a madtigdlinarni povahy paeb,
tymova prace, propojeni zdravotnich a socialnichzedd,
propojeni rodinné a profesionalniceé

Deprofesionalizace = podpora rodiny, sousedské pgomeeniorské svépomoci,
dobrovolnictvi

V oblasti pée o seniory dominuji mezi poskytovanymi sluzbarredevsim socialni
a zdravotni sluzby,jejichz cilem je podpora zdmaydohody seniora, prevence nemoci,
posilovani autonomie a sggiatnosti, zajisni zakladnich Zivotnich pigb, podpora co
nejdelSiho setrvani seniora v jehiarqzeném domacim prasdi. ZhorsSi-li se zdravotni
stav nebo safstatnost seniora natolik, Ze mu jiz nelz&ip#ajistit v domécim progedi,
nastupuje pomoc ve forrsocialnich a zdravotnich sluzeb poskytovanych igpgmi
organizacemi a institucemi k tomuwanych.

Zdravotrg socialni pée neni povaZzovana za zvlastni typigéale za oblast pé
nachazejici se v pniku dvou resoit: zdravotnictvi a socialni pé. Mize se jednat
0 prevazre p&i socialni s vyraznymi prvky @é zdravotni nebo o peézdravotni
s vyraznymi prvky socialni @é nebo o p& integrovanou, kde Ize jednotlivé prvky
velmi tzko odlisit.

V systému komplexni zdravatrsocialni pée je zakomponovana vedle akutni i kvalitni
nasledna p& a v pipact starych lidi zpravidla i p& dlouhodoba. Komplexni pe je
Zadouci u kazdého pacientaiegevSim vSak u staréh@lovéka. Vzhledem
ke specifickym probléim a potebam seniora je zagebi, aby byl systém zdraveétn
socialni pée €mto specifickym pdadebam senidr prizptusoben.

Vyvoj socialnich sluzeb v historii az po sotasnost:

P&e se v historii zagtovala globals na starou populaciét, handicapovane, duSevn
nemocné nebo soci&@rpotrebné a jejich moznosti se vipehu ¢asu nénily. Urovei
poskytované p# pak vypovidala o dané kuteuspolénosti. V dobach miru a rozvoje
se pée o staré rozvijela daleko vice nez v &afdleiné nebo v dab ekonomickych

a kulturnich krizi. Na druhé strarse objevuji prvni projevy organizované lidske
usSlechtilosti a o&tavosti. Byl to nafiklad vznik rytiskychtradi ve stedowku, jejichz
cilem bylo oSdgbvani nemocnych a ranych v dobach véalek. Tato &avost se pak
projevovala i ve vztahu k bezmocnym a opogin starym lidem.



V minulosti gipadala starost o staré a nemohouci zejména &odinohdy pomohli
bohati a vlivni lidé¢asto na sebe tento Ukdiepzala také cirkev. Pro staré a nemohouci
se z iniciativy bohatych lidi Z&n& rozvijet charitativni pomoc age V dobach raného
sttedowku vznikaly prvni cirkevni instituce zabyvajici g@moci starym lidem
a chudym. Postugntak byly zakladany chudobince a starobince, ktasta néstskée
oSetovatelské domy, které se viipghu c&jin premenily na domovy dchodd znamého
typu. Jejich organizaci a vedeni zéfigaly wtSinou klastery a pozgl méstské a obecni
rady. Tato z&izeni plnila pedevSim azylovou funkci pro nemajetné, chudé a $idir

Jiz ve 14. a 15.stoleti vznikaly na Uzemi pgidJugoslavie "domovy pro staré lidi"
a v Nizozemi specifické objekty s malymi pok&j pro staré lidi. V Anglii vychazi
v roce 1504 snadibec prvni zakon, ktery se pokougeBit problémy starych lidi
a to jejich specifickou ochranou. Néaslédpak bylo vydano prvni chudinské pravo,
které deklarovalo vybirani povinného poplatku ndgmou starych lidi.

Podobny vyvoj pro#&lal systém pé& o seniory i v dalSich zemich Evropy. Krom
chudobind a starobing vznikaly pro situované @any "penziony pro damy a pan§"
jejich obdoby. To byla jiz fedzwst systematické gé o seniory, ktera se &la
intenzivre rozvijet ve 20.stoleti, kdy zejména po druhé&eve valce vznikaly systémy
socialni pée a v jejich ramci domovyidhodd a dalSi typy specializované dstavni
p&e.

Obdobré se vyvijela pée o staré lidi i u nas.iPlizné ve 12.stoleti vznikaly Spitaly
provozované cirkevnimiady. Plnily spiSe funkci socialni neZdébdnou. Poskytovaly
nocleh, stravu a odpmek chudym a starym lidem. i8tdowké Spitaly byly prvnim
zaizenim pro dlouhodoby a trvaly pobyt starych lid@hati seniéi byli 1é¢eni doma
nebo v klasternich nemocnicich. V 15. a 16. stoletikaji obecni Ustavy pro zchudlé
a staré otany na Uzemi Prahy. Od 17.stoleti jsou na naSemmilizakladany klasické
nemocnice. S rozvojem mediciny v nicltireh postupé previadat Iéebna slozka, mizi
jejich azylovy charakter a gfalidé jsou pak po staleti unftsvani do starobinc
a chudobing.

Za doby vlady Josefa ll.se na zaKa@rni chudinské Ustavy zala také vCechach
rozvijet cilena p& o staré.Na panstvich vznikaly farni chudinskétitity pro
nezaopaené, chudé a staré lidi. Podle tzv.domovského prAviaoku 1863 byla
domovska obec povinna postarat se o chudé, hamdiaap a staré a poskytnout jim
nutnou vyZivu a op&eni v nemoci. Tato dvprava se stala zéakladem novodobého
systému socialni gé. Tim, Ze byla tato @é ntkym garantovana, Zala vykazovat
prvni znamky institucionalizované & Na uUrovni statu, #st a obci byly budovany
a provozovany chudobince, starobince, pastouskgnaonnice pro chudé. &&v nich
byla obecs na nizké Urovni a zpravidla byla poskytovana jakmajemna pomoc
nemocnych ve spolupraci s omezenymétpm oSeatovatelek, které byly &tSinou
fadovymi sestrami bez odborn&gravy a vzdlani.

Velky rozvoj nastal ghem prvni republiky, kdy byla ustavena sprava ptazky
socialni pée, ktera spadala pod ministerstvo socialni¢bi.vZatala vznikat nova
zaizeni pro staré lidi. Krominstituciondlni a statni pé poskytovaly pomoc starym
lidem rmzné dobréinné organizace a cirkve rap Charita,Diakoni&€ eské
srdceCeskoslovenskygerveny kiz. P&e o staré lidi pak byla nasletimozdlena na
p&i zdravotni a socialni. Systéem geéo staré lidi se postuprvyvijel od stedowké
laické, dobrginné a nesoustavné @ az k pé garantované statem, &stem i
prisluSnou obci.



V roce 1929 byla v Praze zaloZena R.Eiseltem pspe€cializovana instituce pro
seniory na sité - Klinikka nemoci sté, kterAd ngla velky vyznam pro rozvoj
specializované zdravotni §g&o seniory.

Po druhé sétové vélce dochazi k masivnimu rozvoji ¢pézantiené pedevsim
na materialni a socialni zabezpei. Domy odpdinku pro seniory byly
pietransformovany na domovyachoddi. Od poloviny minulého stoleti dochazi takeé
k rozvoji p&ovatelskych sluzeb pro osdlé seniory. O dvacet let pogd se buduji
prvni domy s pé&vatelskou sluzbou, kde jsou sdeskni senidi ze vzdalenych
a Spatt dostupnych mist. V sedmdesatych letech vznikajhipl&ebny dlouhodob
nemocnych, jejichz pacientské spektrum rivgpievazié nemocni  std lidé.
Od osmdesatych let jsou pak provozovany speciaizév geriatrické ordinace
a oddleni. Se zmnou politické situace po roce 1989 a vlivem inisiatestatnich
subjekfi (predevsim cirkevnich) vznikaji Ceské republice nové instituce a sluzby
uréené seniarm — domaci oS&bvatelska p& a prvni hospicova gaeni.

V naSi republice jsou od 1.1.2007 poskytovany stuzbseniofim
dle zakona.108/2006 sBb.

Clenéni socialnich sluzeb dle zako#&d 08/2006 sb.

- 0sobni asistence

- petovatelska sluzba

- tisnova sluzba

- podpora samostatného bydleni

- odleltovaci (respitni) sluzby

- centra dennich sluzeb

- denni staciorié@

- tydenni staciori@

- domovy pro osoby se zdravotnim postizenim
- domovy pro seniory

- domovy se zvlastnim rezimem

- chrargné bydleni

- socialni sluzby ve zdravotnickychizzenich

Zakladnic¢innosti @ poskytovani socialnich sluzeb:

- pomoc @i zvladani Bznych Ukor p&e o vlastni osobu
- pomoc i osobni hygie#

- poskytnuti stravy

- poskytnuti ubytovani ggnocovani)

- pomoc i zajiS€ni chodu domacnosti

- vychovné,vzdlavaci a aktivizéni cinnosti

- socialni poradenstvi

- zprostedkovani kontaktu se spoenskym prosedim

- socialre terapeutick€innosti

! Poradenstvi pro uZzivatele socialnich sluZebijtiigEda Robertse 2007, NRZAFR 2007, str. 25, 32
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- pomoc @i uplatiovani prav

- telefonicka krizova pomoc

- nacvik dovednosti pro zvladnutigeéo vlastni osobu

- podpora vytvéeni a zdokonalovani zakladnich pracovnich nawklovednosti

Zpusob hodnoceni Ukdnp&e o vlastni osobu a ukbsolEstainosti:

Osoba se nepovazuje za schopnou zvladat uUkae e vlastni osobu a uUkon
sokestainosti, jestlize neni schopna dlouhodpkamostat#y spolehli¥ a opakova&
rozpoznat pdebu Ukonu nebo Udkon fyzicky prowdidobvyklym zpisobem nebo
provadt kontrolu spravnosti provédi ukonu.
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Pefovatelska sluzba

Uspokojeni Zivotnich pétb seniol se snizenou sebtatnosti v jejich domacim
prostedi lze v sotasné dob zabezpeét nékolikerym zpisobem. Konéna volba je
podmiréna gedevsim mirou zachovalych schopnosti &oého seniora, ale nap
i rozsahem a charakterem nabizenych socialniclelsjuthoznostmi a preferencemi
pecovateh z fad rodinnych fislusniki apod. V zasadpak jde o rozhodnuti, zda vyuzit
sluzeb pislusné instituce, zabezfie pottebnou pé& rodinnou nebo zkombinovat
jmenované moznosti.

Ziskat alespi ramcovy pehled o poskytovanych pavatelskych¢i oSetovatelskych
Ukonech lze z resortnich statistik ministerstevc@ra socialnich &ci a zdravotnictvi.
Co se dje za dvémi byti, v nichZ je p&e senioim poskytovana igdevsim rodinou,
neni znamo &bec. Ritom by pra¥ tyto informace mohly byt vyuzitelné pro kontrolu
kvality poskytované pee, ale i pro tvorbu adekvéatnich podminek proéugieiho ¢lena
rodiny.

Pe&ovatelska sluzba ma potencial reagovat na situeitk komplexg a pohoto¥ a je
vyznamnym ¢ initelem @i snaze udrzet klienta po maxim&limoznou dobu v jeho
piirozeném prosedi, tedy ve vlastni domacnosti.

V mnoha evropskych zemich (Velka Britanie,Norskaggiemi apod.) je gevatelska
sluzba koncipovana jako elementarni prvekepé seniory a jeji vyznam \ista se
sowasnym demografickym vyvojem. Siasré je kladen draz na schopnost
reflektovat jak ngnici se celkovou strukturu klientely, tak také clkaer poteb.

Také v systému socidlni & v Ceské republice sehrava doeatelska sluzba
vyznamnou roli, zejména v {iéo seniory. Tento typ sluzby je jiz v systému
dlouhodols zakotven — sluzba je jaSrvymezena pravnimi ipdpisy, je obvykle
dostupna vSem ifslusnikim cilové skupiny a je nabizenéznymi poskytovateli —
sluzba je tedy ddk institucionalizovana.

Na druhou stranu je Aapob organizace a poskytovani sluzby zakonzervogairovni,
ktera nemusi vzdy odpovidat sasnym trendm a jeji potencional neni vzdy
plnohodnotg vyuzit.

Pe&ovatelska sluzbarpdstavuje v systému sluzeb pro seniory elementauek pée

a ve srovnani s jinymi typy sluzeb disponuje mo#npsskytovat pomoc ve vlastni
domacnosti klienta. Je tedy vyznamnyginitelem ve snaze udrzet seniora
po maximalg moznou dobu v jehoifpozeném prosedi.

Stupeai, na kterém je tento potencional v konkrétnich lithkeh vyuZzit ve prosgch
seniofi nebo lidi s postizenim, ovSem zavisi na tom, de jeniry jsou struktura
a charakter poeb klienta reflektovany komplegna pracovnici p&vatelské sluzby
pristupuji k jejich uspokojovani z pohledu specifickya neopakovatelnych situaci,
ve kterych se jednotlivi klienti aktu@machazeji.

Je nutné mit nareteli, Ze poskytovani pomoci je vzdy interaktivnbges, pée neni jen
poskytovana, ale je iffimana a Ze kazdy klient ma tgvvlastni soukromy rytmus
a pravidelnosti kazdodenniho Zivota. Vzhledem k uprbe sluzbu vyuZivaji prév
osoby Zzijici ve vlastni doméacnosti, jeetha zohlednit velmitznorodé a powrné
promenlivé spektrum pdeb €chto klienti, ktefi mohou byt kromd petovatelské sluzby
napojeni na jinou formalnéi neformalni asistenci. Pokud tedy ma pomoc zengtra
petovatelské sluzby podobu standardizovaného balikunijkktery je uplaiovan \aci
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vSem klientim jednotri, ¢ast poteb rekterych jediné tak Zistdva neuspokojena a take
n¢které moznosti udrzef rozvijet klientovu samostatnost nejsoudltyuZzity.

ZjednoduSeni ail se vSak neprojevuje pouze &tEnim nematerialni pomoci. Dochazi
k omezeni nabidky na arovni materialni pomocil3& na zaklad platné pravni normy
nabizet.

Informovanost klient o rozsahu pomoci, kterou by mohl tento typ sluzay’ovat, je
velmi nizk& a maji jen nejasnoiepstavu o svych narocich a konkrétnich podminkéch
poskytovani sluzby. Klienti narazeji na procedura@rmonologicky fistup ze strany
petovatelské sluzby.

Pe&ovatelky operuji se standardizovanym balikem rutinnikoni,které jsou v ramci
této peovatelské sluzby obvykle poskytovany a klienti nj@ji velmi omezeny prostor
pro vyjednavani o svych individualnich pettach. Také neni zajidvana zptna vazba,
kdy by se v dialogu s klientem &wvalo, do jaké miry se nabizené ukony kryji
s klientovymi aktualnimi péebami.

Zatimco rkterym klientim maze stavajici zjisob poskytovani sluzby konventovat,
jinym vyhovovat nemusi, alefg@sto si obvykle sami akti¢nnestzuji. To oviem P
sowasném nastaveni komunikace rigm byt chapano jako doklad pIné fi@nksti
petovatelské sluzby.

Nekteri klienti se mohou obavat ventilovat vyhrady k uptvanym gistupim
a potenciala se tak dostat do konfliktu s @evatelkou. Mize pro & byt schidngjSi
zavedené postupy pracoviik petovatelské sluzby raf ospravedhovat.
Prostednictvim nejizréjSich racionalizaci tak vytwéji pro sebe i pro okoli iluzi
uspokojivé pée.

Mira a formy &chto dodaténych zdivodréni se ¥tSinou odvijeji od toho,jaka
oc¢ekavani by vzhledem ke své individualni situaci mddienti vuci pecovatelskée
sluzk¥ mit, jsou ale nuceni je vidledku zfisobu fungovani pevatelské sluzby vicé
mere potlatovat.

Klienti citi potebu sva t&ekavani bagatelizovat a prezentovat je jako veknbrana,
jednak s poukazem na svoje osobni vlastnostii(is@m nenariny, snim vsechno,
jsem zvykly to vydrZzet) nebo s odkazem na atribiutygovani péovatelské sluzby
(petovatelky toho maji hodh je jich malo, maji maldéasu, musi se zastupovat atd.).

NejmenSi pdebu racionalizovat maji klienti, Kkie jsou relative sokEstani

a od peéovatelské sluzby vyuZivaji takovou pomoc, kterouelgntuelt byla schopna
¢i ochotna zajistit rodina nebo jiné osoby. Titceklii obvykle vyuZivaji pouze rozvazku
ob¢du a sluzby pe&ovatelské sluzby pro znamenaji spiSe zvySeni kamfaez Zivotni
nutnost.

Klienti, ktefi jsou na péovatelské sluzbzavisli jencasténe, vyzadujici jen jednoduché
Ukony a zfisob pojeti pée ¢i pripadné odklady proénmohou byt nefljiemné nikoli
vSak ohroZzujici, ve snazetdiovat rekteré postupy &sinou odkazuji naiptizenost
petovatelek a existenci kliekpotrebrejSich, nez jsou oni sami.

Dusledkem absence individualniho pojeti klientovyaite, komplexniho nahledu na
jeho poteby a absence poskytovani nematerialtepé posun cil petovatelské sluzby
jako poskytovatele pomoci. LZ€&i, Ze takto pojimana pevatelska sluzbaipdstavuje
optimalniteSeni pro klienty,kt& maji potencial zabezpie svoje poteby i bez vyuziti
petovatelské sluzby (jsou zatim ssbecni,maji dobré socialni zazemi apod.). Pro
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klienty s SirSim rozsahem geb vSak pedstavuje p#ovatelska sluzba jakési
minimalistickéieSeni, které jim nepaiide zajistit kvalitu Zivota.

Terénni  peéovatelské sluzby, ani pevatelské Ukony nejsou poskytovany vSem
seniofim, ktai by je potebovali. Chybi pedevsSim finatné a personakh narané
Ukony potebné pro zajighi p&e nejmén solEstainym senioiim (nap.poskytovani
pecovatelské sluzby zejména v malych obcich).

Duvodem je nesolventnost poskytovatpkiovatelskych sluzeb igkterych seniak. Co
nejdelSimu pobytu senidrv jejich pirozeném socialnim prastdi mnohdy brani

i pristup rékterych rodin, pedevSim svym poZzadavkem na urmst seniora do
nekterych rezidetnich zdizeni. Rekazkou je i mala informovanost o sluzbach, které
jejich poskytovatelé mohou nabidnout.

Castym divodem, pré rodinni @isludnici nechiji pési senioim osobi poskytovat, je
strach ze ztraty za¥stnani a nenalezeni zastnani po ukoteni pée. Kvalita pée
poskytovana &kterymi rodinnymi pislusniky nebyva dobra. Nedostatky jsou
zjiStovany edevsim v fipadech, kdy p# poskytuje @ilis mlady pe€ovatel, peéuje—li
muZz nebo zavisly na alkoholu.

Problematicka rize byt i pée poskytovana partnerem-seniorem, kteryavodu \&ku

jiz svoji roli nezvlada. R& byva zanedbavana i ¥ipadt, kdy je tato zastkou pro
ziskavani finaénich prostedki u dlouhodob nezandstnanych.

Prispevek, ktery je seniorovi vyplacen, byva rodinnyifispjusSnikem zneuzivan, stéjn
jako seniorovy finaéni prostedky. Na jedné str&nsenidi, aby upoutali zdjem
potomki 0 svou osobu, davajgétem pewzni dary, mnohdy na uUkor zabezpei svych
potreb, na druhé strarse potomci nestydi na¥Sbvat rodée v dok& pobirani dchodu,
poskytovat pomoc jen za protihodnotu ggnmnohdy se uchylit k vydirani. ekiteri
senidi jsou svymi rodinami tyrani a zneuzivani.

Duvody, pro které pmvatelska sluzba naie byt poskytovana — ze strany sefior

v nutnosti finatni thrady za sluzby

v cert sluzby a nizkémifjmu potebného seniora

v nutnosti zasahu cizi osoby do domacnosti

v nepozadani gevatelskou sluzbu, protozed&ajist’uje rodina nebo je zajivana
formou sousedské vypomoci

Aby rodina nemusela pevat, snazi se hledat i jinétgmby pomoci. R Spatném stavu
seniora vyzaduji umi&ti v I&ebre dlouhodols nemocnych a na socialniizka,
umiseni v zd&izeni nestatniho subjektu s celmom pobytem, kdy je rodina ochotna
hradit naklady, p zajisS€ni pe&ovatelské sluzby je rodina ochotha v co ®&v mie
spolupracovat. Ztrata zastnani rodinnych fislusniki je i divodem pozadavku
na umisini seniora do Domova senionebo Domu s p@vatelskou sluzbou.

V jiné pozici se nachéazeji potencionalni¢geatelé (rodinni fislusnici), kté jsou
v doke poskytovani p&e nezamstnani a p& o senioraeSicasto svoji osobni situaci.
Seniofim Zijicim v domacnostech jsou vetsi ¢i mensi mie poskytované vSechny
Ukony peovatelské sluzby dané rozsahem vyhlasky zakonac@leich sluzbéach,
piesto nelze &které ukony zabezpi, které jsou seniory vyZzadovany. Nagelodenni
dohled a néni sluzbu (neni uz gevatelskou sluzbou), zakladni zdravotni UkonyiZem
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provadt pouze zdravotni sestra). Subjekt chybi gedevsSim také mzdoveé preéstky
na platy pro roz&éni pracovni doby a na snmy provoz.

Argumenty potencionalnich pevateh na dopordeni I€kde, aby se 0 nesésta&ného

seniora postarala rodina:

ztrata zardstnani

nemoznost ziskat zastnani po uko¥eni pée

nezvladnuti pdgebné odborné pé

¢asova narénost pée

nezvladnuti fyzické zéte spojené s pé

zanedbavani prgb vlastni rodiny

finareni nar@&nost poskytované pé

v piipact potreby odlodeni od vlastni rodiny a bydleni v Byseniora po dobu
poskytovani p&e

piipadna patba pesthovat seniora do vlastniho bytu po dobu poskytopare

Reakce p#&ovatele — rodiny na z& spojenou s @ 0 seniora:

zdravotni problémy, kter&ige nengl nebo zhorSeni stavajicich

p&e o seniora vyZzaduje vSechen vokgs, neni moznost si odppout nebo vzit
dovolenou

za elem oddechu Zad&grhodné umishi seniora v Ustavnim #aeni

- 24d4 o pomoc pro urychlené uniigtseniora do Ustavnihoizzeni s trvalym pobytem

Duvody, které vedou seniora k podani zadosti o umiisto Domova senidr

nechce byt rodihna obtiz
seniorova osaétost
natlak rodiny

senior je natolik nes@btainy, Ze poatebuje pomoc druhé osobyiwSech Zivotnich

Ukonech
s vyjimkou dovozu dduli nejsou poskytovany pevatelskée ukony
v mist neni p&ovatelska sluzba poskytovanébec

Reakce senidrna dopordeni I€kade, aby vyuzili péovatelskou sluzbu:

senior se obava,ze by poskytovaniqwatelské sluzby proénbylo piilis nakladné
financne

senior se obava, Ze by v souvislosti s poskytowapeovatelské sluzby musel
do bytu pou&tt cizi osobu

senior si jednozra¢ pieje umisini do Domova seniérnebo Domu s p®vatelskou
sluzbou
senior pochybuje, Ze v jehdipadt by byla pomoc p®vatelské sluzby dostatea

senior se obava, ze by se muiippd nahlého zhorseni zdravotniho stavu nedostalo
vcéasné pomoci
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- senior se obava v souvislosti s poskytovanimetlww domacnosti samoty a &hlby
rackji umistit do Domu s pmvatelskou sluzbou

Co subjekty poskytujici gevatelskou sluzbu povazuji na st¥arodin za nej¥tSi
problém:

- nezajem rodinnychifslusniki

- cheli by poskytovani sluzby zdarma

- osamocenost,maly kontakt s okolim

- nezajem rodiny spolupracovat

- $patna socialni situace, nedostatek financi

- vyZaduji celodenni gé

- nevhodné vybaveni byt domi (kamna na pevna paliva, absence koupelen, WC,
zastaralé
elektrické spdtbice apod.)

- malo informaci o0 moznostechgoeatelskeé sluzby

- prenaSeni starosti o seniora na jiny subjekt

- nektefi senidi odmitaji dodrzovat osobni hygienu

- nesnasenlivost mladych se starymi, Spatny korgekioti a rodiny i mezicleny
rodiny navzajem

- peovatelky jsou povazovany za uklég (jsou po nich Zadany ukony rajklid
celého domu,zahrady, sklieppod.)

- odmitaji uklid domacnosti

- osobni pistup ke st

- mnohdy velmi Spatné hygienické a socialni poduy i navyky

- nedivérivé chovani

- strach, neochota podat si Zzadost do Domova genio

VSechny sluzby a produkty pro seniory musi vyhovopotebam, omezenim
a preferencim starych lidi. Je nutnéélatl maximum pro vytvieni podminek pro
dustojny a aktivni Zivot ve sth Dilezita jsou také opsgni vedouci k naprav
a kompenzaci vzniklych poruch a rizik.

Dustojnost ve sth a @i poskytovani p& a pomoci jsou hodnoty, které vyZzaduiji
zajiseni prava volby a spolurozhodovani aigpbu, rozsahu a mésposkytovani pée

a pomaoci.

Dustojnost vyZzaduje zabrémi protektivnimu pistupu a redukci ptgb starSich lidi
a st&i na sociélni a zdravotni problematiku.
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Zakon o socialnich sluzbaclE. 108/2006 Sb.

NejvétSi zmena v sociélni oblasti od dob Marie Terezie. Takraitizakon o sociélnich
sluzbach ti, ktd se v kazdodennim ZzZiwbtneobejdou bez pomoci. Kaireé maji
moznost si sami vybrat sluzbu, kterd jim vyhovuggvic.

Zchétralé interiéry, négfjemny personal a ponura atmosféra. Tak si mnoziag
vybavuji gedrevoléni Ustavy socialni @& ¢i domovy dichodd. Tento obrazek se
béhem poslednich 19 let zZmil k nepoznani. Z chovanadistavi se stali klienti, kté
maji respekt personalu. Personal jefiesty, usmdvavy a schopny ifjimat novy styl
prace. | budovy, kde sidli, proSly velkou promu. VSechny tyto zgmy probihaly
Zivelré. Na jednu stranu je to jistchvalyhodné a sdci to o schopnostech lidi
pracujicich v socialni gé Na druhou stranu ale chila pravidla, diky nimz by socialni
sluzby ziskaly pevny pravni ramec, vyhodny jak pZtvatele, tak i pro poskytovatele.

Odborna veejnost a také poskytovatelé socialnich sluzeb vp@inovém zakonléta.
Ale sloZitost problematiky a itlani politického vedeni #gobily, Ze nova pravni
Uprava sociélnich sluzeb byla Geské republice vytdena az v novém tisicileti.
V parlamentu byl novy zakon 108/2006 Sb. o sodiéirsluzbach fijaty diky dohod
vSech politickych stran gatkem roku 2006, fikemz v praxi z&al platit od 1.ledna
2007.

NejvétSi zmeénou, kterou mil z&kon ginést, je moznost volby samotného uZivatele
rozhodnout se, jakou sluzbu chce vyuzivat. Tutdoedo umoznil pispivek na péi,
za ktery si uzivatelé mohou koupit konkrétni sluzibakze je jen a jen na uZivatel,
jestli prispivek na péi vynaloZi za ubytovani v rezidemim domo¥ nebo zda jej utrati
za terénni sluzby aigtane ve svémipozeném prosedi.

Zmenila se roviz podoba poskytovani financi provozovatel socialnich sluzeb.
V novém systému jsou vSichni poskytovatelé rovnepirdez ohledu na to, zda je
provozovatelem kraj, obet soukroma osoba. VSichni mohou Zadatrimeni dotaci
na své fungovani z prdetlki statniho rozp&u. Zakon pi tom, alespa na papie,
preferuje poskytovatele terénnich sluzeb. Pnaso onu zmisnou moznost uzivatél
zastat tam, kde jsou zvykli a kde maji socialni vazby

Jenze v praxi se ukazalo, Ze zakon naopd@kesl WtSi finartni jistotu zavedenym
zaizenim, coz se stalo ¥&hym tecem kritiki nového zakona. Stejnjako vysSe
piispevki uzivatehm, ktera podle mnohych neuminge skuténé volny trh se
socialnimi sluzbami. Nesouhlas vyvolala i vySéspevka. Ta je odstupovana podle
tzv.stup® zavislosti do 4 kategorii. Podle kritik je prispivek rozvrstveny
nerovnondrné, lehce zavislé osoby dostavajiili3 mnoho a &Zce zavisli zasefhis
malo.

Neni divu, Ze se zakon zahy ocitnul pod palbou kyseto ze strany uZivatel
i poskytovatel. A to nejen za népsnosti, ale i za nerealizaci &m které novy zakon
sliboval. Z pohledu uzivatélsocialnich sluzeb dosud nebyla n&plm moznost zvolit si
sluzby socialni pge. Rispivek na péi totiZz nestdi k jeji Uhrag.

Pres halasnou kritiku se ale ze vSech stran ozyvaogpoost s tim, Ze novy zakon
o socialnich sluzbachibec existuje a je hodnocen jako krok spravnynirem. Nikdo
ovSem nepochybuje, Ze zakon fietiuje doladit a v ¢kterych bodech zgmit. Dobrou
zpravou je, ze se ke Zmam mohou vyijékit i lidé, kterych se tyka.
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DalSi novinkou, kterd se dotklargulevSim provozovatelsocialnich sluzeb, se stalo
zavedeni registraci. Registrace vydavéa na zakigetiepsanych kritérii krajskyad. Ty
se tykaji bezuhonnosti poskytovatele a garantwgi, ppskytovatel ma k dispozici
odborné i materialni zaj&i pro provozovani socialni sluzby. V registru senk toho
eviduji také os¥déeni o kvalit, které poskytovatel socialni sluzbyuhe ziskat
na z&klad usgsre absolvované inspekce kvality. Tyto inspekce jsaisidnovinkou
zakona o socialnich sluzbach.

Kontrolovat, jakou p& konkrétni lidé dostavaji, je jstsnazSi v fipac klienti
umistnych v rekterém z pobytovych socialnich izzeni, nez uéch, o které doma
petuje rodina.

Hodnota zdkona o socialnich sluzbach jeivadu na individualni zjiovani zajni

a poteb klienta, nejenéth zakladnich, ale i jeho tuzelapi¢i sni. Kazdy z nich ma
pravo Zit Bznym zmsobem Zivota, spolurozhodovat @&nm Dosud se nd&iklad
potitalo s tim, Ze s nastupem do pobytovéhtizeai se klient automaticky piidi
jednotnému zavedenému rezimu.

Kazdy poskytovatel socialnich sluzeb je povinenat&dregistraci a vypracovat vlastni
standardy kvality. Tak po celé republice probilkajizy, vycviky a Skoleni, které maji
pracovniky &chto zdizeni gipravit. Vzd&lavani samo musi mit charakter partnerstvi,
musi aplikovat stejny princip, jaky maji pracovniei oblasti sociélnich sluzeb
uplatiovat vaci klientam.

Partnersky fistup znamena nejen respektovani soukromi zaklepaai dvée, zajem
projeveny formou kratkého osobniho rozhovotu zdvailé konverzace a Ucta
manifestovana oslovenim, jaké si klienteje, namisto automatického tykani nebo
familiérniho babi, &do. Pochopit a zvladnout podobné behavioralni téghnebyva
pro pracovniky pomahajicich profesi zpravidla vefkpblém. Osobnosthmnohem
nara:néjSi je vnitné prekonat v dobré wé uplatiovany paternalisticky fstup
ke klientim, zjednoduSen charakterizovany vyrokem “ja nejlip vim, co je pras
dobre".

Alespar kratka prochazkaginnosti, které aktivizuji mentalni funkceéi jemnou
motoriku, steji jako pravidelnd strava a dodrZovariegepsané diety je objekti&n
bezesporu spravné — co kdyz se ale panu Novakosska@nna prochazku nechce,
piedkladané jidlo mu nechutnd nebo v dolda nema hlad acge diabetik, ndl by
odpoledne chiina dortik? Je pro kvalitu Zivota konkrétnitiovéka skut€né nezbytné,
aby vSechna dopotani dens dodrzoval? V Bznych domacich podminkach by tomu
tak jis€ nebylo.

Zmenit zakladni pistup ke své praci a viiié se s nim ztotoznit ke byt prakticky
nemozné pro lidi, u nichzigvlada silny matesky,ochranitelsky, p®vatelsky postoj,
ktefi do socialnich sluzeb fighazeji ze své niterné geby rtkoho zachraovat

a uspokoijuji si tim své vilastni peby.

Jak nastavit hranice asertivity socialnich sluzelbdijlema,kterému se v této oblasti
nevyhneme. Socialni pé miva mnohdy co daéinéni s lidmi, jejichZz duSevni glesny
stav a podminky, ve kterych Ziji, vyZaduji, abyidbd pracovnik prakticky igvzal
odpowdnost a jednal.

Zakon o socialnich sluzbach ma napomoci, aby senésivice prosadil v zahr&hni
uspsny trend komunitni @&, sp@ivajici v zajis&ni pomoci a podpory v misbydlise

— od sluzeb, které zdovékem gijdou domi, ¢i sousedské vypomocigs staciond
po mala komunitni pobytova iiaeni.
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Zakon ¢.108/2006 Sb. je komplexni pravni normoiingsSejici Upravu vztah pri
poskytovani socialnich sluzeb. Jeho ustanoveni dalevadi vyhlaSka MPSV
¢.505/2006 Sb:

Co je obsahem zdkona a co stanovi?

podminky poskytovani pomoci a podpory fyzickysobam v nefiznivé socialni
situaci progednictvim socialnich sluzeb &igpivku na péi
- podminky pro vydani opragni k poskytovani socialnich sluzeb
- formy a druhy socialnich sluzeb
- pravidla uhrady za socialni sluzby
- nalezitosti smluv o poskytovani socialnich sluze
- povinnosti poskytovatélsocialnich sluzeb
- vykon veejné spravy v oblasti socialnich sluzeb
- inspekci poskytovani socialnich sluzeb
- predpoklady pro vyko®innosti v socialnich sluzbach
- predpoklady pro vykon povolani socialniho pracovnika

Pravidla a zasady poskytovani socialnich sluzeb:

kazda osoba ma narok na bezplatné poskytnutadsdikio i odborného socialniho

poradenstvi 0 moznosteédSeni nefiznivé socialni situace nebo jejihtedchéazeni

- rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté pedsictvim socialnich sluzeb musi
zachovavat lidskoutgtojnost osob

- pomoc musi vychazet z individudlnrcenych poteb osob, musitsobit na osoby
aktivré, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivojeak takovymc¢innostem,
které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo pookini nefiznivé socialni
situace a zabimvat jejich socialnimu vylateni

- socialni sluzba musi byt poskytovany v zajmubosw nalezité kvakt

Zakladni pojmy zédkona o socialnich sluzbéach:

Socialni sluzba-¢innost nebo soubaiinnosti podle tohoto zakona zdjigicich pomoc
a podporu osobam zadlem jejich socialniho zZ&neéni nebo prevence socialniho
vylouceni

NepFizniva socialni situace- oslabeni nebo ztrata schopnassit vzniklou situaci tak,
aby tototeSeni podporovalo socialnicnéni a ochranu igd socialnim vyloéenim

a to nefastji z duvodu \ku,negiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socialni
situaci, zivotni navyky a Zigob Zivota vedouci ke konfliktu se spaiesti, sociala
znevyhodiujici prostedi, ohroZeni prav a zajmrestnoucinnosti jiné fyzické osoby
nebo z jinych zavaznychidoda

Dlouhodobé nepfiznivy zdravotni stav — negiznivy zdravotni stav, ktery podle
poznatki lekaské v¥dy ma trvat déle nez jeden rok a ktery omezuje vhiSesmyslové
nebo fyzické schopnosti a ma vliv napeé vlastni osobu a sébtainost

! pPoradenstvi pro uzivatele sociélnich sluZeb, tintsfida Robertse 2007, NRZR 2007, str. 16, 17, 18,
31-33
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Prirozené socialni proskedi — rodina a socialni vazby k osobam blizkym, doratn
osoby a socialni vazby k dalS§im osobam, s nimid ddimacnost a mista, kde osoby
pracuji, vzdlavaji se a realizujidiné socialni aktivity

Socialni za&lenovani — proces, ktery zajisije, Ze osoby socianvylou¢ené nebo
socialnim vylodenim ohroZzené dosahnotilpzitosti a moznosti, které jim napomahaji
pIné se zapojit do ekonomického, sociélniho i kultuonihivota spolénosti a Zit
zpasobem, ktery je ve spaleosti povazovan zathny

Socialni vyloweni — vy¢lernéni osoby mimo &ny Zivot spolénosti a nemoznost se
do rgj zapojit v disledku nefiznivé socialni situace

Zdravotni postizeni — lesné, mentalni, duSevni, smyslové nebo kombinované
postiZzeni, jehoz dopadyni nebo mohouinit osobu zavislou na pomaoci jiné osoby
Plan rozvoje socialnich sluzeb- vysledek procesu aktivniho zjgani poteb osob
ve stanoveném Uzemi a hledaniisph jejich uspokojovani s vyuzitim dostupnych
zdroji. M¢ly by byt zpracovany jak v obcich, tak v poddajskych plai

Kdo mize socialni sluzby poskytovat?

Uzemni samospravné celky a jimizované pravnické osoby
dalsi pravnické osoby

fyzické osoby

ministerstvo a jimifzené organizai slozky statu

Smluvni princip v socialnich sluzbach :

Poskytovani socialnich sluzeb je dle nového zakmiazeno na smluvnim principu.
Sjednavani druhu sluzby a rozsahu poskytovanycteblypodle individualnich pib
vcetrg konkrétnich podminek poskytovani sluzby je vyzngm krokem srétujicim

k uplatréni svobodné &#le osob, kterym jsou sluzby poskytovany.

O osobach a jejich pmbach nebude @kym rozhodovano”, ale osoby samy budou
Ucastniky sjednani podminek poskytované sluzby. Z&tanovi povinné nalezitosti
obsahu smlouvy. Séasre je zajiStno zastupovani osob, které nejsou schopny samy
jednat gi uzavirani smluv a nemaji zdkonného zastupce abtxnim @adem obce

s rozSfenou msobnosti. Smlouva o poskytnuti socialni sluzby gelkeomopravni
smlouvou a vztahuji se na ni ustanoveriamiskéeho zakoniku.

Druhy a typy socialnich sluzeb:

Zakon definuje nejen sluzby zndmé v minulostic(patelska sluzba, Ustavniges, ale
i celoutadu sluzeb dosud obecmavaznymi pedpisy neupravenych, tedy neznamych.

Socialni sluzby zahrnuji: socialni poradenstvi
sluzby sdoi p&e
sluzby sdoi prevence

a poskytuji se jako: pobytové

ambulantni
terénni
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Pobytovymi sluzbami se rozumi sluzby spojené s audrim v z&zeni sociélnich
sluzeb. Ambulantnimi sluzbami se rozumi sluzby kt&ymi osoba dochazi nebo je
doprovazena nebo dopravovana deizemi socialnich sluzeb a s@sti sluzby neni
ubytovani. Terénni sluzby se poskytujitirgzeném socialnim prastdi osoby.

Zarizeni socialnich sluzeb:

Pro poskytovani socialnich sluzeb se v textu zaklefiauji tato z&zeni:

centra dennich sluzeb

denni stacion@

tydenni stacion&

domovy pro osoby se zdravotnim postizenim
domovy pro seniory

domovy se zvlastnim rezimem

chraréné bydleni

azylové domy

domy na gl cesty

Zakladnic¢innosti @ poskytovani socialnich sluzeb:

Jedna se o zakonem stanoveny obsah, ktery j@souytislusné socialni sluzby. T¥io
jej tyto ukony:

pomoc pi zvladani BZnych Ukori pé&e o vlastni osobu

pomoc i osobni hygiett nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
poskytnuti stravy nebo pomodé gajiseni stravy

poskytnuti ubytovani, pdfpad prenocovani

pomoc pi zajis€ni chodu domacnosti

vychovné, vzdlavaci a aktivizéni cinnosti

socialni poradenstvi

zprostedkovani kontaktu se sponskym progedim

socialre terapeutick€innosti

pomoc i uplatiovani prav, oprawmych zajni a @i obstaravani osobnich zalezitosti
telefonicka krizova pomoc

nacvik dovednosti pro zvladanigeéo vlastni osobu a segiainost

K témto povinrg poskytovanym zakladninfiinnostem mohou byt v rdmci dirého
druhu socialni sluzby nabizeny fakultativni sluzkieré si bude moci uzivatel zvolit
a sjednat s poskytovatelem podle svéhoémyb Plati vSak, Zze je Zadouci, aby ve
smlouw o poskytovani socialni sluzby byly nejen fakuitatj ale i zde uvedené
zakladnicinnosti konkréts vymezeny.

Socialni sluzby se poskytuji za uhradu nebo beadyha to vzdy v rozsahu demém
zadkonem nebo provéadi vyhlaskou MPSV.
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Socialni sluzby poskytované za Uhradu:

za pobytoveé sluzby poskytované v : tydennich steiioh
domovech pro osoby se zdravotnim postizenim
domovech pro seniory
domovech se zvlaStnim reZzimem
chrargném bydleni
zdravotnickych zdzenich Ustavni gé
centrech sociathrehabilita&nich sluzeb
se hradtastka za ubytovani, stravu a z&ig#goskytovanou ve sjednaném rozsahu.

za poskytovani socialnich sluzeb:  osobni asistence

peovatelské sluzby

tishové pée

privodcovskych a fedtitatelskych sluzeb

podpory samostatného bydleni

odleltovacich sluzeb

v centrech dennich sluzeb

v dennich stacioriich
plati uzivatel dhradu za zakladéihnosti v rozsahu stanoveném smlouvou, vzdy vSak
do vySe stanovené ve vyhlasce 505/2006 Sb.

Povinnosti poskytovatélsocialnich sluzeb:

Zakon upravuje tzv. registraci poskytovatedocialnich sluzeb. Kazdy poskytovatel,
hodlajici poskytovat socialni sluzby podle zakojapovinen spinittadu podminek
k registraci. Nkteré z nich zdanlw nemaji bezprogtdni vliv na paieby uzivatele
sluzby (nap.identifikacni Udaje #izovatele apod.), jiné maji naopak okamzity dopad n
kvalitu socialni sluzby. Ndp personalni zaji8hi sluzby, prostory pro poskytovani
sluzby apod.

| po uckleni registrace je poskytovatel povinen dodrzastu povinnosti ve vztahu
k uzivatetim sluzeb. Mnoho z nich je obsaZeno ve standardeahlsich sluzeb. Jedna
se celkem o patnact zavaznych ukazakehlity vykonu socialni sluzby. Jejich kontrola
prislusi inspekci kvality socialnich sluzeb, kter&gkonem #izena a od podzimu 2007
kontroluje jednotlivé poskytovatele.

Uzivatelé sluzeb by #ti ve vlastnim zajmu znat zakladni povinnosti pdskgteli
sluzeb. Jsou uvedeny v 888 zakona & pa¢zi ¢ zejmeéna:

- zaji¥ovat dostupnost informaci o druhu, mjstilech, okruhu osob, jimz poskytuji
socialni sluzby, o kapagiposkytovanych socialnich sluzeb a dispbu poskytovani
socialnich sluzeb a to #pobem srozumitelnym pro vSechny osoby.

- informovat zajemce o sociélni sluzbu o vSechimmstech, které by proého
vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socialnich sluwZe zmisobu poskytovani
socialnich sluzeb a o Uhradach za tyto sluzbyzpisobem pro & srozumitelnym.

- vytvaret @i poskytovani socialnich sluzeb takové podminkgr&tumozni osobam,
kterym poskytuji socialni sluzby, naphat jejich lidska i obanskéa prava a které
zamezi getim zajmi téchto osob se zajmy poskytovatele socialni sluzby.
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zpracovat vnini pravidla zaji&ini poskytované socialni sluzbyg¢etrg stanoveni
pravidel pro uplaténi opravenych zajnmii osob a to ve forgn srozumitelné pro
vSechny osoby.
zpracovat vnihi pravidla pro podavani a tigovani stiznosti osob, kterym poskytuji
socialni sluzby, na uroviesluzeb a to ve fortnsrozumitelné pro vSechny osoby.
planovat piibéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich, @bteb a schopnosti
osob, kterym poskytuji socialni sluzby, vést pisénmaividualni zaznamy o fio¢hu
poskytovani socialni sluzby a hodnotitipth poskytovani socialni sluzby z&asti
téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich zdmavstav a druh poskytované
socialni sluzby nebo za&éasti jejich zakonnych zastujpc

vést evidenci Zadatelo socialni sluzbu, se kterymi nemohl uiavsmlouvu
o poskytnuti socialni sluzby Zidodi uvedenych v § 91 zakona.
dodrZovat standardy kvality socialnich sluzeb.
uzavit s osobou smlouvu o poskytnuti socialni sluzby.
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Standardy kvality socialnich sluzel'

Standardy kvality davaji jasny ramec kvabbcialnich sluzeb. Popisuji, jak ma vypadat
kvalitni socialni sluzba. Maji slouzitgdevSim k tomu, aby kvalita socialnicpéoyla

ve vSech oblastechdiitelna. Standardy jsou pr@téi p‘ehlednost rozgleny do oblasti
proceduralni, personalni a provozni.

Proceduralni standardy:

1. Cile a zpsoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium:

Poskytovatel ma pisemindefinovano a zuejréno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterynmuifena a to v souladu se
zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytasa@rialnich sluzeb, druhem
socialni sluzby a individuadnuréenymi potebami osob, kterym je socialni sluzba
poskytovana.

Poskytovatel vytv podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialnizbl,
mohly uplatiovat vlastni wli pii feSeni své néfznivé socialni situace.
Poskytovatel ma piserrepracovany pracovni postupy zaujici faddny pfibéh
poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje.

Poskytovatel vytv a uplatiuje vnittni pravidla pro ochranu osoligal gedsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojifisledku poskytovani
socialni sluzby.

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v Hepivé socialni situaci vyuZivat
mistni instituce, které poskytuji sluzby reposti, Zistat sodasti girozeného
spol&enstvi, Zit BZnym zpmisobem. Poskytované sociélni sluzby zachovavaji
a rozvijeji distojny Zivot &ch, ktéi jej vyuzivaji , jsou bezgaé a odborné.

Ve standardu jsou zakotveny zakladni poZadavkyoc#élsi sluzbu, satasré je
popsan obecny cil socialnich sluZzebfizeni ma povinnost poskytovat sluzby
v souladu s metodikou, s respektem k individualp@iiebam a volbam uzivatel

2. Ochrana prav osob

Kritérium:

Poskytovatel ma pisemarepracovana vnihi pravidla pro pedchézeni situacim,
v nichZ by v souvislosti s poskytovanim socialnizély mohlo dojit k poruseni
zékladnich lidskych prav a svobod osob a pro posiakud k porusengéthto prav
osob dojde. Podl€thto pravidel poskytovatel postupuje.

Poskytovatel ma piserrzpracovana vniti pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke $etu jeho zajm se zajmy osob, kterym poskytuje socialni
sluzbu, ¥etre pravidel proreSeni &chto situaci. Podlethto pravidel poskytovatel
postupuje.

! Prilohag. 2 vyhlaskye. 505/2006 Sb., novela vyhlasksu166/2007 Sb.
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Poskytovatel ma piserarzpracovana vnihi pravidla pro fijimani daid. Podle
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Zarizeni ve sv&innosti respektuje zakladni lidska prava uzivatguzeb, jejich
naroky vyplyvajici z dalSich platnych obeécrzdvaznych norem a pravidla
ob¢anského souziti.

Tento standard se tyka dodrZovani a respektovav pzivatel poskytovatelem
sluzby v pfibéhu jejiho sjednavani, trvani a ukawani, nelze houit o kvalitni
socialni sluzb, nejsou-li v jejim pibéhu respektovana lidska a dalSi prava
uzivatetfi.

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium:

Poskytovatel m& pisemanzpracovana vnihi pravidla, podle kterych informuje
zdjemce o socialni sluzbu srozumitelnymisgoem o moznostech a podminkach
poskytovani socialni sluzby. Podteto pravidel poskytovatel postupuje.
Poskytovatel projednava se zajemcem o socialnbsligho pozadavky,cekavani

a osobni cile, které by vzhledem k jeho moZnosteschepnostem bylo mozné
realizovat progednictvim socialni sluzby.

Poskytovatel m& piserrezpracovana vnihi pravidla pro postup ip odmitnuti
zdjemce o socialni sluzbu Zinvbda stanovenych zakonem. Podehto pravidel
postupuje.

Zajemce o sluzbu jefpd uzavenim dohody seznamen se vSemi podminkami
poskytovani sluzby. Pracovnik izzeni zji§uje, co zdjemce od sluzbyekava

a spolén¢ pak formuluji, jakym zfisobem bude poskytovana sluzba dohodnuté
cile naphovat.

Dulezitost tohoto standardu je v tom, Ze stavi nagobsti zajemce rozpoznat, co
je a neni pro & dobré.To znamena, Ze rozviji respektovani prasgnace
formulovat vlastnimi slovy, co sifgje za pomoc a jak ma tato pomoc vypadat.
Protoze je to prvni setkani pracovnika se zajemgqaoiiebuji oba informace

a vzjemnoudléru, které jim pomohou najit, co by mohli mit spwiého.

Smlouva o poskytovani sociélni sluzby

Kritérium:

Poskytovatel ma piseminzpracovana vnihi pravidla pro uzavirani smlouvy
o0 poskytovani socialni sluzby s ohledem na druhkytosané socidlni sluzby
a okruh osob,kterym je ¢ena.Podlegchto pravidel poskytovatel postupuije.
Poskytovatel $ uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzbgtppuje tak,aby
osoba rozurdla obsahu adelu smlouvy.

Poskytovatel sjednava s osobou rozsah w@bébr poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech,sastpch a f&ni osoby.

Socialni sluzby jsou uZivateli poskytovany na zdklauzawené dohody

o poskytovani sluzby. Dohoda stanovi vSechilgzité aspekty poskytovani sluzby
vcetrg osobniho cile, ktery ma sluzbu naplat.
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Smyslem tohoto standardu jégpet k vytvoreni takovych vztalh mezi uzivatelem

a poskytovatelem sluzby, ktera vytivAerovné postaveni poskytovatele a uzivatele.
Je i nastrojem ochrany oboucastrénych stran.

Podstatou uzaeni dohody je Gprava vztahmezi uzivatelem a poskytovatelem
sluzby, tedy stanoveni blizSich podminek poskytogarzeb.

Individualni planovani gib¢hu sociélni sluzby

Kritérium:

Poskytovatel ma pisemanzpracovana vnihi pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi seéidi planovani a zjsob gehodnocovani procesu
poskytovani sluzby. Podlédhto pravidel poskytovatel postupuje.

Poskytovatel planuje spdie s osobou pibéh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cile a moznosti osoby.

Poskytovatel spote¢ s osobou pihéZneé hodnoti, zda jsou nagpvany jeji osobni
cile.

Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a @)kpZdou osobu teného
zanmgstnance.

Poskytovatel vytv a uplatiuje systém ziskavani arquavani pdtbnych
informaci mezi zagstnanci o pikbéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym
osobam.

Poskytovani sluzeb vychazi z osobnichi @l poteb uZivatele a je postaveno
piredevsim na jeho schopnostechild@h sluzby je pmérerg planovan.

Planovani pibéhu sluzeb je dalSi Zgob, jak napomoci uzivateh sluzeb mit
piehled o sluzbach, které jsou jim poskytovany. Vigvio jasnych plain pro
jednotlivé uZivatele prosje i poskytovatalm. Povede k zefektiwmi a zkvalitreni
jejich prace.

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium:

Poskytovatel ma piseminzpracovana vnihi pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace o osobach, kterym je sacséliiba poskytovanagetre
pravidel pro nahliZzeni do dokumentace. Poéltato pravidel poskytovatel
postupuje.

Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivyctoloss gipadech, kdy to
vyZaduje charakter socialni sluzby nebo na Zadsshyo

Poskytovatel ma stanovenou dobu pro uchovani doktane o osobpo ukorgeni
poskytovani socialni sluzby.

Zarizeni shromafuje a vede takové Udaje o uzivatelich, které utapposkytovat
bezp€né, odborné a kvalitni socialni sluzby.iizeani vytvdi podminky k tomu,
aby zpracovani osobnich Utlapdpovidalo platnym obe&nzavaznym normam.
Zafizeni ma stanoveno, jaké osobni Udajefgimtje ziskat od uzivatelsvych
sluzeb, aby poskytované sluzby byly beape odborné a kvalitni.

V tomto standardu jde o vytieni takoveho systému prace s osobnimi udaji, ktery
umozni, aby sluzby byly poskytovany odb®ra aby byla respektovana prava

26



uzivateh sluzeb. Nejde o to minimalizovat soubor ugale mit k dispozici pray
takové Udaje, jaké jsou v dany okamzikipbhé.

Stiznosti na kvalitu nebo #pob poskytovani socialni sluzby

Kritérium:

Poskytovatel ma piserdrepracovana vnihi pravidla pro podavani a kigovani
stiznosti osob na kvalitu nebotgpb poskytovani socialni sluzby a to ve férm
srozumitelné osobam. Podkehto pravidel poskytovatel postupuje.

Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat st$injakou formou stiznost
podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiXyfizovat a jakym zfisobem
a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani &zoyani stiznosti. Smnito postupy
jsou rovrez prokazatelté sezndmeni za#stnanci poskytovatele. Poskytovatel
stiznosti eviduje a \Wjzuje je pisemé& v piiméiené lhité. Poskytovatel informuje
osoby o moznosti obratit se viipa® nespokojenosti s Wigenim stiZznosti
na nadizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledijodrzovani lidskych
prav s podétem na proséeni postupu i vyiizovani stiznosti.

Uzivatelé si mohou &kovat na kvalitu nebo #igob poskytovani socialnich sluzeb,
aniz by tim byli jakymkoli zpsobem ohrozeni. Z&eni za timto &elem ma
stanovena a dodrzuje vimt pravidla, se kterymi jsou seznameni uZivatelé
i pracovnici.

Stiznosti jsou tlezitd poselstvi o spokojenosti s poskytovanoulgiuza o tom,
zda sluzba odpovida pgebam uzivatél. Je to dlezity zdroj informaci

0 moznostech, jak zlepSit sluzbu. Sasrt jde o nastroj kontroly uZivatele nad
sluzbou, ktera je mu poskytovana. Stiznost je argoti neopravwnému zasahu
do prav a chrémych zajnii fyzické osoby.

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSiupné zdroje

Kritérium:

Poskytovatel nenahrazujeédn¢ dostupné viejné sluzby a vytwa piilezitosti, aby
mohla takové sluzby vyuzivat.

Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fyzickyoaobami, které osoba oza
z4jmu dosahovani jejich osobnichicil

Poskytovatel zprogtdkovava osabsluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
jejich individualrg urcenych poteb.

Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vzbkazcgirozenym socialnim
prostedim.

Zatizeni aktiveé podporuje uZivatele ve vyuzivanidmych sluzeb, které jsou
v daném mistverejné. Dale zéizeni podporuje uZivatele ve vyuzivani vlastnich
piirozenych siti, jako je rodinajftelé a snazi saquejit jeho navyku na sociélni
sluzbu. V gipadt potreby umoauje vyuzivani dalSich socialnich sluzeb.

Podpora rozvoje blizkého vztahového okoli i podpatahi k béZnym situacim by
meéla byt sodasti véejného zavazku organizatezarizeni.

Podpora BZznych socializénich proces a usili zanstené na posileni jejich kvality
je rekterym typim sluzeb vlastni u samé podstaty sluzby {negEnni typy sluzeb).
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O to vice pozornosti je p@ba ¥novat zachovani tohoto typu socialnich sluzeb
v zaizenich, ktera svou podstatou mohdisgivat k izolaci uzivatél od okolni
komunity, branit¢i znesnadovat vyuzivani viejnych sluzeb nebo udrzeni &i
rozvoj jejich girozenych vztah. Jde zejména o #iaeni pobytového charakteru.
Hlavnim cilem socialnich sluzeb je umoznit lidegzme, véejnosti poskytované
sluzby vyuZivat.

Personalni standardy:

9.

10.

Personalni a organizd zajis€ni socialni sluzby

Kritérium:

Poskytovatel ma pisermrstanovenou strukturu a ¢t pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikaéni pozadavky a osobnostni fegpoklady zarstnand.
Organiz&ni struktura a pgy zamgéstnané jsou gFiméiené druhu poskytované
socialni sluzby, jeji kapa¢ita pd&tu a potebam osob, kterym je poskytovana.
Poskytovatel ma piserdrzpracovanou vnihi organizani strukturu, ve které jsou
stanovena opra¥ni a povinnosti jednotlivych zatetnand.

Poskytovatel ma piserrepracovana vnihi pravidla pro gjimani a zaskolovani
novych zamistnané a fyzickych osob, které nejsou v pracévoravnim vztahu
s poskytovatelem.

Poskytovatel ma piserrzpracovana vnihi pravidla pro fijimani a zaskolovani
novych zamistnan@ a fyzickych osob, které nejsou v pracévoravnim vztahu
s poskytovatelem.

Poskytovatel, pro kterého vykonavafiinnost fyzické osoby, které nejsou
S poskytovatelem v praco¥npravnim vztahu, ma piserezpracovana vnibi
pravidla pro fisobeni &chto osob f poskytovani socialni sluzby. Podl&chto
pravidel poskytovatel postupuje.

Struktura, poet pracovnilt i jejich vzdlani a dovednosti odpovidaji pebam
uzivateli sluzeb a umatuji naphovani standarid kvality socialni sluzby. Zajistit
kvalitu ve sluzbach vyZzaduiji jiné a nanejSi postupy a pistupy. Klicem kvalitnich
sluzeb jsou proto lidé, ktieje primo poskytuiji.

Pracovnikim, ktefi se ¥nuji piimé praci s uZivateli sluzeb je proto feita ¥novat
velkou pozornost a zajistit dobry Wbpracovniki, zaskoleni a dalSi vvani,
prabéznou odbornou pomoc (supervizi) a také zajistitrdqiracovni podminky.
Primarnim voditkemip vytvareni pracovnich tyiinjsou poteby uzivatei, které by
se nely odrazit v poZadavcich na dovednosti a znalosit@vnilki a také jejich
osobnostni fedpoklady.

Profesni rozvoj zagstnand
Kritérium:
Poskytovatel ma piseraizpracovan postup pro pravidelné hodnoceniézamand,

ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a i@a@ni osobnich profesnich il
a poteby dalSi odborné kvalifikace.
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11.

Poskytovatel ma piserdizpracovan program dalSiho wiavani zamistnand.
Poskytovatel mé pisemdrepracovan systém vymy informaci mezi zagstnanci

0 poskytované sluzb

Poskytovatel ma pisemrzpracovan systém finaniho a moralniho odevani
zamestnand.

Poskytovatel zajidlje pro zamstnance podporu nezavislého kvalifikovaného
odbornika.

Vedeni zéizeni zajiguje pracovnikm podminky pro vykon kvalitni prace, stanovi
a z@istupuje pravidla pro vykon kvalitni prace, stanovi d@igfupiuje pravidla pro
jejich praci.

V zavislosti na zvySujicich se narocich na kvalitagbornost aj. jsou
po pracovnicich v socialnich sluzbach pozadovaanfepronalni vykony a s@asré
lidsky pristup k uzivatalm sluzeb. Mame-li na pracovniky vysoké naroky, mesi
k tomu vytvdit dobré podminky.

Praci v socialnich sluzbach dnes neni mozno vnija dobrovolnou praci
vykonavanou jen s nadSeni a lasky k bliznimu. Védddly socialni sluzby jsou
neodmyslitelnym dojtkem pomoci rodi# i spol&nosti nebo dokonce jedinym
zdrojem podpory lidem v néjnivé situaci, jetfeba socialni pracovniky vnimat
jako profesionaly. Vytvieni dobrych pracovnich podminek prd loy melo byt
samozejmosti.

Mistni acasova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium:
Poskytovatel ufuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby pallidu socialni
sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana a pgajieh poteb.

Zatizeni zajisuje profesni rozvoj pracovnich tyma jednotlivych pracovnik
jejich dovednosti a schopnosti falinych pro spkni vaejnych zavazk zaizeni

i osobnich cil uzivateti sluzeb.

Prace v socialnich sluzbach fpahezi namahavé pomahajici profese. Pracovnici se
kazdodena setkavaji s nelehkymi Zivotnimiripéhy lidi, které pinaSeji neustale
nove, neopakovatelné situace. Pracovnik je stad@wm znovu stain do nové
situace, ve které musi zajoat, co uzivatel péebuje, rozhodnout se, nabizet
G¢innou formu pomoci. Tak jak se émi poteby uzivatal, méni se pistupy

a formy pomoci, je poeba ziskavat nové znalosti &ituse nové dovednosti.
Moznost osobniho profesniho rozvoje dodava pragdwmipotebnou jistotu, Ze
odvadiji dobrou préaci a uzivatéin je zajis¢na dobra pomoc.

Pracovnici jsou také&leny pracovnich tyn Dobré rozdleni roli v tymu,
spoluprace, zastupitelnost v tymu jsou zakladenjgiro fungovani.
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Proceduralni standardy:

12.

13.

14.

Informovanost o poskytované socialni sléizb

Kritérium:
Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o paslarié socialni sluZba to
ve forme srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzb&na.

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpoviddjintia charakteru sluzby
a potebam cilové skupiny uzivatel

Pro kvalitu sluzeb jeudezité gedevSim moznost ji co nejpohodjinvyuzit. Dobré
zatizeni vyjde v tomto ohledu uZivabeh svych sluzeb maxim&nvstic tim,
Ze zohledni jejich chovani a moznosti.

Je teba zohledovat poteby, mozZnosti a chovani uzivatekluzeb. U sluzeb
orientovanych na uZivatele maji pelty uZivatel prednost ped personélem.
Jakym zpisobem se poda poskytovateli sluzeb vyheév pottebam uzivatel je
poznat na intenzitvyuZiti jejich sluzeb.

Prostedi a podminky

Kritérium:

Poskytovatel zajidije materidlni, technické a hygienické podminkymgiené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kagactkruhu osob a individuain
uréenym potebam osob.

Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantniidsuc sluzby v takovém
prostedi, které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich individgaintenym
potrebam.

Zarizeni zpistumuje veejnosti informace o poslani, cilech, principechilave
skupire uzivateh sluzeb a dalSi informace, které usnadni orierpagi zdjemce
o sluzby a jiné subjektgimz prispiva k dostupnosti sluzeb.

Dobr4 informovanost je zakladni podminkou pro dostst sluzeb. Dde
vypracované informai materialy usnadni pracoviik vyhledavani uzivaté)
jednani o moznosti sluzby vyuzit a také napomohskani finanich prostedki.
Zatizeni m& zpracovan soubor informaci o své sluktery je dostupny wejnosti
ve forme odpovidajici paebam a moznostem cilové skupiny.

Nouzové a havarijni situace

Kritérium:

Poskytovatel ma piserardefinovany nouzové a havarijni situace, které nmioho
nastat v souvislosti s poskytovanim socialni slugippstup jejictkeSeni.
Poskytovatel prokazateirseznami zagstnance a osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, s postupentipmouzovych a havarijnich situacich a vyfivaodminky, aby
zanestnanci a osoby byli schopni stanovené postupyipouz

Poskytovatel vede dokumentaci dlpthu areSeni nouzovych a havarijnich situaci.
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Prostedi a podminky v Z&eni odpovidaji kapaeit charakteru sluzeb a pebam
uzivateh. Zaizeni dba na to, aby byly sghmy vSechny platné, obegrzdvazné
normy, souvisejici s poskytovanim socialnich sluzeb

Socialni sluzby by mely byt poskytovany s ohledeata, pro jakou cilovou
skupinu uzivatel byly ztizeny a jsou dany charakterem sluzby. Jiné plati pr
sluzby terénni, jiné pro sluzby odtelvaci a pobytové. Prasddim odpovidajicim
kapacit sluzby je migna @Fimérenost prosedi pd@tu uzivatel sluzbu
vyuzivajicich. Progedim pro poskytovani sluzeb neni #ria domaci progedi
uzivateh sluzeb, je-li tam poskytovana terénni socialnilséu

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritérium:

Poskytovatel prbézrné kontroluje a hodnoti, zda je &gob poskytovani socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily aadami socialni sluzby
a osobnimi cily jednotlivych osob.

Poskytovatel mé piserérgpracovana vnihi pravidla pro zjiBovani spokojenosti
osob se zjisobem poskytovani socialni sluzby.

Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovanéabuciluzby také zasstnance
a dalSi zainteresované fyzické a pravnické osolgkyrovatel vyuziva stiznosti
na kvalitu nebo zjsob poskytovani socialni sluzby jako p&dmpro rozvoj
a zvysovani kvality socialni sluzby.

Zatizeni, pracovnici i uzZivatelé jsouipraveni nareSeni havarijnich a nouzovych
situaci.

Lidé ocekavaji od socialnich sluzeb vedle odbornosti dndho zachazeni také
spolehlivost a bezgé To jsou prvky kvality, které jsou nejvice ohra¥e
nenadalymi udalostmi, které lze pojmenovat jakozove a havarijni situace. Jde
o situace, které nastanou najednou a dostedsk jim neda zcela zabranit. Je
potreba udlat vSe pro to, aby kdyZz k nim dojde, byly alesmpravie a rychle
feSeny. K tomu poiZe plreni tohoto standardu.

Standardy byly vytvieny v uplynulych iiech letech ve spolupraci s uzivateli
i poskytovateli socialnich sluzeb. Vzhledem k tonig vznikly v takto Siroké
a dlouhodobé diskusi, Ize je povaZzovat za obquijatou predstavu o tom, jak ma
vypadat kvalitni socialni sluzba.

Standardy kvality sociélnich sluzeb vyZaduji penitipristup k uzivatelm sluzeb, tzn.
aby se @ planovani sluzeb vychazelo z vlastnich mozndésti¢ka, z jeho dovednosti,
nadani, osobnich kontdkia vztali. Dilezitym poZzadavkem je zaj&ti odborného
poskytovani sluzeb. Z@eni gizpusobuji vzdlavani, nabor a profesni rozvoj
pracovniki, spolupraci s externimi odborniky a dalSimi inst@mi na zaklad
zjistenych poteb uzivatel sluzeb a podle aktualnich trénd socialni oblasti, vytu&ji
systém sdileni informaci o jednotlivych uZivatelrghevantnimi pracovniky, struktura
pracovniki odpovida identifikovanym ptgbam uzivate.

Standardy se soust'uji také na vytveéeni podminek, aby sluzby byly poskytovany bez
ohroZzeni bezpmosti uzivatel. K bezpénosti sluzeb fispéje zejména uzavirani
pisemnych dohod o poskytovani sluzeb a zgiftasu na vyhledani nahradni sluzby
ve stanovenych ffpadech, existence jasrstanoveného Wu udaj, které z#izeni
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potrebuje k tomu, aby mohlo poskytovat beape sluzby, dale pak k vypracovani
pravidel pro podavani stiznosti a pravidel pro pvadky mimo pracové pravni vztah,
pripravenost pro havarijni a nouzoveé situace, seznampmacovnik i uzivateh sluzeb
se zakladnimi postupy pro tyto situace, vedeni dwatace o fibéhu vyznamnych
udalosti, planovani fin&niho zajis¢ni sluzeb a zodp@dnost konkrétnich pracovnik
za poskytovani sluzeb jednotlivym uzivaiel.

Neménrt dualezity je poZzadavek na podporu rozvoje kvality giamich sluzbach,kterého
by z&izeni ngla docilit zapojenim svych pracoviiikio vlastniho rozvoje, vytwanim
dobrych pracovnich podminek pro pracovniky, z&jigh externi odborné pomoci pro
pracovniky, kté& primo pracuji s uzivateli sluzeb.

Pracovat je nutné zejména naévach v mysleni affstupech k lidem, ki@ vyuZivaji
socialni sluzby. Nefjatelna je pedstava, ze lidé s postizenim jsou nemocni pacienti
patici do zvlaStnich, od s$ta oddlenych a specializovanychitzeni, ktera jedina jim
mohou poskytnout patnou péi.

Se zménou [istupi k uZivateim sluzeb je svazan#gada zmdn v praxi. Co tedy
dusledna aplikace standdrsglyZzaduje?

PredevSim nas aplikace standargiiméla k prehodnoceni a v mnohaiipadech
redefinovani zakladnich dokuméreaizeni socialnich sluzeb. Poskytovani sluzeb ma
jasny cil, jiny, nez je poskytovani sluzeb samiozBy podporuji rozvoj nezavislosti
uzivatele, nikoli navyk na sluZb Predchazeji socialnimu vyléani a smituji

k z&tlereni lidi do &Zné spolénosti.

Méni se zfisob posuzovani kvality Zivota lidi, kigsou v nepiznivé socialni situaci,
porovnanim s moznostmi jejich vrstevinik

Standardy slouzi poskytovaiel jako voditko pro vypracovani pravidel pro
poskytovani sluzeb, aby uZivatelé a zajemci o slub®li dostatek informaci

k rozhodovani o vyuzivani sluzeb. Poskytovatelé angboskytovat uzivatéin sluzeb
mnohem vice informaci. Informyiai materialy jsou fistupné i lidem se specifickymi
potrebami.

Aplikace standand vede k pehodnoceni poskytovani sluzeb jednotlivym uzivatel

a k zji¥ovani jejich individualnich pé¢b i gani a vypracovani individualnich plan
poskytovani sluzeb.

Zmeny se ale nedotykaji jenom samotnychiizeni. Promina sluzeb na takove, které
podporuji nezavislost uzivatelma také naroky na zmy v pristupech #izovatef.
Vznika poteba iniciovat vytvéeni sluzeb, které budou navazovat na ty stavajici.
Ztizovatelé musi dat dostatek prostoru vedenibizeni k realizaci péebnych zmin,
zastupitelstva se na&lurozpoznavat sluzby orientované na podporu uitrastuzeb

a prednost® podporovat rozvoj pravtakovych sluzeb.
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Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Inspekce je statni kontrola. Je to proces, ktergmogiuje soulad mezi skutaym
stavem p vykonu ukité ¢innosti a stavem, ktery navozuje soulad mezi praxi
a standardy kvality socialnich sluzeb stanovenynyhlaSkou ¢.505/2006 Sb.

a povinnostmi, které uklada zakor08/2006 Sb. o socialnich sluzbach (888 a §89).
Postup pi provadni inspekce s&di zakonent.552/1991 Sb. o statni kontrole veimn
pozdjSich pedpidi.

Inspekce kvality socialnich sluzeb je pro#da u poskytovatél socialnich sluzeb,
kterym bylo vydano rozhodnuti o registraci a u ptskateli podle § 84. Provadi ji
krajsky Gtad a MPSV.

Vyvoj priprav systému kontroly kvality v socialnich sluzbah.

Ve WwtSire piipadi neni uZivatel tim, kdo za poskytované sluzby platkze z&zeni
nemusi citit dostat@ou potebu gizpasobovat sluzby jeho p@bam. Uzivatelé jsou
v nevyhod casto jiz z podstaty nénivé socialni situace. Ziaeni socialnich sluzeb
jsou ¢asto uzakenymi institucemi, kde se lze&Zko dovolat prava atd. Povinnosti
rezortu pradce a socialnichsol je vytvaeeni podminek pro efektivni ochranu prav
uzivateh a pro vymahani poskytovani sluzeb, které jsou &g#Epa odborné. V této
situaci je teba vytvdit mechanismy, které zajisti dostupnost socialngtbzeb
a efektivni vyuzivani uejnych finatnich prostedki.

Mechanismem, ktery zajisti moznost kontroly a vyardhkvality sluzeb, by se &a
stat inspekce socialnich sluzeb. Standardy v niobusdlouzit jako mnafitko pro
hodnoceni. Kontrola vSak neni jedinym prvkem inggekinspekce znamena také
podporu rozvoje kvality sluzeb u hodnocené orgargza

Jak by ngl vypadat systém zajigjici kvalitu socialnich sluzeb? Prvnim krokem
k ochrar uzivateti socialnich sluzebipd nekvalitni sluzbou je stanoveni povinnosti
ziskat opraveni k tétocinnosti vSem subjelin, které chiji socialni sluzby poskytovat.
Zpusobilost k poskytovani socialnich sluzeb bylanbyt owiovana pimo v mist
poskytovani sluzeb. Nejednd se tedy jen o admatieti kontrolu pedepsané
dokumentace, ale o skdteé owrovani pripravenosti Zadatele poskytovat kvalitni
sluzbu v souladu se stanovenymi kritérii.

Hodnoceni kvality socialnich sluzebiqno v mis¢ budou provaét nezavisli odbornici,
ktefi museji mit poZzadované v#dni a odbornou praxi, péipad sphovat dalSi
podminky stanovené pravninegpisem.

Zakladni ponickou pro hodnotitele budou v procesu inspekce statyd kvality
socialnich sluzeb. Pro standardy je charakterigtiddka aroveé obecnosti kritérii. Je
nezbytna pro to, aby standardy byly pouZziteInéjakoukoli socialni sluzbu bez ohledu
na jeji charakter, velikogt pravni formu z#zeni.

NejvyznamigjSim ukazatelem ip hodnoceni sluzeb bude ale to, jak se poskytovana
sluzba promita do Zivota lidi, kigji vyuzivaji. Uzivatel sluzby spolu s pracovnikem
zaizeni budou definovat cil, k jehoz dosazeni ma yosiéni sluzby sirovat.

MPSV se snazilo kvalitu do praxe socialnich slupebsazovat postugn zejména
prostednictvim pilotnich projekt které v prvni fadd umoZzni snazSi adaptaci
poskytovatel i uzivateli na nové prvky a principy a za druhé také ziskafdrinaci
dulezitych pro dalSi praci na konacspch materidlech. Kogaeym cilem bylo
legislativni zakotveni mechanisnzajig’ujicich kvalitu.
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Vécny zangr zakona o socialnich sluzbackeglozeny ministerstvem prace a socialnich
véci predpokladal vznik inspektoratu socialnich sluzebpjeposlanim bude posuzovat
pro poteby registraci fipravenost organizaci na poskytovani kvalitnichzehy
kontrolovat kvalitu a efektivitu poskytovanych saldich sluzeb a podporovat jejich
poskytovatele v dalSim rozvoji kvality.

Na zaklad toho, co uvad navrh wcného zamru zadkona o socialnich sluzbéach, byly
zékladem zdefpdkladanych naviha nandta tyto vychozi pedpoklady:

- inspekce kvality socialnich sluzeb je zasadni ponentou zajiovani kvality
socialnich sluzeb vedle kontroly dodrZzovatisjusnych pravnich norem o hospieta

s finartnimi prostedky, hygieg atd.

- inspektorat socialnich sluzeb ma byt organenryltgdava registrace poskytovated
sluzeb na zakladvyhodnoceni vysledk kontrol (owiuje hodnoceni kompetentnich
kontrolnich orgéafh a organizuje inspekci kvality).

- jelikoz kontrola plgni obec® pravnich norem je Ukolem statnich org&stat je
garantem poskytovani socialnich sluzeb standandalityk) i z4jmem statni samospravy
(mé& dbat na uspokojovani peb olgani), je nejgijatelnéjSi alokace inspekce
v socialnich sluzbach na arovni krajskydiadi.

- vzhledem k roli statu jako garanta poskytovamii@aich sluzeb, by #h vrcholny
organ inspekce v socialnich sluzbach tHzen b’ na MPSV nebo by MPSV &b mit
nastroj pro dohled nad prov&dm kontroly.

- vzhledem Kk rozhodujici roli obci, organsamospravy a nestatnich organizaci
v poskytovani socialnich sluzeb bylm MPSV mit gedevsim zakladni koncépi roli

— ukovat zakladni pravidla a cile kontroly socialni¢hzeb a byt odvolacim organem
pii stiznostech na inspé&ki organy. Organizace inspekce bglanbyt v kompetenci
inspeknich orgai ztizenych krajskymi fady.

- protoze inspekio by m¢li byt nezavisli ve smyslu eliminace konfliktu zajpmelo by
byt mozné Zadat na inspekce kvality inspektoryezétiokoli kraje republiky a proto by
jejich registr nél byt veden centrathza celolwCR.

- inspektdi kvality socialnich sluzeb nemusi byt stéli pratiovinspektoratu, ale spise
zkuSeni odbornici najimani jednorazgro jednotliva mistni Sini.

Provadni kontroly v oblasti socialnich sluzeb vychazetodxou pravnich norem. Prvni
byl zékonCeské narodni rady.114/1988 Sb. o {sobnosti orgain Ceské republiky
v socialnim zabezgeni. Druhou normou byl zakon.100/1988 Sh. o socialnim
zabezpeéeni. Jednalo se ipdevSim o kontrolu statem vynaloZenych fifrdoh
prostedki a plreni obec® platnych norem. Vlastni kvalita poskytovanych slustala
stranou zajmu a to i z tohaiebdu, Ze nebyla dena jeji kritéria. Tento nedostatek se
pokouSi odstranit na@v koncipovany zakon o socialnich sluzbach gesbtictvim
stanoveni standaidsocialnich sluzeb a ustanovenim inspe&h orgaag.

Predstavy o charaktergdhto orgéi a jejich institucionalnim uspéadani byly nefesné

a nejednotné. Maji-li inspéki organy plnit svou funkci nezaujatého posuzoeatel
kvality socialnich sluzeb z hlediska respektovaofigh a zajm jejich klienti, je
nejprve teba vyjasnit to, jak zajistit jejich nezavislost m#izovatelich socialnich
sluzeb, jednotnost kritérii posuzovani a jeho dibjélk ¢i systémrizeni inspekce gadu
dalSich otazek.
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Historie kontrol socialnich sluzeb:

r.2000 — audity kvality

r.2000 — 2002 projekt Podpora reformy sociélniatied - pilotni inspekce

r.2004 — 2005 aktivita MPSV ipravné inspekce

od r.2006 — kontroly wejného ochrance prav

r.2006 — 2008 projekt MPSV z ESF "Systém kvalitgocialnich sluzbach" Skolici
inspekce

Inspekce v sodasnosti.

Predmeétem inspekce u poskytovaietocialnich sluzeb je pIni podminek stanovenych
pro registraci poskytovatiel socialnich sluzeb, péni povinnosti poskytovatel
socialnich sluzeb stanovanych v § 88 a 89 zakorsmamlnich sluzbach a kvalita
poskytovanych sluzeb. Hodnoti se soulad mezi poskyiou sluzbou a standardy ve
vztahu k poslani a cin plynoucim z poslani poskytovatele.

Inspekce se provadi vzdy v néigioskytovani socialnich sluzeb a provadi ji ingpék
tym, ktery ma mit minimakh 3 ¢leny, alespt jednoho zargstnance krajskéhoradu,
event. MPSV.

Kvalita poskytovani socialnich sluzeb seiimye pomoci standafidkvality socialnich
sluzeb, plgni &chto standarni se hodnoti systémem hiodObsah a bodové hodnoceni
stanovi provaéci predpis — vyhlaska 505/2006 Sb..

Vysledkem inspekce je insp&k zprava, je to protokol podle zakona o statnitiae.
Priprava inspekce s#di dle gislusnych pravnichipdpisi — zdkonem o socialnich
sluzbach (zak.108/2006 Sb), zakonem o statni kontrole &&k2/1991 Sb., vyhlaska
505/2006 Sb., dle vritich smérnic kontrolniho organu a dle Metodik inspekci,
vydanych MPSV.

Typy inspekcirozliSujemett typy inspekci:

inspekce typu A- zakladni kontrola, ktera se opakuje v pravideincasovém
horizontu, provadi se v celém rozsahu, tzn.jsoutrkbyvané vsSechny ipdepsané
oblasti. Zabyva seipdnttem inspekci v rozsahu tak, jak je uvedeno v § 63t.2
zdkona o socialnich sluzbach. Inspekce typu A jekopark provadna u vSech
registrovanych poskytovatelsocialnich sluzeb a u dalSich do registru zavetteny
poskytovatel socialnich sluzeb dle § 84 zdkona o socialnichbsich.

inspekce typu B— prednttem inspekci je prasfeni naphovani opateni gijatych
poskytovatelem, vzniklych na zakkadjistni winénych v rdmci inspekce typu A nebo
C. Provadi se zacalem pro¥ieni plréni opateni k napra¥ nedostatk zjiStenych
piedchozi inspekci.

inspekce typu G- prednttem inspekce je pr@veni poditu nebo stiznosti na kvalitu
poskytovanych sluzeb, neghi povinnosti poskytovatele nebo nedodrzeni reagistch
podminek. Déle Ize inspekci typu C realizovat bedgmi podstu nebo stiznosti jako
nastroj prevencedasneho zajighi pozadované kvality sluzby.
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Kdo inspekci planuje a provadi?

Plany inspekci sestavuji MPSV a krajsk@dy v zajmu zajighi Celné organizace
inspekni ¢innosti. Inspekni tym je zpravidla ii¢lenny,je sloZeny vzdy alespo
z jednoho az dvou inspekforkteri jsou zamistnanci krajskéhotradu¢i MPSV. Dale
pak ¢lenem tymu nmZe byt specializovany odbornik - inspektor, ktegy Zapsan
v Seznamu specializovanych odboknikinspektol kvality socialnich sluzeb vedenym
MPSV CR.

Inspekce socialnich sluzeb trva obvykle 1 az 3 difgsovy rozsah ifimo souvisi
s kapacitou poskytovatele a druhem poskytované@koaiuzby.

Jak inspekce probiha?

Inspekni proces je zahajentgddanim oznameni a p&eni k provedeni kontroly
kontrolované osah tj.poskytovateli. Termin S&ni v mist je zpravidla uveden
v tomto dopise. f&d Setenim v mist je nutno splnit poZadavek zaslani pisemnych
materiati sluzby dle ploZzeného seznamu kontrolnimu organu ve stanované ktery
dokumenty prostuduje.

Zakladnimi kroky inspatniho Seteni v mist jsou:

- uvodni setkani inspékiho tymu s vedoucimi pracovniky kontrolované osoby
- potvrzenicasoveho harmonogramu &ati v mist

- vybér responderit, uZivatet, se kterymi vedou inspekiadozhovor

- studium osobni dokumentace respontlendialSich uzivatél

- provedeni strukturovanych rozhoua respondenty

- provedeni rozhovdrs pracovniky poskytovatele

- prohlidka z&zeni nebo mista poskytovani sluzby

- owtovani podminek registrace

- analyza dokumentace sluzby

- zpracovani zjigni inspekniho tymu a formulace insp&ki zpravy

Na za¥r inspekce je poskytovateli socialnich sluzgbdana inspeii zprava, ktera
obsahuje zji$ni inspekniho tymu o tom, nakolik sluzba (ne)odpovida poxkdm
zakona o socialnich sluzbach a stantardévality socialnich sluzeb.

Vedouci inspeéniho tymu je povinen statutarniho zastupce poslagle seznamit

s obsahem inspeéki zpravy a potit ho o moznosti ve stanovenéith podat pisemné

a zdivodrené namitky podle zdkona o statni kontrole. Z ptwalrstatutarnino zastupce
se seznameni s inspek zpravou Mze &astnit i Zizovatel.

V pripact zjisttnych nedostaik je poskytovatel vyzvan kontrolnim organem, aby si
stanovil plan opdaéeni sngiujicich k napra¥ stavu a zaslal ve stanoveném terminu
zpravu o odstrami, ktera se rize stat pedmétem dalSi kontroly.
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Inspekni zprava se sklada ze souboru dokuritent

- inspekni zprava o vysledku inspekce poskytovani socgliniby

- plnéni podminek pro registraci

- pInéni povinnosti poskytovatele

- kvalita socialnich sluzeb

- ¢asovy harmonogram inspekce v rdigbskytovani socialni sluzby
- zaznamy rozhovdrs respondenty

- protokol o vykru respondetit

- soupis podklailinspekce

Inspekce se zagruje na kontrolu dodrZzovéani prava éstbjnosti kliené, na probihajici
procesy v organizaci a personalni otazky ve vztadkvali€ poskytované socialni
sluzby. Inspekce sleduje n&plani princign individualniho poskytovani sluzeb
a socialniho zdenovani . Inspekce socialnich sluzebnasi poskytovateli wezitou
zpstnou vazbu o zjsobu, jakym je sluzba v danéfase poskytovana a dava konkrétni
podrety pro jeji zkvalitréni.

Poteba kontroly kvality sociélnich sluzeb je naléhawadivodu zabezpgeni ¢i
zvySovani kvality socialnich sluzeb.

Inspekce kvality socialnich sluzeb ma v systéemukmnstruovanych sociélnich sluzeb
nezastupitelné postaveniii psledovani a kontrole kvality sluzeb poskytovanych
registrovanymi poskytovateli socialnich sluzeb.

Hlavnimi cili inspekce kvality je zaji&i ochrany zajm osob, kterym jsou socialni
sluzby poskytovany, & neodbornym nebo jinak nedostaigm postugm pri
poskytovani sluzeb a podpora rozvoje kvality sluzddazdéeho poskytovatele.

Inspekce se tyka uzivatesocialnich sluzeb a jejich rodinnyctigiusniki, kterym dava
moznost uplatnit své zajmy, pozadavky na kvalitskytovanych sluzeb a zajst
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod aidalZasad poskytovani socialnich
sluzeb v souladu se zdkonem o socialnich sluzbach.

Tykd se také poskytovatel socialnich sluzeb,kterym bylo vydano rozhodnuti
o registraci a poskytovatelvedenych v § 84 zakona 108/2006 Sb.

Tyka se krajskych fadi a MPSV, které maji podle § 97 zakona08/2006 Sbh.
provadt u poskytovatel socialnich sluzeb inspekci.

Tykéa se inspektdrsocialnich sluzeb (za¥stnand kraja a MPSV) a inspektdrkvality
socialnich sluzeb, kiev souladu s 898 zakoral08/2006 Sb. tvid inspekni tym, jenz
inspekci poskytovani sociélnich sluzeb provadi.

Kvalita socialnich sluzeb sefipvykonu inspekce asfuje pomoci standatdkvality
socialnich sluzeb, jez jsou souborem kritérii,cjgfi prostednictvim je definovana
uroveir kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblastoymzniho a personalniho
zabezpeeni socialnich sluzeb a v oblasti vAtamezi poskytovatelem a osobami
(pracovniky i uzivateli sluzby).
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Metodika inspekci kvality socialnich sluzeb

Cile metodiky inspekci:

Cilem metodiky inspekci je zajistit jednotny posfqfporganizaci a vykonu inspéki
ginnosti v socialnich sluzbachGR.

Popsat postupy a metody, kterymi kontrolni org&§t'aji miru souladu poskytovani
socialnich sluzeb a viiitich pravidel poskytovatele s ob&aévaznymi pedpisy a zda-
li vnitini predpisy poskytovatel dodrzuje.

Poskytnout podporu vSengastnikim, ktei vstupuji do procesu inspekci tak, aby byla
prabézre zaji¥ovana urove poskytovanych socialnich sluzeb v souladu s po#ada
zakonat.108/2006 Sh. o socialnich sluzbach, vénzpozdjSich gedpigi.

Vysvétlit zpiasoby organizace a planovani inspekci a zajistibayikspekci.

Objasnit zfisoby kontroly registimich podminek, povinnosti poskytovditel
a naphovani standafidkvality u poskytovatél.

Popsat metody insp&hi cinnosti, kterymi lze zajistit ochranu prav a opré&wych
naroli osob, které socialni sluzby vyuZzivaji, respekthji vyuzivat.

Obsah metodiky inspekci:

Metodika obsahuje dopafeni MPSV, jak postupovat fip organizaci, planovani

a realizaci inspekci a je dana pro:

- Krajské dady a pro MPSV, kté maji provadt u poskytovatel socialnich sluzeb
inspekci. Pro tyto subjekty obsahuje metodika dojemi, jak postupovat ip
organizaci a planovani inspekci. Cilem metodiky desaZeni jednotné uro¥n
a srovnatelné kvality insp&ki ¢innosti v CR.

- Inspektory — zagstnance kraje nebo MPSV a inspektory — specializéwaiborniky,
zapsaneé v Seznamu inspekit@wality socialnich sluzeb MPSV, Kietvori inspekni
tym, jenZz inspekci u poskytovatelsocialnich sluzeb provadi. Pro tyto osoby
metodika obsahuje postupy préigravu, zahajeni, provadi a ukoreni inspekci
u poskytovatel socialnich sluzeb. Cilem je zajistit jednotnostufiwanych
inspeknich metod a poskytnout inspekior podporu p jejich ¢innosti.

- Poskytovatele socialnich sluzeb, kterym bylo ana rozhodnuti o registraci a pro
poskytovatele socialnich sluzeb uvedené v 884 zakonsocialnich sluzbach.
Pracovnici poskytovatélv metodice ziskaji informace o tom, jakymigpbem méa
byt inspekce planovana, zahajenaradevsim jaké jsou Agoby a metody @béhu
inspekce v mistposkytovani socialnich sluzeb.

- osoby, kterym jsou socialni sluzby poskytovarjgjeh rodinné pislusniky, kté by
méli byt informovani o pabeéhu inspekce, aby mohli uplatnit své zajmy, pozaglavk
na nalezitou kvalitu a zejménaisledné zaji¥ni dodrzovani svych lidskych prav
a zakladnich svobod a dalSich zasad poskytovaidlsmh sluzeb.

Metodika inspekci se zaffuje zejména na procesy organizace a planovani knspe
na arovni krajskych tadi a MPSV, na postupyipzahajeni, pibéhu a ukogeni
inspekce u kontrolované osoby(konkrétnich poskytirp a na vedeni zézndm
a dokumentace k inspekci.
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Obsah metodiky je dan definovanymiedgnttem inspekce podle 897 zakona

o0 socialnich sluzbach:

- pIiréni podminek stanovenych pro registraci poskytouaetialnich sluzeb, nejde-li
0 poskytovatele socialnich sluzeb, u kterého sistrage nevyzaduje.

- plnéni povinnosti poskytovatélsocialnich sluzeb stanovenych v 888 a 89 zéakona
o0 socialnich sluzbach.

- kvalita poskytovanych socialnich sluzeb, kteeaosttuje v souladu s 899 zakona
o socialnich sluzbach pomoci standakstality sociélnich sluzeb.

- obsahem metodiky je také vysieni postug v jednotlivych typech inspekci (A,B,C)

Personélni zajishi inspekci:

Inspekce je jednim z nastiicgocialni politiky MPSV v oblasti socialnich sluzésjimz
cilem je podpora socialniho &enovani osob ohroZzenych socialnim vyieanim.
Inspekci je teba vnimat jako vysoce odborng@innost, jejiz podstatou je kontrola
v SirSim vyznamu — to znamena také podpora dobageprmotivace poskytovatel
k Zadoucim zrnam, gedavani znalosti aédomosti, uvaéhi praxe poskytovatél
do kontextu politiky socialniho 2knovani. Zvlastni draz je kladen na odborné
piedpoklady &ch, ktéi budou inspeéni cinnost vykonavat — inspekiorkvality
socialnich sluzeb — zasstnand kraji,MPSV a specializovanych odborifik

MPSV doporduje, aby do inspekich tymi byli zarazovani pouze inspekiokvality
socialnich sluzeb — specializovani odbornici,fiktés@Esre absolvovali vzdlavaci
program pro inspektory kvality socialnich sluzejs@u zapsani do Seznamu inspeitor
kvality sociélnich sluzeb MPSV, ukggnéném na jeho webovych strankach.
Profesionalni kompetence (tj.znalosti,schopnostedoosti a postoje) inspektora
kvality socialnich sluzeb — specializovaného odb@njsou uvedeny v Koncepci
prabézneho vzdlavani inspektar kvality socialnich sluzeb.

Hlavnim cilem zakona o socialnich sluzbach je pookmt proces socialniho
z&lenovani a socialni soudrznost spwlesti. Proces socialniho &eanovani, jako
zakladni myslenka moderni socialni politiky nenpnravni Gpra¥ socialnich sluzeb
platné do 31.12.2006ubec zohledén. To znamend, Ze za&stinanci kraj a MPSV,
ktefi budou powieni vykonem inspekci, musi byt pro tuto svoji rtaké odborn
pripraveni a proskoleni, abycélu a citi nové pravni Upravy bylo skute¢ dosazeno.
K naplreni hlavniho cile zakona o socialnich sluzbach aduiri vyhlaSky k zakonu
0 socialnich sluzbach, dopéme MPSV dodrzet ip sestavovani inspékich tymi
pozadavky na profesionalni kompetence, které jstmoseny pro inspektory —
specializované odborniky a také pro Zatnance krdj a MPSV,kté budou msobit
jako vedouci inspekiich tymi.

Vedoucim a¢lenem inspe&niho tymu se nize stat zawstnanec kraje nebo MPSV,
ktery usgsSré absolvoval Vzdlavaci program pro inspektory kvality socialnichzsb —
specializované odborniky nebo absolvoval program ipspektory socialnich sluzeb
v ramci phabézného vzdlavani Zvlastni odborné #pobilosti a dastni se dalSiho
vzklavani pro inspektory sociélnich sluzeb.

Zajiskni jednotné odborné uro¥rvSechcélena inspeknich tymi je bezpodminané
nutné k zajidtni &elu schvalené legislativy a k zajiat shodné Urowh inspekci
poskytovani socialnich sluzeb na Gz&teské republiky.
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Délka trvani inspekce v misposkytovani socialnich sluzeb:

Délka trvani inspekce v méstposkytovani socialnich sluzeb s#&zpusobuje druhu
socialni sluzby, jeji kapaeita typu inspekce (A,B,C).

Jednodenni inspekci v mést provadi v kazdém jednotlivéntipact nejmenr triclenny
inspekni tym a bude provata v ramci:

- inspekce typu A — vyjiman¢ u kontrolované osoby, ktera vzhledem k malé kapaci
sluzby a nizkému @tu pracovnik umoziuje naplini predmétu inspekce v mist
v prabéhu jednoho dne.

- inspekce typu B — inspekce v ndige kontrole napkni opateni kontrolované osoby
piijatych na zéklad zjisttni v rdmci inspekce typu A nebo C,kterou je vzhiede
k rozsahu mozné provestiem jednoho dne.

- inspekce typu C — u poskytovatele, u kteréhsabzinspekce v mistv souvislosti
s podrtem ¢i stiznosti nebo rozsah vybranych oblasti kvalibgkytovanych sluzeb
odpovida této délce trvani inspekce.

Dvou a vicedenni inspekce v néist stanovi se v ostatnichipadech, nez jsou uvedeny

pro jednodenni inspekce v miist) pobytovych sluZzeb se dopduje naplanovat délku

trvani inspekce v mistvzdy na dva a vice dnlnspekce v migtu jedné kontrolované
osoby v jedné socialni sluZby nengla presahnout & dni po solé jdoucich.

U pobytovych sluzeb s kapacitou vysSi nez 40 ossldaporduje vzdy planovat

a realizovat inspekci v misB dny, u pobytovych sluzeb s kapacitou vysSi eez50

osob v délce trvani vysSi nez 3 dny a risiinspekniho tymu na vice netitleny.

Faze ped zahdjenim inspekce, zahajeni inspekdépmgvné faze inspekce:

Cinnosti red zah&jenim inspekce, odpdmost jednotlivych pracovnik a Gtvaf
kontrolnich orgafn jsou upraveny ve vritich gedpisech kontrolnich organV této
fazi jsou vystavena peéveni vedoucimu alenim inspekniho tymu.

Inspekce je zahjenaquanim posteni inspekniho tymu kontrolované ossébPodle
zékona o statni kontrole jsou kontrolni pracovpmvinni ozndmit kontrolované oséb
zahjeni inspekce.

Zahajeni inspekce upravuji vinit predpisy kontrolnich orgdnna zaklad zakona
o statni kontrole, tj.@f postup pedani powreni a oznameni zahajeni inspekce
kontrolované osab U inspekci typu C, pokud by zaslani pisemnéhwowmeni mohlo
negizniveé ovlivnit tcel inspekce (inspekce na zakdgubdrétu,stiznosti), se dopotuje
oznamit zahajeni inspekce v okamziku, kdy se in&piekym dostavi do mista
poskytovani socialni sluzby dqulloZi po¥ieni.

Za pipravnou fazi inspekce odpovida vedouci ingpéko tymu-zamistnanec
kontrolniho organu, fippadré dalSi zamistnanci kontrolniho organu podle jeho ¥nith
predpidi.

Doporuend napl Utvaru inspekci krajskychfaidi a MPSV:

stanovuje cile a priority pro inspek ¢innosti na dané obdobi
zodpovida za vytweni dlouhodobého planu inspekci
zodpovidéa za vytieni kratkodobého planu inspekci
zaji¥'uje personalni obsazeni planovanych inspekci
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zaji¥uje organizaci a realizaci planovanych inspekci
spolupracuje s Utvarem registrace socialnichesiu
zpracovava vyhodnoceni planu inspekci a angbyauedenych inspekci

pozaduje, aby kontrolované osoby podaly ve stemé Ihité pisemnou zpravu
0 odstragini zjiS€nych nedostatk

zaji¥uje (tast zamstnand - inspektofi v dalSim vzdlavani inspektar kvality
socialnich sluzeb

Inspekni tym:

Inspekni tym tvai vedouci &lenové inspeéniho tymu.

Vedouci inspetniho tymu — inspektor,ktery je z&stnancem kraje nebo MPSV
Clenové inspeéniho tymu — specializovani odbornici, zapsani vng8em inspektdr
kvality socialnich sluzeb MPSV, schopni vykonavwasgekni ¢innost na Uzemi celé
CR krome kraje, kde jsou v za#stnaneckém nebo obdobném vztalidi \nekterému
poskytovateli socialnich sluzeb.

DalSi &astnici inspekce:

kontrolovana osoba — poskytovatel socialni sjuzb

statutarni zastupce

kontaktni pracovnik — peteny zkuSeny pracovnik, ktery méepled o uZivatelich,

pracovnicich a o chodu sluzby

vedouci zakladnich tyin— pracovnici bezprosdre nadizeni pracovnigm, ktei

jsou v kontaktu s uZzivatel

- referujici pracovnici — pracovnici, kiese ¥nuji piimé praci s uZzivateli, jsou
odpowdni za planovani sluzby konkrétnim uzivétal nejlépe je znaji, mohou se
kvalifikovar¢ vyjadiit k jejich potebam a poskytovanym sluzbam a jsou vé&dob
konani inspekce v misha pracovisti.
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Postup @i provadéni inspekce v mist poskytovani socialni sluzby

Cinnosti vedouciho inspékiho tymu v mist:

organizuje setkani insp&kiho tymu ped zahajenim inspekce v ngist

- vede uvodni setkani se statutarnim zastupcefipag® dalSimi vedoucimi
pracovniky

- predklada statutarnimu zastupci pani k provedeni inspekce, pokud tak dieil
kontrolni organ jiz fed zahajenim v mist

- projednava se statutarnim zastupcem pozadaekghi spl@ni je nezbytné pro
neruseny prbéh inspekce v mist rozsah a formu sdéinnosti @i inspekci v mist

- upresiuje se statutarnim zastupceéasovy harmonogram inspekce v miist

- formuluje zapis z Gvodniho jednani inspeiko tymu se statutarnim zastupcem,
pripadré dalSimi vedoucimi pracovniky a podepisuje jej

- vyjednava zfisob fedavani a evidence dokiakontrolované osoby

- (Castni se vyéru uzivatet — respondeirit

- powiuje ¢lena inspekniho tymu @asti na vyBru osob — respondant

- z predn®tu inspekce wuje ¢lenam inspekniho tymu oblast, na kterou se zghpri
zjiStovani skuténého stavu a s@asré stanovi, kterouwast inspekni zpravy maji
pisemri zpracovat

- prebird od statutarniho zastupce osobni dokumenésgionderit a jeji fFevzeti
stvrzuje podpisem

- vede rozhovory s respondentyfigaje o kazdém rozhovoru zaznam

- na zaklad souhlasu statutarniho zastupce vede rozhovorgreikvymi pracovniky
a pracovnimi tymy

- kontroluje plrRni podminek stanovenych pro registraci poskytovuatacialnich
sluzeb a zaznamenava zjist do inspekni zpravy, pokud tim nepeki clena
inspekniho tymu

- podili se na zjiovani plni povinnosti poskytovatele podle 888 a 89 zakona
o socialnich sluzbach

- podili se na zji%vani kvality poskytované sociélni sl#zb

- podili se na vypracovani insgek zpravy

- uchovava seznam respondemat referujicich pracovnik veSkeré kopie dokldg
koncepty, poznamky atd., o které insgrektym opira sva zjighi neshod mezi praxi
kontrolované osoby a pozadavky zakona o socialsioibach a jeho provéci
vyhlasky.Materialy jsou uchovany vedoucim insgregko tymu a to do uplynuti ity
stanovené zdkonem praéipadné napadeni rozhodnuti o pakialobou k soudu

- postupuje podle zakona o socialnich sluzbacbymako statni kontrolefidi se

vnitinimi predpisy kontrolniho organu a touto metodikou

Cinnosti¢lena inspekniho tymu v mist

astni se Uvodniho setkani se statutarnim zastupcgm vybranymi vedoucimi
pracovniky

astni se vyéru responderit pokud byl k dasti gizvan vedoucim inspekiho
tymu

vede rozhovory s respondenty dipoje o kazdém rozhovoru zaznam a podepisuje ho
vede rozhovory s pracovniky
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podili se na zjiovani plni povinnosti poskytovatele podle 888 a 89 zakona
o socialnich sluzbach
podili se na zjivani kvality poskytovanych socialnich sluzeb
podili se na vypracovani insgek zpravy
postupuje podle zadkona o socialnich sluzbadtgreio statni kontrole, této metodiky
afidi se pokyny vedouciho insp@kho tymu
- jako pizvana osoba dodrzuje vimi pravidla kontrolniho organu, podepisuje
prohldSeni o seznameni s pravidly a souhlas $jdpdrzovanim

Organizace a jib¢h setkani inspekiho tymu ped inspekci v migt poskytovani
socialni sluzby:

Pro hladky piib¢h inspekce v mist je nezbytné, aby se inspek tym setkal
v kompletnim sloZeniipd zahajenim inspekce v néisiNa tomto setkani insp&ki tym
projedna strategii inspekce v néist ugesni role jednotlivyckileni tymu.

Organizace setkani:

- vedouci inspakiho tymu svola salzku inspekniho tymu v dob pred inspekci
v misg, uri ¢as a misto sdtzky po dohod secleny inspekniho tymu

- vedouci inspadiho tymu zvazi natmost setkani a po dohodecleny inspekniho
tymu svola sctizku v den zahdjeni inspekce v miistto bul’ pfimo u kontrolované
osoby nebo v jiném vhodném prostoru a posune hodaiajeni inspekce v mdst
podle poteb tymu a po fedchozi doho#lse statutarnim zastupcem

- vedouci inspekiho tymu rozhodne, Ze ke sdte vyuzZije spolnou cestu
inspekniho tymu do mista poskytovani sociélnich sluzeb

Uvodni setkani tymu s vedoucimi pracovniky kontvaioé osoby:

Uvodniho setkani se statutarnim zastupcem a jimvanymi vedoucimi pracovniky,se
Gcastni vSichnElenové inspe&niho tymu.

V uvodu vedouci inspekiho tymu pedlozi poéieni k inspekci, pokud tak né&ail
kontrolni organ jiz ped zahajenim inspekce v néist fredstavi inspeki tym.

Projednd se statutarnim zastupcem pozadavky, Zefipheni je nezbytné pro nerusSeny
prabéh inspekce v mist rozsah a formu séinnosti statutarniho zastupce a dalSich
pracovniki pri inspekci v mist. Cilem Gvodniho setkéni s kontrolovanou osobou je:

- doplreni informaci obsazenych wgrem dodanych dokumentech

- upresréni pribéhu inspekce

- urceni osoby, kterd je opra&ma jednat za statutarniho zastupce

Vybér responderit

Vybér responderit - uZivateti, se kterymi vedou inspekiostrukturovany rozhovor je
vhodné uskut@nit jako naslednou aktivitu po Gvodnim setkani tysei statutarnim
zastupcem a jim fzvanymi vedoucimi pracovniky. Rozhovor s resporyleje
nezbytnou satasti inspekce pro zji&ti:
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- dodrzovani povinnosti poskytovatele
- dodrzovani standaidkvality socialnich sluzeb

Zpusob vykEru je dilezitou, v gedchozich pilotnich a dobrovolnych inspekcich
prowtenou, metodou, jak ziskat reprezentativni vzorekatli socialni sluzby.
Zpusob vylkEru vyjedna vedouci inspe&kiho tymu se statutarnim zastupcentipravné
fazi inspekce. Za navrzeniigobu vykiru responderita jejich p&tu odpovida vedouci
inspekniho tymu. Doportuje se, aby se v¥bu vzdy &astnil minimalg jeden dalSi
¢len inspekniho tymu. Vykru je @itomen statutarni zastupce nebo jim gfeny
pracovnik.

S ohledem na formu socialni sluzby, jeji kapaatuuzivatele vyjedna vedouci
inspekniho tymu v pipravné fazi, jakym zjpsobem budou osloveni uzZivateléeg
zahgjenim inspekce v mist Cilem je ziskani fedkZzného souhlasu uZzivatel
s rozhovorem proifpad, Ze uZzivatel bude vybran jako respondent.&fisgedlEzného
souhlasu je pouze organtra opateni, které napomaha k hladkémul@hu inspekce
vV mist.

Statutarniho zastupce kontrolované osoby, kterkypae v jednom mist socialni
sluzbu malému pttu osob, nmiZze vedouci insp&kiho tymu pozadat o zaj&ti
souhlasu s rozhovorem az po wKlo responderit Je dilezité, aby vyjednani souhlasu
respondenta zajidval pracovnik kontrolované osoby, kterého respohdea.

Pro vykEr respondertit je dilezité zajistit dodrzeni principu "nahodnosti ¥j" a ukité
velikosti vzorku uZivatél. Paiet vybranych respondentzavisi na celkovém aktuélnim
poctu uzivateh sluzby:

* 1 -5 uzZivatel: 0 rozhovor budou pozadanchni uzivatelé
* 6 — 79 uZivatel: bude vylosovano 5 respanile

* 80 — 119 uZivatel: bude vylosovano 7 respondent

* nad 120 uzivatel bude vylosovano 10 responilent

e

V piipac, Ze p@et respondeiitbude niZSi nebo nebudou souhlasit s rozhovorem, je
tieba v protokolu o vyyu responderitvyswtlit davod.

Vybér prokéhne v dostatmémcasovém pedstihu ped realizaci rozhovartak, aby nl
urceny pracovnik kontrolované osoby dostataku na:

- vypIréni formul&e Smluvni a pravni postaveni respondenta

- zjiStni souhlasu respondénd rozhovorem

- navrZzentasoveého harmonogramu rozhofor

VSechny uvedenéinnosti jsou pro zajighi plynulého chodu inspekce velmi patiné
a je proto Zzadouci, aby statutarni zastupce poskylySSi moZznou miru sdmnosti.

Rozhovory s respondenty prowfid vSichni ¢lenové inspeéniho tymu,¢etrg
vedouciho.Vedouci insp&kiho tymu po dohad se ¢leny tymu stanovi peet
rozhovon, které povedou jednotliviclenové. VSichni¢lenové tymu vyhotovuji

z rozhovoti pisemné zaznamy.

Zpusoby vylEru responderit

1. Losovani z aktualniho gtu uzivateti — probiha udch kontrolovanych osob,
kde jsou uZivatelé ftomni prvni den inspekce v mistide napo pobytové
a rekteré ambulantni socialni sluzby.
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Za aktualni peet uzivatel, ze kterého sefpstanovovani p&u responderit
vychazi, se povazuje mérny paet uzivatel, kterym v danou dobu
kontrolovana osoba poskytuje socialni sluzbu.

2. Losovéni z pétu uZivatetl, kteri predkezné souhlasili s rozhovorem — probiha
v pripadech, kdy byli uzivatelé fedem osloveni a pozadani o vyjadi
predkEzného souhlasu s rozhovorem. V tomidpad se losuje ze seznamu
uzivateh, kteri predlEzne vyjadeili svij souhlas s rozhovorem.

3. Nahodné osloveni uzivatel ktefi prvni den inspekce v méstvyuzili sluzeb
kontrolované osoby — pouzije se vigadech, kdy neni jasné, kteiZivatelé
v den inspekce v mistpoZzadaji o sluzbu kontrolovanou osobu. Jdet.nap
o sluzby poskytované v nocleharnach, nizkoprahovgemnich centrech,
oh¢anskych poradnach apod. Vedouci ingipého tymu vyjedna se statutarnim
zastupcem zisob oslovovani uzivatiel respondeiit

4. Jiny zpisob vykEru responderit— je mozné, Ze s ohledem na charakter sluzby
nebo z jinych dvodi, nebude mozné pouzit ani jeden z vySe uvedenych
zpasohi vybéru a vedouci inspekiho tymu jedt pied zahajenim inspekce
v mist dohodne se statutarnim zastupcem jinyspp vylEru respondetit
ktery popiSe do Protokolu o v§tu responderiit

Prohlidka z#izeni:

Prohlidka z#&zeni slouzi ke strukturovanému pozorovani, jeleathgtlivé oblasti maji
piredem ¢lenové inspeéniho tymu rozdleny podle analyzy zaslanych mateiial
Smyslem prohlidky je ziskani zakladnihi@lpledu inspekniho tymu o socialni sluzb

kterou kontrolovana osoba poskytuje. Jéilegitosti k pozorovanidiného provozu.
Prohlidky se @astni vSichnilenoveé inspeniho tymu. Posouzeni vhodnosti spolé

prohlidky nélezi vedoucimu inspakho tymu. Ten mZe z ¢asovych dvoda

rozhodnout, Ze Z&eni si prohlédnou jednotlivienové inspeéniho tymu samostagn
v pribéhu inspekce v mist

Studium osobni dokumentace respondentlalSich uzivatél

Do osobni dokumentace respondeneni nutno vzdy nahlizet. Neni také nutné, aby
inspekni tym nahlédl do osobni dokumentace vSech resptindd’okud vSak
inspekni tym usoudi, Ze prohlidka osobni dokumentaceuj@mé ke zji&ni kvality
poskytované sluzby, t@ie nahlédnout krom osobni dokumentace respoftident
i do dokumentace dalSich uzivdiedluzby. Ri rozhodovani, zda inspéki tym vyuzije
moznosti nahlédnout do dokumentace, vychazi z tgaky vyznam ma osobni
dokumentaceipoveérovani kvality sluzby poskytované jednotlivym uzistam.

Osobni dokumentaci je vhodné prostudovatipget dlouhodol poskytované sluzby
uzivateli, ktery patebuje rozsahlou podporu a sluzba vyzaduje systekéaplanovani

a shromadovani udaj (zejména pobytova sluzba).

Pokud si inspetni tym vyzada dokumentaci respondenpak je dlezité, aby byla
piedloZzena fed zahajenim rozhowvbrinspektofi s respondenty. Otevzeti osobni
dokumentace respondéné pipadré dalSich uzivatél vyhotovi vedouci inspekiho
tymu zapis a potvrditpvzeti dokumentace svym podpisem.

Z dokumentace respondénsou vyuzivany pouze ty informace, které gienp vztahuji

k prab¢hu poskytované sluzby.
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Osobni dokumentace respondenta a dalSich uziatelale zdrojem informaci o gini
standard kvality socialnich sluzeb a uminZje inspektorovi ogfit, zda kontrolovana
osoba postupuje podle svych wnith pravidel.

Owvérovani podminek reqistrace:

Owéiovani podminek registrace je v kompetenci vedoudafispekniho tymu, ktery
toutoc¢innosti niZze powiit ¢lena inspe&niho tymu.

Kontrolu registranich podminek se dopatwie zahajit jiz v pipravné fazi inspekce
a v ramci inspekce v misfpozadovat od statutarniho zastupce daplrchylkgjicich
nebo zngnénych dokumerit nebo udaj.

Zakladni postupy zji®vani kvality socialni sluzby v fibé¢hu inspekce v mist

Hlavnim ukazatelem kvality socialni sluzby je mivaplreni zakladnich zasad zakona
o socialnich sluzbach obsaZenych v 82 — posilogénialniho z&enovani uzivatel.
Zda socialni sluzba tento efekt skin&ma, posuzujeme srovnanirfilpzitosti, jaké ma
v Zivote uzivatel s pilezitostmi jeho vrstevnika. Neporovnavame tedyZlsjumezi
sebou.Ceho by ndlo byt poskytovanim sluzby dosazeno u jednotlividivateli se
nazyva osobni cil. Sleduje se, zda-li je osobngloitbou naglovan. Mimo to se sleduji
dalSi aspekty poskytovani sluzby.

Kvalitu poskytovani socialnich sluzeb pro konkréinivatele zjiSujeme nasledujicimi
prostedky:

rozhovor s ndhodnvybranymi uZivateli — respondenty
naslech rozhovoru pracovnika s uzivatelem
doprovazeni

analyza osobni dokumentace respondenta
pozorovani

Rozhodovani mezi pouzitim jednotlivych postup

Rozhovor inspektora s respondentem je optimaldsap ziskani informaci o kvalit
jemu poskytované sluzby. Rozhovory jsou zakladnfooh@u zjifovani zda a v jaké
mite je poskytovani socialni sluzby konkrétnimu uzliav souladu s pozadavky
zékona o socialnich sluzbach. U respondl&teti maji vyrazné omezeni rozumovych
schopnosti (nafe divodu mentalniho postizeni,pokil&ho stadia demence) Ize pouzit
namisto rozhovoru postup “"doprovazeni" dépin rozhovorem s referujicim
pracovnikem. LEehto uzivatel je treba, aby inspektor zaravejistoval, jaké
metody, zfisob komunikace pracovnik v kontaktu s respondentgivd. Zasadou je,
Ze inspektor sam zkouSi navazat kontakt s vylospwamespondentem a pomoci
riznych metod (napdoprovazeni osoby v mistech,kterd ¥izeni uziva) ziskava
potrebné informace o tom, jak sluzba ovilije Zivot respondenta.

Pokud se inspektorovi nepddlavést s respondentem rozhovor, pozada é&end
informaci referujiciho pracovnika, ktery probihadyz pitomnosti respondenta. Je
nezbytné respektovat pravo uzivatele byitgmen rozhovoru,ktery se ho tyka.
Inspektor zde uplatje i metodu pozorovani a sleduje chovani pracanik
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k respondentovi, vBtnost, povzbuzovani k samostatnému vigad apod. Inspektor
vzdy dba na to, aby respondent v tomto rozhovohylngpomijen.

U uritych kontrolovanych osob (napelefonicka krizova pomoc,krizova pomoc)
posuzuje inspaini tym s pracovnikem vhodnost rozhovoru s respaiedenNapiklad

v psychicky naréné situaci uzivatele by mu mohla pouha zadost diawear ublizit
nebo dokonce znemozZznit poskytnuti sluzby.

U nekterych kontrolovanych osob (nakontaktni centra,ranna ¢ je vhodné
kombinovat jednotlivé metody, napzhovor s respondentem a naslech rozhovoru
pracovnika s respondentem.

Doprovazeni:

V piipadech, kdy z @/odi vyraznych obtizi s vyjadvanim neni moZzny rozhovor
s respondentem nebo tento rozhovor neni mozné edeml na charakter sluzby
realizovat, ale respondent je fyzickyitomen, lze provad "doprovéazeni”, kdy
inspektor v ukitém ¢asovém useku sdimo Eastni¢innosti a kooperace referujiciho
pracovnika s uZivatelem. Jednd se ¢astréné pozorovani s naslednym rozhovorem
s referujicim pracovnikem.

Naslech:

Pokud s ohledem na charakter kontrolované osobypi.(mka divéry,krizova

a telefonicka sluzba) neni mozny dialog respondsenteaspektorem, lze provést misto
toho naslech dialogu uzivatele a pracovnika koouahé osoby. S@&asré je mozné
tuto metodu pouzit v kombinaci s rozhovory #fpact, Ze podstatou sluzby je pouze
rozhovor pracovnika s uzivatelem.

Naslechem neni mozné ziskat vlastni nazor uzivatalgednotlivé okruhy otazek.
Dodrzovani povinnosti poskytovatele je vSak moZste&né zjistit z obsahu rozhovoru
— nag.informace o nabidce sluzeb, vyjednavani zakazkyzavirani smlouvy,
vyjednavani osobniho cile, délka, intenzita a fexloe vyuzivani sluzby, hlavnfipos
sluzby, pozadovana a poskytnuta podpora,ufaétn zakladnich  hodnot
(dastojnost,soukromi,volba apod.).

Inspektor se rive dohodnout s pracovnikem kontrolované osobyy ktede rozhovor
pii provad&ném naslechu, na polozZzeni otazek uzivateli, ktezfsom pro rozhovor
standardni, ale které usnadni jdtpotebnych skuténosti.V takovém fipack je treba
se vzdy ujistit, Ze pokladaniahto otazek nenarusi kvalitu poskytované sluzbpsab
intervence. O forrha zpisobu uziti dohodnutych otdzek rozhoduje pracovnik.
Nekteré udaje progednictvim naslechu ziskat nelze, hagpribéhu inspekce v mistsi
Zadny uzivatel volajici na linkuugiéry nestzuje, inspektor nefife owfit, zda je
informovan o moznosti &ovat si.

Rozhovor s referujicim pracovnikem:

Do rozhovoru o sluzbach poskytovanych respondentiizie byt zapojen tzv.referujici

pracovnik. O @ast referujiciho pracovnikaigkonkrétnim rozhovoru pozada inspektor
na zaklad rozboru konkrétni situace a komuniki&ch schopnosti respondenta.
Rozhovor s referujicim pracovnikem lze Gplhypustit.
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Cil zapojeni referujiciho pracovnika je nasledujici

- ziskat pohled konkrétniho pracovnika na poskdmdsluzeb danému respondentovi —
jak vidi osobni cil, pageby a poskytovanou podporu respondenta

- doplnit informace, které nelze ziskat od resgond nap pati-li respondent k lidem
S vyraznymi potizemi ip vyjadiovani nebo neni mozno porozétmjeho vypowdi
a nebo jestlize se uzivatel obttzorientuje v realit. Tehdy je teba, aby se referujici
pracovnik dastnil rozhovoru od saméhoczaku.

Rozhovory s pracovniky kontrolované osoby:

Inspekni tym ma mit se souhlasem statutarniho zastupgaoso hovat s kterymkoli

jejim pracovnikem ndps vedoucimi zakladnich tyimpracovniky, kt& se &nuji primé

praci s uzivateli, pracovniky obsluznych prowomspekni tym posoudi na zaklad
konkrétni situace, jaky typ rozhowowyuZije pro co mozna nejefektivjsi zjis'ovani
skute&ného stavu poskytovanych sluzeb.

Predmétem rozhovoru s vedoucimi zakladnich fyfme predevsim personalni zagst

poskytovanych sluzeb. Otazky &mji zejména k pléni standard ¢.9 a 10.

Rozhovor s pracovniky, ktiese ¥nuji pfimé praci s uzivateli:

Rozhovor se zas#iuje na dva okruhy:

- obecr k poskytovanym sluzbam — pochopeni obsahu stahdaejmeéna, zda
pracovnik chape podstatuglézitost a smysl osobnich ¢iuzivateti, zvaejréného
poslani, cih a zasad poskytované sluzby, prava osob a jak fénith jaka jsou
pravidla pro pizpisobeni sluzeb jednotlivym osobam, jak vnima rokcpmnika
planujiciho sluzbu s konkrétni osobou, jak jsouémn personalni a provozni
standardy a vniti pravidla kontrolované osoby.

- owfovani skuteénosti, které inspeki tym zjistil @i rozhovoru s respondentem ,map
respondent tvrdi, Ze byl nespravedlpotrestan zakazem vstupu do klubu. Inspektor
v rozhovoru s pracovnikem Zife, jaka pravidla pro pouzivani sankci
u kontrolované osoby plati, kdo sankce ukladaa jgou pravidla pro podavani
stiznosti apod.

Rozhovory s uzivateli, ki€nebyli vybrani ndhodnym vyibem:

Informace patbné ke zjigini, jak kontrolovana osoba pini povinnosti poskyiele
uloZzené v 888 zakona o socialnich sluzbachzeminspektor ziskat také v rozhovoru
s uzivateli, kt& nebyli vybrani nahodnym vyioem. Takto ziskané informace nejsou
samy o sob dikazem (pokud uzivatelé neuvedou své jméno a nessiubluvedenim
jejich tvrzeni jako zdroje zji8hi), ale podatem k dalSimu o¥ovani uvedenych
tvrzeni. Pokud by uZivatel uved! své jméno, bylousghovano vedoucim inspekho
tymu po dobu, ktera je v metodice uvedena pro ughbvymenného seznamu
responderit a referujicich pracovnik a dalSich doklad kontrolované osoby
souvisejicich s inspekci.
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Pozorovani:

Pozorovani je metodou, kterou inspektym vyuziva pibézné od zahajeni inspekce
v mist. P¥i pohybu v prostorach, kde jsou poskytovany so€iglimzby, jsou inspekio
povinni respektovat soukromi uzivatelV pripac, Zze se inspekto hodlaji z&astnit
aktivit, které jsou satasti poskytovani sluzby (nagerapeutické skupiny), jsou povinni
projednat pedem @dast se statutarnim zastupcem a vyzadat si soubda witomnych
uzivateli. Vedouci inspekniho tymu stanovi, na co se z&impozorovani jednotlivych
¢lena tymu.

K vhodnym gilezitostem pro zji€ovani skuténého stavu poskytované sluzby
pozorovanim pat

- prohlidka z#&zeni socialnich sluzeb — vimt vybaveni, uspg@adani mistnosti, pachy
a zvuky, vyuzivani &elovych zdizeni, vyzdoba, chovani uzivaieh pracovnik
kontrolované osoby, jejich reakce na inspektayclh vzajemné interakce apod.

- navStva spolénych aktivit — skupinova setkani, terapeutické skypspolé&né jidlo
v jidelre apod., vzdjemna interakce uzivatal pracovnil, atmosféra apod.

- pritomnost v mistnosteché¢bného provozu — v mistech, kde dochazédstym
interakcim a kontakin mezi uzivateli a pracovniky, eventugldalSimi lidmi —
dobrovolniky, nav&vniky, rodii apod. — inspeki® sleduji dilezité znaky, které
vypovidaji o kvali¢ poskytované sluzby (n&agpisob oslovovani osob, #@gob
pomoci, jednéni apod.).

Analyza dokumentace kontrolované osoby:

Dokumentaci kontrolované osoby se rozumi iwnipredpisy, které si kontrolovana
osoba vytvtila pro poskytovani sluzeb a v nichzékge pracovnikm a uzivatelm
pravidla poskytovani sluzeb. Dale semipateSkeré dokumenty, které jsou podle
zékona o socialnich sluzbidch podminkou registraxskypovatel sociélnich sluzeb.
Inspekni tym zji¥uje, zda kontrolovana osoba stanovené podminkyigpl

V souladu se zdkonem o statni kontrole je ingpektym opravin vyZadovat
na kontrolované oselpredlozeni vSech dokléckterymi Ize o¥fit:

- splréni podminek registrace podle 879 zakona o soclakli¢zbach

- plréni povinnosti poskytovatilsocialnich sluzeb podle 888 a 89 zédkona o sochalni
sluzbach

- kvalitu socialnich sluzeb podlgi®hy ¢.2 provadci vyhlasky k zakonu o socialnich
sluzbach

Vedouci inspeéniho tymu uchovava vesSkeré kopie dokixkdncepty, poznamky

o které opira sva zji&ti neshod mezi praxi kontrolované osoby, poZzadadiona

o socialnich sluzbach a prow&d vyhlasky k zakonu o socialnich sluzbach. Matgria

jsou uchovany vedoucim inspgkho tymu a to do uplynuti fity stanovené zdkonem

pro pfipadné napadeni rozhodnuti o pakzeilobou k soudu.
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Zpracovani zjisténi inspekéniho tymu a formulace inspekni zpravy

Zjisteni inspekniho tymu jsou obsaZzena v inspek zprag¥. Inspekni zprava se
vyhotovuje veitech vytiscich.

Inspekni zprava je dokladem o kvalisocialni sluzby, jednou z forem ochrany prav
uzivateh sluzby, dale je podkladem pro napravu Zjigho stavu a je i podkladem pro
zruSeni registrace podle 882 zakona o socialnictbath.

Pro zpracovani inspéhi zpravy plati nasledujici principy:

prikaznost a konkrétnost: je nezbytné, aby sidsti zjiS€né @i inspekci v mist

a uvedené v inspéki zpraw byly konkrétni a o#titelné.
provazanost a uplnost: jednotliv@sti inspekni zpravy na sebe navazuji, jedna

vychazi z druhé. Jéaba respektovat provazanost jednotlivgéiti inspe&ni zpravy.

- vécnost a validita: inspektor neuvadi v insgrekzpra¥ své néazory, pocity a tuseni
a nezamuje je za fakta a skutposti. Zji¥'uje skutény stav, ne umysly a moznosti.

- prace s osobnimi Udaji: v inspek zpra¥ a gilohach mohou byt uvedena pouze
jménacleni inspekniho tymu a statutarniho zastupce. Jména vybrargggonderit
a jména referujicich pracoviiljsou gilozena na zvlastnim listu, ktery uchovava
vedouci inspetniho tymu do uplynuti lity stanovené zakonem proripadné
napadeni rozhodnuti o pokutalobou k soudu.

- ochrana respondeéntochrar respondertit je treba ¥novat zvIlaStni pozornost. Dbat
na ochranu identity respondenta, newaahi inicialy jména, neuvét jeho adresu
apod.(zaznamy jsou anonymni, zbavené identifilczh Udaji), neuvadt citlivé udaje
o zdravotnim stavu, neuwvéd vyroky o swtonazorové a politické orientaci
respondenta.

- formalni spravnost:ipd podpisem inspéki zpravy je teba zkontrolovat vSechny
formalni nalezitosti. Za koweou podobu inspe&ki zpravy odpovida vedouci
inspekniho tymu. Inspedni zprava musi byt kompletni a musi obsahovat v§ech
poZzadovanéasti.

- jazykova spravnost: Kvalignzpracovana inspéRi zprava neobsahuje pravopisné

chyby, hovorové vyrazy (pokud se nejedna o citaéeéieci), pieklepy, neuplné

véty apod.

Seznameni s vysledky inspekce v Ebskytovani socialni sluzby:

Na seznameni statutarniho zastupce s vysledkykospaanuje vedouci insp&kiho
tymu dostatény ¢asovy prostor. Vedouci inspgkho tymu navrhne, aby k seznameni
byli ptizvani dalSi pracovnici. Seznameni s ingékzpravou by se #to z(astnit co
nejvice pracovnik kontrolované osoby — vedouci pracovnici, vedoa&iadnich tym,
pracovnici, kté se &nuji piimé praci s uzivateli sluzeb.

Vedouci inspeéniho tymu je povinen seznamit statutarniho zastupcebsahem
inspekni zpravy a potit ho 0 moznosti podat pisemné aizddréné namitky. Text
inspekni zpravy je moznéipd podepsanim opravit, pokud statutarni zastupceaupi
na wcné chyby v ndzvech, piech, jménech, adresach atd.
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Podepsani inspéki zpravy:

Inspekni zprava je vyhotovena véeth vytiscich. Kazdy vytisk je v levém hornim
rohu sesit, v migtsesiti pelepen a naiglepu opaen podpisy vedouciho inspaiho
tymu a statutarniho zastupce tak, aby zasahovilisjazpravy, tak i pelep.

Podepsanim inspéki zprdvy a pedanim jednoho vytisku inspak zpravy
statutarnimu zastupci kdninspekce v mist
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Kazuistika — vnimani inspekce kvality @ima uzivatele

S panem Josefem H. jsem se seznamila po jehshoaéni do Domu s gevatelskou
sluzbou. Je mu 85 let a dlouhé roky Zije v odemém manzelstvi. Ma jednoho syna.
Nejdrive bydlel sam ve svém l#ytDokud byl je& schopny se o sebe postarat, samota
mu nevadila. Ma zahradku, na které tra¥éds od jara az do podzimu a citil se
spokojeny.

Jak postupovaly roky, sil ubyvalo a on¢ahpociovat samotu. Rozhodl se proto,
Ze sam doma uZ nechce byt, tudiz, Ze si naj@de,kde by nil kolem sebe aspio
nékoho, na koho by se mohl wipadt potreby obratit o pomoc. Byt prodal a nastoupil
do Domu pechodného pobytu pro seniory. Do domovalwddi nechél, na ten nebyl
jese dostaténe stary.

V Domé prechodného pobytu ¢hswvij pokojicek, své soukromi, #hvSe, co k Zivotu
potreboval. Péovatelky kdykoliv po ruce, pravidelnou stravuifdek i tu spolénost,
pokud nechtl byt sdm. Ml to odsud také kousek na svou zahradku, kde bigkalad.

V Dom¢ prechodného pobytu se ¢jrstarali gkné,zazil tam dokonce i velkou kontrolu,
takZze mohl posoudit, zda-li inspekce ¥izani vedla k §akym zngnam.

Jak vysledoval, ifed inspekci bylo vSe vahu nohama. Uklizelo se, vylepSovalo se co
se dalo vylepsit, mezi personalem panovala nerao3ivé povinnosti ale plnili dal, ani
jejich chovani wuci klientam se kwili nervozit€ neznenilo. Byli dal giijemni a ochotni.
NadeSel den kontroly. Pavatelky byly jak vyminéné. Byly rgjaké tiché, velice
zdvailé, velice ochotné, azipochotné. Jeden inspektor navstivil i pana Jodé&aco
vSechno se ho vyptaval si uz nepamatuje, ale miysie udlal pro personal to nejlepsi,
co mohl, protoze chvalil nejen prestli, ve kterém bydlel, ale i¢di kolem sebe,
pracovitost p&ovatelek a vgtcnost, se kterou se viizeni setkal.

Po odezani inspekce se vSe uklidnilo, nervozita se vytsatile pece jen po inspekci
néco zistalo. Klientm se peovatelky vice ¥novaly, nEly najednou cas

i na popovidani si , mohl si && vybirat z nabidky olmli a vSe bylo najednowjaké
jak fikal "raizowjSi". Dle jeho nazoru poznal rozdil ¥igtupu, ktery byl ped inspekci
a ktery nastal &hem ni i po jejim odezmi.

JelikoZ se uvolnila svobodarna v Dém p&ovatelskou sluzbou o kterou¢hpodanou
Zadost, ¢ekalo ho sthovani. Najednou mu bylo smutno. Na jedné strandél,
Ze na pechodném pobytu naike Zistat nap#ad, na druhé strérse i €Sil, jak si bude
zase sdm hospaiiia Peiovatelky mu jest vSe vypraly, vyzehlily, pomohly mu zabalit
vSechny ¥ci, které nmél a na rozlodenou mu p@pravily malé posezeni s dalSimi
obyvateli gfechodného pobytu s malymdsstvenim.

Druhy den pro & prijel syn, ktery mu v novém bydlisti vSetipravil, vymaloval
a vybavil novym nabytkem.

Ze za&atku mu byvalo smutno, ale zakratko se seznanmsbseedy, zsl si chodit pro
obédy do jidelny a nav&tovat kulturni odpoledni akce fimané ve spodenské
mistnosti pro obyvatele domu. Navic za nim doclsyzi a péovatelka, kterd mu
poméahé s udrzenim fadku v jeho novém byt

Pan Josef je nyni spokojeny, netrpi ani samotoupi@hnanou spot@osti a &Si se
na jaro, jak zéne ot chodit na svou zahradku.
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Kazuistika — vnimani inspekce kvality @ima zaméstnance

Inspekce kvality se tykaji hlagrposkytovateal sluzeb a pracovnik ktei v socialnich
sluzbach pracuiji.

Dala jsem se do rozhovoru s pani Lenkou K., kteeiyje jako p&vatelka v Dom
s pe&ovatelskou sluzbou a inspekci kvality ma jiz zaaebProlghla v jejich zaizeni
v lonském roce na podzim.

V socialnim z#ézeni pracuje jiz § let a Bhem té doby zazilaskolik udalosti. Jedna
z udalosti bylo zavaai standard kvality socialnich sluzeb do praxe a druha inspekc
kvality.

Praci péovatelky Sla dlat kwili tomu, Ze ji prace s lidmi vzdy bavila, ¢k jim
pomahat a hlawn byt nfkomu uziténa. ¥iv peovala o svou &ce nemocnou
maminku. KdyZ maminka zef®la, rozhodla se pro praciqmvatelky proto, aby mohla
jeS€ nekomu prospt, aby jeji prace byla smysluplna a aby umoznilarkhm, kterym
pomaha #stat co nejdéle ve svych domacnostech.

Prvni jeji setkani se standardy ji ¥gilo. Zdalo se ji, Ze snad nikdy nepochopi, co se
po ni chce, kdyz praktickyéth vSe, ocem se ve standardech kvality piSe. Ke kiiemt
se chova slugn peuje o &, ukla jim vse, co je pdeba. Absolvovala spoustu Skoleni
a pracovnich sctzek, které sirovaly k tomu, aby pracovnici v socialnich sluzbach
pochopili, co je smyslem aélem zava#hi standard kvality do praxe.

Jak do problematiky standdraaala ale vic pronikat, zjistila, Ze je spoustanosti

a situaci, které ptebuji "doladit", Ze jsou situace, které mohou rtagtakud na & neni
¢loveék pripraven a pokud nastanou, bude dostai@ripravena je sprawiesit.

Bylo to nar@né obdobi, dat vSemu dity rad, zvyknout si plnit fedepsana pravidla
a dodrzovat vSe, co standardy kvalit¢wr. Samozejme, Ze se nad standardy parkrat
zlobila, protoZe ne vSe a vzdy jdeclat presre podle nich, ale na pracovnich §zkach

a Skolenich se do#gkla, Ze standardy jsou voditkem a ritkpzem.

DalSi udalosti byla ohlaSena Inspekce kvality do@h sluzeb. Nejtive panoval chaos
a nervozita, kontrolovalo se vSe, co se zkontrdloizdo, dopisovali seizné metodiky,
vnitini predpisy arady, sedlo se na informénich sclizkach, kde jim vedouci davala
razné pokyny k pkbéhu inspekce kvality.

NadeSel den D, ifjezd inspektak byl otekdvan uZ od samého rana. Ze #bphu
inspekce nila strach je samégmé, hlavd méla strach z toho, na co se ji budou
inspektdi ptat, jak budou reagovat jeji klienti.

Po dvou dnech bylo v8e za ni. VSichni si vydechiiptoZze az na par nedostatku
a drobnosti, které se daji napravit dopadla Inspda@lity dolfe. Vedouci jim viem
podkkovala za snahu, zafipravu a za spolupraci. A pani Lenka%sR na to,
Ze vSechny tyto udalosti, kterymi proSla byly pegi praci i pro ni pinosem, spoustu
véci si ujasnila a natila se na svou préaci divat i trochu jinak. Pozigvn
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Kazuistika — zaméstnanec a inspekce kvality

Pani Janu S. a Helenu P. jsem poznalajguiné konferenci, ktera se tykala prace
v socialnich sluzbach. Daly jsme se do rozhovoruémaa standardizace v socialnich
sluzbach a nasledné inspekce.&hjsem slySet jejich nazor na tuto problematiku.

Obke Zeny pracuji v Domavpro seniory, jedna jako pevatelka, druha jako zdravotni
sestra. Je zajimavé, Ze jejich pohledy na tutolenaditiku jsou rozdilné a je taegme
dané jejich vzdlanim.

Pani Jana S. je zdravotni sestraéiv® pracovala v &skych jeslich, kde se¢movala
malym dttem, Wila je zakladm hygieny, stravovani aiznym zmisobim socializace.
Do domova pro seniory nastoupila po roce 1990, sel\jesle z&aly ruSit a protoze
nentla zkusSenosti s provozem v nemochnici, Sla ddzeai pro seniory, kde pracuje jiz
18 let.

Zacatky v domov byly t¢Zké. Jind préce, jini lidé, jiné prosdi, jiny kolektiv. Bylo to
narane, protoZze se musela géypracovat se starymi lidmi, mnohd$zte pohyblivymi
a malo sobstanymi. Nawit se zvladnout jejich rfly a stidani nalad, jejich stesky
a smutky.

Jak si z&ala na toto vSechnaipykat, zjistila, Ze spousténnosti je podobnéinnostem
v jeslich, ze fistup ke starym lidem pigbuje triglivost stejré jak u dti a postup#
zatala do této prace pronikat£iginu zasad p@ oclovéka znala ze zdravotnické Skoly,
sama se ale rozhodla v tomto oboru dalélenht. Jeji profesionalnitistup k praci se
kladre projevoval az do doby, nez veSel v platnost zak@08/2006 Sbh. o socialnich
sluzbach a néasledné standardy kvality sluzeb. Mastadobi uéitych zmen, nového
poznavani, novéhocani se a hlavhchapani, co se po zastnancich chce. Vzdwse
délaji, jak se ma, jejich klienti sifpce nemohou na nicig&bvat.

Cim vice vlivem néaslednych semitidkonferenci a pracovnich sctek za&ala pronikat
do problematiky standaiidkvality, zaala chapat, Ze nejsou pré nécim obtZzujicim
a pikazujicim, ale novym s#mem, kterym je pdieba se dat, aby P& o jejich klienty

Vv s

a vyhlagkou:.505/2006 Sb.

Samozejme, Ze nekotilo vSe jen u standafdkvality. Do jejich z#@izeni se nahlasila
Inspekce kvality se svou kontrolou. Nastal poprad.kdyZz bude vSechno Spatrco
kdyZ neobstoji, co kdyZ inspekcéj@e na réco, co se fehlédlo, na co se zapo#io.
Prost, slovo inspekce ve vSech vzbudilo velky strachipfavy na inspekce naplnily
v8echny pracovni dny. Znovu se na pracovnictiddch probiraly standardy kvality,
veSkeré situace, které tyto standardgdepisuji, zda-li se opravdu pini a zda-li je prace
skute&n¢ vedena dlecchto standaril

Inspekce v jejich zZézeni prokhla, vSe bylo sepsano @kalo se na vysledek celé
inspekce. Po obdrzeni vysledné inspék zpravy se vSichni zatstnanci sesli
na sclizce, kde je panfeditelka s vysledkem inspekce seznamila. Jaka jeyieh
radost, kdyZz se dozuéli Ze inspekce dopadla disba Ze jejich prace byla pochvalena.
Nasledkem dchto udalosti pani Jana S. pochopila, Ze neniié& geho bat, pokud
budeclovek dbat na pravidla, dodrZzovatquepsané zasady a hlavmokladat klienty
za plnohodnotné osoby, které fediuji respektovat jejich tdtojnost i kdyz jsou
bezmocni.
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Pohled pani Heleny P.

Pani Helena nastoupila do Domova pro senioryivodu ztraty svého zafstnani.

Pracovala jako Svadlena v jednom podniku na vyrotitvt, ktery byl po roce 1995
zruSen. Nahlasila se n&adl prace aigmyslelaiim se zabyvat, kam jit pracovat. €t

délat néco uzit&éného.Na éadu prace ji nabidli rekvalifikaci na praci v sdgigh

sluzbach. Po kratkémigmysleni svolila a prosla kurzem pro¢peatelky. Jiz Bhem

kurzu zjistila, Ze by ji prace s lidmi dokazala maipa spinit jeji gedstavy o jejim
novém zansstnani.

Po absolvovani kurzu sehnala praci gravDomow pro seniory. Z&la pro ni nova
etapa jejiho Zivota.

Pé&se o lidi, navic staré a nemohouci neni jednodualedvictla, Ze je ukitym prtinosem

a Zze musi vydrzet. Napomabhali ji k tomu i ostatienové kolektivu, které necia
zklamat, proto se snazila dat do své prace maxiswyoh sil. Najednou zjistila, Ze ji
tato prace zgna zmahat, Ze nema uz sily na tykyaklienti kolem sebe, Ze za nimi
nikdo nechodi, Ze oémikdo nestoji, Ze jsou opusi. Dokonce uvazovala i o odchodu
z tohoto zaréstnani. Po poradse svou vedouci se &stnila kolektivni supervize, pak
jeS& supervize jako jednotlivec. Zala ziskavat na vSe jiny nahled a jiny é&m
na zvladnuti této prace. Pomohly ji k tomu i zasra@ standardy, které nastolilycity
fad jeji prace. Nalila se pravidim spravného ifstupu, zlepSil se jeji pohled
na nastavené podminky prace a prae standardech si nasla voditko pro svou praci.
Nauwila se podle nich vSem pravigth spravného postupu &igtupu, proto kdyz nadeSel
¢as ohlasené inspekce, n#az ni ani tak velky strach, jako spi®&&avani, zda-li vSe
pochopila spravha zda-li inspekce dopadne debNaststi to nebyl jen jeji pocit, ale
oc¢ekavani celého kolektivu pracoviikolem ni, ktery se do pini standard kvality
zapojil.

VSe dopadlo dale a nejen pani Helena poznala, Ze nastolgitEhoiadu vede k lepsi
¢innosti, ke stmeleni kolektivu a k ziskavani novypbznatk. Rovréz se pro ni
otevfela cesta k ziskdvani novych znalosti formou sefiniad&onferenci, takZe i pro ni
to byl pfinos pro jeji praci v socialnich sluzbach a prordatpé&i o jeji klienty.
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Zaveér

Ma bakaléska prace je za#rena na socialni sluzby, které maji za cil zajistiiovou
miru podpory, ktera vede k samostatnémusianému zZivotu. Na sluzby, které by také
meély zachovéavat lidskou iutojnost &ch, kteéi je uZivaji, aktivizovat je, posilovat
a motivovat.

Socialni sluzba by ata snefovat k tomu, aby i uZivatéhn pripadalo naplovani jejich
prav jako samaejmost, jako sotast jejich BZného Zivota.

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v Hiepivé socialni situaci vyuzivat mistni
instituce, které poskytuji sluzbyjigtat sodasti firozeného mistniho spa@enstvi, Zit
béZnym zpisobem.

Poskytovani socialnich sluzeb mé vést také k rozamostatnosti, sy by podporovat
kontakty a vztahy uZivatels jejich girozenym socialnim pro&tdim.

Socialni sluzby poskytované serior a osobam p&ébnym napomahaji k tomu, aby
senior mohl prozit Zivot v prastdi, které mu poskytne adekvatniiedinou podporu,
p&i a pomoc v fipact nevyhnutelného umigti v zdizeni pro seniory nebo mu
nabidnout co nejvice pomoci, pokud bude mdstat ve svém ifrozeném prosedi,
ve svém domava prozit aktivni sté

Sluzba senidmm se nerdZe bréat jako prace, ale je paba ji vnimat jako poslani. &a
by byt zandstnanim pracloveka, ktery ma pedpoklady k tomu, aby toto za&stnani
vnimal jako poslani aipdaval patebnym vse, co je pteba pedat.

Jde o to, aby socialni sluzba byla kvalitni, abyneypala vSechna dana kritéria
stanovena vyhlaskou 505/2006 Sb. a aby kvalihto poskytovanych socialnich sluzeb
obstala u inspekci., které maji tuto kvalitu chramikteré maji vést k tomu, aby se
odstranily chyby, které by se néinv p&i o seniory objevovat.

Standardy kvality jsou deny k tomu, abychom se divali na socialniip@yma otima,
uc¢i nas now premyslet, vedou nas ke zkvalbitri prace a sifuji k tomu, neustale se
ucit nécemu novému.Vnimani standarkivality a prace s nimi napomaha ke zkvatith
poskytovani socialnich sluzeb.

Inspekce kvality socialnich sluzeb je nutné vniga&io podporu prace v socialnich
sluzbach, nebat se jich a vyuzZivat je k odstnarchyb, které by se nety v p&i

0 seniory objevovat a kterych by sélynposkytovatelé vyvarovat.

Béhem sepisovani této prace se mi gddaporadre proniknout do problematiky
standard kvality, pochopit jejich dlezitost pro préci v sociélnich sluzbach. Sasre
jsem poznala, Ze neni peba se bat se standardy pracovat, branit se noviakidlavig
nemit obavy z inspekci, které i kdyZz najdou jakékoledostatky v nadfinnosti, tak
vlastre jejich upozorgnim na & nas vedou ke zlepSeni sluzeb, ke zvySovani kvality

Touto praci jsem se snazila odbbwylozit, co je zakon 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach, co stanovi vyhlaska 505/2006 Sb., cok@em a cilem standaiidkvality

a hlavre k ¢emu maji napomahat nasledné inspekce kvality suclakluzeb.

Vysledky své prace pouziji pro agevou ¢innost, pro seminarnicély i jako podporu
pro lepsSi pochopeni zasad prace v socialnich stizlfodélo se mi ziskat spoustu
dulezitych informaci a také nové zkuSenosti, kter@Zijo v praxi nejen ve svém
zaizeni, ale i u organizaci, které standardy tepoanpvaji a zénaji s nimi pracovat.
Ziskané znalosti buduigdavat dal a tim podpion pozitivni pohled a mySleni
poskytovatel socialnich sluzeb na proces standardizace a insgalkality v socialnich
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sluzbach, podporovat u zastnand z jinych organizaci kladnyifstup ke standatfin
kvality a pomiiZu jim potl&it strach i obavy z nasledmprovadnych inspekci kvality.
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Resumé

Tato bakalgska prace se zabyva problematikou socialnich sjujaich rozvojem
a kvalitou a inspekci kvality socialnich sluzebggdodpory prace v socialnich sluzbach.
Obsah prace se sklada z kapitol, které dijpgpojmy dilezité pro poznani, co jsou
socialni sluzby, co je pibné pro jejich rozvoj a kvalitu.

V prvni kapitole bakai&ké prace popisuji stdjako sodast Zivota, ne jako nemoc.
Seniof piibyva, i my zestarneme. To ale neznamena, Ze prétuiclovéka vse ko,

Ze se uz neiize radovat ze Zivota, prozivatjpmné a pkné okamziky, uzivat si svého
domova a byt alespiotrochu samostatny. Pr&ayroto jsou nabizenyizné formy
pomoci, sluzby, které umozni senior co nejdelSi pobyt v jejich domovech nebo dozit
svij Zivot v zdizeni pro seniory, ale s jejich pocitem spokojeinost

Ve druhé kapitole objasiji, co jsou socialni sluzby, Kemu slouzi a komu jsou
napomocny.

Socialni sluzby jsou souhrneminnosti, poskytujici péebnym osobadm pomoc
V negiznivé socialni situaci a ochranied gipadnym socialnim vylaienim, s cilem
umoznit jim zapojeni dodiného Zivota spotmosti a vyuZivat obvyklym Zsobem
jinych systénmi. Obecnym cilem socialnich sluzeb je zajistit takowmiru podpory,
ktera vede k samostatnémutesstbjnému zivotu. Konkrétni socialni sluzba a jegwoj
ma vzdy vychazet z p@b uZivatei a za kazdych okolnosti zachovavat lidskou
dustojnost &ch, ktdi ji uZivaji. Socialni sluzby musi byt poskytovanyalezité kvalit
takovymi zgisoby, aby bylo zaji§ho dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod
jejich uzivatet.

Neprizniva socialni situace je situace, ve které sebaspro ztratu safstatnosti

z divodu wku, zdravotniho stavu, pro krizovou socialni sityasocialré
znevyhodujici prostedi, gipadré z jinych zavaznych i/odi neni schopna sama
dostaténé zabezpé&ovat a uspokojovat své Zivotni pelby a tyto pdeby nejsou ani
nijak zabezp#&eny.

Uzivatel je osoba, které jsou poskytovany socidloizby z divodu jeji nepiznivé
socialni situace. Uzivatelé socialnich sluzeb nefidklienti jsou v daném procestnti
nejdilezit¢jSimi. Pokud by jich nebylo, nebyli by ani posky#s®lé, ani zadavatelé
socialnich sluzeb. Na peby uzivatel je nutné klast od patku nejetsi diraz. Jejich
cilem je vést plnohodnotny a spokojeny Zivot, kojeldosazeni ptgbuji sluzby, které
jsou poskytované lidsky, jsou dostupné fyzickynafitng, jsou kvalitni a pedevsim
jsou poskytovany s respektem kstbjnosti a jedingnosti kazdéhailovéka. Jedis
uzivatelé mohou poskytnout gmdatné informace o kvalitsocialnich sluzeb. Bez
jejich asti nelze efektivitu socialnich sluzeb hodnotit.

Poskytovatel socialnich sluzeb je subjekt, ktemyzlsy poskytuje a nabizi. Mezi
poskytovatele také zahrnujeme osobyéypei o své pibuzné a blizké. Cilem
poskytovatel je spokojenost klienta. Poskytovatelé sauha trhu o ziskani jak klienta,
tak prostedki na udrZzeni své existencéedevsSim kvalitou sluzeb, které nabizeji.
Sleduji moderni trendy ve vyvoji socialnich sluzebladaji moderni metodyizeni
organizace daizeni kvality, dokazi vzajemdnvelmi dokfe spolupracovat &asto se
dokazi velmi pruzé prizptisobit znéné poptavky.

Treti kapitola je zaktena na systém pomaoci, diky které mohastat seniti co nejdéle
ve svém firozeném domacim prasdi.
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Pe&ovatelska sluzbarpdstavuje v systému sluzeb elementarni prvék péve srovnani

s jinymi typy sluzeb disponuje moznosti poskytopamoc ve vlastni domacnosti
klienta. Je tedy vyznamnyinitelem ve snaze udrzet seniora po maxifahmznou
dobu v jeho firozeném prosedi.

Ve ¢tvrté kapitole seznamuji se zakon€ml08/2006 Sb. o socialnich sluzbach, ktery
je vyznamnym meznikem v modernizaci rychle se jejeiho sektoru socialnich
sluzeb. Uzivatéim zetelre zakotvuje jejich prava arpdevsim finesl poskytovaté&im
nové povinnosti. Zakon poprvé v historii j@skka, jak by sociélni sluzby &y
vypadat.

Pata kapitola nas seznamuje se standardy kvataye ksou voditkem ke zkvalibvani
sociélnich sluzeb.

Standardy kvality davaji jasny ramec kvakiocialnich sluzeb, Maji slouzitgoevsim

k tomu, aby kvalita socialni pé byla ve vSech oblasteclefitelnd. Redstavuji BZznou
urovei fungovani a vykonu, ktery se bude od vSech slutelsavat. Byly vytvéeny
ve spolupraci s uzivateli i poskytovateli socidmgtuzeb. Vzhledem k tomu, Ze vznikly
v Siroké a dlouhodobé diskusi, Ize je povaZzovablzecig prijatou predstavu o tom, jak
ma vypadat kvalitni sociélni sluzba.

Sesta kapitola objésje pohled na inspekce kvality, na Kkontrolu staditace

v socialnich sluzbach a hlavna jeji dilezitost a jejich poslani.

Inspekce kvality socialnich sluzeb méa v systemukmnstruovanych sociélnich sluzeb
nezastupitelné postaveniii psledovani a kontrole kvality sluzeb poskytovanych
registrovanymi poskytovateli sociélnich sluzeb. Jdlani cili inspekce kvality je
zajiseéni ochrany zajmm osob, kterym jsou socialni sluzby poskytovanyiéiv
neodbornym nebo jinak nedostatgm postugm pi poskytovani sluzeb a podpora
rozvoje kvality sluzeb u kazdéeho poskytovatele.

V praktickécasti popisuji, jak inspekce kvality probihaji, mase zarsuji, podle¢eho
se fidi a hlave k ¢emu smfuji. Metodika inspekci zajislje jednotny postup ip
organizaci a vykonu inspéRi c¢innosti v socialnich sluzbach. Popisuje postupy
a metody kontroly, poskytuje podporwastnikim inspekci a objasije zpisoby
kontroly.

Abych poskytla pohled na proces standardizace gekts kvality ze strany
poskytovatel, zaadila jsem na z&v své prace kazuistiky, kde jsem vyjjda rozhovor
nejen se zawstnanci organizace poskytujici socialni sluzby, algednim uzivatelem.
Celou svou praci jsem se snaZzila vnést pohled aadatdizaci sociélnich sluzeb
a na inspekce kvality, protoZze socialni sluzby jsmpostradatelnowinnosti pro
spokojené sta
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Anotace

Inspekce kvality socialnich sluzeb je nutné vniga&io podporu prace v socialnich
sluzbéach, jsou nedilnou stasti standardizace socialnich sluzeb.

Inspekce kvality socialnich sluzeb je nutné vniga&io podporu prace v socialnich
sluzbach, protoZze vedou ke zkvatith sluzeb, kontroluji praci poskytovaiel
upozonuji na provadné chyby a omyly, na negativni dopady idddnosti.

U¢i spravie vyuzivat standardy kvality, ¢l chapat, kéemu standardy kvality vedou
a cely tento proces zvysuje odbornatip@venost pracovnikv socialnich sluzbach
a Urovexr poskytovani socialni sluzby.

Kli éova slova:

Inspekce kvality, socialni sluzby, podpora pracsoeialnich sluzbach, standardizace
socialnich sluzeb, zkvaliéni sluZzeb, standardy kvality, kontrola prace, odBor
pripravenost,

Annotation

We have to perceive the inspection of the servipedity like a support of the social
service, it is the part of the social service stadkation.

We have to perceive the inspection of the servipedity like a support of the social
service since they provide the better quality ofvise, audit of provider's work,
pinpoint the faults, mistakes and the negative ttgaf insufficient consistency.

The inspection guides how to use the quality’sddadts, and could explain the purpose
of that. All the process builds up the professiopparedness of the social service
employees and the level of social service providing

Keywords

Quality inspection, social service, social senga@port, social service standardization,
services improvement, standards of quality, aydfessional preparedness.
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