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Role socialniho pracovnika ve vybranych tématech sociélnich sluzeb



Vizenti pratelé,

Asociace poskytovatelii socidlnich sluzeb Ceské
republiky vydava pravidelné v ramci své publikacni
Cinnosti odborné texty reagujici na aktudlni situaci
v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch. Publikace
pod ndzvem Role socidlniho pracovnika
ve vybranych tématech socidlnich sluZeb, kterd
se pravé stala soucdsti Vasi odborné knihovny,
vznikla jako jedna z klicovych aktivit projektu
SOCIALNI SLUZBY ODBORNE. Ten jsme
realizovali prosttednictvim Evropského socidlniho
fondu Operacniho programu Zaméstnanost vice
nez dva roky pod hlavickou Profesniho svazu
socidlnich pracovnikii v socidlnich sluzbdach APSS
CR, ktery piisobi p#i APSS CR od roku 2014, a je
co do poctu clenii nejvétsi profesni organizaci

socidlnich pracovnikii v Ceské republice.

O to vice mé tési, Ze se na pripravé projektu
formdlné i neformdlné podilelo vice nez 150
socidlnich pracovniki, ktefi vyuZili prileZitosti
a podélili se o své ndméty a podnéty, jak jesté
vice posilovat a profesionalizovat jejich roli

a kompetence v socidlnich sluzbdch.
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Tato publikace je toho ditkazem. Na jejim vzniku
se podilelo vice nez dvacet socidlnich pracovnikii,
kteti piisobi v riiznych druzich i formdch socidlnich
sluzeb. Velmi si cenim, Ze se odhodlali pfijit s kiizi
na trh a autorsky se zhostit témat, kterd rezonuji
socidlni praci v socidlnich sluzbdch. Publikace
je jakymsi privodcem vybranymi jedendcti
tématy, kterd povaZovali socidlni pracovnici
v socidlnich sluzbdch za aktudlni a podstatnd.
Autorské tymy dostaly prostor chopit se tématu
a vénovat se predevsim roli, kterou v dané oblasti
zastavad socidlni pracovnik. Kazdd z kapitol byla
navic zpracoviana pod drobnohledem oponenta,
odbornika na dané téma, ktery sledoval predevsim
spravnost zpracovaného tématu. Publikace prosla
oponenturou, kterou zajistil Mgr. Petr Hanus,
teditel odbornych sekci APSS CR.

Rdd bych touto cestou podékoval vsem autorkdm,
autoriim, oponentiim a kolegiim z APSS CR, Ze
vénovali sviij Cas, usili a myslenky vzniku této
publikace. Pteji vsem, kteti budou tyto texty
Cist, aby v nich nasli nejen odpovédi na otdzky,
které vybrand témata prindsi, ale také naméty Ci
podnéty pro dalsi profesni aktivity v socidlni prdci

v socidlnich sluzbdch.

Ing. Jifi Horecky, Ph.D., MBA
prezident APSS CR



Andrea Tajanovska, Lenka Plickova

Uvodni kapitola této publikace pojednava o roli socialniho
pracovnika ve vedeni organizace poskytujici socialni sluzbu
nebo socialni sluzby. Prostor bude vénovan piedevsim
vedoucim pracovniktm, ktefi plsobi v takzvaném stirednim
managementu organizace a do jejichz kompetenci spada fidit
a vést tym pracovnikli a koordinovat poskytovanou sluzbu.
Zamérem této kapitoly neni predlozit u¢ebnici managementu
ani radit vrcholovym manazerim, jak vést organizaci, nybrz
vénovat pozornost dovednostem a technikam vedoucich
socialnich pracovnikt, které lze vyuzit pfi zvySovani kvality
socialni sluzby a jejim rozvoji.

Klienti, jejich rodiny, opatrovnici i vefejnost o¢ekavaji od socialnich
sluzeb 21. stoleti predev§im kvalitu, efektivitu, individualni
i profesiondlni piistup. Ridit, financovat a piedeviim napliovat
oc¢ekavani laické i odborné vefejnosti je vyzvou pro kazdého
pracovnika, ktery se podili na vedeni poskytované socialni sluzby.

Svou nezanedbatelnou roli v takovémto procesu zastavaji i socialni
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pracovnici. Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské
republiky realizovala v roce 2016 rozsahlé dotaznikové Setfeni mezi
¢leny Profesniho svazu socidlnich pracovniki v socidlnich sluzbach
APSS CR s cilem zjistit vzdéldvaci potfeby respondentt v oblasti
manazerskych dovednosti. Vyznamna cast tohoto Setfeni byla
zaméfena na pusobeni socidlnich pracovnikii na rtznych drovnich
managementu poskytovatele socidlni sluzby. Ze Setfeni, do kterého
se prihlasilo 155 respondentti, vyplynula potfeba rozvijet profesni
kompetence v oblasti managementu a vedeni tymu. K vedouci roli
se totiz prihlasilo téméf 63 % ze vSech oslovenych. Z téch, ktefi se
oznacili jako vedouci pracovnici, bylo 68 % ¢lenem vedeni organizace.
Z toho polovina z nich byla ¢lenem TOP managementu, dale pak
40 % stfedniho managementu a 13 % niz$iho managementu. Pfesto se
25 % z nich necitilo dostate¢né odborné a profesné vybaveno pro roli
vedouciho pracovnika. Uvadéli takové chybéjici profesni kompetence,
které casto neziskali v tradi¢nim vzdélavacim systému, tedy pfi
studiu vys$si nebo vysoké skoly. Nejcastéji zminovali pravé oblast
manazerskych kompetenci.! Bez ohledu na to, na jaké urovni vedeni
organizace socidlni pracovnik pusobi, vyuziva mnohé manazerské
techniky a opira se o rtizné manazerské dovednosti. Ptijme-li vSak
roli vedouciho pracovnika, musi ji pfijmout bezezbytku. Rozsifuje si
profesni kompetence zamérené nejen na kvalitu socidlni sluzby, ale

také na jeji uzite¢nost, efektivitu, stabilitu a dynamiku.

! TAJANOVSKA, A. Rozvoj a podpora celozivotniho vzdéldvdni socidlnich pracovnikii optikou Profesniho
svazu socidlnich pracovnikii v socidlnich sluzbdch in Férum socidlni prdce. Praha: Univerzita Karlova Praha,
Filozofickd fakulta, 2018. ISSN: 2336-6664.
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Management jako cesta k vedeni lidi byva povazovan za soubor na-
zor, zku$enosti, doporuceni, pristupt a metod, které vedouci pra-
covnici pouzivaji ke zvladnuti konkrétnich ¢innosti, které jsou dile-
zité pro docileni urc¢itého zaméru nebo splnéni pfedem stanoveného
cile. Podle postaveni v organizaci ¢i stupné fizeni, na kterém mana-
zer plni ukoly, se rozliSuji nizsi, stfedni a vrcholovi manazefi.
jsou v socialnich sluzbach naptiklad vedoucimi
oddéleni poskytované socidlni sluzby. Vedou zaméstnance,
respektive vykonné pracovniky a pfi plnéni zadanych tkola
zajistuji jejich kontrolu a v pripadé zjisténi napravu chyb a reseni
problémd, které se pii poskytovani socialni sluzby vyskytly.
jsou zpravidla nadfazeni niz$im vedoucim
pracovnikim a jsou pfimo odpovédni za nastavovani procest
a metod socidlni prace. Znaji strategické plany a navrhuji takové
postupové kroky, které vedou organizaci ke stanovenym cilm.
Strednimi manazery byvaji vedouci zdravotniho tseku, vedouci
socialni pracovnici, vedouci technicko-hospodarského useku
apod.
jsou z pohledu manazerské hierarchie
na vrcholu organiza¢ni struktury. Na jejich praci zavisi konecné
vysledky a jsou odpovédni za celkovou vykonnost organizace.
Jelikoz se jedna predev$im o majitele, reditele, ekonomy,
personalisty, projektové manazery a podobné, patfi do jejich
hlavnich kompetenci predev$im fizeni, organizovani, financovani,
strategické planovani a ndsledna kontrola jeho napliiovéni. Casto
jsou nositeli vizi, poslani, myslenek a strazci hodnot, které jsou pro

vedouci pracovniky i organizaci dulezité.

Schopnost vést organizaci, socidlni sluzbu, podfizené a kolegy nebo

realizovat projekty a organizovat rizné akce v socialnich sluzbach
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jiz vyzaduje znalosti a manazerské dovednosti a techniky, které jsou
nezbytné k dosazeni stanovenych a ocekavanych cilt. ,,Manazerské
dovednosti jsou naptiklad komunikace, koordinace, vyjedndvdni
a podobné. Tedy ty, které zdlezi na osobnich dovednostech rozvijenych
zkusenosti. Ve vsech oblastech dovednosti, postupii a cinnosti hraji
vyznamnou roli manaZzerské techniky, at uz obecné pfti feseni problémi
nebo provddéni riznych Cinnosti efektivnéji.> Casto jde o uméni
dosahnout toho, co je ocekavano, i o kouzlo védéného, chténého
a schopného dovést sam sebe i ostatni ¢leny tymu ke kyzenému
cili a uspéchu. ,Primdrnim zdrojem organizace jsou myslenky, vize,
zdmeéry, pravidla a hodnoty, které organizaci definuji, ddavaji ji smysl
a urcuji smér vyvoje. Roli vedoucich pracovnikii je tyto myslenky, vize
vytvdret i prosazovat a organizovat jejich prinik do praxe.“ Socialni
prace ani socialni sluzby toho nejsou vyjimkou. V nasledujicich
podkapitolach bude pozornost vénovana jak manazerskym

dovednostem, tak manazerskym technikam.

Vedeni a fizeni organizace, socialni sluzby a tymu lidi, ktery sluzbu
poskytuje, ovliviiuje fada internich i externich faktora, se kterymi
se vedouci pracovnik stretava prakticky neustale. Mnohé proménné
majici vliv na jeho rozhodovani do zna¢né miry ovliviuje, jiné
proménné naopak nemuze ovlivnit téméf viibec. Dobry manazer se

své roli u¢i zpravidla s pokorou a védomim, Ze samotny talent nestaci.

2 SULER, Oldfich. Manazerské techniky. Olomouc: Rubico, 1995. Ucebnice pro kazdého (Rubico).
ISBN 80-85839-06-7.

* TEMPLAR, Richard. 100 zlatych pravidel tispésného manazera. Praha: Grada Publishing, a. s., 2006.
ISBN 80-247-1387-X.
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Vi, Ze je tfeba daldiho uceni, sebevzdélavani a tréninku, pfi kterém
klade diiraz na fizeni a vedeni sebe sama. V idealnim pripadé by méla
byt v souladu formalni a pfirozend autorita vedouciho pracovnika.
Ta je dana jeho odbornou kvalifikaci, nasazenim, dislednosti
i vztahem k podfizenym. Manazer by mél byt viid¢i osobou, ktera
bude aktivizovat své podfizené, ale i kolegy. K tomu je tfeba dalsich
¢innosti, napriklad:

vyhledavani a odhalovani prilezitosti k rozvoji organizace;

nachdzeni optimalni motivace tymu respektujici dany okamzik;

podpora a vybuzeni tymu k iniciativé a kreativité;

vytvofeni pfiznivé pracovni atmosféry, kde se clenové tymu

respektuji a chtéji spolupracovat;

vyuzivani svého postaveni, moci a odbornosti efektivneé.

Jo Owen, manaZer a zakladatel mnoha ziskovych i neziskovych

organizaci a autor fady odbornych publikaci, fika: ,K fizeni vsak

nestaci jen mozek na zip. Rizeni je zabezpecovdni toho, aby se néco

udélalo.“ Definuje tfi pilite, respektive dimenze Gspésného manazera,

které jsou uplatnitelné v kazdé oblasti fizeni, tedy i v socidlnich

sluzbach:

- jak zachazet s problémy, ukoly

a penézi - védomi cile a vysledki a jejich dosahovani, rozhodovani,

feSeni problémi, strategické mysleni, tvorba a zvladani rozpoctda,
fizeni nakladu, zvladani vystupt a znalost Cisel;

- jak zachazet s lidmi a sebou samym -

motivovani a ovliviiovani lidi, koucovani a delegovani, zachdzeni

* OWEN, Jo. Tri pilite tispésného manaZera. Praha: Grada Publishing, a. s., 2008. ManaZer.
ISBN 978-80-247-2400-3.
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s konflikty, poskytovani zpétné vazby, fizeni sebe sama a efektivni
vyuzivani ¢asu, uceni se spravnému chovani;

- jak ziskdvat moc k uskutecnovani
véci - ziskavani a pouzivani moci, budovani siti moci, uméni
nerozumného ftizeni, schopnost fikat NE svému $éfovi, fizeni

zmény.’

Pozice manazera predpokladda fadu védomosti, schopnosti
a dovednosti, ale neni cilem, aby vedouci pracovnik vse délal
a rozhodoval sam. Naopak, mél by umét co nejvice delegovat
a vyuzivat potencial druhych lidi a vykonavat fadu ukold a zadani
prostfednictvim prace jinych. Je to uméni dosahovat cile organizace
rukama a hlavami druhych. Delegovani jako jedna z nejdilezitéjsich
manazerskych dovednosti s sebou nese moznost prenaset cast

vlastnich pravomoci a zadani na podfizené pracovniky.

V souvislosti s tim je nutné prekonat bariéru delegovani a zvolit
spravné postupy procesu svéfovani ukolli a popripadé fesit
problémy, které prfi této transakci mohou vzniknout. Delegovat
nebyva jednoduché, ale pro chod organizace byvé nezbytné. Spravné
delegovani je uméni, davat zodpovédnost a divéru lidem je tézké.
Manazefi vétSinou ,povazuji delegovdni za standardni pristup pti
preddvani odpovédnosti a pravomoci, ale ve skutecnosti mdlokdy
skutecné deleguji. Nejcastéjsi vyhradou viici delegovdni je, Ze nez aby
manaZer podiizenym vse slozité vysvétloval, tak si prdci radéji udéla

sdm s jistotou“® vlastni kontroly kvality.

* OWEN, Jo. Ti pilite tispésného manaZera. Praha: Grada Publishing, a. s., 2008. ManaZer.
ISBN 978-80-247-2400-3.

¢ CIPRO, Martin. Delegovini jako zpiisob manaZerského mysleni. Praha: Grada Publishing, a. s., 2009.
ISBN 978-80-247-2945-9.
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Uspésné delegovéani s sebou pritom nese fadu vyhod. ,Umozni vice
Casu na duleZitd pracovni zaddni a umozni vénovat vice pozornosti
ukoltim s vyssi prioritou. Vyuzitim energie jinych k prdci nad dilcimi
tikoly umozniuje manaZeriim dosahovat vysledkii, které by jinak byly
za hranici mozZnosti jedince. Také pfindsi nové ndpady a pristupy,
dochdzi k rozvoji profesnich kompetenci dalSich clenii tymu, coZ
s sebou nese do znacné miry efektivni zpiisob motivace. Je ndstrojem
pro hodnoceni pracovnikii a zjednodusuje jejich kontrolu. Delegovinim
se miize manazer navic vyhnout vlastni stagnaci nebo pocitu

nepostradatelnosti.*”

Existuji v zasadé dva dtivody, pro¢ manazer deleguje. Prvnim z nich
je, ze chce, aby mu podrizeny, kterému ukol deleguje, uleh¢il praci.
V takovém piipadé musi byt presvédcen o tom, ze delegovany
pracovnik tkol zvladne. Druhym diivodem je, ze chce pracovnika
profesné podpofrit, aby zadani zvladl i v budoucnu. Nez manazer tkol
nebo kompetenci deleguje, musi si ujasnit, jaky divod ho k tomu

vede. Pro delegovani je tfeba dodrzet tato pravidla:

- manaZzer zvazuje, jaké jsou jeho prednosti. Cim ptimo
prispiva k uspéchu organizace, a v tom i nadale pokracuje. Véci,
které mohou lehce zvladnout jini, a ve kterych prili§ nevynika, by
mély byt prvni, které bude delegovat.

- manazer zvazuje, jak a jaky
cil pottebuje splnit. Aby mohlo byt delegovani efektivni, potfebuje
byt schopen nékomu presné fici, co po ném chce. Musi vymezit

povinnosti a zptisob jejich splnéni a popsat procesy, které vedou

7 SULER, Oldfich. Manazerské techniky. Olomouc: Rubico, 1995. Ucebnice pro kazdého (Rubico).
ISBN 80-85839-06-7.
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ke splnéni pracovniho tkolu. Uréi finalni vysledek v¢etné specifik
i detailni postup.

- Kkli¢ k vybéru idedlniho c¢lovéka je
ve stanoveni dovednosti, které jsou na pozici potfeba. Manazer
si ujasni, co bude po pracovnikovi vyzadovat, na co bude prace
zaméfena. Analyzuje ukoly, které bude delegovat. Rozhodne, které
dovednosti a védomosti jsou potrebné.
jednim z nejdtlezitéj$ich kroka k uspésné delegaci je planovani
dopredu, predev§im vymezeni kone¢nych vysledkt. To, co chce
manazer obdrzet, az mu bude findlni prace dorucena. Proto musi
delegovanému sdélit sva ocekavani. V§echny predpoklady musi byt
primérené, jasné a méfitelné. Vytvari specifické cile, jasna zadani
a definuje vysledky, které musi byt splnény. Taktéz si zvoli postupy,
pokud nebudou pozadované vysledky splnény.

- manaZer
stanovi cas, kdybude kontrolovatakonzultovat, jak se delegovanému
pracovnikovi dafi. Diskutuje s nim aktualniibudouci stav zadaného
ukolu a pfipomina, co presné chce a co oc¢ekava. Kontrolni schtizky

pomahaji ziskat prehled a fesit problémy hned, kdyz se objevi.?

Vysoce efektivni je, kdyz toho, na koho manazer deleguje ¢ast svych
ukold, pravdivé informuje o tom, pro¢ si pro tuto ¢innost vybral
pravé jeho. A to predevS$im v pripadé, ze tim chce pracovnika
podporit, zvysit jeho kompetence a dat mu prostor pro rust. ,,Pfes
nesporné vyhody, které ptindsi delegovini manaZeriim, organizaci
i jejich podrizenym, existuje v myslich nékterych vedoucich pracovnikii

fada divodii, pro¢ se delegovdni spise vyhnout. Patii sem pocit

¢ TAJANOVSKA, A. in ManaZer 21. stoleti. TRIANON CECHY, 2011.

32






nenahraditelnosti, nechut ¢i neochota opustit néco, co dobre umi,
nedivéra ve schopnost pracovnikii, ale také obava z neoblibenosti
¢i z prehnaného delegovani.® V socialnich sluzbach mohou
na delegovani narazet vékem i profesnim ptisobenim mladsi socialni
pracovnici, ktefi sbiraji odvahu prenaset ¢ast svych ukolt a zadani
na podrizené, ktefi plisobi v organizaci del$i dobu. Delegovani je
vSak presné tou manazerskou technikou, kterd ptinasi vice casu
na dilezité véci, vice prace za kratsi ¢as, nové napady a pristupy,

rozvoj kompetenci pracovniki a jejich motivaci.

Metody ¢i formy vztahu vedouctho pracovnika ke kolegim,
spolupracovnikiim a podfizenym pracovnikiim byva oznacovan
za styl fizeni. Ten se mliZze proménovat dle aktudlni situace ¢i reakci
podrizenych. Na styl fizeni md samozfejmé vliv osobnost manazera,
jeho nastaveni ve vztahu k druhym. Kazdy ¢lovek je jiny, na stejny
podnét reaguje odlisné. Jinak vnima okoli, jinak s nim komunikuje.
S tim tzce souvisi i chovani a jedndni ¢lovéka v situaci, kdy je mu
svéreno vedeni pracovni skupiny, kdy se stane manazerem a to, jaky
zvoli styl vedeni a jaké osobni a profesni kompetence si zvoli. Mezi
obecné zasady prace vedouciho pracovnika patfi:

- ukolem manazera je vyuzivat veskery existujici
potencial k dosazeni cile. Zabyva se zptisoby vedeni lidi k danému
cili a urcuje postupy, jak se k ciliim dostat. Soucasti je posuzovani
efektivnosti a ucelnosti vykonavané prace.

—urceni toho, coje podstatnéaco je dulezité.
Mezi nejcastéjsi chyby patfi pfednostni fedeni telefonati, posty,

feSeni nedtlezitych zadani, pfifazovani priorit pfi vybéru tkolu

9 SULER, Oldfich. Manazerské techniky. Olomouc: Rubico, 1995. Ucebnice pro kazdého (Rubico).
ISBN 80-85839-06-7
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podle terminu plnéni, citové projevy klientt ovliviujici racionalitu
smysleni pracovnika a tendence fesit pfednostné jednodussi ukoly.
Je tedy dobré stanovit vhodné nacasovani kol a urcit personalni
kapacity a ty vytizit dalezitymi ukoly.

- ¢Im dfive se objevi a odstrani urcity
nedostatek, tim niz$i budou ztraty. V praxi to znamend omezit
liknavost pri feSeni problémt, orientovat se na zjistovani problému
a nepripustit jejich vznik.

— tkolem neni ridit ¢as, ale sam sebe a uvédomit
si, Ze je nutné vykonavat ty ¢innosti, které vyvijeji tlak a resit je
spravnym zpusobem. Je dobré zaméfit pozornost na tkoly dilezité,
vyuzit pracovni cas co nejefektivnéji a nefesit nékolik tkolu
najednou. Pozor na pfemiru porad a jejich nizkou efektivitu. Je
mozné vyuzivat i jiné zdroje informovani, nez je setkavani tvari
v tvaf a planovat své aktivity a urcovat si pracovni programy
na pristi dny.

- to s sebou nese predevsim
garanci kvalitni sluzby bez odchylek od dohodnutych pozadavka.
Tato zasada tedy vede predev$im k permanentnimu usilovani
o celkovou spokojenost klienta, coz predstavuje pravidelné
zjitovani a analyzovani ocekavani klienta, nikoliv ocekavani
organizace.

- schopnost reagovat na ruzné
situace, nezustat pasivni, rozhodovat se a nést riziko za sva
rozhodnuti a umét hledat cesty.

- hledat feSeni
do té doby, dokud nebudou vsichni spokojeni. V tomto smyslu
je nejdtlezitéjsi vzdjemné naslouchani, naopak nebezpecny je
takzvany kolektivni monolog, kdy vSichni mluvi, pfitom nikdo

nikomu nenasloucha.
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—schopnost motivovatddva manazerim
$anci zvysit vykon zaméstnanct a prekonavat problémy spojené
s nizkou odpovédnosti ¢i nizkou kvalitou prace podrizenych.
Mize pomoci i s feSenim problémi vyssi pracovni absence nebo
fluktuace.

- pti zpétné vazbé se zamérovat
na ¢innosti, nikoliv na hodnoceni ¢lovéka, a davat ji vcas a tak, aby
na ni protistrana mohla reagovat. Dilezité je také ovéfovat, zda
byla zpétna vazba pfijata.

- pro dlouhodobé zvlddani manazerskych
ukoltt je potfebné udrzovat vlastni kondici. Prostfednictvim
vhodné psychohygieny dojde ke zvyseni vykonnosti a preventivné

je mozné zabranit syndromu vyhoreni.”

Ukolem manazerskych technik je dosahnout ispésnosti organizaéni
jednotky, nejcastéji se vyuziva pét zakladnich technik: planovani,
organizovani, rozhodovani, kontrolovani a vedeni. Tyto funkce
mohou byt rozvedeny o personalistiku a komunikaci uvnitf
organizace i navenek. Manazerskym technikam se bude tato kapitola
vénovat spiSe povSechné, protoze jsou podrobnéji tématem jinych

textll této publikace. Nelze je v§ak opomenout zcela.

10 TAJANOVSKA, A. in Manazer 21. stoleti. TRIANON CECHY, 2011.
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Planovani je rozhodovaci proces zahrnujici stanoveni organizac¢nich
cila, vybér vhodnych prostfedki a postupi vedoucich k jejich
dosazeni. Zahrnuje také definovani ocekavanych vysledkt
ve stanoveném case a v pozadované kvalité. Smyslem je stavéni mostt
mezi tim, kde organizace je, a tim, kam sméfuje. Je nejduilezitéjsi
manazerskou technikou, na kterou navazuje organizovani,

rozhodovani, kontrolovani a vedeni.

Planovani zahrnuje stanoveni cili a nuti manaZery uvazovat
systematicky jak o soucasnosti, tak i o budoucnosti, analyzovat vyvoj
vdaném prosttedi, hrat proaktivniroli v ramci ovliviiovani budouciho
vyvoje, ale také vyhledavat, predchazet nebo naopak fesit vzniklé
problémy. Velmi efektivni a cCasto pouzivany ndstroj stanovovani
cili je metoda SMART, coz je zkratka anglickych termind pro rizné
oblasti definice cila:
- cil je tfeba definovat specificky.
Cim piesnéji je definovan, tim vyssi je $ance, Ze jej cely tym chépe
stejné. Jasné zadani navic predchdzi nedorozuménim nebo je zcela
eliminuje. Pfi specifikovani cile plati, Ze co je zfejmé pro jednoho,
nemusi byt vidy zfejmé pro druhého.

- naplnéni cile musi byt
mozné zméfit, respektive konkrétné vyhodnotit, do jaké miry
bylo cile dosazeno (naptiklad v uré¢itém mnozstvi, rychlosti, ¢ase
a podobné¢). Méritelnosti cile musi vSichni rozumét, nemély by
existovat vyjimky jak v chapani, tak vyhodnoceni.

- ti, ktefi cil plni, jej
musi brat za svij. Bez akceptace konkrétniho cile a jeho prijeti

existuje ohrozeni, ze se najde jiné zadani, které dostane prednost.
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Pocate¢ni pismeno A muze slouzit také jako hlida¢ administrativni
nenaroc¢nosti, tedy zbaveni cile zbyte¢né administrativy, kterd
mize branit jeho naplnéni.
- cil musi byt realny a splnitelny
s pouzitim dostupnych zdrojt, nastrojti a znalosti v realném case.
Stanovovani nedosazitelnych cili postrada smysl.
- dosazeni cile musi mit
jasné stanoveny termin. Neni-li uré¢en konkrétni termin, nemusi
ke splnéni cile dojit nikdy nebo az na néj zbyde cas. Tedy v dobé,

kdy jiz nemusi byt pro organizaci dulezity.

Pomoci SMART metody se definuji konkrétni a jednoznacné cile,

kterym rozumi cely tym. Nedochazi tak ke stanovovani vagnich cild,

které socialni sluzbu nikam nevedou ani neposouvaj:
»Vzdélavani zaméstnanci.® »Do konce roku 2020 bude
minimdlné 20 pracovnikii domova pro seniory proskoleno
v poskytovani paliativni péce. Zodpovida personalista.*
»Zvelebeni prostor pro klienty. ,Do konce kvétna 2020
bude nové vymalovano 1. a 2. patro domova se zvlastnim rezimem
a ve stejnych patrech bude vyménéno 12 polohovacich posteli
a noc¢nich stolkt. Zodpovida reditel.”
»Spolupréce s rodinou a opatrovniky.* ,V Cervnu a listopadu
2020 budou usporadana setkani s rodinnymi pfislu$niky
a opatrovniky klientd, pti kterych budou informovani o aktivitach
a planech domova pro seniory. Zodpovida socialni pracovnik.“
»Marketing poskytované socialni sluzby.” -V kvétnu 2020
budou vytistény nové letdaky o poskytované socialni sluzbé, kazdy
sudy mésic v roce 2020 vyjdou Seniorské noviny v ti§téné podobé
pro klienty domova a v elektronické podobé budou rozesilany dle

seznamu zdjemct. Odpovidd manazer kvality.”

38



Casovy horizont planovani je ovlivnén mnoha faktory, v piipadé této
publikace je to poskytovana socidlni sluzba, tedy jeji druh, kapacita,
finan¢ni zajisténi, organiza¢ni struktura, persondlni zajisténi
a konkurence v regionu. I v socidlnich sluzbach jsou pti planovani
vyuzivany tfi trovné, respektive casova obdobi, se kterymi se pocita.
Jedna se o dlouhodobé planovani, jehoz realizace je zpravidla delsi péti
let a je zaméfena na investice do socialni sluzby. Ve sluzbach se taktéz
planuje strednédobé a tyto plany jsou zaméfeny na zvySovani kvality
poskytované socidlni sluzby, zpravidla je plan realizovan do péti let.
Oproti tomu kratkodobé plany se zaméfuji na naplhovani potreb
klienti poskytované socialni sluzby a jsou zpravidla zrealizovany
do jednoho roku. Dtlezitym a ¢asto opomijenym krokem planovani
je vyhodnocovani jeho efektivity. V redlném svété je vzdy néco
za néco a u kazdého cile je tak velice dobré védét, za jakou cenu jsme
ho dosahli.

Organizovani zpravidla predstavuje vytvofeni vnitini struktury
organizace, napiiklad personalni zajisténi nebo dostupnost
poskytované socialni sluzby. Organizovani lze tedy chapat jako
prerozdélovani nebo urc¢ovani rdznych cinnosti riznym lidem
ve smyslu délby prace urc¢ené k dosazeni domluvenych a stanovenych
cili. Smyslem organizovani je vytvofit prostfedi pro efektivni
spolupraci vsech pracovniki a nalézt optimalni specializaci pro
kazdého z nich v rtiznych urovnich organizace. Specializace zvysuje
obecné produktivitu prace jednotlivce, usnadnuje jeho kontrolu, ale

vyzaduje také vétsi koordinaci.
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Vedouci pracovnik v socidlni oblasti, stejné jako v kazdé jiné,
musi dbat na presné urceni kompetenci k jednotlivym pozicim ¢&i
konkrétnim pracovnikiim. Kazdy pracovnik v organizaci poskytujici
socialni sluzbu musi presné védét, jaké jsou jeho profesni kompetence
véetné téch urcenych pro vedouci pracovniky. Kazdy ¢len tymu tedy
musi presné védét, jaka je jeho napln prace, jaka jsou ocekavani
od jeho prace, a to nejen v kvalité, ale i v ¢ase. Stejné tak kazdy, kdo
ma povinnost rozhodovat, musi védét, komu zadava ukoly a jak
je nasledné kontroluje. Soucasné s tim musi védét, Ze nese za sva
rozhodnuti odpovédnost. Je dobré prijmout fakt, zZe kazdy clen
tymu ma své moznosti, schopnosti, dovednosti a ¢innost kazdého
jednotlivého pracovnika je pouze &asti aktivit organizace. Ukolem
socialntho pracovnika, jenz organizuje, je snazit se dosdhnout
maximalniho synergického efektu. K tomu, aby v$e dobre fungovalo,
se vyplaci znat a pracovat pfedevsim s témito kritérii:
— forméalni vzdélani,
absolvované kurzy, vycviky, staze, praxe v jiné organizaci apod.
-coje
potfeba vykonavat a jakou kvalifikaci ma mit ten pracovnik, ktery
to bude vykonavat.

- konkrétni stanoveni ¢asu potfebného na splnéni zadaného
ukolu, tedy ur¢it, jak dlouho trva jej splnit, jak rozdélit pracovniky
do smén, jaky cas zabere priprava apod.

- znalost poskytované socialni sluzby, jeji specifika,
moznosti a podminky k minimdlnimu zabezpeceni.
- znalost potfeb a ocekavani klienta vyuzivajiciho socialni
sluzbu.
- rozdéleni pracovnikl na jednotliva pracovisté tak, aby
jejich prace byla co nejefektivnéj$i a nedochdzelo ke zbyte¢né

¢asové narocnym presuntim.
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Tato kritéria lze rtzné kombinovat s cilem nalézt optimum
k zajisténi potfebné koordinace vsech aktivit na pracovisti, respektive
v poskytované socialni sluzb¢. Je nutné si uvédomit, Ze organizovani
je kontinualni a nikdy nekoncici proces, protoze vyse uvedena

kritéria jsou proménna.

Socidlni pracovnik v roli vedouciho se podili na vytvafeni roli
a pracovnich naplni jednotlivych pracovniki, obzvlasté pak
v pfimé péci a interakci s klientem socidlni sluzby. Vytvari pracovni
skupiny ur¢ené k naplnéni konkrétniho ukolu. Prifazuje jednotlivé
pravomoci kazdému ¢lenovi tymu a spolu s tim mu urcuje i konkrétni
odpovédnost. To vSe by mél ¢init s ohledem na horizontdlni
i vertikalni navaznosti ve struktufe celé organizace. K tomu,
aby do sebe vSe spravné zapadlo, je vidy nutné zajistit, aby kazdy
pracovnik pochopil, jaky tikol mu byl urcen, pracovat na tom, aby se

s nim ztotoznil a aby vztahy na pracovisti byly funkéni.

Kazdy ¢lovék denné ¢ini stovky rozhodnuti, néktera z nich jiz ani
nevnima. Manazefi jsou v$ak ¢asto nuceni rozhodovat o obtiznych a
stresujicich situacich, jejichz vysledek muize ovlivnit celou organizaci
¢i mnoho zaméstnanci. Rozhodovani je obvykle definovano jako
proces vybéru z alespont dvou variant, kdy by mél byt vysledkem
jednoznacny vybér pravé jedné varianty. V praxi se viak miize stat, ze
vysledkem je vznik nové, ¢asto kompromisni varianty. Manazerska
rozhodnuti se mohou tykat jak béznych, opakujicich se problémi,
tak problémi ojedinélych a slozitych. Rozhodnuti proto mizeme

v zasadé rozdélit na rutinni a specificka:
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se vyznacuji pouzitim bézného opakovaného

postupu (pravidlo, standard, taktika) a zabyvaji se dobre

strukturovanymi jednoduchymi problémy, jako je vytizeni zafizen,

obsazeni pracovist ¢i rozdéleni odmén. Na tato rozhodnuti by
manazefi neméli vynakladat pfili§ asili a zejména casu.

vyzaduji zpravidla tvaréi pristup,

rozsahlé znalosti a zkudenosti a casto i intuici. Zabyvaji se totiz

$patné strukturovanymi problémy, které jsou do urcité miry nové

a neopakovatelné, mimoradné slozité a vyznamné. Prikladem muze

byt zména organiza¢ni struktury nebo inovace. Tato rozhodnuti se

délaji spie na vyssich urovnich rizeni.

Da se bez nadsazky fici, ze rozhodovani je dennim chlebem
kazdého manazera. Stejné jako pro vétSinu, ne-li pro vsechny
manazerské techniky, pro néj plati, Ze je tfeba jej ¢init s chladnym
rozumem a rozmyslem. Nejdulezitéjsi véci, kterou si vzdy musime
pti rozhodovani uvédomovat, je, Ze kdo ma privilegium rozhodovat,

nese také plnou odpovédnost za veskeré dopady daného rozhodnuti.

Kontrola je jednou ze zakladnich manazerskych technik na vsech
stupnich fizeni, proto je nutné, aby si kontrolovani a ovérovani
zadanych tkolt osvojil kazdy vedouci pracovnik. Jde o soustavné
sledovani a kritické hodnoceni chovani, nastalych jevi, situaci
a procest v organizaci. Hlavnim ucelem je korigovani organizace
zadoucim smérem stanovenym pfi planovani dlouhodobych
i kratkodobych cilt. Smyslem kontroly je ovérit, Ze se vyvoj plnéni
ukoltl ubirda spravnym smérem a stanovenych cili bude dosazeno.

Zakladem kontroly je posouzeni skutecného stavu sméfujiciho
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k zamy$lenému zaméru. S ohledem na zjisténé pak pripadné
musi manazer pfijmout konkrétni opatfeni k napravé zjisténych
nedostatki. Kontrolovat je mozné nejen jiz ukoncené procesy, ale i ty
pravé probihajici ¢i teprve planované. Je dilezité si stdle uvédomovat,
ze kontrolou také podavame tomu, kdo proces provadi, dalezitou
zpétnou vazbu. Spravné provadénou kontrolou mizeme preventivné

zamezit vzniku moznych problémf.

Vedouci pracovnik muze kontrolu provadét pfimo siam, nebo
nepfimo formou delegovani kontroly na jiného pracovnika.
Socialni pracovnik jako manazer provadi prevazné operativni
kontroly, které kladou dtiraz predevsim na dil¢i ¢innosti provadéné
uvnitf organizace nebo socidlni sluzby. Kontroly jsou vyznamnym
nastrojem k uspésnému vedeni organizace. Pfinasi informace slouzici
ke koordinaci a usmérnovani raznych aktivit. Kazda kontrola musi
mit pét fazi, z nichz zadnou neni dobré vynechat:

1. Vedouci pracovnik musi védét, co presné bude kontrolovat.

. Informace, které ziskal z rtiznych zdroju, si musi oveéfit.

. Nasledovat musi jasné a prehledné zhodnoceni zjisténého stavu.

=W N

. Z kontroly musi vyvstat konkrétni navrhy opatfeni pro vsechny
zainteresované strany.
5. Je nutné, aby po adekvatnim case a podle zjisténych skutecnosti

nasledovala zpétna kontrola.

Vychodiskem pro kvalitné a efektivné provedenou kontrolu je znalost
aktualniho i oc¢ekavaného stavu plnéni cilt, které si poskytovatel
socialni sluzby stanovil ve svém strategickém planu. Kontrolnim
mechanismtm v socidlnich sluzbach se podrobné vénuje jind kapitola

této publikace.
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Stejné jako nejsou dva naprosto stejni lidé, nenajdou se ani dva
naprosto stejni manazefi. Kazdy inklinuje k jinému stylu vedeni ¢i
fizeni. Za fizeni je povazovana skute¢nost, kdy druzi lidé plni ukoly
zadané vedoucim pracovnikem. Oproti tomu vedeni vypada tak, ze
vedouci pracovnik davd druhym prostor k vyjadfeni a k rozhodnuti
dochazi spole¢né. Styl vedeni dobfi manazefi méni a prizptsobuji
konkrétni situaci. Je ur¢ovan na zakladé osobnich vlastnosti, postojem
podrizenych, zavaznosti rozhodnuti a charakterem dané situace.
Vedeni lidi je ¢innost, které se musi vénovat manazefi na vsech
urovnich. Obvykle se pod tim skryva usmérnovani, stimulovani
a motivovani pracovniki ke kvalitnimu plnéni vytycenych cild.
Vedent lidi je pravdépodobné nejdulezitéjsi ¢ast manazerské prace.
K tomu, aby manaZer mohl vést lidi dobfe, musi védét, co v§echno
ovliviiuje dosazeni pozadovanych vysledki. Dilezité je byt si védom,
ze vedeni lidi neni jejich manipulace, ale znalost toho, co koho

motivuje.

Vedouci pracovnik musi posoudit, zda a jaké osoby chce vtahovat
do hry, zda jim chce dat vice prostoru pro sdéleni jejich nazord, nebo
zda chce do véeho zasahovat a mit na v3e vliv. Na vykonnost kazdého
pracovnika ptisobi dva limitujici faktory: pfipravenost k vykonu
a schopnost podavat vykon. Proto je smyslem vedeni lidi podnécovat
jejich aktivitu, iniciativu, zdjem o déni v organizaci, tvofivost
a soundlezitost. Je tedy nezbytné, aby se manazer postaral o to, aby
méli jeho podrfizeni dostate¢né mnozstvi informaci o vizi, poslani
a cilech poskytované socialni sluzby. Aby je umél spravné motivovat
a ziskavat pro véc, obzvlasté prochazi-li organizace, potazmo socialni

sluzba, vyraznymi zménami majicimi vliv na pracovni podminky
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i osobni spokojenost pracovnikii. Mél by podnécovat zpétnou vazbu

a podporovat péci o zaméstnance vcetné jejich celozivotniho uceni.

Vedouci pracovnici na vSech urovnich vedeni v socialni oblasti voli
v soucasné dobé spiSe formu oteviené komunikace uvnitt organizace
a staraji se o pravidelny a predevS§im validni prenos informaci,
obzvlasté pak o rozvojovych zamérech ¢i zménach, které organizaci
nebo socidlni sluzbu ¢ekaji. Jsou pro né dilezité nazory pracovnika
a dokazou prijimat konstruktivni kritiku. Podporuji spolupraci
a ochotu podilet se ¢astecné na rozhodovani, chtéji znat nazory
zaméstnancu, které se vazi k zajisténi kvality poskytovani socidlni
sluzby, organiza¢nim zménam apod. Poskytovani socidlni sluzby je
tymovou zalezitosti, na jeji kvalité se podili celd fada profesi a jeji
uspésnost ¢i neuspésnost ovliviiuje kazdy pracovnik, ktery v ni
pusobi. Vedeni tymu i kazdého pracovnika zvlast a péce o jejich

profesni spokojenost je tou spravnou cestou.

S vedenim lidi velice tzce souvisi uméni komunikace. Kazdy, kdo
chce nékoho vést, musi umét dobfe komunikovat. Vzhledem
k individudlnim odli$nostem mezi lidmi je vSak zfejmé, Ze proces
interakce a komunikace mezi nimi neprobiha vzdy bez komplikaci.
V organiza¢nim prostfedi navic rozdily mezi jednotlivci jesté
umocnuji jejich rozdilné socialni, respektive pracovni pozice. Zejména
¢innost socialniho pracovnika jako manazera je komunikaci pfimo
prosycena. Kazdodenné komunikuje s lidmi, musi je informovat,
usmérnovat, koordinovat jejich ¢innost, ovliviiovat je a souc¢asné jim
usnadnovat podminky prace i Zivota. Mél by pfitom stavét na jejich
co nejlepsim pozndni a vést je k dosahovani objektivné vytycenych

cila i dalsi praci na sobé.
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Proto,aby komunikacebyla efektivni, je dtilezité,aby manazer prihlizel
k osobnosti ¢lovéka, se kterym komunikuje. Musi jej pro komunikaci
ziskat, a proto by mél prijit s tématem, které partnera zajima. Ma-
li byt komunikace pfinosna, musi byt obousmérna a symetricka. Je
tfeba umét nejen sdélovat, ale také naslouchat, vnimat a informace
analyzovat. Efektivni manazerska komunikace je klicem k planovani,
vedeni lidi, organizovani, kontrolovani, dosahovani cil. Projevuje
se v kvalité tymové prace, pii feSeni ridicich uloh, v pisemném,
ustnim i neverbalnim projevu. Manazer stravi komunikaci vice nez
75% svého casu. Mezi manazerskou komunikaci a produktivitou
zameéstnanct je tésny vztah. Komunikace je povazovana za kritickou
¢ast fidicich znalosti. Manazer musi komunikovat s nékym, a ne
k nékomu. Komunikace neznamena vzdy praci, ale slouzi i k rozvijeni

spolecenskych vztahi.

V manazerské komunikaci se vyplaci méné mluvit a vice naslouchat.
Tim manazer ziskd spoustu dilezitych informaci, diky nimz
nasledné dokaze nalézt vhodnou presvédcovaci strategii. Mnoho
zbyte¢nych slov a prevazné jednostrannou komunikaci pouziva
spise ten, ktery se citi ohrozen, obhajuje se nebo nechce prebirat
odpovédnost za své Ciny. Proto si vedouci pracovnici uvédomuji
komunika¢ni cile. Voli vhodny styl komunikace, ktery ma vliv
na psychologické klima pracovni skupiny. Presto, ze lidé dozravaji
a adaptuji se na své okoli, reaguji na rtzné situace standardné
nebo dle svych zvyklosti. Kazdy vedouci pracovnik si vyviji sviij
individualni styl. Také vyuziti prostoru, ve kterém komunikace
probihad, sehrava svou roli:
- manazer by nemél amyslné narusit
intimni zoénu jiné osoby. Musi se ujistit, zda zvolil odstup

odpovidajici vysledkéim, kterych chce dosahnout.
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- manazer se vyhyb4, pokud je to mozné,
kreslim, kterd ho nuti sedét prili§ hluboko, protoze to mtize omezit
jeho moznost vysilat dilezité signdly pomoci gestikulace a drzeni

téla.

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socialnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Petra pracuje jako vedouci pecovatelské sluzby patym rokem a za tu dobu
jiz dobfe vi, ze vedeni tymu podtizenych pracovnikii neni jednoduché.
Aby mohla maximadlné vyuZit profesnich schopnosti a dovednosti
kazdého clena tymu, musi je velmi dobfe zndt jak po pracovni, tak
i osobnostni strdnce. Proto zavedla individudlni hodnoceni podrizenych
kolegii a hovoti s nimi o jejich pracovnich postupech, plnéni zadanych
ukolii a uispésich i neuspésich. S individudlnimi pohovory zacala pred
ttemi lety a od té doby je provddi pravidelné vidy alespor dvakrdt
rocné. S kazdym pracovnikem vede strukturovany hodnotici rozhovor,
pri némz vyhodnocuje tiroveri dosavadniho pracovniho vykonu
a kvality odvedené price zaméstnance. Pojmenovavd jeho silné a slabé
stranky a identifikuje jeho pracovni potencidl. Soucasné ddvd prostor
pro uvolnénou obousmérnou komunikaci mezi ni a zaméstnancem,
aby ziskala zpétnou vazbu a informace o osobni spokojenosti, (i
nespokojenosti pti pracovnich ¢innostech. Probird s nim i jeho pracovni

ambice a hodnotovy systém. Na zdkladé takto ziskanych informaci
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o zameéstnanci pak dokdze zcela adresné navrhnout smér podpory
rozvoje odbornych ¢i osobnostnich kompetenci zaméstnance naptiklad
formou vzdéldvani ¢i kariérniho riistu. Diky dobré znalosti schopnosti,
dovednosti a preferenci zaméstnancii je dovede lépe motivovat. Vi,
jaka zadani Ci tikoly je kazdy z nich schopen plnit. Znd i jejich profesni
limity a adekvdtné k tomu voli formu individudlni podpory a kontroly
kazdého clena tymu. Znalost kompetenci zaméstnanci se ji vypldci,
duveruji ji a takzvané za ni jdou. Védi, ze je znd, umi jim poradit

a zdrover jim pridéluje tikoly, které jsou schopni splnit.

Vlasta je socidlni pracovnici a prvni rok soucasné vedouci azylového
domu, kde vede tym Sesti pracovnikil, z nichz je jeden socidlni pracovnik
a pét pracovnikii v socidlnich sluzbdch. Vlasta, kterd ma zatim pouze
malé zkusSenosti s vedenim tymu, by potiebovala rozdélit vyvstalé iikoly
tak, aby byly splnény vcas a v co moznd nejvyssi kvalité. Ve skutecnosti
vSak pfidéluje zaddni celému tymu, aniz by urcila konkrétni osobu,
ktera ma vikol splnit. Nékdy zase zapomene urcit termin splnéni nebo
konkrétné nedefinuje svd ocekdvdni. Pomohlo by ji, kdyby si vyZdidala
zpétnou vazbu na zaddni tikolti, aby zjistila, zda jeji podrizeni kolegové
védi, kdo je za konkrétni tikol zodpovédny a do kdy md byt splnén.
Zpétnou vazbu si vak pravidelné od zaméstnancii nezadd, proto casto
zjistuje, Ze tikol nebyl splnén viibec, nebo byl splnén v pozdnim terminu
¢i odevzddn v nedostatecné kvalité. Viasta pak prebird zodpovédnost
svych zaméstnancii a tikoly zacind plnit sama nebo je alespon sama
dotahuje. V diisledku toho vsak ¢im ddl castéji ztrdci cas a prostor
pro plnéni svych vlastnich tikolii, dostdva se do casové tisné a ¢im ddl
Castéji slysi kritiku nadtizenych. Prestavd diivérovat svym podiizenym

kolegiim a vikoly stdle castéji plni sama. Nosi si prdaci domii, coz nelibé
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nese jeji rodina, je unavend, nemiiZe spdt a prestavd véfit i sama sobé.
A co vic, kvili tomuto pristupu si zodpovédnéjsi pracovnice zacinaji
pripadat neschopné, protoZe jejich vedouci neni spokojena s jejich
naplniovanim tikolii. Jini kolegové zacinaji situace zneuZivat a pocitaji

s tim, Ze si Vlasta tikoly splni nebo dodéld sama.

Vedoucim pracovnikem se ¢lovék nerodi, vedoucim pracovnikem se
¢lovék stava postupné, uci se jim byt. Jde o dlouhodoby proces, ktery
vyzaduje mnoha odfikani, ochotu ucit se novym vécem, vzdélavat
se v dalsich oblastech, pfehodnotit vlastni systém hodnot a naucit
se respektovat hodnoty a ocekavani druhych lidi. Tézko odhadnout,
zdali kazdy, kdo se rozhodne pro studium socidlni prace, pocita s tim,
ze bude nékoho nebo néco ridit, ze se dostane do vedouci pozice.
Od socidlniho pracovnika je vSeobecné ocekavano spise blaho
a dobro pro druhé, coz vsak nevylucuje, Ze se stane tim, ktery fidi,
planuje, rozhoduje a kontroluje. Chopi-li se vak prilezitosti a stane
se §éfem, musi prijmout fakt, ze byt socidlnim pracovnikem a zaroven
vedoucim nejde vzdy zcela dohromady. Nabizi se mu v§ak mozZnost
aplikovat dosavadni znalosti a profesni zkusenosti ze socialni prace
do praxe vedouciho pracovnika a umné je vyuzit pfi zdokonalovani
se v manazerskych technikach a stavét na nich pfi rozsitovani svého
portfolia profesnich dovednosti. Oboji mu prindsi prilezitost naucit
se uméni dosahnout toho, aby lidé udélali to, co je potieba, coz se
nevylucuje se socialni praci, jen metody dosazeni kyzeného vysledku
byvaji spiSe odlisné. Ochota ucit se novym vécem vsak nestaci. Stejné
tak dulezité je nebat se pfijimat zpétnou vazbu od svych podfizenych

i nadfizenych kolegli, umét naslouchat a vyuzivat podnétii a namétt
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od druhych. K tomu pomiize i zajem ucit se od zkusenéjsich, rozsirovat
si obzory prostfednictvim odborné literatury a kurzt celozivotniho
vzdélavani. Stejné tak, jako je dulezité pracovat na své profesni
kvalité, je dulezité dat prostor kvalitnimu odpocinku a nevénovat

veskerou pozornost jen profesi, ale také sam sobé.
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Magdalena Hejlova, Jitka Bockova

Poskytovani socidlni sluzby patfi v soucasné dobé meazi
¢innosti majici fadu legislativnich povinnosti, vefejnych
zadani a spolecenskych ocekavani. Stejné tak jako fada jinych
oblasti se ale neobejde bez planovani. Proto je tato kapitola
zaméfena na strategické planovani, tvorbu a hodnoceni cila
poskytovatele socialnich sluzeb a poskytované socialni sluzby.
Pozornost je vénovana procesu vzniku cilli, jejich provazanosti
a dulezitosti pro poskytovatele socialni sluzby. Pfedany jsou
informace ke stanovovani konkrétnich cili vychazejicich
z vefrejného zavazku poskytovatele a principli poskytované
socialni sluzby - jak a ¢im k plnéni cild dochazi (stanoveni,
realizace, vyhodnoceni). Dale se kapitola zabyva roli socialniho
pracovnika pfi procesu tvorby jednotlivych cili v navaznosti
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na tymovou spolupraci a stanovené kompetence dalsSich
povéienych pracovnikii zodpovédnych za tento proces.

Kazdy registrovany poskytovatel socialni sluzby se hlasi k verejnému
zavazku, coZ je jasné, priikazné a zfetelné koncipovani zédkladniho
prohlaseni. Jeho vyznam spociva v tom, Ze dava zajemci o socialni
sluzbu nebo komukoliv, kdo se o ni z jakéhokoliv diivodu zajima,
moznost vybéru a umoznuje zorientovat se v nabidce poskytované
socidlni sluzby. Srozumitelné koncipovany vefejny zavazek jasné
definuje, pro¢ poskytovatel existuje. Odpovida predevsim na otazky
kdo, kde, komu a jak poskytuje socialni sluzbu a co je cilem, zamérem

a o¢ekavanim takovéto sluzby.

Jasny popis toho, co a za jakych podminek poskytovatel nabizi,
zjednodusuje jednani se zajemcem o socialni sluzbu. Protoze je toto
jednani v kompetenci socialniho pracovnika, mél by pravé on znat
vefejny zavazek bezezbytku a také s nim aktivné pracovat. Socidlni
pracovnik tedy nejen ze zna legislativni vymezeni poskytované
socidlni sluzby, ale také respektuje aktualni moznosti poskytovatele
a zjistuje vSechna ocekavani, se kterymi zdjemce do socialni sluzby
prichazi. Taktéz je dobré pfijmout fakt, Ze se nemusi shodovat vefejny
zavazek poskytovatele socidlni sluzby s ocekavanimi potencialniho
klienta nebo jeho rodiny ¢i jinak blizké osoby nebo opatrovnika.
Pokud jsou predstavy odli$né, je tieba v ramci socialniho poradenstvi
diskutovat o jiném feSeni situace, napriklad znat jiné moznosti

a nabidnout jiny typ socialni sluzby.
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Verejny zavazek je garanci sluzby. Vedle prihlaSeni se k rtiznym
¢innostem se verejny zavazek stava také ochranou uzivatele socialni
sluzby. Umoznuje totiz kontrolu toho, zda poskytovatel socidlni
sluzby naplnuje, co si ve svém zavazku predsevzal, zda napliuje své
vize a poslani. Dokumenty jsou k dispozici na vefejné pristupnych
mistech. Tim v$ak neni mysleno jen sidlo poskytovatele, ale jsou
k dispozici i na fadé jinych vefejné dostupnych mistech, a to predevsim
na téch, do kterych se dostane nebo ve kterych pobyva potencialni
zdjemce o socidlni sluzbu nebo jeho rodinni pfislusnici ¢i jinak
blizké osoby. Témito misty zpravidla jsou obecni ufady, nemocnice,
ordinace praktickych i odbornych lékart, lékarny, informacni centra

¢i jini poskytovatelé socialnich sluzeb a podobné.

Dostupné informace ocenuji také rodinni pfislusnici, lékati, socialni
pracovnici z jinych socidlnich sluzeb nebo ze zdravotnickych
zafizeni, ktefi ¢asto podavaji zadosti o prijeti zdjemct do socidlni
sluzby. Dilezita je také informace o spektru nepfiznivych socidlnich
situacich, které prostfednictvim poskytované socialni sluzby fesi, coz
pomaha potencialnimu klientovi zorientovat se nejen v poskytované
socidlni sluzbé, ale i v pfimém zaméreni a moznostech poskytovatele
napomoci pri feSeni narocné zivotni udalosti. Druhy a formy
socialnich sluzeb stanovuje ZSS a poskytuji se v riiznych zafizenich

¢i organizacich socidlnich sluzeb.

Verejny zavazek je také dulezitym zdrojem informaci i pro
zaméstnance organizace. Byvd také jednim ze zdroji a nastroji pro
hodnoceniakontrolusocialnisluzby, tedy proinspekce poskytovanych

socialnich sluzeb, audity ¢i vnitini nastroje hodnoceni kvality.
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Vize je kompas, ktery vede k budoucnosti. Je jakousi predstavou
odpovédnych osob o organizaci i poskytované socialni sluzbé.
Predurcuje, jak by mél byt poskytovatel socidlni sluzby vniman
napriklad za 5 let, jak bude uspésny u klientt i vefejnosti, jak si bude
stat po strance financ¢ni i rozvojové, z jakych zdroji bude Cerpat, jak
bude zvysovat a inovovat kvalitu poskytované socialni sluzby a jak si

bude stat po strance personalni i odborné.

Vize je tedy popis budouciho Zziddouciho stavu, kam organizace
sméfuje. Poskytovatelé socidlnich sluzeb casto stavi vizi organizace
i vizi poskytované sluzby na jeji kvalité. Tato povinnost vychazi ze ZSS.
Je tedy otazkou, zda je pravé takto stanovena vize spravna a zda slouzi
k rozvoji organizace ¢i sluzby a nekopiruje pouze zakonnou povinnost,
tedy zajistovat kvalitni socialni sluzbu a jeji rozvoj, zvySovat kvalitu,
dostupnost a zajistit optimalni kapacitu. Obsahem vize jsou strategické
cile organizace anékdyje doplnujii postupové kroky, kterymik dosazeni
stanovenych cili poskytovatel socialni sluzby dospéje. U pobytovych
socialnich sluzeb mohou taktéz obsahovat cenu, materialni vybaveni,
moznosti ubytovani, stravovani, ale i koncepty a metody socialni
prace v navaznosti na zakladni ¢innosti poskytované socidlni sluzby
stanovené ZSS. Vize byva zpravidla vefejnym materidlem a naplnuje ji
odborny tym zaméstnanct organizace; socidlni pracovnik je soucasti
tohoto tymu a muze se aktivné podilet na stanoveni, aktualizaci nebo
hodnoceni vize. Priklady vizi v socidlnich sluzbach:

Zavést koncepty péce. Podporovat socialni pracovniky a pracovniky

v socialnich sluzbach v rozvoji profesnich schopnosti zamérenych

na péci o osoby s demenci - bazalni stimulace, smyslova aktivizace,

validace, prace s Zivotnim pribéhem a paliativni péce.
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Humanizovat prostfedi zafizeni, a to jak v interiéru, tak i exteriéru,
revitalizace zahrady, vybudovani socialnich zdzemi, rekonstrukce
stavajicich prostor a zbudovani vice jednoltizkovych pokoj.

Vybudovat moderni, efektivni a dostupnou socialni sluzbu
poskytovanou nepretrzité v prirozeném prostredi klienta, véetné
zabezpeceni dlouhodobého dohledu podle individualnich potteb
klientd. Ve spolupraci s jinymi socidlnimi a zdravotnimi sluzbami
a zejména ve spolupraci s rodinou a osobami blizkymi bude klient
schopen setrvat ve svém domadcim prostfedi az do konce svych

dnt.

Stejné tak jako vize je i poslani organizace nebo socidlni sluzby
vefejnym zavazkem, které poskytovatel socialni sluzby zverejnuje
napfiklad na webovych strankach organizace v informacnich
materialech urc¢enych pro zdjemce o sluzbu i pro Sirokou verejnost.
Poslani je jakymsi krédem, tedy souborem hodnot, ve které
poskytovatel socialni sluzby véri a ke kterym smétuje. Je rekapitulaci

toho, pro¢ existuje, a vize jej sméfuje do budoucna.

»Posldni je termin, ktery md sviij piivod v komercni sféfe. Nastifiuje
cestu k tispéchu, umozZnuje ziskat a udrzet si klienty, a zdrover poskytuje
jistotu a konkurenceschopnost v dynamicky se ménicim prostredi.
Poslani urcuje cile organizace a vsem zucastnénym (pracovnikiim,
vedeni, zdkaznikiim, vefejnosti, konkurentiim, partneriim, rodindm

klientii) vyjastiuje jejich zaméreni.“!!

1 CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi.
Praha: Portdl, s. 1. 0., 2011, 5. 74-75.
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Naplnované krédo je jistotou pro klienty i pro zaméstnance.
Hodnotdm, respektive respektu v né se organizace i zaméstnanci

casto neustale uci a vize vede cely tym k uspéchu.

Aby poslani mélo smysl, je dobré znat odpovédi na tyto otazky: ,,Co
to je aktivni ¢i diistojny Zivot? Jak se to konkrétné projevi v chodu
zatizeni? Jak se zméni pristup persondlu ke klientiim? Jak konkrétné
socidlni sluzba podporuje klienta v autonomii a moZnosti samostatné
se rozhodovat o dalsim zpiisobu Zivota? Jaka opatieni v zatizeni tomu
brani? Je treba vzdélavini persondlu, viprava provozniho ¢i domdciho

radu nebo treba financni prostredky na fyzické upravy?“?

»Kazdy poskytovatel ma pisemné definovdano své poslani, cile i cilovou
skupinu klientii, kterym na zdkladé urcitych principii poskytuje
konkrétni socidlni sluzbu. Jednd se o vefejny zdvazek a vseobecné
ptijatou predstavu o tom, jak md vypadat kvalitni socidlni sluzba.
Kazdy poskytovatel socidlni sluzby md povinnost formulovat a zvetejnit
takovéto zdkladni prohldseni, poskytovat sluzby v souladu se ZSS
a s respektem k individudlnim potiebam a volbam klientii. Soucasné
je popsdn obecny cil socidlnich sluZeb. Jeho obsahu musi odpovidat
dalsi dokumenty zatizeni, a tim i poskytované sluzby. Ramec, ktery je
takto pro poskytovdni sluzeb stanoven, usnadnuje uZivatelim sluzeb

orientaci, a tak zvysuje jejich diivéru v poskytované sluzby.“?

12 Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele. MPSV: 2008, s. 13.
 JOHNOVA, Milena a Kristyna CERMAKOVA. Zavadéni standard kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Praha: MSPV CR, 2002, s. 5.
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Cilem poskytované sluzby je umoznit lidem v nepfiznivé socialni
situaci ztstat soucasti mistniho spolecenstvi. Autorky této kapitoly
se opiraji o vyklad standardt kvality poskytované socidlni sluzby
v dobé sepsani publikace. Obecné cile socidlni sluzby jsou tedy
stanovovany v souladu s vefejnym zavazkem poskytovatele socialni
sluzby a nejsou zaménovany s manazerskymi cili. Proto ma kazdy
poskytovatel stanoveno a v interni dokumentaci popsano, jak pracuje
s cili socidlni sluzby (ale i s cili zafizeni) a jak jejich naplnéni, ¢i
nenaplnéni hodnoti. Cil je definovan jako vysledek. V socidlnich
sluzbach se jedna predevsim o feSeni nepriznivé socidlni situace
klienta, ochranu pfed socialnim vyloucenim a dale o podporu
v zivotnich situacich klienta. Jednd se napfiklad o podporu vztaht
klientd s rodinou a prtateli, podporu pfi planovani vlastniho
zivota, uplatiovani vlastnitho rozhodovani v obcanskych pravech
a povinnostech, rozvijeni a udrzeni svych schopnosti a dovednosti.
Cile musi byt hodnotitelné a méfitelné v navaznosti na standard
kvality o socialnich sluzbach - zvysovani kvality poskytované sluzby

(platny v obdobi vydani publikace).

»Cile vedou k napliiovini posldni poskytovatele socidlni sluzby
a znamenaji konecny stav, ke kterému by mély vsechny planovaci
aktivity sméfovat. Mohou byt formulovdny na riizné mire obecnosti,
mohou mit riiznou strukturu a tvofit soustavu cili. Zpravidla jsou
stanoveny pro riizné oblasti, jsou dobfe a srozumitelné formulovdny,
vymezuji oblasti, pro které jsou urceny, a casovy horizont, ve kterém
budou realizovdny. V procesu tvorby cilii je tfeba si poloZit tyto zdsadni
otdzky:

Jaké cile Ize stanovit na dany rok?

Jaké cile Ize stanovit na obdobi treba péti let?

Jak se poznd, Ze sluzba napliuje poslani a je kvalitni?
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Jak je mozné posoudit, Ze bylo cilii skute¢né dosaZeno?

Kdo je za naplnovani kazdého cile odpovédny?

V jakém Case dojde k naplnéni kazdého cile?

Jaké metody bude vhodné pouZit ke zjisténi ndzoru pracovniho tymu

na krdatkodobé a dlouhodobé cile vasi organizace?“*

Strategické planovani je proces, prostfednictvim kterého poskytovatel
socidlni sluzby stanovuje, jakym zptisobem bude dochazet k naplnovani
vefejného zavazku, zvySovani kvality a rozvoji socidlni sluzby.
Stanovuje si proto rizné dlouhé a rtizné naro¢né cile. Z ¢asového
hlediska jsou to nejcastéji kratkodobé, strednédobé a dlouhodobé cile.
Odpovédné osoby poskytovatele socidlni sluzby zpracovavaji jakousi
strategii, ve které nejenze stanovuji cile a jejich ¢asovou naroc¢nost,
ale také pracuji se vSemi stavajicimi i budoucimi zdroji organizace
a hledaji prilezitosti pro rozvoj. Socialni pracovnik je ¢asto soucasti
takového procesu, protoze nejlépe zna poskytovanou socialni sluzbu

i jeji klienty, znd moznosti, potfeby, umi definovat silné i slabé stranky.

»Strategicky pldn poskytovatele socidlni sluzby je dilleZity dokument,

ktery ukazuje pravdivy obraz organizace, obsahuje silné i slabé stranky,

1 CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi.
Praha: Portdl, s. r. 0., 2011, s. 76.
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hodnoty, které poskytovatel prosazuje, a strategické cile, které urcuji
jeho cestu. Strategicky plin je koncepcni a rozvojovy dokument, ktery
vychdzi ze soucasného stavu poskytovatele socidlni sluzby a jeho aktivit,
a jeho hlavnim smyslem je koncepcné zkvalitriovat rozvoj organizace
i sluzeb, sladovat jednotlivé cinnosti a zdjmy tak, aby poskytovatel
prosperoval jako celek. Strategické pldny zpravidla obsahuji posldini,
vizi, popis soucasného stavu organizace, analytickou, ndvrhovou
a realizacni Cdst. Soucdsti jsou i postupové kroky vedouci k naplnéni
cilu, terminy a odpovédné osoby. Strategické cile popisuji planovany
konecny stav, ceho chce organizace dosdhnout. Aby bylo strategické
planovani ucinné, spravné, ale také uspésné, musi byt manazersky
fizené. I proto maji poskytovatelé socidlnich sluzeb zpracovdna vnitini

pravidla pro tvorbu a hodnoceni cilii.“"®

Zde se prolinaji kompetence vSech, ktefi se na planovani cila
v organizaci podileji. Tvlircem strategie je zpravidla TOP management
organizace - zfizovatel, feditel, ekonom; vedouci socidlniho useku
- socialni pracovnik; vedouci oSetfovatelského useku - zdravotni
sestra, vedouci provozniho tuseku; vedouci jednotlivych oddéleni
- zastoupené funkci pracovnik v socidlnich sluzbach. V tymu se
stanovuji pravidla fungovani, planovani, priority, zaméry, kterym se

organizace dlouhodobé bude vénovat.

»Proces strategického ftizeni probihd ve 4 zdkladnich, neustdle se
opakujicich fazich, neboli v takzvaném strategickém cyklu, do kterého
zpravidla patfi:

- definuje posldni organizace, jeji vize

a strategické cile.

15 Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele. MPSV: 2008, s. 16.
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- obsahuje strategicky plan a harmonogram
realizace.
- urcuje alokace zdrojii, realizace projekti,
aktivit a opatteni k naplnéni strategickych cili.
- monitoruje stav a vyhodnocuje a aktualizuje

strategie.“!°

»estlize je strategické fizeni zaméfeno na dlouhodobé planovini
a sméfovdani poskytovatele socidlni sluzby jako celku nebo jeji
Cdsti, je pro tento proces zdsadni definovat si cile a stanovit zpiisob
jejich dosazeni. Cile jsou obecné zdkladem fizeni a jsou pouZiviny
v pldnovani, strategickém ftizeni a fizeni socidlni sluzby. Moderné
a systematicky pojaté cile nastavené v organizacich vychdzeji z principti
vzdjemné vyvdzenosti. Kratkodobé cile ukazuji na postupné zlepsovant,
které ovsem musi byt realistické, a jsou nastaveny délkou plnéni,
kterou si stanovi poskytovatel socidlnich sluzeb. Dle obvyklé praxe
jsou strednédobé cile nastaveny na obdobi Sesti mésicii a maximdlné
jednoho roku a oproti tomu dlouhodobé cile jsou nastaveny zhruba

na dva aZ tii roky.“’

Tyto cile jsou také soucasti plant poskytovatelt socidlnich sluzeb
nezavisle na vyuzivaném pojmoslovi (napiiklad strategické,
rozvojové, akéni apod.). VSechny stanovené cile poskytovatel

pravidelné a priibézné vyhodnocuje, a tim ¢aste¢né naplnuje kritéria

1% https://managementmania.com/cs/strategicke-rizeni
7 Tamtéz.
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standardu kvality poskytovanych sluzeb ¢. 15 - zvySovani kvality
socidlnich sluzeb (dle zdkonné normy v case vydani publikace).
Vyhodnoceni zpravidla uvadi prostiednictvim hodnotici souhrnné
zpravy, vyrocni zpravy ¢i jiného dokumentu. Informace o napliovani
cilt slouzi nejen k hodnoceni samotné socidlni sluzby a posunu v jeji

kvalité, ale i k hodnoceni plnéni strategie sluzby ¢i organizace.

Do strategického planu poskytovatele socialni sluzby se promitnou
zejména cile stfednédobé a dlouhodobé, které vedou k rozvoji
poskytovanych socidlnich sluzeb. Strategicky plan obsahuje nazev
strategického zaméru, stru¢ny popis zaméru, kdo je garantem plnéni,
jednotlivé kroky k jeho plnéni, odpovédné osoby za dané kroky,
termin realizace a predpoklady realizace. Strategické zaméry musi byt
zahrnuty také do finan¢niho planu organizace a pocitaji s provoznimi
a investi¢nimi naklady, moznostmi finan¢niho kryti strategického
planu a moznosti zvyseni pfijmu organizace. Poskytovatel socidlnich

sluzeb si mize stanovovat nékolik strategickych zamért najednou.

K definovani cila se v socidlnich sluzbach pouziva fada technik.
Jednou z ¢asto pouzivanych je SMART technika, kterd jednoduse
hodnoti kvalitu a napliovani cila. ,SMART je zkratka i pomiicka
pouzivand pro kvalitni definovdni cilii, které by mély byt:

- cil je konkrétni a jasné definovany.

- cil je nejen konkrétni, ale je
také jasné métitelny. Je tedy mozné prokdzat, Ze bylo cile métitelné
dosazeno.

- ciljedosazitelny ve

stanoveném Case a ocekdvdni a je nejen prijatelny, ale také akceptovany
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vSemi pracovniky. Tedy nejen témi, ktefi jej stanovili, ale také témi,
ktefi s nim pracuji.
- cil je redlny a relevantni
vzhledem ke zdrojiim potiebnym k jeho dosazeni.
- cil je casové
specificky a md jasné stanoveny termin, ve kterém md byt splnén,

a jeho plnéni je v case méritelné a sledovatelné. '

Nasledujici metody se pouzivaji k analyze interniho a externiho
prostiedi mezi poskytovateli socialnich sluzeb. ,Jednd se o takzvané
ptisobeni ostatnich poskytovatelii socidlnich sluzeb v daném regionu
a tidi se zdsadou MAP - mapuj, analyzuj a predpovidej. Musi zndt
svou pozici, umét reagovat na zmény, posoudit rozvoj sluzeb, predvidat
vyuZivdni socidlnich sluzeb, reagovat na podnéty vefejnosti - zejména
blizkych klienti, pripustit si rizikové faktory, které mohou nastat.
Tyto faktory lze analyzovat prostrednictvim SWOT analyzy. Jednad se
o zmapovani moznosti, slabych a silnych stranek poskytovanych sluzeb
a je podkladem pro rozvoj sluzeb. Silné a slabé stranky predstavuji
soucasny stav socidlni sluzby, tzv. interniho prostredi. PrileZitosti

a hrozby se vztahuji k moZnosti k vnéjsimu prostredi. "

»Dalsim vhodnym ndstrojem pro strategické planovdni, respektive pro
stanovovdni cilii je STEEP analyza, kterd monitoruje spolecensko-
technické, ekologické, ekonomické a politické podminky, ve kterych
poskytovatel zajistuje vykon socidlnich sluzeb. Vystupem analyzy
zpravidla jsou: zmény v legislativé, ve zpiisobu financovdni, ve slozeni

politické reprezentace ztizovatele, ve struktufe organizace a v jejim

18 https://managementmania.com/cs/smart
19 FOTR, Jiti, Emil VACIK a kol. Tvorba strategie a strategické planovdni. Grada Publishing: 2012, s. 37.
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vedeni, v zaméreni (i registraci poskytovatele, ale i v cilové skupiné,

a ve zméné socidlni politiky kraje nebo obce.“*

»Dalsim analytickym ndstrojem pro zhodnoceni stdvajictho stavu
je Analyza 5F (Porter’s Five Forces). Jde o zpiisob analyzy odvétvi
a jeho rizik. Pouzity model pracuje s péti prvky, takzvanymi 5F -
Five Forces. Podstatou metody je progndzovdni vyvoje konkurencni
situace ve zkoumaném odvétvi na zdkladé odhadu mozZného chovdni
ndsledujicich subjektii a objektii piisobicich na daném trhu a rizika
hroziciho podniku z jejich strany. Ve své podstaté sleduje co, respektive
kdo miize ovlivnit nabidku ¢i rozsah socidlni sluzby:
a jejich schopnost ovlivnit cenu a nabidku ¢i
rozsah socidlni sluzby;
a moznost, Ze vstoupi na trh a ovlivni cenu
a nabidku ¢i rozsah socidlni sluzby;
a jejich schopnost ovlivnit cenu a nabizené mnoZstvi
potrebnych vstupii pro poskytovani kvalitni socidlni sluzby;
, respektive klient a jeho schopnost ovlivnit cenu a poptdvané
mnozstvi socidlni sluzby;
, respektive dalsi subjekty schopné nahradit poskytovatele
socidlni sluzby a svym vstupem na trh ovlivnit jejich cenu

a dostupnost.

Analyza péti sil se pouzivd tam, kde hrozi konkurence mezi
organizacemi. Zde je mozné zkoumat, kdo je zfizovatelem dané

socidlni sluzby a jaké podminky ptijeti do socidlnich sluzeb zahrnuji.“*'

20 CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA a kol. Manudl pro tvorbu kvality poskytovanych socidlnich sluzeb.
Centrum socidlnich sluzeb Praha: 2008, s. 47-48.
2! https://managementmania.com/sk/analyza-5f-five-forces
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Nastroji  pro stanoveni kratkodobych i dlouhodobych cilé
poskytovatele socialni sluzby existuje tedy rada. Je jen na rozhodnuti
kompetentnich osob poskytovatele, ktery z nich pro strategické
planovani vyuziji. Socialni pracovnik vstupuje do tohoto procesu
pfedevsim svymi odbornymi znalostmi, s pfehledem o poskytované
socidlni sluzbé, se znalosti ocekdvani osob, které sociilni sluzbu
vyuzivaji nebo by ji do budoucna rady vyuzivaly. Je tedy aktérem,
ktery do planovani pfinasi fadu podnétt, jez jsou pfinosné predevsim

ke zvy$ovani kvality a rozvoji poskytované socialni sluzby.

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socidlnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Poslanim Domova pro seniory je poskytovat pobytové socidlni sluzby a péci
senioriim (vzhledem k jejich snizené sobéstacnosti, zejména z divodu
véku), jejichZ situace vyZaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby
a nemohou si zajistovat potieby ve svém vlastnim domdcim prostiedi.
Individudlnim ptistupem zajistit seniorim primérenou miru podpory,

udrZeni socidlnich kontakti, proziti aktivniho a diistojného stafi.

Cilovd skupina (okruh osob) domova pro seniory - muZi a Zeny, ktefi

dovrsili véku 65 let a v disledku svého zdravotniho stavu, sniZené
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sobéstacnosti Ci jiné neptiznivé socidlni situace vyZaduji pravidelnou
pomoc jiné osoby a kterym tuto pomoc nemiiZe poskytnout Zddnd
terénni sluzba nebo osoby blizké. Organizace ma pisemné zpracovina
pravidla, kdo a jakym zpiisobem vyhodnocuje cile organizace. Tyto cile

jsou vyhodnocovdny 1x za rok.

1. Vsichni klienti spadaji do cilové skupiny.

2. Vék téchto klientii neni nizsi nez 65 let.

3.100% klientts vyZaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby
z ditvodu sniZeni jejich sobéstacnosti.

4. 100% klientium je zajistovan individudlni pfistup k jejich osobé
a k jejich potiebdam.

Rovnéz tak ma organizace stanovené hodnotici hypotézy pro obecné cile,
které vychazeji z Analyzy potieb klienta pti pfijeti do Domova a hodnoti
odchylku od pocatecniho stavu do obdobi hodnoceni. Hodnoceni obecnych
cilu, plnéni vefejného zavazku a strategického rozvoje se provddi jedenkrat
rocné. K ovéfovini hypotéz také slouzi anonymni anketa pro klienty,

verejnost, zaméstnance o celkové spokojenosti se sluzbami, prostredim apod.

- Podpora klienta v zachovdni ¢innosti béZného Zivota. U tohoto
cile jsou stanovené tyto hodnotici hypotézy:
1. 25 % klientit md zachované schopnosti, které je mozno k jejich
zdravotnimu stavu udrZet.
2. 40 % klientii byly co nejdéle zachovdny dovednosti a schopnosti
vedouci k sobéstacnosti. (U této hypotézy jsou vysledky
porovnavdny s vysledky predchoziho hodnoticiho obdobi.)
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3. U 25 % doslo k prodlouzeni miry sobéstacnosti.

- Podpora svobodného vyjadiovini vlastnich ndzori
a rozhodovdni o své osobé — uplatnéni vlastni viile a rozhodovdni
klienta. Tento cil se vyhodnocuje na zdkladé anonymni ankety.

- Vytvoreni podminek pro aktivni traveni volného casu s ohledem
na zdravotni stav klienta. Stanovend hypotéza k tomuto cili zni: 60 %
klientu travi aktivné sviij volny cas v ramci volnocasovych aktivit.

- Podpora kontaktii klienta s ostatnimi uZivateli domova,
rodinou, prdteli. Tento cil se vyhodnocuje na zdkladé anonymni
ankety.

- Vytvoreni podminek pro uspokojeni zdkladnich (bio-psycho-
socidlnich) potteb klientii - jednd se predevsim o potieby télesné,
dusevni, potrebu lasky, spolecnosti, komunikace, klidu, pohody, uzndni,
respektu, seberealizace. Stanovend hypotéza k cili zni: 70 % klienti: je
spokojeno s podminkami pro uspokojeni zakladnich potieb - hygiena,
stravovdni, ubytovdni, péce o pradlo, zajisténi zdravotnické péce. Tato

hypotéza se ovétuje na zdkladé anonymni ankety.

V ndsledujici casti jsou uvedeny konkrétni priklady stanovenych cilii

s casovym plnénim - Cerpdno z vnitinich pravidel organizace:*

V priubéhu mésice XY bude oslovena lékarka k zajisténi zdravotni
péce.

Do konce mésice budou zpracovina data pro: XY.

Do konce stavajiciho mésice bude zpracovin rozpocet na kulturni

akce.

22 Vnitini dokumenty organizace Domovy socidlnich sluzeb Litvinov, p. o., také na http://www.dsslitvinov.cz/
nase-sluzby/domov-pro-seniory/informace-o-sluzbe.html.
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Do 6 mésicii bude vzdéldno formou akreditovaného kurzu 50 %
zaméstnancil.
Do 6 mésicii bude realizovina vyznamnd kulturni akce, napt.

k vyroci zalozZeni organizace.

Casovy horizont stanovenych cilii je 2020-2022.
Do roku 2021 humanizovat sluzbu Domov pro seniory — vybudovdni
socidlniho zdzemi.
Vroce 2020 budou vsichni pracovnici v socidlnich sluzbdch a socialni
pracovnici proskoleni z psychobiografického modelu péce o klienty
a budou umeét tento pristup pouzivat v praxi.
V roce 2022 bude zahdjena rekonstrukce budovy.
V roce XY dojde ke snizZeni kapacity dané poskytované sluzby

z ditvodu transformace, kdy klienti prechdzeji do chranéného bydleni.

U téchto cilii je presné zpracovany postup, ktery obsahuje tyto
ndleZitosti:
Humanizace prostiedi
Vytvoreni  prijemného domdciho  prostiedi
v podminkdch socidlnich sluZeb. Zajisténi bezpecného pohybu
po zahradé, uprava bezbariérovych chodnikii apod.
Reditel, vedouci pracovnik
Jak dojde k plnéni cile, odpovédny
pracovnik za uvedeny krok, termin, do kdy bude cil naplnén
Proskoleny tym, financni dispozice,

vyhldseni vetejné zakdzky
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Poslanim Domova pro seniory je poskytovat socidlni sluzby senioriim bez
pristiesi. Takto stanovené poslani neni poslanim domova pro seniory,
ale napt. azylovych domii. Casto ve vefejnych zdvazcich neni uvedeno,
jakou nepfiznivou situaci posldni organizace tesi. Neméritelnymi cili
mohou byt nespecifické cile bez daného casového horizontu. Casto neni
uvedeno, kdo vyhodnoti cile, nejsou stanoveny kompetence. Cile mohou
byt neredlné - napt. klient s demenci se uzdravi a bude zaclenén zpét
do domdciho prostedi, stejné tak jako klient trvale upoutany na liZko.

Nejsou uvedeny kroky k naplnéni jednotlivych cilii.

Dobrou praxi Domovu socialnich sluzeb Litvinov, p. o., je dobra
orientace a dostatek informaci pro zajemce o pobytovou sluzbu
na webovych strankach, véetné dobfe stanoveného poslani sluzby,
cilové skupiny a hodnotici hypotézy Domova pro seniory, pobytové
socidlni sluzby Domovt socidlnich sluzeb Litvinov, p. o. V této
kapitole byla obsazena konkrétni praxe této organizace, kde autorky
¢erpaji z textll vnitfnich dokumentii organizace”. Tyto dokumenty
a postupy byly vytvoreny a schvéleny v procesu auditu kvality

poskytovani socialnich sluzeb.

# Vnitini dokumenty organizace Domovy socidlnich sluZeb Litvinov, p. o., také na http://www.dsslitvinov.cz/
nase-sluzby/domov-pro-seniory/informace-o-sluzbe.html.
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Role socialniho pracovnika ve vybranych tématech sociélnich sluzeb



Alena Ostrejsova, Pavlina Vildova

Tato kapitola se zabyva kvalitou a efektivitou socialni sluzby, a to
pfedevsim v ndvaznosti na standard kvality ¢islo 15 - zvySovani
kvality socidlni sluzby. Vénuje pozornost internim i externim
nastrojiim hodnocenikvality arolisocialniho pracovnikavsystému
kvality a efektivity poskytované socialni sluzby. Nabizi témata
z oblasti zvySovani kvality a efektivity pomoci systému Fizeni
kvality a zaméfuje se také na kontrolu hodnoceni poskytovanych
sluzeb v souladu s vefejnym zavazkem a stanovenymi osobnimi
cili jednotlivych klientd. Klade diraz na pravidla pro zjistovani
spokojenostiklientt, vefejnosti,rodinadalSich subjektti spojenych
s poskytovanymi sluzbami a ocekavani klienta od kvalitnich
socialnich sluzeb. Opomenuta neni ani otadzka stiznosti jako
podnétu ke zvysovani kvality socidlnich sluzeb.

Slovo pochazi z lat. slova qualis, tzn. jaky (z jaké povahy),

a vypovida o urcité vlastnosti (lat. qualitas — vlastnost) ¢i hodnoté
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objektu. Jako synonymum kvality se nékdy pouziva vyraz . Pro
oblast socialni prace je vhodnym pojmem kvalita, jelikoz jakost je

tradicné spojovana spiSe s vyrobnim sektorem.*

Abychom mohli kvalitu néjakym zptsobem vyjadrit, tak ji musime
popsat, k ¢emuz vyuzivame urcité znaky, takzvané ukazatele kvality.
Na zdklad¢ hodnot znakd pak muZeme urcit kvalitu vyrobkd ¢i
sluzeb. Kvalita v sobé zahrnuje prvky objektivni i subjektivni.
Splnéni objektivnich vlastnosti a pozadavkid vyjadfuje

, ktera souvisi s hodnocenim poskytovatele sluzby. Splnéni
subjektivnich ocekavani a vnimani produktu prinasi

, coz je vysledek hodnoceni klientem. Takovym prfikladem
v socialnich sluzbach je napriklad situace tykajici se vybaveni pokoje
v domové pro seniory. Z hlediska zfizovatele domova je vybaveni
pokoju klientt hodnoceno na velmi vysoké urovni, protoze pokoje
maji novy a moderni nabytek. Z hlediska hodnoceni klient neni
nabytek posuzovan priznivé, protoze by radéji uvitali vlastni,
na ktery jsou cely zivot zvykli a pfipomina jim opravdovy domov.
Pojem kvalita tedy neni empirickym pojmem, ale normativnim
konstruktem, ktery je utvdfen v dialogu mezi zapojenymi aktéry
(ztizovatel, poskytovatel, pracovnik, klient, klientova rodina a dalsi)
a ktery souvisi se spolecenskymi a osobnimi normami, hodnotami,

cili a o¢ekdvanimi.?

Vyjadreni kvality ve sluzbach je obtiznéjsi pravé proto, ze se v tomto
pripadé pracuje s lidmi, a ti se tézko ,,normuji“. V pripadé poskytovani

sluzeb (na rozdil od produkovani vyrobki) je kvalita sluzby piimo

2t HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2014, s. 18.
% Tamtéz, s. 19.
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zavisla na kvalité persondlu. Kvalitu v socidlnich sluzbach mizeme
také definovat jako soubor vlastnosti a znaka néjakych ¢innosti, které
se vztahuji na naplnéni danych pozadavki. Miru kvality socidlnich
sluzeb 1ze také definovat jako pozitivni rozdil od danych standardi.
Podle této definice je kvalita mirou uspéchu, kterého Ize dosdhnout

za optimélnich podminek a v ramci daného rozpoctu sluzby.*

Definovat kvalitu je v$ak pro socidlni praci nezbytné, nebot definice
kvality je dilezitym aspektem, protoze vede pfimo k méfeni
a zlepSovani. Neexistuje-li definice kvality, pak nelze kvalitu mérit.

Nelze-li néco méfit, pak to nelze ucelové a efektivné zlepSovat.”’

V organizacich poskytujicich socidlni sluzby lze hodnotit mnoho
aspektd, které vypovidaji o jejich kvalité. Lze hodnotit vztahy mezi
pracovniky a klienty, ndladu na pracovisti, cenu sluzeb, tymovou
praci, vztahy organizace a vnéjsiho prostiedi, podporu diistojnosti

klientd, jejich spokojenost apod.

Americky univerzitni profesor Avedis Donabedian, ktery stanovil
ramec (model) pro méfeni kvality, ukazal, ze kvalita sluzby neni
zavisla cisté jen na vysledku, ale také na procesu a struktufe

% Rozlisil tfi dimenze kvality: strukturalni,

poskytovani sluzby.
procesni a vyslednou:
se tykd organiza¢nich podminek a vybaveni,

kterymi disponuje organizace pri poskytovani sluzeb. Patfi sem

26 HORECKY, J. Kvalita socidlnich sluzeb. Studie k projektu ,,71 audit kvality v socidlnich sluzbdch, 2018, s. 7.
27 HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni préci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014, s. 23.
2 Tamtéz, s. 74.
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financovani organizace, personalni zabezpeceni sluzby véetné
kvalifikace personalu apod. Tento typ kvality 1ze nejsnaze popsat
a meérit. Jde napriklad o cekaci lhity zadatele o prijeti do sluzby;,
ndklady na hodinu sluzby, finan¢ni naklady na dal$i vzdélavani
pracovniki apod.
zahrnuje vSechny aktivity mezi poskytovatelem
a pfijemcem sluzby. Tyka se charakteru aktivit, které jsou nutné
pro dosazeni cile sluzby. Jsou zde definovany pracovni postupy,
formy komunikace a spolupriace v organizaci. Nejdulezitéjsi
postupy procestt museji byt hodnotitelné, tedy méritelné. Patii
sem napfiklad plan péce, analyza potfeb, postupy zohlednujici
ochranu dat apod.
zahrnuje bezprostfedni vysledek cinnosti
¢i budouci vysledek. Patfi sem napfiklad dlouhodoby ucinek
poradenstvi, zmény psychického a socialniho stavu klienta apod.
Vyslednou kvalitu lze posuzovat z perspektivy adresati sluzby
(ac¢inky na psychosocialni stav, spokojenost klienta), organizace
(vytizenost sluzby, pocet klientd) ¢i vefejnosti (pfiznivé socidlni
klima). Kvalitu vysledku lze méfit nejobtiznéji. Indikatory
mohou byt rizného charakteru, napfiklad ziskani zaméstnani pro
klienta, pomér zajemcti viuci kapacité sluzby ¢i snizeni socidlné
patologickych jevl v urcité komunité. Kvalita vysledku je pak

rozhodujici kvalitou v socialni praci.

Tato koncepce predstavuje kauzdlni souvislosti mezi jednotlivymi

dimenzemi kvality. Zlep$eni jedné dimenze ovlivni druhou dimenzi.

Vsemi dimenzemi prolina ekonomicka stranka poskytovani sluzeb.
K tomu, aby byl dodrzen planovany ramec nakladd, se vyuzivaji

rtizna opatfeni na vsSech trech urovnich kvality ve smyslu efektivity
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a eficience.” definuje slovnik cizich slov jako u¢innost,
pusobivost.* Naopak definuje jako efektivni pro porovnani

vstupt a vystupt.”!

Efektivita odpovida na otazku: Délame spravné véci, které prispivaji
k dosazeni vysledki? Efektivita vyjadfuje schopnost organizace
dosahovat vytycenych cild. Jsou porovnavany ptvodni zaméry
a dosazené cile a zkoumad se, zda organizace nevytvari zbyte¢né
a nedulezité sluzby. Eficience vyjadfuje hospodarnost pfi vytvareni
sluzeb ve smyslu poméru ceny (vstupy - zdroje) a vykonu (vystupy —
vysledek, uc¢inek, spokojenost). Oproti efektivité odpovida eficience
na otazku: Déldme véci spravné? Je zkoumdano, zda organizace

smysluplné vyuziva vstupni zdroje pro dosazeni vysledka.*

Pojmy kvalita a efektivita spolu tzce souvisi. Sice se nerovnaji, ale
pro dobré fungovani socidlni sluzby jsou obé nezbytné, protoze
bez kvality nemutzeme hovorit o efektivité. A jak se toto projevuje
v praxi? Efektivitu vytvafi a generuje jasné stanovovani cili se
souc¢asnym vymezenim hranic spoluprace a pomoci. Efektivita sluzby
predpokladd uméni véasného ukonceni intervence, kdy se socialni
pracovnik dokdze dobfe zorientovat v situaci a v problému klienta
a umi efektivné volit metody socialni prace. Jediné kvalitné odvedena
socialni prace mize byt povazovana za ,,dobrou® a ,.efektivni®. Pokud
bude odvadéna prace efektivni pouze ve smyslu dodrzeni pozadavki,

napriklad na vykaznictvi, provadéni dokumentace, vyhodnocovani

2 HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014,
s. 74-75.

0 https://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/efektivita

3! https://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/eficience

32 HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014,
s. 75-76.
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statistickych udaji a podobné, a nebude feSena samotnd nepfizniva

socialnisituaceklienta ve smyslu hledani feSenia navazanispoluprace,

bude efektivita sluzby pouze idajem a prazdnym ukazatelem.*

Obecné muzeme rozliit dvé perspektivy méreni kvality sluzeb,
a to
. Postupy zaméfené na

pomahaji osvétlit pohled vedeni organizace na kvalitu nékterych
aspekti sluzby. Jde naptiklad o metodu benchmarking, audit kvality
nebo nékteré systémy fizeni kvality. Svoji roli v oblasti méfeni kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb sehravaji také postupy orientované
na organizace, jako jsou externi a interni dotazovani

nebo napriklad krouzky kvality.

ocekava od poskytované sluzby splnéni vlastnich pozadavki.
Sluzby maji pro klienta ur¢itou hodnotu, kterou mohou utvaret
dva prvky, a to kvalitu a cenu.** Vnimani kvality sluzby klientem
ovliviiuje celd fada aspektii, jako jsou napf. vzdjemné sympatie,
dosavadni zkuSenosti ¢i osobnost klienta. Pfi zjiStovani kvality
poskytované socialni sluzby je tieba do hodnoceni zahrnout §irsi
oblasti plisobeni. Zaméfeni se na pouhou spokojenost mtize byt

zavadéjici a nic nefikajici ukazatel. Spokojenost klienta je mnohdy

3 ANTONI, Petr. Efektivita a profesionalita v socidlni prdci. Sbornik pFispévkii z mezindrodni konference konané
u ptilezitosti Svétového dne socidlni prdce s ndzvem Vyvoj kvality a efektivity vykonu socidlni prdce. Praha
2018, s. 49-50.

3 HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014, s. 99.
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jen subjektivnim ukazatelem kvality péce. Nékteri klienti maji
tendenci svou spokojenost v prizkumech nadhodnocovat, coz
je mozné interpretovat jako projev vdécnosti vici poskytovateli,
u jinych jako vyraz obav, Ze by po vyjadfeni nespokojenosti personal
jejich kriticnost opétoval nevstiicnosti.* Klienti, ktefi dokazi vyjadrit
své potreby, jsou nejlep$im expertem na definovani kvality sluzby.
Problém vsak nastava u klientd s narusenou komunikacni schopnosti,

kde je na odborném personalu rozhodnout o kvalité sluzby.

Dalsi charakteristikou kvality je také spoluprice mezi klientem
a pracovnikem, kdy jak klient, tak i socidlni pracovnik maji
odpovédnost za dosazeni kvality poskytované sluzby. Zvlasté
u terénnich a ambulantnich socidlnich sluzeb lze jen stézi ovlivnit
vSechny okolnosti klientova Zivota. Pouhé dosazeni cile spoluprace
pak nemize vypovidat o kvalité prace. Nékteré socialni sluzby jsou
povinné ulozeny na zdkladé statni autority — urady ¢i soudy. Jedna
se napiiklad o socidlné aktivizaéni sluzbu, kterou klientovi doporudi
organ socialné pravni ochrany ditéte nebo jde o ulozeni povinné
1écby u ¢lovéka drogové zavislého. V pripadé, kdy tito klienti nechtéji
spolupracovat se socidlnimi pracovniky, nemusi byt z jejich strany
poskytnuta sluzba hodnocena pozitivné. Zde plati, ze ¢im silnéjsi je
tlak na uloZeni této povinnosti vyuzivat socialni sluzbu, tim vice se

muze rozchazet pojeti kvality sluzby o¢ima klienta a spole¢nosti.*®

35 MATOUSEK, O. Slovnik socidlni price, 3. vyd. Praha: Portdl, s. . 0., 2016, s. 209.
% HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014,
s. 33-35.
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Existuje nékolik modelii pro méfeni a zvysovani kvality v socidlnich
sluzbach. Nékteré jsou zalozeny na externi kontrole ¢i certifikaci
a nékteré na sebehodnoceni, zkoumani, pozorovani, planovani
a kontrole. Rozhodnuti se pro zavedeni nékterého modelu, certifikace
¢i kontroly neni jednoduché. Vzdy je nutné zvazit, zda ma zatizeni
pro dany typ modelu ¢i systému potfebné zdroje. Nékde je vétsi
pfrevaha potfeby zdrojt lidskych, jinde (zejména u externich modela

a nastrojti) pak prevaha potreby zdroji finan¢nich.”

Za zakladni nastroj managementu kvality v socidlni praci lze
povazovat profesni standardy - standard ¢. 9 (personalnia organiza¢ni
zajisténi sluzby) a ¢. 10 (profesni rozvoj zaméstnancii), kdy je systém
standardu kvality socialnich sluzeb spojen s kontrolou skrze inspekce
a registrované socialni sluzby, kdy musi jak poskytovatelé, tak i jeho

zaméstnanci splnit stanovené podminky.

Ke kvalité¢ socidlni prace vyznamné prispivd uroven vzdélavani
socialnich pracovnikii. Odborné vzdélavani slouzi jako dilezity
zdroj norem a socialnich vazeb. V soucasné dobé neustalych zmén
a vyvoje praxe v oboru vsak jiz nestaci ukoncené vzdélani na vyssich
odbornych a vysokych S$kolach. Tato prvni kvalifikace je jen
predbéznou vstupenkou do povolani. Dalsi vzdélavani prebirad roli
systému odborného vzdélavani. Nezbytna je aktivni role samotného

pracovnika jako hlavniho aktéra své vzdélanostni a kvalifika¢ni

% HORECKY, J. Kvalita socidlnich sluZeb. Studie k projektu ,,71 audit kvality v socidlnich sluzbdch, 2018, s. 60.
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zivotni drahy.® Ochota a potfeba socidlntho pracovnika byt
aktivni v systému celozivotniho uceni se v souc¢asné dobé prijima
za automatickou, a to nejen rezimem zakonem stanovenému
ro¢nimu limitu. Socialni pracovnik by mél byt schopen definovat své

vzdélavaci potieby s ohledem na profesni a odborny rust.

Za nastroje, které prispivaji ke kvalité socialni prace, jsou povazovany
kodexy etického jednani, které spoluuréuji ramec jednani
profesionalnich pracovnikd. Kodex chrani profesi pred vnéj$imi
regulacemi a ustanovuje normy vztahujici se k poslani profese.
Kodex také formuluje kritéria, kterd maji posoudit, zda pracovnik
ucinil chybu ¢i nikoli. Dale ma vyznam pro utvareni profesni identity
a chrani klienty pred zneuzitim moci a zanedbanim péce. Mezi

stézejni patii Eticky kodex socidlnich pracovnikd.

Témi nejzasadnéj$imi kritérii pro méfeni vykonané cinnosti
a vyhodnoceni vykonané prace jsou . Standardy kvality
socidlnich sluzeb doporuc¢ované Ministerstvem prace a socidlnich
véci (dale jen MPSV) se staly od roku 2002 pravnim predpisem
zavaznym od 1. 1. 2007. Znéni kritérii jednotlivych standardi je
obsahem prilohy ¢islo 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., provadéciho
predpisu k ZZS.

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou formulovany jako: ,,soubor
dohodnutych kritérii, ktery umoZnuje posuzovini kvality socidlni
sluzby“*® Poskytovateliim maji dat za cil predstavu o tom, jak ma

vypadat kvalitni socialni sluzba. Predpokladem je definovani dalsich

% HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014,
s. 104-105.
% MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, 3. vyd. Praha: Portd, s. r. 0., 2016, s. 213.

79



3

kritérii kvality samotnym poskytovatelem. Standard ¢islo 15 zaméfeny
na zvySovani kvality poskytované socialni sluzby poskytovateli uklada
prubézné kontrolovat a hodnotit zptisob poskytovani socialni sluzby.
Zhodnocovani vysledkt téchto kontrol vede k dosazeni zvySovani
kvality socidlni sluzby. Kvalitu je mozné garantovat tim, Ze bude
provérena podle predem definovanych méfitelnych parametri. Ty by
si mél kazdy poskytovatel nastavit podle typu poskytované sluzby.
Obsirnéjsi parametry maji pobytové sluzby, které hodnoti pfedevsim:
(vzhled budovy a jeji usporadani, vybavenost
a ptizpusobeni potfebam klientd, zdravotni nezdvadnost, hygienu,
protipozarni prevenci, bezpec¢nost prostiedi pro klienty, atmosféru
apod.);

(pravidla vybéru a pfijimani personalu,
prosazovani postupi odpovidajicich dobré praxi, pracovni
angazovanost, posuzovani vzdélavacich potfeb pracovniki,
podporu tymové spoluprice apod.);

(respekt k pravim klientd, realizaci prava na vlastni
volbu, podporu nezavislosti a svébytnosti, ochranu soukromi
a osobnich informaci, pruznost postupii, spolupraci s jinymi
organizacemi, aktivizaci a stimulovani klientd, postoj k rodiné
a pratelim klientd, respektovani emocionalnich potteb apod.);

(formulovani cild a metodik prace, hodnoceni
potfeb klientd a planovani péce, fizeni a monitoring péce,
zachdzeni s 1éky, vedeni zdznamt, vnéjsi vztahy zafizeni, styl fizeni,

ekonomické planovani apod.).*

0 MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, 1. vyd. Praha: Portdl, s. 1. 0., 2007, s. 126.
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Neékteré socialni sluzby pti zvySovani kvality a efektivity pouzivaji
systémy Mezindrodni organizace pro normalizaci (International
Organization for Standardization - ). Nejznaméjsi je norma ISO
9001, ktera specifikuje pozadavky na systém managementu kvality.
Strukturu normy lze stru¢né popsat v roviné ,vedeni - planovani -

podpora - provoz — hodnoceni - zlep§ovani“*

Daldim jsou systémy dle kompletniho fizeni kvality (Total Quality
Management - ). Nastrojem TQM je spole¢ny hodnotici
rdmec (Common Assessment Framework), ktery je zaloZeny
na predpokladu, ze vynikajicich vysledkii v oblasti vykonnosti
organizace, klientd, zaméstnancii a spolecnosti lze dosdhnout
prostfednictvim vedeni organizace, které fidi strategii a planovani.
Mezi systémy kompletniho fizeni kvality patii také Model excelence

(European Foundation for Quality Management), ktery je
praktickym ndstrojem zaloZzenym na souboru evropskych hodnot.
Umoznuje v organizaci sjednotit existujici a planované iniciativy,
odstranovat duplicity, identifikovat nedostatky ve stanovenych vizich
a poslanich a pochopit silné stranky, nebot chtéji-li byt organizace

7

spésné, museji si vytvorit vhodny manazersky ramec.*

=N

Efektivni nastroj pro rozvoj organizace predstavuje
Jde o metodu, kterd vyuziva porovnani organizaci s podobnou néaplni

¢innosti za ucelem zvyseni efektivity z hlediska produktivity, kvality

I http://kvalitavs.cz/iso/
2 http://kvalitavs.cz/systemy-dle-tqm/
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a praxe s uspéSnymi organizacemi. Porovnava a analyzuje sluzby
za uclelem zjisténi nejlepsich postupti, s nimiz se pak organizace
poméfuje a aplikuje je na vlastni procesy. Zamérem benchmarkingu
je stanovit takové cile, aby organizace mohla nastartovat realisticky
proces zlepsovani své ¢innosti a aby aktéfi, jichZ se takové zmény

tykaji, jim porozuméli.*’

Stiznosti rozumime jakoukoli kritiku nebo podnét klienta z negativni
zkuSenosti se sluzbou. Stiznosti mohou prinaset dulezité informace
o problémech postupl v organizaci a o vnimani kvality z pohledu
prijemct sluzeb a spolupracovnikid. Dobré je pracovat nejen se
stiznostmi, ale obecné se zpétnou vazbou klientd i pracovniki.
Duvodem je spojeni pojmu stiznost s né¢im negativnim, kdezto
uzpétné vazby se mize jednat také o pozitivni sdéleni (napt. vyjadreni
pochvaly). Zachazeni se stiznostmiklientt by mélo byt vramcirozvoje
kvality regulovano a podana stiznost nesmi byt klientovi na $kodu.*
Poskytovatel socidlni sluzby se pfi vyfizovani a evidenci stiznosti
fidi standardem ¢. 7 (stiznost na kvalitu nebo zptsob poskytovani
socidlni sluzby). Pravidelné stiznosti vyhodnocuje a s jejich fesenim
seznamuje jak klienty, tak i personal, pfipadné rodinu klienta, ¢imz
zajistuje participaci klientti a rodinnych pfislusnikéi na pribéhu

poskytované sluzby.

“ http://www.csq.cz/benchmarking/
“ HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014,
5. 102-103.
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Stiznosti klientd jsou jen jednim z ukazateld spokojenosti a nejsou
uplnou vypovédi o kvalité poskytovanych sluzeb. Také se ukazuje, Ze
jen mala ¢ast nespokojenych klientt si stéZuje na poskytnuté sluzby.
Mnohdy byva obtizné stiznosti vibec ziskat. Klienti byvaji casto
nespokojeni proto, ze jsou v tizivé situaci, avsak jen zfidka si stézuji
na sluzbu jako takovou. Ostatni si nestézuji z divodu pohodlnosti,
ohleduplnosti, véku apod. Slozitéjsi je to také u nékterych skupin
klientd (napf. osob s demenci), jimz by méla byt vénovana

systematicka pozornost.*

ZSS definuje v § 99 standardy kvality jako nastroj, pomoci néhoz
inspekce ovéruje kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb a oznacuje
standardy za soubor kritérii, jejichZ prostfednictvim je definovana
uroven kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Standardy se
tykaji vSech socidlnich sluzeb, a proto jsou formulovany obecné.
Jsou rozlozeny na kritéria, a to nejen z diivodu srozumitelnosti, ale
zejména proto, aby bylo mozno posoudit, zda sluzba dany pozadavek
spliuje. Jednotliva kritéria jsou totiz méfitelna. Tato méfitelnost je
dulezita jak pro poskytovatele, které by méla zajimat kvalita vlastnich
poskytovanych sluzeb, tak i pro vnéjsi hodnotitele, kterymi jsou napt.
zéjemci o danou sluzbu ¢i inspekce kvality. Naplnovani standarda
se hodnoti podle stupné plnéni jednotlivych kritérii systémem

bodového hodnoceni.

“ Tamtéz, s. 103.
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V propracovanéjsich typech hodnoceni kvality se klade vétsi dtraz
na urcitou podskupinu kritérii, pfipadné se hodnoti jen ty, u nichz je
pravdépodobnost nedostatecné kvality nejvétsi. Podle naplnéni takto
definovaného souboru ukazateli je mozné hodnotit celou sluzbu.
Kvalita sluzby pak mtize byt hodnocena napriklad podle toho, jak
pracovnik komunikuje s velmi ndroénymi klienty, jak respektuje

soukromi klient nebo jak resi otazku stiznosti.*

Externi kontrolou kvality socidlnich sluzeb je poskytovani
socialnich sluzeb. Ta ma od 1. ledna 2007 svij pravni ramec v podobé
ZSS. Inspekce slouzi predevsim jako nastroj k zajisténi kvality sluzeb
a ke kontrole prav klientd, ktefi socidlni sluzby vyuzivaji. Méritkem
pro zjistovani kvality jsou standardy kvality poskytovanych sluzeb.
Vysledkem je bodové hodnoceni jednotlivych kritérii standarda
a procentualni soucet vSech ziskanych bodi. Hodnoceni kvality
v tomto v§eobecném pojeti je vSak velmi subjektivni, nebot prinasi
pohled pouze z hlediska legislativy, ufadu, nikoliv klienta. Inspekce
byva nékdy poskytovateli vhimana jako nastroj kontroly a nasledné
represe. I pres to je v§ak nutné vnimat zavéry z provedené inspekce
jako moznost dal$iho zkvalitnéni poskytované socidlni sluzby.
Inspekcemi kvality socialnich sluzeb se podrobné zabyva jina kapitola

této publikace.

Hodnoceni kvality prace a jistd kontrola profesionali v socialni

praci muze prichazet od ¢lenti profesionalniho spolecenstvi. Zde

% MATOUSEK O. a kol. Socidlni sluzby, 1. vyd. Praha: Portdl, s. 1. 0., 2007, s. 151-152.
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je takovou ¢innosti pravé . Ta, pokud je dobfe vnimana,
systematicky vede ke zlepSovani kvality. Jde o formu podpory,
fizeni a nadhledu, ktera pomaha pracovnikovi pochopit, co brzdi
jeho porozuméni s klientem, kolegy nebo s cili sluzby jako takové.
Standard kvality, ktery se zabyva profesnim rozvojem zaméstnanct,
ma ve svém kritériu zakotvenou povinnost poskytovatele zajistovat
pro zaméstnance vykonavajici pfimou praci s klienty podporu
nezavislého kvalifikovaného odbornika, kterym supervizor
bezpochyby je. Provadéni supervize vSak pri poskytovani socialni
sluzby neni podminkou. Vzdy zalezi na typu a velikosti poskytované
sluzby, na poctu pracovniki apod. Za nezavislého odbornika je
povazovan také psycholog, psychiatr, specidlni pedagog ¢i jiny
odbornik, ktery mutize byt pracovnikiim dané socialni sluzby

napomocen.

Viibec prvnim externim systémem hodnoceni kvality socidlnich
sluzeb v Ceské republice z pohledu uzivatele je

. Tento projekt, jehoz cilem bylo vytvoreni
systému hodnoceni kvality v ¢eskych domovech pro seniory, byl
zahdjen v roce 2011 Asociaci poskytovateli socidlnich sluzeb
Ceské republiky. Jedna se o externi certifikaci pro nékteré socidlni
sluzby (zejm. domovy pro seniory, domovy se zvla§tnim rezimem,
pecovatelské sluzby a ambulantni sluzby pro osoby se zdravotnim
postizenim) s cilem poskytnout novym uzivateliim ¢i zdjemcim
informaci o tom, jakou kvalitu mohou od Zivota v daném zafizeni
oc¢ekavat. Znacka kvality usiluje o zvySovani kvality v certifikovanych
zafizenich, poukazuje na slaba mista v poskytovani péce a predklada
doporuceni, v jakych oblastech je mozné se dale zlepsovat. Jednd
se o aktivni systém, ktery prtibézné reaguje na stale se zvysujici

pozadavky na kvalitu péce. Zpravidla jedenkrat ro¢né je aktualizovan
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a upravovan na zakladé pripominek a zkuSenosti odborniki
tak, aby reflektoval legislativni zmény a nové trendy v oblasti
socidlnich sluzeb. Jde o systém externi certifikace, ktery je zalozen
na takzvaném udélovani hvézd. K udélovani hvézd dochazi jak
na zakladé vysledného hodnoceni, tak na zaklad¢ dil¢ich hodnoceni
v péti zakladnich oblastech, a to ubytovani, stravovani, kultura

a volny cas, partnerstvi a péce.”

Hodnocenim urovné kvality v péci o klienty sluzeb socidlni péce
se zabyva naptiklad i Ceska alzheimerovskd spole¢nost. Ta udéluje
provozovateliim zafizeni poskytujicich kvalitni sluzby pro klienty
s demenci certifikat , a to na dobu 24 mésict na zdkladé
vysledkii auditu v zafizeni. Po uplynuti této lhity je mozné drzeni
znacky prodlouzit na zakladé vysledkd fadného auditu. Hodnoti
se veskera kritéria definovana v dokumentu Kritéria hodnoceni
kvality Vazka. Patfi mezi né naptiklad filosofie a strategie péce,
aktivity, spoluprace s rodinou a prateli ¢lovéka s demenci, zdravotni
péce, vyziva a hydratace, hygiena, bezpec¢nost, diistojnost, pocet

a kvalifikace pracovniki a jejich dalsi vzdélavani.*

Pro oblast socialnich sluzeb byl vyvinut model . Realizace
pilotniho projektu byla zahajena v zafi roku 2004, kdy byl jeji
koordinaci a vedenim povéren Institut pro vzdélani ve zdravotnictvi
v Rakousku. Ceska republika byla mezi zemémi, které se podilely
na zpracovani inovativniho managementu kvality pro domovy
pro seniory v celé Evropé. Po ukonceni projektu byla v lednu
roku 2008 zalozena rakouska organizace E-Qalin GmbH. Licenci

vy 7

na $ifeni tohoto externiho modelu, ktery je nyni jedinym existujicim

7 http://www.znackakvality.info/
* http://www.alzheimer.cz/res/archive/001/000218.pdf?seek=1429193854
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modelem méfeni a zvySovani kvality, ziskala Asociace poskytovatell
socialnich sluzeb Ceské republiky. Zakladem tohoto modelu je proces
sebehodnoceni v systému fizeni kvality organizace. Metoda spociva
v jednorazovém vzdélavani, kterym se ziska potfebné know-how
vedoucich pracovnikii organizaci poskytovatelti socialnich sluzeb
a tito pak mohou zavést cely systém ve svém zafizeni. Poslanim
modelu je systematické méfeni a zvySovani kvality v socidlnich
sluzbach v souladu s evropskymi standardy. Model E-Qalin je zalozen
na tfech pilifich: procesy, struktury a vysledky, které jsou popsany
a rozdéleny do jednotlivych ¢asti. Poskytovatel si sdim definuje, které

ukazatele a kritéria jsou pro néj dulezité a které bude hodnotit.*’

Dals$im nastrojem pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb je

. Audit je systematické a nezavislé zkoumadni aktivit, jehoz
vysledky jsou hodnoceny a dokumentovany. Jeho prostiednictvim
lze ziskat obrazek o ucinnosti a vhodnosti opatfeni k zajisténi
kvality. Cilem auditu je odhalit nedostatky a prispét tak ke zlepSeni
¢innosti a dosahovani cili organizace. Audit muze byt jak internim
nastrojem, kdy je realizovan vlastnimi pracovniky, tak i externim,
ktery je vykonavan externimi auditory. Primarné se rozliduji tfi typy
auditu: produktovy ¢i vykonovy, ktery se zaméfuje na to, zda sluzby
odpovidaji stanovenym cilim. Kontroluje, zda jsou poskytované
sluzby v souladu s poslanim a cili organizace. Druhym typem je audit
procesni, ktery se zamétuje na zkoumani postupt v pracovni oblasti,
jejich dodrzovani a tcelovost. A tfetim je systémovy audit, ktery
zkouma funkcnost a efektivitu od jednotlivych prvka az k celému

systému kvality v daném zafizeni.*

* http://www.apsscr.cz/cz/projekty/e-qalin
%0 HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014,
s. 105.
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Pfi hodnoceni kvality a efektivity poskytované socialni sluzby
jsou vyuzivany také zavéry a doporuceni i jinych kontrolnich
mechanismt, jako jsou napf. metodické dohlidky, finan¢ni audity,

kontroly vefejného ochrance prav ¢i kontroly ze strany zfizovatele.

Internim nastrojem hodnoceni kvality socialnich sluzeb je sledovani
kvality pribéznym ovérovanim dodrzovani stanovenych postupd,
tzv. kontrola v ramci organizace. Tato ¢innost je mimo jiné zakotvena
ve standardu ¢. 15 - zvySovani kvality poskytované socialni sluzby.
To se jasné prokazuje tim, Ze se socialni sluzba stale vyviji, zlepsuje
a sméfuje k co nejvyssi kvalité. Hodnoceni probiha naptiklad
formou anonymnich dotaznikd, rozhovort s klienty za pomoci
nezavislého spolupracovnika (stazisty, dobrovolnika apod.), porad ¢i

pravidelnych setkavani pracovniki organizace.

Velmi pfinosnym nastrojem mohou byt také takzvané

, ptikterych se tym spolupracovnikii dobrovolné a pravidelné
schazi za Gcelem posuzovani kvality v organizaci, a to pod vedenim
facilitatora. Pfidanou hodnotou tohoto néstroje je to, ze do téchto
zlepSovacich aktivit jsou zapojeni i radovi pracovnici, a nejen
manazefi a vedeni organizace. Zapojeni pracovnici se u¢i novym

technikam a rozviji se i tymova spoluprace.”

51 HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014, s. 97.
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Dulezitym nastrojem kontroly toho, zda je dana sluzba kvalitni, je

. Dobrym voditkem pro hodnoceni toho,
zda je dand sluzba opravdu kvalitni a co je v ni je$té mozné zlepsit,
muze byt i . Zde je v$ak tfeba dat si
pozor na nahled na kvalitu poskytovanych sluzeb od dlouhodobych
pracovnikdl v organizaci a na tzv. ,provozni slepotu®. Také zpétné
vazby a hodnoceni sluzby od rodinnych prislu$niki, spolupracujicich
¢inavazujicich organizaci mohou byt dobrym nastrojem ke zvySovani

kvality sluzby. Kvalita organizace miize byt posilovana také vétsi

angazovanosti pracovnikil na poskytované socialni sluzbé.>

Dal$im internim nastrojem pro zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb je . U interniho zaméstnance zédlezi na tom, jakou
pozici v organizaci zaujima a jak dokdze udrzet divéru zaméstnancu
ivedeni organizace. Internim supervizorem byva zpravidla pracovnik
na pozici sttedniho managementu. Citlivou oblasti je dodrzovani
mlcenlivosti na strané jedné a pfedavani informaci vedeni na strané
druhé. Vyhodou je znalost organizac¢ni kultury, poslani a cilti a také
to, Ze interni supervizor muize kazdodenné sledovat kvalitu praxe
v organizaci a usmérnovat ji. Matousek upozornuje na nevyhodu,
za kterou lze povazovat predevsim velkou moc, kterou supervizor
v tomto postaveni ma, a ktera mutize byt pro supervizanta ohrozujici,
zejména kdyz nema prakticky Zadnou moznost si supervizora

vybrat.>

52 MILEROVA, A. Zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb v domové pro seniory Kolesovice. Bakaldiskd
prdce, Univerzita Karlova v Praze, ETF, 2009, s. 27.
53 MATOUSEK, O. a kol. Metody a tizeni socidlni prdce. 3. vyd. Praha: Portdl, s. 1. 0., 2013, s. 365.
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Slovo kontrola nékdy muze u poskytovatelt vzbuzovat obavy.
Ve skutecnosti vSak kazdd kontrola prinasi podnéty ke zlepSeni
a odstranéni nedostatk, predstavuje zpétnou vazbu o stavu a kvalité
sluzby. Kromé vnéjsich kontrol si kazdy poskytovatel nastavuje
vnitfni kontrolni mechanismy. Pribézné kontroluje a hodnoti,
zda je sluzba poskytovana v souladu s definovanym poslanim, cili
a principy sluzby, ale také s osobnimi cili jednotlivych klientd.
Hodnoceni kvality a efektivity socialni sluzby probiha v jednotlivych
oblastech. Hodnoti se pfedevsim naplnovani poslani, cilt a zasad
sluzby, ale i naplnovani kratkodobych a dlouhodobych cilt sluzby,
standardu kvality, individudlnich planu klientt a dalsich aspekta dle
typu sluzby.

Poslanim sluzby je poskytovat pobytové sluzby a socialni péci osobam,
které vzhledem ke svému véku a trvalym zménam zdravotniho stavu
potrebuji péci nebo pomoc druhé osoby pfi zmirnovani problémut
plynoucich ze stari, chronické choroby ¢i télesného postizeni a tézké
socialni situace. Prostfednictvim poskytované sluzby vytvaret
bezpecné materidlni i citové zdzemi a umoznit klientim nejvyssi
moznou mirou zapojeni do bézného spolecenského zivota, vytvaret
klientim podminky pro dustojnou existenci, fyzickou a psychickou
sobéstac¢nost. Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni zajistovat

dostupnost informaci o druhu, misté, cilech, okruhu osob, jimz

# SOKOL, R. Socidlni pracovnik v rezidenénich zafizenich socidlnich sluzeb. 1. vyd. Praha: ASPL a. s., 2008, s. 234.
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poskytuji socialni sluzby, o kapacité poskytovanych socidlnich
sluzeb a o zpusobu poskytovani socidlnich sluzeb, a to zpiisobem

srozumitelnym pro véechny osoby.”*

Cile formuluji jednotlivé useky, kterymi k poslani sméfujeme. Jsou
specifické pro jednotlivé sluzby a vychazeji z analyzy moznych
postupt, jak dosahnout poslani. Cile stanovuji, ceho ma byt konkrétné
dosazeno poskytovanim sluzby u konkrétni cilové skupiny klienti,
urcuji termin k dosazeni cile s prihlédnutim ke zdrojim, které jsou
k dispozici, musi byt dosazitelné v realném case, méfitelné a obtizné
manipulovatelné a v souladu s poslanim sluzby. Cilem sluzby je:
zdokonalovat zajisténi kvalitni péce s individualnim pfistupem;
snaha o zlepseni celkového zdravotniho a psychického stavu
klientt dle individudlnich moZnosti;
podporovat klienta v seznamovani s ostatnimi klienty;
podporovat klienta v organizovani vlastnich aktivit a akci;

aktivizace, volnocasové aktivity, spolecenské akce apod.

Cilem péce je:

podporovat klienta v zachovani si max. mozné miry svého bézného
zivota;

individualnim pristupem poskytovat odbornou a efektivni
osetfovatelskou a socidlni péci, v pripadé potreby zabezpecit
odbornou zdravotni péci;

vytvaret prijemné a klidné prostfedi pro klienty, kde se budou citit
respektovani, kde budou zachovana jejich prava, diistojnost a vile;
individualnim  pfistupem napliovat  fyzické, psychické,

emociondlni, spolecenské a duchovni potteby klientd;
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pomahat klientdm strdvit Zivot co nejkvalitnéji a nejaktivnéji
vhodnou rehabilitaci a aktivizaci;

podporovat klienta v udrzeni a rozsifeni osobnich, pribuzenskych
a spolecenskych kontakt;

poskytovat podporu a pomoc pfi finan¢nich a administrativnich
ukonech (vyfizovani ufednich zalezitosti, socialnich davek,

zatizovani kompenzacnich pomucek).”

Sluzba by méla postupovat podle zasad poskytované socialni sluzby,
které ma stanovené ve svych vnitfnich predpisech. Mezi podstatné
a dulezité zasady patfi:
ochrana a respektovani soukromi bez ztraty individuality;
vytvareni pfirozeného prostfedi sluzby v ramci moznosti;
nezavislost — snaha zachovat pocit sobéstacnosti, neprepecovavat
klienta, snaha posilit klienta v ¢innostech, které sam ¢i s pomoci
zvladne;
nestrannost — vSechny klienty posuzovat rovnopravné a nestranné;
standardizace - pisemné zpracovani standardii kvality socidlni
péce a pracovnich postupti;
integrace — snaha o zac¢lenéni do kolektivu formou volnoc¢asovych
aktivit a spoluprace s mistnimi organizacemi, moznost tcastnit se
vefejného Zivota;
spoluprace s rodinnymi prislusniky, mezi jednotlivymi klienty,

v ramci pracovniho tymu.*

% SOKOL, R. Socidlni pracovnik v rezidenénich zafizenich socidlnich sluzeb, 1. vyd. Praha: ASPL a. s., 2008, s. 234.
% Tamtéz, s. 235.
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V této oblasti se posuzuje dosazeni stanovenych cili. Poskytovatel
ve stanovenych intervalech vyhodnocuje zvolenou formou
naplnovani kratkodobych a dlouhodobych cili sluzby a hodnoti
vSechny aspekty souvisejici s poskytovanim sluzby. Pfes konkrétni
kroky poskytovatel sméfuje ke stanovenym cilim, avsak vzdy musi
mit na paméti poslani organizace - vefejny zavazek. Jednotlivé
kroky pak v urc¢itém obdobi hodnoti a vysledky hodnoceni predava
zaméstnancim napf. na provoznich poradach, internich seminafich
apod. Kromé toho svahodnoceni predava poskytovatel také ztizovateli
(majiteli). Strategickému managementu véetné plnéni kratkodobych

a dlouhodobych cilt se vénuje jina kapitola této publikace.

Standardy a smérnice organizace jsou internimi predpisy, pracovnici
s nimi pribézné pracuji a pravidelné se prokazatelnym zptisobem
seznamuji s jejich zménami. Novi zaméstnanci jsou s internimi
predpisy seznamovani v prubéhu zkusebni doby vedoucim,
pridélenym pracovnikem (8kolitelem) i samostudiem. Dobrou praxi
byva, ze pred koncem zkusebni doby zaméstnanec svym podpisem

potvrdi, Ze se s internimi predpisy organizace seznamil.

Kazda zména je projednavana v tymu a schvaluje ji feditel organizace.
Hodnoceni a kontrola dodrzovani stanovenych predpisiti probiha
prubézné, v ramci provozu, kazdodennim pohybem jednotlivych
¢lenti vedeni na pracovidti. Standardy a smérnice se vyhodnocuji
podle stanovenych pravidel poskytovatele jako celek. Po revizi jsou

v__ 7

vy$e zminované predpisy vydavany s veskerymi zménami v ti§téné
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podobé pro zaméstnance nejlépe s prilozenymi podpisovymi archy,
kde zaméstnanec potvrdi, Ze se s predpisem seznamil. Pti jakémkoliv
zji$téni poruseni pracovnich postupi, harmonogramu, nedodrzovani
standardd, smérnic nebo vnitfnich predpisti se okamzité sjednava
naprava. Za predavani informaci o jednotlivych zménach a o jejich
predani zaméstnancim zodpovida dle zvyklosti manazer kvality,

socialni pracovnik ¢i vedouci daného dseku.

Kontroly vypracovanych individudlnich plant (déle jen IP),
charakteristik, formulaf posouzeni péce o vlastni osobu
a sobéstacnost, zdznamd v dokumentaci (u vétsiny poskytovateltl
jiz v elektronické podobé) probihaji pribézné, provadi je vétsinou
socialni pracovnik, poptipadé metodik nebo jind odpovédna osoba.
Jednim z cilti poskytovatele je vzdélavat pracovniky také v oblasti
individualniho planovani, zaméfit se na celkové pojeti koncepce
IP v organizaci a rovnéz zaradit vzdélavani v dil¢ich castech IP,
napriklad formou individualnich konzulta¢nich hodin s jednotlivci
(klicovymi pracovniky). Ke spole¢nému predavani zkusenosti s IP
je nutnd vyména informaci, seznamovani s plnénim individualnich
plantt péce a osobnich cili klientti, naptiklad formou internich
seminadrt. U klientd s naru$enou komunikaéni schopnosti se
vychazi z kazdodenniho pozorovani. Individualni plany klientd,
jejich plnéni a vystupy z nich jsou pro socialniho pracovnika
zdrojem pro zvySovani kvality sluzby. Roli socidlniho pracovnika je
umét dokazat tyto vystupy zmapovat, vyhodnotit a v ramci tymu
prosadit navrhy na zmény vedouci ke zlepseni situace jednotlivych
klientti. Ro¢né se provadi celkové zhodnoceni IP, kde jsou uvedeny

zmény, které se udaly béhem celého roku v IP. S timto hodnocenim
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a s aktualizovanou charakteristikou a individudlnimi dil¢imi
cili se seznamuje feditel, ¢lenové vedeni v ramci pravidelnych
porad a pracovnici pfimé péce napriklad na internim seminafi.
Individualnim planovanim sjednané socialni sluzby se taktéz zabyva

jina kapitola této publikace.

Existuje mnoho prostredk ke zjistovani spokojenosti klientl se
socialni sluzbou. Témi zasadnimi jsou napriklad:
kontrolni ¢innost povéfenych zaméstnanci (dle vnitfniho
kontrolniho fadu);
vizitace a zapisy z ni;
anketa pro klienty, rodinné piislusniky a dobrovolniky;
schranky pfani a stiznosti vcetné mobilnich schranek prani
a stiznosti;
schranka volnocasovych aktivit;
sesit nezadoucich prihod a mimotadnych situaci;
kniha pochval a podékovani;
hodnoceni spokojenosti klientd s nezavislymi pracovniky

(dobrovolniky apod.).

Mezi dalsi zptisoby hodnoceni sluzby patfi navstévy a rozhovory
s klienty prostfednictvim vyboru obyvatel, setkavani vedeni s klienty,
schiize s rodinnymi pfislusniky, zlepsSovaci navrhy a podnéty
zaméstnancii (kdykoliv béhem roku, na provoznich poradach,
v knize vzkazl), dotazniky ucastnikd staze (externi a interni)

a praktikanta.
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Vyznamnym nositelem kvality je personal, ktery poskytovani
socialnich sluzeb zajistuje. Snaha o profesionalizaci socialnich sluzeb
koresponduje s $irokou nabidkou vzdélavacich kurzti a vyustila
v nastaveni odborné zpisobilosti socialnich pracovnikii i dalsich
pracovniki v socidlnich sluzbach. Pro poskytovani bezpelnych,
kvalitnich a efektivnich sluzeb jiz nesta¢i nadSeni a empatie, ale
pracovnici museji rozvijet svoji odbornost a prizptisobovat se novym

pozadavkiim na svoji profesi.”’

Socidlni pracovnik v$ak neni jedinym zaméstnancem dané sluzby.
Pokud ale organizace bude disponovat kvalitnim sociadlnim
pracovnikem, pak lze mnohem jednoduseji docilit toho, aby byly
kvalitni i poskytované socialni sluzby. Zpravidla byva pravé socialni
pracovnikten, ktery musi umét zpracovata zavést jednotlivé standardy
kvality, metodiky, smérnice a jiné vnitini dokumenty organizace
do praxe. Pro tuto praci je pak velmi dilezita jeho metodicka podpora
ze strany vedeni organizace. Kvalitu prace socidlniho pracovnika
ovliviiuji materialné technické podminky, spole¢né hodnoty, etika
a moralka dané organizace. V organizacich, ve kterych m4 socidlni
pracovnik vice prostoru rozvijet své dovednosti a odborné znalosti,
sehrava velmi dobrou roli ve zminéném procesu implementace

veskerych zmén do praxe.

Sluzbu a jejich kvalitu v socialni praci ovliviuje celé spektrum

rozmanitych zajmu raznych aktért. Rozdilné pozadavky na kvalitu

7 MILEROVA, A. Zavadéni standardii kvality socidlnich sluZeb v domové pro seniory Kolesovice.
Bakaldrska prdce, Univerzita Karlova v Praze, ETF, 2009, s. 13.
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socialni prace a jeji sluzby budou mit pfijemci, jinou zadavatelé,
jinou organizace poskytujici socidlni sluzby a jinou samotni
pracovnici organizace. Mezi vlivy pusobici na kvalitu v socidlni
praci patfi predev$im zakony, politika, vefejnost, sponzoti/donatofi,
konkurence, urady, ale také samotny klient, opatrovnik, klientova
rodina, zaméstnanci, samotnd organizace a zfizovatel.”® Roli
socidlniho pracovnika je pfedevsim putisobit mezi vyse uvedenymi
aktéry podle etickych zdsad a pravidel, a to jak ve vztahu ke klientovi,

tak ke svému zaméstnavateli, svym kolegtim, ale i k celé spolecnosti.

rvr v

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socidlnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Pti jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu v domové pro seniory vyjadril
zdjemce pti rozhovoru se socidlnim pracovnikem obavu nad tim, jak
v domové travi ostatni senioti volny cas. Védél, Ze se z nemocnice kviili
svému zdravotnimu stavu jiz domii vrdtit nemuze. Mél obavy, jak to
v zatizeni vypadd, zda nebude potdd jen v posteli nebo naopak, zda ho
nebudou sestticky nutit k néjakym akcim, zda za nim miiZe ptijit rodina
také jen v dobé od 17 do 18 hodin, jako je tomu v nemocnici apod.
Socidalni pracovnik dal zdjemci letdcek s informacemi a fotografiemi

z domova seniorii, popsal mu bézny den, aktivity, kterych je mozné se

% HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014, 5. 34.
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zucastnit apod. Socidlni pracovnik mu také nabidl moznost ndvstévy
zatizeni jesté pred podepsdnim smlouvy. Zadatel vyjddfil obavu
z toho, aby na néj v domové persondl a ostatni senioti nekoukali tak,
jako ze si je jde ,prohlédnout*. Socidlni pracovnik vysvétlil zdjemci, Ze
toto je béznd praxe. Takové navstévy si ani ostatni nemusi vsimnout.
Podiva se do zatizeni béhem spolecného programu, ziicastni se néjaké
vybrané aktivity, prohlédne si zatizenti, a to vse v doprovodu socidlniho
pracovnika, kterého uz dobte znd a md v néj divéru. Zadatel souhlasil
a s jeho rodinou a socidalnim pracovnikem byla domluvena schiizka, kdy
zatizeni navstivil. Navstéva probéhla v klidu, pan si prohlédl prostory,
o které mél zdjem - chtél vidét jidelnu, jeden pokoj a koupelnu a osobné
se sezndmil se sluzbu konajicim persondlem. Poté ho socidlni pracovnik
provedl po zahradé, kde se setkal s teditelem zafizeni a spolecné si
povidali. Pfi rozhovoru zjistili, Ze feditel md mnoho zdjmii a aktivit,

které mival v mlads$im véku sam Zadatel.

Pracovnik v socidlnich sluzbdch domova pro osoby se zdravotnim
postizenim vénuje spoustu Casu vypliiovdni vykazii a tabulek
k poskytované péci, individudlnim planiim apod. Nemd vsak Cas
vénovat se faktickému zjistovani potfeb a prani klienti, pro néz
je klicovym pracovnikem. Jde previainé o klienty s narusenou
komunikacni schopnosti. Pracovnik zZddal v planu dalsiho vzdéldvani
ucast na kurzu komunikace s klientem s narusenou komunikacni
schopnosti, dosud vsak nebyl na zZdadny kurz zaméstnavatelem vyslan.
Pti kontrole a hodnoceni individudlniho planovdni tohoto pracovnika
bylo vzdy shleddno vse v pofddku. Pracovnik vedl zdznamy peclivé,
avsak pfi stanovovdni cilii individudlniho pldanovdni se zfejmé pouze

domyslel potieb a ptini klienta, protoZe mu nedokdzal porozumét.
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Pti hodnoceni kvality socidlni sluzby u vyse zminénych klientii, pouze
z hlediska vedeni dokumentace, by se zddlo, Ze poskytovand sluzba plni
své poslani a cile a je kvalitni. Z pohledu sluzby samotné a predevsim

z pohledu klienta zde vsak o kvalité hovotit nemiiZeme.

Tématu kvality a efektivity v socidlnich sluzbach je vénovana stale
vétsi pozornost. Pohled na ¢eskou socialni praci stale jesté ovliviiuje
celd fada faktorti od nejasnosti jeji identity, ovlivnéni jejiho faktického
vykonu nekvalifikovanymi a nedostate¢né pripravenymi pracovniky
po ztratu jeji spolecenské prestize, nedostatek pracovniki, finan¢nich
prostiedkt apod. Mozna se nyni mnozi z poskytovateld zamysli
nad tim, jak v této situaci nedostatku kvalifikovanych pracovnikii
a nedokonalého zptisobu financovani jesté zkvalitnovat poskytované
sluzby ¢i jejich kvalitu pravidelné méfit a vyhodnocovat. Zvysovat
kvalitu poskytované socidlni sluzby jim v§ak uklada zakon, respektive

provadéci vyhlaska k zakonu o socialnich sluzbach.

Kvalita a efektivita jsou dva ukazatelé, jez je pfi poskytovani socialni
sluzby nutno sledovat. Nelze je vsak méfit plosné, nebot kazda sluzba
si zada vlastni hodnoceni vlastnich kritérii. At uz se pfi jejich méfeni
pouziji jakékoliv metody, je diilezité mit na paméti, ze na konci vzdy

stoji klient, ktery kvalitni sluzbu ocekava.

Cilem této kapitoly je pfiblizit problematiku oblasti kvality a efektivity
poskytovanych socidlnich sluzeb, a to predev§im v pobytovych
zatizenich. Kapitola se na méreni kvality poskytovanych socidlnich

sluzeb diva z vice perspektiv a vyuziva k tomu rtiznych modela
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a nastrojt. Kapitola nehodnoti, ktera metoda ¢i nastroj je pfi praci
s kvalitou a efektivitou vhodnéjsi, pouze nabizi kazdému poskytovateli
dostupné moznosti k jejimu méfeni a hodnoceni. Autorsky tym téz
neopomiji roli socidlntho pracovnika v systému kvality a efektivity.
Otevira zde otazku profesni pfipravenosti pracovnikd, jakoz i otazku
jejich dalsiho vzdélavani. Na prikladu dobré praxe ukazuje, ze kvalita
poskytované socidlni sluzby se pozna uz pfi jednani se zajemcem
o poskytovanou socidlni sluzbu, a to predev§im v tom, jakou

pozornost pracovnik vénuje klientovi a jeho potfebam.

Neptimo se pak k procesu individualniho planovani, respektive
k terminu zahdjeni procesu vztahuje také ustanoveni § 91, které
uvadi, Ze smlouva o poskytnuti socidlni sluzby musi mimo jiné také
obsahovat rozsah poskytovani socialni sluzby. A vzhledem k tomu, ze
jizsmlouvao poskytovanisocialnisluzby musireflektovatindividualni
potreby osob, nemtze byt tato ¢ast smlouvy unifikovdna napiiklad
vyc¢tem zakladnich ¢innosti sluzby, ale musi vychazet z individualnich
potieb klientt sluzby. Tedy zéklady procesu individualniho planovani
smlouvy o poskytovani sluzby. Respektive prvotni individualni plan

musi byt dojednan jiz pred ptijetim klienta do socialni sluzby.

Pozndmka autorského tymu:

V dobé zpracovini této publikace je olekdvina novela ZSS vietné
oblasti kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Jelikoz nemél autorsky
tym k dispozici budouci znéni, pracuje s v té dobé platnymi pravnimi
predpisy. Pri zpracovdvini kapitoly Cislo 3.5 vychdzel autorsky tym
prevdziné z v té dobé platnych standardii kvality a vnitinich smérnic

Domova pro seniory Kadar.
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Nasledujici kapitola pojedndava o individudlnim planovani
poskytované socialni sluzby, jehoz cilem je nastavit socialni
sluzbu tak, aby reflektovala jedine¢nost kazdého klienta
a reagovala na jeho individualni potfeby. Proces individualniho
planovani je totiz predpokladem k tomu, aby si osoby vyuzivajici
socialni sluzby udrzely autonomii svého rozhodovani, aby se
nebudovala zavislost osob na socialni sluzbé a nevytvarelo
nebo neprohlubovalo se jejich socialni vylouceni ¢i izolace.
Vzhledem k tomu, Ze individualni planovani sluzby povazujeme
za nezpochybnitelnou soucast vykonu socialni prace,
predlozime v ramci kapitoly diivody, které nas k tomuto nazoru
vedly, a zaméfime se na metody socialni prace a roli socialniho
pracovnika v ramci procesu individualniho planovani. Soucasné
predlozime socidlnim pracovnikiim informace, které budou
moci vyuzit pfi tvorbé individualnich pland, pfi jejich realizaci
i vyvhodnocovani.
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Individualni pldanovani socialni sluzby upravuje zédkon ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisti a vyhlaska
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni ZSS, ve znéni

pozdéjsich predpist (dale jen provadéci vyhlaska).

ZSS obsahuje nékolikero ustanoveni, ktera se k individudlnimu
planovani vztahuji. Jiz jeden z ivodnich paragrafii, respektive § 2 uvadi,
ze rozsah a forma pomoci a podpory musi vychazet z individualné
urcenych potfeb osob a definuje, jak ma byt reagovano na potfeby
osob vyuzivajicich socidlni sluzby. D4 se tedy fici, Ze popisuje jakousi
podobu individualniho planu. Ustanoveni uvedeného paragrafu totiz
fika, ze pri poskytovani socialni sluzby musi byt zachovana lidska
duastojnost osob a Ze na jejich potfeby ma byt reagovano tak, aby
sluzby své klienty aktivizovaly a podporovaly jejich samostatnost tak,
aby se neprohlubovala jejich nepfizniva socialni situace a posilovalo
se jejich socidlni zaclenovani. Sluzba musi byt poskytovana kvalitné

a v souladu s lidskymi pravy a zakladnimi svobodami osob.

Poskytovateliim socidlnich sluzeb je ZSS ulozena povinnost v § 88
pismene f,,pldnovat pritbéh poskytovini socidlni sluzby podle osobnich
cili, potreb a schopnosti osob, kterym poskytuji socidlni sluzby, vést
pisemné individudlni zdznamy o pritbéhu poskytovini sluzby a priibéh
sluzby hodnotit™®.

# Zékon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich predpisii.
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Standardy kvality socialnich sluzeb jsou definovany Prilohou ¢. 2
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni ZSS.
Primdrnim standardem, ktery definuje kritéria naplnéni procesu
individualniho pldnovani, je standard cislo 5 zaméfeny prave
na planovani a prabéh sluzby. Stejné tak jako jiné standardy i tento
pocita s nékolika kritérii, jejichZ naplnéni umoznuje posoudit, zda
socidlni sluzba naplnuje pozadavek nejen standardu samotného, ale

predevsim ocekavani klienta od poskytované socialni sluzby.

Prvni kritérium spociva ve vytvoreni pisemnych vnitfnich pravidel,
da se rici metodiky, podle které je individudlni planovani fizeno
a pfehodnocovano. Tato metodika musi zohlednovat druh a poslani
socidlni sluzby a poskytovatel, respektive zaméstnanci poskytovatele
podle ni museji postupovat. Druhé a treti kritérium hovoii o tom, Ze
socialni sluzba musi planovat a hodnotit naplnovani individualniho
planu s klientem, tedy Ze neni mozné z procesu individualniho
planovani klienta vy¢lenit. Je vSak nutno zohlednit stavajici
schopnosti a dovednosti klienta byt aktivni soucasti planovaciho
procesu. Ctvrté kritérium pak hovofi o tom, 7e pro naplnéni
druhého a tfettho kritéria musi mit poskytovatel pro kazdého
klienta ur¢enu konkrétni osobu, takzvaného kli¢ového pracovnika.
Nutno podotknout, Ze ne u vSech poskytovatelii socialnich sluzeb je
vyuzivano pravé toto pojmoslovi. Dtlezité je, ze konkrétné urceny
pracovnik plni roli jakéhosi duvérnika a je v pfimém kontaktu
s klientem. Nejcastéji je v socidlnich sluzbach klicovym pracovnikem
pracovnik v socialnich sluzbach, ale neztidka také socialni pracovnik

nebo aktiviza¢ni pracovnik. Posledni, paté kritérium pak uklada
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povinnost poskytovateli zajistit zptisob ziskavani a pfenosu informaci

o poskytovani socialni sluzby mezi zaméstnanci.®

Jak jsme uvedli jiz v kapitole vy$e, nepfimo se k procesu individualniho
planovani vztahuji také standardy kvality ¢islo 3 a 4, tedy standardy
definujici kritéria pro jednani se zdjemcem o socialni sluzbu a pro
dojednavani smlouvy. Ovéem podklad pro obsah individualniho
planovani, respektive individualniho planu je obsazen také ve standardu
¢islo 2, tedy ve standardu, ktery definuje kritéria pro zajisténi ochrany
prav klientd. Stejné tak pro individualni pldanovani povazujeme
za dulezité kritérium uvedené ve standardu cislo 1, které se vztahuje
k ochrané prav klienti pred predsudky a negativnim hodnocenim,
ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani sluzby, a standard

¢islo 15, ktery se zaméfuje na zvySovani kvality sluzby.

Individudlni planovani je postaveno na diikladném zjisténi potreb,
ocekavani, prani a osobnich cili klienta a predev$im na spole¢ném
dojednani zakazky, ktera tyto potreby, pfani a ocekavani naplni
prostfednictvim sjednané socialni sluzby a napomohou tak k vyfeseni
nebo zmirnéni dopadd nepfiznivé socialni situace, ve které se
klient nachazi. Poskytovatel socialni sluzby je povinen individudlné
planovat s kazdym klientem, tedy i s tim, ktery s ohledem na svoji
nepfiznivou socidlni situaci neni schopen rozhovoru a nasledné
dohody. Stfedobodem individualniho pldnovani sjednané socidlni

sluzby je vzdy klient.

% Vyhldska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbdch.
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S ohledem na vysSe uvedené by mél individudlné planovat nebo
alespon individualni planovani sjednané socialni sluzby metodicky
vést a odborné garantovat socidlni pracovnik. Pfi individualnim
planovani s klientem, ktery je schopen rozhovoru, je dilezité
spravné pojmenovat a definovat jeho potfeby i nepfiznivou
socialni situaci. Je nutné dojednat s klientem jeho osobni cil nebo
vybér cilt, pokud je jich definovano vice, které budou uspokojeny
primarné, a nastavit kroky k jejich plnéni. V ramci nastavovani
kroku je velmi ¢asto nezbytné nutné znat a umét uplatnit moznosti
vyplyvajici ze socidlniho zabezpeceni Ceské republiky, respektive
poskytnout zakladni socialni poradenstvi, pfipadné odborné socialni
poradenstvi. Pokud vsak individualné planujeme s klientem, ktery
pro svuj zdravotni stav nebo socialni situaci neni tohoto schopen, je
dilezité znat a umét uplatnit metody a techniky definovani potieb
klienta, jehoz komunika¢ni moznosti, obzvlasté ty verbalni, jsou
omezeny. Z tohoto hlediska potfebnymi odbornymi kompetencemi

disponuje i socialni pracovnik.

Dulezitym predpokladem kvalitniho individudlniho planovani je
jednani se zajemcem o sluzbu, tedy zjisténi potreb, prani, o¢ekavani
klienta a definovani ,spravné“ neptiznivé socialni situace. Pojem
spravné je pouzit proto, ze néktefi klienti skute¢ny stav své situace
neumi dostate¢né vyjadrit, popsat a definovat. Néktefi jej zamérné
nesdéli a néktefi prichazeji s problémem, ze kterého se muze
rozvinout napriklad daleko rozsdhlejsi nepfizniva situace, nez

problém, se kterym ptivodné prisli.
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Levicka (2002) uvadi, ze se socialni pracovnici v realité nezaobiraji
jen jednotlivcem, skupinou ¢i komunitou. Kazdy jedinec je ¢lenem
urcitého spolecenstvi bez ohledu na redlné interpersondlni vazby
existujici v daném spolecenstvi a kazdé lidské spolecenstvi se sklada
z jeho individudlnich ¢lent.® I proto je dilezité nahlizet na zivotni
situaci klienta v kontextu a celistvé a zohlednit v§echny neptiznivé

socialni situace, ve kterych se dlouhodobé nebo aktualné nachazi.

Podle Matela (2011) 1ze metody socialni prace chapat jako zptisoby, jak
dosahnout predem stanovenych ciléi prostfednictvim profesionalni
¢innosti socidlnich pracovnikil pfi praci s jednotlivcem, rodinou,
skupinou, komunitou nebo instituci. Techniky socialni prace pak lze
chapat jako navod na pouziti metody vyplyvajici z potreb klienta,
jeho schopnosti a dovednosti. Technika je tedy zptsob prace, ktery
umoznuje klientovi ve spolupraci se socialnim pracovnikem néco
ziskat, néc¢eho dosdhnout. Ke kvalitnimu vykonu socidlni prace vsak
nestaci disponovat pouze teoretickymi znalostmi a dovednostmi,
ale socialni pracovnik musi také rozumét tomu, co je socidlni prace
a jakym zptsobem ma socialni pracovnik metody a techniky vyuzit

ve své praxi.®

Socialni pracovnik je tim, kdo zdjemci socidlni sluzbu predstavuje

a zjistuje i jeho ocekavani od socidlni sluzby. Musi proto znat

! LEVICKA, . Metédy socidlnej prdce. Trnava: ProSocio 2002. ISBN 80-89074-38-3.
2 MATEL, A., M. OLAH a M. SCHAVEL. Vybrané kapitoly z metéd socidlnej prdce I. Bratislava: VSZaSP
sv. Alzbety, 2011. 214 s. ISBN 978-80-8132-027-9.
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nélezitosti poskytované socialni sluzby, protoze proces individualniho

planovani za¢ina jiz v tento moment.

Z praxe je patrno, Ze je nutno, aby socialni pracovnik vedl individualni
rozhovory o potfebach a osobnich cilech klienta a sjednal s nim,
jak jej mtize socidlni sluzba podpotit v feseni neptiznivé socidlni
situace, pomoci mu pfi naplhovani zjisténych potfeb a osobnich
cilai, poskytovat mu socidlni sluzbu na zakladé individualniho planu.
Individualni plan obsahuje kroky vedouci ke konkrétni pomoci pfi
uspokojovanizakladnich potfeb. Predevsim jde o to,umoznitklientovi
zit pokud mozno béznym zptlisobem zivota. Dilezita je spoluprace
s klientem a jeho osobni motivace, aby se podilel na odstranovani
nebo eliminaci nepfiznivé socialni situace, a ponechat mu prostor

pro rozhodovani.

Hlavnimi pozadavky na informace jsou objektivnost, uplnost
a prehlednost, dale rychla a kratka zpracovatelnost. Pri ziskavani
informaci je potfeba respektovat soukromi klienta, ale také jeho
rozhodnuti, v jakém rozsahu jsou informace k feSeni situace
dalezité. Pfi dlouhodobé spoluprici je tak individualni plan zdrojem
informaci o vyvoji a metodach poskytované sluzby. Prostfednictvim
vyhodnocovani spoluprace nachdzi socidlni pracovnik nové cile
ke zvySovani kompetenci a schopnosti klienta. Dokumentace
individualniho planu je vyznamnd z hlediska prevence opakovani
socialnitho problému a zvySovani kvality zivota klienta. Hodnoceni
ucinnosti nastavenych opatfenia vzdjemna spoluprace pfi dosahovani
stanovenych cilt umoznuje socidlnimu pracovnikovi rozhodovani

pro dalsi planovani sluzby nebo ukonceni spoluprace.
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Proces individualniho planovéni s klientem nelze zacit bez komplexnich
informaci od obou stran budouciho smluvniho vztahu. Dostatek
kvalitnich informaci je predpokladem k uzavieni adekvatni zakazky
a umoznuje dobfe napldnovat poskytovani sluzby. Hlavnim zdrojem
informaci pro tvorbu individudlniho planu je sdéleni klienta, je-li toho
schopen, pfipadné referujici osoby. Pokud neniklient schopen rozhovoru
nebo jeho odpovédi nejsou priléhavé, pak je nutné vyuzit metody pro
planovani s nekomunikujicimi osobami. Pfi individudlnim planovani
jsou podstatné predevsim aktualni informace a soucasna situace klienta,
ale ¢asto muze byt pfinosna také znalost jeho dosavadniho Zivota a jeho
zivotniho pribéhu. Pfi jednani se zjiStuji jen informace relevantni
pro poskytovani socialni sluzby. Pracovnik pfi zjistovani informaci
a naklddani s nimi zodpovida za dodrzovani zasad a pravidel socidlni
prace a etiky, jako jsou diskrétnost, respekt, ochrana osobnich udaju,
a voli vhodné komunika¢ni metody. Socidlni pracovnik jako realizator
nebo koordinator procesu se aktivné zaméfuje na oblasti:

respektovani a upozornovani na mozna porusovani lidskych prav

a lidské dustojnosti;

definovani a realizace individualniho pfistupu;

podporu k sobéstacnosti ¢i udrzeni stavajicich schopnosti

a dovednosti klienta.

Smyslem individualniho planovani je prostfednictvim individualné

nastaveného poskytovani socialni sluzby predejit tomu, aby klient
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upadl do nepfiznivé socidlni situace, zlepsit kvalitu zZivota osoby
vneptiznivé socialnisituaci, minimalizovat rizika, kterd nanéjvtéchto
situacich doléhaji, napomoci mu k prevzeti zodpovédnosti za sviij
zivot a iniciativu k feseni této situace. Socialni sluzba, zejména pak
socialni pracovnik, musi vnimat klienta jako individualni osobnost,
ktera mutize prichazet do socidlni sluzby s o¢ekavanim a predstavami,
ale také zadné predstavy a oc¢ekavani mit nemusi, jeho ocekdvanim
miize byt ,pouze” feSeni jeho nepfiznivé socidlni situace. V praxi
to znamena, Ze socialni pracovnik musi vyuzit své odbornosti, aby
dokazal identifikovat nepfiznivou socialni situaci klienta a nastavit
formu a rozsah poskytovani socidlni sluzby tak, aby byly vyuzity
jeho zdroje, moznosti, dovednosti a schopnosti k vyfeseni situace, se
kterou prichazi, a nevybudovala se jeho zavislost na socialni sluzbé.
Smyslem individudlniho planovéni je umoznit klientovi Zit obvyklym

zplisobem Zivota.

V $ir$im pojeti ma individualni planovani také vyznamnou hodnotu
pro samotného poskytovatele socidlni sluzby. Zjistované potieby,
prani a osobni cile klienti mohou byt vyuzity jako podklad pro
planovani strategie rozvoje a rozvoje kvality socialni sluzby. Dilezité
je Fici, ze tézistém individualniho planovani neni vyplnovani kolonek
ve formulafich. Individudlni planovéni se tyka predevs$im primého
kontaktu s klientem. Komunikace je zaméfena smérem ke klientovi

a také mezi pracovniky navzajem. Je to vztah clovéka s clovékem.

Individualni planovani je proces, ktery zahrnuje dtlezité momenty

vyznamné pro socidlni sluzbu, respektive socialniho pracovnika,
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ale i klienta. Socidlni pracovnik v procesu hraje nebo by mél hrat
vyznamnou roli, a to jako realizator a koordinator celého procesu.
Proces je zahdjen vyhledanim socidlni sluzby osobou, kterd ma zajem
o jeji poskytovani. Jednani se zdjemcem o poskytovani socialni sluzby
provadi socidlni pracovnik a ziskané informace jsou jiz podkladem
pro budouci dojednani smlouvy o poskytovani socialni sluzby a také

podkladem pro budouci individudlni planovéni.

Po predchozim jednani a po vyjasnéni moznosti poskytovani sluzby
uzaviraji poskytovatel a klient smlouvu. Soucasti smlouvy, v souladu
se ZSS, je také ustanoveni o rozsahu poskytovani socialni sluzby.
Dobrou praxi se jevi naptiklad popsat pfi uzavirani smlouvy rozsah
sluzby s naslednym ustanovenim o zménach tykajicich se rozsahu
sluzby, kdy lze rozsah a zpiisob sluzby v pribéhu poskytovani ménit
na zakladé zmény v individudlnim planu, aniz by si tato zména
vyzadala zménu smlouvy. Na nize uvedeném obrazku je zndzornén

proces individualniho planovani.

DEFINOVANI
nepfiznivé
INDIVIDUALNI situace
PLANOVANI VYHODNOCOVANI PU:]NOVf\Nlb
JAKO OPAKUJICI SE naplnéni planu rozsahu zplisobu
PROCES pomoci
REALIZACE
naplédnovanych
kroki

Schéma ¢. 1: Proces individudlniho planovdni
Zdroj: autoti

Stejné tak jako kazdé jiné planovani prochazi i individualni planovani

sjednané socialni sluzby nékolika postupnymi fazemi:
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situace klienta a ziskavani informaci.
Malikova (2011) ptirovnava prvni fazi k porozuméni klienta
i jeho situace.”® Toto zkoumadni zacind jiz pfi jednani se zdjemcem
o sluzbu. Vystupem je osobni profil klienta a definovani jeho
vychozich pfani a potfeb, respektive definovani jeho nepfiznivé
socialni situace. V ramci této faze by si mél klient také ujasnit to, co
sluzba realné nabizi.
toho, jak a jaka podpora, pomoc
a péce bude klientovi poskytovana, tedy dochazi k ,uzavieni
kontraktu® mezi socidlnim pracovnikem, respektive socialni
sluzbou a klientem. Pisemnym vystupem je samotny individualni
plan obsahujici rozsah a zptsob potfebné podpory a pomoci, ale
také opatfeni eliminace rizik, jez by mohly omezit naplnovani
cile.

, kdy jsou klientem, pracovniky, pfipadné
dal$imi osobami (napf. rodinou klienta) realizovdny vsechny
napldnované ¢innosti v dohodnutém obsahu a rozsahu. O pribéhu
realizace zapisuje zodpovédny pracovnik nebo socidlni pracovnik
dulezité poznatky do dokumentace.®

je etapou, kdy dochazi ke
spoluprace, tedy vyhodnoceni toho, zda byl cil naplnén, co se
v ramci realizace podaftilo, nebo naopak ¢eho nebylo dosazeno
a pro¢. V ramci této faze tak mtize dojit k ukonceni cile nebo k jeho

reformulaci. Hodnoceni je vidy zaznamenano v pisemné formé.*

8 MALIKOVA, E., Péée o seniory v pobytovych zatizenich. Praha: Grada Publishing a. s., 2011. IBSN 978-80-
247-3148-3.

* SOBEK, J. Jak dobte individudIné pldnovat: Praktickd ptirucka pro kazdého, kdo se iiéastni individudiniho
planovdni. Praha: Adpontes, 2012.

© Tamtéz.

 Tamtéz.
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Jako kazdyjiny proces mtize mitiindividualni planovdni moznarizika.
Nize jsou uvedena ta nejcastéjsi, se kterymi se musi poskytovatelé
socialni sluzby vyporadat:
neni uréeny pracovnik zodpovédny za fizeni a kontrolu procesu;
nejsou zpracovana pisemna pravidla, postupy, metodiky apod.;
neni zpracovan funkéni systém predavani a sdileni informaci nebo
neni realizovan;
na planovani socialni sluzby s klientem je nahlizeno jako
na zbytecnou formalitu;
planovani probiha bez aktivni acasti klienta;
na pracovniky jsou kladeny vysoké naroky bez pripravy, které jsou
neuskute¢nitelné v praxi;
nadmérna administrativni zatéz, pri které dochazi k zavadéni

novych formulait ve snaze mit vSe dostatecné zaznamenano.

S moznymi riziky pracuje také socidlni pracovnik, ktery se miize
podilet na mapovani a navrhovani pripadnych opatfeni. Dobrou praxi
v nékterych organizacich byva, ze socialni pracovnik metodicky ridi
praci s riziky v ramci multidisciplinarni spoluprace pfi individualnim

planovani.

Mnoho socialnich pracovnikt pisobi v socidlnich sluzbach nejenom
jako garanti socidlni prace, ale jsou soucasti vedeni organizace
a pusobi na ruznych manazerskych pozicich. Proto je dilezité, aby
se socialni pracovnik vzdélaval také v manazerskych dovednostech,

véetné dovednosti vést své kolegy a fidit pracovni tym. Do procesu
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individualniho planovani jsou pak socidlni pracovnici v organizaci
zapojovani v souladu s jejich pracovnim zafazenim, respektive

v souladu se svéfenymi agendami a definovanymi kompetencemi.

odpovida predevsim za dodrzovani prislusné
legislativy ve vztahu k individudlnimu planovani, zejména
za dodrzovani ustanoveni ZSS, v¢etné dodrzovani standarda kvality
poskytované socialni sluzby, principt a zasad poskytovani socialni
sluzby, etickych principti a za realizaci individualniho planovani
v souvislosti s vedenim a kontrolou podfizenych. V praxi vétsina
socialnich pracovnikd ve vedouci pozici vyzaduje propojeni teorie
a praxe individualniho planovani, proto klade pozadavky na nastaveni
a srozumitelnost obsazenou v pracovnich postupech a na své kolegy,
po kterych vyzaduje, aby garantovali realizaci individudlniho
planovani pfimo v praxi. Vyzaduje zapojeni ostatnich pracovniki
podilejicich se na planovani sluzby v organizaci do tvorby metodiky

individudlniho planovéni.

ve vztahu k individuadlnimu planovani nejcastéji
zodpovida za dodrzovani standardi kvality v organizaci a dodrzovani
etického kodexu, zajistuje a spoluvytvari srozumitelné metodiky.
Mezi jeho povinnosti patfi také sledovani legislativnich zmeén
a pozadavku v oblasti individualniho planovani. Mezi pracovni ukoly
obvykle patfi nastaveni pravidel systému fizeni a kontroly realizace
procesu individualniho planovani, stanovuje kritéria pro hodnoceni
individualnich pland, reaguje na pfipominky a pozadavky pracovnika

zapojenych do procesu individualniho planovani.

v praxi byva vétSinou socidlni pracovnik, ktery

zodpovida ve vztahu k individudlnimu planovani za dodrzovani
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standardu kvality a etickych zasad v organizaci. Niz§i management
fidi a kontroluje klicové pracovniky na zakladé stanovenych kritérii
hodnoceni. Odpovida za dodrzovani etickych zasad ke klientovi.
V procesu individudlniho planovani koordinuje tymovou spolupraci,
spoluvytvari metodiky individualniho planovani. Hlavni ¢innosti
spojené s timto procesem v organizaci jsou zaméfeny na podporu
uceni klicovych pracovnikd, sledovani a hodnoceni pisemnych
zaznamu a realizaci planovani v praxi. Dbaji na zajistovani potfebného
vzdélavani a rozvoj dovednosti klicovych pracovnikii a pracovniki

podilejicich se na procesu individualniho planovani.

Socidlni pracovnik shromazduje veskeré relevantni informace
o klientovi a na zakladé zjisténého urcuje charakter neptiznivé
socialni situace, v niz se klient nachazi. Zakladnim predpokladem
pro zjistovani ptani a potreb klienta je ovladat rtizné komunika¢ni,
ale i analytické techniky a komplexné pohlizet na nepfiznivou

socidlni situaci klienta.

V ramci celého procesu individudlniho planovani je dilezité udrzovat
partnersky pristup ke klientovi a nezlehcovat ¢i nebagatelizovat jeho
zivotn{ situaci. Zadné formy diskriminace nejsou na misté. Sociélni
pracovnik vnima klienta ve vSech fazich planovanijako rovnocenného

partnera, nestavi se do pozice odbornika na klienttv zivot.
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Pfi zjistovani prani a potfeb klienta je mozné vyuzit znalost
Maslowovy hierarchie potfeb. Pfi definovani neptiznivé socialni

v

situace klienta a dojednavani individudlniho planu je totiz dalezité
si uvédomit, ze pokud nejsou uspokojeny potieby niz§i urovné
hierarchie potfeb (napf. jidlo, piti, potreba jistoty a bezpeci), nelze
nebo 1ze jen velmi obtizné naplnovat potreby z vyssi urovné (napft.
pracovni seberealizaci). Pfi zjiStovani potfeb klienta je nezbytné
uplatnovat celostni pristup, tedy propojeni télesné, socialni, emocni,
psychické, vztahové i spiritudlni roviny. Spole¢né s identifikaci
potreb klienta je nezbytné nutné hledat také jeho zdroje a moznosti
ve smyslu schopnosti a dovednosti resit aktualni ¢i dlouhodoby
problém a vyhodnotit miru jeho samostatnosti. Dtilezité mohou byt
také informace ziskané od rodiny a pratel ¢i dalsich instituci, které
mohou napomoci ke zjisténi skute¢né situace klienta. Na zavér faze
zjiStovani potfeb klienta je tfeba veskeré informace srozumitelné

roztfidit a vypracovat prehled zjisténého.

Pro zjisténi potfebného lze pouzit napfiklad SWOT analyzu.
Zkratka SWOT je slozena z pocate¢nich pismen slov Strengths (silné
stranky), Weaknesses (slabé stranky), Opportunities (prilezitosti)
a Threats (hrozby).” SWOT analyza je univerzalni nastroj, ktery nuti

premyslet.

7 GRASSEOVA, M., R. DUBEC a D. REHAK. Analyza podniku v rukou manazera. Brno: BizBooks, 2012.
ISBN 978-80-265-032-2.
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SILNE STRANKY SLABE STRANKY
— dovednosti o oL
] ) — snizend mira sobéstacnosti
— védomosti I
. — snizend schopnost adaptace
— schopnosti

o — malé sebevédomi
— ochota fesit situaci

PRILEZITOSTI HROZBY/RIZIKA
— zvladdni podobnych situaci — navrat do plivodniho prostedi
— co poméhd prekondvat prekazky — ndvrat k plvodnimu Zivotnimu stylu
— kdo je oporou — nepfiznani invalidity
— chut ucit se novym vécem — vy3e pfispévku na péci nepokryvajici
— podporujici rodina potfebnou pomoc

Schéma ¢. 2: SWOT analyza

Zdroj: autofi

Pfi pouziti SWOT analyzy je nutné mit na paméti, ze individualni
planovani vychazi predevsim ze silnych stranek a prilezitosti klienta,
pricemz silné stranky podporuje a prilezitosti vyhledava. Dale
neopomiji posilovat ty moznosti, které klient vyhodnotil jako spise
slabé stranky a v kontextu toho hleda zdroje, jak je odstranit. Taktéz

eliminuje hrozby, které mohou prichazet zvenci.

Po zpracovani informaci a dojedndani cile s klientem je mozné
pristoupit k tvorbé individualniho planu. Dobra praxe individualniho
planovani ukazuje, ze dobfe stanoveny cil hraje vyznamnou roli pro
kvalitné sestaveny IP. Stanovovani ciléi pak zavisi na konkrétni socialni
sluzbé a jejich moznostech, individualité klienta, kontextu situace
a konkrétni potfebé podpory a pomoci. Pfi formulaci a dojednavani

cile je mozné vyuzit riizné metody, napriklad metodu
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(il je smysluplny, specificky a konkrétni.
(il je méfitelny skrze postupné naplanované kroky.
(il je akceptovatelny pro viechny angaZované strany.

(il je redlny, proto by mél vykazovat jasné ukazatele skutecné dosaZitelnosti.

(il je terminovany, je ohranicen ¢asem dosaZeni.

Zdroj: autoti

Aby mohlo byt dojednanych cild dosazeno, je nutné definovat
jednotlivé kroky, které povedou k naplnéni, stanovit termin jejich
plnéni a uvést osoby, které se budou podilet na splnéni cile. Soucasti
naplanovani dosazeni cild mohou byt definovana také rizika, ktera

by mohla naplnéni cile ohrozit.

Po sestaveni individudlniho planu dohodnuté podpory, pomoci
nebo péce dochazi k realizaci naplanovanych intervenci. Realizované
¢innosti vedouci k naplnéni cile zaznamenavaji odpovédni pracovnici
do dokumentace klienta. Zapisy musi byt objektivni, konkrétni,
bez subjektivnich pocitli nebo hodnoceni pracovniki s vyjimkou
uziti intuitivnich technik. Zapisy musi byt provadény v casové
posloupnosti a v planovanych terminech. Pokud dojde k mimoradné

udalosti, je nezbytné zapis ucinit i mimo planovany termin.

Klient muze v pribéhu realizace planu projevit zdjem dojednané
cile zménit. Socidlni pracovnik by s nim mél vyhodnotit dosavadni
naplnovani cile a diivody pro zadost klienta, zjistit nové informace
o jeho pranich, potfebach atd. a na zakladé toho dojednat s klientem
ukonc¢eni nebo redefinovani cile. Pokud bude cil ukoncen, miize

(dle druhu socidlni sluzby a dle cile) dojit i k ukonceni poskytovani
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sluzby. Do realizace kroki vedoucich k naplnéni cile klienta mohou
byt mimo socidlniho a klicového pracovnika zapojeny také dalsi
osoby — napf. dal$i odborni pracovnici socidlni sluzby, osoby blizké

klientovi, dalsi socidlni sluzba.

Socialni pracovnik spole¢né s klicovym pracovnikem sleduji priibéh
poskytovani socidlni sluzby a hodnoti zptisob a kvalitu jednotlivych
ukonti poskytované socialni sluzby. Klient se hodnoceni ucastni,
je nedilnou soucasti a jeho nazory, naméty a vyjadreni jsou pro
socidlntho pracovnika nebo jiného odpovédného pracovnika
primarni. Hodnoceni procesu muze ovliviiovat zdravotni stav klienta

a druh poskytované socialni sluzby.

V ramci zavérecné faze procesu dochazi k vyhodnoceni celého
individualniho planu. Pfitom neni zamérem hodnotit, zda klient
cil splnil, ¢i nesplnil, ani zda jej splnil dobfe, ¢i Spatné. V ramci
hodnoceni se jedna spise o reflexi, kdy je primarni si uvédomit, co se
pfi vzajemné spolupraci dafi a co se nedafi, zda poskytovani socialni
sluzby umoznuje klientovi zit béznym zptisobem Zivota podle jeho
predstav a zvyklosti, zda napliiujeme jeho oc¢ekavani a je pro klienta
nejlep$im fesenim, pripadné jak bude spoluprace pokracovat. Pokud
je pri hodnoceni pohled pracovnika upfeny jen na hodnoceni cile,

nevidi, co se délo cestou k nému.®

Do hodnoceni individudlniho planu musi byt klient maximalné

zapojen, pokud je to s ohledem na jeho situaci mozné. Hodnoceni

% PORTNER, M. Na osobu zaméteny ptistup v préci s lidmi s mentdlnim postizenim a s klienty vyZadujicimi
trvalou péci. Praha: Portdl, s. r. 0., 2009. ISBN 978-80-7367-582-0.
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realizace a naplnéni cild do hodnoceni také neodmyslitelné patfi. Pii
hodnoceni lze vyuzit nasledujici podptirné otazky:

Podatilo se cile dosdhnout? V plné mire/¢astecné?

Co to prineslo klientovi?

Je klient spokojeny?

Ziskal klient také néjakou uzite¢nou zkusenost?

Pokud se cile nepodafilo dosahnout, chce klient pokracovat

v dal$im usili k jeho naplnéni?

V ramci hodnoceni naplnéni cilti jsou spole¢né s klientem hodnoceny
jednotlivé kroky realizace cild, jestli v ramci plnéni vyvstaly néjaké
prekazky, co se nepovedlo a co se naopak povedlo. V pripadé,
ze k naplnéni cile nedoslo, pokracuje se v dal$im obdobi v plnéni
stejnym zptisobem, nebo se vyzkousi jiné kroky vedouci k naplnéni
cile, ptipadné se cil redefinuje. Pokud se klient rozhodne jiz dany
cil neplnit, je mozné se po domluvé se socialnim pracovnikem
soustfedit na jinou oblast, ve které klient potrebuje podporu, pomoc
nebo péci. Individudlni pldn se vyhodnocuje po uplynuti doby,
na kterou byl stanoven, nebo pokud byl cil splnén, ptipadné pozada-
-li klient o zménu. K vyhodnocovani individualniho planu dochazi
také v dobé zasadni zmény, ktera ovliviiuje naplnéni nebo smysl cile.

Hodnoceni musi byt vzdy provedeno pisemné.

Multidisciplinarni spoluprace je v procesu individualniho planovani
zadouci, protoze umoziuje poskytovat ucelenou, koordinovanou

socidlni sluzbu s vyuzitim rtznych zdrojt, které mohou napomoci
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klientovi zkvalitnit dosavadni zivot nebo vyfesit nepfiznivou socialni
situaci. Vedenim multidisciplinarntho tymu by mél byt povéfen
socialni pracovnik, protoze ziskané informace dokaze vyuzit v ramci
celostniho pristupu, ve prospéch klienta, a soucasné proto, ze je
povéren individudlnim planovanim nebo byva alespon jeho garantem.
Pro vedeni multidisciplindrniho tymu se od socialniho pracovnika
olekava rada profesnich kompetenci, schopnosti a dovednosti, témi
se podrobnéji zabyva kapitola zamérena na multidisciplinarni tymy

v socidlnich sluzbdach.

rvr

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socidlnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Do socidlni sluzby domov pro osoby se zdravotnim postiZzenim prichdzi
imobilni klient s poruchou teci. Pti jedndni se 45letym zdjemcem
o socidlni sluzbu bylo za ptitomnosti matky, kterd byla vzhledem
k postizeni zdjemce ustanovena opatrovnici, provedeno socidlni Setfent,
a to v nemocnici. Jeji pritomnost byla diilezitd, protoZe zdjemce nebyl
schopen predat vsechny diilezité informace. Byl nastaveny plan péce
zaméteny na zvyseni mobility a na komunikaci. Na plnéni dilcich cilii
se podilel pecujici tym oddéleni, fyzioterapeutka a ergoterapeutka.
Po roce se klient samostatné presunul z liizka na vozik a zpét. Diky
ergoterapeutce se zvysila sobéstacnost v oblasti komunikace. Spoluprdci

s matkou koordinoval socidlni pracovnik, protoZe z jeji strany dochdzelo
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velmi Casto k nepfimérené pomoci. Po dvou letech byl na zdkladé prani
klienta sestaven dili cil nauceni se prdci na notebooku. Do této innosti
byly zapojeny dobrovolnice, které klienta ucily dovednosti piisobeni
na socidlnich sitich, kde pravidelné komunikovaly s klientem. V této
dobé dochdzelo k velkému rozvoji mobility i komunikace klienta a jeho
dalsim pranim bylo ziskat moznost rozhodovat o své osobé bez podpory
opatrovnika. Dalsim dil¢im cilem individudlniho pldnu bylo ziskat zpét
svépravnost. Hlavnim tikolem socidlniho pracovnika bylo klientovi
predat vSechny potiebné informace a zapojit do realizace cile také
matku klienta. Tento cil byl z velké Cdsti naplnén a negativni vymezeni
rozsudku bylo zmirnéno pouze pro oblast nakldddani s hmotnym
majetkem a financnimi prostiedky nad 20 000 K¢. V priibéhu dalsich
dvou let doslo na zdkladé prani klienta k plnéni dalsich dilcich cili
smérfujicich ke zvysovdni jeho sobéstacnosti a dovednosti. V soucasné
dobé je hlavnim cilem klienta ziskat bezbariérové bydleni a integrovat
se do obvyklého zpiisobu Zivota s minimdlni podporou pecovatelské
sluzby a ve spoluprdci s matkou. Prikladem dobré praxe je komunikace
a spoluprdce v ramci tymu a socidlni prdace s matkou. Dalsim ptikladem
dobré praxe je spravné nastaveni cilii a krokii, které umoznily klientovi
cile napliiovat a definovat si nové posilovini a ziskdavini dovednosti.
Vysledkem planovanych dilcich cilii bylo dosazeni zvyseni samostatnosti

klienta, kterd vedla dokonce ke sniZeni omezeni jeho svéprdvnosti.

V' domové pro seniory maji peclivé zpracované standardy kvality,
vnitini smérnice, pracovni postupy a metodiky. Socidlni pracovnik
je zapojen do procesu individudlniho planovdni. Vedeni klicovych
pracovnikii je v kompetenci vedoucich oddéleni péce, které tidi

i Cinnosti fyzioterapeutii a aktivizacnich pracovnikii. V. domové
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vyuzivaji biografii klienta k individudlnimu nastaveni péce. Socidlni
pracovnik spolupracuje s rodinou klienta pti zjistovdani potiebnych
informaci. Ziskané informace jsou implementovdany do planii péce,
presto dochdzi k situacim, kdy rodina nezddoucim zpiisobem zasahuje

do nastavenych cinnosti proti prani klienti.

Po dlouhodobé hospitalizaci pfichdzi v doprovodu rodiny do domova
Castecné imobilni 87letd klientka. Socidlni pracovnik predal klientce
i rodiné informace o vyuZivani biografie v péci. Ocekdvdanim a pranim
klientky je vytvoteni podminek pro klidné a diistojné doziti. Vzhledem
k problémiim s imobilitou po virazu a castym bolestem ma klientka
rdda klid. Bolest je fesena medikaci a podpiirnymi metodami tilevového
polohovandi. Je pravidelné vysazovina do kesla, nékdy si stézuje na silné
bolesti a chce ziistat radéji na liizku. Toto prani a rozhodnuti klientky
pracovnici péce respektuji. Pri navstévich rodiny dochdzi k situaci, kdy
rodina, bez ohledu na ptdni klientky, nuti pracovniky péce k presunu
klientky na mechanicky invalidni vozik. Zejména vnucka casto
na pripominky persondlu ohledné respektovini prani klientky reaguje
slovy ,babi je jenom lind“ Pracovnici péce z obavy z ptipadnych
problémii s rodinou vzdy vyhovéli jejich poZadavkiim, prestoZe
od klientky védéli, Ze v den navstévy se necitila dobte a chtéla mit sviij
klid na liizku. Na pravidelné schiizky hodnoceni individudlniho planu
byl socidlni pracovnik ptizvdn nepravidelné. Na Zddné tymové schiizce
k planovdni sluzby nebyly preddny informace o pristupu a poZadavcich
rodiny. Bohuzel tento nesoulad komunikace a nedodrZovini nastavené
péce byl pricinou zmény chovani klientky. Direktivni pfistup rodiny
ohledné aktivit klientky a nevhodné komentdre vaucky byly jen dalsim
diivodem rezignace klientky na spoluprdci. Prestavala komunikovat
s persondlem i s rodinou a ¢asto opakovala vétu: ,,Ja uz chci jen umfrit.“

Ani tato informace nebyla pfi pravidelnych schiizkdch preddna pfi
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hledani pricin zmény chovdni klientky. U klientky dochdzelo velmi
rychle ke zhorsovdni celkového stavu a na zdkladé definovanych potieb
klientky v tymu byla nastavena paliativni péce. Socidlni pracovnik
ziskal informace o situacich ,tlaku® rodiny az po umrti klientky,
kdy pracovnici mluvili o ulevé s problémovou rodinou. Komunikace
a tymovd spoluprdce nebyla spravné nastavena. Kdyby meél socialni
pracovnik k dispozici komplexni informace, mohl pracovat s rodinou
a nastavovat tak spoluprdci pfi napliiovini prani a ocekdvani klientky.
Vysledkem ,nespoluprdce” byl nesoulad mezi nastavenou péci v domové

rv s

a péci poskytovanou rodinou a nespokojenost klientky.

Individudlni planovani sjednané socidlni sluzby je procesem
zaméfenym na klienta, ktery prichdzi do socialni sluzby v neptiznivé
socialni situaci. Ulohou socidlntho pracovnika je tento proces
metodicky zajistovat, tedy realizovat, fidit, koordinovat, kontrolovat
a vyhodnocovat. V ramci jeho odbornych kompetenci znd a umi
uplatnit riizné metody socialni prace a ovlada takové komunikac¢ni
techniky, prostfednictvim kterych dokaze zjistit potfeby, prani
a ocekavani klienta od sjednané socidlni sluzby. Na tomto procesu
se podili od prvopocatku, tedy jiz pfi jednani se zdjemcem
o socialni sluzbu, pfi realizaci socidlniho $etfeni nebo pti sjednavani
poskytovani socialni sluzby. Individualni planovani je proces, ktery
respektuje nejen individualitu klienta, ale také maximadlné podporuje
jeho autonomii, diistojnost a hleda cesty, jak jej podpofit, pomoci mu
nebo o néj pecovat. Ukolem kazdého sociélniho pracovnika je byt
jakymsi strazcem tohoto procesu, stavét se za kvalitni poskytovani

socidlni sluzby a prostfednictvim fady krokd se podilet na snizeni

123



4

nebo eliminaci nepfiznivé socidlni situace, ve které se klient nachazi.
Proto socidlni pracovnik v ramci individudlniho planovani podporuje
multidisciplindrni pristup a spolupraci nejen mezi svymi kolegy
v ramci pracovniho tymu, ale také iniciuje spolupraci s dal$imi

odborniky zvenci.
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Romana Kunclova, Ivona Stielkova,
Kateiina Kovarova

Slovnik cizich slov definuje pojem multidisciplinarni jako
pristup charakterizovany spolupraci vice védnich obora pfi
realizaci odborné a védecko-vyzkumné ¢innosti. V socialni praci
je tento pristup vyuzivan v ramci koordinované spoluprace,
ktera vyuziva Sirokou skalu pracovnich prostfedkd a postupl
z mnoha obori. Pfedpokladem je vytvoreni funkéniho tymu
odbornik(, zapojeni klienta, ¢lent rodiny ¢i nejblizsich osob.
Pokud se tato spoluprace podafi, hovofi se o takzvané kruhové
podpofie. Kazdy jednotlivec ma v multidisciplinarnim systému
své misto. Koordinatorem této spoluprace je zpravidla socidlni
pracovnik. Slozeni tymi je pfizplisobeno potfebam feseni
individudlnich potieb klientl. Proto se také nékdy hovofi
o pripadové praci nebo case managementu. V kapitole jsou
uvedeny charakteristiky multidisciplinarnich tyma a dale se
kapitola zabyva rolemi jednotlivcli a dulezitosti spoluprace
a dobré komunikace mezi nimi.
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Pfedpona multi znamend prvni ¢ast slozenych slov, které davaji
druhé casti slova vyznam mnoho ¢i mnohondsobny.® Pojem
multidisciplindrni znamené vice profesni. Cleny multidisciplindrniho
tymu (dale jen MDT) jsou pracovnici riznych obort, ktefi spolecné
fesi urcity tkol. Multidisciplinarita v socidlnich sluzbach aktualné
reaguje predev$im na zvysujici se naroky na kvalitu poskytované
sluzby, ktera vyzaduje kvalifikovanou ptipravu, osobni zralost
a zkuSenosti zaméstnanci poskytovatele. Dale se méni metody
socidlni prace v socidlnich sluzbach a neustdle se vyvijeji tak, jak
to vyzaduji individualni potfeby jednotlivct, skupin i spolecnosti.
Zakladem spoluprace ¢lend tymu je nezbytnd kvalitné nastavena
komunikace, respektive pfedavani informaci nejen o klientovi nebo
poskytované socialni sluzbé, ale i okolnostech majicich vliv na feSené

zadani.

V Sesitu socialni prace 3/2015 je kladen dtiraz na odbornou skladbu,
respektive na sestaveni multidisciplinarniho tymu s ohledem
na znalosti a odbornost jeho ¢lent: ,,V kazdé odborné prdci je kladen
velky diiraz na kompetence. Odbornik by mél byt ve svém oboru
plné kompetentni, tizce profilovany specialista. Na zdikladé téchto
specializaci vznikaji riizné odborné komory, profesni asociace, které

jsou oporou pro své cleny, pomahaji hdjit jejich zdjmy.“”

V socidlnich sluzbach tuto roli zastava zpravidla socialni pracovnik.

Pravé socidlni pracovnik je tim odbornikem, ktery zna klienta,

% cit:[2019-03-15] Dostupné z https://slovnik-cizich-slov.abz.cz
70 cit. [2019-03-20] Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/23240/ 3ssp.pdf
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jeho potfeby, jeho rodinu, zdjmy atd. Dokaze vytvofit tym dalsich
pracovnikd z riiznych obort - zdravotnictvi, vzdélavani apod., a to
predevsim podle potieby feSeného zadani. Zvladne koordinovat praci
takového tymu a zajistuje chod predavani informaci a pravidelného
setkavani c¢lent MDT. Taktéz je dulezité, ze socialni pracovnik
vi, jakymi dal$imi odborniky se ma obklopit, respektive jaké dalsi
odborné profese ma do multidisciplinarniho tymu pfizvat, aby bylo
na fe$ené zadani nahlizeno ze vSech uhla pohledu. Obzvlasté pak
pri feSeni slozitych naro¢nych zivotnich situaci klienta se socialni
pracovnik coby koordinator multidisciplinarntho tymu casto

neobejde bez nazoru dalsich odborniki.

Socialni pracovnik, ktery fidi MDT, muze vyuzit rizné nastroje
tymové prace, které si zpravidla osvoji praxi nebo prostfednictvim
celozivotniho vzdéldvani. Clenové tymu spole¢né pracuji ve shodé
asohledem na odbornostkazdého jednotlivce, vzdjemné se respektuji
a maji na mysli, Ze stfedem jejich zajmu a spolecné prace je klient

a fedenti jeho situace.

Odpovédnost za ¢innost tymu ma vedouci zafizeni, feditel, ktery je
zodpovédny za to, aby v ,jeho organizaci® ptsobili lidé, ktefi jsou
schopni pracovat v tymu a kooperovat s ostatnimi ¢leny. Socidlni
pracovnik je v tomto tymu jakymsi ,velitelem®, ktery stoji ve stfedu,
mezi ostatnimi ¢leny tymu, komunikuje s klientem, s jeho rodinou.”
Socialni pracovnik je vzidy na strané klienta, hdji jeho zdjmy a je
»prostrednikem® mezi tymem a rodinou. Z jednotlivych potieb

klienta vychazi slozeni celého tymu, potfeba, jak casto se tym bude

7 NOVOSAD, Libor. Poradenstvi pro osoby se zdravotnim a socidlnim znevyhodnénim. 1 vyddni. Praha, 2009. s. 188.
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schazet. Nutno podotknout, ze skladba tymu muze byt pokazdé jina,
a to v zavislosti na konkrétnim zadani u konkrétniho klienta, ktery

je ve stiedu zdjmu.

MDT maji mnoho podob a mohou existovat v ramci jednoho
pracovisté slozeného z vice specialistti jedné profese ¢i specialistti
vice profesi. Dédle se mohou délit i na vykonné subtymy (mensi,
uz$i tymy specialistil) v ramci jednoho tymu, a to nejcastéji ve dvou
modelech: modelu, ktery je zalozen na kli¢ovém pracovnikovi, nebo
na fizeni ptipadu. Mohou byt také sestaveny na bazi spolupracujici
sit¢ jednoho ¢i vice druhii socialnich sluzeb, a to jak na lokalni, tak

i ndrodni ¢i mezindrodni urovni.

V procesu rozhodovani o zfizeni MDT nesmi chybét rozhodnuti o:
cili a poslani tymu a o kritériich hodnoceni vysledku prace;
manazerovi tymu, skladbé tymu, jeho docasnosti, ¢i trvalosti;
priorité aktivit svéfenych do péce tymu;
organizac¢nich vazbach tymu k jinym tymdm a funkénim dtvartm;
podminkach pro informacni a znalostni podporu prace tymu;
garantovi tymu z fad liniovych vedoucich;
systému kontroly, hodnoceni tymu, kompetencich a odpovédnosti;

motiva¢nim systému a obecné podpore kultury organizace.
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Pfisestavovani MDT je potfeba dbét na tyto faktory. Vnéjsim faktorem
zpravidla byva velikost a sloZeni sestavovaného tymu. Kazdy clen
tymu musi zndt svou roli. Socidlni pracovnik, ktery tym sestavuje,
musi védét, jak individualni dovednosti, postoje a jednotlivé rysy
osobnosti vSsech odbornikd ovlivni ¢innost MDT. Vnitini faktory
popisuji celkovou dynamiku tymu. To, jak mezi sebou dokazou
tito odbornici komunikovat, jak zvladnou vzdjemnou spolupraci,

koordinaci, zptisob rozhodovani a akceptovani rozhodnuti.

V socidlnich sluzbach se casto vyuziva hned nékolik forem
multidisciplinarnich tym, které jsou nejcastéji sestavovany na zakladé
jasné stanoveného zadani nebo cile. Mohou mit kratkodoby charakter
a po naplnéni ocekavaného cile ukon¢i svoji ¢innost, ale mohou pisobit
také dlouhodobé. Nasledujici kapitoly popisuji zakladni a nejéastéji
vyuzivané formy MDT v socialnich sluzbach.

Kazda organizace ma definovano poslani a cile sméfovani své prace.
Z toho vychazeji strategické a rozvojové cile, které se promitaji
do strategickych plant organizace, at uz na Grovni fizeni, personalistiky
nebo kvality poskytovani socidlnich sluzeb. Vsichni clenové
multidisciplinarniho tymu museji znat poslani a cile organizace, mit
dostatek informaci a prostor pro rozvijeni cilti a pfedavani téchto

myslenek spolupracovnikiim. Pokud je tvofen multidisciplinarni tym,
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ktery je schopen kvalitni a efektivni spolupréce, je zapotfebi definovat
vedle jeho cili predev$im zakladni principy ¢innosti (jakasi ideova
vychodiska),s nimizse majivsichniclenové tymuidentifikovat. Nastavené
principy museji byt v souladu s principy organizace. Nezastupitelnou roli
v multidisciplindrnim tymu ma rodina a lidé z blizkého okoli klienta.
Vsichni se stavaji pro vSechny odborné pracovniky spolupracujicimi
¢leny tymu. Jak uvadi Novosad: , KaZdému z pracovniki vsak ziistdva
osobni odpovédnost za svou oblast prdce na prislusném pracovnim tiseku

- to znamend, Ze se tzv. ,za tym nelze schovdvat .7

Multidisciplinarni tym se sklada z kmenovych pracovnika
poskytovatele socialni sluzby a z dal$ich pracovniki riznych profest,
pricemz vSichni pracuji a komunikuji o postupech prace nebo péce
ve prospéch klienta. Multidisciplinarni tymy mohou pracovat,
pokud jsou jednotlivi ¢lenové ochotni ke spolupraci a komunikuji,
pravidelné se setkavaji a hodnoti vysledky své prace. MDT lze vyuzit
ve véech typech sluzeb socialni péce ¢i socidlni prevence. Formu této

prace vyuzivaji sluzby ambulantni, pobytové i terénni.

Klient je stfedobodem kruhové péce, ma své potieby, prani, ale
i o¢ekavani od poskytované socialni sluzby. Tym pracovnikd, ktery

pracuje v jeho prospéch, je sestavovan ve spoluprici s nim, on je

72 cit. [2019-03-20] Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/23240/3ssp.pdf
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rovnopravnym clenem tohoto tymu. Ma pravo zvolit si zptlisoby,
postupy i pracovniky, se kterymi bude spolupracovat. Je nutné,
aby klient sam vnimal ¢leny tymu s davérou. K tomu je potfeba
s klientem o slozeni pracovnikti komunikovat. Socialni pracovnik
je casto tim, kdo diky svému Sirokému zabéru vzdélani umozni
uplatnéni multidisciplinarni prace. ProtoZze i socidlni prace jako

takova je v zdsad¢é multidisciplinarni.”

Multidisciplinarni tymy byvaji riznorodé, vzdy podle potteby reseni
jednotlivych pripadt. Stejné jako jina uskupeni, napfiklad rodiny,
mohou i multidisciplindrni tymy pracovat spolecné skvéle, nebo
mohou byt zcela nefunkéni. V predkladané oblasti praxe socialni
prace existuji rizné typy multidisciplinarnich tymu a jejich ucel se
muze do urcité miry li§it. VSechny ale zahrnuji zastupce raznych
obort, ktefi pracuji spolecné. Jsou jimi:

vykonny multidisciplinarni tym (napf. Cochemsky model™,

pripadova konference ¢i systém vcasné intervence, tym pro déti

a mladez);

koordina¢ni multidisciplinarni tym (napt. komise pro SPOD)”;

7 cit. [2019-03-20] Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/23240/3ssp.pdf.

7 Model interdisciplindrni spoluprdce profesi zapojenych do feseni rodi¢ovského konfliktu, cit. [2019-03-20]
Dostupné z: https://www.sancedetem.cz/cs/hledam-pomoc/deti-se-zdravotnim-postizenim/rodina-ditete-se-
zdravotnim-postizenim/cochemska-praxe.shtml.

»Komise pro socidlné-prdvni ochranu déti je zfizovdna starostou obce s rozsitenou piisobnosti jako zvldstni
orgdn obce. Md minimdlné 5 clenii. Rozhoduje o vydéni povéteni k vykonu socidlné-pravni ochrany,
navrhuje a posuzuje predloZeny socidlné preventivni program, doporucuje provést opatent, kterd by méla
byt uskutecnéna v ramci ochrany déti pred socidlné patologickymi jevy. Na Zddost tajemnika obecniho tifadu
posuzuje jednotlivé ptipady provddéni socidlné-pravni ochrany a vydava k nim stanoviska, koordinuje vykon
socidlné-prdvni ochrany na tizemi sprévniho obvodu, v rozsahu své piisobnosti potdadd pripadové konference.”
UZ, & 1098 Rodinné pravo, ochrana ditéte. Sagit, 2015. s. 57.
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strategicky ¢i koncep¢ni multidisciplinarni tym (napf. komunitni

planovani socialnich sluzeb).

Naslednym krokem je nastaveni mezioborovych vztahd. Tato nutnost
vychazi z faktu, Ze soucasti prostfedi, kde klienti socialni prace Zziji,
jsou i odbornici, para-profesionalové (odbornici rtiznych disciplin)
a dobrovolnici z jinych disciplin. A protoze se socialni pracovnici ve své
praxi zaméfuji pravé na interakci mezi lidmi a jejich prosttedim, musi
s lidmi z jinych obort v ramci poskytovanych sluzeb efektivné a kvalitné
spolupracovat. Naucit se tomuto typu spoluprace s ostatnimi disciplinami
se tak mnohdy stava vyzvou, protoze kazda disciplina ma vlastni sadu
predpokladii, hodnot a priorit. A tyto rozdily mohou snadno vést
k nekoordinovanym sluzbam, nebo jesté hire k tomu, Ze jsou prostredky

v disledku interdisciplinarniho konfliktu neefektivné vycerpany.

Existuje mnoho ruznych modeld mezioborovych vztahti. Napt.
konkurence a konflikty jsou dva z moznych ,nevitanych® modeld.
Spoluprace je nejen zadanym a ocekdvanym mezioborovym
vztahem, ale také ze své definice - pracovat spole¢né — souzni
s hodnotami oboru socialni prace. A to také implikuje potrebu sdilet
moc a prispivat specialnimi znalostmi nebo dovednostmi v ramci

jednotlivych zucastnénych profesi.

Roli klicového pracovnika tedy mtize zastavat socidlni pracovnik

nebo pracovnik vsocialnich sluzbach, ktery je zaméstnan v organizaci

76 cit. [2019-03-20] Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/23240/ 3ssp.pdf.
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poskytujici socidlni sluzby a ktery byl svym zameéstnavatelem,
managementem dané organizace, do této role zvolen. Jedna se
tedy o pracovnika, ktery prijetim role klicového pracovnika zacina
individualné planovat pribéh poskytovani socialni sluzby s klientem
daného zafizeni socidlnich sluzeb. Pfedpokladem je tedy povéieni
zaméstnavatelem, odborné vzdélani a pribézné nasledné vzdélavani
pracovnika. Dilezitou soucasti je také souhlas klienta s volbou
klicového pracovnika, pripadné moznost samostatného vybéru

klientovi vyhovujiciho pracovnika.”

Klicovy pracovnik je nezbytnym c¢lenem multidisciplinarniho
tymu, vétsinou je tim, kdo znd klienta velmi dobfe a ma vytvoren
fungujici profesionalni vztah, pracuje ve prospéch klienta. Proto
muze snaze definovat a zd@vodnit potfebnost dalsich odbornika
v multidisciplindrnim tymu. I proto je klicovy pracovnik casto

hybatelem a svolavatelem multidisciplindrniho tymu.

Je patrné, ze podporujicimi faktory role klicového pracovnika
jsou nastaveni organizace a koordinace tymové spoluprace, jejichz
podptrny vliv je vy$s$i v prostfedi divéry, pozitivné vnimaném
klicovymi pracovniky. V tomto prostiedi je patrné, ze klicovi
pracovnici vnimaji pozitivné pfinos tymové spoluprace, supervize,
vzdélavani, ale také smysl své prace s klientem, maji moznost feSeni
problematickych situaci klienta v tymu a pfi supervizi. Rizika vnimaji
jako zdroj pro rozvoj klienta a je zde uspokojena potfeba dialogu,
diskuze a sdileni nazoru klicovych pracovniki. Je jim poskytovana

zpétna vazba. O divéru v tymu ma tedy vyznam usilovat pravé

77 Kolektiv autorii. Individudlni pldnovini a role klicového pracovnika v socidlnich sluzbdch. Tdabor: Asociace
poskytovatelii socidlnich sluzeb Ceské republiky, 2011. ISBN 978-80-904668-1-4.
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proto, ze je tak zfejmy jeji vliv nejen na roli klicového pracovnika, ale

i na vSechny soucasti organizace, tedy i klienty.”®

Multidisciplinarni zptisob prace neni vzdycky snadny. Kazdy ¢len
tymu musi byt schopen dialogu s ostatnimi, orientovat se na klienta
a jeho situaci. Kazdy z jednotlivych ¢lentt tymu se musi umét
vyvazenou mérou v tymu profesné prosadit, ale zarovenn musi byt
i do jisté miry pokorny. Clenové multidisciplinarniho tymu ovladaji
schopnost argumentovat, prosazovat své zkusenosti a znalosti, umi

se divat na reSeni situace skrze svou profesi.””

Clen MDT dokdZe porovnat a v nékterych piipadech mozna i uznat,
ze nazory a pohled ostatnich na danou ,véc“ jsou v dané situaci
presnéjsi, a to neni nic snadného. Pokud se timto zptisobem nauci
¢lenové tymu pracovat, bude mit multidisciplinarni prace velky
vyznam a bude funk¢ni a smysluplna. Multidisciplinarni tym je
skupinou odborniki, ktefi spolupracuji v procesu prace s klientem
nebo skupinou klientd. Sestaveni multidisciplinarniho tymu zavisi
na povaze (zaméreni) zafizeni a potfebach klienta. Internimi ¢leny
tymu jsou odborni pracovnici dané organizace a externimi cleny
se stavaji odbornici z jinych instituci nebo samostatné pracujici
odbornici, kteti mohou svou odbornosti prispét k feseni problému

klienta.

7 cit. [2019-03-20] Dostupné z: https://dspace.tul.cz/bitstream/handle/15240/19527/DP.katerina.koutecka.
pdf?sequence=1.%20DP.

7 cit. [2019-03-20] Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/23240/3ssp.pdf.

80 KELLER, Jan. Uvod do sociologie. Praha: Sociologické nakladatelstvi (SLON), 2006, 70 s.
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Slozeni MDT je rtizné. Vzdy jsou v ném kmenovi zaméstnanci ,,firmy
¢i poskytovatele sluzby®, déle jsou cleny externi spolupracovnici.
Externisté mohou dochazet k poskytovateli na zdkladé smlouvy nebo
nékteré flexibilni formy prace. Castymi a velmi cenénymi ¢leny byvaji
i rodinni prislusnici ¢i dobrovolnici. Nejcastéjsi je slozeni — vedouci
pracovnik, zdravotni pracovnik, socialni pracovnik, pracovnik
v socidlnich sluzbach (klicovy pracovnik), aktivizac¢ni pracovnik,

terapeut, pedagogicky pracovnik, lékat.

Pro roli socidlniho pracovnika, ktery je soucasti multidisciplinarniho
tymu, je srozumitelnd a vystizna definice, kterou uvadi sociolog
Keller: , [...] role jsou ustavené zpiisoby jednani ocekdvané od drZitelii
urcitych pozic. Skupiny a spolecnosti nejsou titvary socidlné homogenni,
ruzni lidé v nich zaujimaji riizné pozice. To, jakym zpiisobem budou
fesit dany problém, zdvisi na pozici, kterou ve struktute skupiny
momentadlné zaujimaji. Druzi lidé védi, Ze takova zavislost existuje,
proto se na nositele riiznych pozic obraceji s odlisnymi ocekdvinimi.

Pravé tato ocekavani tvoti obsah jednotlivych roli.“®

Nejcastéji je to pravé socialni pracovnik, ktery je schopen optimélné
nasmeérovat usili tymu, a to na zakladé svych zkusenosti v praci s vice
profesemi a na zakladé svého odborného vzdélani. Socialni pracovnik

pfinasi do tymu jak schopnost multitaskingu®, tak i schopnost

81 Slovo multitasking znamend viceiilohovy a pouzivd se nejéastéji ve spojeni s terminologii operacnich systémii.
cit:[2019-03-18] Dostupné z https://it-slovnik.cz/pojem/multitasking.
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vyvazovani intervenci. Socidlni pracovnik je zprostfedkovatelem
sluzby. Snazi se nabidnout v§echny dostupné zdroje pomoci, ma roli
situa¢niho diagnostika, odhaduje dostupné zdroje pomoci, informuje
klienta a jeho rodinu, obhajuje jeho potfeby a koordinuje. I proto
se od vedouciho multidisciplinarniho tymu, kterym je casto pravée
socialni pracovnik, ocekavaji tyto profesni a osobnostni kompetence:
- schopnost rozeznavat potieby, zdjmy
a napéti v tymu;
- uméni nalézat pristup ke vSem clentm
tymu a zastupovat tym navenek;
— prispivat k tomu, Ze tym jak uvnitf, tak
i navenek vyviji i¢innou spolupraci;
- usnadnovat vytvareni a udrzovani tymu
v chodu;
- projevovat se ve spravném prijimani
informaci a v jejich preciznim predavani dale;
- prispivat k udrzovani pozitivniho socialné
psychologického klimatu v tymu;
- pomahat presvédcive

moderovat, prezentovat a vyjednavat.

Koordinace multidisciplinarntho tymu je tkolem socidlniho
pracovnika. Socidlni pracovnik se musi neustile vzdélavat, jako
klicové schopnosti jeho osobnosti bychom méli vyzdvihnout pravé
ty, které se nenauci ve skole. Tyto znalosti a schopnosti ziska prave
zkudenostmi v préci s lidmi, dal$im vzdélavanim a tim, Ze pro néj
prace nekonci spolu s pracovni dobou. Socialni pracovnik musi umét

motivovat lidi, nadchnout je pro praci v tymu a vytvaret jim takové
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podminky, aby pro né byla prace v MDT pfinosna. Systémové je
v MDT potieba pracovat na téchto oblastech:
vytvoreni pro teoretické vymezeni
zasad spoluprace multidisciplinarniho tymu;

obecné ;

, které ohrozuji klienta;
jednotlivych zainteresovanych
subjekt;
(napf. principy pristupu
ke klientovi, zplisob vedeni dokumentace, zasady pro predavani

informaci, role jednotlivych aktért...).

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socialnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim
tématem této kapitoly. Pfi praci a koordinaci multidisciplinarniho
tymu lze vyuzit tyto metody socialni prace, napft.:
- pomdhaji clovéku predstavit se, vyjadrit
a uskute¢nit sviij Zivotni sen, pomahaji clovéku pfi vybéru
a rozhodovani o svém Zivoté.
- jak poznat, co je pro ¢lovéka
dulezité, jak najit spole¢ny cil.
- facilitace znamend usnadnovat, ulehéovat.
Jednd se o pevné strukturovanou schtizku, ptfi které facilitator
provadi ucastniky fadou predem danych kroku s cilem dosahnout

vysledku, ktery byl vytvoren, chapan a pfijiman v§emi ucastniky.
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V nize uvedenych kazuistikach je popsano vyuziti nékterych z téchto

metod.

Manzelézmalého mésta, oba v druhém manzelském svazku, éekali svého
prvniho potomka, jiné déti neméli. Téhotenstvi probihalo bez problémii
a nakonec bylo ukonceno cisaiskym fezem, kdy se narodilo dévcdtko.
Lékar rodictim ozndmil, Ze je dité postiZené, mad genetickou poruchu
a nic z néj nevyroste, at jej proto daji do tistavu. Rodice se rozhodli,
Ze se o dceru postaraji. Velkou oporou jim byli prarodice, se kterymi
bydleli v rodinném domé. Rodice si sami zacali shanét informace o tom,
jak s dcerou pracovat, kam dochdzet. Ke genetické poruse se pridruzil
zpomaleny psychomotoricky vyvoj (PMV), centrdlni hypotonicky
syndrom, hypoglykémie, porucha komunikace a stfedné tézké mentalni
postizeni. Diky matciné spoluzacce ze stredni skoly zacali s malou
dcerkou dochdzet do rané péce na Zdkladni skole a Mateiské skole
a poskytovatele socidlnich sluzeb, Katika o. p. s. (ddle Centrum Karika).
Byli v ptimé péci zkusené logopedky a muzikoterapeutky, které jim
ve spoluprdci se socidlni pracovnici neustdle shanély kontakty na dalsi
odborniky. Do Centra Karika dochdzeli pravidelné, navstévovali lékare

specialisty i fyzioterapeutku.

Ve dvou letech véku ditéte zacali rodice uvaZovat o predskolnim
vzdélavani, divka vsak nemohla nastoupit do bézné materské skoly,
protoze pottebovala celodenni péci osobniho asistenta. Volba byla jasnd,
divka nastoupila do denniho staciondre Centra Karika. Ve spoluprdci
se socidlni pracovnici, vedouci denniho staciondre a teditelkou Centra
Karika byl nastaven individudlni vzdélavaci plan. Dité zacalo dostdavat

pravidelnou pedagogickou péci, mélo pomoc osobniho asistenta
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a pravidelné nékolikrdt tydné zacalo dochdzet na socidlné terapeutické
¢innosti - fyzioterapii, ergoterapii, logopedii, muzikoterapii. Rodice
byli denné v kontaktu s pedagogy v dennim staciondfi, spolecné
probirali uspéchy ¢i dalsi planované terapie. Rodice se ditéti vénovali
i ve volném case, kdy po odpolednich s dcerou jezdili i na dalsi terapie
do nemocnice (zprdavy od fyzioterapeutky a ergoterapeutky v nemocnici
poskytli rodice i Centru Katika, kde se informace dostaly k terapeutiim
a mohli tak vSichni vzdjemné spolupracovat na zlepsovini zdravotniho
stavu divky). Pozdéji divka nastoupila do zdkladni Skoly v Centru
Katika povinnou Skolni dochdzku. Tato skola je specifickd tim, zZe ditéti
jsou vedle vzdélavani stile poskytovany potiebné socidlné terapeutické
c¢innosti. Rodice jsou v dennim kontaktu s ucitelem, asistenty pedagoga
i osobnimi asistenty. Pokud pottebuji cokoli tesit, jedndni ze strany
Centra Katika je pruzné. Rodice se pravidelné minimdlné dvakrat rocné
setkavaji se vSemi terapeuty, s ucitelkou, s asistenty, s vedenim skoly
a se socidlni pracovnici na ,individudlnich konzultacich® (tfidnich
schiizkdch), kde se probiraji skolni vykony ditéte, tispéchy v terapiich,
zdravotni situace ditéte, spoluprdce rodiny s uitady (Setfeni uradu prdce
- prispévek na péci) a jiné. Tyto schiizky svolavd vedouci socidlnich
sluzeb Centra Katika. Terapeuti maji pravidelné spolecné schiizky,
kde diskutuji o jednotlivych détech z materské skoly, Zdcich zdkladni
skoly ¢i klientech denniho staciondte. Pokud dostane ucitel, asistent ¢i
socidlni pracovnice néjaky podnét od rodicii (obavy o stav ditéte), svold
vedouci socidlnich sluzeb schiizku terapeutii s uicasti ucitele i asistentil,
kteti maji dité v péci, a fesi se moZnosti dalsiho postupu a spoluprdce

s jinymi odborniky.

Divka v soucasné dobé dochdzi do Centra Karika denné, a to jiz ctrndct
let. Jeji fyzicky stav se nikterak nezhorsuje, komunikuje a je socidlné

velmi zdatnd, dokdze zvlddnout véci, které si rodice ani nedokdzali
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predstavit. Rodice hledali pro svou dceru i jiné, alternativni formy
pomoci. Objevili lékatku, kterd lé¢i v zahranici, kontaktovali ji a odjeli
na lécbu. K této lékarce se pravidelné vraceji, znd vysledky ditéte -

rodice ji pravidelné poskytuji vysvédceni a informace od terapeutii.

Rodice se dvéma détmi, Sestiletym zdravym synem a mladsi tfiletou
dcerou, kterd prodélala ve 2,5 letech regres ve vyvoji. Maminka oslovila
na doporuceni pani doktorky z neurologie ranou péci (ddle RP) Zdikladni
skoly a Materské skoly a poskytovatele socidlnich sluzeb, Karika o.
p. s. (ddle Centrum Karika). Na prvni schiizce ji socidlni pracovnice
sezndamila se sluzbou rané péce a domluvila navstévu v rodiné. Divka
s poradkyni rané péce (socidlni pracovnici) béhem krdtké doby navdzala
velmi pékny vztah, pti kazdé navstévé se snazila spolupracovat. Také
s maminkou z pocldtku vypadala spoluprdce naprosto bez problému.
Socidlni pracovnice pomohla rodiné s prispévkem na péci, s prispévkem
na zvldstni pomiicku (kocdrek, zidlicku) a pravidelné ji poskytovala

socidlni poradenstvi.

Rodina absolvovala nékolik pobytii spolecné s dalsimi rodinami
s ranou péci. Divka se citila velice dobfe mezi svymi vrstevniky, a proto
byla rodi¢iim nabidnuta dochdzka dcery do mateiské skoly (ddle MS).
Maminka dochdzku dlouho zvaZovala, ale po poradé s tatinkem se
rozhodli, ze dcera do MS od nového skolniho roku nastoupi. Jelikoz
od zari méli odjet na ldzerisky pobyt, byla dochdzka odloZena
na #ijen. V ¥ijnu dcera do MS nastoupila, byla mezi détmi spokojend
a maminka také, ale po tech tydnech nechala dceru doma, podle
maminky jako prevenci pred onemocnénim, protoze zacdtkem mésice

listopadu méla nastoupit na ctrndctidenni odlehcovaci pobyt. Na tento
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pobyt nenastoupila, dle maminky z diivodu nemoci. Do konce roku jiz
ve skolce nebyla. Na zacdtku roku v lednu méli absolvovat planovanou
hospitalizaci v nemocnici, ta se uskutecnila az v breznu, byla dvakrat
preloZena. Mezitim vsak bez problémii rodina absolvovala sportovné-
rehabilitacni pobyt na hordch s Centrem Karika. Po pobytu opét dcera
do MS nenastoupila a maminka se ddl vymlouvala na néjaké potize
v rodiné (prasklé celni sklo u auta, v zimé spatné pocasi, jeji nevolnost
a dalsi), ale pokud se blizil néjaky pobyt, tak neméla sebemensi
problém a vzdy se ziicastnili. Po cely skolni rok méla dcera dochdzet
na fyzioterapii, ergoterapii, logopedii, které se stejnymi vymluvami
maminka,,bojkotovala“se slovy ,,my mdame smiilu, vZdycky senéco stane,
Ze nemiizeme prijet’. Pokud se jednd o ndvstévy rané péce, maminka
se ubezpecuje, jestli poradkyné prijede a navstéva rané péce probéhne.
Navstévy RP bere jako samozrejmost, ale jinak nespolupracuje. Pro
vyreseni této situace se socidlni pracovnice sesla na spolecné schiizce
s ucitelkou MS a terapeuty, aby se domluvili na dalsim postupu v prdci

s touto rodinou.

vvvvvv

je postarat se o to, aby prace v tymu a spoluprace s ostatnimi
probihala hladce a efektivné. To uvnitf tymu znamend vyhlasovat,
vyjasiovat a dohadovat cile, starat se o to, aby vnitfni délba prace,
pracovni postupy a chod prace byly transparentni a vSichni s nimi
byli srozuméni. Nepecovat jen o klienta socidlni sluzby, ale také
o dodrzovani stanoveného ¢asového fondu pro tkoly a o spolehlivé
plnéni termint, a dbat na sladéni ¢innosti tymu s jinymi organiza¢nimi

jednotkami. Nesoulad a nepohoda v tymu socidlni sluzby se
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zpravidla odrazi na pohodé, respektive nepohodé klienta. Cilem
vedouciho socidlniho pracovnika je také pomdhat ostatnim ¢lenim
tymu v jejich osobnim i profesnim rozvoji a podporovat jejich klady;,
zdravé sebevédomi a pozitivni vztah k socialni praci. Je potfeba, aby
socialni pracovnik vyuzil také moznosti dal$iho vzdélavani, sledoval

novinky v metodach socialni prace a vyuzival je v praxi.
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Renata Kainrathova, Michaela Vesela,
Jana Zdenkova

Inspekce kvality socialnich sluzeb - pro nékoho strasak, pro
jiného prilezitost zamyslet se nad tim, jak sluzba funguje. A jaka
je role socidlniho pracovnika v celém procesu inspekce? Tato
kapitolase ve stru¢nostisnazinejen popsat legislativnizakotveni
inspekci kvality socialnich sluzeb, ale i prabéh celého procesu
realizace inspekce vcetné pripadného odvolaciho procesu.
Pfindsi i prakticka doporuceni, na jaké oblasti se zaméfit,
aby poskytovatel vyhovél pozadavkiim z administrativniho
i proceduralniho pohledu, a ndméty pro socidlniho pracovnika,
aby byl pribéh inspekce bezproblémovy.

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb je zdkladnim ndstrojem
zjistovani kvality poskytovani socidlnich sluzeb. Ma za cil odhalit

nedostatky v poskytovani socialni sluzby a dohlédnout na jejich
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ndpravu. Kromé inspekénich tyma (dale jen IT) se kvalitou
socialnich sluzeb zabyvaji i dal$i subjekty, kterymi jsou registrujici
organ, jenz sleduje naplnéni podminek registrace socidlni sluzby,
a Kancelar vefejného ochrance prav zabyvajici se ochranou lidskych

prav a obcanskych svobod jednotlivych klientt.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, upravuje mimo jiné
podminky pro vykon vefejné spravy v oblasti socidlnich sluzeb
a inspekci poskytovani socidlnich sluzeb. ZSS vénuje pozornost
kontrolni ¢innosti zejména v § 97 az 99. V nich je vymezen zakladni
pfedmét a zaméfeni inspekci u registrovanych poskytovatelt
socidlnich sluzeb. Je nutno zddraznit, Ze inspekce se tykaji viech
poskytovatelii socialnich sluzeb, ktefi se registrovali dle ZSS, nezavisle
na skutecnosti, zda jsou, ¢i nejsou zarazeni do zakladni sité socidlnich
sluzeb. Na zakladé zarazeni do zdkladni sité jsou poskytovatelé
socidlnich sluzeb opravnéni zadat o dotaci na zajisténi socialnich
sluzeb. Stejné tak je nutné uvést, ze naplnéni registra¢nich podminek
neznamena, Ze ma poskytovatel naplnény vsechny povinnosti
dané zdkonem pro poskytovatele registrované socialni sluzby jako
napriklad naplinovani kritérii standarda kvality socialni sluzby (dale
jen SQSS). Tyto povinnosti jsou pak nasledné kontrolovany v ramci

inspekce kvality socialnich sluzeb.

Zakladnim predmétem inspekce je kontrola naplnovani povinnosti
poskytovatele v § 88 a 89, kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb
a plnéni eviden¢ni povinnosti dle § 91c. Inspekce vénuje zvlastni

pozornost i posuzovani nélezitosti smlouvy dle § 91 odst. 2 a vysi
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sjednané thrady stanovené v § 73 az 77. Za zavazny nedostatek se
napriklad povazuje, pokud poskytovatel stanovi za poskytovani
socialni sluzby vyssi uhradu, nez je maximalni vyse thrady stanovena
provadécim predpisem (vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., § 73 az 77), nebo
kdyz smlouva o poskytovani socidlni sluzby neobsahuje povinné

naleZitosti stanovené § 91 odst. 2.

Samotna kvalita socidlni sluzby se ovétuje prostfednictvim kritérii
uvedenych v priloze ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. Plnéni téchto
kritérii se hodnoti slovné a bodovou $kalou 0-3 body v Protokolu

o inspekci poskytovani socialnich sluzeb.

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. je z hlediska inspekce dtlezitou legislativni
normou pro kontrolu plnéni standardtt kvality socialni sluzby.
Priloha ¢. 2 taxativné vymezuje zédkladni kritéria, jejichZ naplnénim
poskytovatel registrované socialni sluzby prokazuje zakladni kvalitu
sluzby. Z hlediska plnéni smluvnich podminek, resp. stanovenim
vySe thrad je pak vyhlaska dulezitym legislativnim dokumentem,
ktery stanovi maximalni vysi thrady za poskytovani zdkladnich
¢innosti jednotlivych sociadlnich sluzeb, v¢etné zplisobu vypoctu
uhrady, ktery jiz nelze zjednodusené fe$it napriklad zavedenim

pausalnich plateb.

Dulezitym aspektem hodnocenych kritérii standardt kvality je
jejich provazanost, ktera se musi nutné projevit i v dokumentaci
poskytovatele. Naptiklad kritérium 12 uvadi, ze: ,Poskytovatel
md zpracovan soubor informaci o poskytované socidalni sluzbé, a to

ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.*
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Pak je nutné tento pozadavek zapracovat nejen do propagacnich
materiali poskytovatele, ale do vSech dokumentd, se kterymi se
muze klient sluzby (pfipadné zajemce o sluzbu) sezndmit, napiiklad
do zédkladnich informaci o sluzbé dle kritérii 1a), 12 a § 88a), ale také
do internich dokumentt sluzby, mezi které patfi napriklad vnitfni

pravidla sluzby (domovni - domaci fad), pravidla pro stiznosti

a mnohé dal$i dokumenty.

Tento zakon definuje v§eobecné postupy pfi kontrolach provadénych
statnimi organy - co predchazi kontrole, pribéh kontroly po vécné
i administrativni strdnce, prava a povinnosti kontrolniho organu
i kontrolované osoby, vyporddani namitek a feSeni prestupk.
Ve spole¢nych ustanovenich je mj. stanovena ml¢enlivost kontrolniho

organu i pfizvanych osob.

Spravni fad upravuje ve vSeobecné roviné postup organt, pokud
vykonavaji pisobnost v oblasti vefejné spravy. Definuje mj. postupy
pfi dorucovani pisemnosti, ale také ucastniky fizeni a jejich
zastupovani a odvolaci proces. V pripadech, kdy zakon o kontrole
(kontrolni fad) nestanovi konkrétni postup, postupuje se pfi kontrole

podle spravniho fadu.

82 Ptiloha ¢&. 2 vyhldsky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbdch.
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Zakon o socialnich sluzbach nedefinuje blize rozdéleni inspekci,
presto jiz s prijetim v ZSS doslo k vymezeni typd, které maji
primy vliv na nasledny postup jak inspek¢nich tymd, tak i dalSich
kontrolnich organti. Uvadime zde typy inspekci a postupy, které jsou

platné v dobé sestavovani této knihy.

Je provadéna v zakladnim rozsahu, ktery je kazdy rok definovan
pro dané obdobi a oblasti, které musi byt v ramci kazdé inspekce
zkontrolovany. Podnétem této inspekce byva velmi casto stiznost

na socialni sluzbu. Mistni $etfeni trvd 1-3 dny.

Je provadéna v plném rozsahu predmétu kontroly (§ 88, § 89, § 91
odst. 2 a ustanoveni § 73-77 a standardy kvality socialnich sluzeb
¢. 1-15). Tento typ inspekce je provadén v pripadé zavaznych
podnétti (ohrozeni zdravi a Zivota klienti), nebo v pfipadé podezreni
ze zavaznych nedostatkdt pfi poskytovani sluzby vyplyvajicich
z podnétl verfejnosti nebo instituci (Kancelai verejného ochrance
prav, zfizovatel, krajsky urad), kdy je tfeba provést komplexni
hodnoceni sluzby. Velky rozsah kontroly si klade za cil identifikovat

vevs

u poskytovatele probiha 2-4 dny.
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Pokud jsou vramci provedené inspekce uloZena opatfeni k odstranéni
nedostatkil, mtize byt jejich realizace kontrolovana prostfednictvim
mistniho Setfeni u poskytovatele. Tato inspekce se zabyva uz pouze
konkrétnimi kritérii, ke kterym naridila ptivodni inspekce opatfeni
a kontroluje, zda poskytovatel splnil ulozena opatteni. Tato inspekce
byva zpravidla predem ohlasena a probiha v délce 1-3 dny. V méné
zavaznych pripadech probihd pouze kontrolou zaslané pisemné

dokumentace.

ZSS taxativné vymezuje predmét inspekce, konkrétni postupy

inspekénich tyma pak blize rozvadi metodické pokyny MPSV CR.

Predmét inspekce u poskytovatelit socidlnich sluzeb je vymezen

v § 97 ZSS, jedna se o:

a) plnéni povinnosti poskytovatelii socialnich sluzeb stanovenych
v § 88 a 89, atozejména:

- poskytovatel je
povinen zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech,
okruhu osob, o kapacité poskytovanych socialnich sluzeb ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba poskytovana (§ 88a).
IT zjistuje rozsah a obsah dostupnych informaci. Nejcastéjsim
nedostatkem byvd nesoulad informaci v rtznych materidlech

(popis sluzby v registru, webové stranky, letaky a brozury apod.).

148



6

- poskytovatel je povinen ve fazi jednani se zdjemcem o sluzbu
informovat zdjemce o vSech aspektech poskytovani sluzby (§ 88b),
aby mél zdjemce dostatecny prostor rozhodnout se, zda smlouvu

uzavte, nebo ne.

poskytovatel musi vytvofit takové podminky, aby nedochazelo
k porusovani lidskych a obcanskych prav klient, a takové
podminky, které by predchazely vzniku stfetu zajmt. Béhem
inspekce je kontrolovdna nejen formalni stranka, ale také realnd
praxe poskytovatele, zda pfi poskytovani socialni sluzby nejsou
porusovana prava klienti (oslovovani, bezbariérovost atd.), a zda
zptsobem poskytovani socialni sluzby poskytovatel predchazi

vzniku stfetu z4jmda.

- sluzba musi byt poskytovana tak, aby byla pro
klienty kvalitni a bezpe¢na. Vnitini pisemna pravidla je tfeba tvorit
v téch pripadech, kdy poskytovatel pozaduje, aby zaméstnanci
v konkrétnich oblastech poskytovani socidlni sluzby klientim
postupovali jednotné a pro tyto oblasti méli oporu v pisemnych
pravidlech. Pfi formulaci pravidel je nutno ptihlizet k vyvazenosti

moznosti poskytovatele a pozadavka klientd.

- moznost podavani stiznosti je jednim ze zakladnich
lidskych prav. Inspekce zjistuje nejen to, zda ma poskytovatel
pravidla pro podani stiznosti zpracovana v nalezitém rozsahu
stanoveném v § 88e ale také, zda poskytovatel vytvari podminky
pro moznosti podavat stiznosti v bezpe¢ném a nediskriminujicim

prostfedi (umisténi schranek na stiznosti apod.) a zda podava
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klientiim pravidelné a dostate¢né informace o podavani stiznosti.
V néavaznosti na SQSS 15 musi poskytovatel prokazat, Zze podnéty
ze stiznosti nejen vyhodnocuje, ale také je pouziva pro zkvalitnéni

sluzby.

- poskytovatel je povinen zahdajit proces
individualniho planovani jiz ve fazi jednani se zdjemcem
o sluzbu, poté sestavit individualni plan prabéhu poskytovani
socialni sluzby s ohledem na cile, schopnosti a potreby klienta.
Vést individudlni pisemné zaznamy o prubéhu sluzby, dale
pribézné spolecné s klienty sluzby hodnotit pribéh poskytovani
socialni sluzby a zapisovat vystupy hodnoceni do individualnich
zaznamu klienta.
poskytovatel miize odmitnout zdjemce o sluzbu pouze ze
zakonnych davodta. Poskytovatel je povinen vést evidenci
odmitnutych zdjemct z diivodu naplnéné kapacity.

- IT
kontroluje plnéni SQSS a také zda praxe sluzby odpovida zavaznym
pisemnym pravidlim poskytovatele a zda stanovené postupy
odpovidaji pozadavkim jednotlivych kritérii SQSS.
nélezitosti smlouvy o poskytovani socidlni sluzby jsou definovany
v ZS8S § 91 odst. 2, proto je poskytovatel povinen je do smlouvy
zapracovat. Zaroven musi prokazat, ze neprekracuje maximalni
vy$i thrad stanovenou ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. v platném znéni
a ze negeneruje zisk u fakultativnich ukont.

- zejména
u pobytovych sluzeb je tato oblast kontrolovana velmi striktné,

véetné kontroly vedeni evidence pouziti opatfeni omezujicich
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pohyb osob.

b) kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb ovéfovanou pomoci
standardu kvality socialnich sluzeb;

¢) plnéni povinnosti vést evidenci podle § 91c, ktera se tyka klientt
pobytovych sluzeb, jez maji stanoveného opatrovnika, nebo
za které smlouvu o poskytovani socialni sluzby podepsal povéreny

zaméstnanec obecniho uradu obce s rozsifenou ptisobnosti.

Predmét inspekce miize byt zuzen, nikoli vSak rozsifen nad ramec

stanoveny ZSS.

Metodicky pokyn MPSV CR wuréeny pro realizaci inspekci
u poskytovatelti socidlnich sluzeb doznal v pribéhu casu zmén.
Tyto zmény jsou podstatné pro nahlizeni na inspekce jako
na kontrolni mechanismy plnéni zdkonnych podminek jak ze strany
poskytovateld, tak i ze strany IT, které se musi fidit nejen ZSS, ale
i spravnim a kontrolnim fadem. Aktudlni metodickda pomicka
byla vydana v roce 2013 jako navrh Aktualizace pravidel vykonu
inspekci a metodickych postupt inspektort. Jedna se o druhou verzi
metodiky inspekci socialnich sluzeb. Dokument je volné pristupny
na webovych strankach MPSV CR.

Inspekci provadi IT, ktery je tvoren vzdy nejméné 3 ¢leny u inspekei
v pobytovych socidlnich sluzbach a nejméné 2 cleny u sluzeb terénnich

a ambulantnich. Alesponn 1 ¢len tymu musi byt zaméstnancem
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ministerstva. V zdjmu odborného posouzeni véci mohou byt k ucasti
na inspekci prizvani i specializovani odbornici. Ptizvany odbornik
nesmi byt podjaty vici poskytovateli socidlnich sluzeb, u kterého
je provadéna inspekce. Poskytovatel socialnich sluzeb, u kterého je
provadéna inspekce, je povinen umoznit pfizvanému odbornikovi,
aby se podilel na provddéni inspekce. Jeden ¢len IT je povéfen
vedenim tymu. Zpravidla je to pracovnik ministerstva. V soucasné
dob& MPSV CR ukoncilo spolupréci se viemi externimi odborniky

a IT je tak slozen pouze ze zaméstnancl ministerstva.

Pro plynuly pribéh inspekce je velmi dilezité, aby poskytovatel
a jeho pracovnici predklddali IT relevantni dokumenty a aby
i jinak napomahali pfi kontrolni ¢innosti. V zdjmu IT i samotného
poskytovatele je, aby inspekce probéhla bez zbyte¢nych prutaht,
které by ovlivnily kvalitu poskytovani sluzby predevsim ve vztahu
ke klienttim. Mezi zakladni opravnéni kontrolniho organu patii tato:

vstupovat do prostor poskytovatele, pokud jsou vlastnény ci

uzivany kontrolovanou osobou, a za splnéni dal$ich podminek

i do obydli;

provadét potrebna sledovani a prohlidky;

pozadovat po poskytovateli poskytnuti podkladt (udajd,

dokumentd...), s moznosti v od@vodnénych pripadech zajistit

jejich originaly;

pofizovat obrazové a zvukové zaznamys;

v nezbytné mife a po projednani s poskytovatelem uzivat jeho

technickych prostredki;

vyzadovat i dal$i soucinnost nezbytnou pro vykon kontroly;

dotazovat se osob, kterym jsou poskytovany socidlni sluzby,
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na zélezitosti souvisejici s poskytovanim socidlnich sluzeb, které
jsou predmétem inspekce;

ukladat pfi inspekci opatfeni k odstranéni zjisténych nedostatka;
pozadovat, aby poskytovatel podal ve stanovené lhité pisemnou

zpravu o odstranéni zjisténych nedostatka.

Povinnosti ¢lent IT vychazeji ze zdkonnych povinnosti, které
vymezuje zdkon o kontrole ¢i spravni fad v doplnéni zdkona
o socidlnich sluzbach. Vsichni ¢lenové IT jsou fadné proskoleni a maji
tedy znalost nejen o svych pravomocech, ale i o svych povinnostech,
mezi které patfi zejména:
zjistit pfi kontrole skute¢ny stav véci v rozsahu nezbytném pro
dosazeni tucelu kontroly a kontrolni zjisténi prokazat podklady;
Setfit prava a opravnéné zajmy poskytovatele i tfetich osob;
predlozit pfi zahajeni kontroly povéreni ke kontrole a na zadost
i doklady totoznosti ¢lent IT;
vydat potvrzeni o zajisténych originalnich podkladech
a po pominuti diivodu zajisténi je neprodlené vratit;
umoznit poskytovateli ucast pti kontrolnich tkonech, kdykoliv to
neohrozi provedeni nebo splnéni ucelu kontroly;

vyhotovit protokol o kontrole a dorucit jeho stejnopis poskytovateli.

Kontrolovana osoba mize vznést namitku podjatosti proti nékterému
¢lenovi IT. Osoba mtize byt povazovana za podjatou, pokud ma
s ohledem na sviij pomér k véci, k ucastnikim fizeni nebo jejich

zastupctim takovy zdjem na vysledku fizeni, pro néjz lze pochybovat
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o jeji nepodjatosti. Podjata osoba je vyloucena ze vSech tukonu
v Fizeni, pfi jejichz provadéni by mohla vysledek fizeni ovlivnit.
Pfesna definice je uvedena v § 14 spravniho fadu. Pouceni o pravu
podat namitku proti podjatosti je kontrolované osobé sdéleno pri

zahdjeni mistniho Setfeni formou protokolu.

Inspekce se provadi vzdy v misté poskytovani kontrolované socialni
sluzby. Poskytovatel je povinen umoznit ¢lenim IT dotazovat se
osob, kterym poskytuje socidlni sluzby, na zalezitosti souvisejici
s poskytovanim socidlnich sluzeb, které jsou predmétem inspekce.
Podminkou pfitom je, Ze osoba byla clenem IT za icasti poskytovatele
poucena o moznosti odmitnout rozhovor ak rozhovoru s inspektorem

dala ustni souhlas.

Délka inspekce v misté poskytované sluzby je zpravidla 1 az 3
dny. Inspekce v misté poskytovani sluzby trva tak dlouho, jak je
to potfebné vzhledem k rozsahu kontrolované oblasti a pouzitym

postupiim a metodam k dosazeni cile kontrolniho procesu.

Inspekce v soucasné dobé neni predem ohlasena, a to z divodu
objektivntho posouzeni skutecného stavu poskytovani socialni
sluzby. Inspekce nesmi omezit poskytovani socialni sluzby a musi
probihat v rdmci stanovené pracovni doby. Pro ukazku uvadime
vzorovy priklad pribéhu inspekce u pobytové sluzby, tento postup
muze byt v konkrétnich pripadech odlisny.
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- setkani IT u poskytovatele, sezndmeni vedoucich
zaméstnanctl s ¢asovym harmonogramem, losovani respondentt,
prohlidka zarizeni, diskuze s vedoucimi zaméstnanci, rozhovory
s respondenty.

- rozhovory s vedoucimi zaméstnanci, rozhovory se
zaméstnanci, studium predlozenych dokument, studium osobnich
spist klientd socidlni sluzby a zaméstnancti, doplnujici rozhovory
s klienty, ovérovani zjisténych skutec¢nosti a informaci v praxi -
pozorovani, nahledy do informacnich systémi socialnich sluzeb,
vedenych evidenci, osobnich spisi klientd a zaméstnanct apod.

- doplnujici rozhovory s klienty sluzby, zaméstnanci
avedoucimizaméstnanci - dokonceni zjistovani dikazi, seznameni

poskytovatele s vysledky inspekce.

Hodnoceni plnéni jednotlivych zakonnych pozadavka je proces,
ktery je z hlediska inspekce tim nejzdsadnéjsim pro poskytovatele
a jeho zaméstnance. Hodnoceni plnéni jednotlivych kritérii
standardt kvality je realizovano v pribéhu inspekce a vysledek
hodnoceni je pisemné zpracovan v protokolu o inspekci, kde je vzdy
uveden text kritéria, zjisténé dikazy plnéni nebo neplnéni kritéria,
bodové ohodnoceni kritéria, zjistény nedostatek a ulozena opatfeni

k odstranéni zjisténych nedostatkd, vcetné lhit pro jejich odstranéni.

Hodnoceni plnéni kritérii a stanoveni bodového ohodnoceni se
fidi nasledujici skdlou, ktera je vzdy doplnéna o textovou cast, jez

vysvétluje zavér IT:
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— kritérium je splnéno vyborné - o naplnéni kritérii jsou
podany vycerpavajici diikazy v realizované praxi i v predlozené
dokumentaci, byl zjistén soulad mezi zavaznymi pisemnymi
pravidly a postupy zpracovanymi poskytovatelem a realnou praxi
sluzby.

- kritérium je splnéno dobfe - jsou nalezeny dil¢i
nedostatky v praxi ¢i dokumentaci, tyto nedostatky jsou IT
konkrétné popsany v protokolu. Zejména se jednd o nedostatky,
které nemaji tak vyznamné disledky na kvalitni poskytovani
socialni sluzby a neohrozuji klienty sluzby.

— kritérium je splnéno caste¢né - timto hodnocenim IT
shledava, Ze nalezl podstatné nedostatky v praxi ¢i v dokumentaci
arovnéz je konkrétné uvede v protokolu o inspekci. MizZe se jednat
o nesoulad mezi praxi a pisemnymi pravidly a postupy, pfipadné
o nesoulad mezi jednotlivymi postupy.

— kritérium neni splnéno - stanoveni této hodnoty je
vyznamnym ohroZenim kvality poskytované sluzby a je nutné
k nému co nejdfive zaujmout odpovédny pristup, protoze
miuize byt dikazem, ze klient sluzby miize byt v jejim prabéhu

ohrozen.

Protokol o inspekci je zpravidla vyhotoven do 30 dnii ode dne
provedeni posledniho kontrolniho tikonu, coz miize byt den ukonceni
mistniho Setfeni, nebo den, kdy byly dodany posledni podklady.
Zptusoby predani protokolu jsou nasledujici:

osobni predani u poskytovatele, nebo v misté sidla IT;

zaslani postou;

doruceni pres datovou schranku;
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fikce doruc¢eni - pokud si kontrolovana osoba nevyzvedne
pisemnost ve lhaté 10 dnd ode dne, kdy byla k vyzvednuti
pripravena, pisemnost se povazuje za dorucenou poslednim dnem

této lhuty. Toto plati i pro datovou schranku.

Vzhledem k tomu, Zze hodnoceni kvality v socialnich sluzbach
nemd jednoznacné méritelné parametry, je pohled na hodnoceni
kvality subjektivni a zalezi na erudici ¢lent IT. Pokud poskytovatel
nesouhlasi s kontrolnim zjisténim nebo jeho ¢asti, ma moznost
podat namitky proti kontrolnimu zji§téni, nebot pasivitou dava
za pravdu kontrolnim organtim a pripousti, Ze neposkytuje sluzbu
v nalezité kvalité. Namitky proti zjisténi v Protokolu o inspekci je
mozno podat do 15 dnt ode dne doruceni. Z podanych namitek
musi byt zfejmé, proti jakému kontrolnimu zjisténi sméfuji,
a musi obsahovat od@vodnéni nesouhlasu s timto kontrolnim
zjisténim. Je nutné je formulovat konkrétné k jednotlivym bodim
zpravy a je nutno dokladovat dostatecnymi a padnymi argumenty

a duakazy.

Namitky se podavaji v pisemné formé k rukam vedouciho
inspek¢niho tymu. Nevyhovi-li ndmitkdm vedouci kontrolni
skupiny nebo kontrolujici ve lhtté 7 dnt ode dne jejich doruceni,
vyfidi je nadfizend osoba kontrolujiciho ve lhtaté 30 dnii ode dne
jejich doruceni tak, Ze jim vyhovi, ¢aste¢né vyhovi, nebo je zamitne,
ve slozitych pripadech se lhiita mtize prodlouzit na 60 dniti. Namitky,
z nichZ neni zfejmé, proti jakému kontrolnimu zjisténi sméfuji, nebo
namitky, u nichz chybi od@ivodnéni, nadfizena osoba kontrolujiciho

zamitne jako nedivodné. Nadfizend osoba kontrolujiciho zamitne
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také namitky podané opozdéné nebo neopravnénou osobou. Proti
vytizeni namitek se jiZ neni mozno odvolat. Pokud i pak poskytovatel
trva na svém stanovisku, midze se obratit pouze na soud, nebo

na Kancelar verejného ochrance prav.

Inspekéni tym je opravnén uklddat poskytovateli socidlnich sluzeb
opatfeni k odstranéni nedostatka zjisténych pri inspekci. Ulozena
opatfeni jsou soucasti kontrolniho zjisténi. Poskytovatel socialni
sluzby je povinen splnit uloZend opatfeni ve lhdté stanovené
v protokolu a podat pisemnou zpravu o jejich plnéni k rukdm
vedouciho inspekéniho tymu. Po podani pisemné zpravy o plnéni

ulozenych opatfeni lze provést naslednou inspekci.

Z jednotlivych kritérii standardd kvality vyplyvaji oblasti, které
musi mit poskytovatel ve svych pravidlech feseny, a je jen véci
poskytovatele, jakym zplisobem, zda jako samostatnd pisemna
pravidla, nebo jako soucast jiného materidlu. Nize je uveden soupis
vSech pozadovanych pravidel, jez musi byt zpracovana:
Pisemna pravidla a postupy zarucujici fadny prubéh sluzby.
Pravidla pro ochranu klientd pfed predsudky a negativnim
hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dusledku poskytovani
socialni sluzby — nemusi byt pisemné.
Pravidla pro predchdzeni a zamezovani porusovani prav klientd
a pravidla pro feSeni, pokud k poruseni prav klienti socialni

sluzbou v praxi dojde.
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Pravidla vymezujici situace, v nichz by mohlo dojit ke stfetu zdjmu
klientt s poskytovateli socialni sluzby, v¢etné pravidel pro reseni
téchto situaci v praxi sluzby.

Pravidla pro pouzivani opatfeni omezujici pohyb klientt.

Pravidla pro pfijimani penéznich ¢i vécnych dart.

Pravidla pro informovani o sluzbé.

Pravidla pro postup pfi odmitnuti zdjemce.

Pravidla pro uzavirdni smlouvy.

Pravidla pro plinovani a zpasob prehodnocovani procesu
poskytovani sluzby.

Pravidla pro vyménu informaci mezi zaméstnanci o pribéhu
poskytovani sluzby jednotlivym osobam - nemusi byt pisemné.
Pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o klientech
vcetné pravidel pro nahlizeni do dokumentace.

Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti.

Pravidla pro piijimani a zaSkolovani novych zaméstnancii
a fyzickych osob, které s nim nejsou v pracovnépravnim vztahu.
Pravidla pro ptisobeni osob, jez nejsou v pracovnépravnim vztahu.
Pravidla pro hodnoceni zaméstnanci.

Program dal$iho vzdélavani zaméstnanctl.

Pravidla vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované
socialni sluzbé.

Pravidla pro finan¢ni a moralni ocenovani zaméstnanct.

Pravidla pro feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

Pravidla pro zjiStovani spokojenosti klienti se zplisobem

poskytovani sluzby.
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Socialni pracovnik casto stoji pfi inspekci v situaci, kdy si sdim neni
uplné jisty, zda jsou legislativni pozadavky v zakoné jasné definované
v praxi spravné nastaveny. Kritéria jednotlivych standardt jsou sice
zéakladné vymezena, presto zpusob jejich hodnoceni kontrolnim
organem je casto velmi subjektivni. Pfili§ nepomadhaji ani velmi
riznorodé informace, které socialni pracovnik ziskava v ramci
celozivotniho vzdélavani, a rovnéz i nejednotny pristup IT, ktery
také neprispiva k ziskani kvalifikovanéjsich schopnosti a dovednosti
v oblasti zvySovani kvality. Mnoha praxe nam ukazuje, ze vliv
socidlniho pracovnika na zavadéni zmén nemusi mit u poskytovatele
adekvatni odezvu a dobrd praxe zistivda v mnohych sluzbach
okrajovym tématem. Obecné se vSak pii procesu inspekce ocekava
od socialniho pracovnika velka profesionalita postavend na:
vyborné znalosti zakona o socidlnich sluzbach a jeho provadéci
vyhlasky a souvisejicich pravnich norem (napf. LZPS);
vyborné znalosti a orientaci ve vnitfni dokumentaci sluzby (zde
je dulezita osobni zkusenost s tvorbou dokumentace) i znalosti
skute¢né praxe dané sluzby;
argumentacni schopnosti na vysoké urovni (napf. pfi vysvétlovani
specifickych postuptl) a podpofe zaméstnancu, ktefi poskytuji
pfimou péci klientim a ktefi nemaji dostatecné kompetence
v oblasti platné legislativy socidlni prace;
facilitacnich a mediacnich schopnostech, kdy je schopen
vyvazené komunikace mezi inspekénim tymem a zaméstnanci
poskytovatele;
jasné a konkrétné delegovanych kompetencich pro nastaveni
procest pfi poskytovani socidlni sluzby vychazejicich z pracovni

naplné socialniho pracovnika a definovani kompetenci pro
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zastupovani vedoucich zaméstnanct;

sebedtivéfe a zdravém rozumu.

Hlavnim tkolem socialniho pracovnika je tedy predevsim udrzeni
velmi profesiondlné vedené komunikace mezi inspekénim tymem
a ostatnimi zaméstnanci sluzby tak, aby doslo k vzijemnému
porozumeéni. Role socidlniho pracovnika pfi inspekci socialni sluzby
je nepostradatelna, je vSak nutné mit na paméti, ze socialni pracovnik
neni jedinym garantem kvality socidlni sluzby a socidlni prace v kazdé
socidlni sluzbé. Nositeli kvality jsou v8ichni zaméstnanci na jakékoliv

urovni, véetné technicko-hospodarského useku.

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socidlnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Socidlni pracovnik je clenem tymu, ktery tvofi standardy kvality
poskytované socidlni sluzby. Md tak moznost podilet se na jejich
zavddéni do praxe a ndsledné prindsi do tymu podnéty pro jejich revizi.
Paklize tomu tak neni, nemiiZe standardy kvality ani ovlivnit, ani byt
obhdjcem pfi jejich inspekci, respektive pfi jejich jakékoliv kontrole.
Socidlni pracovnik je nositelem dobré praxe i v case, kdy socidlni sluzba
neprochdzi Zddnym kontrolnim fizenim. Je garantem socidlni prdce
a zvysovani kvality poskytované socidlni sluzby. Pritom vyuZiva svého

vzdéldni, znalosti a schopnosti pro:
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tvorbu, revizi a aktualizaci vnitini dokumentace s jistotou, Ze
odpovida zakonnym normdm, ale i praxi;

vyhledavani rizikovych oblasti pfi poskytovani socidlni sluzby s jejich
ndslednym zapracovanim do metodik a pro aplikaci do praxe, diskuzi
o postupech prdce a hleddani novych metod;

podporu komunikace mezi pracovniky i tymy v pfimé péci za ticelem
pozndni a pochopenti socidlni prdce jako zdsadni oblasti poskytovani
socidlnich sluzeb;

ndavrhy vzdélavacich planii a podpoteni aktivniho celoZivotniho
pristupu ke vzdélavini vSech zaméstnancii socidlni sluzby tak, aby
podporil profesionalitu sluzby;

ziskani respektu a duvéry jak zaméstnanci v primé péci, tak
i vedoucich zaméstnancii a vedeni organizace, které podpoti jeho

vyznamnou roli odbornika pro danou socidlni sluzbu.

Roli socidlniho pracovnika je béhem inspekce Ci jiné kontroly obhdjit
pracovni postupy organizace poskytujici socidlni sluzbu. Nastavend
pravidla jsou ptitom tvofena a dodrZovdna podle zdkonnych norem
a zdroven vychdzeji ze zjisténych potieb a ocekdvani klienta. Socidlni

pracovnik vSechny postupy dobre znd a umi s nimi v praxi pracovat.

Prikladii Spatné praxe u tématu inspekci socidlnich sluzeb je celd tada,
vétsina z nich prameni ze vzdjemného neporozuméni konkrétnich
situaci. Cilem inspekci je odhalovini porusovini zdkonii a norem,
oproti tomu cilem poskytovatelii je nejen napliiovdni norem, ale
predevsim napliiovini potieb klientii sluzeb. Namisto jednoho
konkrétniho prikladu Spatné praxe je zde uvedeno nékolik postiehi,

které maji vyznamny vliv na napliovini kvality socidlnich sluzeb:
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pravidla tvori pouze jeden urceny zaméstnanec (napt. metodik, soc.
pracovnik apod.) bez spoluprdce dalsich zainteresovanych zaméstnancii;
jsou vytvoreny dokumenty, avsak jejich obsah neni aplikovdn v praxi;
zvefejnéné materidly maji rozdilny obsah (registr poskytovatelii
socidlnich sluzeb, webové stranky, tisténé materidaly);

nejsou zpracovdany pracovni postupy nebo je pracovnici neznaji ¢i
podle nich nepostupuji;

stanovené cile socidlni sluzby nejsou hodnotitelné a nemaji definovin
cilovy stav;

klienti nejsou informovdni o svych pravech;

vnitini pravidla na ochranu prdv osob nedefinuji, jak bude
postupovdno, pokud dojde k poruseni prava klienta;

poskytovatel ziskava od zdjemce o socidlni sluzbu informace, které
nepotiebuje pro kvalitni a bezpecné poskytovdni sluzby;

informacni materidly nejsou ptizpisobeny cilové skupiné po strance
obsahové srozumitelnosti nebo Citelnosti apod.;

tihrady za socidlni sluzbu nejsou v souladu s vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb.
v platném znént;

individudlni plany jsou pouze formdlni a nejsou tvoreny s klienty ci
pro né;

stiznosti nejsou analyzoviny a neslouzi jako zdroj pro zvysovdni
kvality poskytované socidlni sluzby;

spokojenost se socidlni sluzbou se nezjistuje, nebo je zjistovina
formdlné;

nékteré skupiny klientii jsou vylouceny z procesu hodnoceni socidlni
sluzby s odiivodnénim, Ze nejsou schopni kvalitu posoudit (naptiklad
osoby se zdravotnim postizenim);

zbytecné sloZity systém smérnic, natizeni a metodik, které se
mnohdy dubluji ¢i jsou slozZité popsdny, coz vede k jejich nepochopent

a neporozuméni u zaméstnancii primé péce.
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Kapitola nabizi poskytovatelim socidlnich sluzeb ¢i socidlnim
pracovnikiim navod, jak se pripravit na inspekci kvality poskytované
socialni sluzby. Informuje o jejim pribéhu a upozornuje na rizna
uskali. Nastinuje prehled pozadavka, které 1ze v pribéhu inspekéniho
etfeni ocekdvat od inspek¢niho tymu, a nabizi vycet pisemnych
podkladt, které je nutné inspek¢nimu tymu dolozit. Soucasti textu
je vycet odkazti na platné pravni predpisy, které priibéh inspekce

upravuji.

Kapitola déle upozornuje na opravné prostiedky, které je mozné
vyuzit v ptipadé nesouhlasu se zjisténim v protokolu o inspekci,
a podporuje sebevédomi zaméstnanct poskytovatele, protoze ,,$tésti
preje pripravenym® Popis v této kapitole samoziejmé nezaruci
bezproblémovy pribéh inspekéniho $etfeni, a to predevsim z diivodu
urcitého subjektivniho hodnoceni kontrolniho organu, které se navic
muze lisit podle slozeni inspekéniho tymu, ale i podle sidla krajské
pobocky, jejichz zaméstnanci jsou povéfeni vykonem kontroly
u poskytovatele. Text miize byt dobrym privodcem s piehledem
zakladnich informaci o inspekci, které poskytovatel mutize ve své

praxi vyuzit a které pro néj mohou byt prospésné.
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Jana Hejna, Martina Smétakova,
Marcela Prchalova

Cilem této kapitoly je objasnit téma ochrany prav a omezovani
osobni svobody klientd socialni sluzby. Uvod kapitoly se
zaméfuje na lidskd prava a jejich charakteristiky, dale se
prispévek zminuje o opatfenich omezujicich pohyb osob
a vymezuje situace, pfi kterych v priibéhu poskytovani socialni
sluzby muize dojit k omezeni nebo poruseni zakladnich lidskych
prav.Vysvétluje, jak témto situacim predchazet, jaké jsou sankce
p¥i jejich porusovani a jakym zplisobem je mozné podat stiznost
na kvalitu nebo zplsob poskytovani sluzeb. Soucasti této
kapitoly je také oblast opatrovnictvi, ktera se mlize stat velkym
zasahem do autonomie a diistojnosti kazdého ¢lovéka; je to vsak
téma natolik obsahlé, ze je zde o ném zminka pouze okrajové.
Smyslem tohoto prispévku je snaha o Sirokou diskuzi v oblasti
lidskych prav a jejich dodrzovani napfi¢ celou spole¢nosti,
s dirazem kladenym na skupiny lidi zvlast ohrozené, jako jsou
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pravé klienti socidlnich sluzeb. Problematika ochrany prav
v socialnich sluzbach je velmi sSiroké téma, které miize pfinaset
do sluzeb péce a prevence rozdilné pohledy a samoziejmé nese
i sva specifika. Kapitola se proto zaméfuje spise na cilové skupiny
ze sluzeb socialni péce, to vSak neznamena, ze se jednotlivé
¢asti nemohou aplikovat i ve sluzbach socialni prevence.

Kazda lidska bytost se rodi se stejnymi pravy a zakladnimi svobodami.
Téma lidskych prav je velmi frekventované a zaroven také velmi
citlivé a vefejnosti, zejména pak médii, pozorné sledované. Piesto
se lze i v socialnich sluzbach casto setkavat s mnohdy zavaznym
porusovanim zakladnich lidskych prav v rtiznych oblastech Zivota
klientt. Zakladni svobodu lze definovat i jako moznost konat vse, co
neskodi nékomu jinému, tzn. Ze se nejedna o absolutni, bezbfehou
moznost libovolného konani. Pro dosazeni lidské dustojnosti ¢lovék
potfebuje svobodu, ktera je neoddélitelné svazana s odpovédnosti,
aby uplatiiovanim prav a svobod jednoho ¢lovéka nebyla dot¢ena ¢i

omezena svoboda a prava druhych lidi.

Lidska prava chrani lidsky Zivot, zdravi, dstojnost, svobodu a dalsi
hodnoty a vztahuji se ke vS§em osobam bez jakékoliv diskriminace.
Méritkem kvality demokracie a humanity kazdé spole¢nosti je
uroven ochrany a péce o ty obcany, ktefi jsou na péci nejvice zavisli,
tzn. osoby staré, nemocné, zdravotné postizené a déti. Znevyhodnéni
a zranitelnost téchto skupin osob v disledku jejich nepiiznivé
socialni situace nesmi vést k jejich socialnimu vylouceni. Stoji za to si

pripomenout alespon nejdiilezitéjsi prava, se kterymi se v socialnich
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sluzbach lze nejcastéji setkat: pravo na osobni svobodu a svobodu
pohybu a pobytu, pravo na ochranu osobnich udajt, pravo na ochranu
soukromi a respektovani intimity klienta, pravo na informace
o zdravotnim stavu, o nahlizeni do osobni dokumentace, pravo
na ochranu osobniho a rodinného Zivota, na distojné zachazeni,
pravo vlastnit majetek, pravo na svobodné rozhodovani a pfimérené
riziko, pravo na vyjadfeni vlastniho nazoru a podani stiznosti, pravo
na ochranu pred diskriminaci, pravo osob se zdravotnim postizenim

na uznani vlastni fyzické a mentalni integrity rovhocenné s ostatnimi.

Ochrana prav je ukotvena v tzv. pramenech psaného prava, z nichz
nejvy$si pravni silu maji mezinarodni umluvy, po nich Ustava
Ceské republiky® a Listina zdkladnich prav a svobod (ddle LZPS)*.
S nimi v souladu jsou pak ostatni zakony (ZSS; zdkon ¢. 110/2019
Sb., o zpracovani osobnich udajt, a dalsi), nafizeni vlady, vyhlasky
ministerstev (napf. vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
nékterd ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach). Pokyny zfizovatele
socidlni sluzby a vnitini predpisy zafizeni socidlni sluzby pak rozviji
specifika uplatiiovani prav v konkrétnich organizacich a socidlnich

sluzbach.

Mezinarodni amluvy a tustavni zdkony vymezuji nepodkrocitelné
minimum v oblasti ochrany lidskych prav a jejich dodrzovani je pod
ochranou vnitrostatni soudni moci a Evropského soudu pro lidska

prava ve Strasburku a dalsich mezinarodné pravnich organi.

8 Ustavni zdkon ¢ 1/1993 Sb., Usnesent predsednictva Ceské ndrodni rady.
8 Ustavni zdkon ¢ 2/1993 Sb., Usnesent predsednictva ndrodni rady o vyhldsent Listiny zdkladnich prav
a svobod jako soucdsti tistavniho porddku Ceské republiky.
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Zakladnim nastrojem omezeni rizik v oblasti poruSovani
lidskych prav v systému socialnich sluzeb se stava prace zamérena
na posilovani mravni citlivosti pracovniki socidlnich sluzeb a jejich
aktivni ochranu lidskych prav klientt a jejich blizkych osob. Se
zna¢nou mirou zobecnéni lze fici, Ze je-li prokazatelné zachovavana,
posilovana ¢i obnovena dustojnost osob, kterym je poskytovana péce,
je velmi pravdépodobné, Ze jsou respektovana jejich lidska prava.
Respektovani lidskych prav klienta je paradigmatem socialni prace,

které se musi promitnout v kazdé praci s klientem.

Poskytovatel musi dbat na to, aby klient nebyl kracen na svych
zakladnich pravech a svoboddach ze strany poskytovatele sluzeb jako
pravnické osoby a ani ze strany jeho zaméstnanctl.. Zde je na misté
citovat § 2 odst. 2 ZSS doslovné: ,,Rozsah a forma pomoci a podpory
poskytnuté prostrednictvim socidlnich sluzeb musi zachovavat lidskou
diistojnost osob. Pomoc musi vychdzet z individudlné urcenych
potieb osob, musi piisobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich
samostatnosti, motivovat je k takovym Cinnostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavini nebo prohlubovdni nepfiznivé socidlni
situace, a posilovat jejich socidlni zacleriovini. Socidlni sluzby musi byt
poskytovdny v zdjmu osob a v ndlezité kvalité takovymi zpiisoby, aby
bylo vzdy diisledné zajisténo dodrzovani lidskych prdv a zdkladnich
svobod osob.“® ZSS vymezuje poskytovatelim obecna pravidla, prava

a povinnosti ve vztazich mezi klienty a poskytovateli socialnich sluzeb.

8 Zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich predpisti, § 2 odst. 2.
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Klienti jsou zde chdpani jako slabsi strana a mélo by byt tedy
prvofadym zajmem tuto potencionalné slab$i stranu chranit.
V kone¢ném disledku patfi socialni sluzby mezi verejné dostupné
sluzby, které si osoba objednava k uspokojeni svych zakladnich
potieb, které jiz neni schopna zajistit si svépomoci. Problematické
vsak je, Ze klienti socialnich sluzeb nejsou chapani jako zdkaznici
v pravém slova smyslu, a to pfedevsim z divodu nedostate¢ného
vybéru sluzeb v misté, kde klient Zije, a rovnéz z dtivodu moznosti

vysoké miry zavislosti na dané socialni sluzbé.

V oblasti lidskych svobod ZSS v souladu s LZPS deklaruje zakladni
zasady jako napft. zachovani lidské diistojnosti, ochranu prav osob atd.
Jsou v ném definovany povinnosti poskytovateli socidlnich sluzeb
aje zaveden také dohled nad kvalitou socialni sluzby prostfednictvim
inspekci poskytovani socialnich sluzeb. Zvlastni diiraz je kladen
na podporu samostatnosti a projev svobodné viile klienta socialni
sluzby. Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni vytvaret pri
poskytovani socialnich sluzeb takové podminky, které umozni
klienttim téchto sluzeb naplnovat jejich lidska i ob¢anska prava a které
zaroven zamezi stfetim zajmu téchto osob se zdjmy poskytovatele
socialni sluzby. Oblasti, v nichz by mohlo dojit k ohrozeni prav
klientdi, a pravidla, jez tomu zamezuji, jsou definovany v priloze
vyhlasgky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni ZSS
- ve standardu ¢. 2 — Ochrana préav. Tento standard musi mit kazdy

poskytovatel socialnich sluzeb peclivé zpracovan.
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LZPS vyjmenovava celé spektrum zakladnich prav zarucujicich
dtstojné podminky vSem obyvatelim na tizemi Ceské republiky.
Mezi absolutni prava fadime zejména ty svobody, které nelze omezit
zdkonem ¢&i mimotadnou situaci. Radime sem prévo na Zivot, pravo
nebyt drzen v otroctvi ¢i nevolnictvi, pravo nebyt mucen, pravo
na ochranu proti retroaktivité pozdéjsiho prisnéjsiho trestniho prava,
ale téz pravo na svobodu mysleni, svédomi, ndbozenstvi a pravo

na uznani pravni osobnosti.

Zamyslime-li se nad témito absolutnimi pravy v socialnich sluzbach,
tak na prvnim misté zminéné pravo na zivot musime chdpat
ve velmi Sirokém kontextu individuality a jedinec¢nosti kazdého
klienta dané socidlni sluzby. Kvalitu svého Zivota vsak vnima klient
vzdy subjektivné a vétdinou i situacné. Jeho vnimani casto souvisi
se smyslem Zivota, mirou sobéstacnosti, schopnosti autonomie
a lidsky dtistojného pristupu k jeho osobé. Poznatky o jeho prozitcich
ve vztahu ke kvalité Zzivota jsou pro nas citlivym barometrem
kvality samotné sluzby, personalu i pracovnich postupt. Je nutné
si uvédomovat, ze socialni sluzby (zejména pobytového typu)
nahrazuji klientovi jeho domov, o to vétsi snaha musi byt vénovana
zachovani co nejprirozenéjsitho prostfedi. Namisto toho se miizeme
v socialnich sluzbach setkat se situacemi, kdy sttedobodem socialni
sluzby neni klient. Zdravotni postupy vysoce prevysuji socidlni praci

¢i je sobéstacnost a nezavislost klienta potla¢ovana.
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Jaké jsou dtivody porusovani lidskych prav? Casto to byvé z neznalosti
¢i litosti, kdy se pracovnik poskytovatele stava jakymsi ,,odbornikem®
na zivot klienta a ma tendenci pec¢ovat o néj pres vhodnou a potiebnou
miru. Fakt, Ze tkony, které pracovnik udéla za klienta, protoze to je
rychlejsi a pohodlnéjsi, v kone¢né fazi zptisobi, Ze klient se stava ¢im
dal vice zavisly na poskytované péci. Nema tak moznost dostate¢né
uplatnit svoji svobodnou vili a podilet se na rozhodovani o vlastnim

zivoté, vse je mu predem nadiktovano.

Zavaznéj$im divodem porusovani lidskych prav pak byva vétsinou
neuvédoméld touha po moci u pracovnikti v pomahajicich profesich.
Ta mtize byt pohnutkou, pro¢ si konkrétni clovék danou profesi zvoli.
Moznost rozhodovat o Zivotech jinych je pro nékteré lidi velmi lakava
anevzdy je vprvopocatku poskytovatelem odhalena. Zde se jiz hovori
o $patném zachazeni, které spociva predevsim v nerespektovani prava
na soukromi, ale i v ponizujicim zachazeni, trestani nebo ponechani

klient v nevyhovujicich materialnich a hygienickych podminkach.

Dusledky poruseni prav klientt se projevi jak v oblasti pravni
(pracovnépravni odpovédnost - vypovéd zaméstnanci; spravné-
pravni odpovédnost - spravni pokuta, inspekce; obc¢anskopravni
odpovédnost - nahrady nemajetkové wjmy; trestnépravni
odpovédnost - alternativni tresty ¢i odnéti svobody; vefejny ochrance
prav; pravni korekce mezindrodnich instituci), tak i v oblasti moralni
(eticky kodex). Zptisob postihu je ddan povahou normy, ktera byla

porusena a muzZe se projevit ve vSech uvedenych oblastech zaroven.
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Zaposkytovatelesocialnich sluzebvoblastiochranypravjednasocialni
pracovnik. Ten, stejné jako ostatni zaméstnanci poskytovatele, musi
respektovat vSechna lidska prava, predevsim dustojnost a svobodu
clovéka, zejména jeho pravo na zivot, vzdélani, zdravi, socidlni
zaclenéni a rovné zachdzeni. Pfi poskytovani socialnich sluzeb musi
byt jeho profesni nazory vedenim organizace povazovany za velmi
dualezité. Socidlni pracovnik musi mit také na paméti, ze hlavné
klienti z fad seniord jsou velmi citlivi k tématim své uzite¢nosti
a nezavislosti. Vytvareji si vlastni identitu prostfednictvim vztaht
s neformalnimi pecujicimi i profesionaly. I pfes svou pribyvajici
krehkost rtiznymi signaly pfipominaji svou diistojnost. Je potieba
tyto signaly dobfe vnimat. Mezi zakladni kompetence socialniho
pracovnika proto patfi zejména znalost zakont, metodik i postupt
a schopnost vyjednavat, prosazovat prava klientu ¢i vyhledavat rizika

v oblasti mozného porusovani lidskych prav a stfetu zajm.

Socialni pracovnik musi umét héjit prava klienta, coz nékdy miize
znamenat i rozpor v o¢ekavani rodinnych prislusnika a osob blizkych
klientovi, bohuzel nékdy i poskytovatele. Stava se to v pripadé,
kdy neformalni pecujici vyzaduji pro svého rodinného ptislusnika
poskytovani péce, kterou bud nepottebuje nebo ji odmita, at uz
z jakéhokoliv diivodu. Pokud si je klient védom nasledkd, které
odmitnuti poskytovani péce nebo dil¢iho tkonu ¢i opatfeni prinese,

je to jeho svobodna volba a jedna se o prijeti tzv. pfiméfeného rizika.

Jina situace nastava v okamziku, kdy existuje realné podezfeni, ze

klient nebo potenciondlni zadatel o sluzbu nedokaze z déivodu svého
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zdravotniho stavu a ubytku kognitivnich schopnosti plné vyhodnotit
zavaznost situace. Zde potom zalezi na vyhodnoceni socidlniho
pracovnika, ktery posuzuje miru rizika a doporuci rodiné ke zvazeni
vyuzit podpiirnych opatfeni pfi narusené schopnosti klienta pravné
jednat®. Jedna se zejména o pripady, kdy by klient mohl byt svym
jednanim nebezpecny sobé nebo svému okoli. Nemusi byt nebezpe¢ny
ve smyslu agresivity, ale nedokaze posoudit dusledky svého jednani,
které mohou byt pravné velmi zavazné (napriklad riziko podvodd,

kradezi, poskozovani majetku atd.).

Kazdy dospély ob¢an ma pravo neruSené rozhodovat sdm o sobg,
pokud mu toto pravo nebylo omezeno soudem. Sociadlni pracovnik
proto svou pomoc nevnucuje, jen ji nabizi a reaguje na zajem obcana.
Klient se sém musi rozhodnout, zda pomoc, na kterou ma z dtivodu
své nepriznivé socialni situace narok, vyuzije. Zpravidla to vyjadtuje
prihlaskou, zadosti, nebo jinym pravnim aktem ¢i srovnatelnym
projevem viile. Musi jit o informované rozhodnuti, tedy pred jeho
rozhodnutim jej musi socialni pracovnik informovat o tom, co se mu

nabizi, jaké ma alternativy, aby si mohl vybrat z vice moZnosti.

Tome$ uvadi, ze: , Socidlni pracovnik pomdhad klientiim uzivat svych
prav a svobod jednak radou, podporou a zastupovdinim, jednak
ochranou pted narusiteli, a jednak péci, kde to situace vyzaduje, aby
kazdy mohl plné uzivat svych lidskych prdv. Socidlni pracovnik se
svymi klienty nemanipuluje, ani je jakkoliv nezneuzZivd. NevyuZiva
skutecnost, Ze klient, ac pravné rovnoprdvny, je fakticky zavisly na jeho

radé, podpore ¢i pomoci.”’

8 Zdkon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik, odd. 2 § 38-65.
87 TOMES, Igor. Agenda lidskych prdv v kazdodenni praxi socidlniho pracovnika. Sesit socidlni prdce. 2015, & 1,
s. 41. ISBN 978-80-7421-086-0.
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Nedotknutelnost osoby a osobni svoboda patfi k zakladnim praviim
a svobodam vychazejicim z LZPS. V socialnich sluzbach je pouziti
opatfeni omezujicich pohyb osob (dale jen OOPO) upraveno § 89
ZSS.V souvislostis uzitim prostredku, které mohouklientiim socialnich
sluzeb omezit volny pohyb, je vzdy nutné vyhodnotit, zda je dany
nastroj uzivan jako prostfedek omezujici pohyb osob nebo zda je
néastrojem ochrany klienta nebo ostatnich klientt (i zde by mélo byt
uzito pouze v pripadé, Ze je to nezbytné). Je vidy bezpodminecné
nutné zachovavat individualni pfistup vychazejici z realnych potteb
kazdého klienta. Napriklad postranice u lizka mohou fungovat jako
nastroj ochrany, aby klient nespadl z postele, ale i jako prostfedek
omezujici pohyb. Proto nelze postupy pouzivané v socidlnich
sluzbach hodnotit pausalné, ale vzdy je nutné zohlednit konkrétni
okolnosti a skute¢né okamzité potreby klienta. Pfi praci s klienty,
u kterych existuje riziko nutnosti pouziti opatfeni omezujici pohyb,
musi organizace pravidelné provadét analyzu a vyhodnocovat
situace, ve kterych dochazi k chovani, které ohrozuje zdravi ¢i zivot
klienta nebo jinych osob. Zatizeni socidlnich sluzeb zjistuje pri¢iny
rizikového chovani a nasledné upravuje podminky, které mohou byt
spoustééem nebezpeéného chovani u klienta, napf. uspokojenim
jeho potteb, pokud je to mozné. MPSV vydalo k této problematice

podpurny materidl®, ze kterého je dale v této publikaci cerpano.

8 https://www.mpsv.cz/files/clanky/34953/Doporuceny_postup_c._06_2018__pro_pouzivani_opatreni_
omezujicich_pohyb_osob.pdf
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Opatfeni omezujici pohyb osob jsou takova opatfeni, ktera zamezi
klientovi socidlni sluzby pohybovat se svobodné a bez omezeni
a projevovat tim svoji svobodnou vuli. Aby pouziti OOPO bylo
legalni, musi byt splnény vSechny dale uvedené podminky. Zakon
konstatuje, ze pri poskytovani socidlnich sluzeb nelze pouzivat
OOPO, s vyjimkou ptipadu pfimého ohrozeni zdravi a Zivota klienta

nebo zdravi a Zivota jinych osob.

Toto opatfeni muze trvat pouze po dobu nezbytné nutnou, kterd
postacuje k odstranéni pfimého ohrozeni. Pfed pouzitim opatfeni
musi poskytovatel splnit minimalné tyto povinnosti: pfi poskytovani
socialni sluzby je povinen postupovat tak, aby metody poskytovani
sluzeb predchazely situacim vyzadujicim pouziti OOPO a osoba musi
byt vhodnym zptisobem informovana, Ze muze vici ni byt pouzito

opatfeni omezujici jeji pohyb.

Podminkou pouziti opatfeni omezujiciho pohyb je skute¢nost, ze
byly netspé$né pouzity jiné strategie pro zabranéni jednani pfimo
ohrozujiciho zdravi a zZivot. Nejdfive je nutné vyuzit moznosti
slovniho zklidnéni, odvraceni pozornosti, rozptyleni a aktivniho
naslouchdni. Plati povinnost zvolit nejdiiv vidy nejmirnéjsi
opatfeni, aby riziko omezeni svobody pohybu bylo co nejmensi.
Nejprve se vyuziva zasah pomoci fyzickych uchopi, takzvand Setrna
sebeobrana. Paklize je tento zdsah neucinny, lze umistit klienta

do mistnosti zfizené k bezpecnému pobytu a dale, je-li to nezbytné,
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na zakladé ordinace pfivolaného lékare a za jeho pfitomnosti podat

1é¢ivé pripravky.

Pouziti uvedenych opatfeni s sebou nese urcité nezbytné povinnosti.

Naptiklad o pouziti opatfeni omezujictho pohyb je poskytovatel

povinen informovat bez zbytecného odkladu zdkonného zastupce

osoby, nebo opatrovnika osoby, které jsou socialni sluzby poskytovany,

anebo osobu, kterou si klient predchozim souhlasem ur¢il (¢i dalsi

osoby podle ustanoveni § 89 odst. 5 ZSS). Taktéz je poskytovatel

povinen vést evidenci ptipada pouziti OOPO v rozsahu:

a) jméno, popripadé jména, pfijmeni a datum narozeni osoby;

b) datum, ¢as pocatku a misto pouziti OOPO;

¢) dtvod pouziti OOPO;

d) jméno, poptipadé jména, a pfijmeni osoby, ktera OOPO pouzila;

e) souhlas lékare;

f) datum a ¢as ukonéeni pouziti OOPO;

g) popis bezprostiedné predchazejici situace;

h) zdznam o informovani zékonného zéstupce;

i) popis pripadnych poranéni osob, ke kterym doslo pii pouziti
OOPO.

Poskytovatel socidlnich sluzeb je dale povinen umoznit nahlizeni

do této evidence zakonnému zastupci osoby nebo osobé ji blizké

nebo fyzické osobé, které byla nezletila osoba svéfena rozhodnutim

prislusného organu do péce, ztizovateli zafizeni, 1ékafi a vefejnému

ochranci prav®® a Evropskému vyboru pro zabranéni muceni

8 KORINKOVA, Dana. Ochrana prdv uZivatelii socidlnich sluZeb. Vybrané kapitoly z uéebnich textii
vzdéldvaciho programu pro inspektory kvality socidlnich sluzeb. QUIP, Praha, 2006.
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a nelidskému ¢i ponizujicimu zachazeni nebo trestani®. Mezi
povinnosti poskytovatele v této oblasti patfi také povinnost sdélovat
pfislusnému krajskému uradu prostfednictvim elektronického
systému do 30. ¢ervna za predchozi kalendarni rok udaje o poctu
osob, u kterych byla pouzita OOPO, a o Cetnosti jejich pouziti podle

druhu téchto opatteni.

Pro poskytovani kvalitni socidlni sluzby je dtlezita dobra znalost
platné legislativy a spravné porozumeéni nejen ZSS a provadéci
vyhlasce, ale také problematice lidskych prav, odpovédnosti
zGCastnénych subjektd, priméfenému riziku a vSem normam,
ze kterych vychazeji prdva a povinnosti jednotlivych klientd.
Oblast socialnich sluzeb je svym charakterem potenciondlné vice
ohrozena porusovanim lidskych prav nez jiné oblasti zivota. Osoby,
které vyuzivaji socialni sluzby, jsou urcitym zptisobem omezené
v prosazovani, zajistovani a uspokojovani svych opravnénych zajma
a potfeb, nejsou vzdy schopny je samostatné realizovat a naplnuji je

pouze s pomoci jinych osob.

Poruseni prav klientti pti poskytovani socialni sluzby je tim snazsi,
¢im vétsi je zavislost klienta na poskytované sluzbé z davodu

nemoznosti zvladat béznou péci o svoji osobu. V pobytové sluzbé

* Evropskd timluva o zabrdnéni muceni a nelidskému ¢i ponizujicimu zachdzeni nebo trestdni (predevsim ¢l. 7 a ¢l. 8).
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je zavislost klienta nejvice patrna. Muze dochazet k situacim, kdy
zaméstnanec poskytovatele rozhoduje za klienta v oblastech, které
se tykaji jeho osobnosti, zplisobu Zivota, organizace ¢asu, majetku,

soukromi, aniz by respektoval jeho prani, vili, zvyky apod.

Na druhou stranu je tfeba fici, Ze v pobytovém zafizeni jsou urcita
rezimova opatfeni nezbytnosti vzhledem ke spole¢nému charakteru
souziti a také k faktu, Ze zaméstnanci zde pracuji jako v jakékoliv jiné
organizaci. Pfesto by zafizeni méla usilovat o to, aby svym klientim
umoznila Zit zivot co mozna nejpodobnéjsi tomu, na jaky byli zvykli,
brat v uvahu jejich dosavadni navyky a individualni potteby, protoze
prostiedi pobytového zafizeni predstavuje pro mnohé z nich jediny
domov. Personal musi mit neustdle na paméti, ze klienti nejsou
hospitalizovani ve zdravotnickém zafizeni, neni tedy tfeba k nim
pristupovat jako k pacientim ¢i nekompetentnim osobam a prebirat
za né veSkerou zodpovédnost, ale myslet také na jejich prozitky

a subjektivitu.

Pravo klienta na ochranu pred zasahovanim do osobniho Zivota
muze byt poruseno pouze v ptipadé, kdy by mohlo dojit k ohrozeni
zivota a zdravi jeho nebo jeho okoli, pfipadné kdy je organizace
vazana ohlasovaci povinnosti, napf. ohlaseni domaciho nasili, i kdyz
si to klient nepfeje. V socialnich sluzbach muze dochazet k poruseni
prav zejména v téchto oblastech a situacich:

- nemoznost volby bydleni, nemoznost zamykani
pokoje, chybi uzamykatelné prostory na pokoji, nepouzivani
zastén, pracovnici neklepou pfi vstupu do pokoje nebo necekaji
na vyzvani, trvale oteviené dvefe do pokoje, neopravnéné uziti
kamerového systému, automatické vyzadani klice od bytu bez

predchoziho posouzeni situace, vstup do obydli bez predchozi
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domluvy, automatické pouziti klice bez zazvonéni a upozornéni,
manipulace s predméty klienta bez dovoleni;

- nevhodné oslovovani, jednostranné tykani,
stigmatizace, infantilizace, nezajisténi diskrétnosti pfi hygiené;

- ptili$na péce ze strany poskytovatele, neni k dispozici
signaliza¢ni zafizeni;

- nemoznost rozhodovat o volném case, o utvareni
denniho programu, vybéru stravy, obleceni, ¢ase koupani, zvolit
si praktického lékare, o hospitalizaci, ovliviiovani rozhodovani
klienta pri reSeni jeho nepfiznivé situace, nerespektovani jeho
prava svobodné si vybrat, jak chce svoji situaci resit;

- branéni ucasti na spolecenskych akcich,
nemoznost travit sviij volny cas dle svych zvyklosti;
- klient se nemtze volné pohybovat po zafizeni
i mimo né¢j, neopravnéné pouziti OOPO;
- neumoznéni zucastnit se voleb ¢i ovliviiovani
volebniho prava;
- shromazdovani nadbyte¢nych tudajt,
nespravné nakladani s osobnimi udaji;
- pausalni odebirani obcanského
prukazu;
- cteni korespondence bez védomi a prani

klienta;

- zamezovani kontaktu s rodinou, s prateli, branéni udrzovani

partnerskych vztaht, omezovani doby navstév;

- klient nebyl poucen o moznosti a zplsobu
podani stiznosti, jeho stiZnost nebyla fesena, mtize dojit k perzekuci

klienta za to, Ze si stéZoval;
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- pravo odmitnout dietu, léky,
zamezovani urcitému chovani z obavy, aby si klient neublizil,
zabranovani samostatné se dopravovat do denniho stacionare,

i kdyz by to klient zvladl sam, nebo prace s béznymi nastroji.

V socialnich sluzbach se vyskytuje nespocet situaci mozného
poruseni prav klientdi, proto je dtlezité zavést do praxe ovérené
zasady, pomoci kterych lze jejich mnozstvi eliminovat. Mezi né
fadime predev§im peclivy vybér novych zaméstnanc a jejich
fadné zapracovani pod dohledem zkusenéjsich kolegti, vcetné
seznameni vSech pracovnikd s predpisy napliujicimi standardy
kvality dané sluzby. Napomdha i pravidelné seznamovani s pravy
a povinnostmi klientd a poskytovateld socialni sluzby, vnitfnimi
pravidly a metodikami pro poskytovani socialni sluzby a nasledné
pozadovani znalosti pravnich norem vztahujicich se k ochrané
prav a jejich dodrzovani. Zakladnim predpokladem je i diraz
na dodrzovani pravidel spolecenského chovani, péstovani tucty
k ¢lovéku a jeho individualité. Na misté je i $koleni zaméstnancu
v pristupu k jednotlivym skupinam klientti, zvySovani kvalifikace
a podporovani osobnostniho rustu. Legislativnim pozadavkem je
rovnéz seznameni zajemct o sluzbu s moznosti podavat stiznost jiz
pfi jedndni o poskytovani sluzby a chapani stiznosti, pfipominek
avyjadfeni nazort na sluzbu jako podnétu ke zlepsovani poskytovani
sluzby. Primarnim pozadavkem je neprehlizeni poruSovani prav,
ale naopak disledné feseni prestupkd a odsuzovani nevhodného
chovani. Samoziejmosti pak je umoznit, aby se rodinni prislusnici
¢i osoby blizké mohli zucastnit jedndni se zajemcem o sluzbu, pokud

si to zajemce preje. Stejné dulezité je peclivé identifikovani situaci
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mozného poruseni prav, hledani hranic a konkrétnich opatfeni a dale
i pribézna kontrola dodrzovani nastavenych pravidel. Podptirna
muze byt intervize/supervize ¢i moznost konzultovani specifickych

situaci s vyskolenym odbornikem nebo uréenym pracovnikem.

Pokud zaméstnanec néjakym zptsobem neopravnéné zasahne do prav
klienta, pak dle miry zavaznosti poruseni predpisii a na zakladé
vyjadfeni jeho pfimého nadfizeného je potrestan v souladu se
zakonikem prace zpravidla domluvou od nadfizeného, pohovorem
s feditelem organizace, pisemnym napomenutim s promitnutim
do dal$iho hodnoceni zaméstnance, nebo ukonc¢enim pracovniho
poméru. Samoziejmostije omluva klientovi pfi jakémkoliv pochybeni
zameéstnance. Tento postup je zaroven upraven ve standardu kvality

socidlnich sluZeb ¢&. 2.

O téchto sankcich je vzdy proveden pisemny zaznam, ktery se zalozi
do osobniho spisu zaméstnance. V pripadé vzniklé $kody musi
zaméstnanec $kodu uhradit a poskozenému se omluvit. Odpovédnost
zameéstnance za $kodu je specificky dale upravena v ustanovenich
§ 257-260 zakoniku prace®’. Pro ptipady $kody zpisobené
poskytovanim socidlni sluzby jsou navic povinni poskytovatelé
socidlnich sluzeb dle ustanoveni § 80 ZSS°* byt po celou dobu

poskytovani socialni sluzby pojisténi.

o1 Zékon ¢. 262/2006 Sb., zdkonik prdce, ve znéni pozdéjsich predpisii, § 257-260.
%2 Zékon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich predpisii, § 80.
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Vsichni klienti, popfipadé jejich zastupci maji moznost si stézovat
na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlnich sluzeb, pokud nejsou
se sluzbou spokojeni. ZSS stanovuje poskytovatelim povinnost
podle § 88 pism. e) zpracovat vnitini pravidla pro podéavani stiznosti
osob, kterym poskytuji socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné
pro vsechny osoby. Poskytovatelim slouzi stiznosti také jako
podnét pro rozvoj a zvy$ovani kvality socialni sluzby. Stiznost neni
diavodem k ukonceni sluzby ani k diskriminujicimu jednani ze strany

poskytovatele sluzeb vici klientovi ¢i osobé jemu blizké.

Pravidla pro podavani stiznosti musi byt snadno dostupnd, naptiklad
jsou prilohou smlouvy s klienty, visi na nasténkach v zafizenich,
jsou zvefejnéna na webovych strankach apod., a stanovuji jasné
kompetence a povinnosti jednotlivych pracovnikil pfi vyfizovani
stiznosti. Poskytovatel zaroven dba na to, aby podanim stiznosti
nedoslo ke snizeni kvality poskytované sluzby tim, Ze by se zhorsil
ptistup personalu ke stézujicimu si klientovi. Zakladni zasady pro
podavani a vyfizovani stiznosti je dostupnost, srozumitelnost,
definovanost, dokumentace, rovnopravnost, priikaznost, objektivita,
informovani, moznost odvoldni, naprava nedostatkl nebo

vyuzitelnost pfi ¢innosti organizace.

Zpusoby podani stiznosti maji byt rtiznorodé, aby umoznily podat
stiznost vSéem klientiim, jak sobésta¢nym, tak i upoutanym na ltzko.
Forma podani stiznosti je dilezitd, nebot i ona rozhoduje o tom,
zda klient stiznost poda, ¢i nikoliv. Ustni stiznost lze podat osobné,

telefonicky nebo pomoci Skypu. Oproti tomu pisemnd stiznost
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je nejcastéji dorucena do schranky stiznosti, e-mailem, dopisem,
Skypem nebo SMS. Pisemnou formu stiznosti lze podat i v anonymni
formé i jakymkoliv vyjadfenim nespokojenosti u klienti, ktefi nejsou

schopni bézné verbalni komunikace.

Zatizeni musi mit jasné definovany kompetence pracovniki (kdo
je opravneén stiznost pfijmout, kdo se miize ke stiznosti vyjadfovat,
kdo bude stiznost prosetfovat). Zakladnim pravidlem je, Ze stiznost
musi provérovat pracovnik nadfizeny tomu, proti kterému stiznost
sméfuje. Musi byt zfejmé, jakou formou a do kdy bude stézovatel
vyrozumeén o vyfizeni své stiznosti. StéZovatel nebo jeho nezavisly

zastupce také musi byt informovan o svém pravu na odvolani.

V ptipad¢, ze ma klient pocit, Ze jeho stiznost nebyla vytizena k jeho
plné spokojenosti, mize se obratit na zfizovatele organizace (pokud
s ohledem na pravni formu existuje), Ministerstvo prace a socialnich
véci, Kancelat vefejného ochrance prav nebo na Cesky helsinsky
vybor. Nezavislym mistem bezplatné, déivérné a nestranné pomoci,
provazejici ob¢any pii jejich obtizich, jsou také obc¢anské poradny,

které poskytuji rady, informace a pomoc vSem, ktefi se na né obrati.

Smyslem opatrovnictvi je ochrana zajmt a napliovani prav
opatrovance.” Opatrovnictvi je jednou z mnoha moznosti (a ¢asto

az tou posledni), ktera je vyuzivana k ochrané prav klientd. Mohou

%3 § 457 zdkona ¢. 89/2012 Sb., obéansky zékonik, ve znéni pozdéjsich predpisii, ddle jen NOZ.
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mu predchdzet rizné jiné druhy zastupovani - od plné moci
pres predbézné prohlaseni, napomoc pfi rozhodovani, stanoveni
zvlasdtniho prijemce az po vyuziti moznosti zastoupeni clenem
domacnosti. Témto formam se v$ak vzhledem k obsahlosti tématu

nemuzeme v této kapitole blize vénovat.

Samotné opatrovnictvi nemusi byt spojovano pouze s omezovanim
svépravnosti osoby. Jednd se o institut, ktery slouzi na podporu
osobam, kterym chybi urcité schopnosti ¢i dovednosti, aby mohly
ucinné hdjit sva prava. Soud opatrovnika mutze v souladu s novym
obcanskym zdkonikem ustanovit osobé, ktera to potiebuje k ochrané
svych zajmi nebo vyzaduje-li to vefejny zajem. Pokud dojde u osoby
k omezeni ve svépravnosti, nemulze zistat nezastoupena, musi
mit také stanoveného opatrovnika. Opatrovnik neni zakonnym
zastupcem klienta, nerozhoduje o vSech jeho zalezitostech, ale
o téch, na néz jeho schopnosti nestaci a jsou vymezeny v rozhodnuti
soudu. Muze zastupovat i v dal$ich oblastech, napf. pfi zhorseni
stavu klienta, nez soud reflektuje tuto zménu a aktualni stav. Vzdy
je nutné akceptovat a respektovat autonomii klienta a jednat tak, aby
zastupovani vychdzelo z nazoru a prani opatrovance. Opatrovnik pri
plnéni svych povinnosti napliiuje opatrovancova pravni prohlaseni
a dba jeho nazord, i kdyz byly vyjadreny dfive véetné presvédceni ¢i

vyznani, a zafizuje opatrovancovy zalezitosti v souladu s nimi.”*

Opatrovnictvi vznikd az s nabytim pravni moci rozhodnuti soudu.”
V rozhodnuti soud kromé omezeni svépravnosti opatrovance

a jmenovani opatrovnika ur¢i rozsah jeho prav a povinnosti. Tento

9 Ministerstvo vnitra CR, odbor vefejné sprdvy, dozoru a kontroly: Zakladni informace pro obce jako verejné
opatrovniky. s. 13-16.
%§ 463, § 465 NOZ.
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rozsah nemusi byt shodny s pravy, ktera jsou opatrovanci odebrana
- mohou byt v men$im rozsahu. Opatrovnictvi mize vzniknout
i takzvané ze zakona v pripad¢, kdyz napt. dosavadni opatrovnik zemfel.
V pripadé zmény bydlisté opatrovance se mtize opatrovnikem stat obec,

Vv niz ma opatrovanec bydlisté, av§ak i o tomto rozhoduje soud.

Soud pfi rozhodovani o omezeni svépravnosti musi brat v potaz
i nazor opatrovance a respektovat jeho prava. Nelze klienta omezit
ve svépravnosti jen z divodu obtizného dorozumivani s timto
klientem. Jiz pfimo v rozhodnuti o omezeni svépravnosti jmenuje
soud clovéku opatrovnika. Tim se predchazi poruSeni prav
v situacich, ke kterym v minulosti dochazelo, kdy je ¢lovék omezen, ¢i
primo zbaven zpusobilosti k pravnim tkontim, tydny ¢i mésice ¢ekal
na ustanoveni opatrovnika a po tuto dobu nebyl nikdo opravnén

¢init pravni tkony v jeho zajmu.

Pfi vybéru opatrovnika prihlédne soud k pranim opatrovance,
k jeho potfebam i k podnétiim osob opatrovanci blizkych, sleduji-li
jeho prospéch, a dba, aby vybérem opatrovnika nezalozil nedivéru
opatrovance k opatrovnikovi.”® Opatrovnik - fyzickd osoba vsak
musi se svym jmenovanim souhlasit. To neplati pro obce jako verejné

opatrovniky, které jmenovani opatrovnikem odmitnout nemohou.

I nadale plati, Ze opatrovnikem nelze jmenovat osobu, kterd
sama neni zpusobild pravné jednat, nebo osobu, jejiz zajmy jsou

v rozporu se zajmy opatrovance.” Nové je vSak vyslovné stanoveno,

% § 62 NOZ.
77§ 437 odst. 1 NOZ.
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ze opatrovnikem nelze jmenovat provozovatele zafizeni, kde
opatrovanec pobyva nebo které mu poskytuje sluzby, nebo osobu
zavislou na takovém zafizeni®, tzn. Ze opatrovnikem nemuze byt
poskytovatel socidlni sluzby, socidlni pracovnik ¢i jiny zaméstnanec

socialni sluzby, kterou opatrovanec vyuziva.

Pokud se zdjmy opatrovnika a opatrovance dostanou do stfetu,
nebo pokud takovy stfet hrozi, nebo pokud jsou ve stfetu zgjmu
osoby zastoupené stejnym opatrovnikem, jmenuje soud kolizniho
opatrovnika®. Jde napft. o situace, kdy je opatrovnikem sourozenec
opatrovance a oba budou vystupovat jako dédici ve stejném dédickém
fizeni, nebo pokud by chtél opatrovnik néco prodat ¢i koupit
od opatrovance, nebo by byli spoluvlastniky. Jedna se o situace, které

jsou docasné, takze pominou a ,,staly* opatrovnik bude moci nadale

svoji funkci vykonavat.

Opatrovanec nebo kazdd osoba opatrovanci blizkd mize zadat
o ustanoveni opatrovnické rady, ktera jedna v souladu se zajmy
opatrovance a dohlizi nad vykonem funkce opatrovnika. Clenem
opatrovnické rady muize byt jen osoba, ktera o opatrovance osvéd¢i
dlouhodoby a vazny zajem a schopnost projevovat jej i do budoucna
a jejiz zajmy neodporuji zajmim opatrovance. Opatrovnik nemiize
byt jejim ¢lenem. Opatrovnicka rada zaseda nejméné jednou za rok
a prizve na zasedani opatrovance i opatrovnika. Opatrovnicka rada
na svém pravidelném zasedani projednava zpravu opatrovnika
o jeho ¢innosti v zalezitostech opatrovance, vyjadfuje se k soupisu

jméni opatrovance a k vyuctovani jeho spravy i k vyucétovani

*#§ 63 NOZ.
%'§ 460 NOZ.
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pripadné odmény opatrovnika za spravu jméni, pfipadné rozhoduje

v zélezitostech, v nichZ nemuze rozhodovat opatrovnik sam.

Z vykonu opatrovnictvi vznikaji prava a povinnosti pfimo
opatrovanci. Opatrovnik ale nema postaveni zakonného zastupce.
Opatrovnik by mél jednat osobné. Dalsiho zastupce mize povérit,
pouze vyzaduje-li to nutna potieba a odpovida pak za vybér vhodné
osoby'®, napt. pokud se opatrovnik necha v jednotlivé naro¢né
situaci zastoupit advokdtem nebo specialistou v néjakém oboru.
V tomto pripadé muze byt kontaktovan socialni pracovnik nebo jiny
pracovnik obce s povéfenym obecnim ufadem ¢i obce s rozsifenou
pusobnosti, ptipadné poskytovatel socialnich sluzeb. Pracovnici
socialni sluzby mu pak obvykle pomahaji v rtiznych oblastech Zivota
nebo pripadné sami zajistuji, co je potfeba (nakupy, vyfizeni osobnich
zalezitosti). Pokud soud nenalezne Zidnou vhodnou osobu (¢imz se
mysli osobu fyzickou, zpravidla jde o osobu blizkou - pfibuznou
osobé opatrovance), kterou by ustanovil opatrovnikem, jmenuje
vefejného opatrovnika. Vefejnym opatrovnikem se rozumi obec, kde

%101

ma opatrovanec bydli§té'"!, anebo pravnicka osoba zfizena touto obci

k plnéni ukoli tohoto druhu.

Obec navenek zastupuje starosta, ten vSak muze v ramci vykonu
prenesené plisobnosti provedenim povéfit jiného zaméstnance obce
zafazeného do obecniho uradu. V malych obcich je obvykle verejnym

opatrovnikem starosta obce. Od 1. 7. 2017 je ufednikiim obecnich

10§ 438 NOZ.

1% Jednd se o bydlisté ve smyslu § 80 NOZ, nikoliv trvalé bydlisté podle zdkona ¢. 133/2000 Sb., o evidenci
obyvatel a rodnych ¢islech a o zméné nékterych zakoni, ve znéni pozdéjsich predpisii. Clovék ma bydlisté
v misté, kde se zdrzuje s imyslem Zit tam s vyhradou zmény okolnosti trvale; takovy vimysl miize vyplyvat
z jeho prohldseni nebo z okolnosti ptipadu. Uvddi-li clovék jako své bydlisté jiné misto nez své skutecné
bydlisté, miiZe se kazdy dovolat i jeho skutecného bydlisté. Proti tomu, kdo se v dobré vite dovold uvedeného
mista, nemiize clovék namitat, Ze ma své skutecné bydlisté v jiném misté.
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uradi nové stanovena povinnost prokazat zvlastni odbornou
zpusobilost (dale jen ZOZ) pti vykonu verejného opatrovnictvi (dale

jen VO)'2. V nékterych ptipadech jsou stanoveny vyjimky.

Socidlni prace je sice multioborovou disciplinou a pristupuje
ke klientovi v kontextu jeho socidlniho prostfedi, jeho minulosti,
od které se odviji soucasnost a na které je mozné stavét budoucnost,
ale piesto je potfeba socilni prici a opatrovnictvi odlidovat. Ukolem
opatrovnika je predev$im v navaznosti na koncept podporovaného
rozhodovani na prani/projev vile nebo zvyklosti opatrovance
realizovat pravni jednani za néj, nebo s nim v rozsahu stanoveném
v rozhodnuti soudu. Jak je uvedeno vyse v textu — socialni pracovnik
sluzby, kterou klient cerpd, nemize byt opatrovnikem z davodu
stfetu zajmu napf. s ohledem na vymezeni rozsahu sluzby (napf. pro
pracovniky sluzby muze byt vyhodnéjsi vyssi rozsah péce, nez klient

skute¢né potrebuje, posiluje se zavislost klienta na sluzbé apod.).

Naproti tomu socialni pracovnik je ¢asto vystaven urcitym etickym
dilematim spojenych s odlisnosti vile klienta a viile opatrovnika,
a to at jiz pfi vstupu do sluzby nebo v pribéhu jejitho cerpani, kdy
socidlni pracovnik musi vzdy upfednostnit zdjmy klienta a zaroven
jednat v souladu a v rozsahu soudniho rozsudku. Spornymi body

v téchto situacich byvaji:

192 Vyhlaska ¢. 173/2017 Sb., kterou se méni vyhldska ¢. 512/2002 Sb., o zvldstni odborné zpiisobilosti tifednikii
tizemnich samosprdvnych celkii, ve znéni pozdéjsich predpisii.
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a) Opatrovanec nema zdjem o cerpani socialni sluzby (casto
pobytové) — av$ak opatrovnik poskytovani sluzby pro opatrovance
vyzaduje.

b) Opatrovnik diktuje sluzbé, jakou péci poskytovat a jakou ne.

c¢) Opatrovnik ¢ini za opatrovance nejen pravni ukony, ale chova se
paternalisticky i v jinych oblastech.

d) Opatrovnik je ve stfetu zajmul (napf. je socidlnim pracovnikem
na ORP a je tfeba ,zajistit sluzbu/umistit apod. - navrhnout
kolizniho opatrovnika).

e) Opatrovnik je zaméstnancem zfizovatele nasi organizace
(organizac¢ni slozky ¢i prispévkové organizace).

f) Opatrovnik zakazuje podporu socialniho zaclenovani.

V téchto situacich mtize pomoci naptiklad ustanoveni opatrovnické

rady.

Prehled kompetenci opatrovnika neni zcela vycerpavajici, jde spise
o vycet téch, které jsou z pohledu socialni prace ty nejpodstatnéjsi:
pravni jednani a zastupovani pouze v oblastech, které jsou
vymezeny soudnim rozhodnutim;
pomoc s vykonavanim bézného pravniho jednani spole¢né
s opatrovancem (je-li to mozné - vysvétluje opatrovanci
srozumitelné povahu véci a nasledky rozhodnuti);
fadné hospodafeni s majetkem opatrovance v jeho prospéch
a v souladu s jeho zajmy, pravidelné dokladani zprav o vykonu
opatrovnictvi - napf. soupis jméni ¢i vyuctovdni sprivy -
pocate¢ni (2 mésice po stanoveni), fadné (pravidelné vyuctovani),

mimoradné (pfi ukonceni opatrovnictvi nebo na zadost soudu),

189



7

¢emuz je nutnosti znalost relevantnich informaci o opatrovanci
(zejména v oblastech vymezenych rozsudkem soudu);

aktivni pristup a jednani sméfujici ke zméné situace opatrovance,
jenz Zije v nevyhovujicich podminkach;

vykonavani spocivajici v pravnim jednani podle vile opatrovance
a smérem k roz$ifeni jeho moznosti a v podpore dalsich kroku
u prislusnych instituci a organizaci;

usilovani (s podporou pravnich a dal$ich nastroji) o to, aby
opatfeni pro opatrovance byla co nejméné omezujici;

zjistovani informaci o zdravotni péc¢i poskytované opatrovanci
(komunikace s oSetfujicimi lékafi, nahlizeni do zdravotni do-
kumentace, zajisfovani preventivnich a planovanych prohlidek,

kontrol ¢i vySetfeni, dohlizi nad zajisténim potfebné zdravotni péce).

Opatrovnik neni opravnén:
konat proti vili nebo zajmu opatrovance, pokud pravni uprava
ve specifickych pripadech nestanovi jinak;
rozhodovat ve vécech, které nejsou pravnim jednanim;
uzavirat smlouvu o socidlni sluzbé bez védomi opatrovance;
rozhodovat o zavaznych zdravotnich zakrocich bez pfivolani

soudu.

Bez souhlasu opatrovnické rady nesmi opatrovnik rozhodnout
o zméné bydlisté opatrovance, jeho umisténi do uzavteného ustavu
nebo podobného zafizeniv pripadé, kdy to zdravotni stav opatrovance
zjevné nevyzaduje, nebo zdsazich do integrity opatrovance, nejedna-
li se o zakroky bez zavaznych nasledki. Taktéz opatrovnik nesmi bez
souhlasu opatrovnické rady nakladat s majetkem opatrovance, ktery
presahuje stondsobek Zzivotniho minima jednotlivce ¢i presahuje

jednu tfetinu majetku opatrovance.
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Opatrovanec ma pravo na zménu opatrovnika, pokud tento
nevykonava svou funkci s ohledem na zajmy, zvyklosti a potfeby
opatrovance a nerespektuje jeho osobni autonomii. Na druhé
strané také soukromy opatrovnik muze pozadat o ukonceni vykonu
opatrovnictvi, napf. ze zdravotnich ¢i jinych zavaznych davodi.
Institut vefejného opatrovnika je ,poslednim utocistém®, pokud
neni jinda vhodna osoba, ktera by mohla opatrovnictvi vykonavat.
Z této logiky vyplyva, ze neni mozné, aby se vefejny opatrovnik
opatrovnictvivzdal. Na vefejného opatrovnika prechazi opatrovnictvi
i pfimo na zakladé zékona'® v ptipadé smrti opatrovnika, nebo jeho
odvolanim, a to do doby, dokud soud nejmenuje nového opatrovnika.
Nejc¢asnéji k tomuto prechodu opatrovnictvi dochazi v ptipadé smrti

ustanoveného soukromého opatrovnika.

rvr

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socidlnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Klientce (45 let, s mentdlnim postizenim) chranéného bydleni se
v pribéhu poskytovini sluzby zménil soudem urceny opatrovnik ze

$vagra na sourozence. Soud omezil prava v nakldddni s financnimi

103§ 468 NOZ.

191



7

prostiedky a uzavirani smluvnich vztahii. Klientka a jeji opatrovnik
spolecné vlastnili po ukonceném dédickém fizeni rodinny domek.
Klientka rodinny domek nevyuzivala (maximdlné pfi navstévdch, cca
10-14 dnii v roce). Opatrovnik v rodinném domku Zil a opravoval
ho. Cas od &asu opatrovnik ptisel za klientkou a ptinesl vyuctovdni
za opravy rodinného domku, které ndsledné klientce z bankovniho
uctu strhl. Kdyz klicovy pracovnik zjistil tuto skutecnost, prednesl
problém na poradé tymu socidlni sluzby. Zjistilo se, Ze v pritbéhu roku
doslo k opakovanému strhdavani financnich prostredkii na opravy
rodinného domku. Socidlni pracovnik projednal situaci s klientkou,
vysveétlil ji, zZe tento postup neodpovidd zdkonu a jejim prdaviim.
Klientka pozdidala, aby ji s touto situaci pracovnici pomohli. V rdmci
individudlniho pldnu tak bylo napldnovino spolecné reseni situace.
Cilem klientky bylo pozddat soud o urceni kolizniho opatrovnika
na fteseni situace s rodinnym domkem a zdroven neztratit dobré
vztahy se svym sourozencem. Byly naplinoviny konkrétni kroky
v ramci individudlniho planu a podle nich postupovdno. Situace byla
vyresena dle ocekdvani klientky, protoze nakonec nedoslo k naruseni
sourozeneckych vztahii, naopak se situace zptehlednila a zklidnila.
Klientka se spolu se svym opatrovnikem obrdtila na soud, aby tuto véc

posoudil a vydal rozhodnuti.

Klient (35 let, s tézkym télesnym postizenim v kombinaci s mentdlnim
postizenim) chranéného bydleni mél soudem omezeno pravni jedndni
voblastinakladanisfinancénimiprostiedky auzaviranismluvnichvztahi.
Opatrovnikem byl sourozenec, protoZe rodice jiz neZili. Opatrovnik
opakované pozadoval nahlizeni do individudlniho pldanu klienta. Chtél

mit kontrolu nad opatrovancem, ptevzal roli rodice. Nékteré informace
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v individudlnim pldnu vsak byly intimniho charakteru a klient o nich
nechtél se svym opatrovnikem mluvit. Klientovi bylo neptijemné,
aby opatrovnik mél nad nim tuto ,nadvladu®. Sam byl dostatecné
komunikativni, schopen hovofit o situaci a vyjddrit své prani a v ramci
individualniho planovdni realizovat své potieby. Pracovnici vak tuto
skutecnost prehlizeli a opatrovnikovi nechali do individudlniho planu
opakované nahliZet. Opatrovanec se o této skutecnosti dozvédél a doslo
k vaznému naruseni jeho duvéry k pracovnikiim zafizent, ktefi v tomto

pripadé nedokdzali obhdjit jeho prava.

Ochrana prav osob, kterym je poskytovana socialni sluzba, je
neopomenutelnou oblasti, které je tfeba vénovat pozornost, a to
nejen nahodilou, ale i s ohledem na soucasné legislativni povinnosti
dokonce systematickou, jak z pohledu prevence, tak z pohledu
kontroly jejich dodrzovani v organizaci. Tato skutecnost je blize
popsana z pohledu pramenti ceského pravniho fadu, a to nejen
s ohledem na uroven narodni legislativy, ale také mezinarodni (EU,
ratifikované mezinarodni predpisy - smlouvy/umluvy), nahledu
na lidska prava v ramci socialnich sluzeb, a to se zaméfenim na ty
nejzakladnéjsi — osobni svobody, pravo na informace, pravo dovolat
se svych prav (napriklad moznosti podani stiznosti).

V pozadi nezistava ani nutnost nahledu z celé Sife osob, které
vyuzivaji nebo budou vyuzivat nase sluzby - napf. umoznéni
podani stiznosti nejen osobam, které jsou schopny dojit ke schrance
na stiznosti, ale také u osob, které jsou v pohybu omezeny pouze

na podporu pracovniki nebo jsou zcela upoutany na ltzko. Zavér
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¢lanku specifikuje okruh osob, které maji snizenou schopnost pravné
jednat se zaméfenim predev$im na vyuziti institutu opatrovnictvi,
zakladnich kompetenci a povinnosti opatrovnika s ohledem také
na realizaci prav osoby, ktera ma urceného opatrovnika, popis
postupu, jak ho soud voli, kdo bude vykonavat roli opatrovnika
a popis dalsich systémovych struktur i z pohledu dohledu nad

vykonem opatrovnictvi, které mohou pomoci k ochrané prav klienta.
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Jitka Kodérova, Kamila Tomkova a kol.

Institut vazné minéného nesouhlasu (dale jen VMN) klient
pobytovych socidlnich sluzeb vychazi z novely zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, tzv. deten¢ni novely'®,
ktera nabyla uéinnosti 1. 8. 2016. Pro snadnéjsi uchopeni
institutu VMN byly vydany v roce 2016 metodické materialy
MPSV i Asociaci poskytovatell socialnich sluzeb CR, jez nabidly
poskytovatelim podporu pfi zavadéni procesti a postupti feseni
projeva VMN.

104 Zdkon ¢&. 189/2016 Sb., kterym se méni zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich
predpisii (tzv. detencni novela).
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V praktické roviné vnimani poskytovateli, klientti, osob blizkych,
opatrovniki, obci ¢i soudnich urednika lze po trileté platnosti
legislativniho predpisu konstatovat, Ze je tato oblast stale pojimana
spiSe s velkou opatrnosti ¢i nejistotou ve spravnosti postupu
a vyhodnoceni ¢i s rozéarovanim nad ,pruznosti nékterych
prednastavenych mechanismii. Zejména pro usnadnéni praktického
pristupu poskytovatelii zde charakterizujeme projevy tohoto institutu,
na kazuistickych pripadech popisujeme jednotlivé moznosti,
pristupy a scénafe prubéhu VMN od procesu uzavirdani smlouvy
o poskytovani pobytové socidlni sluzby pres nasledny pribéh
socialni sluzby, v ramci néhoz muze ke zminénému nesouhlasu také
dojit. Cilem je pfinést souhrnny nahled na dobrou i §patnou praxi,
upozornit na mozné problematické situace a reflexe praktickych

dopadd institutu vazné minéného nesouhlasu na poskytovatele.

Ackoli je snahou poskytovateli socidlnich sluzeb zajistit klientim
kvalitni sluzby s diirazem na ochranu prav a zachovani duastojnosti,
nastavaji situace, kdy klient pfesto projevi nesouhlas s poskytovanim
sluzeb. Stejné jako v béznych smluvnich vztazich ma klient moznost

projevit nesouhlas kdykoli v prabéhu sluzby.

Nesouhlas s poskytovanim pobytové socidlni sluzby muze projevit
klient zastoupeny pfi uzavirani smlouvy o poskytnuti této socialni
sluzby ustanovenym opatrovnikem nebo podle § 91 odst. 6 ZSS
obecni urad obce s rozsifenou pusobnosti (dale jen ORP), ale
i klient, ktery smlouvu uzavfel sam, avsak pozbyl v priibéhu sluzby

potrebny rozsah rozumovych schopnosti a neni schopen fesit zménu
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nebo ukonceni smlouvy. Moznost negativniho vymezeni se vuci
poskytovani socialnich sluzeb maji tedy v ramci svych prav vsichni
klienti, tzn. i ten, kdo ma napf. snizenou kognitivni schopnost,

ztizené uvazovani v souvislostech, oslabenou bystrost ¢i postieh.

Pokud klient neni schopen vypovédét sluzbu standardni cestou, tj.
ukoncenim smlouvy vypovédi, ¢i dohodou, dava najevo své prani,
nesouhlas ¢i nespokojenost se stavajicim stavem jinym zptsobem.
Jelikoz jsou divody a nasledné projevy vysoce individualni, 1ze je
vnimat velmi subjektivné a nelze je zobecnit, nastavd v praxi problém
pfi rozliSeni nesouhlasu s poskytovanim socialni sluzby od projevi
nespokojenosti ¢i stiznosti na kvalitu sluzeb. Vyhodnoceni vaznosti
a vahy projeveného nesouhlasu je zavislé na mnoha proménnych
faktorech vcetné schopnosti klienta realisticky vnimat zménu
svych schopnosti ¢i kompetenci posuzovat disledky svych ¢int. Je
nezbytné zohlednit jedine¢nost kazdého klienta, jeho projevy, stupen
vnimani a usudku, kognitivni schopnosti, je dilezité znat zpasoby
komunikace, jeho minulost, projevy libosti, ¢i nelibosti. Prestoze
je VMN v socidlnich sluzbach zakotven jiz od roku 2016, rozliseni
vaznosti projeveného nesouhlasu stale ¢ini poskytovateliim v praxi
fadu problémi a vznasi mnoho otazek, kterym se blize vénujeme

v zavéru kapitoly.

V pribéhu jednani musi byt ze zakona'* zdjemci predany vsechny

informace o pravech a povinnostech vztahujicich se k poskytovani
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pobytové socidlni sluzby. Zajemce ma moznost seznamit se osobné
s prostory, podminkami, provozem socialni sluzby, nalezitostmi
smlouvy a zdkladnimi dokumenty, napt. s Cenikem poskytovanych
sluzeb, Domécim fadem, Navstévnim fddem, Stiznostmi aj. Kvalitné
provedené jednani se zdjemcem o sluzbu s dirazem na detailni
informace o ¢innostech a moznostech poskytované sluzby muze
byt zaroven prevenci nasledné nespokojenosti ¢i nesouhlasu. Vzdy
je dulezité respektovat prava zdjemce na svobodnou volbu ohledné
vlastniho ziti a reflektovat schopnost a ochotu zajemce identifikovat
se se zménou usporadani osobniho Zzivota. Pokud zajemce se
smluvnimi podminkami souhlasi, je schopen porozumét a posoudit

sdélené informaci, zpravidla smlouvu o poskytovani sluzby uzavre.

V pripadé, Ze je osoba v takové nepfiznivé socidlni situaci, kdy
vzhledem k nedostate¢né saturované potiebé péce (i s ohledem
na konkrétni dostupnost) jiz potfebuje pobytovou socialni sluzbu,
a nelze zajistit pé¢i mirnéjsimi a méné omezujicimi prostfedky
a za situace, kdy zaroven neni zajemce schopen posoudit situaci
adusledky svého jednani, musi byt feSena otazka institutu zastoupent.
Poskytovatel socialni sluzby, respektive pracovnik povéreny
jednanim se zajemcem (zpravidla socidlni pracovnik), ma v situaci,
kdy zjisti, Ze zajemce ma narusenou schopnost pravné jednat a neni

schopen pochopit vyznam i dusledky svého jednani, navrhnout

105V textu oznacujeme osobu, kterd projevila zdjem o poskytovdni sluzby, jako zdjemce. Nerozlisujeme pfitom,
zda jde o obdobi pred, nebo po poddni Zddosti. V nékterych zatizenich je terminologicky zdjemce shodny
s Zadatelem. V novele ZZS by mél byt jiz pouzZivin pouze termin zdjemce.

16§ 88 zikona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, v aktudlnim znéni.
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zdjemci a jeho blizkym moznd podplrnd rfeSeni. Zjistovat ma
i skute¢nost, zda zajemce v ocekavani vlastni nezpusobilosti pravné
jednat neprojevil vili, aby byly jeho zalezitosti spravovany urcitym
zptisobem, ¢i aby je spravovala urcita osoba, nebo aby se uréita osoba
stala jeho opatrovnikem dle § 38 zakona ¢. 89/2012 Sb., obc¢anského
zékoniku. Ve volbé podpurnych feseni je diilezité zohlednit zejména
formy nejméné omezujici dle § 38 az § 65 zakona ¢. 89/2012 Sb.,,
obcanského zakoniku, dale pak § 457 az 485 zminéného zdkona.
K jakémukoli pravnimu omezeni zdjemce lze pfistoupit pouze tehdy,

je-li to v zajmu ¢lovéka, jehoz se to tyka.

Pokud zdjemce vlivem zhor$eného zdravotniho stavu, sniZzenych
kognitivnich funkci ¢i pfi onemocnéni, které maji vliv na vnimani
a rozhodovaci schopnosti, neprojevil s uzavienim smlouvy aktivni
souhlas ¢i se k situaci nijak nevyjadril (bez ohledu na to, zda je, ¢i
neni schopen se k véci vyjadrit) a nema ustanoveného zakonného
zastupce nebo opatrovnika, mtize byt smlouva o poskytovani
socidlnich sluzeb uzaviena dle zakona zastupcem ORP. Skute¢nost,
ze zajemce neni schopen sam jednat o uzavfeni smlouvy, musi byt
osvédcena aktualnim lékarskym posudkem vydanym poskytovatelem
zdravotnich sluzeb. S ohledem na mozny stfet zajmt podle § 88
pism. c¢) ZSS by se nemélo jednat o lékare poskytovatele socidlni
sluzby. Smlouvu o poskytovani pobytové socidlni sluzby a popt. jeji
zmény dle § 91a ZSS lze za této situace uzavtit pouze, nastanou-li

nize uvedené skutecnosti, a to souc¢asné:
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Zastupce osoby uzavie smlouvu
0SOBA NEPROJEVi SOUHLAS o poskytovani sluzby nebo dodatek
v piipadé, kdy:
. neposkytnuti okamzZité pomoci pi
feSeni nepfiznivé socidlni situace
by v diisledku oslabeni nebo ztraty
schopnosti z diivodu nepfiznivého
zdravotniho stavu zplsobeného dusevni
poruchou ohrozilo Zivot osoby nebo ji

= verbélné X neverbélné
= toto je povazovano
za vyjadfeni nesouhlasu

—_

0SOBA PROJEVI NESOUHLAS hrozilo vazné poskozeni zdravi anebo by

= verbélné X neverbélné totéZ hrozilo osobdm v jejim okoli a

= zdokumentovani tohoto 2. nezbytnou podporu a pomoc ji nelze
nesouhlasu je na daném zajistit mirnéjsim a méné omezujicim
zéstupdi osoby opatfenim.

Obé podminky musi platit soubézné!
Schéma ¢&. 3: Modelové situace vyjddieni osoby pti uzavirdni smlouvy

V praxi se setkdvame i s alternativou, kdy projev osoby verbalni
¢i neverbalni nedava dostate¢nou zaruku ve smyslu, ze se jednd
o projev vile v otazce poskytnuti pobytové sluzby v daném zarizeni.
Pfi zvazovani moznosti vyuziti mirnéjstho nebo méné omezujiciho
opatfeni nez poskytovani socialni sluzby v pobytovém zatizeni, musi
brat zastupce osoby v uvahu i dalsi faktory, napf. horsi dostupnost
alternativni sluzby, jeji nedostupnost z diivodi nedostate¢né kapacity,

ale tfeba i finan¢ni naro¢nosti aj.

Poskytovatel pobytové sluzby figuruje v institutu VMN coby jakysi
spravce a oznamovatel. Ve vztahu k VMN ma poskytovatel v souladu

s § 91 ZSS povinnost zejména:
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1. nastavit postupy ve vnitfnich dokumentech;
2. oznamit VMN soudu;
3. vést evidenci o VMN.

Poskytovatel musi mit vnitfné zpracovana pravidla, jak v pripadé
VMN postupovat. Je tfeba, aby organizace méla nastavené postupy
v souladu s legislativou a zohlednila v nich cely proces od vstupu
klienta do sluzby pres nasledny pribéh. At uz je struktura vnitfnich
predpist jakdkoli, tétma VMN se musi prolinat napfi¢ dokumenty
upravujici agendy jednani se zdjemcem o sluzbu, uzavirdni smlouvy
o poskytovani sluzby, vedeni dokumentace o poskytovani sluzby
¢i ochranu prav. Z pohledu poskytovatele je dtlezité stanovit
kompetence a s nimi spojenou zodpovédnost pracovniki za naplnéni
vsech fazi institutu VMN.

Nezbytnym krokem k naplnéni povinnosti poskytovatele, které
zpravidla zajistuje socialni pracovnik, je po zakotveni institutu
VMN ve vnitfnich predpisech zajistit také jejich znalost a spravnou
interpretaci pracovniky zafizeni. Socidlni pracovnik navrhuje
nastaveni procesu ziskavani znalosti, postupt a pravidel poskytovani
sluzby. Tyto kompetence nabyvaji pracovnici nejen studiem vnitfnich
predpisti, ale také vzajemnym predavanim zkuSenosti. Védomosti
a jejich prevod do praxe je mozné prabézné ovéfovat pomoci
reflexe samotného fungovani pracovnika v pracovnim procesu,
prostfednictvim intervizi a supervizi na pracovisti ¢i v ramci jednani
multidisciplinarniho tymu vedeného socialnim pracovnikem.

Znalosti projevii VMN a ndslednych procesnich opatfeni musi
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disponovat vSichni zameéstnanci, ktefi prichdzeji do kontaktu

s klienty, nebot oznameni o projevu VMN mize ucinit kdokoli.

Pfipracisinstitutem VMN je tfeba mit na zteteli fakt, ze zde hrozi

. At uz je pricinou projevu nesouhlasu klienta s poskytovanim
sluzby jeji kvalita nebo prosté pocit, Ze do zafizeni nepatti, vidy
vyvstava otazka, zda poskytovatel coby smluvni protistrana plni
svoji ¢ast dohody a zda poctivé reflektuje svoje povinnosti vymezené
zakonem zakomponované do smlouvy o poskytovani socidlni sluzby.
Snaha odvratit negativni nahled na sluzbu muze vést k tendenci
umyslné nebo neumyslné podcenovat nesouhlas klienta s pobytem
ve sluzbé ¢i projevy nezaznamenavat, prehlizet, popf. negovat.
Motivace k podcenéni nesouhlasu zajemce mize vychazet z riznych
faktord, napt. tlaku na umisténi zajemce ze strany zfizovatele, tlaku
na obsazeni volného mista, ovlivnéni doby trvani procesu nastupu,
ze snahy vyjit vstfic dosavadnimu poskytovateli zdravotnich
nebo socidlnich sluzeb klienta, ale i opatrovnikovi. Z pohledu
poskytovatele je tedy nutné dikladné o$etfit v internich predpisech
i oblast stfetu zajmt. Zde je opérnym bodem jednak legislativni
ramec, ale i jasnd vnitfni pravidla, kterd pracovnici znaji, rozumi jim
a dokazi je aplikovat, a v neposledni fadé i kontrolni systém, ktery
toto ovéruje. Kontrolni systém mize byt napt. aplikovan v procesech
vedeni dokumentace, ve formé reflexivnich rozhovort, modelovych

situacich.

Prani, nesouhlas ¢i nespokojenost s poskytovanim socialni sluzby

mohou byt ze strany klienta formulovany rtiznorodé, napf. jako
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slovni ¢i pisemny projev, prostfednictvim neverbalnich znak,
snahou opustit socialnisluzbu s umyslem nevratit se zpét, agresivnim
chovanim, atjiz verbalnim ¢i fyzickym, snahou o izolaci, odmitanim

nabizenych sluzeb, stravy, spole¢nosti, narusovanim souZiti aj.

Duvody pro vyse uvedené projevy mohou byt rtizné, napft. klientova
touha vratit se do svého prirozeného prostredi, respektive vratit
se k drivéjsimu zplisobu Zzivota, pocit omezovani v pravech, strach
z neznama (prostfedi, osob i procesi), neschopnost adaptace
na pobyt v cizim prostfedi, odpor vici kolektivnimu souziti, jehoz
prvky s sebou pobytové socialni sluzby nesou, pocit samoty ¢i touha
po osobach blizkych, v nékterych pripadech se muze jednatio chybné
vyhodnoceni pii volbé socialni sluzby. VMN musi byt aktivni, tzn.
vyjadfeny verbalné ¢i neverbalné - gestem, fyzickym opusténim
zafizeni s umyslem se uz nevritit, sbalenim osobnich véci a ptipravou
k odchodu aj. K vyhodnoceni projevu VMN je v socialnich sluzbach
zpravidla vyuzivan nastroj tzv. multidisciplinarniho tymu, ktery
na zakladé vsech faktort a z riznych profesnich pohledt posoudi

vaznost projevu nesouhlasu daného klienta.

Pokud klient projevi VMN, musi poskytovatel vyhodnotit, zda se
jedna o osobu, ktera neni schopna sama vypovédét smlouvu (neni
schopna vypovéd smlouvy ustné ani pisemné zformulovat tak, aby
bylo zfejmé, Ze se jedna o vypoveéd smlouvy). Za takovou osobu lze

povazovat:
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1. klienta svépravného nebo s omezenou svépravnosti, za kterého
uzaviel smlouvu o poskytovani sluzby opatrovnik;

2. klienta, kterému byl jmenovan opatrovnik pro jeden ukon, nebo
za kterého podepsal smlouvu zéstupce ORP;

3. klienta, ktery neni schopny sam smlouvu vypovédét zejména
z dtvodu svého zdravotniho stavu, aniz by mél omezenou
svépravnost. Toto se vztahuje i na klienta, ktery podepsal smlouvu
o poskytovani sluzby, a jehoz zdravotni stav se zhorsil natolik, ze

neni schopen jiz smlouvu vypovédét.

Jestlize zaznamena pracovnik zatizeni projev VMN klientem, kona dle
predem daného postupu feseni, ktery je predem stanoven v metodice

poskytovatele se vSemi aspekty, zodpovédnosti a pisemnostmi k tomu

nalezejicimi.
KOMPETENTNI
Verbalni, 0SOBA o PRACOVNIK  Pisemné
KLENT neverbalni  PREJMANCE 9™ spravidlasocaini sdéleni  SOUD
projev SDELENj  "ormace pracovnik, popf. ~ VMN
vedouci smény
Sdéleni
informace Shoda
naplnéni
institutu VMN

MULTIDISCIPLINARNI TYM
tj. kompetentni pracovnik, vieobecnd
sestra, vedouci sluzby,
dalsi pracovnik ve sméné
diskuze, vyhodnoceni situace

Schéma ¢. 4: Postup poskytovatele pfi naplnéni oznamovaci povinnosti VMN
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Zasadni tlohu v procesu VMN ma multidisciplindrni tym, ktery resi,
zda se skute¢né jedna o VMN a zda jej projevila osoba neschopna
sama vypovédét smlouvu. S ohledem na jednotliva specifika kazdého
¢lovéka neexistuje modelovy popis situace, a tak musi k reseni
pristupovat tento tym vzdy individualné. Na zakladé komplexniho
pohledu na klienta vyhodnocuje, do jaké miry jsou naruseny
jeho kognitivni schopnosti, kompetence posoudit disledky svych
rozhodnuti a nahlizet na né realisticky. Mtize pritom jit o osobu
s mentalnim postizenim, dezorientovaného klienta trpiciho demenci

¢i Alzheimerovou chorobou aj.

Z jednani multidisciplinarniho tymu je nutné vyhotovit zapis, kde
budou zaznamenany argumenty, které k vyhodnoceni vaznosti
a vahy VMN vedly. Pokud dle multidisciplinarntho tymu skute¢né
doslo k zakonnému naplnéni institutu VMN, je kompetentni osoba
(osoba, kterou poskytovatel vymezi vnitfnim predpisem) povinna tuto
skute¢nost oznamit do 24 hodin od jeho projeveni mistné prislusnému
soudu. Tento ukon musi byt u¢inén i v pripadé tzv. doby snizeného
provozu napt. o vikendech ¢isvatcich. Z divodu, aby bylo mozné termin
splnit, je nezbytné zaznamenat cas, kdy pracovnik VMN u Kklienta
zachytil. Oznameni musi byt provedeno prokazatelnym zptisobem
pisemné v listinné nebo elektronické podobé. Moznost podani je
i prostfednictvim datové schranky nebo pomoci epodatelny http://
epodatelna.justice.cz. Dale ma poskytovatel povinnost informovat
bez zbyte¢ného odkladu toho, kdo uzaviel za klienta smlouvu
o poskytovani pobytové socialni sluzby (e-mailem, telefonicky). Dle
zédkona musi byt o VMN informovéan opatrovnik nebo osoba, ktera
za klienta uzavrela smlouvu. Je také dobrou praxi informovat i blizkou
osobu, resp. kontaktni osobu urcenou ve smlouvé klientem v pripadé,

kdy smlouvu uzaviral za klienta ORP.
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Poskytovatel je povinen vést

Proces projevu VMN je priubézné
zaznamenavan: prvotné naptiklad v dennich zdznamech o pribéhu
poskytované sluzby, resp. individudlnim planovani, v zapisu z jednani
multidisciplindrniho tymu, pisemném oznameni VMN pro soud. Dle

§ 91c ZSS je poskytovatel povinen vést evidenci VMN s témito udaji:

1. jméno a piijmeni, datum narozeni osoby;

2. datum zahajeni poskytovani pobytové socialni sluzby;

3. jméno a pfijmeni opatrovnika, adresa pro dorucovani nebo
oznaceni obecniho uradu ORP, ktery uzavrel za klienta smlouvu;

4. datum a cetnost projevenych VMN vcetné popisu situace;

5. zdznam o splnéni povinnosti oznamit soudu podle odst. 1)
§ 91b ZSS projev VMN véetné informace, jakym zptisobem byla
povinnost splnéna - telefonicky, e-mailem, a popis vyfeSeni
situace;

6. popis vyreseni situace.

Poskytovatel dle § 91c ZSS vede evidenci o klientech, za které
uzaviral smlouvu opatrovnik nebo obecni urad ORP. Tato evidence
je k dispozici pracovnikim kompetentnim k jedndni v ptipadé
vyjadieni VMN klientem béhem poskytovani sluzby. Neplnéni
povinnosti vést evidenci podle § 91c ZSS se povazuje za prestupek.
Za prestupek je mozno podle § 107 odst. 5 pism. b) ZSS ulozit pokutu
az do vyse 20 000 K¢.

Pro uplnost je nezbytné uvést, Ze projev VMN mtiZe nahlasit soudu
kdokoli, nikoli pouze poskytovatel socialni sluzby. Muze jit napf.

o blizkou osobu klienta, jiného klienta, navstévnika zafizeni nebo
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opatrovnika tak, jak je uvedené dale v textu prikladu ¢. 4. Toto sdéleni
tak muze prevzit od informatora pracovnik poskytovatele, ktery ho
ovéii a dale s nim naklada dle metodiky. Bezprostfedné po projevu
VMN zustava klient stale v zafizeni. Pracovnici se individualnim
pristupem snazi o to, aby v zarizeni setrval. Miize vSak dojit k fetézeni
dalsich projevii VMN Kklienta, které jsou opétovné oznameny soudu

i pres probihajici fizeni o prvnim VMN klienta.

Postup soudu upravuje zakon ¢. 292/2013 Sb., o zvlastnich fizenich
soudnich, ve znéni pozdéjsich ptedpisi (dale jen ZZRS). Dle
§ 84 zminéného zakona je povinnosti soudu nalézt dikazy, které
dokladaji projevy VMN. Dilezité je prizptsobit podminky jednani
stavu klienta, zohlednit jeho zdravotni stav, pfipadné zabrany, obavy

¢i stud pfi projednavani.

Mezi pouzivané metody soudu slouzici ke zjisténi stavu véci patii
naptiklad vyslech klienta, ktery projevil VMN, jeho oSetfujiciho
lékare, pracovnikll socidlni sluzby, ktefi poskytuji klientovi péci,
a popf. osob, které navrhne sam klient. Vzhledem ke zdravotnimu
stavuklienta se mtize dle § 18 ZZRS jednani odehravat pfimo ve sluzbé.
Ddle si soud muize vyzadat dolozeni pisemné zpravy poskytovatele
o podminkach poskytovani sluzby i pripadné vyjadreni, zda lze
poskytnout péci jinym, méné omezujicim zpisobem. Pokud je klient
omezen ve svépravnosti a ma ustanoveného opatrovnika, musi byt

klientovi pro vyloudeni stfetu zajmu pro fizeni urcen jiny zastupce.
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Do zahdjeného fizeni mize dle § 8 ZZRS vstupovat i statni
zastupitelstvi. Pro ucely zjisténi podminek k podani navrhu soudu
na vysloveni nepfipustnosti drzeni v zafizeni socidlnich sluzeb je
statni zastupitelstvi opravnéno dle § 8 odst. 3 téze pravni normy
vstupovat v kteroukoliv dobu do zatizeni socidlnich sluzeb, nahlizet
do dokumentace vedené zafizenim socidlnich sluzeb, hovoftit
s osobami, kterym jsou v zafizeni socialnich sluzeb poskytovany
pobytové socialni sluzby, bez pfitomnosti jinych osob, pozadovat
od zaméstnancli poskytovatele socialnich sluzeb a dal$ich osob
podilejicich se na péci o osoby, kterym jsou v zafizeni socidlnich

sluzeb poskytovany pobytové socialni sluzby, potfebna vysvétleni.

Po provedeném jednani soud rozhoduje usnesenim. Zakonna lhuta
na rozhodnuti soudu je 45 dni ode dne zahajeni fizeni. Shleda-li soud,
ze jsou dany podminky pro poskytovani pobytové socidlni sluzby
i bez souhlasu dotceného ¢lovéka, vyslovi, Ze jeho drzeni v zafizeni
socialnich sluzeb je pripustné. V takovém pripadé nemtize byt stejné
fizeni zahdjeno dfive nez 30 dni od pravni moci rozhodnuti, leda
by byly uplatnény odli$né davody. To plati i tehdy, bylo-li fizeni

zastaveno.

Pokud soud shledd, ze podminky pro drzeni klienta v socidlni sluzbé
splnény nejsou, rozhodne o nepfipustnosti jeho dalsiho drzeni.
Za téchto podminek dojde k ukonceni smlouvy o poskytovani
socialni sluzby, respektive k jejimu zaniku z divodu nemoznosti

jejiho plnéni. Dilezité viak je zajistit klientovi navaznou pomoc.
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Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socialnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Po triletém legislativnim zakotveni VMN a jeho praktické aplikaci
je mozné jiz reflektovat jeho dopady v zivoté klientd, ale i v ramci
fungovani pobytovych sluzeb. Priklady z praxe ziskaly autorky
od socialnich pracovnikil vykonavajicich svoji profesi v zatizenich
astatnich institucich, které oslovily prostfednictvim Profesniho svazu
socialnich pracovnik@ v socidlnich sluzbach APSS CR. V rozdéleni
nasledujicich prikladi na dobrou a $patnou praxi vychazime spise
z vyslednych dopadt na Zivotni situaci dané osoby, neshleddvame
$patnou praxi v ramci aplikace VMN v zafizenich, spiSe urcitou

nejistotu.

V idedlnim pripadé a zpravidla soubézné se zménou dalsich faktort
(zapojeni rodinného prislusnika do celodenni péce, navySeni
finan¢nich prostredki, které ma osoba k dispozici aj.) se mize klient
navratit zpét do svého domaciho prostredi a potfebnou péci muze
mit zajisténu rodinou, opatrovnikem, ambulantnimi ¢i terénnimi
sluzbami. Mozné je i vyuziti jiné pobytové sluzby. Pokud névrat
do domaciho prostfedi neni mozny, naptiklad nema se kam vratit,

situace je znacné problematickd, a v praxi se nabizi feSeni napriklad
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vyuzitim ubytovny nebo sluzeb pro osoby bez domova v pripadé
potfeby v kombinaci s vyuzitim terénnich sluzeb. Mnohdy byva
ndhradnim fe§enim hospitalizace v nemocnici zpravidla na oddéleni
psychiatrie. Systémové feSeni v tomto pripadé chybi, kapacity
napf. krizovych lazek ¢i sluzeb typu stacionart jsou nedostate¢né
a napriklad verfejny opatrovnik se obc¢as dostava do opravdu svizelné
situace, kdy nemd moznost zajistit pro svého opatrovance pobytovou

socialni sluzbu.

Rozhodnuti o piipustnosti pobytu v socidlnim zavizeni

Klientka v seniorském véku z divodu svého zdravotniho stavu
(pocinajici demence) nebyla schopna vyhodnotit situaci nesouladu
v ndzorech clenti rodiny na jeji umisténi v zatizeni a upnula se jen
na to, Ze piijde domii. Pak prestala jist a pfijimat tekutiny, coZ bylo
pracovniky vyhodnoceno spise jako ndhlé zhorseni zdravotniho stavu.
Situace se ale neménila a klientka stdle méla problém s ptijimdnim
jidla a tekutin a neustdle opakovala, Ze chce jit domii. Probéhla jesté
schiizka s celou rodinou, jestli by si opravdu néktery ze sourozencii
nemohl vzit maminku k sobé, ale k vyteseni nedoslo. Poskytovatel tedy
podal ozndmeni o VMN k soudu. Ten po tiech tydnech ovéfil, zda
situace trvd a klientku navstivila socidlni pracovnice z méstského tiradu
povérend Settenim. Termin jedndni byl stanoven po piil druhém mésici
od ozndmeni VMN. Na jedndni doslo i ke konecnému rozhodnuti, Ze
md klientka ziistat v zatizeni. Situace po rozhodnuti soudu se zménila
predevsim v chovani rodiny, kterd jiz neslibovala klientce neredlny
navrat domii. Klientka se tedy od této myslenky odpoutala, a predevsim
doslo ke zhorseni jejiho zdravotniho stavu - dezorientace, problémy

s komunikaci apod. Klientka pozdéji zemrela.
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Ve vymezeni osoby, které se VMN tyka, je legislativa velice vagni,
atak se jako nejvice problematické jevi pravé subjektivni vyhodnoceni
projevi VMN v MDT poskytovatele socialnich sluzeb. MDT musi
vyhodnotit dilema, zda je slovni i fyzické vyjadfeni nespokojenosti
s pobytem, snaha o opousténi zarizeni a dozadovani se odchodu
do domaciho prostredi projev VMN, ¢i nikoli, a rozhodnout, zda
hlasit, ¢i nehlasit. Individuality tymu, mozné subjektivni hodnoceni
a nahled na situaci jsou rizikovym prostorem pro rozpoznani znaki
VMN. Je dilezité zohlednit, ze kazdy pripad projevu nesouhlasu
je vysoce individualni. Dafi se poskytovatelim vzdy dostatecné
reflektovat znaky VMN? Dals$i z moznych problematickych otazek
tykajicich se VMN zni: Jak budou pracovnici pobytovych sluzeb
k vyhodnoceni ptistupovat, kdyz jiz opakované nebylo jejich resumé
o projevu VMN ze strany soudu uznano jako VMN, tak jak je

uvedeno v nasledujicim prfikladu z praxe.

Priklad ¢. 1: Vyhodnoceni, zda je klient osobou, kterd nedokdze
vypovédét smlouvu v MDT vs. soud

Klientka v seniorském véku, kterd méla aktudlné v béhu fizeni
0 omezeni svépravnosti a jmenovdni opatrovnika, projevila slovné
VMN s tim, Ze chce bydlet v byté, ktery musi dostat, a odchdzi ze
zatizeni. Pritom méla sbalenych nékolik tasek, se kterymi ze zatizeni

odchadzela. Jednalo se o klientku, kterd nebyla orientovand predevsim

17 Ptiklady $patné praxe ziskaly autorky od socidlnich pracovnikii vykondvajici svoji profesi v zafizenich
a stdtnich institucich, které oslovily prostiednictvim PSSP APSS CR.
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v nédhledu na svoji situaci, resp. zdravotni stav. Smlouvu se zatizenim
pred dvéma roky podepsala sama. Socidlni pracovnice svolala schiizku
multidisciplindrniho tymu. Jednalo se o prvni zaznamenany projev
VMN v zatizeni. MDT tvofila kromé socidlni pracovnice vSeobecnd
sestra a vedouci oddélent. Clenové MDT se shodli, Ze md tento projev
vSechny znaky VMN. Socidlni pracovnice zpracovala zpravu a zaslala
ji datovou schrankou soudu. Soud si za tfi dny vyZddal opét datovou
schrankou zaslani smlouvy klientky. Zhruba za tfi tydny doslo
k opétovnému projevu VMN této klientky, ktery byl opét ozndmen
soudu. Poté byla klientka hospitalizovdna. Krdtce pred skoncenim
tricetidenni lhiity bylo datovou schrdankou doruceno poskytovateli
rozhodnuti, Ze se dle § 84 zdkona & 292/2013 Sb., o zvldstnich Fizenich
soudnich, nejednd o VMN a neni naplnén zdkon ¢. 189/2016 (ménici
ZSS). Klientka je tedy de iure svéprdavnd a je schopna smlouvu sama
vypovédet. Zhruba pul druhého meésice nato byla klientka omezena
ve svéprdvnosti a byl ji jmenovdn opatrovnik. Situaci klientky se
podatilo vyftesit na zdkladé podrobného planu cinnosti v ramci IP a diky
pravidelnému vyclenéni pracovnika na individudlni aktivity k odvedeni
pozornosti klientky. Krdtce nato doslo ke zhorseni zdravotniho stavu,
ktery presel do termindlniho stadia demence. Ndsledné jiz bez projevii
VMN. Klientka pozdéji zemftela.

Poskytovatel ma na oznameni projevu VMN vymezen ¢as 24 hodin,
vyjimku nemd v tomto pripadé ani doba tzv. sniZzeného provozu
(vikendy, svatky, ...), ackoli poskytovatel ma zpravidla v téchto
situacich nizsi personalni obsazeni a miize byt tedy obtizné dodrzet
termin, formalizaci, uplnost oznameni vcetné zptlisobu podani,

kdy jde pouzit elektronickou podatelnu soudu, kde je v§ak nutné
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mit elektronicky podpis, a proto nezbyva nez vyuzit elektronickou
postu. Resenim je pro poskytovatele naptiklad ptiprava jeho $sablony
s ¢astmi k doplnéni. Problematické mutize byt i svoldni MDT.
Kompetentni osobou k odeslani oznameni byva socialni pracovnik,
ktery je schopen zajistit adekvatni prabéh celého procesu i odeslani
oznameni zpravidla datovou schrankou. Ze strany poskytovatele
je tedy dutlezité mit tyto kompetentni osoby obezndmené i béhem

odpolednich a no¢nich hodin, o vikendech a svatcich.

Soud ma na vyneseni rozhodnuti 45 dni od zahdjeni fizeni (viz
nasledujici priklad, kde bylo zahdjeno fizeni aZ mésic po oznameni
v ramci projednavani nikde uvedené nejsou (na rozdil od zakonné
upravy nedobrovolného pobytu ve zdravotnickém zarizeni, kdy je
pacient nejpozdéji do 7 dnti od svého prijeti do nemocnice navstiven
pracovniky prislusného soudu. Do 7 dnti od okamziku, kdy se pacient
dostal do zdravotniho ustavu bez svého souhlasu, musi soud vydat
rozhodnuti, zda shledal néktery ze zdkonnych divodi za splnény,

a pokud ano, zda tyto divody trvaji).

Pokud nedojde napf. po dohod¢ s opatrovnikem ke zméné socialni
sluzby ¢i jejiho poskytovatele, v priubéhu cekani na rozhodnuti
soudu, tak ¢asto dochazi k dal$im kumulujicim se projevim VMN
a poskytovatel v praktické roviné zadrzuje klienta ve svém zarizeni,

ackoli ma casto velmi omezené moznosti zamezit jeho odchodu.

Priklad ¢. 2: Nekondni soudu
Klientka odesla z domova pro seniory a nastoupila do odemceného
zaparkovaného auta. Majitel auta se spojil s pracovniky, kteti ji odvedli

zpét do zatizeni. Socidlni pracovnice ozndmila soudu projev VMN.
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Psychicky stav klientky se postupné zhorsoval, az byla hospitalizovdna
v psychiatrické lécebné. Soud ve stanoveném terminu nekonal, proto
se pracovnice spojila s opatrovnikem a socidlni pracovnici z lécebny,
kteti také neméli Zadné informace. Na tuto uddlost soud upozornila
v rdmci podani pravidelné zpravy soudu. Opét ale nedoslo k zZdadné
ndpravé. Ziizovatel doporucil poZddat soud o dokonceni tizeni. Soud
sdélil, Ze doslo k pochybeni pti spravé spisu. Dalsi jedndni probéhlo
pomeérné rychle. Navstéva soudce probéhla v lécebné. Klientka si jiz
nepamatovala, Ze chtéla odejit a tésila se na navrat do domova pro

seniory. Soudce tedy usnesenim fizeni zastavil.

Pokud soud rozhodne o pfipustnosti drzeni klienta v socialni
sluzbé, zatizi navazné povinnosti a Casto zptisobi i komplikace
predevsim poskytovateli. Ackoli se mohou pracovnici snazit
»odklonit“ mysleni klienta od projevi nesouhlasu s pobytem, je to
feSeni nejisté a nelze eliminovat opakované projevy VMN. K tomu
se zpravidla vaze i vyrazné zvySena personalni zatéz, kdy se bez
ohledu na planovany harmonogram musi klientovi opakované
a intenzivné vénovat minimalné jeden pracovnik. V nékterych
pripadech mtize dojit i k frustraci klienta, ktera se mtize projevovat
zvy$enou agresivitou, ¢i naopak apatii. V této situaci nastava
otazka, zda je povinnost drzet ¢lovéka i proti jeho vili, respektive
s projevy nesouhlasu a casto snahou sluzbu opustit, delegovana
na socialni sluzby, opravdu takto legitimni. Jsou na toto socialni

sluzby pripravené a uzptisobené?
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Priklad ¢. 3: Poskytovatel nejednal vias, proto ozndmil VMN
verejny opatrovnik. Dle soudu se nejednalo o VMN

Padesdtiletd klientka trpici polymorbidnim dusevnim onemocnénim
s vyraznym agresivnim chovdanim utekla ze zatizeni k dceti. Chovala
se velmi agresivné, proto dcera krdtce na to privolala méstskou policii
a informovala opatrovnika. Opatrovnik kontaktoval poskytovatele,
ktery nevédél, ze klientka opustila zatizeni. Po dlouhém naléhdni
klientka nakonec odjela se socidlnim pracovnikem zpét do zatizeni.
Druhy den se opatrovnik informoval v zafizeni, zda byl ozndmen
projev VMN soudu. S ohledem na vdagni pristup poskytovatele podal
vefejny opatrovnik ozndmeni VMN tésné pred vyprsenim lhuty 24
hodin. Po tydnu bylo provedeno zhlédnuti a vyslech klientky. Rizeni
bylo zahdjeno mésic po ozndmeni VMN a prvni jednani soudu bylo
po 2,5 mésicich. Situace s utékem se opét opakovala. Pti soudnim
jednani klientka uvedla, Ze se v zatizeni neciti v bezpeci, pfitom ona
vyvoldvd konflikty a je agresivni ke svému okoli. Rizeni bylo zastaveno
s oduvodnénim, Ze nesouhlas klientky s umisténim v zatizeni neni
vdazné minénym nesouhlasem. Opatrovnikovi soud doporucil hledat
nové zarizeni. V soucasné dobé je klientka stdale umisténa v zatizent,
nebot zatim nebylo vyhovéno Zddné Zdadosti v jiném zatizeni, klientka
od té doby byla umisténa jednou v psychiatrické nemocnici (dalsi
den po soudnim jedndni) a od této doby bez projevu vdzné minéného

nesouhlasu.

Z predchozich prikladi z praxe vyplyva predev$im zasadni problém
poskytovateli socidlnich sluzeb v urceni, zda se jedna o VMN. V praxi
poskytovani socidlnich sluzeb se pracovnici uz pred zavedenim
institutu VMN setkavali s nesouhlasem klienta s pobytem v zarizeni.
Je tfeba uvést, Ze tyto situace nebyly vétsinou nijak podcenovany.

Zpravidla $lo pravé o klienty s duSevnim onemocnénim (nejcastéji

216



s demenci), ktefi nemaji nahled na svoji situaci. Projevy tak byly
¢asto v podobé sbaleného kufru ¢i tasky pripravené u postele
s tim, ze klient ¢ekd na rodinu (Casto paradoxné na maminku).
A neslo pritom o projevy nesouhlasu s pobytem v zafizeni, nebot
toto chovani vykazoval klient ¢asto uz pfi predeslém pobytu napf.
u svych déti, odkud chtél odejit do svého rodisté nebo mista pobytu
v détstvi. Nesouhlas s pobytem v zafizeni obzvlasté u mladsich
klient v pobytovych zafizenich pro klienty s chronickym dusevnim
onemocnénim byl spojovan s manipulaci az vydiranim pracovnika
¢i rodinnych prislusnikd, pricemz zpravidla se jednalo spise
o demonstraci snahy o upoutani pozornosti nez o vazné minény
nesouhlas s pobytem v zafizeni. Na druhou stranu, kdo z nds, a tedy
i z nasich klientd, by rad¢ji nebyl doma nez v zarizeni. S ohledem
na tuto skute¢nost i fakt, ze s identifikaci osob, kterych se legislativné
pojaté VMN tyka, maji poskytovatelé zasadni problém, by socialni
pracovnici ocekévali jasné vymezeni ,cilové skupiny VMN*® pfimo
v zakoné a v praxi klientovi vyhovujici feseni jeho nepriznivé situace

spiSe nez opakované feSeni VMN.

S ohledem na nutnost feseni oblasti, které se tykaji specificky
napriklad nékteré z forem poskytovani socidlnich sluzeb, v tomto
ptipadé pobytovych, je zakladem pro prohloubeni znalosti spravna
aplikace legislativniho ramce v tak specifickych oblastech, jako
je pravé vazné minény nesouhlas. Vedeni organizace ¢i socidlni
pracovnici se v dané kapitole mohou sezndmit nejen se zdkladnim
legislativnim ramcem uc¢innym od 1. 8. 2016 do soucasné doby, ale

také se situacemi, které se v praxi udaly.
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Priklady z praxe, osloveni aktéri systému s zadosti o sdileni
pozitivnich i negativnich zku$enosti nelze ani docenit nejen pro
Ctendfe této publikace, ale také z divodu moznosti vyuziti svym
presahem pracovniky zakonodarnych organi, naptiklad: s ohledem
na opakovani se oznamovaci povinnosti (neustale do 24 hodin)
i v ptipadé, ze ozndmeni bylo soudu na zakladé danych skute¢nosti
poddno, na moznost pfedavani informaci nutnych mezi organy pro
posouzeni kritérii, kterd jsou zkoumana v ndvaznosti na moznost
»vysloveni/nevysloveni souhlasu/nesouhlasu s dalsim drzenim®
U danych prikladt by samozrejmé kazdého ¢tenare napadlo i nékolik
dalsich kroki, které by bylo mozné ucinit ze stran jednotlivych aktért
(poskytovatel ¢i jeho zaméstnanec, soud, opatrovnik, ...), coz bylo

i ur¢itym zdmérem autord.
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Petra Kiizova, Michaela Vesela

Socialni sluzby v Ceské republice se zaméruji na siroké spektrum
cilovych skupin, u kterych fesi specifické oblasti potieb
a jejich naplnovani. Pfi poskytovani zdkladnich ¢innosti se tak
pracovnici mohou setkat s nespoctem situaci, které vykazuji
urc¢itou miru rizika. Takto Sirokému spektru pfipada se vsak
publikace nemtize vénovat, proto se tato c¢ast vénuje zejména
skupiné seniorti a osob s mentalnim ¢i télesnym postizenim.
U ostatnich cilovych skupin lze nékteré casti této kapitoly
pouzit s pfihlédnutim ke specifickym aspektim. V Gvodni ¢asti
je pozornost vénovana legislativnimu ramci, ktery ma souvislost
s praci s riziky v sociadlnich sluzbach. Nasledujici kapitola
vymezuje pojem kvality Zivota klienta socidlni sluzby, ktery
s pfiméfenym rizikem velmi tzce souvisi. Nasledujici kapitola
se vénuje riziku jako soucasti kazdodenniho zivota clovéka,
priméfenému a nepfiméfenému riziku, zasahovani dalsich
osob do klientova svobodného rozhodovani a také spolupraci
s rodinou a dalSimi blizkymi osobami. Dalsi ¢ast popisuje proces
pracesriziky, kterd je soucastiindividualniho planovanipribéhu
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socialni sluzby s klientem. Kapitola se vénuje identifikaci rizik,
posouzeni schopnosti klienta, stanovovani rizikovych oblasti,
fazi zvladani rizik a v neposledni fadé vytvoreni planu rizika
a jeho vyhodnocovani. Predposledni kapitola je vénovana
rolim a klicovym kompetencim socialniho pracovnika pfi praci
sriziky v socialnich sluzbach.V zavéreéné kapitole jsou uvedeny
priklady dobré a Spatné praxe.

Pfi praci s riziky je tfeba vychdzet z platné legislativy, kterd se tohoto
tématu tzce dotyka. Zakladni pozadavek zakonodarce popsany
v § 2 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich
predpistt mluvi o poskytovani takovych sluzeb, které budou v nalezité
kvalit¢ a budou vychdzet z individudlné urcenych potfeb osob,
pri¢emz musi:

pusobit na osoby aktivné;

podporovat rozvoj jejich samostatnosti;

motivovat je k takovym ¢innostem, které nevedou k dlouhodobému

setrvavani nebo prohlubovani neptiznivé socialni situace;

posilovat jejich socialni zac¢lenovani.

Mimo to zakon jasné definuje i dal$i pozadavek, a to Ze pfi poskytovani
socidlni sluzby musi byt vzdy disledné dodrzovana lidska prava
a zakladni svoboda osob. Vsechny tyto zakonné pozadavky kladou
diraz na zachovani maximalni miry autonomie klientd nezavisle
na jejich specifickych schopnostech, dovednostech ¢i moznostech.
Z toho vyplyva jasna povinnost poskytovateli vénovat uplatiiovani
vlastni vile klienti dostatecnou pozornost, nevyjimaje osoby se

snizenou rozhodovaci schopnosti.
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Naproti tomu jsou kladeny dalsi pozadavky ze strany obcanského
zékoniku, tykajici se ndhrad $kod na Gjmé, které mohou vytvaret tlak
na ¢astecné omezovani klientd v rizikovych situacich. Zakladnim
predpokladem pro posuzovani miry zavinéni jsou preventivni
opatient, kterd byla/nebyla uplatnéna v daném piipadé. Receno slovy
obc¢anského zakoniku v § 2900: ,,VyzZaduji-li to okolnosti pfipadu nebo
zvyklosti soukromého Zivota, je kaZdy povinen pocinat si pfi svém
kondni tak, aby nedoslo k nediivodné 1ijmé na svobodé, Zivoté, zdravi
nebo na vlastnictvi jiného.“'*® Nasledujici paragraty pak vymezuji
ukony, které se povazuji za povinna preventivni opatfeni:

povinnost zakrocit na ochranu;

povinnost podle svych moznosti odvratit Gjmus;

osobé, které miize vzniknout Gjma, ozndmit udalost bez zbyte¢ného

odkladu a upozornit ji na mozné nasledky.

Odpovédnost poskytovateltl socidlnich sluzeb jako zaméstnavatelt
a jejich zaméstnancti upravuje i zakonik prace vymezenim prav
a povinnosti na obou smluvnich stranach. Zaméstnavatel je ze zakona
povinen zajistovat zaméstnanctim takové pracovni podminky, aby
mohli fadné plnit své pracovni ukoly (viz § 248 zakona ¢. 262/2006
Sb., zakoniku prace), a zaméstnanec je povinen dbat podle svych
moznosti o svou vlastni bezpecnost, o své zdravi i o bezpecnost
a zdravi fyzickych osob, kterych se bezprostredné tyka jeho jednani
(viz § 106 zakona ¢&. 262/2006 Sb.).

Prestoze je mira odpovédnosti za zptisobenou ujmu v rizikovych
situacich z vétsi ¢asti kladena na poskytovatele socidlni sluzby a jeho

pracovniky, nelze k problematice pfiméfeného rizika pristoupit

108§ 2900 zdkona ¢. 89/2012 Sb., obéanského zdkoniku.
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jednostranné striktni ,,ochranou® klient na tkor jejich zédkladnich
lidskych prav. Vychodiskem je nastaveni systému preventivnich
opatfeni, napfiklad ve formé metodickych pokynii a smérnic
s popisem konkrétnich postupt prace a pravidelné proskolovani
pracovnikd. Vyznam maji také individualné nastavené plany rizik
u téch klientti, ktefi se ocitaji v pro né neprehlednych situacich.
U takovychto situaci, které s sebou mohou nést urcitou miru rizika,
je nutna aktualizace a vyhodnoceni téchto pland. V neposledni radé

je dalezita i prabézna kontrola plnéni legislativnich pozadavki.

Pojem , kvalita“ velmi obecné vyjadfuje urcity soulad s oc¢ekavanim.
V oblasti kvality zivota klienta je potfeba se vzdy zaméfit
na subjektivni vjemy daného ¢lovéka. Jak sam nahlizi na svij zivot,
sva ocekavani a prani a jejich naplnovani v kontextu jeho zivotniho
prostredi. Jedine¢nost kazdého ¢lovéka a jeho individudlni pfistup

k zivotu prinasi do pojmu kvality Zivota velmi Siroky rozmér.

Svétova zdravotnickd organizace se v roce 1994 pokusila definovat
pojem kvality Zivota takto: ,Kvalita Zivota je to, jak jedinec vnimd
své postaveni ve svété, v kontextu kultury a hodnotovych systémil,
ve kterych Zije, a ve vztahu k jeho ciliim, ocekdvdnim, Zivotnimu stylu

a zdjmiim. 1%

199 https://www.who.int/healthinfo/survey/whoqol-qualityoflife/en/: WHO defines Quality of Life as an
individual perception of their position in life in the context of culture and value systems in which they live
and in relation to their goals, expectations, standards and concerns. It is a broad ranging concept affected in
a complex way by the person’s physical health, psychological state, personal beliefs, social relationships and
their relationship to the salient features of their environment.
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Ani toto vymezeni vSak nemusi naplnovat cely obsah kvality
zivota clovéka, jenz muze byt doplnén o dal$i skalu kritérii
z hlediska lékarského, psychologického, etického, spiritualniho
¢i sociologického. Na kvalitu Zivota musi byt nahlizeno i situa¢né,
vyznamna je i schopnost ¢lovéka prozivat urcité vyznamné udalosti
ve svém zivoté, ale i sebepfijeti ¢i socidlni status jedince. Pojem
kvality zivota nemtiZe byt vymezen jednoduchou definici, presto je

zejména v socidlnich sluzbach mnohokrat sklonovan.

Zakladnim poslanim vs$ech socialnich sluzeb je snaha o zachovani,
udrzeni ¢i znovuobnoveni kvality Zivota kazdého klienta. Posouzeni
skute¢nosti, zda klient povazuje svij vlastni Zivot za hodnotny, se
neobejde bez samotného klienta. Jen klient sdim nam mize definovat,
co povazuje ve svém Zivoté za podstatné a nepostradatelné a zda jeho
soucasny zivot je naplnénim jeho ocekavani a predstav. Pokud je
hovoreno o kvalité Zivota, je dobré si pfipomenout, ze mira dosazeni
takového Zivota souvisi jak se samotnym smyslem zivota, tak i se
zachovanim pocitu distojnosti. Je potifeba se tedy v socialnich
sluzbach zamérit na naplhovani celého spektra jeho potreb pri

zachovani co nejvyssi klientovy integrity, sebeurceni, ale i osobni
svobody.

Prozivani zivota tzce souvisi s moznosti zazivat osobni svobodu
i priméfené riziko vyplyvajici z nutnosti rozhodovat se v situacich,
se kterymi se bézné setkavame i v pripadech, které s sebou nesou
urditou miru nebezpedi. Kazdodenni Zivot s sebou prinasi nespocet
ktizovatek, na kterych je nutné se rozhodnout i s tim védomim, Ze
chyba s sebou nese disledky. O tuto ¢ast bézného zZivota nesmi byt

klienti socidlnich sluzeb ochuzeni.
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Pod pojmem riziko si riizni lidé mohou vybavit rozdilné situace. Jedni
mohou za riziko povazovat nebezpeci nebo hrozbu v souvislosti se
vznikem ztraty nebo zptsobenim $kody, druzi pak napt. nezadouci
udalosti (nehody, selhani apod.). Riziko mtize byt spojeno i s urcitou
mirou pravdépodobnosti ¢i nejistotou v predvidani vysledku, kdy
musime volit z jedné, ¢i vice moznosti. ,,Pfi rozhodovani je diilezité
zndt sviij vztah k riziku, protoze ten ovliviiuje, jak pfitazlivé ndam
budou ptipadat riizné alternativy. Kdyz hodnotime mozné volby, riizné
alternativy se lisi mirou rizika. Lidé, ktefi se riziku vyhybaji, budou
pravdépodobné vyhleddavat, hodnotit a vybirat alternativy, u nichz
nehrozi velké nebezpeci nevispéchu. Miize to byt dobre, nebo spatneé,
kazdopddné to casto znamend volbu, kterd predstavuje jen minimdlni

zménu proti soucasnému stavu. '

Zdrojem ohrozeni rizikovymi situacemi u klientd byva predevsim
nesamostatnost a nezkusenost, disledky dlouhodobé ustavni péce,
zkratkovité jednani v necekanych situacich, sklon precenovat své
schopnosti atd. V socidlnich sluzbach je velmi dutlezité prijmout
riziko tak, aby bylo zachovano bezpeci klientt, ale zaroven jim byla
ponechdna moznost Cerpat prilezitosti a zkusSenosti ze vznikajicich
udalosti, které jim pomohou rozvijet jejich schopnosti a dovednosti.
Pfi praci s klienty je tfeba vychazet z toho, ze kazdy ma pravo na zivot
s pfiméfenym rizikem a ukolem poskytovatelii socidlnich sluzeb
neni nebezpedi zcela odstranovat, ale pracovat s nimi vhodnym
zptisobem. Duisledkem vytésnéni obtiznych a necekanych situaci ze

zivota klienta pak muze byt ztrata pocitu odpovédnosti ¢i zvysSeni

119 ROBBIN, S. P. Rozhodni a panuj!, Management Press, 2006, s. 39-40.
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neschopnosti se rozhodovat, coz vyznamné zasahuje do zakladnich
lidskych prav definovanych jak v Listiné zakladnich prav a svobod,
tak i v ZSS.

Nejcastéj$im problémem pracovnikd pracujicich v socidlnich
sluzbach byva rozliSeni mezi pfiméfenym, ¢i neptiméfenym rizikem,
coz je rozhodny okamzik, ktery urcuje dal$i smér spoluprace

s klientem. Je tedy na misté si oba pojmy vymezit.

Sobek definuje pojem priméfeného rizika jako: ,Riziko, které hrozi
uzivateli, neni vyssi, neZz v podobné situaci hrozi béznému obcanovi.
Uzivatel ma schopnosti situaci sam posoudit a bezpecné zvlddnout
vlastnimi silami. Md se situaci své zkusenosti a jiz tuto situaci opakované
bezpecné zvladl.“''"' Snahou tedy neni pfiméfené riziko odstranit, ale
prijmout ho a klast déiraz na to, aby se v budoucnu neopakovalo
nebo nezvysovalo. V téchto ptipadech musi byt ponechana klientovi
co nejvétsi moznost, aby nad danou situaci prebral kontrolu a byla
mu ponechana co nejvétsi mira zodpovédnosti a rozhodovani.
Priméfené riziko je povazovano za ptijatelné, v nékterych situacich
lze tici i za Zadouci. Pfedstavuje pro klienta moznost se dale rozvijet
a ucit se novym vécem, a také zprostfedkovava uvédoméni si vlastni

miry odpovédnosti.

" SOBEK, J. Prdce s rizikem v socidlnich sluzbdch. Portus, 2010, s. 23.
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Za neprimérené riziko mtiizeme oznacit situace, které vazné ohrozuji
zdravi, Zivot nebo majetek klienta. Zaroven je brano v potaz, ze klient
nema potfebné schopnosti a dovednosti k tomu, aby situaci posoudil
abezpecnéjizvladl. V téchto pripadech pak byva jedinym feSenim to,
ze odpovédnost nad situaci doc¢asné prebird poskytovatel socidlnich

sluzeb tak, aby bylo chrdnéno zdravi, popt. Zivot klienta.

Klient socialni sluzby ma mit moznost v co nejvyssi mife rozhodovat
o0 sobé a o0 svém zivoté. Tento pristup odpovida zakladnimu etickému
pozadavku na zachovani autonomie klienta, ktery ma pravo na to
byt pfijiman jako rovnocenny partner (viz kolektiv autort publikace
Etika pro zdravotné socialni pracovniky: ,Zdkladem autonomie je

svoboda a schopnost jednadni, schopnost zamérné cinnosti.“!'?).

Schopnost rozhodovani je velmi komplexni dovednost, které se
¢lovék udi po cely zivot, zaroven je povazovana za prirozenou
soucast integrity jedince. Uplatnit svou vili v rtiznych situacich v§ak
muze byt u nékterych klientti zna¢né omezeno, protoze ve svém
zivoté¢ nemuseli mit dostatek pfilezitosti k rozhodovani, proto je
nutné jim poskytnout adekvatni podporu. Siska k tomuto tématu
dodava pozitivni dopad: ,,Zapojeni klienta do rozhodovini umoznuje
pomadhajicimu lépe uspokojovat jeho potteby a pfispivat k jeho preméné

z pasivniho prijemce sluzeb v aktivniho obcana.“'"

112 KUTNOHORSKA, J., M. CICHA a R. GOLDMANN. Etika pro zdravotné socidini pracovniky. Grada
Publishing, a. s., 2011, s. 55.
13 SISKA J. Mimotddnd dospélost. Nakladatelstvi Karolinum, 2005, s. 57.
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Neékteri klienti mohou vykazovat i vysokou miru nejistoty spojenou
se snahou presunout odpovédnost za rozhodovani na druhé, at
rodinné prislusniky, opatrovniky ¢i socialni pracovniky. Neschopnost
nést odpovédnost za sva rozhodnuti mutize souviset jak s absenci
sebevédomi, malymi zku§enostmi, ale i s nejistotou, zda se rozhoduje
podle spravnych a dplnych informaci. Zasahovani opatrovnikd,
rodinnych prislusnika a dalsich osob do rozhodovani je prijatelné
pouze do té miry, kdy klient sam neni schopen posoudit vzniklou
situaci a dtisledky svého rozhodnuti. Pokud si je klient védom, o c¢em
rozhoduje a jaké to mtize prinést nasledky, nemiize mu byt branéno
se samostatné rozhodnout. Pri respektovani volby klienta je ale
dalezité vnimat hranici, kdy je klient schopny realisticky posoudit

riziko, a kdy uz toho schopen neni.

Pfi posilovani autonomnich schopnosti klienta a schopnosti Zit sviij
zivot s pfiméfenym rizikem je dobré navazat spolupraci s blizkymi
osobami klienta. Vymezeni hranic potfebné podpory samotnému
klientovi a ponechani mu moznosti se rozhodovat je u blizkych osob,
zejména pak rodic¢a klienta, povazovano za riziko, které mnohdy
nechtéji pripustit. Ochranitelské tendence nékterych rodict, ale
i opatrovnikt vedou k prenosu strachu na klienta a zvySovani jeho
nejistoty ve své schopnosti. Podpora musi byt nabidnuta ve formé
intenzivni komunikace spojené s prezentaci konkrétnich postupt,
véetné vyhodnoceni rizik spojenych s konkrétnimi situacemi,
ve kterych je zadouci, aby se klient rozhodoval saim. Prezentace
skute¢nych schopnosti klienta dava jeho blizkym moznost nového
néhledu na situaci a prilezitost potlacit své obavy o dalsi Zivot jejich

ditéte ¢i opatrovance.
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Podobné jako individudlni planovani jsou dil¢i postupy tykajici se
prace s pfiméfenym rizikem ucelenym procesem, ktery je nutné nejen
zahdjit a zpracovat, ale také pravidelné vyhodnocovat a aktualizovat.

Tento proces mizeme vyjadfit jednoduchym diagramem (viz

Diagram 1).
identifikace
rizik
aktualizace posouzem’
planu rizik schopnosti
klienta
vyhodnoceni s.ta.nov?m
planu rizik rizikovych
oblasti
tvoreni stanoveni
vytvoren vhodnych
planu rizik .
opatreni

Diagram ¢. 1: Proces prdce s rizikovymi situacemi klienta socidlni sluzby

Identifikace rizik je nutné provadét podle charakteru cilové skupiny
dané socidlni sluzby. Lze ji provadét plosné, individudlné jen
u nékterych klientd, anebo nemusi byt provadéna viibec. Je nutné
se zaobirat pfipadnymi riziky, ktera vychazeji z nepfiznivé socidlni
situace daného klienta. Napiiklad osoby s mentalnim postizenim

mohou mit nedostatek informaci o tom, jak se v rtiznych rizikovych
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situacich maji chovat. Byvaji také cCasto prili§ davérivi. Je proto
dualezité rozvijet jejich rozhodovaci schopnosti a zodpovédnost
za svou osobu i za druhé. Osoby v seniorském véku mohou byt
nejisti ¢i dezorientovani, maji potfebu zjistovat si opakované stejné
informace. Podstatnd je u nich podpora, podavani ucelenych
a zejména srozumitelnych informaci (a to i opakované) a ujistovani,
ze jsou kompetentni svou vili uplatnit. Osoby s télesnym postizenim
se také mohou setkavat s nedavérou okoli v jejich rozhodovaci
schopnosti, coz vede ke zranujicim pocitim. Je dalezité jim
poskytnout podporu a adekvatni pomoc v situacich, ve kterych se
neciti komfortné, a v maximalni mife podporovat uplatnovani jejich

vile.

Po identifikaci rizik prichazi jejich posouzeni, coz je v nékterych
pfipadech zna¢né obtizné. Do posouzeni rizik byvd vnasen
i subjektivni nazor pracovnika nebo dochazi ke zkresleni pohledu
na dané riziko. Pri stanovovani dulezitosti rizika je zpravidla
pracovano se dvéma kritérii — pravdépodobnosti naplnéni rizika
a hrozicimi nasledky. Déle je kladen diiraz na dalsi hlediska:

koho riziko ohrozuje;

jaky je prinos rizika pro klienta;

zda si klient uvédomuje moznost vzniku rizika a jeho nasledky.

V této chvili je potfeba rozlisit, zda se jedna o pfijatelné, nebo
neptijatelné riziko a podle toho nasledné postupovat. Pti posuzovani
rizika je vychazeno ze schopnosti a dovednosti klienta, z toho, jakym

kritickym a krizovym situacim v minulosti ¢elil a jakym zplisobem se
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s nimi dokazal vyporadat. Ddle také, zda na vzniklé situace dokazal
reagovat samostatné, nebo potfeboval radu ¢i pomoc. Pokud je
s riziky aktivné pracovano a jsou hledany kombinace moznosti jejich
feSeni, ktera mohou byt rozdélena do vice dil¢ich kroki, vedou pak
tyto kroky k poklesu rizika.

Oblasti, které jsou povazovany u klientt jako rizikové, je cela rada.
Mezi nejcastéjsi nebezpecné situace pti poskytovani socialni sluzby,
zejména klientim s télesnym postizenim, mentalnim postizenim
a seniortim, patfi nasledujici:

- napriklad pady, uklouznuti;

- napiiklad pohyb v aredlu zafizeni, pohyb
ve mésté/obci, ve kterych je poskytovana socialni sluzba, pohyb
mimo obec - pfi dojizdéni na navstévy, nakupy, za volnocasovymi
aktivitami, cestovani dopravnimi prostfedky, prechazeni silnice
atd.;

- ptijem potravin a tekutin;

- napriklad obsluha elektrospotiebicu,
manipulace s ostrymi predméty, manipulace s ohném, rizika pri
hygiené, zabezpeceni bytu nebo pokoje pti odchodu, vstup cizi
osoby do domacnosti;

— cigarety, svicky atd.;
- napiiklad obsluha naradi,
prace s ochrannymi pomutckami apod.;
- naptiklad nebezpeci
zneuzivani, manipulace;
- napriklad klient ma potize s hospodafenim

s penézi, zneuziti ze strany rodiny a jinych osob;
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- napriklad uzivdni 1ékd, zdravotni obtize

v disledku nadmérného uzivani alkoholu ¢i drog atd.;
—agresivni chovani, sebeposkozovani, sklony k sebedestrukci;
- napriklad zanedbavani péce

a pomoci, trestani, zneuzivani, manipulace.

V této fazi jde predevs§im o volbu spravné metody, ktera povede
ke zvladani rizik klienta. Nejc¢astéjsimi metodami pri zvladani rizika
jsou akceptace rizika a redukce rizika. Mimo téchto uvedenych ale
existuji i dalsi, ktera jsou uvedena nize:

- o ignorovani rizika mazeme mluvit v pfipadé,
kdy neni snaha provést identifikaci rizik ani ze strany klienta,
ani ze strany poskytovatele socidlnich sluzeb. Tzn. Ze se jedna
o skute¢nost, kdy je ignorovano, Ze néjaka rizika existuji nebo by
mohla vzniknout.

- tato metoda muzZe byt pouzivana pouze
v pripadé, kdy se jedna o rizikové situace, které zadnym zpiisobem
neohrozuji klienta. Tento pfistup je pouzivan hlavné v pripadé, kdy
se riziko prakticky nevyskytuje nebo je jeho dopad zanedbatelny.
- cilem této metody je snizZeni rizika na pfijatelnou
(pozadovanou) aroven. Tento pristup je vyuzivan u rizik, u nichz
je pravdépodobnost castého vyskytu, bez ohledu na dopad pro
klienta.

-k této metodé je pristupovano ve chvili, kdy
je riziko vyhodnoceno jako kritické a neni mozné vyuzit jinou
metodu. Pristup je pouzivan v pripadé, ze se jedna o rizika, ktera
jsou vysoce pravdépodobna (dalo by se fici jista) a dopad na klienta

je ohrozujici.
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— jedna se o pristup, kdy je zodpovédnost za riziko
pfenesena na jinou (silnéjsi, zkusenéjsi) osobu. U tohoto pfistupu

je vhodnéjsi hovotit spise o sdileni nez zvladani rizika.

Vyse bylo uvedeno nékolik nejcastéjsich postuptd pfi zvladani
rizik. Diagram ¢&. 2 sestaveny Cermakem v publikaci Zvladani rizik
nam ukazuje vztah mezi pravdépodobnosti hrozby a dopadem
nasledovné: ,,Pokud pouzijeme pro hodnoceni miry hrozby a hodnoty
dopadu 4bodovou stupnici, bude umisténi rizika v jednom ze Ctyr
kvadrantis ddno pravdépodobnosti hrozby a hodnotou dopadu.
V prvnim kvadrantu ndam tak vyjdou rizika, kterd se vyznacuji nizkou
pravdépodobnosti hrozby a malym dopadem, ve druhém kvadrantu
pak rizika s vysokou pravdépodobnosti hrozby a malym dopadem,
ve tretim riziku s nizkou pravdépodobnosti hrozby a velkym dopadem
a konecné ve ctvrtém rizika s vysokou pravdépodobnosti hrozby
a velkym dopadem. Podle umisténi rizika v ptislusném kvadrantu
volime odpovidajici metodu jeho zvlddani. Tento ptistup ke zvldddni

rizik je zachycen na ndsledujicim obrdzku. '

Pfi individudlnim planovani s klientem nesmi byt zapominano
na vytvoreni rizikového planu klienta. V ném je pojmenovana
a posouzena mira stanovenych rizik a poté je vytvoren uceleny
plan, ktery vede ke sniZzeni rizik, v¢etné¢ navrhi opatfeni nebo
moznosti feSeni rizikovych situaci. Plan rizik mize byt tedy popsan
jako soubor postupti a preventivnich opatfeni u klient socialnich

sluzeb, ktefi nejsou schopni kompetentné posoudit miru vlastnich

11+ CERMAK, Miroslav. Zvlddani rizik: Jemny tivod do zvldddni rizik [online]. 2013 [cit. 22. 7. 2019].
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nizka vysokd
pravdépodobnost hrozby pravdépodobnost hrozby
1
é akceptace rizika redukce rizika
E pravidelny monitoring nepretrZity monitoring
2
3
B n__ . o redukce rizika
S pojisténi proti nasledkiim i W
= . g . vyhnuti se riziku
= pravidelné prezkoumani L A
g soustavné prezkoumavani
4

Diagram ¢&. 2: Vztah mezi pravdépodobnosti hrozby a dopadem (Cermdk, 2013)

rizik. V rizikovém planu jsou popisovany situace, které jsou rizikové
pro urcitého klienta. Déle je stanoven postup, jak bude s rizikem
pracovano, kdo se bude podilet na nacviku dané situace atd. Tim, Ze
jsou vypracovany postupy prace s riziky, je snizena mira ohrozeni pro
klienty, ale zaroven jim nejsou upirana jejich lidska prava, svobodna

ville a moZnost rozhodovani o sobé a o svém Zivoté.

Rizikovy plan klienta je ,zivym dokumentem®, se kterym pracuje
cely tym socialni sluzby spolecné s klientem. Rizikovy plan je tedy

tvofen klientovi ,na miru® Zakladem takového planu je definovani
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nebezpecnych situaci, se kterymi se klient muze setkat, a stanoveni
miry rizika. U jednotlivych rizikovych situaci je nutné zaznamenat,
zda k popisované udalosti jiz v minulosti doslo, popf. s jakymi
nasledky. Nutné je v§imat si i toho, co dana situace mtize klientovi
prinést. Poté nasleduje definovani a popsani dil¢ich kroki, které
vedou ke snizeni daného rizika. V pripadé, Ze je soucasti feSeni
situace i nacvik, je jasné stanoven cil nacviku, jednotlivé kroky, popft.

osoby, které budou na nacviku spolupracovat.

Prace s rizikem je pfinosem jak pro klienty, tak pro poskytovatele
socialni sluzby. Zajistuje klientovi vétsi bezpecia jistotu vkazdodennich
situacich. Dava nové prilezitosti provozovat i ¢innosti, které by se
bez prace s riziky zdaly jako prili§ nebezpecné. Umoznuje nacvik
novych situaci, a tim ziskdni a upevnovani novych dovednosti.
Zvysuje samostatnost klienta, kdy jsou rozvijeny jeho schopnosti
a podporovana jeho autonomie. Cilena prace s rizikovymi situacemi
prindsi vys$si miru socidlniho zaclenovani jednotlivych klienta.

Pokud ma poskytovatel kvalitné pisemné zpracovany plany rizik,
muze pak prokazat, ze nezanedbal oblast zpracovani rizikovych
situaci pro kazdého klienta individualné dle aktudlni potieby.
Spravné zpracovana rizika také prindsi vétsi jistotu pii poskytovani
socidlnich sluzeb persondlu. Pti zpracovani dokumentace je kladen
daraz predevsim na partnersky pristup, kdy klient musi byt soucasti
procesu pri pripravé rizikového planu. Ten nesmi byt pouhym
planem pracovnika, ktery ho zpracovava. Dilezité jsou ty situace,

které sam klient povazuje za nebezpecné. Pracovnik pouze hleda
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Y X 7

feSeni spole¢né s klientem. Dohromady hledaji vice alternativ pro
feSeni dané situace, aby se klient mohl na vybéru podilet v co nejvyssi
mozné mife. Jednotlivé zaznamy v rizikovém planu jsou pak popsany

co nejsrozumitelnéji.

Podstatné je  prendSet postupy z  rizikového  planu
i do multidisciplinarniho tymu, pfedev§im z toho dtvodu, ze
kazdy clovék vnimd rtiznad rizika subjektivné. Pri praci v tymu
se tyto subjektivni ndzory vétSinou vyrovnavaji a navrhovana
feSeni rizikovych situaci jsou pak mnohem vyvazenéjsi. Do tvorby
rizikového planu je vhodné zapojit napf. i rodinné prislusniky,
ktefi klienta znaji z jiného prostfedi, kde se miize chovat odlisnym
zptisobem. Pfi planovani rizik je dobré znat klientovu minulost
a vychazet z toho, které situace se v klientové zivoté jiz staly, a je

predpoklad, Ze se budou i v budoucnosti nadale opakovat.

Pfi nacviku novych dovednosti klienta casto dochazi jak ze strany
klienta samotného, tak jeho rodiny k obavdam, zda nové vzniklé
situace dokdze zvladnout. K tomu slouzi predev$im nacvik
klicovych dovednosti spolu s pracovniky socidlni sluzby. Posuny
v kompetencich je dobré nasledné nazorné prezentovat i rodi¢tim
¢i opatrovnikiim, kterym tak miize byt poskytnuta pomoc pii
prekonani pocitl strachu a zejména dusledk, které s sebou nové
kompetence klienta nesou. Praxe ale presto ukazuje, ze rodice ¢i
opatrovnici mnohdy nejsou schopni pfijmout zmény, které nastaly
v chovani klienta, a podstatnou mérou tak ovliviuji cely proces
feSeni rizikovych situaci a praci s priméfenym rizikem. Mezi
nejcastéjsi pri¢iny nejistoty rodi¢ti a opatrovnikii lze zaradit:
neschopnost opustit ochranitelskou roli;

neschopnost pfijmout riziko jako béznou soucast zivota klienta;
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obavy z moznych necekanych situaci, které plynou z nové nabytych
kompetenci klienta;

nevyjasnéné hranice rodi¢ovskych ¢i opatrovnickych kompetenci;
neschopnost pfijmout zménu;

mald informovanost a mozné dalsi dtivody.

Prace s rodinou klienta je samostatné téma, kterému je nutné
se vénovat, a vyznamné zasluhuje pozornost vSech pracovnika

pracujicich v socidlnich sluzbach.

Vyhodnocovani navrzenych postupii musi byt nedilnou soucasti
prace s rizikem. Vyhodnocovani jiz zrealizovanych metod a postupt
prokaze jejich funkcnost, popf. jejich nefunkénost. Pokud se
prokazou jako nefunkéni, je potfeba hledat nové moznosti feseni
rizika a opakovat nacvik dané situace. Plan rizik je také potreba
pravidelné aktualizovat, protoze klientovi schopnosti a dovednosti se
mohou ménit. Smysluplny dokument, kterym plan rizik bezesporu

je, musi byt pravidelné vyhodnocovan a revidovan.

Predchozi text se vénoval Sirokému vymezeni nutnych opatfeni
v pripadech, kdy klientovi socialni sluzba umoznuje zit kazdodenni
zivot s vysokou mirou osobni svobody, i legislativnimu rdmci tohoto
tématu. Zabyvat se oblasti pfiméfeného rizika je v socialnich sluzbach

pfenaseno predevsim na socialniho pracovnika, ktery v této oblasti
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zastava roli odborného garanta. Jsou od néj ocekdvany zejména
nasledujici odborné schopnosti:
edukace pracovniki socialni sluzby v oblasti lidskych prav a prav
zit Zivot s pfimérenymi riziky;
identifikace moznych nebezpecnych situaci dané sluzby
i jednotlivych zakladnich ¢innosti;
vnaseni individualniho pohledu vzhledem ke znalosti jedine¢nosti
kazdého klienta a jeho Zivotnim zku$enostem;
posouzeni miry rizika dané situace;
metodické vedeni pracovnikl pfi sestavovani planu rizik a nasledné
jeho plnéni;
komunikace se vSemi stranami (zejména pak s opatrovniky
i rodinnymi piislusniky) pfi zavadéni zmén v zZivoté klienta;
prinaseni novych metod a postupti pti nacviku rizikovych situaci;
vykonavani dohledu nad vyhodnocovanim a revidovanim plant
rizik;
kontrolni ¢innosti nad sestavenymi postupy a jejich pripadna

implementace do vnitfni dokumentace socialni sluzby.

Obdobné jako v jinych oblastech tykajicich se péce o klienty
socidlnich sluzeb je nutna i v oblasti pfiméfeného rizika spoluprace
viech pracovnikil jak ptimé, tak i neptimé péce. Setrny piistup
ke klientovi a jeho zakladnim pravim i potfebam vyzaduje
vysokou miru citlivosti, ale i odborné erudice, kterou do socialni
sluzby prinasi pravé socialni pracovnik a v idedlnim pripadé ji
nesou vSichni pracovnici dané socialni sluzby, véetné externich

spolupracovnikii.
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Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socialnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Ptiklad 1

Ve sluzbé socidlné terapeutickd dilna pro osoby s kombinovanym
postizenim (mentdlni postizeni a zdravotni postiZzeni) byla nové
ztizena truhldfskd dilna. Ptes pocdtecni obavy persondlu ohledné
vyssiho rizika trazu klientii byla nastavena takovd opatteni, kterd
minimalizovala rizika. Sluzba zdroven projednala pravidla truhlarské
dilny se vsemi klienty i opatrovniky (vétsinou rodici) a vsichni klienti
(zejména muzi) v této dilné pracuji. Mezi zdkladni opatreni patfilo
nejen vybaveni lékarnickou Ci stald pritomnost zkuseného pracovnika,
ale predevsim rozdéleni klientii do skupin dle jejich schopnosti pracovat
s riiznym ndradim (naptiklad s primocarou pilou sméli pracovat
nékteri klienti jen a pouze za primého dohledu pracovnika, dalsi klienti
mohli pracovat maximdlné s vibracni bruskou, klienti s velmi malymi
zkuSenostmi nemohli pracovat s Zadnym elektrickym ndradim, presto
do dilny dochdzeli a pracovali s rucnim ndradim). Vyrobky této dilny

jsou urceny na prodej.

Priklad 2

Klient (vék 45 let, mentdlni postizeni v kombinaci s dusevnim
onemocnénim) chranéného bydleni kazdy den dochdzi do centra
meésta na ndkup. Na cesté ho cekd nespocet prekdzek, zejména pak

prechdzeni pres rusnou silnici a nékolik semaforii. Klient je fanouskem
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Sparty a Casto fikd: ,Ja mohu chodit na Cervenou, protoZe to je
spartanskd barva.“ Pracovnici sluzby pfijali takovd opatieni, aby
klienta neomezovali v jeho kaZdodenni aktivité, a zdrovern pracovali
i s vysokou mirou rizika. Kazdy den pti preddvaini financni hotovosti
klientovi s nim ovétuji, zda si uvédomuje rizika, ktera ho na cesté

mohou potkat, a v pripadé potieby ho upozorni na mozné diisledky.

Ptiklad 1

S klientkou (40 let, lehké mentalni postizeni) individudlniho
chranéného bydleni byla ve spoluprdci s pracovnikem chrdanéného
bydleni identifikovana rizika a byl sestaven plan rizikovych situaci.
I ptes to, ze klientka Zila samostatné v byté a vedla v dané dobé
partnersky Zivot s muzem, nebylo vyhodnoceno riziko nepldnovaného
poceti. Klientka otéhotnéla, a jelikoz nebyla schopna tuto situaci
dale primérené zpracovat, svéfila se s touto skutecnosti pracovnikovi
chranéného bydleni aZ ve ctvrtém mésici téhotenstvi. Po narozeni ditéte
ji zacala byt poskytovdna jind socidalni sluzba a v prvnich mésicich
Zivota ditéte také nejdrive spolupracovala s Détskym centrem a poté
se socialné aktivizacni sluzbou, kterd poskytuje sluzby pro rodiny
s détmi. V soucasné dobé vychovdva dité samostatné pouze s obcasnym
dohledem.

Ptiklad 2

Klientka (25 let, poruchy autistického spektra) byla ve sluzbé socidlni
rehabilitace v mensim méstecku. Pracovnici v ramci sobéstacnosti zacali
resit i volny pohyb po méstecku formou ndcvikii, zejména prechdzeni
pres silnici, kde nebyly vyznacené prechody pro chodce. Klientka

po case uméla vyhodnotit situaci, kdy miiZe, nebo naopak nemiizZe
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prejit bezpecné pres silnici. Opakované to bylo ovéteno pod dohledem
i vzddlenym dohledem. Tyto nové kompetence byly prezentoviny
rodictim (opatrovnikiim). Presto se nepodarilo docilit, aby se klientka
mohla pohybovat po méstecku sama, prestoze ona sama chtéla.
Pracovnici uprednostnili obavy rodicii a klientku naddle doprovdzeji,

i kdyz klientka je dostatecné sobéstacnd.

Kapitola provazi ctenafe slozitym procesem fizeni rizik v jeho
komplexnosti. Prace je jakousi rukovéti, navodem, ktery krok
za krokem postupuje jednotlivymi fazemi a dava ¢tenafim jasnou
predstavu o jejich smyslu a Gcelu, a pripomina tak stavebnici,
ve které jednotlivé dily do sebe logicky zapadaji. Prace s riziky neni,
jak se nékdy nespravné naznacuje, volba mezi dvéma krajnostmi,
bezpecim klienta a jeho svobodou, ale volba spravnych postupt, které
poskytovateli dovoli zvladat rizika bez nebezpeci jednostrannosti.
Rizeni rizik je organicky vélenéno do kontextu individuélniho
planovani s vyuzitim jeho nastroju. Text popisuje jednotlivé faze
procesu, pocinaje mapovanim rizik a jejich hodnocenim, zabyva
se definici rizikovych oblasti, posouzenim moznosti klienta rizika
zvladat, popisuje praci s obavami samotného klienta, pripadné
jeho okoli v pribéhu nacviku zvladani rizikovych situaci. Kapitola
zdtiraziuje roli socialniho pracovnika jako odborného garanta
procesu Fizeni a analyzuje klicové dovednosti, které jsou s touto roli

spojeny a tvofi podminku jejitho uspésného zvladnuti.
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242 | Role socidlniho pracovnika ve vybranych tématech socialnich sluzeb



Jitka Kodérova, Jana Zdenkova

Tato kapitola se zaméfuje na popsani systému internich
predpist pfi poskytovani socialni sluzby tak, aby plnily funkci
metodického nastroje pro jednotny postup pfi zajisténi jejiho
fungovani a predevsim kvality. Kvalita poskytovani socialnich
sluzeb je na legislativni urovni garantovana dodrzovanim
povinnosti poskytovatele vymezenych v § 88 ZSS. Jednou
z téchto povinnosti je také dodrzovani standardii socialnich
sluzeb (dale jen standardy), které jsou definovany v pfiloze
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., provadéciho predpisu k zakonu
osocialnich sluzbach. Podle kritéria vkazdém z téchto standardi
musi mit poskytovatel socialnich sluzeb (dale jen poskytovatel)
zpracovany interni predpisy v dané oblasti a postupovat podle
nich.

Vychodiskem kapitoly je s ohledem na praxi autorek, socidlnich
pracovnic, pojeti oblasti internich predpisti v kontextu organizace
zajistujici pobytové socialni sluzby pro vice nez sto klientti s vice nez
stem pracovnikd. Vychazi také z predpokladu, Ze socialni pracovnik

je soucasti managementu organizace a je minimalné spolutviircem
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internich predpist jak v socidlni oblasti, tak v dal$ich profesnich
oblastech.

Poskytovatel ma mit dle standardu ¢ 1 ¢)

pisemné zpracovany pracovni
postupy zarucujici fadny pribéh poskytovani socidlni sluzby
a postupovat podle nich. Jsou tedy zavazné pro pracovniky organizace
nebo registrované sluzby a u nékterych i pro samotné klienty. Ty jsou
pak zpravidla klientovi predkladany pfi dojednavani poskytovani

socidlni sluzby.

Pisemné zpracovani pracovnich postupii a vnitfnich pravidel tak, jak
vyzaduji i dalsi standardy, je obsahem internich predpisti organizace,
popt. registrované sluzby dle optiky, kterou na tuto problematiku
nahlizime. Srozumitelné interni predpisy, které jsou v souladu
s legislativou i praxi v poskytované sluzbé, a jejich dodrzovani
zajistuje kvalitu této sluzby. Zaroven jsou metodickym ndstrojem pro
fizeni a fungovani organizace nebo registrované sluzby z hlediska
dodrzovani zakladnich principt vyplyvajicich ze ZSS a napliiovanim
povinnosti dle § 88 ZSS. Interni predpisy pusobi také preventivné
a predchazi vytipovanym rizikovym situacim tak, aby nedochazelo

k zavaznym pochybenim.
S ohledem na uvedeny vyznam internich predpisti ve fungovani
organizace je nutné, aby jejich obsah byl struc¢ny, ale vystizny,

jednoduchy a predevSim srozumitelny. S tim tzce souvisi
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srozumitelnost pouzitého jazyka, volba slov a grafickd podoba.
U dokumentt, které jsou urceny také pro klienta, je nutné volit
jednoduché formulace, méné formalni jazyk bez pouziti cizich slov,
popt. tento dokument zpracovat s ohledem na specifika cilové skupiny
v pisemné podobé¢, napi. ve formé ,easy-to-read'’’, v obrazkové

nebo zvukové formé.

Socialni pracovnik, obzvlasté je-li v manazerské pozici, byva také
neztidka soucasti uzsiho vedeni organizace, se ma podilet na tvorbé
dokumenti, které se tykaji socidlni oblasti. Na ostatnich se alespon
spolupodili, nebo je pripominkuje. Socidlni pracovnik je diky
svym profesnim zkuSenostem a znalostem zpravidla vyznamnym
spolutviircem kvality socialni sluzby a jeho tkolem je promitnout
standardy kvality uvedené v ZSS do praxe organizace nebo
registrované sluzby. Interni predpisy jsou tak zasadnim voditkem pro
praci vSech pracovnika v pfimé péci''é, ktetfi vykonavaji v socialnich
sluzbach odbornou ¢innost dle § 115 ZSS, a mohou se o né opfrit
pri feseni kazdodennich i mimoradnych, respektive nestandardnich

situaci.

115 Easy-to-read - mezindrodni oznaceni textu, ktery je srozumitelny a snadno Citelny.

116 Specifika pracovnikii pfimé péce definuje vefejnd samosprdva prostrednictvim webu stfedoceského krajského
ufadu takto: ,Pracovnikem v pFimé péci se rozumi takovy pracovnik, ktery v rdmci socidlni sluzby
vykondvd odbornou ¢innost v socidlnich sluzbdch. Odbornd cinnost v socidlnich sluzbdch je zamérena
na pomoc, podporu a péci o uZivatele socidlni sluzby a je vymezena zdkladnimi ¢innostmi v § 35 ZSS a ddle
u jednotlivych druhii socidlnich sluzeb. V socidlnich sluzbdch vykondva odbornou ¢innost okruh pracovniki
uvedeny v ZSS: socidlni pracovnici za podminek stanovenych zdkonem, pracovnici v socidlnich sluzbdch,
zdravotnicti pracovnici, pedagogicti pracovnici a manZelsti a rodinni poradci a dalsi odborni pracovnici, ktefi
pFimo poskytuji socidlni sluzby. Tito pracovnici musi splitovat odbornou zpiisobilost podle ZSS.“
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Socidlni pracovnik se vyznamnou meérou podili na zajiStovani
zékladnich cinnosti pfi poskytovani socialnich sluzeb dle § 35
ZSS, které vsak neprobihaji prostfednictvim pfimé obsluzné
péce, ale urcuje napt. rozsah péce, prehodnocuje a sleduje vyvoj
péce o klienta aj. Své poznatky predava dalsim spolupracujicim
profesim (pracovnikiim v socialnich sluzbach, vedoucimu provozu,
zdravotnickym pracovnikiim, lékaitim apod. dle druhu registrované

sluzby).

Socialni pracovnik tedy tvori nebo spoluvytvari interni predpisy
vztahujici se k pracovnim postuptim pro praci s klientem, k pfedavani
informaci o klientovi, k materialné technickym predpistim, napt.
vybaveni pracovisté pomiickami, coZ tizce souvisi s tvorbou predpist
BOZP. Pii praci s dokumenty se vyjadiuje k internim predpisim
tykajicich se obéhu, formy a obsahu dokumentace klienta a pfenosu
informaci. Do stavajicich internich pfedpist pak prendsi legislativni
zmény, své zkusenosti a poznatky z provozu, kterého je kazdodennim
ucastnikem. Zmény konzultuje s pracovniky, kterych se tykaji, nebot
veskeré predpisy musi nejen korespondovat se ZSS, ale vychazet

predevsim z praxe.

Dulezita role socialniho pracovnika je i pfi planovani strategickych
cild organizace a z nich vyplyvajicich dokumentd, jelikoz je
v kontaktu se zdjemci o sluzbu a zaroven s klienty organizace,
respektive registrované sluzby. Dokaze tak nejlépe vystihnout trend
vyvoje zajmu o sluzbu, ale i potfeb klientti a toto promitnout do cilt

dané sluzby, respektive organizace.
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Interni predpisy zakotvuji jednotlivé standardy kvality, jejich
struktura miize byt rtizna podle jednotlivych kritérii ¢lenéni. Interni
pfedpisy lze clenit dle jejich urceni na interni predpisy urcené
pro pracovniky a pro klienty. Na jejich strukturu lze nahlizet také
vertikdlng, tj. prostfednictvim napfiklad organizacniho schématu
u vétsich organizaci, ale i horizontalné prostfednictvim registrované
sluzby nebo jejich kombinaci, kdy ma napfiklad organizace pro
kazdou registrovanou sluzbu v rdmci internich predpistt sadu
dokumentti a zaroven podle jednotlivych usekt interni predpisy,

které jsou urceny profesné, a ne dle registrované sluzby.

Usekové clenéni predpist je vhodné pro velké organizace, popt.
organizace s nékolikastrediskyavychazizjejich organizac¢nistruktury.
Neékteré predpisy pusobi na vsech tsecich, jiné pak pro konkrétni
profesni skupinu pracovniki. Struktura predpistt v organizaci
po obsahové strance vychazi z jednotlivych oblasti, se kterymi se
v organizaci pracuje. Miizeme je tedy clenit na socialni, které souvisi
s predmétem ¢innosti organizace, personalni, majetkové, ekonomické
a technické. Vychazeji z legislativnich prament: zakoniku prace'”,
ZSS, NOZ"®, legislativy ochrany osobnich udaja'”®, zdravotnictvi,

ucetnictvi, pozarni ochrany, bezpe¢nosti prace aj.

17 Zikonik price = zdkon ¢. 262/2006 Sb., zdkonik prdce.

118 NOZ = zdkon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik.

19 Legislativa na ochranu osobnich iidajii zahrnuje v Ceské republice Nafizeni Evropského parlamentu a Rady
(EU) ¢. 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovinim osobnich
tidajit a 0 volném pohybu téchto tdajil a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné natizeni o ochrané osobnich
tidaji1).
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Interni predpisy v organizaci jsou také rozdéleny podle toho, jakou
tematiku zpracovavaji. Pokud jsou vyuzivany napfic¢ organizaci, napf.
bezpecnost prace ¢i personalni predpisy, nebo jen v urcité pracovni
oblasti, napt. oSetfovatelské postupy, metodiky pro praci socialniho
pracovnika apod. Podle trovné fizeni rozliujeme pracovni postupy
na:
- vychazi z obecné zavaznych pravnich predpist;
- jsou vydavany za ucelem vnitini organizace prace
a fizeni ¢innosti organizace. Smérnice je pisemné sepsany soubor
postupll a pravidel, které pomahaji sjednotit postupy, nastavit
pravidla a usmérnit chovani lidi v procesech;

- jsou
provadécimi predpisy k fadim a smérnicim, nebo resi operativni
vedeni;

- zajistuje fungovani urcitého
useku a vychazi z profesni legislativy — napf. pracovni postupy,

pokyny, metodiky, obézniky, nafizeni, manualy aj.

Organizace nebo registrovana sluzba s men$im poétem pracovnikii
zpracovava zpravidla jeden dokument typu interniho predpisu
(metodiku, manual poskytovani sluzby aj.). V ném se zamétuje
v jednotlivych kapitolach na obsahové oblasti, které koresponduji
s jednotlivymi standardy kvality socialnich sluzeb, popt. s pfedchozim
usekovym modelem, a muze vypadat naptiklad takto:

Zakladni udaje o poskytované sluzbé;

Ochrana prav klientd;

Pravidla pro jednani se zdjemcem;
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Smlouva o poskytovani sluzby;

Individualni planovani prabéhu sluzby;

Dokumentace o poskytovani sluzby;

Stiznosti na poskytovani sluzby;

Personalni a organizacni zajisténi sluzby;

Profesni rozvoj zaméstnancu;
Nouzové a havarijni situace;

Zvysovani kvality sluzby.

10

Je na rozhodnuti organizace, zda pisemné zpracuje i ty standardy,

u kterych to zakon pfimo nevyzaduje:

Navaznost na dalsi zdroje;

Mistni a ¢asova dostupnost socialni sluzby;

Informovanost o poskytované sluzbé;

Prostfedi a podminky.

Struktura dle vertikalniho clenéni

- Rizeni rizik
- Zpracovéni osobnich - Uzavirdni smluv,
(daj elektronicka evidence

- Spisovy fad, archivace
(dle jednotlivych
tseki)

- Systém vybérovych fizeni
- Spréva FKSP
- Sprava depozit klientli

- Persondini préce
- Pracovnifad
- Platovy pedpis

Struktura dle horizontalniho clenéni

- Zakladni prohlaseni

- Jednéni se zdjemcem o sluzbu

- Uzavirdni smluv

- Domdcifad

- Navstévni fad

- Ochrana prdv Klientd

- Vedeni dokumentace

- Pracovni postupy poskytovani péce
- Metodika individuéIniho planovani
- Cenik

- Provozni fad dle zdkona ¢. 258

- aj.

Schéma ¢. 5: Struktura internich predpisii kombinaci vertikdlniho (iisekového)

a horizontdlniho ¢lenéni
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Dilezitym rysem internich predpist je formalni spravnost, soulad
s legislativou a praxi v organizaci, ale i srozumitelnost obsahu a tomu
odpovidajici rozsah. Interni pfedpisy tvofi uceleny systém, proto
musi mit po technické strance dané nalezitosti. Jejich funkénost pak
zavisi na efektivnhim obéhu v organizaci, jejich spravném pochopeni
a zapamatovani si pracovniky. Interni predpisy nejsou papir pro

papir.

Kvalitné zpracované interni pfedpisy reflektuji praxi a zdkonné
normy, hlavné standardy kvality. Fakticky také mohou kopirovat
jejich ¢lenéni uvedené v provadéci vyhlasce ZSS'. Je také dobrou
praxi, ze ma poskytovatel v ramci metodického systému internich
predpistt zpracovany seznam vnitfnich predpist s navaznosti
na jednotlivé standardy kvality socialnich sluzeb. Napt. dokument
Standard ¢. 3 - Jednani se zdjemcem o sluzbu obsahuje metodiku
o postupu pti ptijeti a vyfizovani zadosti a metodiku jedndni zajemce

o sluzbu.

Vznik a aktualizace internich predpisti je uceleny proces, ktery
reflektuje postupny vyvoj smérem ke kvalité. Zakladni kritéria pro
posuzovani kvality socidlni sluzby se posuzuji i na zakladé souboru
dokumentace dané socialni sluzby, proto je nezbytné se intenzivné
vénovat jak tvorbé internich predpist, tak i jejich prubézné

aktualizaci.

120 Vyhldska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbdch.
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Pfi tvorbé internich predpist v zadném pripadé nesmime zapominat
na to, Ze veskeré predpisy vychazeji pfedné ze dvou zdrojt: z platné
legislativy a praxe. Cinnost kazdého poskytovatele je definovéna
legislativou v¢. standardi kvality, vnitfnimi smérnicemi a pokyny
feditele. Internim predpistim jsou tedy nadfazeny zékony, provadéci
obecné zavazné pravni predpisy, vyhlasky, zfizovaci listina
a rozhodnuti o registraci, respektive registrace. S témito dokumenty
musi byt interni predpisy ve shodé a zaroven musi jejich obsah
reflektovat praxi poskytovani sluzby v dané organizaci. Toto je
napriklad jednou z oblasti, na které se zaméruje inspekce pfi kontrole

v zarizeni.

Sebelépe napsany interni predpis zlistava pouze psanou teorii, pokud
do néj neni promitnuta praxe a pracovnici podle néj nepracuji.
Pri¢inou tak casto byva fakt, Ze tviirce pfedpisu s nimi postup pred
vydanim nekonzultoval, popf. si neovéril, zda jej pracovnici vibec
pripominkovali (neni dana dostate¢né dlouhd lhita na vyjadreni se
pracovniki). Typickym prikladem $patné praxe jsou neaktualizované
webové stranky poskytovatele socidlnich sluzeb, které nejsou
v souladu s registraci socialni sluzby. Zajemce o sluzbu se tak v dobré
vife obraci na poskytovatele socidlnich sluzeb, u néhoz predpoklada,
ze patfi do cilové skupiny. Mize se tak stat, ze zdjemce vazi cestu
do organizace s vyplnénou zadosti a vyjadienim lékare. Pfi osobnim
jednani pak dojde k upfesnéni a zjisténi, ze cilovou skupinou dané
sluzby neni. VynaloZené ndklady vcetné zbyte¢né investovaného casu

mohou vést u zdjemce i ke ztraté davéry v sit socialnich sluzeb.
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Zodpovédnostzatvorbuinternich predpistivychazejicich zpozadavka
ZSS ma zpravidla vedouci pracovnik, ktery s touto problematikou
pracuje, popt. metodik. Zpracovani interniho predpisu mtize ulozit
svému podfizenému a pfi psani konzultovat jednotlivé ¢asti. Tvirce
k tomu musi mit nasledujici kompetence:

znalost platné legislativy;

znalost problematiky;

znalost praktickych pracovnich postupti;

schopnost prenaset dobrou praxi do internich predpist;

schopnost reagovat na zmény;

schopnost reagovat na rizikové situace a mimoradné udalosti, a to

poté promitat do aktualizovanych predpisa.

Nedilnou soucasti je uméni vysvétlit pracovnikiim nové predpisy
nebo zmény v téch stavajicich tak, aby jim rozuméli a byli podle nich
schopni postupovat. Za klicovou kompetenci se povazuje i to, ze
pracovnik popisuje situace, se kterymi se bézné setkava, které v praxi
nastavaji a nemélni pozornost na situace, které v praxi nastanou jen

velmi nepravdépodobné.

Interni predpisy jsou zavazné pro vsechny pracovniky v organizaci,
ktefijsou povinni podle nich pracovat. Musi byt vzdy vydany pisemné
a zpravidla obsahuji platnost a tGcinnost. nabyva dnem
vydani predpisu v organizaci, tj. byl schvalen a zvefejnén, od této
chvile za¢ina existovat a stava se soucasti internich predpist. Platny

predpis neni jesté aplikovatelny a vynutitelny'*'. predpisu
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nastava dnem, ktery je uveden v ustanoveni o nabyti ic¢innosti, jinak
patndacty den po jeho oficialnim vyhladseni'?>. Od tohoto okamziku
hovofime také o aplikovatelnosti na jim upravené postupy. Lhiita
mezi platnosti a ucinnosti je vhodnd k tomu, aby se s predpisem
mohli vSichni pracovnici, ktefi podle néj maji postupovat, seznamit

a pripravit se na néj.

Nedilnou soucasti internich predpisi jsou s ohledem na aktualizace
také . Pokud neni stanoveno jinak (interni predpis
ma stanovenou platnost a u¢innost na urcitou dobu), pravidelné
se reviduji - je to dokument, ktery se neustale vyviji a odpovédny
pracovnik (naptiklad socidlni pracovnik nebo metodik) jej prubézné
aktualizuje. Jednotlivé interni predpisy jsou vzdjemné provazané
a vzajemné se na sebe odkazuji. Pokud se stejnou problematikou
zabyva nékolik predpist, klade to vétsi narok na jejich aktualizaci.
Je Spatnou praxi, kdyz u duplicitnich informaci dojde v jednom
textu k apravé a v jiném ne. Proto je vhodné revidovat vzdy
skupinu predpist vztahujici se k urcité problematice jako celek, a ne

po jednotlivych dokumentech.

Z dtivodu prehlednosti pfi jejich aplikaci by mély mit interni predpisy

jasné oznaceni a dalsi nalezitosti.

121 Platnost pravniho pfedpisu. [on-line] Dostupné na WWW: https://help.odok.cz/vykladovy-slovnik/-/wiki/
V%C3%BDkladov%C3%BD%20slovn%C3%ADk/Platnost+pr%C3%A1vn%C3%ADho+p%C5%99edpisu.

122 Utinnost pravniho predpisu. [on-line] Dostupné z WWW: https://help.odok.cz/vykladovy-slovnik/-/wiki/V%C3%
BDkladov%C3%BD%20slovn%C3%ADk/%C3%9A %C4%8Dinnost+pr%C3%A1vn%C3%ADho+p%C5%99edpisu.
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HLAVICKA, POPR. TITULN LIST (u dokumentd vét$iho rozsahu)
usnadiuje orientaci mezi jednotlivymi predpisy

= Ndzev asidlo organizace

= Nézev pisemnosti a jeji jednoznacné oznaceni, napf. PP 16 DS/2018 Domdci fad (pracovni postup,
pofadi dokumentu v systému fazeni dokumenti organizace, oznaceni sluzby, z roku 2018,
obsahové oznaceni dokumentu)

= Nézev vlastni smérice — slouzi k jasné identifikaci dokumentu, mél by byt jednoduchy

U dokumenttii vétsiho rozsahu vkladame do titulniho listu u ostatnich do zadni casti

predpisu

= Udaje o schvéleni — podpis schvalujici, popF. opravnéné osoby, zpravidla feditele nebo
vedouciho, resp. osoby s pravomoci rozhodovat v dané problematice.

= Pocet stran, Cislo stranky

= (islo vydani daného dokumentu (tj. kolikété je aktualizace)

= (asova plisobnost a ti¢innost

= Datum a misto vydani

= Misto a datum sepsani predpisu, které nemusi byt shodné s datem dcinnosti

= Vlydal — osoba, na kterou se budou pracovnici obracet v pfipadé nejasnosti

ZADNi CAST DOKUMENTU
= Zménovy list pro zaznamendni zmén na jednotlivych strandch (u dokumentu vétsiho rozsahu)
= Souddsti predpisu je také rozdélovnik

ZAHLAVI DOKUMENTU
= Ndzev, popf. sidlo organizace
= Ndzev pisemnosti a jeji oznaceni (napf. PP 16 DS/2018 Doméci fad — vydani druhé, cerven 2018

ZAPATi DOKUMENTU
= (islo stranky, popf. ¢islo stranky/celkovy pocet stran

Schéma ¢. 6: Schéma ndleZitosti interniho dokumentu

- obsahuje zmocnéni poskytovatele k vydani
interniho predpisu a k vyzadovani jeho dodrzovani. Toto vychazi
predevsim z aktualni legislativy nebo internich predpisti, pokynu
nadfizeného organu, zpravidla zfizovatele. Dale je v této casti

definovan cil a ucel piedpisu. Uvodni ustanoveni také popisuje
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oblast, ¢innosti a okruh osob, kterych se predpis tyka ve vztahu
k oblasti ptusobeni poskytovatele. Praci s textem samotného
predpisu usnadni, kdyz v ivodu vysvétlime a vymezime dilezité
pojmy nebo jejich zkratku pouzivanou déle kvili zjednoduseni.
Vhodné je také uvést rejstiik zakonnych pramend, popft. jinych
dokumentt, ze kterych text predpisu vychazi.

- samotny text je clenén
v kapitolach a maximadlné podkapitolach tak, aby byl jednoduchy,
prehledny a pro pracovnika ¢i klienta srozumitelny. Text odrazi
praxi v zafizeni v navaznosti na legislativu, resp. dalsi pokyny
napf. od zfizovatele. Dle charakteru dokumentu je pak pracovano
s textem. Zakladni dokumenty zakotvujici napf. cil organizace,
poslani, vefejny zavazek, organiza¢ni schéma, ale i pravidla
domaciho nebo navstévniho fadu aj. jsou prehlednym souhrnem
pravidel, podminek a vibec systému nastaveni poskytovani
sluzby. Naopak dokumenty typu metodiky, manualu, pracovniho
postupu jsou psany tak, aby byly skutecné systémovym materidlem
popisujicim jednotlivé kroky pfi provadéni urité pracovni ¢innosti
(napt. Jednani se zdjemcem o sluzbu, Individualni planovani,
Osetfovatelské postupy, Nakladani s depozity klienta aj.).
Z dtivodu snadnéjsitho porozuméni a déle abychom u pracovnika
dosahli praktického vyuziti textu, a pokud to neni nezbytné nutné,
nepouzivame cizi vyrazy. V textu se mtizeme odkazovat na rizné
dalsi formuldfe ¢i jiné prilohy, které pro praci v té dané oblasti
pouzivame a umistujeme je az na konec textu.

- zde se uvadi casova ptiisobnost predpisu,
zpusob seznameni s dokumentem a okruh osob, které se s nim
budou seznamovat. Dale byvaji uvedena pravidla pro zapracovani
moznych zmén a osoba, kterd za tvorbu a zmény dokumentu

zodpovida. Pro zaznamendni zmén v dokumentu mize byt
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vyuzit tzv. zménovy list, kde je uvedeno datum, uc¢innost zmény,
kapitola, ¢lanek a strana, velmi stru¢ny popis zmény a podpis
schvalujici osoby. Uplné posledni stranou dokumentu zpravidla
byva rozdélovnik. Tato tabulka slouzi k prehledu opravnénych
osob (zastupct pracovist), které dokument prevzaly a budou s nim

seznamovat své podrizené.

Poskytovatel md zpracovana vnitini pravidla o obéhu dokumentii
a jejich uloZeni v ramci organizace. Novy predpis nebo aktualizaci
stavajictho dava poskytovatel na védomi véem dotenym osobam.
Dle zvyklosti v predavani informaci v dané organizaci miize byt
vyhlageni provedeno na provozni porad¢, prostfednictvim intranetu,

vnitfni posty nebo jinych prostfedki k predavani dennich hlaseni.

U dokumentu uréeného klientovi je mozné o ném informovat
napriklad pfipravidelné schiizce s vedenim nebo dal$ich pravidelnych
aktivitach, popt. individudlné prostrednictvim klicovych pracovnika.
Pfedani téchto dokumenti a seznameni s nimi byva zpravidla
soucasti textu smlouvy, proto je vhodné ve smlouvé uvadét dany
predpis ,v aktualnim znéni® Pfi jeho aktualizaci pak seznameni
s nim stvrdi klient svym podpisem (tykd se sluzeb poskytujicich
dlouhodobéjsi pécia podporu). Aktualné platné dokumenty, kterymi
se ridi i klient, jsou k dispozici napf. na nasténkdch, stojanech nebo
jinych volné dostupnych mistech. Prokazatelné je informovan také
opatrovnik klienta dle rozsahu zastoupeni, tj. pisemnym sdélenim,
nebo predanim kopie predpisu proti podpisu (napf. Domaci rad,

Navstévni rad).
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Za spravu a obéh dokumentd zpravidla zodpovidd konkrétni
osoba, napt. metodik. Interni predpis na zékladé rozdélovniku
obdrzi od povéreného pracovnika nebo metodika vSechny
v rozdélovniku jmenované osoby, které s nim pak seznami své
podrizené. Zaroven je také dobrou praxi mit interni predpisy
k dispozici i v elektronické podobé v neprepsatelném formatu,
napf. na ulozisti, kam maji pfistup vsichni pracovnici. Nékteré
interni predpisy byvaji zverejnéné také na webovych strankach a je
tedy nezbytné, aby byly tyto dokumenty pravidelné aktualizovany

v souladu s dokumenty v papirové podobé.

Poskytovatel je povinen zajistit, aby interni pfedpisy byly pracovnikiim
pristupné, aby se seznamili s jejich obsahem (poptipadé se zrusenim)
a postupovali podle nich. Poskytovatel ma ve svych pravidlech
popsan zpusob, jak jsou pracovnici seznamovani s novymi nebo
aktualizovanymi predpisy. Seznameni stvrzuje pracovnik svym
podpisem na standardizovaném formulari, ktery pak uklada vedouci
nebo ho predava povérenému pracovnikovi. Dtlezité vsak je, aby
vedouci pracovnici predpis vysvétlovali a ovéfovali jeho spravné
pochopeni. Toto lze realizovat individualné, nebo skupinové pri
poradach pracovniho tymu nebo provoznich poradach, pracovnici se
mohou také z vlastni iniciativy dotazovat na obsah téchto predpisi.
Vedouci pak provadi cilenou kontrolni ¢innost na ovéreni dodrzovani

predpisu i spravné pochopeni jeho obsahu.
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Interni predpisy a jejich dodrzovani zajistuje kvalitu poskytované
sluzby,
tak, aby nedochdzelo k zdvaznym Skodam.
Ze strany klienta socidlni sluzby miize byt porusovani internich
predpisti (napiiklad Domaciho fadu) poru$enim sjednané Smlouvy
o poskytovani socialni sluzby, ve které maji byt vymezeny i jednotlivé
sankce pfi poruseni smluvnich podminek. Ze strany pracovnika
socidlni sluzby zalezi na mife porusovani internich predpisii a miize
se jednat
. V tomto piipadé je poskytovatel povinen pracovnika
upozornit na konkrétni poruseni, vyzvat k napravé a urcit pripadné
$kody ¢i sankce vyplyvajici z povinnosti zaméstnance. Je nutno dodat,
ze zakonik prace vymezuje jen nékteré povinnosti zaméstnance,
pokud si poskytovatel jako zaméstnavatel stanovil dalsi specifické
povinnosti, musi byt jasné popsany v interni dokumentaci, ptipadné
v pracovni smlouvé, a k nim musi byt nastaveny i pfipadné sankce.
Zavazné poruseni internich predpisd, které
, prodetfuji orgdny c¢inné v trestnim

fizeni dle ptislusnych zakont.

Aby mohli pracovnici s internimi predpisy pracovat, musi mit
jejich znéni k dispozici, at v listinné, nebo elektronické podobé.
Dobrou praxi je napriklad jejich ulozeni v prostorach urcenych
pro pracovniky, pripadné ma poskytovatel urcené uloziste,
kde jsou umisténé aktudlni interni predpisy a kde si je mohou
pracovnici na pracovnim pocitaci otevrit a precist v dobé pro to

vyhrazené.
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Poskytovatel je povinen interni predpisy uchovavat v archivni kopii
po stanovenou dobu dle vlastniho skarta¢niho fddu a poté postupovat
dle jim popsaného procesu skartace a to se tyka i elektronického
ulozisté. Archivace dokumentt se provadi i z divodu pozdéjsich
sportt navazujicich na interni predpisy, napfiklad v souvislosti
s odpovédnosti za zplisobenou $kodu. Doba ulozeni ve spisovné
muze byt napiiklad deset let a poté jsou dokumenty nabidnuty
mistné prislusnému archivu ke zvazeni, zda budou uloZeny nebo
skartovany. Skartace se provadi dle nastaveného systému likvidace
dokumentti v organizaci bud za pouziti vlastnich prostredki, nebo

zajisténim odborné firmy.

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socidlnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.

Seznamenim se s dokumentem vs$ak jeho existence pro pracovnika
organizace nekon¢i. Jeho obsah musi pracovnik znat a dodrzovat.
Legislativné a fakticky spravné napsany navodny interni predpis
se muzZe v budoucnosti také stat oporou pii pripadnych sporech
o spravnosti postupu pracovnika organizace tak, jak vychdzi

z nasledujiciho prikladu dobré praxe.

Klientka centra dennich sluZeb (pro tézce télesné postizené) se béhem

akce zranila. Probéhlo osetteni, pracovnici uddlost zaznamenali dle
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vnitini dokumentace sluzby. Presto vznesla matka klientky pochybnost
o sprdvnosti postupu pracovnikii. Reditelka organizace na zdkladé
podnétu zacala zjistovat, zda byly dodrzeny postupy a bezpecnostni
opatteni v ramci rizikovych planii jednotlivych klientii, ktefi se akce
ucastnili. Pochybeni v prevenci padii a moznych rizik nebylo zjisténo,
pochybénivoblastiprav klientii nebylo zjisténo. Ndsledné byl prosetfovin
podnét na mozné spdchani trestného Cinu ze strany oSettujicich osob
(pravdépodobné bylo prosetfovino podezreni z trestného ¢inu ubliZeni
na zdravi - viz § 146-148 zdkona ¢. 40/2009 Sb., trestni zdkonik). Cely
incident se prosetfoval vice jak dva roky, postupné byly Policii Ceské
republiky i statnim zastupitelstvim ¢i pravnikem klientky poZadovdny
vnitini dokumenty sluzby a postupy prdce. I diky vnitini dokumentaci
bylo prokdzdno, Ze pracovnici postupovali dle stanovenych postupii

prdce a véc nakonec nebyla prosetfovina ani u soudu.

V praxi mohou duplicitni informace v riiznych internich predpisech
zpusobit pti revizi nesoulad, pokud je neupravime na vsech mistech.
Proto je vhodné revidovat vzdy skupinu predpisii vztahujici se k urcité
problematice jako celek, a ne po jednotlivych dokumentech. Pripadné
se tomu miiZeme v praxi vyhnout také tim, Ze problematiku popiseme

v jednom dokumentu a v dalsich se na né uz pouze odkazujeme.

Zpracovani internich predpisti v socialnich sluzbach je dlouhodobé
velkym tématem pro mnoho poskytovateli socialnich sluzeb.

V této kapitole maji poskytovatelé moznost dozvédét se nebo
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si pfipomenout, jak maji s internimi pfedpisy pracovat, a to jak
po strance formalni a obsahové, tak i po strance procesni. Téma
zpracovani predpist je v kapitole déleno do vice oblasti, vsechny
oblasti maji stejnou dulezitost. Spojnici celého textu je pojmenovani
role a kompetence socidlniho pracovnika pfi jejich tvorbé, a to jak
ve velké organizaci, tak tfeba jen v jedné samostatné socialni sluzbé.
Hlavni a nosnou myslenkou je zde zdtiraznéni potfebnosti a vlastni
role socidlniho pracovnika, tedy jeho zapojeni nejen jako tviirce, ale
predevsim jako spolupracovnika ostatnich kolegt, ktefi poskytovani
socidlni sluzby v praxi realizuji. Ocenuji, Ze autorky neopomnély pri
zpracovani kapitoly upozornit na povinnost vedoucich pracovnika
vysvétlovat a ovéfovat si spravnost pochopeni internich predpist
u vdech pracovniki, ani povinnost kontrolovat jejich dodrzovani

v praxi.
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Lenka Kolenakova, Marcela Prchalova

Kapitola o vicezdrojovém financovani socialnich sluzeb je
zafazena do publikace s ohledem na to, ze kazdy socialni
pracovnik by mél mit alespon zakladni povédomi o tom, jak jsou
socialni sluzby financovany a také by mél byt schopen vysvétlit
tento systém klienttim a jejich rodinnym ptislusnikiim. Zajisténi
adekvatniho mnozstvi finan¢nich prostfedkli je klicovym
faktorem pro bézné fungovani socialnich sluzeb, pfispiva
k jejich stabilité a k jejich rozvoji. | zde se nachazi prostor pro
socialni pracovniky, nebot financovani socialnich sluzeb musi
byt nezbytné propojeno se strategickym planovanim kazdé
organizace poskytujici socidlni sluzby a musi zohlednovat jeji
kratkodobé a dlouhodobé cile. Cilem kapitoly je charakterizovat
vysi a strukturu nakladl na socialni sluzby v soucasné dobé,
hlavni zdroje jejich financovani a poukazat na roli socialniho
pracovnikavtomto procesu.Pokud dneshovorime o poskytovani
socialnich sluzeb, je mozné pouzivat vyraz,o nakupu socialnich
sluzeb”, proto bude pozornost vénovana rovnéz roli prispévku
na péci vtomto ,obchodu®”.
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Financovani socidlnich sluzeb je legislativné upraveno zdkonem
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni a vyhlaskou
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach, v platném znéni. Socialni pracovnik musi mit
prehled o téchto pravnich predpisech, musi se v nich umét orientovat
a védét, jak jednotlivé zdroje ovliviiuji naklady na poskytované

socialni sluzby'*.

V roce 2018 bylo na socialni sluzby v Ceské republice vynalozeno
celkem 43,9 mld. K¢'*, strukturu jednotlivych zdrojt lze nalézt zde
(rok 2018):

dotace MPSV na socialni sluzby: 14,8 mld. K¢;

ptispévek na péci: 8,5 mld. K¢&;

uhrady uzivatela: 8,3 mld. K¢;

prispévky a dotace kraji: 4,2 mld. K¢;

prispévky a dotace obci: 3,2 mld. K¢

zdravotni pojisténi: 2,2 mld. K¢;

evropské dotace: 1,1 mld. K¢;

ostatni zdroje: 1,6 mld. K¢.

Tyto vydaje jsou ziejmé z nasledujiciho grafu.

123 MPSV: Analyza financovini socidlnich sluzeb. VUPSYV, Praha, 2019.
12 MPSV: Analyza financovdni socidlnich sluzeb. VUPSYV, Praha, 2019.
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Graf & 1:
Financovani socialnich sluzeb
vroce 2018

34 % - dotace MPSV
na socialni sluzby

19 % - prispévek na péci

19 % - uhrady uzivateld

10 % - prispévky a dotace krajti
7 % - ptispévky a dotace obci

5 % - zdravotni pojisténi

2 % - evropské dotace

4 % - ostatni zdroje

Financovani socialnich sluzeb v Ceské republice je vicezdrojové.
K hlavnim zdrojim jejich financovani patfi:
finan¢ni prostiedky z vefejnych zdrojt — dotace MPSYV, ptispévky
krajt, obci a mést;
uhrady od uzivatelti za poskytované socidlni sluzby a prispévek
na péci (PnP);
prostfedky ze strukturalnich fondt EU a individualnich projekti;
platby za poskytovanou oSetfovatelskou péci z vefejného
zdravotniho pojisténi;
prostiedky ze sbirek, fond, nadaci;

soukromé a dalsi zdroje.

O téchto zdrojich, které se vyznamné promitaji do financovani
socidlnich sluzeb, ma mit socialni pracovnik prehled, a mél by byt
schopny o nich také vécné informovat klienty ¢i jejich rodinné

prislusniky.
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Vyznamnou tlohu v oblasti zajistovani financi pro vétsinu socialnich
sluzeb predstavuji dotace ze statniho rozpoctu. O poskytnuti dotace
musi jednotlivi poskytovatelé sluzeb zadat kazdoro¢né, na priznani
dotaci neni pravni narok, z tohoto pohledu je proto tento finan¢ni
zdroj velmi nestabilni, nebot poskytovatel sluzby nema zajisténu
jistotu poskytnutych finan¢nich prostfedki na pozadované urovni.
Poskytnuté dotacni prostfedky jsou tcelové vazané napt. na thradu
provoznich naklad@i nebo mzdovych nakladd, nelze z nich
financovat nédklady na financovani odetfovatelské a rehabilitacni péce

v pobytovych zatizenich socialnich sluzeb.'*

Od 1. ledna 2015 je prevedeno rozhodovani o vysi téchto dotaci
z MPSV do ptisobnosti jednotlivych krajskych zastupitelstev, ktera
stanovuji podle § 10la ZSS zpusob vypoctu dotaci v ramci své

ptisobnosti.'*

Od roku 2016 jsou tyto finan¢ni prostiedky poskytovatelim
socidlnich sluzeb poskytovany v souladu s legislativnimi
podminkami EU ve formé tzv. vyrovnavaci platby za zavazek
vefejné sluzby poskytované organizacim povéfenym poskytovanim
sluzeb obecného hospodarského zdjmu. Zakon fika, ze: ,se krajiim
poskytuje ze stdtniho rozpoctu ticelové urcend dotace na financovani
béznych vydajii souvisejicich s poskytovanim zdkladnich druhii
a forem socidlnich sluzeb v rozsahu stanoveném zdkladnimi ¢innostmi

u jednotlivych druhii socidlnich sluzeb.“

125 http://www.horecky.cz/images/1345613843_komparace-c-s.pdf
126 https://www.vlada.cz/assets/ppov/rnno/aktuality/1_pospisil_marsikova_prezentace_1_pro_web.pdf
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Kazdy kraj v souladu se strategickymi dokumenty a dal$imi pravidly
spojenymi s problematikou rozvoje a financovani socialnich sluzeb
(Stfednédoby plan rozvoje socidlnich sluzeb, Akéni plan rozvoje
socialnich sluzeb atp.) pridéluje finan¢ni prostfedky poskytovatelim,
ktefi poskytuji sluzby na jeho uzemia jsou zarazeni do tzv. krajské sité.
Mezi krajem a poskytovatelem sluzby se poté uzavira vefejnopravni
smlouva o poskytnuti dotace pro dané obdobi. Obsahem této smlouvy
jsou povinnosti obou zucastnénych stran a také mj. vymezeni
uznatelnych nakladd, které mohou byt z poskytnutych prostredka

hrazeny. Zde se praxe v jednotlivych krajich velmi lisi.

Vseobecné lze ale konstatovat, ze kraje, které prerozdéluji statni
dotace v samospravné pusobnosti, jsou ve stfetu zajmu, nebot jsou
ztizovatelicca 20 % vSech socidlnich sluzeb (a 42,3 % vSech pobytovych
zafizeni). Kraje také v ramci své samospravné piisobnosti zodpovidaji
za tvorbu sité socidlnich sluzeb, mnohdy v$ak blokuji vstup novych

organizaci do této sité, a tim si udrzuji svoje dominantni ptisobeni.

I kdyz by se dalo ocekavat, Ze vyse statnich dotaci pro jednotlivé
druhy socidlnich sluzeb bude po pfepoétu na lizko ¢i uvazek
shodna ¢i srovnatelnd, podrobnéjsi Analyza financovéani socidlnich
sluzeb'” poukazuje na presny opak: podle ni existuji vysoké
rozdily mezi maximalni a minimalni vysi nakladd na klienta, coz
svéd¢i o tom, Ze kvalita poskytované péce je vyraznym zptisobem
regionalné diferencovana. Naklady na sluzby jsou vyrazné
diferencovany i podle typu zfizovatele, tedy v zavislosti na pravni
formeé poskytovatele (pfispévkova organizace kraje, obce, nestatni

neziskova organizace aj.).

127 Syoy.: PRUSA, L. Analyza financovdni socidlnich sluzeb. VUPSYV, Praha, 2019.
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Dal$im zdrojem, ktery se vyraznym zptisobem podili na financovani
socialnich sluzeb, jsou prostredky jednotlivych krajti, mést a obci. Tyto
finan¢ni prostfedky jsou poskytovany podle § 105 zakona o socidlnich
sluzbach a slouzi k financovani béznych vydaji souvisejicich
s poskytovanim socidlnich sluzeb tém poskytovateliim socidlnich
sluzeb, ktefi jsou zapsani v registru. Poskytovani téchto dotaci neni
krajim ani obcim zdkonem nafizeno, podminky poskytovani jsou
plné na rozhodnuti samospravnych organt. Vyse objemu prostredka
pro socialni sluzby a také vyse jednotlivych dotaci neni nijak
korigovana statem, rozhoduji o nich pfislusné samospravné organy
(zastupitelstva, rady). Vyse poskytnutych finan¢nich prostredku je
proto velmi individualni, ¢asto zavisi na velikosti tzemi i celkovych
moznostech obce ¢i kraje. Samospravy obci, které socialni sluzby
spolufinancuji, tim naplnuji mj. ustanoveni § 35 zakona o obcich,
které uvadi, ze obec mda povinnost ,v samostatné piisobnosti
ve svém tizemnim obvodu pecovat v souladu s mistnimi predpoklady
a s mistnimi zvyklostmi a vytvdret podminky pro rozvoj socidlni péce

a pro uspokojovdni potreb svych obéani”.

U financovani socialnich sluzeb ze strany obci i kraju je nezbytné,
aby jejich predstavitelé vnimali socialni sluzby jako dulezité a jako
organizace, které pomadhaji zabezpecit obcim pro své obcany
adekvatni druh odborné péce. Zde se otevira moznost pro aktivni
pusobeni socialnich pracovnikd, ktefi maji za kol pfenaset informace
a zvySovat informovanost a povédomi o poskytovanych sluzbach (viz
priklad dobré praxe pfi propojeni komunitniho planovani socialnich

sluzeb a financovani sociadlnich sluzeb).
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Zakon o socialnich sluzbach a jeho provadéci vyhlagka presné
stanovi, které socidlni sluzby jsou spolufinancovany klientem,
a tudiz jsou poskytované za thradu, a které sluzby jsou poskytovany
bezplatné. Oba pravni predpisy rozdéluji moznosti, formy, zptisoby
a vy$i uhrad socialnich sluzeb, neuvadi vsak, z jakych zdroji maji byt
sluzby, které jsou poskytovany klienttiim bezplatné, zajistovany. Jedna
se predev$im o socialni poradenstvi, ambulantni ¢i terénni formy
sluzeb socialni prevence (napt. kontaktni centra, terénni programy,

socialné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi apod.).

Mezi sluzby poskytované za thradu patfi tyto sluzby socialni péce
- osobni asistence, pecovatelska sluzba, tisiova péce, prtivodcovské
a predcitatelské sluzby, podpora samostatného bydleni, odlehéovaci
sluzby, centra dennich sluzeb, denni stacionére, tydenni stacionare,
domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory,
domovy se zvlastnim rezimem, chranéné bydleni a socialni sluzby
poskytované ve zdravotnickych zarizenich ltzkové péce. Za uhradu
jsou poskytovany i pobytové sluzby socialni prevence - azylové domy,
domy na piul cesty, sluzby nasledné péce, nocleharny, terapeutické
komunity ¢i socidlni rehabilitace. Vy$e uhrady za poskytovani

pobytovych sluzeb socialni péce se sklada ze dvou slozek:
, kterd je financovédna z prispévku

na péci;

, kterd se
odviji napf. od miry komfortu zajisténého sluzbou (pokoje s nizsi

kapacitou ltzek, nadstandardni vybaveni pokoji apod.). Tuto
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uhradu hradi klient z vlastnich pfijmu, nejcastéji z diichodu, jeji
vy$e pfitom nemuze piesahnout 85 % prijmi klienta, klientovi tedy
z jeho pfijmu musi zistat min. 15 %. Rozdil mze uhradit i rodina
klienta, ale na tento doplatek neni pravni narok. Problémem se
v této souvislosti ukazuje obtizné umistovani nizkopiijmovych
klientti, kterych bude v nasledujicich letech pravdépodobné
pribyvat.

Uhrady klientd za pobyt a stravu pfedstavuji vyznamny a zejména
predvidatelny zdroj ptijmi jednotlivych poskytovateld. Jejich podil
ve srovnani s ostatnimi zdroji pfijma se vSak v poslednich letech
sniZuje. Prestoze vys$e starobnich diichodu se pravidelné zvysuje

kazdy rok, posledni zvySeni vyse uhrad bylo realizovano k 1. 1. 2014.

Uhrada za terénni a ambulantni sluzby socialni péce (napt.
pecovatelské sluzby, denni stacionafe apod.) je stanovena provadéci
vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. a mtize byt hrazena prispévkem na péci
nebo z jinych finan¢nich zdroji. V piipadé, Ze tato davka neni
klientovi pfiznana, neni to divodem k neposkytnuti ¢i nevyuzivani
socidlni sluzby. Uhrady u sluzeb socidlni prevence jsou upraveny
ve vyhlasce ¢. 505/2006 a vymezuji se vétsinou pro sluzby pobytového
charakteru, kdy uhrada se vztahuje pravé k pokryti provoznich
nakladii souvisejicich s poskytnutim ubytovani (pfipadné stravy).
Terénni a ambulantni sluzby socialni prevence jsou poskytovany bez
thrad.

Vedle vySe uvedenych uhrad mohou byt klientim poskytovany
rovnéz dalsi fakultativni sluzby, které jsou klienty hrazeny zpravidla
v plné vysi. Tyto sluzby poskytovatel neni povinen automaticky

zabezpecovat pouze proto, ze o né klient pozadal. Zalezi pouze
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na ném, jak vyhodnoti jejich potfebnost, zda md k tomu dostatecné
persondlni a provozni vybaveni a zda je ochoten klientovi vyhovét.
Fakultativni sluzby také nemohou byt poskytovany jako jediné ukony

bez zakladnich ¢innosti dané sluzby.

Jednim z dilezitych tikolti socialniho pracovnika v oblasti financovani
socialnich sluzeb je vysvétlit klientovi, potazmo jeho rodinnym
prislusnikiim rozdily mezi zékladnimi ¢innostmi socialni sluzby
a ¢innostmi fakultativnimi a také rozdily ve vysi dhrad. Uhradu
fakultativnich sluzeb si hradi uzivatel z vlastnich pfijmii nebo z tspor.
V praxi vsak mize dojit k situaci, kdy si poskytovatel neni jisty tim,
zda se jiz jedna o fakultativni sluzbu, protoze tyto sluzby nejsou
na rozdil od zakladnich ¢innosti ani zakonem, ani jeho provadéci
vyhlaskou taxativné stanoveny. Zdlezi na souhrnném vyhodnoceni
konkrétniho pozadavku nebo situace véetné posouzeni fyzickych ¢i
dusevnich schopnosti klienta z toho pohledu, zda je, ¢i neni schopen
si sluzbu zajistit sam. Jako pomtcku je vhodné vyuzit Doporucené
postupy MPSV'%,

Prispévek na péc¢i je jednim ze zdroji financovani socidlnich
sluzeb v CR. Poskytuje se osobdm z4vislym na pomoci jiné fyzické
osoby. Cilem jeho zavedeni bylo podporit vétsi spoluucast jedince
pfi rozhodovani o feSeni socidlni situace a vybéru péce. Timto
ptispévkem se stat podili na zajisténi socidlnich sluzeb nebo jinych
forem pomoci podle zdkona o socidlnich sluzbach pti zvladani

zakladnich zivotnich potfeb. Z poskytnutého prispévku na péci

128 https://www.mpsv.cz/files/clanky/16920/postup_4_2013_doplneni.pdf - Dopliiujici materidl k Doporucenému
postupu MPSV ¢.4/2013.
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pak tyto osoby hradi pomoc, kterou jim muize dle jejich rozhodnuti
poskytovat bud osoba blizka, asistent socidlni péce, registrovany
poskytovatel socialnich sluzeb, détsky domov nebo specialni lazkové
zdravotnické zatizeni hospicového typu. Pfesné podminky a celkova

uprava podminek poskytovani upravuje zakon ¢. 108/2006 Sb.

Jedna se tedy o thradu za péci nebo o vyuziti na vydaje, které pri
péci vzniknou pecujici osobé, tj. rodinnému prislusnikovi ¢i jiné
osob¢, kterd neni poskytovatelem socidlni sluzby. Davka tedy slouzi
i k tomu, aby pokryla vypadek pfijmu pecujici osoby. Oba vyse
uvedené zplisoby miize pfijemce kombinovat dle vlastni potfeby

a dle individualné zvoleného zptisobu zajisténi péce.

Prispévek na péci jako zdroj financovani tvoii u terénnich
a ambulantnich sluzeb az 75% z celkovych zdroji. Vyse prispévku
na péci pro osoby do 18 let véku ¢ini za kalendafni mésic:
3 300 K¢, jde-li o stupen I (lehka zavislost);
6 600 K¢, jde-li o stupen II (stfedné tézka zavislost);
9 900 K¢, jde-li o stupen III (tézka zavislost) u osob, které vyuzivaji
pobytové socidlni sluzby, 13 900K¢ u osob, které nevyuzivaji
pobytové socialni sluzby;
13200K¢, jde-1i o stupen IV (dplna zavislost) u osob, které vyuzivaji
pobytové socialni sluzby, 19 200K¢ u osob, které nevyuzivaji

pobytové socialni sluzby.

Vyse prispévku na péci pro osoby starsi 18 let ¢ini za kalendaini
mésic:

880 K¢, jde-li o stupen I (lehka zavislost);

4 400 K¢, jde-li o stupen II (stfedné tézka zavislost);

8 800 K¢, jde-li o stupen III (tézkd zavislost) u osob, které vyuzivaji
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pobytové socidlni sluzby, 12 800 K¢ u osob, které nevyuzivaji
pobytové socialni sluzby;

13200 K¢, jde-li o stupen IV (aplna zavislost) u osob, které vyuzivaji
pobytové socidlni sluzby, 19 200 K¢ u osob, které nevyuzivaji

pobytové socialni sluzby.

Prispévek na péci se zvysuje o ¢astku 2 000 K¢ mésicné:
nezaopatfenému ditéti do 18 let véku, kterému nalezi prispévek
na péci (vyjimkou je dité, kterému nélezi piispévek na thradu potifeb
ditéte ze systému davek péstounské péce podle zakona o socidlné-
-pravni ochrané déti; dité, jemuz nenalezi prispévek na uhradu
potieb ditéte, protoze poziva dichod z dichodového pojisténi, ktery
je stejny nebo vyssi nez tento prispévek; a dité, které je v plném
primém zaopatteni zatizeni pro péci o déti nebo mladez);
rodi¢i, kterému nalezi prispévek na péci a ktery pecuje
o nezaopatiené dité do 18 let véku;
jestlize rozhodny opravnéné osoby a osob s ni spolecné
posuzovanych je

opravnéné osoby a osob s ni spole¢né posuzovanych podle
zakona o zivotnim a existenénim minimu (zdkon ¢&. 110/2006 Sb.,

vevs

o zivotnim a existenénim minimu, ve znéni pozdéjsich predpisit).

Vydaje statu urcené na vyplaceni prispévku na péci se v uplynulych
letech postupné zvysuji, avsak jejich podil, ktery je vyuzivan pro
financovani socialnich sluzeb zabezpecovanych registrovanymi
poskytovateli, se trvale snizuje. Je tedy zfejmé, Ze prijemci prispévku
na péci uprednostnuji jiné formy poskytovani pomoci, predevsim
pomoci ze strany rodinnych pfislu$niki. Poznatky z praxe ukazuji,
ze ne ve vSech pripadech je tato davka pouzivana skute¢né na tthradu

zajisténi péce, ale slouzi spise jako ,,prilepseni rodiné®.
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Sluzbami poskytovanymi v rozsahu zakladnich ¢innosti zcela zdarma
jsou tyto sluzby socidlni prevence a socialniho poradenstvi — socidlni
poradenstvi (§ 37), rand péce (§ 54), telefonicka krizova pomoc
(§ 55), tlumocnické sluzby (§ 56), krizovd pomoc (§ 60), sluzby
nasledné péce (S 64) s vyjimkou zdkladnich ¢innosti poskytovanych
podle § 64 odst. 3, socidlné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi
(§ 65), socialné aktiviza¢ni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim
postizenim (§ 66), terénni programy (§ 69), socidlni rehabilitace
(§ 70) s vyjimkou zdkladnich ¢innosti poskytovanych podle § 70 odst.
3, socialni sluzby v kontaktnich centrech (§ 59) a nizkoprahovych
zatizenich pro déti a mladez (§ 62), sluzby socialné terapeutickych
dilen (§ 67) s vyjimkou zakladni ¢innosti poskytované podle § 67

odst. 2 pism. b), socialni sluzby intervencnich center ($ 60a).

Na thradu nakladt na zajisténi zakladnich c¢innosti téchto sluzeb
mohou jejich poskytovatelé vyuzit vedle zdroji souvisejicich
s poskytovanim socidlnich sluzeb twhrady od Ministerstva
zdravotnictvi (poskytovatelé adiktologickych sluzeb) nebo ucelové
dotace na sluzby urcené pro rodiny s détmi z prostfedki organt
socidlné-pravni ochrany déti urcenych na vykon pienesené
pusobnosti statu. Vyse téchto dotaci vSak zpravidla nekryje veskeré
naklady souvisejici s poskytovanim sluzby, poskytovatelé proto musi
hledat dalsi zdroje pro jejich financovani (kromé soukromych zdrojt

také evropské dotace a dalsi).

Ukolem socidlntho pracovnika v téchto sluzbidch z pohledu
financovani socialni sluzby je predev$im pfimo piisobit na verejny

nazor a na okoli a celkovd pozitivni osvéta tak, aby i tyto sluzby byly
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pro pripadné sponzory a dondtory vnimany jako natolik atraktivni
a potfrebné, aby svoje sponzorské aktivity rozsifily i o tuto oblast.
Socialni pracovnik pak pusobi jako ,tlumoc¢nik® pro verejnost, kdy
osvétluje pozitivni pfinos sluzby, snizeni dopadu neptiznivé socialni
situace, kterou dana socialni sluzba fesi, a naopak informuje vefejnost,

co by se stalo, pokud by sluzba na daném tzemi nefungovala.

Finan¢ni prostfedky z evropskych zdroji se podileji na fungovani
a financovani zejména sluzeb socidlni prevence. Financovani téchto
sluzeb je zahrnovano do individudlnich projektt kraju, které cerpaji
z Evropského socidlniho fondu prostfedky na kryti zakladnich ¢innosti
vymezenych druht socialnich sluzeb. Jednotlivé sluzby se do projektu

zapojuji vétsinou prostiednictvim zapojeni do verejnych zakazek.

Dalsi finan¢ni prostfedky z téchto zdrojii byvaji urcené k rozvoji
sluzeb, zahrnuji napf. finan¢ni prostiedky na investice. Tyto
prostiedky mtize poskytovatel ziskat v ramci nejriznéjsich vyzev
zvetfejnénych vyhlaovateli. Proto je nutné neustale sledovat webové
stranky vyhlagovatelti téchto vyzev, coz ma v organizaci vét§inou

na starost projektovy manazer nebo feditel organizace.

Podle § 36 zdkona je mozné se setkat predev$im u pobytovych
zafizeni sluzeb socidlni péce s tim, Ze cast rozpoctu sluzby je
tvofena i uhradami zdravotnich pojistoven. Z prostfedku vefejného
zdravotniho pojisténi je hrazena lékarem indikovana oSetfovatelska

zdravotni péce poskytovana vSeobecnymi sestrami v socidlnich
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sluzbach. Podminkou je, Ze i tato pobytova zafizeni socialnich sluzeb

maji se zdravotni pojistovnou uzavienou smlouvu.

V soucasné dobé se vSak ukazuje vyrazna disproporce mezi
poskytovanim a financovanim oSetfovatelské péce v lazkovych
zdravotnickych zafizenich a v pobytovych zafizenich socidlnich
sluzeb, kdy financovani zdravotnickych tkont na zakladé vykonového

evy7 v

hodnoceni je vyrazné niz$i nez skute¢né naklady osetfovatelské péce.'”

Podporu v oblasti financovani socidlnich sluzeb je mozné ziskat
i z rznych soukromych zdroj@, a to jak na regiondlni trovni, tak
i v mezindrodnim méfitku. Vyhodou téchto zdroji byva mensi
administrativni naro¢nost a moznost vice upravovat cerpani
prostfedktl dle skute¢ného priubéhu realizace projekttt nebo dle
skutec¢nych potteb. Negativni strankou téchto zdrojii v§ak byva stejné
administrativni zatizeni jako u projekti s poskytnutymi vyssimi

finan¢nimi prostfedky.

V pripadé dart ¢i sbirek se nejedna vzdy jen o pfimou finan¢ni
podporu, ale mtiZe se jednat o rtizné formy charitativnich dard, tedy
i materialni nepenézni podstaty (poskytnuti kancelarského nabytku,
pracovniho obleceni, sluzby externiho personalisty, spoluprace

s regionalnimi médii atd.).

Ziskavani dalsich finan¢nich zdroji pro poskytovatele socidlnich

sluzeb je Uzce vazano na propagaci a na fundraising organizace.

12 https://www.mpsv.cz/documents/20142/953091/Studie_financovani_soc_sl.pdf/5121¢f30-ea72-2c02-fd1b-681ddald4e81)
3 Fundrasing: formy, metody, strategie. Dostupné http://www.chcipomoci.info/upload/1357092506.pdf.
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Fundraising'*®

jako soubor cinnosti zaméfenych na ziskdvani
finan¢nich a dal$ich zdroji od déarct a sponzort predstavuje jednu
z priorit poskytovatelt socialnich sluzeb, kdy bez potiebnych financi

by poskytovatelé socidlnich sluzeb neméli prostfedky na zajisténi

bézného provozu organizace.

Vyznamnou oblasti je public relations v 1zké souvislosti
s fundraisingem."! Cilem socialniho pracovnika dané socialni sluzby
je trvalé presvédcovani o vyznamu a uzitecnosti aktivit a na zakladé
»dobrych vztahti, dobré prezentace a dobrého jména socidlni sluzby“
je pak jednodussi cesta pro ziskavani finan¢nich prostfedkd i mimo
klasické dota¢ni zdroje. K vysvétleni smyslu a dutlezitosti projektu

slouzi jasné vymezené vize a posldni organizace.

Socialni pracovnik je v pfimém kontaktu s cilovou skupinou uziva-
teld a pracuje s ni. Vi, jak naroc¢na je péce poskytovana jednotlivym
klienttim, a podle miry podpory musi byt schopen také odhadnout
nezbytné vydaje (provozni i personalni) sluzby. Planuje jednotlivé ¢in-
nosti a aktivity v priabéhu roku, a proto je ten, kdo by mél byt jednim
z ¢lenti pracovniho tymu pfi sestavovani rozpoctu organizace (socialni

sluzby).

V tomto ohledu ma socialni pracovnik tfi zakladni role:
1. vystupuje jako spolutviirce rozpoctu;
2. zajistuje kontakt potencialniho klienta, klienta a rodinnych

prislusniki se socidlni sluzbou;

131 Fundraising pro neziskové organizace, Petr Boukal a kolektiv, Praha: Grada Publishing, a. s. 2013.
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3. seznamuje potencidlni klienty, zdjemce o sluzbu a rodinné
prislusniky s fungovanim konkrétni socialni sluzby, nabizenymi

sluzbami a jejich thradou.

Role socidlniho pracovnika pii pripravé rozpocltu spociva v tom,
ze predklada navrhy na zajisténi materialné technického vybaveni
pracovi$té (napf. vybaveni pomickami - polohovani uzivateld,
manipulace s uzivateli) v souladu s potfebami jednotlivych uzivatelt
a v souladu se zaméfenim jednotlivych typt socialnich sluzeb.
Navrhuje také adekvatni nutnost personalniho zajisténi s ohledem
na cilové skupiny klientl a nutnou miru podpory, kterou by sluzba
méla byt schopna zajistit. Mél by byt tim, kdo je schopen odhadnout
i zmény objemu péce v budoucnosti - na zakladé svych zkusenosti,
znalosti provozu a pozadavkd klientd. Vznasi také pozadavky
na adekvatni objem finan¢nich prostfedkidt na povinné vzdélavani
pracovniku. Tyto své naroky prenasi smérem k vedeni poskytovatele
socialni sluzby. V tomto ohledu je casto ,vizionarem®, kdy tyto
predstavy koriguje ekonom organizace, jeji feditel, nasledné kraj

a stat.

Dalsi neméné dtilezitou roli socialniho pracovnika na poli financovani
socidlnich sluzeb je vysvétlovani systému financovani sluzeb klientim
a jejich rodinnym pfislusnikiim. Zejména u uhradovych sluzeb je
jeho tkolem vysvétleni klientiim a také rodinnym pfislusnikim, jak
funguje systém financovani socialnich sluzeb a na co jsou thrady
klientti vyuzivany. Klient i jeho pfibuzni by méli védét, ze thrady jsou
pouze jednou z ¢asti financnich zdroji, a to ¢asto malo vyznamna.
Prispévek na péci, dotace ze statniho rozpoctu, z krajskych ¢i
obecnich zdrojii ¢ini ¢asto mnohem vyznamnéj$i podil. Toto je

odlisné pro sluzby pobytové, jiné pak pro sluzby ambulantni nebo
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terénni. Specifickd situace mize byt také u sluzeb nezarazenych
do sité socialnich sluzeb. Zde ¢ini pfijmy od klientd mnohem vyssi
podil pfijmt nez v ptipadé sluzeb v siti. Klienti by méli byt na tuto

skute¢nost upozornéni jiz pti jednani se zdjemcem o sluzbu.

Pfi zjistovani prvotniho zajmu o sluzbu, pfi odkryvani neptiznivé
socidlni situace a pfi zpracovani socidlni anamnézy by ekonomicka
situace klienta ¢i rodiny neméla hrat zddnou roli pro poskytnuti
sluzby. Ukolem sociélniho pracovnika je vzdy poskytnout zdkladn{
poradenstvi v oblasti financovani socidlni sluzby a moznostech

finan¢ni podpory.

Socialni pracovnik musi také informovat zdjemce o podminkach
zavedeni péce nebo podpory, o Ccetnosti poskytovani sluzby
i o pripadnych thradach za sluzbu a o rozsahu. I pres veskeré snahy
socidlniho pracovnika neni snadné vse zjistit pfi prvnim kontaktu
(néktera témata jsou pro uzivatele také prili§ citliva a nechce je
odkryvat dfive, nez ziska dtvéru v pracovnika a ve sluzbu) a nastavit
poskytovani socialni sluzby optimalné hned zpocatku. Nezridka
se stava, ze postupem casu se klient vice otevira a objevuji se dalsi
témata k fesent, ktera pfi prvotnim $etfeni nebyla prilis patrna, nebo

poskytovand péce neni dostacujici.

Nasledujici dvé podkapitoly prinasi priklady dobré a $patné praxe ze
socialnich sluzeb v Ceské republice, které maji spojitost s hlavnim

tématem této kapitoly.
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Poskytovatel md registrovdno vice socidlnich sluzeb, ve kterych piisobi
mnoZstvi socidlnich pracovnikii pti riiznych tivazcich. Vsichni socidlni
pracovnici se pravidelné schdzi, aby fesili otdzky materidlniho vybaveni
kazdé socidlni sluzby i celé organizace. Zajimaji se jak o vybaveni
z pohledu potreb klientil, tak i z pohledu pracovnikii v primé péci. Také
resi otdzku vzdélavani pracovnikii v organizaci. Vysledkem pak byvd
konsensus pozadavkii, kdy socidlni pracovnici znaji rozpocet své sluzby,
znaji priznané dotacni zdroje a dokdzZou vznést redlné pripominky
vedeni dané organizace. Aktivné se také podileji na sestaveni rozpoctu

organizace a zvysSovani kvality poskytované socidlni sluzby.

Organizace poskytujici socidlni sluzby md zpracovany rozpocet,
ale jeho planovani a vyhodnocovdni se ucastni pouze ekonomické
oddéleni s TOP managementem. Socidlni pracovnici nejsou cleny
tymu. Sice mohou vzndset pripominky ¢i poZadavky majici souvislosti
s rozvojem socidlnich sluZeb, ale vzhledem k tomu, Ze neznaji rozpocet,
jeho pravidla, strukturu ani moZnosti, nemusi byt jejich podnéty
opodstatnéné ¢i redlné. To miiZze v dusledku zpiisobit nedostatek
financnich prostredkii na udrZeni ¢i zvysovani kvality poskytovanych
socidlnich sluzeb predevsim z pohledu klienta a jeho potreb, ale také
z pohledu persondlu, respektive podminek pro poskytovini kvalitni

socidlni sluzby.
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Téma financovani socidlnich sluzeb je pro socidlni pracovniky casto
obtizné uchopitelné, protoze ekonomické zajisténi sluzby neni
jejich odpovédnosti. Je vSak zcela zfejmé, ze socialni pracovnik jako
nezbytny ¢len tymu je pravé tou osobou, kterd se zpravidla jako prvni
setka s klientem a jeho rodinou. Je proto jednim z ukoli socidlniho
pracovnika, aby klienta seznamil s podminkami socialni sluzby
véetné jejiho financovani. Socialni pracovnik je zdrojem informaci
pro klienty a rodinné prislusniky a dokdze je srozumitelné seznamit
s finan¢nim zajisténim socialnisluzby. Vi, jaké jsou zdroje financovani,
k ¢emu slouzi prispévek na péci a jaké jsou thrady za socialni sluzbu.
Role socidlniho pracovnika také spocivd v prendseni nezbytnych
informaci o fungovani sluzby na spravnd mista. Vznasi finan¢ni
i materialni pozadavky ¢i podnéty a pracuje s udaji o socialni sluzbé,

které jsou dilezité pro sestaveni adekvatniho rozpoctu organizace.

Otdzka financovéanisocialnich sluzeb ajeho nastavenije nyni pal¢ivym
predmétem mnoha diskuzi jak ze strany poskytovatelt socialnich
sluzeb, tak i politickych subjektu. Je zfejmé, Ze financovani tak, jak je
nyni nastaveno, limituje poskytovatele pfi rozvoji a zvy$ovani kvality
socidlnich sluzeb. Financovani sluzeb je centralizovano a z ur¢itého
pohledu je tak v rozporu s tim, Ze sluzba je poskytovana klientiim,
ktefi sepisuji s poskytovateli smlouvu. Maximalni vy$i thrady klienta
vsak nestanovi poskytovatel socialni sluzby, ale stat, a to na trovni,
ktera ex ante pfedpoklada poskytnuti dotace ze statniho rozpoctu,

na kterou vsak neni pravni narok.
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AD
APSS CR
CA

DC
EFQM

IP
ISO

IT

KP
LZPS
MDT
MPSV
NOZ
OOPO
OSPOD
PSSP

RP
SQSS
SZ0

azylovy dim

Asociace poskytovatelt socidlnich sluzeb CR
Common Assessment Framework (Spole¢ny hodnotici
ramec)

détské centrum

European Foundation for Quality Management
(Evropsky podklad pro kvalitu fizeni)

individudlni plan

International Organization for Standardization
(Mezinarodni organizace pro normalizaci/standardizaci)
inspeké¢ni tym

kli¢ovy pracovnik

Listina zakladnich prav a svobod

multidisciplinarni tym

Ministerstvo préce a socialnich véci Ceské republiky
novy obc¢ansky zakonik

opatfeni omezujici pohyb osob

Organ socialné pravni ochrany ditéte

Profesni svaz socidlnich pracovnik v socidlnich sluzbach
APSS CR

rand péce

standardy kvality socidlni sluzby

socialné zdravotni odbor
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VO
7207
VAN
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zvlastni odborna zpisobilost

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozdéjsich predpist

Zakon ¢. 292/2013 Sb., o zvlastnich fizenich soudnich



Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych postupii
inspektorii, 2. verze metodiky inspekci socialnich sluzeb k 30. 11. 2013.
BOUKAL, Petr a kol. Fundraising pro neziskové organizace,

Praha: Grada Publishing, a. s., 2013.

CIPRO, Martin. Delegovdni jako zpiisob manaZerského mysleni.
Praha: Grada Publishing, a. s., 2009. ISBN 978-80-247-2945-9.
CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA a kol. Manudl pro tvorbu
kvality poskytovanych socialnich sluzeb, Centrum socidlnich sluzeb
Praha: 2008.

CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA.

Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi. Praha: Portdl, s. 1. 0., 2011.
ISBN:978-80-262-0027-7.

CERMAK, Miroslav. Zvlddéni rizik: Jemny 1ivod do zvldddni rizik
[online]. 2013 [cit. 22. 7. 2019].

Dostupné z: https://www.cleverandsmart.cz/zvladani-rizik/.
Doporuceny postup APSS pro poskytovatele pobytovych socidlnich
sluzeb. Aplikovdni institutu vazné minéného nesouhlasu

s poskytovdnim pobytové socidlni sluzby do praxe. APSS CR, 2016. 32s.
Doporuceny postup MPSV ¢. 5/2018, kterym se nahrazuje a rusi
puvodni doporuceny postup ¢. 4/2017, k detencim v zatizeni socidlnich
sluzeb. Utinnost od 1. 1. 2019.

Evropska iimluva o zabranéni muceni a nelidskému ¢i ponizujicimu

zachdzeni nebo trestdni (predevsim ¢. 7 a ¢. 8).

285



FOTR, Ji#, Emil VACIK a kol. Tvorba strategie a strategické planovdn,
Grada Publishing, a. s.: 2012, ISBN: 978-80-247-3985-4.

Fundrasing: formy, metody, strategie.

Dostupné z http://www.chcipomoci.info/upload/1357092506.pdyf.
GRASSEOVA, M., R. DUBEC a D. REHAK. Analyza podniku v rukou
manaZzera. Brno: BizBooks, 2012. ISBN 978-80-265-032-2.
HOLASOVA, V. M. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch,

1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2014. 160 s.

ISBN 978-80-247-4315-8.

HORECKY, J. Kvalita socidlnich sluzeb. Studie k projektu ,,71% audit
kvality v socialnich sluzbdch, 2018.

JANKOVSKY, Jiti, Martin HOLUB a kol. Socidlni pracovnik

v multidisciplindrnim tymu. Praha: Ministerstvo prdce a socidlnich
véci, 2015. Sesit socidlni prdce. ISBN 978-80-7421-088-4.
JANKOVSKY, Ji#i. Ucelend rehabilitace déti. 2. vyd. Praha: Triton,
2001. 173 s. ISBN 80-7254-192-7.

JOHNOVA, Milena a Kristyna CERMAKOVA. Zavddéni standardy
kvality socidlnich sluzeb do praxe. Praha: MSPV CR, 2002.
Karlovarsky kraj: Sttednédoby plan rozvoje socidlnich sluzeb

v Karlovarském kraji pro obdobi 2018-2020.

KELLER, Jan. Uvod do sociologie. Praha: Sociologické nakladatelstvi
(SLON), 2006, 70 s. ISBN 80-86429-39-3.

KOLEKTIV AUTORU. Individudlni pldnovéni a role klicového
pracovnika v socidlnich sluzbdch. Tabor: Asociace poskytovatelii
socidlnich sluzeb Ceské republiky, 2011. ISBN 978-80-904668-1-4.
KOLEKTIV AUTORU. Standardy kvality socidlnich sluzeb, Vykladovy
sbornik pro poskytovatele, 2008.

KORINKOVA, Dana. Ochrana prdv uZivatelii socidlnich sluZeb.
Vybrané kapitoly z ucebnich textii vzdéldvaciho programu pro
inspektory kvality socidlnich sluzeb. QUIP, Praha, 2006

286



KOUTECKA, Katefina. Role klicového pracovnika v procesu
individudlniho pldnovini s osobami s postizenim [online]. Technickd
univerzita Liberec. Vedouci prdce Mgr. Lenka Nadvornikova,

PhD. Liberec, 2016 [cit. 2019-04-29]. Dostupné z: https://dspace.
tul.cz/bitstream/handle/15240/19527/DPkaterina.koutecka.
pdfisequence=1.%20DP.

KRUTILOVA, D., P. CAMSKY a J. SEMBDNER. Socidlni sluzby,
Tvorba a zavddeéni standardii kvality poskytovanych socidlnich sluZeb,
2008.

KUTNOHORSKA, Jana a kol. Etika pro zdravotné socidlni pracovniky,
1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2011. 189 s.

ISBN 978-80-247-3843-7.

MALIKOVA, E. Péce o seniory v pobytovych zatizenich.

Praha: Grada Publishing a. s., 2011. IBSN 978-80-247-3148-3.
MATEL, A., M. OLAH a M. SCHAVEL. Vybrané kapitoly z metéd
socidlnej prdce I. Bratislava: VSZaSP sv. Alzbety, 2011. 214 s.

ISBN 978-80-8132-027-9.

MATOUSEK, O. a kol. Metody a #izeni socidlni prdce, 3. vyd.

Praha: Portdl, s. r. 0., 2013. 400 s. ISBN 978-80-262-0213-4.
MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, 1. vyd. Praha: Portdl, s. 1. o.,
2007. 184 s. ISBN 978-80-7367-310-9.

MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, 3. vyd. Praha: Portdl, s. . o.,
2016. 272 s. ISBN 978-80-262-1154-9.

MILEROVA, A. Zavddéni standardii kvality socidlnich sluZeb

v domové pro seniory KoleSovice. Bakaldiskd prdce, Univerzita Karlova
v Praze, ETFE, katedra socidlni pedagogiky, Praha 2009.

Ministerstvo vnitra CR, odbor vefejné sprdvy, dozoru a kontroly:
Zakladni informace pro obce jako vefejné opatrovniky

MPSV: Analyza financovani socidlnich sluzeb. VUPSV, Praha, 2019.
NOVOSAD, Libor. Poradenstvi pro osoby se zdravotnim a socidlnim

287



znevyhodnénim. 1. Vyd. Praha: Portdl, 2009. 272 s.

ISBN 978-80-7367-509-7.

OWEN, Jo. T¥i pilite tispésného manazera. Praha: Grada Publishing, a. s.,
2008. ManaZer. ISBN 978-80-247-2400-3.

PORTNER, M. Na osobu zaméfeny pristup v prdci s lidmi s mentdlnim
postizenim a s klienty vyZadujicimi trvalou péci. Praha: Portdl, 2009.
ISBN 978-80-7367-582-0.

PRUSA, L. Analyza financovdni socidglnich sluzeb. VUPSYV, Praha, 2019.
ROBBINS, Stephen, P. Rozhodni a panuj!: Jak se spravné rozhodovat

a ziskat tak kontrolu nad svym Zivotem. 1. vyd. Praha: Management
Press, 2006. 191 s. ISBN 80-7261-136-4.

Sbornik prispévkii z mezindrodni konference konané u prilezitosti
Svétového dne socidlni prdce s ndzvem Vyvoj kvality a efektivity vykonu
socidlni prdce. Praha 2018, - ,,Systémovd podpora profesiondlniho
vykonu socidlni prace I1.5 reg. ¢. CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_017/0003751,
za finanéni podpory ESE OP Zaméstnanost vydalo MPSV CR, Praha
2018, ISBN 978-80-7421-159-1.

SOBEK, Jiti. Jak dobre individudlné planovat: Praktickd pfirucka pro
kazdého, kdo se vicastni individudlniho planovani. Praha: Adpontes, 2012.
SOBEK, Jiti. Prdce s rizikem v socidlnich sluzbdch. 1. vyd. Praha:
Portus Praha, 2010. 97 s. ISBN 978-90-254-6889-0.

SOKOL, R. a kol. Socidlni pracovnik v rezidencnich zatizenich
socidalnich sluzeb, 1. vyd. Praha: ASPI, a. s., 2008. 424 s. ISBN 978-80-
7357-316-4.

Standard ¢. 15. ZvySovani kvality socidlni sluzby, Domov pro seniory
Kadan.

Standard ¢. 7. StiZnosti na kvalitu nebo zptisob poskytované socidglni
sluzby, Domov pro seniory Kada.

Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele, MPSV: 2008.

288



SEDIVY, M. a O. Medlikovd. Public Relations, Fundraising a Lobbying.
Praha: Grada Publishing, a. s., 2012

SISKA, Jan. Mimotddnd dospélost: Edukace clovéka s mentdlnim
postizenim v obdobi dospélosti. 1. vyd. Praha: Karolinum, 2005. 100 s.
ISBN 80-246-0992-4.

SULER, Old¥ich. Manazerské techniky. Olomouc: Rubico, 1995.
Ucebnice pro kazdého (Rubico). ISBN 80-85839-06-7.

TAJANOVSKA, Andrea. ManaZer 21. stoleti., Vimperk: TRIANON
CECHY, 2011. http://trianoncechy.cz/vzdelavani/vystupy-projektu.
TAJANOVSKA, Andrea. Rozvoj a podpora celoZivotniho vzdéldvani
socidlnich pracovnikii optikou profesniho svazu socidlnich pracovnikii
v socidlnich sluzbdch in Férum socidlni prdace. Praha: Univerzita
Karlova Praha, Filozofickd fakulta, 2018. ISSN: 2336-6664.
TEMPLAR, Richard. 100 zlatych pravidel tispésného manazera.
Praha: Grada Publishing, a. s., 2006. ISBN 80-247-1387-X.

TOMES, Igor. Agenda lidskych prav v kazdodenni praxi socidlniho
pracovnika. Sesit socidlni prdace. 2015, ¢. 1. ISBN:978-80-7421-086-0.
Ustavni zdkon & 1/1993 Sb., Usneseni predsednictva Ceské ndrodni rady.
Ustavni zdkon & 2/1993 Sb., Usnesent predsednictva Ceské ndrodni
rady o vyhldseni Listiny zdkladnich prdv a svobod jako soucdsti
tistavniho potddku Ceské republiky.

UZ ¢& 1098/Rodinné pravo, ochrana ditéte. Sagit, 2015. 192 s.

ISBN 978-80-7488-128-2.

Vnitini dokumenty organizace Domovy socidlnich sluzeb Litvinov, p. o.,
také na http://www.dsslitvinov.cz/nase-sluzby/domov-pro-seniory/
informace-o-sluzbe.html

VOJTISEK, Petr. Princip solidarity ve financovdni sluzeb socidlni péce.
Karolinum, 2018.

VOTAVA, Jiti a kol. Ucelend rehabilitace osob se zdravotnim
postizenim.1. Vyd. Praha: Karolinum, 2003. 207 s. ISBN 80-246-0708-5.

289



Vyhlaska ¢. 173/2017 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 512/2002 Sb.,
o zvlastni odborné zpiisobilosti titednikii tizemnich samospravnych
celkii, ve znéni pozdéjsich predpisii.

Vyhldska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékterd ustanoveni
zdkona o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich predpisi.

Zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich
predpisti.

Zdkon ¢ 189/2016 Sb., kterym se méni zdkon ¢ 108/2006 Sb.,

o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdéjsich predpisti (tzv. detencni
novela).

Zdkon ¢ 255/2012 Sb., o kontrole (kontrolni ¥dd).

Zdkon ¢ 262/2006 Sb., zdkonik prdce, v platném znéni. In: Sbirka
zdkonii Ceské republiky.

Zdkon ¢& 292/2013 Sb., o zvidstnich fizenich soudnich, ve znéni
pozdéjsich predpisii.

Zdkon ¢ 40/2009 Sb., trestni zdkonik.

Zdkon ¢. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé.

Zdkon ¢. 500/2004 Sb., spravni tad.

Zdkon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik, ve znéni pozdéjsich predpisii.

Dalsi zdroje
http://kvalitavs.cz/iso/
http://kvalitavs.cz/systemy-dle-tqm/
http://www.alzheimer.cz/res/archive/001/000218.
pdfeseek=1429193854
http://www.apsscr.cz/ckfinder/userfiles/files/Strdanky %202%2085%20
12-2013%20final%20s_%2026-27.pdf — Otdzky a odpovédi k nastaveni
fakultativnich ¢innosti v socidlnich sluzbdch
http://www.apsscr.cz/cz/projekty/e-qalin
http://www.apsscr.cz/files/files/Certifikace%20

290



paliativn%C3%ADho%20p%C5%99%C3%ADstupu_
nov%C3%BD%20let%C3%A 1k.pdf
http://www.budmeprofi.cz/wp-content/uploads/2017/09/
Shrnut-Kvalita-a-efektivita-v-sociln-prci.pdf
http://www.csq.cz/benchmarking/
https://it-slovnik.cz/pojem/multitasking
https://managementmania.com
https://nsp.cz/jednotka-prace/samostatny-pracovnik-samo-6ea9
https://psychiatrievpraxi.cz

https://slovnik-cizich-slov.abz.cz

https://socialnirevue.cz
https://www.esfcr.cz/op-zamestnanost-2014-2020
https://www.grada.cz/

https://www.kvalitavpraxi.cz/
https://www.mpsv.cz/documents/20142/953091/Studie_financovani_
soc_sl.pdf/5121cf30-ea72-2c02-fd1b-681ddald4e81
https://www.mpsv.cz/files/clanky/15749/DP_fakultativni_sluzby_final.
pdf - Doporuceny postup ¢. 4 /2013
https://www.mpsv.cz/files/clanky/16920/postup_4_2013_doplneni.pdf
- Doplriujici material k Doporucenému postupu MPSV ¢.4/2013
https://www.mpsv.cz/files/clanky/23240/3ssp.pdf
https://www.mpsv.cz/files/clanky/34953/Doporuceny_
postup_c._06_2018 _pro_pouzivani_opatreni_omezujicich_pohyb_
osob.pdf
https://www.sancedetem.cz/cs/hledam-pomoc/deti-se-zdravotnim-
postizenim/rodina-ditete-se-zdravotnim-postizenim/cochemska-praxe.
shtml

https://www.vlada.cz/assets/ppov/rnno/aktuality/1_pospisil_
marsikova_prezentace_1_pro_web.pdf

https://www.znackakvality.info
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Platnost pravniho predpisu. [on-line] Dostupné

na WWW: https://help.odok.cz/vykladovy-slovnik/-/
wiki/V%C3%BDkladov%C3%BD%20slovn%C3%ADk/
Platnost+pr%C3%A1vn%C3%ADho+p%C5%99edpisu

Specifika primé a nepiimé péce. [on-line] Dostupné z WWW dne
14. 8. 2019: https://www.kr. -stredocesky.cz/web/socialni-oblast/
aktuality/-/asset_publisher/tKjTRK6K7]f2/content/specifika-
ce-pracovniku-prime-a-neprime-pece;jsessionid=768EFDF83A-
94A8395D49DD4AB0012FAS5.liferay_s1

Utinnost pravniho predpisu. [on-line] Dostupné z WWW: https://help.
odok.cz/vykladovy-slovnik/-/wiki/V%C3%BDkladov%C3%BD %20
lovn%C3%ADk/%C3%9A %C4%8Dinnost+pr%C3%A1vn%C3%
ADho+p%C5%99edpisu
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PROFESNi SVAZ SOCIALNICH PRACOVNIKU
V SOCIALNICH SLUZBACH

Asociace poskytovatelti socidlnich sluzeb CR (APSS CR) vznikla v roce 1991
a je nezdvislym spolkem prdvnickych a fyzickych osob sledujicim jako zdkladni cil rozvoj
a zvysovdni urovné socidlnich sluZeb.

Soucasti APSS CR je Profesni svaz socialnich pracovnikd v sociélnich sluzbach

Hlavni ¢innost profesniho svazu je:

Podpora socialni prace jako profese Platforma pro vyménu zkusenosti

Reflexe aktualnich témat Organizace odbornych setkani, kulatych stol(,
Monitoring specifickych problém socidlnich vzdélavacich seminard a konferenci
pracovnikd v socialnich sluzbach Spolupréce s ostatnimi sekcemi a svazy APSS CR
Zajisténi informaci pro ¢leny svazu Spoluprace se vzdélavacimi institucemi
Priprava pripominek k souvisejici legislativé Publikacni ¢innost v oblasti socialni prace

Hlavni vyhody Clenstvi:
Pravidelné informace o novinkdch v feSené oblasti
Zvyhodnéné ucastnické poplatky na vzdélavaci akce, kulaté stoly, seminare, konference

Vyhody clenstvi — ziskdam ZDARMA: Zakladni rocni clensky poplatek:
Listy socialni prace v cené 199 K¢/rok 390 Ké/osobu
Ucast na odborné konferenci v cené& 1000 K¢&

A,

PROFESNI SVAZ
SOCIALNICH PRACOVNIKU
V SOCIALNICH SLUZBACH

www.apsscr.cz/profesni-svaz-socialnich-pracovniku | www.facebook.com/psssvss/









