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1. UVOD

VANV ANAINMNIANANNINNNAAANAANNAANANANAANNVIMAVINVAAAAAAANANAAANNNAANN

Publikace ,,Vybrané standardy kvality a jejich aplikace v praxi poskytovatela
socialnich sluzeb® vznikla v ramci projektu ,,Individualni vzdélavani poskytovatela
socialnich sluzeb v oblasti zavadéni standardu kvality, strategického planovani
a profesni kvalifikace®. V publikaci jsou shrnuty poznatky k vybranym standardam,
které jsme shromazdili pfi své konzultantské a inspektorské praci a které jsme
mnohokrat diskutovali s riznymi odborniky na poskytovani socidlnich sluzeb.

Publikace nenf zamérné vénovana vSem kritériim standardd kvality (v rozsahu
ptilohy ¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sb.). Pojednavd pouze o téch vybranych kritériich
a standardech, ve kterych je pozorovana nejrozdilnéji uchopena praxe a které vyz-
namnym zpusobem vstupuji do problematiky zakladnich lidskych prav a svobod,
¢i obzvlast’ vyznamné ovliviyjf kvalitu vykonu socialni sluzby. Neni v moznostech
této publikace pfinaset pfiklady ze vSech druhu socialnich sluzeb. Teorii jednot-
livych kritérif ilustrujeme na praktickych pfikladech z vybranych druhu socialnich
sluzeb.

Prvnim krokem zavadéni pozadavka standardua kvality do praxe je dikladné
porozumeéni smyslu jednotlivych kritérii. Proto jsme se snazili pfiblizit vybrané
standardy prave pfes jejich podstatu a zakladni principy jejich aplikace. Pfitom se
jednoznaéné hlasime k nazoru, ze zivot je slozity a pestry a kvalitné poskytovana
sluzba je takova, ktera respektuje principy a pozadavky zakona a logickou podstatu
standardd, aniz by se muselo pfikrocit k rigidnimu omezovan{ pestrosti zivota.

A Ze poskytovani a cerpani sluzby ma byt mistem laskavého, respektujictho, zivého
a podporujiciho setkavani a spoluprice. Nasi snahou je pfispét k tomu, aby se
socialni sluzby stale vice stavaly prostfedim svobodnym a vyjednanym. Prostfedim,
kde jsou respektovany zajmy klientd a kde poskytovatelé rozumi tomu, co, jak

a proc¢ délaji. A umi svou sluzbu reflektovat pohledem prospésnosti pro klienty,
naplnovani svého poslani a v souladu s formalnimi pozadavky zdkona.

Publikaci jsme se snazili byt pfesni a zaroven respektovat pestrost. Nakonec vzdy
dojdeme ke konstatovani, Zze vSechno souvis{ se v§im a nic nemusi{ byt takové,
jak se na prvni pohled zda. A Ze v praxi jde vzdy o to mit klienta a jeho zajem

na prvnim misté, vzdélavat se v oboru, hledat inspirace, neuzavirat se kreativnim
moznostem a nezapominat pouzivat selsky rozum.

Dékujeme mnoha poskytovatelam socialnich sluzeb, se kterymi se mazeme
potkavat pii raznych konzultacnich i kontrolnich procesech a kteif pfispéli svymi
pohledy, postichy a otazkami k prohlubovani porozuméni smyslu a logiky kvality
socidlnich sluzeb. Setkani s nimi bylo a je velkou inspiraci. Kazdd nova konzul-
tace toto porozuméni posouva o dalsi kousek, kazda diskuze ovétuje pevnost




predpokladd, piipadné rozbiji porozumeént staré, aby to nové mohlo byt zase

o néco pevngjsi a promyslendjsi.

Nasim pfanim je, aby pfedkladand publikace byla uZite¢nym nastrojem

v prohlubovani kvality socialnich sluzeb a pfispivala k tomu, ze socidlni sluzby
budou dustojnym mistem pro zivot, nebot’ poskytovatelé, zaméstnanci i klienti
si to véru zaslouzi.

Pouzivana terminologie a zkratky

Piedmétem publikace je aplikace zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
a jeho provadécich vyhlasek (pfesnéji feceno aplikace vybranych ¢asti téchto
zakonnych norem). V textu jsou pro uvedeny zakon a vyhlasky pouzivany
nasledujici zkratky:

e zikon ¢ 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach — ZSS;
+ piiloha ¢ 2 Vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. — Vyhlaska.

Jednim z terminologickych ,,spora® socidlni oblasti v Ceské republice je diskuze
o pouzivani a obsahu pojmu — zajemce, uzivatel, klient. V této publikaci se drzime
nasledujictho vymezeni téchto pojmi:

Zdjenice — osoba, kterd jedna s poskytovatelem o moznosti poskyto-
van{ sluzby; obecné zdjemcem je ¢lovek pred (pfipadnym) podpisem
smlouvy o cerpani socialni sluzby; tato definice ostatné vyplyva z textu

standardu 3 Vyhlasky;

Ugivatel — osoba, ktera cerpa socialnf sluzbu na zikladé uzavieného
smluvniho vztahu (pisemna ¢i dstnf smlouva o poskytovani socialni
sluzby);

Kljent — souhrnné oznaceni pro obé kategotie — z4jemce a uZivatel.




2. ZAKLLADNI ZASADY ZAKONA
O SOCIALNICH SLUZBACH

VWAV VN INMNANTANNNAAAASNNAAAANAAAAANANANAAANANMNANVNVANVA NV VAN

Kapitola pfiblizuje zakladni zasady a jejich pochopenti a zvnitinéni jsou nutnym
pfedpokladem aplikace standarda kvality do praxe poskytovatelt.
ZSS v § 2 definuje zakladni zasady', které musi byt respektovany pii poskytovani
kazdé socialni sluzby. Jinymi slovy feceno — vechny postupy, procesy apod.
v zafizeni zavadéné a realizované musi byt v souladu s témito zasadami.
A rozhodné to neznamena, ze maji byt pouze formdlné deklarované. Profesionalni
socialn{ sluzba ma zasady zvnitinélé a jsou prokazatelné v organizaci viditelné
a zité. Nasledujici text interpretace zakladnich zasad piiblizuje filozofii zdkona
o socidlnich sluzbach a zaroven je mozné jej chapat jako pomocnika na cesté
k lepsimu porozumeéni logice standarda kvality i této publikace.

Text publikace Vam tedy muZe byt vice srozumitelny a uZite¢ny pouze
za predpokladu, Ze souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi:

1. Klient je vas smluvni partner, ktery ma pravo cerpat vSechny vami nabizené
sluzby (tzv. zakladni a fakultativn{ ¢innosti), jejichZ poskytnut fesi jeho neptiznivou
socialn{ situaci. Tomu odpovida vase povinnost tyto sluzby mu poskytnout.

Z ptijeti tohoto tvrzen{ vyplyva také, ze:

» Klient nemd pravo Cerpat ty vase sluzby, které pro feseni své nepftiznivé so-
cidlnf situace nepottebuje, a to ani tehdy, kdyZ by vsechny vase sluzby v plné mife
uhradil.

»  Organizace nesmi klientovi poskytovat ty z nabizenych sluzeb, které pro
fesenf své nepfiznivé socialni situace nepotfebuje, a to proto, ze vasi povinnosti
je neucinit klienta zavislym na vasi sluzb¢, ba naopak musite podporovat jeho

autonomii.’

2. Rozsah cerpani sluzby, ktery je sjednan ve smlouvé o poskytovani vasi sluzby,

1 Kagdd osoba md narok na bezplatné poskytnuti gakladnibo socidlnibo poradenstvi o moZnostech reseni
nepriznivé socidlni situace nebo jejiho predehdgent (§ 2 odst. 1 Z5S).
Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim socidlnich siugeb musi zachovavat lidskou
diistojnost 0s0b. Pomoc musi vychazet 3 individudiné nréenych potieb osob, musi piisobit na osoby aktivie,
podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym innostem, které nevedon k dlonhodobénu
setrvdvdni nebo problubovani nepiiznivé socidlni situace, a posilovat jejich socidlni alleriovani. Socidlni
sluggby musi byt poskytovdny v zdjmn osob a v ndlegité kvalité takovymi prisoby, aby bylo vidy diisledné
gajisténo dodrgovdni lidskych prav a gakladnich lidskych svobod osob (§ 2 odst. 2 Z.55).

2 §2788




bude u kazdého cloveka jiny, a to proto, ze i (nepiizniva socialni) situace kazdého
klienta je v néc¢em jind a potteby lidi nachazejicich se v jinych situacich nebo
iv téZe situaci jsou odlisné. Z pfijeti tohoto tvrzeni vyplyva také, ze:

» Kazda smlouva by méla logicky vypadat jinak, méla by byt tzv. $itd na miru.

»  Pokud jsou vSechny vase smlouvy s klienty stejné (protoze je to tak technicky
jednodussi), zachran{ vasi profesionalitu a sam smysl vasi sluzby az individualni
planovani (viz text u tvrzenf ¢. 3).

3. Nelze poskytovat kvalitni socialn{ sluzbu, pokud se nebudete pfedem domlou-
vat s klientem, jak bude sjednana spoluprace konkrétné v prib¢hu ¢asu (a v ménici
se situaci klienta) vypadat a pokud se jej nebudete ptat, jestli to, co a jak spolu
delate, odpovida jeho pfedstavam a potiebam. Z pfijeti tohoto tvrzeni vyplyva
také, ze:

» ,,Nechteji-li* vasi klienti ¢i vasi zaméstnanci tzv. ,,individualné planovat®, je
chyba na strané metodického vedeni v organizaci. Znamena to, ze jste individualni
planovani uchopili nespravné a klienty jim fakticky obtézujete. Naopak spravné
uchopené individudlnif planovani reaguje na pfirozenou lidskou zkusenost, Ze je
pifjemné mit pfedem domluvenu konkrétni podobu spoluprace.

4. Klient je v ramci vasi vzajemné spoluprace ve slabsi ¢i nevyhodnéjsi pozici (jste
tim, kdo podava pomocnou ruku ¢lovéku v nesnazich), pfesto a pravé proto je pro
kvalitu vasi sluzby nezbytné, abyste k nému pfistupovali s respektem, transparentné
a nastaveni hajit jeho zakladnf lidska prava i opravnéné zajmy, abyste svou pro-
fesionalitou minimalizovali riziko zneuziti zavislosti klienta na sluzbé. Z pfijeti
tohoto tvrzeni vyplyva také, Ze:

» Je tfeba klienty disledné, pribézné, nenucené a kreativné informovat o tom,
ze jejich predstavy o zpusobu fesent jejich situace a o podobé spoluprice jsou pro
modelovani sluzby urcujici.’

» Je tieba provéfovat ,zabéhané” postupy, hlidat pfilisnou ,expertnost per-

sondlu, domlouvat se s klienty, co a pro¢ by se melo délat, tedy jakym zptusobem
a v jakém rozsahu majf byt zajist'ovany jednotlivé ¢innosti.

3 Hranici flexibility slugby je ponze povinnost poskytovatele podporovat autonomii klienti, tn. nedélat
za né véci, kiteré Zvlddnon sami; a dale jeho povinnost driet se svého verginého zdvazkn (ramcové omezeného
drubhem stughy dle Z.8S), resp. svého posiint, cilii, vymezeni své cilové skupiny a svych zdsad.

4 Ndgor, e persondl ug jednou providy jisté vi, co je v urcitém tjpu sitnace jediné spravné pro vsechny

Fklienty.







3. VYBRANE STANDARDY KVALITY

VWA ANNAAAANAANAANAAAANANANAAANNANAAAANAANAAAAANANNANANAN

Jak je naznaceno jiz v uvodnim pfedstaveni publikace, nen{ jejim obsahem po-
jednani o vsech patnacti standardech kvality (tak jak jsou definovany Vyhlaskou),
ba dokonce ani o vSech kritériich vybranych standardd. Pro podrobnéjsi popis
jsme vybrali ty standardy, které jsou bud’ obtizné anebo nespravné zavadény do
praxe poskytovatelt nebo jsou klicové z hlediska kvalitnfho nastaveni poskytovani
socialn{ sluzby. Za zasadni povazujeme vybrana kritéria standardu ¢. 1 a standardu
¢. 2 a standardy ¢. 3,4, 5 a 7. I kdyz se domnivame, Ze by si pozornost zaslouzila
jeste zejména zbyvajici kritéria standarda ¢. 1 a 2 a standard 15, neni v moznostech
této publikace je podrobné pojednat. Zajemce o tyto (a dalsi) standardy a jejich
aplikaci odkazujeme na dalsi dostupné zdroje k problematice.

Vétsinu textd k vybranym standardim (kritériim) jsme se snazili fadit do
logické struktury:

» Uvod do problematiky, ve kterém vyjastiujeme na$ pohled na aplikaci
pozadavka standardu (kritéria).

» Nejcastejsi problémy pfi zpracovani pozadavka standardu a jeho zavadéni
do praxe (co opravdu nedélat).

» Navrh mozného postupu pro zavadéni do praxe (co nejdfiv a co potom).

Standard ¢. 1 je zcela opravnéné povazovan za zakladni kimen pro kvalitni
stavbu socialni sluzby. Vsechny dalsi interni postupy a metodiky poskytovateld
se k pozadovanym definicim dle standardu ¢. 1 vztahuji, ¢i jsou jim poméfovany.
Nelze kvalitné poskytovat sluzbu, kdyz neni ujasnéno, pro koho je sluzba urcena,
na jakou nepiiznivou socialni situaci a jakym zptisobem chce reagovat a jaké zasady
pfitom bude dodrzovat. Toto vse je pozadovano kritériem 1a) Vyhlasky.
Stejné tak musi mit organizace zcela jasno v tom, jakym zpasobem bude napliovat
zakladni ¢innosti své sluzby (stanovené Vyhlaskou) a zda a jak bude obohacovat
svou nabidku o tzv. fakultativn{ ¢innosti. Toto je jednim z pozadavka kritéria 1c)
Vyhlasky.

A pravé kritériim 1a) a 1c) Vyhlasky je vénovana kapitola 3.1.







3.1.1 KRITERIUM 1A — VEREJNY ZAVAZEK SLUZBY

I Uvod do problematiky

7SS pozaduje prostfednictvim Vyhlasky po kazdé socialni sluzb¢ jeji
transparentné vyjadfené sebepojeti. Chee, aby poskytovatel definoval a zvefejnil
své poslani, cile sluzby, cilovou skupinu a zasady své sluzby, tedy tzv. vefejny
zavazek.
Neni nahodou, Ze prave jiz v prvanim kritériu vsech standardu kvality zakonodarce
stanovi pozadavek, ° aby kazda sluzba jasné sdélila, pro¢ existuje, ¢eho chee
v konkrétnim ¢asovém udobi dosdhnout, komu slouzi a jaké hodnoty vyznava.
Vefejnost ma pravo védeét, s jakou nabidkou konkrétni poskytovatel ptichazi,
jakou filozofii vyznava, jakych met chce dosiahnout a to tim spfs, Ze socialn{ sluzby
jsou financovany z vefejnych zdroju. I pro toho, kdo hleda pro sebe ¢i své blizké
vhodného poskytovatele, je dalezité, aby mél k dispozici informace o tom, jak
sama o sob¢ ta ktera sluzba smysli.

Poslini

Co je logickym pozadavkem zakonodarce se bohuzel v praxi n¢kdy napliuje
pouze formélnim prohldsenim, a to zejména pii definici poslani sluzby.® Pfitom
prave v poslani ma poskytovatel objasnit, co, komu, kde, jak a za jakym ucelem
poskytuje. Na posledni ze zminénych slozek poslani, na ucel poskytovani dané so-
cialni sluzby, se ¢asto zapomina. Resp. poskytovatelé pouzivaji nékdy pouze obecny
text ZSS a deklaruji svou snahu ochranit své uzivatele pfed socialnim vyloucenim.
To je ovsem obecna povinnost vsech socidlnich sluzeb. Konkrétni socialn{ sluzba
mus{ umét sdélit, jak zrovna ona a v ¢em zméni{ nepfiznivou socialn{ situaci svjch
klientd (resp. v ¢em se situace klientd pasobenim sluzby zmeéni k lepsimu).

5 Kritérinm 1a) priloby & 2 Vyhldsky — Poskytovatel md pisemné definovino a vereinéno posldnt, cile
a dsady poskytované socidlni slugby a okrub osob, kterym je uriena, a to v sounladu se dakonem
stanovenymi dkladnimi asadami poskytovini socidlnich slugeb, drubem socidlni sluzby a individudlné
urienymi potrebami osob, kterym je socidlni slugha poskytovdna; podle tohoto posiani, cilii a Zdsad
poskytovatel postupuje.

6 Vzbledem k tomu, Ze Vybliska pouze pogaduje definici posiini a cili sluzthy, aniz stanovi, co md defin-
ice obsahovat, trvaji nékter? poskytovatelé na tom, $e postaci existence jakychkoli, tedy i cela formadinich
definic postdani a cilii siugby. K tomu zastdvame stanovisko, Ze to, co je kvalitni, je vidy legdlni.

Avsak to, co je legdlni, neni vdy kvalitn.

U praxi se také setkdvdme s tim, e poskytovatelé prichdzeft s riznymi predstavami

0, neprekrocitelnych “ formdlnich ndlegitostech poskini — napr. ,,musi byt na jednu vddku, musi mit
alesport dva odstavce, nesmi obsahovat ddné negativni tyrzeni®. Je tfeba diraznit, $e tyto , tradované
pravdy“ nemaji Zddnon oporu v gdkoné ani v logice aplikace kritéria 1a).




Cile

I spravné definované poslan{ sluzby byva zpravidla jesté velmi obecné. Posky-
tovatel musf umét predstavu o své pomoci zkonkretizovat, musi védét, jak chce své
poslani nejen v daném roce, ale i béhem pfistich let napliiovat. Nyni jiz hovofime
o cilech sluzby. Ty jsou vyslednym stavem, kterého chce poskytovatel ve stano-
veném case (do konce pololeti, do konce kalendarniho roku aj.) pii naplnovani
svého poslani dosdhnout.” Cile sluzby by mély byt konkrémni, méfitelné, tet-
minované, a to jak z logiky véci samé, tak vzhledem k pozadavku kritéria 15a)
Vyhlasky.? Poskytovatel musi totiz umét vyhodnotit, zda skute¢né napliiuje své
poslani, resp. to, k cemu se pied vefejnosti zavazal. Takové vyhodnocen{ slouzi
vice tcelim. Umoznuje poskytovateli analyzovat oblasti, ve kterych se mu nedaff
poslan{ naplnovat tak, jak by chtél, a ve kterych bude tfeba provést korekci. Dale
vyhodnoceni pfispiva k transparentnosti sluzby, k prevenci provozni slepoty
poskytovatele a v neposledni fadé i k propagac¢nim ucelam poskytovatele. Mtze
totiz tvrzeni o své vefejné prospésnosti jasné dolozit dakazy (napf. ve vyrocni
Zprave).
Cilovi skupina

Co se tyka dalsi ¢asti vefejného zavazku, definice cilové skupiny’, jeji zakladni
vymezen{ uvadi u kazdého druhu sluzby ZSS. Poskytovatel je vsak ma vice
konkretizovat. Musi pii této konkretizaci zejména zvazit, jakému okruhu osob

(a kolika osobam) je schopen poskytnout kvalitn{ sluzbu (vazba zejména na kvalifi-
kaci personalu, i na vyhovujici prostiedi u pobytovych ¢i ambulantnich sluzeb).

7 Bude-li napr: poslanim oblanské poradny 3ajistit, ,,aby jeji klienti netrpéli neznalosti svych prav
a povinnosts, nexnalosti dostupnych siugeb nebo neschopnosti vyjadsit své potreby a hdjit své opravnéné
gdjmy“, miige poskytovatel o plnéni svého poslini pro pristi obdobi uvazovat ve vice rovindch. Bude
napr: premyslet o tom, kolika lidem 2a rok pomiise, jestli pocet a strukinra jeho klientely odpovida
potrebdm komunity. Jsou 3de pro néj pripraveny sikoly pii zajistovani databdze dostupnych siugeb tak,
aby svjm klientiim prostiedkoval navazné slughy. Dile iikoly pri promyslent toho, jak pomoci klientovi
neschopnémn vyjddyit své potreby a hdjit své opravnéné gajmy (miige jit napr. o navazdani spoluprdce
§ poskytovateli, s lidmi se Zdravotnim postigenim nebo o vétst orientaci sluby na doprovazent klientii na
sirady aj.). Poskytovatel také bude nvagovat o tom, jak disledné 3ajisti, aby klienti netrpéli neznalosti
svych prav a povinnosti. Klienti viak v proibéhu meénici se doby ,,trpi nexnalosti* neustale novych a jinyeh
véct. Poradna béZné vede statistifen problémovych oblasti, které klienti prichazeji resit. Poskytovatel
se tedy napr' rozhodne, $e: 1) & 30. 6. budou identifikovdny vidéldvaci potreby vsech poradeii ve tiech
statisticky nejéastéjsich oblastech dotazi. Forma: rogbovory s porades, analyza zaznamovych archii.
Vystup: zdaznam 3 roghovorii a 3 analyzy. 2) & 30. 8. budon navrgeny a schvdleny vdélavaci programy
podle Zisténych vidélivacich potreb viech poradei. Vystup: schvdleny pisemny ndvrb. 3) do konce roku
budon poradei proskoleni podle schvaleného pisemného navrhu. Viystup: certifikdty. Takto by mobly
napr: vypadat jedny 3 diléich cilii poradny.

8 Poskytovatel priibézné kontroluje a hodnoti, zda je zpiisob poskytovini socidlni siugby v sonladn
s definovanym posldaninm, cili a 3dsadami socidlni slugby a osobnimi cili jednotlivych osob.

9 Kritérinm 1a) V'ybldsky ji definuje jako okrub osob, kterym je socidlni slugba nriena.




Zaroven musi dostat pozadavku § 91 ZSS (upfesnénému Vyhlaskou). Musi tedy
vymezit cflovou skupinu tak, aby neodmital zajemce z jinych davodu, nez zako-
nodérce pfipousti.’” Zakonodatce vSak zdanlivé dava v této véci sirokou volnost,
paradoxné pfipousti odmitnuti zajemce prave i z davodu, Ze (zdjemce) nespada
do cilové skupiny vymezené poskytovatelem v registru. To vede k nasledujicimu
ucelovému jednani poskytovateld.

Vétsina zafizeni nechce pracovat s potencialné problematickymi lidmi, a proto

se cast poskytovatelt rozhodla, Ze vymezi v registru svou cilovou skupinu tak,
aby nemusela pracovat s lidmi pozivajicimi alkohol ¢i jiné drogy, nebo s lidmi
jinak potencialné konfliktnimi. Kdyby vsak skutecné pojal zakonodarce zamér, ze
staci zuzit si jakkoli v registru cflovou skupinu a na zakladé toho lze zajemce vzdy
opravnéné odmitat, nenamahal by se vymezit dalsf legalni dvody pro odmitnuti
zajemcu. Vse by totiz stacilo oSetfit pouze vhodnou formulaci cilové skupiny
vlozenou do registru. Kdyby se tak napt. poskytovatel rozhodl, Ze bude z eko-
nomickych divodua poskytovat sluzbu jen klientim s pfispévkem na péci ve stupni
III. a IV., mohl by si napt. vymezit: ,,S/uzba neni uriena osobam, které nemayi prispévek
na péci ve stupni I11. a 117 Smyslem pozadavku kritéria 1a)'" na definici cilové sku-
piny vsak neni umoznit poskytovateli vyhnout se ,,nepohodlym ¢i malo platicim
zajemcumo sluzbu.” Poskytovatel ma definovat svou cilovou skupinu proto, aby
specifikoval, komu umi pomoci, u koho je schopny naplnit své poslani.
Poskytovatelé pobytovych sluzeb ostatné pii diskuzich bézné pfipousteii, ze
uzavieli smlouvu napf. i s lidmi, ktef{ pozivaji alkohol, ze u téchto lidf a ve spolu-
praci s nimi dokazou plnit smysl své sluzby, své poslani, resp. Ze jde rovnéz o jejich
cilovou skupinu. Sdéluji, ze tito lidé ¢asto plni své smluvni povinnosti, v zafizeni
nijak ,,neskodi*. Vlastnim duvodem, pro ktery vSak odmitajf ,,alkoholiky*

ve vymezen{ cilové skupiny, je obava z pfipadného problematického chovani
téchto lidi. Z piipadné agresivity, obtézovani ostatnich, znecisténi pokoje apod.
Takové chovani je samozfejmé nepiipustné a je rozumné, pokud je ve smlouve
uvedeno jako vypovédni davod. Povsimnéme si vsak, ze tim, o¢ tu jde, je az

problémové chovani uzivateld, nikoli sama skute¢nost, Ze zajemci ¢i uzivatelé piji

10 Zdfkonoddrce umogiuje odmitnont nzaviit smlonvu o poskytovani socidlnich sluzeb pouze, poknd:

a) Neposkytuje socidlni siugbn, o kterou osoba $ddd, a to i s obledem na vymezeni okrubu osob
v registru poskytovatelii socidlnich singeb;

b) Nemd dostatecnou kapacitu k poskytnuti sociglni siugby, o kterou osoba Ziddy

¢)  Zdravotni stav osoby, kterd ddd o poskytnuti pobytové socidlni sluzby, vylucue poskytnuti
takové socidlni sluFby; tyto zdravotni stavy stanovi provadéci pravni predpis, nebo

d) Osobé, kterd $ddd o poskytnuti socidlni siugby, vypovédeé] v dobé kratsi nes 6 mésicii pred tonto
Fddosti smilonvn o poskytnuti tée socidlni slughy 3 divodu porusovini povinnosti vypljvajicich
ze snlonyy.

11 Vg texct v pogndmece & 9




alkohol. Problémové chovani v souvislosti s pozfvanim alkoholu v8ak lze zjistit az
v prab¢hu poskytovani sluzby, a je tedy legitimnim vypovédnim divodem. Neni
vsak mozné zajemce odmitat (jiz v definici cilové skupiny) pro pouhy predpoklad,
ze by se v budoucnosti mohl chovat problémove.

Vymezeni cilové skupiny v dokumentech a propaga¢nich materialech poskytovatele
mus{ byt shodné s vymezenim cilové skupiny v registru. Néktefi poskytovatelé se
dostali do pasti, kdyz se v ramci napf. individualnich projekta kraja pfizptsobili
pozadavkiam individualniho projektu a zaregistrovali si i cilové skupiny, se kterymi
fakticky nepracuji. To se da zpravidla zjistit pfi inspekci kvality dané sluzby

z dokumentace uzivateld i z pfedloZzenych metodik. Tito poskytovatelé nékdy fesi
vzniklou situaci tak, Ze ve svych metodikach (resp. oficialné predlozeném znéni
vefejného zavazku) uvadéji svou skutecnou cilovou skupinu — odlisnou od té
uvadéné v registru.

Ovsem inspekeni tym srovnava predlozené definice s textem v registru, a pokud
poskytovatel nedolozi pfesvédcivé dukazy, je inspekéni tym nucen konstatovat, ze
poskytovatel neposkytuje sluzbu v rozsahu stanoveném v rozhodnuti o registraci,
coz je spravnim deliktem podle § 107 ZSS."

Dalsi diskutovanou oblasti zistava vymezeni mistni plisobnosti sluzby. Sluzba
nemuze odmitat zjemce jen proto, ze nemaji trvaly pobyt na uzemf obce, ktera
napf. pfispiva poskytovateli dotacemi ze svého rozpoctu, ¢i v jejichz prostorach
sluzba sidli. Pokud ma poskytovatel volnou kapacitu a zajemce spada do cilové
skupiny sluzby, je poskytovatel vzdy povinen smlouvu o poskytovani socialni
sluzby uzavfit, s vyjimkou existence divoda uvedenych v § 91 ZSS

(viz pogndmka & 9).

Zasady poskytované sluzby

Soucasti vefejného zavazku jsou dale tzv. zasady sluzby, které reprezentuji
filozofii poskytovatele, tedy zasady (principy), kterymi se vsichni pracovnici posky-
tovatele fidi pii poskytovani socialni sluzby. Zjednodusené feceno jsou zasady
orienta¢nimi body pifi praci s uzivateli. A zaroven vefejnosti jasné sdéluji, jakym
zpusobem (pfi respektovani ¢eho) mohou ocekavat, ze se bude v zafizeni pracovat.
S trochou nadsazky lze zasady sluzby oznacit za jakési ,,desatero.”

Obecné pro definovani zasad poskytovatele plati, Ze nesmi byt v rozporu s ustano-
venimi Listiny zakladnich prav a svobod a dale, ze musi korespondovat se zaklad-
nimi zasadami ZSS uvedenymi v § 2 (vice viz kapitola 2). Zasady musi také odpovi-

dat druhu poskytované sluzby, tj. mysli na eticky naro¢né situace, které se tykaj

12 Privnickd osoba nebo podnikajici fyzickd osoba se jako poskytovatel socidlnich sluzeb dopusti
spravnibo deliktn tim, Ze neposkytuje socidlni siugby v rozsabn stanoveném v roghodnuti o registraci

podle § 81 odst. 2 pism. a).

13 Timto oznacenim samozregime nechceme tvrdst, Se principii ma byt ,pravé a pounze deset.




konkrétni sluzby a vyjadfuji pfesvédceni poskytovatele o tom, co je pro sluzbu
hepiestupitelné® — co se zkratka nesmi. Definované zasady a jejich aplikace
do praxe pak zasadné ovliviiuji podobu intetvenci pracovnika.'

Nektefi poskytovatelé pfistupuji ke stanoveni zasad formalné — sepisi kratsi ¢i delsi
viceméné nahodily seznam a tim berou povinnost stanovit zasady za splnénou.
Tento postup vsak nikomu a ni¢emu neprospiva. Pracovnici takto definovanym
zasadam (pochopitelné) nerozumi, nevyuzivaji je pro svou praci a eticky naro¢né
situace fesi dle svého osobniho (nejlepsiho) svédomi, coz ovSem nemusi vzdy
znamenat, ze kvalitné a ve prospéch klienta."”

Navic skutecnost, ze poskytovatel nepracuje s problematikou zasad, znamena

v praxi ¢asto nedorozumeéni mezi pracovniky a muaze zptisobovat neptijemné kon-
fliktni situace v tymu. Pracovnici, kteff se nemaji k ¢emu spole¢né vztahovat, musi
situace fesit dle svych osobnich hodnotovych postojii a pak se piirozené ve svych
nahledech na spravnou praxi mohou podstatné lisit. Pfipadné se jejich nahledy na
kvalitni pfistup shoduji, coz ovsem jest¢ zdaleka nemusi znamenat, ze je v souladu

s filozofil ZSS (vig pogndmika ¢ 15).

Konkrétni vydefinovani z4sad a diiraz poskytovatele na jejich tzv. zvnitinén{'¢
pracovniky pfispiva nejen k vétsi jistote postupu pracovniki v béznych

iv eticky ndro¢nych situacich a podpofe jednotného pohledu pracovnika

a souladu v tymu. Zasady jsou také dalezitym voditkem pro posuzovani raznych
procesnich prestupki. Podrobny popis zasad a jejich aplikace do praxe tedy
pomidha pracovnikim vyvarovat se zavaznych pracovnich chyb v piistupu

ke klientim a pro poskytovatele je takovy popis voditkem napf. pfi posuzovani
stiznosti a pfifazeni adekvatni ,,sankce* (vice viz kapitola 3.7 ,,stignosti®).

14 Pro ilustraci vjznamn asad nvedme napr. mognon situaci v domové pro osoby se zdravotnim
postigenim. V' tomto domové Zije klient, ktery projevil prdni, e chee samostatné chodit do mistniho
kina. Zaméstnanci domova se pri diskuzi o tom, 3da je moiné (vhodné) klienta v realizaci jeho prini
podporovat, rozdélili do dvon skupin. Jedna skupina toto prini povazuje za nevbhodné a argumentuje
napr’ tim, %e ,,svét je piny ndstrab, klientovi nékdo ublizi, zablondi pii cesté 3pdtky apod. Drubd
skaupina pracovnikii zastavd ndazor, e je diilezité klienta v realizaci jebo prini podporovat, nebot’
o pro Rlienta bude znamenat velky roguej, prinese mu to nové mognosti, vyt to jeho sebedsivérn
apod.

Z prikladu je riejme, e obé skupiny pracovnikii maji na mysii ,,nejlepsi ajem klienta®; ale kagda
skupina hodnoti tento djem prizmatem jiné dsady — proni skupina akcentuje pravdépodobné
wbexpeli®, zatimeo skupina druba ,,rozvef .

15 Prikladem , jedndni dle nejlepsibo svédomi miige byt postup pracovniksi v pobytovém 3ariizent pro
seniory, kter? ,,udélaji pro klienty proni posledni, stejné jako by to udélali pro své rodice”. Tento postup
Je vsak v rogporu s obecnymi cili socidlnich slugeb a odporuje také dkladnim dsadam dle § 2 Z.S'S.

16 Tedy stav, kdy pracovnici gdsady prijimayi 3a své, rozumi jejich vyznamn a aplikaci na konkrétni
sitnace pri prici s Rlienty.




Pro uplnost jest¢ dodavame, Ze problematika zasad a ztotoznéni s nimi by méla byt
zasadni soucast{ zaskolovani novych zaméstnancu a fyzickych osob. MizZe se totiz
stat, ze zité zasady sluzby budou natolik odlisné od osobniho pfesvédcen{ pra-
covnika, ze zkratka v dané sluzbé nebude moci pracovat.”” A je dkolem poskyto-
vatele prave toto v dobé zaskolovani dikladné ovéfovat.

Mozny zptisob zpracovani konkrétnich zasad pro poskytovani sluzby:

1. Diskuze uvnitf zafizeni (nebo min. na Grovni managementu) o tom, jakymi
zasadami a proc¢ by se poskytovani sluzby melo fidit — tedy jaké hodnoty

a pfesvédceni vyznavame.

2. Prevedeni vystupt diskuze do ,,ndzva“ hodnot. To, jakou formu tyto ,,nazvy*
budou mit, je zcela zavislé na kultufe zafizenf (mohou byt napf. ve forme kratkych

proklamaci typu ,,chovame se tak, jak bychom cht¢li, aby se ostatni chovali k ndm*
nebo ve formeé obecné pouzivanych souhrnnych nazva napf. ,,nestrannost®).

3. Rozpracovani vydefinovanych zasad do niavodného popisu'® — tedy, jak
konkrétné se ta ktera zasada ,,zije” pii poskytovani sluzby; zde je velmi uzite¢né,
jsou-li soucasti popisu konkrétni ptiklady (dodrzovani ¢i porusovani) zasad piimo
z praxe poskytovatele.”

4. Trpéliva a opakovana prace poskytovatele se vSemi zaméstnanci k pochopeni

a pfijeti definovanych zasad napt. formou zazitkovych seminatt, kazuistickych
seminafu (s dirazem na porozumeéni fesené problematiky pohledem zasad).
Ajesté...

Definice poslani, cila sluzby, cilové skupiny a zasad sluzby musi byt dle

17 Tézko bude napr' v dennim staciondri zaméreném na podporn klientii v jejich osamostatiiovini
a pripravé na samostatny givot v chranéném bydleni spokojeny pracovnik, jebog Zivotnim presvédéenim
J& e lidé s postigenim potiebuji vysokou miru ochrany pred nebexpelimi svéta a samostatny Zivot pro
né neni v Zddném pripadé vhodny.

18 Rogpracovini zdsad do navodného pisemnébo postupu doporucujeme, i kdyg 3dkonoddrce pogaduje
ponze ,,uvedeni* dsad pro poskytovani slugby — tedy v podstaté pouby vyéet dsad. Donfime, Fe
diivody pro pisemné podrobné pracovani jsou 3, texctu k této problematice vice neg 3rejmi.

19 Pro ilustraci nvddime priklad mogného 3pracovani asady ,,diskrétnosti v odborném socidlnim
poradenstvi (tento priklad je nveden s laskavym svolenim Oblanské poradny Plzer, o.s.).

Slugby oblanského poradenstvi json diskrémni. Princip diskrétnosti v sobé zabrnuje: pravo klienta
vystupovat anonymné; prdvo klienta na rozhovor v soukromi (mimo doslech a dobled jinych osob);
povinnost mlienlivosti persondlu poradny o sidajich tykajicich se klientii slugeb; povinnost zdkonného
naklddani s osobnini sidaji klienta.

Porusenim principu diskrétnosti neni: pritomnost dalsich osob za sicelem ndslechu (adepti na poradce,
inspektori), pokud dd k tomu klient sonblas nebo pritomnost jinych osob, které si klient piived! s sebon
a preje si jejich pritomnost u konzultace; zaznamendant pribéhu konzultace do zdznamového archu
poradcem — klient md prévo do gagnamovébo archu svého piipadn nablédnont & si 3 néj nechat poridit
kapiiy sdéleni klientovych informaci tretim osobdam nebo organizacim, a to v pripadé, e je toto nexbytné




pozadavku kritéria 1a) v souladu s druhem sluzby. Kazdy druh sluzby je obecné
vymezen v ZSS, ktery stanovi i zavazny vycet zakladnich ¢innosti, které musi dany
druh sluzby nabizet a realizovat. Vefejny zavazek je tedy do urcité miry determi-
novan definici druhu sluzby v ZSS a rozsahem svych zakladnich ¢innosti v ZSS
(a Vyhlasce). Pfesto se n¢ktefi poskytovatelé piili§ pozadavka ZSS nedrzi.?

K problematice vazby druhu sluzby na stanoveny rozsah zakladnich ¢innosti vice
v kapitole 3.1.2.

Dobfe postaveny vefejny zavazek, ktery je vydiskutovan v tymu a je jim sdilen, je
pfedpokladem spole¢ného porozuméni zaméstnanct kvalité sluzby a zadouctho
zpusobu jejiho poskytovani. Je téz zakladem loajality zaméstnanct v ramci
organizace. Pfestoze ma vefejny zavazek pro sluzbu stabilizujici charakter, musi
byt ¢as od ¢asu podroben pfezkoumani a je téz jisté, ze se prubézné bude ménit
minimalné jedna z jeho Ctyf ¢ast, a to cile sluzby. Prostiedi, ve kterém je sluzba
poskytovana se neustale méni, méni se i potfeby (a nepiizniva socialni situace)
cilové skupiny. Poskytovatel musi proto umét stavét cile své sluzby pro konkrétni
¢asova obdobi s ohledem na ménic{ se situaci zvendi (i uvnitf sluzby).

Vefejny zavazek je zakladnim prohlasenim poskytovatele vici vefejnosti, ma tedy
byt zvefejnén, a to na vice mistech (na webovych strankach, ve vyro¢ni zprave,

v informacnich letacich atp.).

Co se tyka cila sluzby, mohou byt zvefejnény ve zkriceném zakladnim znén{

(bez indikatort jejich méfitelnosti, bez rozpracovani do dil¢ich cilt). Jinak majf byt
definice poslani, cila a zasad sluzby a cilové skupiny zvefejnény v zasadé vzdycky
stejné (ve stejném znéni), coz je pochopitelné, ma-li si vefejnost udélat jasnou
pfedstavu o tom, k ¢emu se poskytovatel zavazuje. Presto v praxi poskytovatelé
bohuzel pfedkladaji v raznych propaga¢nich materialech razné verze vefejného
zavazku, coz je pro ob¢any matouci (a inspekce kvality to ¢asto hodnotf jako
nedostatek pfi posuzovani zpasobu aplikace kritéria 1a).

Pri vytvafeni textu vefejného zavazku je také tieba myslet na pozadavek kritéria

pro efektivni poskytunti siughy obianského poradenstvi a da-li k tomuto postupu (véetné vymezeni
rogsabu sdélovanych informaci) klient soublas; spinéni oxnamovaci povinnosti nlogené poradné dkonem
(napr ozndment trestnébo Einu); privolant lékarské pomoci v pripadé klientova dravotniho stavn, které
gdsalh lékare vyZaduje.

20 Chybmym a 3 tradice vinikljm jevem je napr: stav, kdy v 1zv. domech s pecovatelskou slugbon
pecovatelky nejen obstardvaji véci spojené se sprdavon toboto domn, ale poridaji i kultnrni a vzdélivaci
akce (plesy, koncerty, predndsky), ackoli pecovatelska sluzgba je uriend pro pomoc v domdcnostech
osobdm, jejichg sobéstacnost je snigend a nemd nic spolecného s provozovdnim a spravon 1v. domii
§ pecovatelskon siugbon, ani se zajistovanim volnocasovych aktivit. Dle 2SS je peovatelskd sluzba
gamérend eména na iikony péie a pomoc v domdcnosti ngivatele (ddle i doprovody nivatelii k lékari
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standatrdu ¢. 12.*' Poskytovatel by tedy mél mit text vefejného zavazku (i dalsi
informace) zpracovan takovym zptisobem, aby byl srozumitelny potencidlnim

zajemcam o sluzbu. To muZe znamenat napi. nejen nepouzivani cizich slov a obo-
rového slangu typu ,,socialni vylouceni, socialni zaclenovani, komplexni socialni
péce”, ale i grafickou prehlednost textu, pouzivani vhodné velikosti a typu pisma

aj.
Strucné shraut/
> Poslani sluzby musi byt formulovano konkrétné, aby z n¢j bylo jasné,
oc pfi fesenf nepfiznivé socialni situace svych klienta poskytovatel usiluje;
| 2 Cile sluzby majf byt formulovany jako vysledny stav, kterého chce posky-
tovatel dosahnout pfi naplnovani svého poslani, majf byt terminované
a meéfitelné (coz pusobi problém pii napliiovani kritéria 15 a).
| 2 Cilova skupina nesmi byt definovana zpusobem, ktery pfipousti odmitani
zajemcu o sluzbu z jinych davodu, nez stanovi § 91 ZSS.
> Definice cilové skupiny v oficialnim znéni predkladaném poskytovatelem
mus{ odpovidat znénf cilové skupiny v registru poskytovatela.
| 2 Zasady sluzby maji byt vyjadfenim filozofie poskytovatele, vymezuji totiz

principy pro postupy v eticky naroc¢nych i béznych situacich. Jsou napo-
mocné tehdy, jsou-li rozepsany do formy ,,navodu k pouziti.

AP 4

21 Standard & 12 Vyhldsky — Poskytovatel md gpracovin sonbor informaci o poskytované socidlni
slugbé, a to ve formé srozumitelné okrubu osob, Rterym je sluzba uriena.

22 Kritérinm 1c) Vyhlasky




3.1.2 KRITERIUM 1C - POSTUPY ZARUCUJICi RADNY
PRUBEH POSKYTOVANI SLUZBY, ZAKLADNI CINNOSTI
SOCIALNICH SLUZEB

Kritérium 1c) pfedepisuje poskytovateldm mit pisemné zpracovany postupy,
zarucujici fadny prabeh poskytovani socialni sluzby, podle kterych pii vykonu
sluzby postupuje.”? Naplnéni tohoto pozadavku tedy zahrnuje i zpracovani navod-
nych (pro pracovniky konkrétnich) postupt pro realizaci tzv. zakladnich ¢innosti
socialnich sluzeb, pfipadné fakultativnich sluzeb (pokud jsou poskytovatelem
nabizeny) a dalsich Vyhldskou poZadovanych pravidel a postupi.”

Nasledujici text se bude vénovat pouze problematice zakladnich a fakultativnich
¢innosti socialnich sluzeb.

I Uvod do problematiky

7SS reagoval v uplynulém desetilet{ na prudky nartst nabidky sluzeb lidem
v nepiiznivé socialni situaci a pfinesl novou typologii socialnich sluzeb. Kromé
zakladniho ¢lenéni socialnich sluzeb na poradenstvi, sluzby socialni péce a sluzby
socialn{ prevence stanovil zavazny vycet jednotlivych druhu socidlnich sluzeb
véetne jejich definic.
U kazdého stanoveného druhu socialni sluzby zakonodarce v ZSS uvadi, komu je
sluzba urcena (je zde tedy definovana — byt obecné — cilova skupina sluzby vcetné
charakteristiky jeji nepiiznivé socialni situace) a dale podava — pro danou sluzbu
specificky — vycet tzv. zakladnich ¢innostd, ,,které poskytovatel vzdy musi zajistit*“.*
Je tedy zodpovédnosti a pravn{ povinnostf poskytovatele, aby promyslel a pfipravil
pro své klienty nabidku sluzby v celém (ZSS pozadovaném) rozsahu zakladnich
¢innosti své sluzby.
Vzhledem k tomu, Ze zakladni ¢innosti jsou v ZSS definovany velmi obecné (napf.
,»vychovné, vzdélavaci a aktivizacn{ ¢innosti, ,,zprostfedkovani kontaktu se social-
nim prostfedim® aj.), stanovi o néco podrobnéji obsah téchto ¢innosti provadéci
ptedpis.” Stejny pravai piedpis urcuje i vysi dhrady za jejich poskytnuti.

23 Jednd se napr: o postupy zarncujici dodrgovani lidskych prav a svobod, realigaci jedndni se djem-
cen, uzavirdani smiuy, individudlnibo planovini, postupy pri reseni nonzovych a havarijnich situac.
Soubrnné tedy pogadavky jednotlivich standardi a kritérii Vybldsky.

24§35 odst. 3 Z5S

25 Vyblaska

26 Kritérinm 1a) Vyhldsky — Poskytovatel ma pisemné definovino a verejnéno posiini, cile a zdsady
poskytované socidlni slughy a okruby osob, kterym je urcena, a to v sonladu se akonem stanovenymi
gdkladnimi zdsadami poskytovani socidlnich slugeb, drubem socidlni slugby a individudlné urienymi
potiebami osob, kterym je socidlni sluha poskytovina, podle tohoto posidni, cilii a dsad sluzby postu-
e




Vedle zakladnich cinnost{ své sluzby muzZe poskytovatel zajistit svym klientim

i tzv. fakultativni ¢innosti — jejich mnozstvi, rozsah apod. je zcela v kompetenci
poskytovatele. Hranici pfilisné kreativity poskytovatele pfi nabizen{ fakultativnich
sluzeb je jeho povinnost postupovat v souladu se svym poslanim, cili a zasadami,
pficemz tyto musi byt v souladu s danym druhem sluzby (v ramci pecovatelské
sluzby pro seniory tak nebude poskytovatel zfejmé fakultativne pfipravovat
seniory nacvikem pracovnich dovednosti pro vstup na pracovni trh, ale ani pro
né napf. zajist'ovat spolecenské akce) a s tzv. zdkladnimi zasadami poskytovani
socidlnich sluzeb.”” Podle téchto zasad musi poskytovatel neustile dbat o to, aby
pusobil na klienty aktivné a podporoval jejich samostatnost, necinil je zavislymi
na své sluzbé. Napf. poskytovatel domova pro seniory by proto nemé¢l ve svém
zafizeni automaticky fakultativne poskytovat kadefnické sluzby, sluzby pedikérky
aj. Naopak by m¢l podporovat klienty ve vyuziti vefejnych sluzeb (mimo zafizen).
A zprostfedkovat sluzby by mél jen tém klientam, kteff ze zdravotnich davodua
nemohou bézné sluzby vyuzit (na zaklad¢ individualniho planovani pozvat napf.
kadetnici k imobilni klientce).

Uhrada za fakultativn{ ¢innosti maze byt stanovena a7 v plné vysi naklada za tyto
sluzby.®

Zakladn{ i fakultativni ¢innosti, které poskytovatel nabizi a realizuje, mus{ byt
zpracovany do podoby pisemnych pracovnich postupd.” Poskytovatel musi mit
tedy popsano, co nabizi, co a jak d¢ld. Pisemné pracovni postupy sluzby pak jsou
uzite¢né hned z nekolika divodu.

Jednak prezentuji standardizovanou nabidku sluzby, tedy jsou tim, o ¢em posky-

30 ;

tovatel (mimo jiné a jist¢ ve zkratce) informuje zajemce o sluzbu™1i vefejnost jako

takovou.?!

Za druhé tvoff manudl (,,kuchatku®), podle které personal musi postupovat.™
Zpracovani této ,,kuchatky® je pro poskytovatele velmi obtiznym procesem

27 §2758§

28 §77ZSS

29 Kritérinm 1¢) Vybldsky — Poskytovatel md pisemné pracovdny postupy garucujici rédny pribéh
poskytovani socidlni slugby a podle nich postupuge.

30 Kritérinm 3a) Vybldsky — Poskytovatel mad pisemné 3pracovana vnitini pravidla, podle kterych

informuje djence o socidlni slugbu sroxumitelnym prisobens o mognostech a podminkdch poskytovini
socidlni slughy; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

31 § 88 Z8S — Poskytovatelé socidlnich siugeb json povinni: a) zajistovat dostupnost informaci o drubu,
misté, cilech, okrubu osob, jim% poskytuji socidlni slughy, o kapacité poskytovanych socidlnich shuseb
a 0 gpiisobu poskytovdni socidlnich slugeb, a to Zprisobem srozumitelnym pro vsechny osoby.

32 Viz text v pogndmee i 29




a v praxi se stale hleda, jak ji zpracovat tak, aby byla opravdu pomocnikem a nejen
formalnim naplnénim pozadavku Vyhlasky. Kdyz se to podafi, mtze se takovy
manudl stat vyfhodou z hlediska Zadouciho profesionalnfho image jeho firmy.
Zkusme si napf. pfedstavit situaci, kdy tkon pecovatelské sluzby ,,bézné nakupy
a pochtizky“® bude v téZe sluzbé jeden zaméstnanec interpretovat (s ohledem

na to, co on sam povazuje za bézné) jako nakup v nejblizsi mozné prodejné bez
ohledu na jeji ceny a jiny zaméstnanec bude ochoten zajet seniorovi pro zbozi
nabizené ve slevové akci takika kamkoli. Takovy stav véci bude vyvolavat prob-
1émy, jak z hlediska poptavky seniort po ,,hodnych®, tedy vice méné ,,ke vSemu
ochotnych zaméstnanct®, tak z hlediska vztahti mezi zaméstnanci samotnymi.
Argumentem pro kvalitnf zpracovani pracovnich postupt je i moznost jejich
ucelného vyuzitl pro zaskolovani novych zaméstnanca.™

V ramci problematiky zakladnich ¢innosti je jesté potfeba zminit urcitou
nelogi¢nost ZSS, ktery v § 37 bohuzel stanovi, Ze: ,,Soucasti odborného socialntho
poradenstvi je i pujcovani kompenzacnich pomutcek® a to bez jakékoli navaznosti
na zakladn{ ¢innosti sluzby odborného socialntho poradenstvi. Tento pozadavek,
jisté legitimni u poraden pro osoby se zdravotnim postizenim, je navic zcela ab-
surdnf u poraden jiného typu, jako jsou napf. poradny pro obéti domaciho nasili,
obcanské poradny aj.

Pro Gplnost je tieba jesté dodat, ze MPSV CR pfipravuje ohledné standardi
kvality, typologie sluzeb a vazby druhu sluzby na své specifické zakladni ¢innosti
zasadni zmény, dosud vSak pro poskytovatele plati stav véci popsany shora.

33§ 6 Vyblisky

34 K tématn jednotnych postupii pri poskytovini socidlni siugby je treba jesté diirazné dodat, $e v této
oblasti jednotné znamend stejné a droven rozdilné (dle individudinich potieb jednotlivych uggivateli
a jejich momentdlni sitnace). Ledy stejné json popsdny pracovni postupy realizace zdakladnich lnnosti
— ¢o je jefich obsabem, jak a v jakém rogsabu se ve siugbé gajistuji. A rozdilné json realizovdny pro
Jednotlivé osoby (ngivatele) — zejména co do miry nabizené podpory (tedy které dilii sikony 3ajist uje
pracovnik a které klient). Nejde pritom o to, e by se pracovnik snagil ge 3ajistént sikonsi ,,ulit*; ale
0 aplikaci jedné e akladnich zdsad Z.8S — podporn samostatnosti a sobéstalnosti ngivateli.




Srtrucné shronuti

Poskytovatel musi nabizet a realizovat vsechny zakladn{ ¢innosti své sluzby.

Pri nabizeni a poskytovani fakultativnich ¢innosti musi poskytovatel
postupovat v souladu se svym poslanim, cili a zasadami a se zakladnimi
zasadami socidlnich sluzeb uvedenymi v § 2 ZSS.

Poskytovatel musf mit zpracovany pisemné pracovni postupy pro vsechny
své zakladni i fakultativni ¢innosti.

Pisemné pracovni postupy pro realizaci zakladnich i fakultativnich
c¢innosti tvoif nabidku sluzby i ,,kuchafku® pro personal. Jsou
predpokladem pro garantovani standardizované urovneé sluzby
(predpokladem profesionalniho image poskytovatele) a jsou vyuzitelné
jak pro informovani zajemcu o sluzbu, vefejnosti, tak i pro jednotny

postup stavajicich zaméstnancu a zaskolovani novych.
Nejcastéjsi problémy poskytovatela v souvislosti s realizaci zakladnich
a fakultativnich ¢innosti

| 2

Poskytovatelé nenabizeji klientim vSechny zakladni ¢innosti své sluzby.
Jednim z hlavnich divodu je skutecnost, ze pied ucinnosti ZSS jiz svou
sluzbu poskytovali, ,,né¢jak to fungovalo® a oni ted” nemaji ¢as, chut’

a nezfidka i potfebnou invenci pro zménu stavajictho stavu. Pod
nékterymi, zakonem pozadovanymi ¢innostmi si neumcji ¢asto navic nic
konkrétniho pfedstavit.

Poskytovatelé ,,piekracujf svij druh sluzby* a vystavuji se nebezpeci, ze
fakticky realizuji socialn{ sluzbu (¢i jejf ¢ast), ke které nemaji opravneént,
resp. ze provozuji socialni sluzbu, ke které nejsou dle pozadavka ZSS
registrovani. Takové jednan{ vSak muze byt posuzovano dle § 107 ZSS
jako spravni delikt a miZe byt sankcionovano pokutou az 250 000 K¢.
Typicky se jedna napft. o azylové domy pro matky s détmi, které realizuji
pfevaznou cast spoluprace s klientkami formou ,,vychovné, vzdélavaci
a aktivizac¢ni ¢innosti®, ackoli tuto zakladni ¢innost nemaji v ZSS urcenou
a smi tedy byt vuci vefejnosti prezentovana a klientkam nabizena pouze
jako ¢innost fakultativni.

Poskytovatelé nemaji zpracovany pisemné pracovni postupy pro realizaci
svych zakladnich a fakultativnich ¢innosti, protoze nevedi, Ze je to jejich
pravni povinnost ulozena kritériem 1 ¢) standardua kvality.

Poskytovatelé nekteré zakladni ¢innosti své sluzby oznacuiji jako sluzby
fakultativni, protoze je to pro né¢ ekonomicky vyhodnéjsi (fakultativni
sluzby mohou totiz uctovat v plné vysi vynalozenych ndklada, kdezto
zakladni ¢innosti jsou hrazeny podle limita danych Vyhlaskou, eventualne
se poskytuji i bezplatne). K tomu vice viz text v kapitole venujici se stan-
dardu ¢. 4 Vyhlasky.



Jak postupovat, aby poskytovatel nabizel vSechny zakladni (p¥fip. fakul-
tativni) ¢innosti své sluzby v souladu s poZadavky ZSS a jeho provadéci
Vyhlasky

Nasledujici text pfinasi jeden z moznych postupt, jak komplexné pojmout
problematiku zakladnich a fakultativnich ¢innosti. Proces je popsan formou
navodnych postupnych kroku.
Poskytovatel by mohl postupovat napf. takto:
1) Sepsat vechny ¢innosti, které se provadéji v ramci piimé prace s uzivateli.
2) Posoudit, zda vSechny sepsané ¢innosti pfispivaji k plnéni vefejného zavazku
poskytovatele. Ty z ¢innosti, které nesouviseji s naplnovanim vefejného zavazku,
nepatfi do zakladnich ¢innosti sluzby a je tfeba je v praxi zrusit (zaroven je dobré
pfemyslet o tom, ktera sluzba mistné dostupna tyto ¢innosti
nabizi — viz standard ¢. 8).

3) Posoudit, zda jsou vSechny sepsané ¢innosti v souladu se zakladnimi zasadami
socialnich sluzeb uvedenymi v § 2 ZSS. A opét — ty, které podminku nesplnuj,
v praxi zrusit.

4) Cinnosti realizované poskytovatelem, které ,,zastaly na seznamu**

po prove-
deni kroku ¢. 2 a 3, podfadit pod jednotlivé zakladni ¢innosti sluzby (dle Vyhlasky)
tak, aby to logicky ,,sed¢lo a aby pokud mozno kazda jednotliva realizovana
¢innost byla podfazena pod jednu zakladni ¢innost vyjmenovanou ve Vyhlasce
(resp. aby realizovana ¢innost nebyla podfazena zaroven pod vicero zakladnich
¢innosti sluzby).

5) Provést porovnani, zda pro kazdou z Vyhlasek danych zakladnich ¢innostf exis-
tuje v praxi realizovana ¢innost. Pokud tomu tak neni (tedy pro nékterou ze zaklad-
nich ¢innosti neni v praxi ,,vymyslena“ ziadna ¢innost), znamena to, ze sluzba neni
poskytovana v zavazném rozsahu pozadovaném ZSS a Vyhlaskou. V tom piipad¢
je tieba rozsifit koncept sluzby a doplnit jej o praktické ¢innosti napliujici zakladni
¢innosti.

6) Z realizovanych cinnosti, které ,,zistaly na seznamu® a nejdou podradit pod
zadnou zakladni ¢innost sluzby uvedenou ve Vyhlasce, vytvofit seznam nabizenych
tzv. fakultativnich ¢innost{.*

35 Tj. odpovidaji podmince, Ze prispivaji k napliovini vereiného zdvagkn poskytovatele a json v sonladu
s drubem slugby.

36 Poskytovdnim faknltativnich Ginnosti prispivd poskytovatel &k naplitovni svého verejného gdvazkn,
pomidha cilové skupiné resit jeji nepiiznivon Zivotni situaci a miige po ugivatelich pozadovat hrazeni
sicelné vynalogenych nakladii spojenych s jejich realizact v plné vysi.







Standard ¢. 2 je zaméfeny na problematiku lidskych prav a jeho smyslem je vést
poskytovatele k tomu, aby byli na ochranu zakladnich lidskych prav a svobod (resp.
na potencialni moznost jejich poruseni) citlivi a velmi uc¢inné hajili svobodu svych
klientd (viz také pozadavek ZSS).”

Problematika ochrany zakladnich lidskych prav a svobod je dulezita ve vsech
oblastech lidského zivota. V socidlnich sluzbach navic i proto, ze zde muze
dochazet k tomu, Ze klient ¢asto souhlasi viceméné se v§im, co poskytovatel
zavede a naf{di. A to jen proto, aby mohl sluzbu cerpat a také proto, ze zpravidla
nema jinou moznost, jak fesit svou nepfiznivou socidlni situaci. K zavislosti klienta
pfispiva také omezena nabidka sluzeb, obecné nizké povédomi obc¢ant o zaklad-
nich lidskych pravech a svobodach a neochota (¢i obava) si na pifpadné porusovani
téchto prav stézovat.

3.2.1 PROBLEMATIKA SITUACI STRETU ZAJMU

I Uvod do problematiky

Jak jiz bylo uvedeno, kritérium 2b) je soucasti standardu ¢. 2, ktery je vénovan
problematice ochrany lidskych prav. A to i z toho davodu, ze ve vétsiné pifpadi
$patného feseni stfetu zajmt k poruseni nékterého ze zakladnich lidskych prav
klienta fakticky dochdzi.

Reseni problematiky moznych stfet zajmi a porozuméni jejich souvislosti

s oblasti zakladnich lidskych prav a obcanskych prav a svobod akcentuje

1 7SS, a to v kapitole ,,povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb®. Zakon zde
poskytovatelim uklada, aby ,,pfi poskytovani sluzby vytvateli takové podminky,
které umoznuji klientim naplnovat jejich lidska i ob¢anska prava a které zamezi

stfetim z4jmi klientd se z4jmy poskytovatele®.*

Zakladem kvalitni prace v této oblasti je pochopeni podstaty stfetu zajmu

a jeji dasledné propracovani. Je také dulezité upozornit na to, ze pravé problema-
tika stfetu zajmu je pomérné narocna na samostatné uvazovani pracovnika a jejich
dovednost ,,umét jit na podstatu problému®. Stru¢né fe¢eno — problematika stfetu
zajm vyzaduje kreativni a pfitom principialni porozumeni pracovnika situaci

a vyhodnoceni toho, zda je situace fesena v zajmu klienta. Ale i zde plati, Ze ten,

37§ 88 pism. ¢) ZSS — poskytovatelé jsou povinni vytvdret pii poskytovini socidlnich slugeb takové pod-
minky, které umoini osobdm, jimsg poskytufi socidlni slugbu, napliovat jejich lidskd a obéanskd priva
a které zamezd stietim djmii 1echto 0sob se gdjmy poskytovatele socidlni slugby.

38§ 88 pism. ¢) ZSS




kdo je odpovedny za kvalitni nastaveni podminek héjicich zajmy klientd, je v prvni
fad¢ management poskytovatele. Dokonce si dovolujeme tvrdit, Ze v této proble-
matice je role managementu klicova (viz dale).

Navodnym a srozumitelnym voditkem pro posuzovani moznych situaci stfetu
z4jmu je zvazovani motivu (zdjmu) jednani poskytovatele (pracovnika atd.).
Motivem pro zvolené jednani md byt vzdy zdjem klienta. Tedy poskytovatel
(pracovnik) musi posuzovat, zda ho k rozhodnuti o zvoleném postupu vedl motiv
»prospéchu pro klienta® (ve smyslu kvalitni sluzby pro klienta s ohledem na jeho
dustojnost, respekt a podporu sobéstacnosti) a ne cokoli jiného (viz popis dile).

P1i posuzovani moznych stietovych situaci by si mél poskytovatel klast tyto zaklad-
nf otazky — ,,¢f zajem sleduji, kdo bude mit z rozhodnuti prospéch, co je motivem
pro moje rozhodnuti.

Kritérium se tedy vztahuje k situacim, ve kterych by svym jednanim ¢i postupy
sledoval poskytovatel jiny zdjem (mél jiny motiv) nez zajem klienta. Pficemz v sou-
vislosti s poskytovanim socialni sluzby je evidentnim a zdsadnim zdjmem klientt
dostavat kvalitni socialni sluzbu, a to by mélo byt také jedinym motivem poskyto-
vatele. Ten by mél timto pohledem posuzovat a poméfovat vechna sva rozhod-
nuti, postupy ¢i konkrétni akce.

Srrucné shrouti

> Problematika stfetu zajmt uzce souvisi s oblasti zakladnich lidskych prav
a svobod.

> Klicovym slovem pro posuzovani potencialniho stfetu zajmu je motiv —
zajem.

| 2 Poskytovatel musf své postupy stavét tak, aby daval vzdy prednost
zajmam klienta pfed jakymikoli jinymi zajmy (svymi ¢i nekoho dalstho).

> Kazdé fesent, které pfinasi prospech poskytovateli na dkor klienta, je
situacf stfetu zajmu (sleduje jiny motiv nez zajem klienta).

Priklady nejCastéjSich chyb pfi identifikaci a feSeni mozZnych situaci
»stietu zajmu“

Tuto podkapitolu jsme zpracovali pfevazné formou konkrétnich prikladu,
abychom problematiku stfetu zajmu co nejvystiznéji ilustrovali. V uvodu
upozorfiujeme na to, ze v praxi ¢asto uvadéné pifklady stfett zajma ve své
podstaté stiety zajmu nejsou (vice viz zaména stietu piedstav se stiety zajmu).
Dalsi ¢asti podkapitoly jsou vénovany realnym situacim stfetd zajmu, a to na
urovni pracovnika a na urovni poskytovatele.




Zaroven upozoriiujeme na to, ze stfety zajmu vznikajici na urovni poskytovatele

(tedy z néjakého davodu jim dané a zakotvené v internich pracovnich postupech)

jsou v praxi fakticky vétsinou realizované v piimé praci pracovnika, kteif jsou

v trvalém stfetu z4jmu, aniz by si to viibec uvédomovali. A to z toho davodu, Ze

postupuiji zcela v souladu s filozofif ¢i nafizenimi poskytovatele (vice viz jednotlivé

dale uvedené piiklady z praxe).”

Nejcastéjsi obtiZe aplikace kritéria 2b) maji tfi zakladni pFi€iny:

»  poskytovatel nereflektuje hrozici nebo existujici situace stfetu zajmi, protoze
této problematice nerozumf;

»  poskytovatel rozumi situacim stfetu zajmu, ale z raznych davoda je neumi
fesit;
» poskytovatel véedomeé preferuje své vlastni zajmy pied zdjmy klientd.

Protoze z hlediska ochrany klientu je dtlezité v podstaté jen to, ¢f zajmy poskyto-
vatel preferuje a nikoli pro¢ se tak dé¢je, vyjmenujeme v nasledujici pasazi pouze
nejcastéjsi typy stfetd zajmui. A to bez navaznosti na vyse uvedené ¢lenéni divoda
nejcastéjsich obtizi pii aplikaci pozadavki kritéria 2b).
Zaména stietu pfedstav se stfetem zajmui

Poskytovatelé ¢asto uvadéji ve svych vyctech stiety zajmu, které jimi nejsou.
Jedna se spise o stfety predstav. V intern{ dokumentaci poskytovatela se tak misto
popisu situaci stfetl zajmua objevuji popisy ,,neshod® pfi dojednavani zpasobu
a formy poskytovani sluzby (v raimci individualniho planovani) a pfi zptusobu
realizace sjednanych tkonu. Obecné jde o to, ze klient ma jinou pfedstavu, jak ma
byt socidlni sluzba poskytovana (napf. co se tyce ¢etnosti ukoni), co a jak je sluzba
»povinna“ udélat. A jeho pfedstava se muze lisit od toho, co povazuje za kvalitni
sluzbu personal. Jedna se o stfety piedstav a ne o stiety zajmua — nebot’ poskyto-
vatel si pfi trvani na kvalitnim provedeni sluzby héji zajem klienta (byt’ klient to
tak nemusi vidét). Tedy shrnuto, pokud jde poskytovateli (personalu) o poskytnuti
kvalitni sluzby klientovi, nejedna se o situaci stfetu zajmu. A to i v piipade, ze
postup poskytovatele neni (z hlediska jinych kritérii kvality) spravny.
Moznym ptikladem tohoto stietu piedstav mize byt pozadavek klienta odborného
socialn{ poradenstvi, aby mu byla rada poskytnuta, bez toho aniz by poskytovatel
ziskal jakékoli informace o klientové situaci. Klient zde tedy preferuje rychlost, za-

39 Prikladem je iasti praxe pobytovych slugeb, kdy pracovnici domova pro seniory budi viechny klienty
v jeden predem urieny las. Nad touto praxi se viceméné nepozastavuji, obbajuji ji tim, e ,jinak
by to neslo stibnout*. Tim respekinji poskytovatelem nastaveny resimovy 3prisob organizovdni slugby.
Ze jsou v permanentnim stetn zijmii — tedy ddvaji prednost (ekonomickémn) zdjmu poskytovatele pred
individudinimi zdjmy jednotlivich ugivatelii — vlastné ani nevnimayi.




timco poskytovatel haji kvalitu postupu (nema jiny motiv nez poskytnout klientovi
kvalitni sluzbu). Jedna se tedy jednoznacné o stfet pfedstav, a ne o stfet zajmu.

Je na stran¢ poskytovatele zprostiedkovat vhodnym zptasobem klientovi informaci,
ze bez dostatku ¢asu nelze poskytnout kvalitni poradenstvi. Poskytovatelovym
motivem je v tomto pifpadé evidentné z4jem klienta.

Z oblasti pobytovych sluzeb lze pouzit ptiklad rozdilnych predstav o zpusobu
poskytovani zakladni ¢innosti ,,pomoc pii osobnf{ hygiené nebo poskytnuti pod-

minek pro osobni hygienu**

v domov¢ pro seniory. Situace by mohla vypadat
napf. takto — klient pozaduje pomoc pfi osobni hygiené¢ (koupel) pouze jeden-
krat za mésic, poskytovatel trva na koupeli min. jedenkrat tydné. Davodem pro
pozadavek poskytovatele je jeho pfesvédceni o tom, Ze pro dobrou kondici klienta
je koupani kazdy tyden nezbytné, a dale také respektovani pravidel souziti v kolek-
tivnim zafizeni. V tomto pfipadé se nejedna o stfet zajmu, ale o stiet piedstav.
Motivem jednan{ poskytovatele je zajem klienta a také dalsich klientt. Stejné jako
v pfedchozim pfikladu by se stfetu pfedstav mohlo pfedejit dobrym informovanim
v prabé¢hu jednani se zajemcem, kde by zajemce byl upozornén na min. ¢etnost
osobni hygieny.
1. Pracovnik preferuje své osobni zajmy
Stret osobni a profesni role — rodinné (67 jiné piitelské nebo nepritelské) vztahy

Pracovnik, ktery poskytuje socidlnf sluzby svému rodinnému piislusnikovi, je
trvale ve stfetu roli. Mus{ neustale reflektovat, zda poskytuje sluzbu klientovi nebo
zda se ,,stara” o svého pifbuzného ¢i znamého (se vSemi rozdily, které tato situace
nese)."' V praxi je urcitym feSenim této situace zamezit alespofi tomu, aby pra-
covnik byl klicovym pracovnikem svému pfibuznému.

Pracovnik preferuje sviij ekonomicky djem

Pifkladem tohoto stfetu zajmu je situace, kdy poskytovatel umozni pracovniko-
vi, aby zajist’oval (napf. formou fakultativni sluzby) vikon nékteré specifické
¢innosti pro klienty za ,,trzni ceny* v ramci svého Zivnostenského opravnéni
(kadetnické prace, prodej vyzivovych doplnkd, masazni prace). Pracovnik je tak
v trvalém stfetu zajmu mezi opravdovym zdjmem klienta a zajmem svého eko-
nomického zisku.

2. Poskytovatel preferuje své zajmy

Situace z této oblasti jsou potencialnimi stfety zajmu. Chybou poskytovatele je
v nich pak to, Ze da pfi nastaveni internich postupt pfednost svému zajmu pied

40§15 odst. 1 pism. ¢) Vyhldsky

41 S velkon pravdépodobnosti toti bude pracovnik napr: ke své mamince pristupovat jinak neg ke
klientce. A to jig jen proto, Fe pri poskytovini socidlni slughy je vizdn profesnimi dsadami, na kieré
nemusi hledét pri péci ,,doma". Navic je obtizné rozlisovat hranice osobnibo a profesniho vztahn.




zajmy uzivatelt. Pfikladt na toto téma by se dalo jist¢ uvést mnoho. V nasledu-
jicim vyctu pfinasime ty, se kterymi jsme se v praxi setkali nejcastéji — ekonomické
zajmy poskytovatele, zajem na dobrych vztazich s donory nebo obcf, zijem o sifeni
,svetonazoru®,

Poskytovatel preferuje sviij ekonomicky djen

Prikladem ,,pfednosti ekonomického zajmu poskytovatele” muze byt napf.
rozdilnd pfedstava klienta a personalu o ¢etnosti provadeéni hygieny. Pokud posky-
tovatel pevné nastavi ¢etnost provadéni celkové hygieny tak, aby toto odpovidalo
v prvai fadé provoznim a rezimovym pozadavkam zafizeni, pak je motivem jeho
rozhodnutf zajem poskytovatele a ne zajem klienta. Situace by konkrétné mohla vy-
padat takto — klient si pfeje koupel min. 3x tydné (a v tomto rozsahu byla také sjed-
nana béhem jednanf se zdjemcem). Poskytovatel vsak zajisti koupel pouze jedenkrat
tydné. Jeho motivem je uspora pracovniki, nakladd na vodné a sto¢né apod. Jedna
se tedy o stiet z4jmd a $patny postup poskytovatele.*

Poskytovatel prefernje zdjmy donori, politikd, obce apod.

Prikladem ,,pfednosti dobrych vztahti s obci mtze byt neopodstatnéné
poskytovani pecovatelské sluzby najemnikim byt v domech s byty se zvlastnim
urcenim. Ve valné vétsiné byly takové domy vystavény obcf a naklady na jejich
stavbu byly ¢aste¢né hrazeny z Gcelové vazané dotace, jejiz podminky obec za-
vazuji k tomu, aby najemnikim byta byla poskytovana sluzba pro seniory. Obec
tedy muze podpis ngjemni smlouvy podminovat povinnosti ¢erpan{ pecovatelské
sluzby, a to bez ohledu na to, zda ji senior opravdu potiebuje. Pecovatelska sluzba
nezkoumad, zda zajemce sluzbu opravdu potfebuje a poskytuje ndjemnikim dkony
pecovatelské sluzby, aniz by o to ,,jeji klienti* ve skutecnosti stali. Kromé toho,

Ze je to pro obé¢ strany (pecovatelky i klienty) nepifjemna situace, je pecovatelska
sluzba v trvalém stfetu zajmu (resp. dala prednost ekonomickému zajmu obce

a svému zajmu dobrych vztaht s obcf pfed zajmy svych klient). Navic se tento
postup da kvalifikovat jako neopravnéné cerpani provoznich dotaci Ministerstva
préce a socialnich véci CR na pecovatelskou sluzbu.

V ptipadé, ze poskytovatel vyjde vstfic pozadavkium donora a zjist'uje od klienta
nadbytek osobnich udaju klientd, aniz by je potieboval ke kvalitnimu vykonu so-
cidlni sluzby, dostava se také do situace stfetu zajmi. Evidentn¢ totiz dal pfednost
svému zajmu dobrych vztaht (¢ zajmu ziskani finanénich prostfedkd) pred zajmy
klientd.* Navic se timto postupem dostdva do konfliktu s ustanovenim zédkona

42 Zdmérné jsme volili pro ilustraci dva velmi podobné priklady ,,cetnosti koupele . Timto 3prisobem
se snagime ilustrovat to, Ze posouzent toho, da se jednd (i nejedna o stret gdjmai, neni moné beg
Jasného acileni na prozkoumdni toho, co je motivem pro voleny postup.

43 Na caston namitku poskytovatelii uvadime, e o podminkdch prijeti finanini podpory miise
poskytovatel s donorem vyjedndvat a mélo by byt jeho snahou nepristonpit na takové podminky, které
gnevyhodinfi ngivatele (a to i za cenn odmitnuti finanini podpory).




o ochrané osobnich udaja.*
Kombinaci ,,ekonomickych zajma* a zajmu ,,dobrych vztaht“ maze byt pifklad
situace, kdy bude poskytovatel sluzby domov pro seniory nakupovat inkonti-
nentnf pomiicky od prodejce, ktery se mu bude za velky odbér téchto pomuicek
revansovat ,,bonusy® ve formé luxusnich $koleni a dart pro personal aj. Vyhranéné
by mohlo jesté dochazet k tomu, Ze by poskytovatel motivoval pracovniky k tomu,
aby zvysovali objem odbiranych inkontinentnich pomucek tim, ze budou klienty
vést k pouzivani téchto pomticek, aniZ by je nezbytné potfebovali.*®
Poskytovatel zajistuje vice drubii socidlnich sluzeb pro stejnon nebo podobnon cilovon skupinu
Dalsi ptiklad mozného stietu zajmu se tyka téch poskytovateld, kteff provozujf
vice druht socialnich sluzeb. Mize se napf. jednat o poskytovatele, ktery m4 zare-
gistrovano poskytovan{ pecovatelské sluzby a sluzby domova pro seniory.
V situaci, kdy nema naplnénu kapacitu domova pro seniory, mize se snazit toto
fesit tim, ze pfi jednani se zajemcem o pecovatelskou sluzbu pfesvedei tohoto
zajemce, ze nejvhodnéjsim fesenim jeho nepiiznivé Zivotni situace je vyuziti sluzby
domova pro seniory. V tu chvili poskytovatel vyfesil situaci ve svij prospéch —
naplnénf kapacity své sluzby a v neprospéch zajemce (budouciho klienta), jehoz
zpusob zivota se timto radikdlné a nevhodné zmeni. Doslo tedy ke $patnému
fesenf stfetu zajmu, kdy motivem poskytovatele bylo zajisténi naplnéni kapacity jim
poskytované sluzby.

Poskytovatel prefernje svou filozofii nebo filozofii svého iizovatele pred svobodnou viili klientsi

Poskytovatel mize také dat pfednost svym (feknéme) svétonazorovym
z4jmum, resp. tomu, ze se citi povolan prostfednictvim realizace sluzby piispivat
k sifeni svého ndbozenského pfesvédcéeni. Tento poskytovatel muaze poskytovat
sluzbu samozfejmé kvalitné, ale zde nejde o hodnoceni kvality jako celku. V tomto
pohledu se zaméfujeme pouze na hodnoceni feseni mozného stietu zajmu.

Naprosto vyhrocen¢ by pifkladem stfetu zajmu (a dluzno podotknout, ze v praxi
témef se nevyskytujici) bylo napt. ustanoveni poskytovatele, Ze se klienti musi
zhcastnovat vSech organizovanych projeva nabozenské viry (mse svaté, spolecné
modlitby apod.). Poskytovatel nemiize oduvodnovat tento stet zajmu a zaroven
poruseni zakladni lidské svobody na nabozenské vyznani odkazem na ,,vys$si cil® —
spasy cloveka.

Castéji je v praxi kest’anskych organizaci tento stiet z4jma pfitomen spie skryté,
v jakési negativni podobé. Organizace sice nenuti klienty do organizovanych

44§ 5 zdkona & 101/2000 Sb., o ochrané osobnich iidaji

45 Mimo ramec tohoto projektu jsme se s takovou situaci skutecné setkali. Nové prichozim klientiim,
kter? si dosud s podporou dosli v noci na WC, byly po piichodn do zaiizeni na noc vnuceny persondlem
pleny. A to s odiivodnénim, Fe neni dost persondlu pro nocni sménu. Poskytovatel tak fakticky néinil
Fklienty inkontinentnini.




projevi viry, ani tim sluzbu nijak nepodminuje. Ale pfevazujici vyzdobou je
kiest’anskd symbolika, pouzivané metody prace reflektuji kfest’ansky kontext.*
Viditeln¢ se pak tento stfet zajmu projevi v ptipade, Ze by klient projevil pran{
zajmu (o napliovani svych ,,spiritualnich potfeb®) prostfednictvim jiného
nabozenského sméru. Poskytovatel davajici pfednost svému zajmu ,,spasy*
by takovou moznost (napf. formou zajisténi duchovniho jiného vyznani nebo for-
mou doprovodu do jiné nabozenské spole¢nosti) vibec nezprostfedkoval.
Poskytovatel preferuje ajmy rodiny pred zdjmy klientsi

Tento stfet zajmu se v praxi objevuje pomérné casto, kdy poskytovatel voli
mezi zajmy klienta a zajmy jeho rodiny*’ (opatrovnika) — nejéastéji k témto situ-
acim dochazi v ptipadé sniZzené sobéstac¢nosti nebo intelektu klienta. Tedy rodina ¢i
opatrovnik majf jinou pfedstavu o poskytovani sluzby nez saim klient a nez by bylo
vhodné i z hlediska slibované kvality. Rodina si napt. pfeje, aby klient domova pro
osoby se zdravotnim postizenim nemél moznost samostatného vychazeni. Zatimco
klient je schopen (pfi dodrzeni bezpecnostnich opatfeni) se samostatné pohybovat
po mésteé, nakoupit si, dojit si do cukrarny nebo restaurace apod. V piipade, ze je
rozhodnuti poskytovatele motivovano snahou vychazet zadobfe s rodinou klienta,
nedovoli klientovi pokrac¢ovat v samostatném pohybu po mésté. Tim poskytovatel
nejen $patné vyfesil stret z4jma (tedy upfednostnil zdjem rodiny pfed zajmem klien-
ta), ale také se zpronevétil svému poslani a navic omezil zakladni prava a svobody
klienta a jeho svobodnou vuli.

Postup aneb jak to promyslet a zavést

Kritérium ukldda poskytovatelim, aby méli pisemné vymezené situace,
ve kterych by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmu se zajmy klientd. Prvnim krokem
k naplnéni pozadavku kritéria je dikladné promysleni potencidlnich stietd zajma
dle druhu sluzby. A stanoveni takovych postupt (zavedeni takovych internich
pravidel), které budou upfednostnéni zajmi poskytovatele (pracovnika) pred zajmy
klienta predchazet. Cim je v tomto vymezeni poskytovatel piesnéjsi a v navodech
podrobnéjsi, tim vice usnadni pracovnikiim nesnadné porozuméni problematice
stfett zajmu.
Poskytovatel samoziejmé musi byt pfipraven i na to, ze by ke stfetu mohlo dojit
a stfet by byl fesen v neprospéch klienta. Mus{ mit stanoveno, jak bude postupovat
v pipadé,® Ze by doslo k poruseni zikladnich lidskych prav a svobod — at’ jiz

46 Napi' spolecné setkant seniorii ,,s pisnickon je zameéfeno pouze na 3pév nibogenskych pisni.
V" arteterapii se tvor? pougee na kiestanské motivy apod.

47 Jak bude 2reimé 3 dalsiho textu, casto se v praxi stivd, Ze rodina dle svého presvédieni opravdu chee
pro klienta jen to nejlepsi. Hlavnim motivem jejich pog‘ﬂ;ﬂ%ﬁ / Je viak ajisténi naprosteho bexpeld
klienta a tim v podstaté branéni jeho rozuoji.

48 K této problematice podrobnéji viz kapitola 3.6 standard & 7.




v dusledku $patného fesen{ situace stfetu zajmu ¢i z jakéhokoli jiného duvodu.

v

I Uvod do problematiky

Dobré zvladnuti pozadavkua standardu ¢. 3 je vstupem do kvalitni sluzby.
Nedostate¢né jednani se zajemcem naopak vytvaii problémové situace v prabéhu
poskytovani socialni sluzby. Pokud totiz neprobc¢hne jednan{ kvalitné nebo
dokonce neprobéhne vibec, muze se stat, ze teprve pii poskytovani sluzby
klient zjisti, ze je nckde, kde viibec byt nechtél. Nebo Ze je po ném pozadovano
dodrzovani podminek, se kterymi nebyl pfedem dostatecné seznamen a nesouhlasi
s nimi. Pro takového klienta je pak obtizné akceptovat sluzbu, nema pro néj vyz-

nam a je v nf nespokojen. A pro pracovniky je sloZité si k takovému klientovi najit

cestu, nebo ho dokonce mohou oznacit nalepkou ,,problémovy“.*

Cilem jednani se z4jemcem je zjistit, zda zajemce spada do cilové skupiny a domlu-
vit se, zda to, co poskytovatel nabizi, bude zdjemci vyhovovat. Pokud oboustranny
zdjem trva, vyasti jednani se zdjemcem v proces uzavirini smlouvy.

Nezbytnou dovednosti poskytovatele (resp. pracovnika vedouciho jednani se
zdjemcem) je umeni ,,dobfe komunikovat. Slovem ,,dobie® je mysleno zejména
citlive, s respektem a s ohledem na moznosti, schopnosti a zivotn{ situaci zajemce.
Pracovnik by si mél byt vzdy védom toho, ze pro zijemce muze byt situace
jednani nepifjemna, stresujici ¢i ohrozujicf. Dokonce mize dochazet i k tomu, Ze
zajemce pouze zvolil moznost ¢erpani sluzby viceméné nedobrovolné nebo pouze
neochotn¢ plni pozadavky svého okoli.™

V neposledni fadé je jednani se zajemcem jakymsi vstupnim testem sluzby.

49 Prikladen mobon byt klienti azylovych domi, kter? nebyli béhem jedndni se zdjemcem (pokund k némn
viibec doslo) sezndmeni s tim, e pobyt v azylovém domé nesupluje nbytovnu, ale Ze se jednd o socidlni
slugbu s prislusnymi poZadavky na spoluprici, vedonci ke meéné klientovy nepriznivé socidlni situace
spojené se trdtou bydlent.

50 Miige se napr:_jednat o seniora, ktery by ochotné a rdd ziistal i naddle bydlet ve svém domové, pokud
by byla dostupna slugiba pecovatelského typu nebo sousedskd vyjpomoc (napr. s dondskon nhli).

Do domova pro seniory se pak viastné stéhuje napr: pouze proto, e nemda moznost si v imé dostateiné
topit. U tohoto prikladu je nutné dodat, e pri zodpovédném jedndni se 3ajemcem by domov pro seniory
miél takového ajemee odmitnont, nebot’ je evidentné dostatecné sobéstacny a hledat (spolu s nim

a za pomoci dalsich zainteresovanych osob — napr. obce) jinon alternativu resent djemcovy $ivotni
situace.

Dalsim piikladem miige byt situace rodiny, kterd vybledd pomoc v organizaci poskytujici socidlné
aktivizacni slugby pro rodiny s détmi jen proto, Ze je ji to ,narizeno“ ge strany organu socidlné pravni
ochrany déti. V' tomto pripadé je ditlegitou dovednosti pracovnikii slugby umét s rodinou prijit na to,
gda siugbn rodina opravdu potiebuje a prevést pocit ,,povinnosti v dojem ,,prospésnosti“. Pokud se toto
nestane, neni divod smlouvu o poskytovani slugby nzavirat.




Podle toho, jak toto jednani probiha, jaké zasady jsou ctény, jak je k zajemci
pfistupovano, si zajemce (pifpadné jeho okolf) miaze udélat pomérné ilustrativni
obrazek o tom, jak bude sluzba nejspis vypadat ,,uvniti®.

1. Co by mél poskytovatel sdélovat

Poskytovatel musi predevsim umét srozumitelné (vzdy s ohledem na specifika
zajemce) zajemci objasnit, ze bude (po pfipadném uzavieni smlouvy) poskytovat
vyvazenou miru pomoci. Tedy Ze rozhodné cilem sluzby neni a nesmi byt ucinit
klienta na nf zavislym a ze nebude za klienta fesit a délat nic, co klient zvladne sam.
Tuto problematiku nenf vhodné z jednan{ vynechat, i kdyz ji Vyhlaska vyslovné
neuvadi. Objasnéni obecného cile a zasad socidlnich sluzeb pfispiva k lepsi orien-
taci zajemce a pomaha véas eliminovat jeho pfipadna nerealnd ocekavani.

Dle kritéria 3a) Vyhlasky® je poskytovatel povinen srozumitelné informovat
zajemce o moznostech a podminkach poskytovani sluzby, resp. musi mit vytvofena
pisemna pravidla® pro to, jak toto informovéani bude standardné probihat.
Predpokladem uspésného jednani se zajemcem je existence konceptu sluzby

(dle kritérif 1a) a 1c) standardi) — poskytovatel ma zcela precizné stanoveno, jakou
sluzbu a komu ji poskytuje, na jakou nepfiznivou socialn{ situaci reaguje a ¢im
miize klientim pfispét/prospét, jaké zékladni (ptipadné fakultativai) ¢innosti

a v jakém rozsahu zajist’uje apod. — tedy co a jak sluzba ,,dela*. V oblasti pod-
minek nesmi poskytovatel zapomenout informovat o cenach za zakladni i fakul-
tativn{ ¢innosti. Dédle musi upozornit na specifické podminky sluzby — povinnosti
klientd (napf. doméci fad v pobytové sluzb¢).”

Informovat zajemce o tom, co ho ¢eka, jaké podminky bude muset plnit, k cemu
se ptipadnym podpisem smlouvy zavaze je nejen respektujicim a partnerskym
pocinem ze strany poskytovatele. Ten zaroven kvalitnim pfedanim vSech relevant-
nich informaci mtze pfedchazet tém pozdéjsim nedorozuménim pii poskytovani
sluzby, kdy klient porusuje néktera pravidla poskytovatele, nebot’ s nimi pfedem
nebyl seznamen. A také muze v piipadé neplnéni povinnosti ze strany klienta
odkazovat na skutecnost, ze podminky byly transparentné sdéleny a probrany

jiz béhem jednan{ se zajemcem a nasledné pfipadné znovu probrany a stvrzeny
podpisem smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Pfedchazi tedy tomu, Ze by

51 Kritérinm 3a) Vyblisky — Poskytovatel ma pisemné pracovina vnitrni pravidla, podle kterych
informuje zdjemce o socidlni slugbu srozumitelnym prisobens o mognostech a podminkdch poskytovini
socidlni slugby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuye.

52 Pisemna pravidla pro oblast jedndni se djemcem zabrnnji konkrétni postup jedndni, tedy napr. —
kdo za organizaci jednd, kde jednani Zpravidla probiha, v kolika krocich (setkdnich) probihd,
co je predmeétem jednotlivych setkdni, jaké materidly jsou djemciim preddviny, jaké iidaje a informace
se predavaji a naopak od klienta iskdvayi, jaké 3apisy se porizuji apod. Je dobrou praxi zajistovat,
aby se jedndni vidy ficastnil Zdjemee osobné, pripadné v doprovodu svych blizkych, nabizet problidku
pobytového zarizeni apod.

53 Vice také vig kapitola 3.4 — Uszavirani smlonvy




klient mohl argumentovat tim, Ze o né¢jakém ,,takovém ujednani® (napi. povinnosti
dodrzovat nocnf klid) nevédel.

I kdyz to ZSS ani Vyhlaska vyslovné neukladaji, je povazovano za dobrou praxi
mit pfedavané informace zpracovany pisemné (poptipadé ve forme odpovidajici
specifikim z4jemce) a poskytovat je zdjemcam k podrobnéjsimu prostudovani.

2. Co by m¢él poskytovatel zjiSt’ovat

Cilem poskytovatele behem jednani se zdjemcem neni pouze pfedani informaci
o poskytované sluzb¢, ale také vytvofeni takového prostoru, aby se dozvédel, co
od sluzby oc¢ekava zajemce a zda typ nepfiznivé socidlnf situace zajemce odpovida
zamefen{ sluzby. Tuto ¢ast jednani se zajemcem piesné definuje kritérium 3b)
Vyhlasky.**

Poskytovatel tedy zjist'uje, jaké jsou zajemcovy:

»  pozadavky, o¢ekavani — tedy jeho pfedstavu o tom, jak by mu méla sluzba v
jeho situaci pomoci;

»  osobni cile.

Ohledné toho, co je pojmem ,,0s0bn{ cil* minéno, koluje mezi poskytovateli so-
cidlnich sluzeb mnozstvi rozdilnych teorif. Autorky publikace se kloni k takovému
pojeti, které zarucuje respektujici pifstup k ¢lovéku a jeho Zivotu a nezavadi do
rozhovoru o tom, jak bude konkrétni lidsky Zivot Zit (i pfi ¢erpani socialni sluzby),
um¢lé kategorie.

Osobnim cilem neni v tomto pojeti nic jin¢ho nez jakékoli pfani klienta, na které
muze sluzba svou nabidkou reagovat. Zajemce si tedy muze ,,pfat cokoli” a je

na poskytovateli, aby umél rozlisit, které z klientovych pfanf se mohou stat cili bu-
doucdi sjednané spoluprice. Toto pojeti opét zdaraziuje dalezitost konceptu sluzby
a navic jesté upozormuje na dalsi z dilezitjch oblasti pfi poskytovani socialni
sluzby. Touto oblasti je problematika tzv. navaznych sluzeb.”® Poskytovatel by mél
totiz umét zajemci nabidnout kontakty na dalsi organizace, které mohou pomoci
pii plnéni téch ,,prani“, na které nemutze (vzhledem k druhu a konkrétnimu kon-
ceptu sluzby) reagovat.

»  moznosti a schopnosti — tedy, zda sluzba bude klientovy ,,8ita na miru“ —
bude odpovidat klientové nepifznivé socialn{ situaci a nebude vzhledem
k jeho moznostem nedostate¢na ¢i nadbytecna. >

54 Kritérinm 3b) Vyhldsky — Poskytovatel projednava se zdjemcem o socidlni sluzbu jeho pogadavky,
olekdvini a osobni cile, které by vibledem k jeho mognostem a schopnostem bylo mogné realizovat
prostiednictvim socidlni slugby.

55 Standard & 8 Vyhldsky — Ndvazgnost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje.
56, Akordt" gnamend, Ze presné reaguje na klientovy potreby. Tedy napr: e ovérs, zda by pro zdjemce




Nezbytnou soucasti jednani se zajemcem je zjistén{ relevantnich informaci, na
zaklad€ kterych muze poskytovatel kvalifikované posoudit,” zda se zajemce nachi-
z{ v nepftiznivé socialni situaci. A dale, zda je vhodnou sluzbou pro jejf feseni.

Pro toto zjist’ovani musi mit poskytovatel stanoven jasny a konkrétni postup —
napf. vedeni tzv. socilniho Setfeni u zdjemcti o pobytové sluzby, v ramci kterého
poskytovatel zjist’uje miru sobéstacnosti zajemce (a zaroven tak ovétuje, zda by
jeho situaci nemohla lépe fesit terénni sluzba). Obecnéji fe¢eno poskytovatel musi
umcét posoudit, zda jsou zajemcovy pozadavky a oc¢ekavani a typ jeho nepiiznivé
socialn{ situace v souladu s tim, co si vymezil ve svém vefejném zavazku. Toto
ovéfovani je nezbytnou podminkou pro odéivodnéni ptipadného odmitnuti
uzavfeni smlouvy o poskytovani socialni sluzby (viz dale).

3. Za jakych podminek miiZe poskytovatel odmitnout uzaviit smlouvu
o poskytovani socialni sluzby

Zakon presné definuje, z jakych davoda mize poskytovatel odmitnout
poskytnuti socidlni sluzby (resp. odmitnout uzaviit smlouvu o poskytovani socialni
sluzby).™
Jedna se o pfipady, kdy poskytovatel:

a) neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba 7ada, a to i s ohledem na vymezen{
okruhu osob v registru poskytovateld socialnich sluzeb,

b) nemd dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada,
¢) zdravotni stav osoby, kterd zada o poskytnuti pobytové socialni sluzby, vylucuje
poskytnuti takové socidlni sluzby; tyto zdravotni stavy stanovi provadéci pravni
predpis,” nebo

d) osobe¢, kterd zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovedél v dobé kratsi nez

6 meésicu pred touto zadosti smlouvu o poskytnuti téze socialni sluzby z divodu
porusovani povinnost{ vyplyvajicich ze smlouvy.

Zakon poskytovatelim tedy jednoznac¢ne uklada, ze nemohou odmitnout zajemce
z jinych nez ,,povolenych® davodt. V piipade, Ze by toto nerespektovali, vystavuji

0 pobytovon stuzbu nebylo vzhledem k _jebo schopnostem (predevsim mive sobéstacnosti) a monostem
(napr. pomoc rodiny, komunity) vyhodnéjsi, aby vyuzil spise terénniho typn slugby.

57 Neni moné tuto povinnost poskytovatele (a jebo odbornost v posuzovini nepriznivé Zivotni sitnace
5 obledem na moZnosti poskytovatele ji pripadné pomoci resit) presunont na odborniky jinyeh profess,
napr' starosty obci, socidlni pracovnice iivadi. A také naopak — podlehnuti taku jinyjch subjekti, které
naridi” poskytovatels, kterého gdjence povinné do své slugby prijme, je v rogporu s pogadavky ZSS
a Vyblasky.

58 § 91 odst. 3 Z85S

59 Vybliska (podrobnéji viz dile v textn)




se situaci, ktera je klasifikovana jako spravai delikt.®’

Pro dobrou praxi poskytovateld je prospésné, vénuji-li dostatecnou pozos-

nost promysleni problematiky posuzovani davodu odmitnuti. Pouhé ,,opsani*
zakonnych davodu odmitnuti je sice formalnim naplnénim pozadavku kritéria
3c), ale pro praxi je tento postup nedostatecny. Proto se nasledujici text vénuje
podrobnéjsimu rozboru jednotlivich zakonnych divodu odmitnuti, aby poskytl
alespon zakladni voditko k tomu, jak konkrétné jednotlivé divody posuzovat.

Poskytovatel neposkytuje sluZbu, o kterou osoba zZada...

Tento davod odmitnuti je mozné pouzit v pfipade, Ze se moznosti poskyto-
vatele (dané druhem sluzby a vefejnym zavazkem) s predstavami zdjemce roz-
chazeji. Muze se jednat o situace, kdy poskytovatel svou sluzbou reaguje na jiny
typ nepiiznivé socialni situace, nez ve které se zajemce nachazi. Nebo o situaci,
kdy zajemce pozaduje po poskytovateli sluzbu, ktera je svou podstatou sluzbou
vefejnou.

... atois ohledem na vymezeny okruh osob v registru poskytovateli
socialnich sluZeb

Tento divod umoznuje poskytovatelim, aby si vymezili a v registru
poskytovatelt uvedli, které ¢asti své potencidlni cilové skupiny nebudou sluzbu
poskytovat. Divodem pro toto vymezeni je zpravidla pfilisnd naro¢nost na odbot-
nost poskytované sluzby.®' Je vSak velmi dtlezité, aby poskytovatel tuto moznost
odmitnuti poskytovan{ sluzby nezneuzival (podobné také viz kapitola 3.1.1).

Poskytovatel nema dostateCnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby

Tento davod k odmitnuti uzavieni smlouvy neni nijak odborn¢ zaludny.
Na jeho naplnéni stacf prosté pocty — volné misto bud’ je, nebo neni. Poskytovatel
mus{ pouze zvazit, jak bude ,,naplnénou’ kapacitou ovlivnén cely proces jednani
se zajemcem. Poskytovatel se muaze napf. rozhodnout, Ze pfi pln¢ obsazené
kapacité bude zajemce pouze informovat o tom, ze jednani probé¢hne az v dobé¢,
kdy bude k dispozici volné misto. V praxi vsak poskytovatelé (pfedevsim poby-
tovych) sluzeb voli spise jiny postup — vedou predbézné jednani se zdjemcem
a v piipadé, ze dojde k ,,dohodé™ o budoucim poskytovani sluzby, je zajemce od-
mitnut pouze docasné a zafazen do ,,seznamu cekateld, zadatelt apod.*
Po uvolnéni mista je pak takovy cekatel informovan o moznosti uzaviit smlouvu
a zacit Cerpat socialni sluzbu. V pfipadé¢ takového postupu se doporucuje provést
jesté opakované (alespon ve zkracené verzi) jednani se zajemcem, aby se ovéfilo,

60 § 107 odst. 2 pism. d) Z5S

61 Napi- azylovy diim pro matky s détmi je uréen pro eny v nepriznivé givotni sitnaci spojené se trdtou
bydleni. Miige si viak vymezit, Se siugbn nebude poskytovat Zendm s t6kym télesnym postizenym,
i kdyZ json to Zeny, kieré by pro resent své situace potrebovaly ,,azyl” (tedy — slovy této kapitoly —
pogaduji sluzbu, kterou poskytovatel nabizi).




zda nedoslo na jeho strané k n¢jakym zasadnim zménam.
Zdravotni stav osoby vylu€uje poskytovani pobytové socialni sluzby

Tento duvod pro odmitnuti poskytovan{ sluzby je relevantni pouze pro sluzby
pobytového charakteru. Jde o moznost nepfijmout zajemce, jehoz zdravotni
stav neumozfuje pobyt v zafizeni socidlnich sluzeb. Pfesnéji jsou tyto situace
specifikovany Vyhlaskou®— poskytnuti pobytové sluzby se vylucuje, jestlize:
a) zdravotni stav osoby vyzaduje poskytnuti ustavni péce ve zdravotnickém
zafizeni,
b) osoba nenf schopna pobytu v zafizenf socialnich sluzeb z duvodu akutni
infekéni nemoci, nebo

c) chovan{ osoby by z divodu dusevni poruchy zavaznym zptasobem narusovalo
kolektivni souziti; to neplati, jde-li o poskytnuti pobytové socialnf sluzby v domové
se zvlastnim rezimem.

Posouzeni naplnéni tohoto diivodu odmitnuti poskytovani sluzby spoéiva ve zhod-
noceni zdravotniho stavu zajemce. Problematické v praxi byva ,,diagnostikovani*
dusevni poruchy a to jesté navic s ohledem na to, zda by chovani zajemce mohlo
zdvaznym zpusobem narusovat kolektivni souziti. Pro odmitnuti tedy nestaci
pouze konstatovat dusevni poruchu. Je tfeba posoudit, zda je pravdépodobné, ze
jeji projevy budou negativné a zavazné narusovat kolektivni souziti.

Hrubé poruseni povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy

Tento davod je popsan jasné a srozumitelné. Jen pozor na to, ze zdkonodarce
stanovil Sestimési¢ni Thitu, od které se ,,pocitd doba® pro mozné neuzavieni
smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby. Pokud tato lhtta uplynula a zajemce spliiuje
vsechny vyse popsané ,,podminky®, nelze tento divod pouzit. Nelze tedy zajemce
(pavodniho uzivatele sluzby, ktery v minulosti porusil povinnosti vyplyvajici
ze smlouvy) odmitnout jednou provzdy.

V piipadé odmitnut{ zajemce o socidlnf sluzbu je dobrou praxi nabidnout zajemci
kontakty na mistné dostupné sluzby (socialni i jiného typu), které by mu mohly byt
v jeho situaci napomocné.

Poskytovatel by také mél mit ujasnéno, jak bude nakladat se ziskanymi osobnimi
udaji zajemcd, se kterymi odmitl uzaviit smlouvu o poskytovani socidlnf sluzby.*
Tyto udaje ve vétsiné pifpada nebude jiz nikdy potfebovat a nenf déivod je ucho-
vavat (resp. nakladat s nimi ve stejném ,,archivaim® rezimu jako s osobnimi udaji
uzivatela sluzby).

62§ 36 Vybhlisky
63 Doba se pociti od data ukoncieni smlonvy vjpovédi ze strany poskytovatele.
64 A zvela analogicky i 5 didaji téch djemci, Rier? se roghodli smlouvu nenzavri.




Pro uplnost je tfeba jesté dodat, ze ZSS® uklida poskytovatelim povinnost vést
evidenci odmitnutych zdjemca® (toto se tyka i tzv. docasné odmitnutych zajemct).
Dle ZSS je povinnosti vést evidenci odmitnutych zajemct z davodu nedostatecné
kapacity.

A také povinnost vyhotovit odmitnutému zajemci potvrzeni o odmitnuti s uve-
denim dévodu odmitnuti a to tehdy, jestliZe o toto potvrzeni zijemce pozada.”’

Je dobrou praxi poskytovateld (zejména pobytovych sluzeb), Ze toto potvrzeni

s uvedenim divodu odmitnuti vyhotovujf pro zajemce automaticky jako soucast
sdelenf o vysledku jednani o poskytnuti sluzby.

65§88 pism. g) Z8S — Poskytovatelé socidlnich slugeb json povinni vést evidenci Zadatelii o socidlni
sluzgbn, se Rterymi nemobli nzaviit smbonvu o poskytnuti socialni siugby 3 drivodsi uvedenych
v § 91 odst. 3 pism. b) ZSS — poskytovatel nema dostatecnon kapacitn k poskytnuti socidlni sluzby,
0 kteron osoba Fdda.

66 Vedeni evidence odmitnutych djemeii (a o pripadné i 3, dalsich divodii) je kromé splnéni 3dkonné
podminky také vynzgitelnym managerskym ndstrojem pii planovani rogveje slugby, prip. zdrojem
informaci pro komunitni planovini rogvoje socidlnich siugeb v regionu prisobnosti poskytovatele.

67 § 91 odst. 7 ZSS — Jestlige poskytovatel socidlnich slugeb odmitne nzavidt s osobou smlouvu o poskyt-
nuti socidini sluhy % diivodii nvedenych v § 91 odst. 3 78S, vydd o tom 0s0bé na jeji Zidost pisemné
ogndment s nvedenim divodii odmitnuti nzavient smlonyy.




Problematika uzavirani, zmén a ukonc¢ovani smluv o poskytovani socialni

sluzby je dvouoborova zalezitost. Pravnik zajisti funk¢nost smlouvy z pohledu
obcanského zakoniku, expert na problematiku kvality socialnich sluzeb zajisti jeji
kvalitu z pohledu zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

Kritériem vybéru téchto informaci do této kapitoly je pocet chyb, omyla a nejas-

nosti zejména v textech smlouvy®® (pfi napliiovani pozadavkd standardu

¢. 4 ze strany poskytovateld), se kterymi se autorky setkaly pfi inspekcich kvality

socidlnich sluzeb, pii konzultacnich procesech aj.

I Uvod do problematiky véetné popisu nejéastéjsich obtiZi pfi aplikaci
vybranych poZadavki standardu do praxe

L V'ybrané aspekty teorie i praxe pii uzavirini smlonyy o poskytovani socidlnich siugeb

Smluvni princip pfi poskytovani socialni sluZby, zakonné naleZitosti

smlouvy

Poskytovat socialni sluzbu lze v soucasnosti pouze na zakladé smlouvy — at’ jiz
ustni ¢ pisemné. Zavaznou formu smlouvy pro jednotlivé druhy sluzeb urcuje
7.88.% Kazda smlouva musi obsahovat zakonné naleZitosti,” a sice:

» oznaceni smluvnich stran;

» druh socidlnf sluzby;

»  rozsah poskytovani socidlni sluzby;

» misto a ¢as poskytovani socialni sluzby;

»  vysi thrady za sluzbu;

» ujednani o dodrzovani vnitinich pravidel poskytovatele;
» vypovedni divody a vypoveédni lhity;

» dobu platnosti smlouvy.

68 Text kapitoly se (vibledem k omezenému rozsabu publikace) nevénuje samotnému procesu nzavirini
smlony o poskytovdni socidlni sluzby. Nepopisuje tedy — kdo, kdy a jakym pisobem o nzavirini
smlonvy jednd. Pro inspiraci Ize vyusit nékterych dopornient popsanych v kapitole 3.3 — Jedndni se
Rdjencen.

69 § 91 odst. 1 2SS
70 § 91 odst. 2 78S




Nova opravnéni inspekce pfi posuzovani smlouvy o poskytovani socialni
sluZzby

S ucinnosti od 1. 1. 2012 je pfedmeétem inspekce pfi posuzovani plnéni povin-
nosti poskytovatela podle § 88 ZSS také posouzeni, zda smlouva obsahuje vsechny
shora vyjmenované nalezitosti a zda je vys$e thrady sjednana v souladu s pozadavky
ZSS a jeho provadéci Vyhlasky. Pokud kontrola zjisti v tomto sméru nedostatky,
jsou ¢lenové inspekéniho tymu povinni o tom informovat klienta, ktery smlouvu
s poskytovatelem uzavtel (pfipadné jeho zakonného zastupce ¢i zastupce obce
s rozsifenou pusobnosti, pokud uzavieli smlouvu za osobu, ktera nenf schopna
sama jednat).”

Této novince je tfeba vénovat nalezitou pozornost i proto, ze pokud by inspekce
zjistila a oznamila klientdm nespravné actovani sluzby, budou (¢i mohou) chtit
pochopitelné klienti (nebo jejich zakonni zastupci) penize vratit. Stanoveni vyssi
uhrady nez povoluji pravni predpisy (ZSS a Vyhlaska) je nadto spravnim deliktem
podle § 107 odst. 2 pism. 0) ZSS. Ohledné plateb za sluzby (véetné tzv. vratek)
pfitom existuje v praxi fada sport a nejasnosti, o kterych se zminime déle v textu.

Stozumitelnost smlouvy

Smlouva by méla (jak je u smluv obecné zvykem) zejména vymezovat vzajemna
prava a povinnosti obou smluvnich stran. Nékteré smlouvy (v praxi poskytovateli)
vs$ak maji spiSe charakter informacnich letaku, poskytovatelé v nich napt. dlouze
popisuji, co v§echno se nachazi v zafizeni, jaké druhy diety se v zafizen{ vafi
aj. Smlouva o poskytovani socialni sluzby by méla byt pokud mozno stru¢na
a srozumitelnd (napi. podrobna ujednani by méla byt v pfiloze smlouvy, aby
vlastni text smlouvy nebyl pfilis zatiZzen detaily). Pfi tvahdch o obsahu smlouvy
je také tfeba myslet na to, jaké cilové skupiné je smlouva urcena, jaké jsou obecné
pfedpokliadané jeji moznosti a schopnosti rozumét psanému textu.”

Které informace by nemély byt ve smlouvé po klientech poZadovany

Problematické byva nékdy ve smlouvach samo vymezeni smluvnich stran.
Poskytovatelé na formulafi smlouvy k identifikaci klienta vyzaduji i jeho rodné
dislo, druh zdravotni pojist’ovny aj. Pfitom dle pravnich pfedpist™ plati, ze jakékoli
osobn{ udaje klientl je mozné zpracovavat jen za nezbytnym ucelem a uchovavat

71§97 odst. 4 ZSS

72 Je smutnym obrdazkem casté praxe napr. poskytovatelii pobytovych slugeb pro osoby s mentdlnim
postigenim, Ze témto osobdm predrlidaji k podpisu smlouvy psané nesrozumitelnym pravnickym
Jagykem, lmg naprosto nerespektufi specifika své cilové skupiny.

73 Zdkon & 101/2000 Sb., o ochrané osobnich iidaji.




jen po nezbytnou dobu. Je tedy otdzkou, zda a k ¢emu potiebuje poskytovatel
napt. rodné &islo uzivatele na formulafi smlouvy.

Ve smlouv¢ Casto zavazuje poskytovatel klienta ke sdéleni vyse pifjmu
a k oznamovani zmén ohledné vyse ptfjmu, coz je opravnéné jen tehdy, pokud
by klientovi po zaplaceni ubytovani a stravy zbylo mén¢, nez 15 % jeho pifjmu.
Rozhodne-li se vsak klient hradit ubytovani a stravovani v plné vysi (a pipadné
dolozi ¢estné prohldseni, ze mu po Ghrad¢ zbyva alespon 15 % pifjmu), nenf proc
po klientovi dolozeni (oznamovani) vyse ptfjmt pozadovat.™
Individualizace smlouvy

ZSS pozaduje, aby smlouvy s uzivateli byly individualizované,” davé prostor
pro vyjednani takové smlouvy, kterd bude pfizpisobena specifickym potfebam
konkrétniho klienta. Konkretizace spociva zejména v tom, Ze si zajemce sjednava

odlisny rozsah ¢erpani sluzby (v zavislosti na vybéru zakladnich a fakultativnich
¢innosti) a ve specifikaci osobniho cile.

V praxi si s timto zakonnym pozadavkem poskytovatelé vétsinou nevi rady (smlou-
vy Casto obsahuji jen vycet zakladnich c¢innostf sluzby, pfip. fakultativnich ¢innost)
a fesf jej formalné tim, Ze ve smlouvé je ,,kolonka“ urcena pro zaznamenani ,,0sob-
nfho cile klienta. Leckdy byva paradoxné stejny ,,0sobni cil“ zaznamenan

ve smlouvach vsech klientd daného zafizeni (napf. v azylovych domech jako ,,najit
si nové bydleni®).

Jako smysluplnéjsi je mozné piimo ve smlouve uvést, ze osobn{ cil a konkrétni
rozsah sluzby bude upfesnén prostfednictvim individualniho planovani pfi posky-
tovani socialn{ sluzby. Dalsi moznosti fesent je sice ponechani vyctu viech cinnosti,
ale nasledna konkretizace rozsahu cerpani sluzby dodatkem ke smlouvée, ktery
pfesné vymezi obsah poskytované sluzby (zejména pfes vycet zakladnich

a fakultativnich ¢innosti). Novymi dodatky pak poskytovatel flexibilné reaguje na
zmény rozsahu poskytované sluzby v case.

/

Rozsah smluvni spoluprace neni uréen vysi pfispévku na péci, ani obsahem
rozhodnuti o pfispévku na péci

Co se tyka rozsahu sluzby, poskytovatelé jej nckdy ve smlouve sjednavaji podle
vyse piispévku na péci.” ZSS vsak takovou moznost nepfipousti. Poskytovatel ma
sjednat s klientem rozsah sluzby ,,s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech,

74 K této problematice také viz Michalik, |.: Sminvni vztahy v socidlnich siugbdch. MPST” 2008
a Zprdva 3 ndvstév domovii pro osoby se xdravotnim postigenim, Verejny ochrance pray, rijen 2008.
75 Kritérium 4c) V'ybldsky — Poskytovatel sjedndva s osobon rogsal a priibéh poskytovani socidlni siugby
s obleden na osobni cil gavisly na mognostech, schopnostech a prant osoby.

76 Smiouva napr. obsabuje nstanoveni — ,,Zdkladni linnosti jsou poskytoviny osobdm s priznanym

prispévkem na péci ve stupni 111, nebo I17.“




schopnostech a pfan{ osoby*, nikoli s ohledem na vysi jeho pifspévku na péci.
Dalsi nevhodnou variantou je stanoven{ rozsahu péce v navaznosti na zhodnoceni
sobéstacnosti klienta v ,,rozhodnutf o pfispévku na péci®. Klient si totiz zpravidla
do pobytového zafizeni pfinasi toto rozhodnuti s sebou (a pokud jej nema, posky-
tovatel mu pomaha s vyffzenim této davky). Z pfispévku na péci pak nasledné
klient hradi péci (poskytovanou ve sjednaném rozsahu). O pfiznani pifspévku

na péci rozhoduje mistné pfislusna krajska pobocka tfadu prace. Soucasti rozhod-
nuti o pifspévku na péci, které krajska pobocka uradu prace zadateli zasle,

je i uvedeni tzv. zdkladnich Zivotnich potieb,” které nenf zadatel o ptispévek
schopen sam zvladat. Rozhodnuti o pifspévku na péci tedy sice stanovi, které tzv.
zakladni Zivotn{ potfeby nejsou obc¢ané z duvodu dlouhodobého neptiznivého
zdravotniho stavu zvladat, rozsah a prabéh spoluprace sjednany ve smlouvé

o poskytovani socialni sluzby tim nemuze vSak byt nijak determinovan. A to jak
vzhledem k vyse zminénému pozadavku kritéria 4 ), tak i z dalsich dtvodia. Mezi
Setfenim, které prob¢hlo za ucelem posouzeni naroku na pfiznan{ pfispévku na
péci a které posuzuje schopnost osoby zvladat své Zivotni potieby a mezi situaci,
kdy zada zajemce o socialni sluzbu, miaze uplynout dost ¢asu. Situace Zadatele
(v€etné jeho zdravotniho stavu) se v této dobé pravdépodobné zménila, poskyto-
vatel by mél vzdy reagovat rozsahem spoluprace na aktualn{ situaci zajemce a ne
rozsah sluzby modelovat podle obsahu rozhodnuti o pfispévku na péci. Kromé
toho vysledky Setfenf provedenych za ucelem posouzeni naroku na piispévek na
péci samy o sobé nevypovidaji z riznych diavodu (o nichz tu nechceme spekulovat)
dostatec¢né o aktudlnf nepfiznivé socialni situaci zajemce o sluzbu. Tu musi — tak
jako tak — vzdy umét rozpoznat a posoudit poskytovatel.”®

Ujednani o dodrZovani vnitinich pravidel poskytovatele

Dalsim problematickym mistem ve smlouvach je ujednani o dodrzovani
vnitfnich pravidel. Poskytovatelé velmi ¢asto tato pravidla, jejichz dodrzovanim
klienty zavazujf, nekonkretizuji. Neni pak jasné, co vlastné maji klienti dodrzovat.
Uzivatelé navic podepisuji smlouvu v konkrétni okamzik, poskytovatel vytvaii
¢i upravuje vnitini pravidla stale. UZivatelé by meli vsak byt logicky vazani tim,
co podepisi v den podpisu smlouvy, jejich smluvni povinnosti by mély byt zcela
konkrétni. Tim spise, ze poskytovatelé ¢asto poruseni vnitinich pravidel uzivatelem
sjednavaji jako vypoveédni divod. Pokud nejsou vnitini pravidla ve smlouve
konkretizovana, mize v takovém ptipadée poskytovatel jako poruseni vnitnich
predpisi oznadit, cokoli jej napadne a co si tieba i dodate¢né (po podpisu smlouvy
s konkrétnim uzivatelem) upravi v pravidlech. Takovy stav véci znamena nejis-
totu uzivateli ohledné jejich postaveni, poskytovatel v tomto pfipadé neplni také

77§25 7588
78 Vice vig kapitola 3.3 — Jedndni se djemcen




pozadavek § 88 ZSS.”

Navic nelze po klientech pozadovat, aby se prostym podpisem smlouvy zavazali
k dodrzovani pravidel, ktera v nejlepsim piipadé dostali k prostudovani béhem
jednani se zajemcem, v hors$im pifipadé k nahlédnutf tésné pfed podepisovanim
smlouvy a v tom tplné nejhorsim (byt’ vSak bohuzel ne necastém) az po podepsani
smlouvy. Podpisem smlouvy se tak uZzivatelé ¢asto zavazuji k nécemu, co zatim
neznaji ¢i si neumi pfedstavit, jak budou pravidla v praxi konkrétné fungovat.
Resenim této situace je bud’ velmi podrobné a specifikované vyjastiovani pravidel
jesté pfed podepsanim smlouvy (tedy béhem procesu jednani se zajemcem) nebo
vyvazani pravidel ze smlouvy a jejich dojednanim az v zacatku poskytovani sluzby
(s pfipadnym doplnénim dodatku ke smlouvé). Vazeni poskytovatelé necht’ sami
zvazi vihody ¢i nevyhody vsech moznych fesen.

Uhrada za poskytovani socialni sluzby

Castym nesvarem ve smlouvach byvéa vytvofeni vijctu tzv. fakultativaich
¢innosti za celem zvysen{ zisku poskytovatele (nezfidka je tento piistup
ke ,,tvorbé cen® dan natlakem zfizovatele). Pfi blizsim posouzeni je pfitom evi-
dentnf, Ze tzv. fakultativni ¢innosti jsou vlastné zakladnimi ¢innostmi sluzby (resp.
mohou byt pfifazeny pod zakladni ¢innosti daného druhu socidlnf sluzby
v souladu s pravnimi pfedpisy ve Vyhlasce). Tak napf. doprovody klienttd domova
pro seniory nebo lidf se zdravotnim postizenim na jednani s urady, na nakupy aj.
mohou byt podfazeny (nemiZe-li si je klient obstarat sim)® pod zakladni ¢innost
mzprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim — podpora a pomoc pii
vyuzivani bézné dostupnych sluzeb a informacnich zdroja“.
Metitkem proto, zda se u konkrétniho uzivatele jedna o poskytovani zakladni
c¢innosti sluzby, je vsak pouze to, zda je poskytovana zakladni ¢innost potfebna
pro feseni nepiiznivé socialni situace doty¢ného klienta, nikoli to, zda ma uzivatel
pfiznan piispévek na péci. Jinak feceno, pokud se jedna o zakladni ¢innost sluzby
(vymezenou pro dany druh sluzby ve Vyhlasce) a pokud klient tuto zakladn{
¢innost skutecné potfebuje pro feseni své nepiiznivé socialni situace, nejde
o ¢innost fakultativnf (i kdyZ nemad klient pfiznan pifspévek na péci).
Dalsim c¢astym problémem ve smlouvach je Gc¢tovani pausalu za sluzbu u nékterych
druht socidlnich sluzeb (napf. denni stacionate), kde Vyhlaska pozaduje actovani
podle skutecné spotfebovaného casu.

Co se tyka tzv. vratek, nejvaznéjsim problémem je nevraceni piispévku na péci, ¢i

79§ 88 ZSS — Poskytovatelé socidlnich sluzeb json povinni: c) vytvdret pii poskytovani socidlnich sluseb
takové podminky, kieré umozni osobdm, kterym poskytuji socidlni sluzhy, napliovat jejich lidskd
i obianskd prdva, a které zamezi stietiim ajmil téchto 0sob se zdjmy poskytovatele socidlni siugby.
80 K problematice zikladnich a faknltativnich Gnnosti sluzby viz, také kapitola 3.1.2.




jeho pouze ¢astecné vraceni v pfipadé, Ze se klient zdrzuje mimo zafizeni socialn{
sluzby (napf. mimo domov pro seniory). Pifspévek na péci se dle ZSS poskytuje
osobam zavislym na pomoci jiné fyzické osoby, stat se jim podilf na zajistén{ so-
cidlnich sluzeb nebo jinych forem pomoci pii zvladan{ zakladnich Zivotnich potfeb
osob.®! Piispévek na pééi je tedy davkou utéenou fyzické osobé,* osoba je povinna
jej vyuzivat na zajisténi potfebné pomoci osobou blizkou nebo tzv. asistentem so-
cidlnf péce uvedenym nebo registrovanym poskytovatelem socialnich sluzeb nebo
detskym domovem ¢i specialnim lazkovym zdravotnickym zafizenim hospicového
typu.” Pokud tedy klient pobyvé napf. mimo domov pro senioty, je povinen
vyuzivat piispévek na zajisténi potfebné pomoci napi. osobou blizkou, protoze
domov mu v dob¢ jeho nepfitomnosti potfebnou pomoc neposkytuje (domov

mu ma tedy pifspévek na péci vratit, aby jej uzivatel mohl ,,vyplatit™ opravdu tomu,
kdo mu potfebnou péci realné zajist’uje).

1L Vybrané aspekty teorie i praxe pri nkonlovani smlouvy o poskytovdni socidlnich
slueb

Poskytovatelé ¢asto nekonkretizuji ve smlouvé transparentné pravai tko-
ny, kterymi lze smlouvu ukoncit (napt. uvadi jako zpusob ukonceni smlouvy
,vypoveéd dohodou® — coz je zmateéné spojeni dvou rozdilnych zpasobt ukonéeni
smlouvy).

Dle ZSS* musi poskytovatel také stanovit ,,vypovédni divody a vypoveédni Thaty*;
u vypovéednich lhat je tfeba navic urcit, odkdy bézi (napt. vypoveédni lhita bude
bézet ode dne nasledujiciho po dni doruceni vypovedi).

Poskytovatelé, kteff nemaji povinnost uzavirat smlouvy o poskytovani socialni
sluzby pisemné (napt. NZDM, odborné socialni poradenstvi) nevedi, a tedy ani pfi
inspekci neumi popsat, jak je ukoncena smlouva mezi nimi a klienty, zda a jak lze
smlouvu vypovedet, jaka je a odkdy bézi vypovedni lhita.

81 § 7 odst. 1 ZSS
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VYBRANE STANDARDY KVALITY 3.4 STANDARD C. 4
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I Uvod do problematiky®

Individualni planovani prabé¢hu socidlni sluzby je jednou z novinek ZSS
a soucasn¢ zfejme zalezitosti, kterd zpusobila poskytovatelam pfi aplikaci
standardd kvality nejvice starosti. Planovani sjednané spoluprace ma byt dle ZSS
systematickym reflektovanym procesem vyjednavani obou smluvnich partnera
o zadouci podobé¢ poskytované sluzby, o roli, postupech, konkrétnich tkolech
a krocich pii realizaci smlouvy o poskytovani socidlni sluzby.
Ackoli planovani spoluprace vedouci k dosazen{ sjednaného cile spoluprace je pro
nas v obcanském zivoté rutinn{ zaleZitosti (chceme-li napf. jet na spole¢nou dovo-
lenou, domlouvame se, co, kdo, kdy, jak pro dosazeni tohoto cile udé¢la, zatidi),
v rezimu socialnich sluzeb stojime pfed podobnym zadanim casto bezradné,
pfestoze v principu jde o totéz, i kdyz jist¢ s urcitymi specifiky.
Ve smlouve o poskytovani socidlni sluzby sjednava poskytovatel s uzivatelem
kromé jiného ,,rozsah poskytovani socialni sluzby*“.*” V praxi je tento ,,rozsah*
ve smlouve uveden vétsinou pouze vyétem tzv. zakladnich ¢innosti sluzby, jde
tedy o obecné ujednani, napt. o tom, Ze poskytovatel bude uzivateli za sjednanych
podminek poskytovat ,,pomoc pii tkonech osobni hygieny®. Pajde-li v tomto
piipadé konkrétné tfeba o pomoc pii koupeli, musi poskytovatel nasledné — vzhle-
dem k pozadavkam ZSS — jesté s uzivatelem naplanovat, jak se bude tato koupel
provadet, kdo, co, kdy, jak pfipravi a udéld (co pracovnik a co klient).
Vyjdeme-li z logického predpokladu, ze pozadavek ZSS a jeho provadéci
Vyhlasky na planovani pribéhu poskytovani socidlni sluzby spolu s uzivatelem
se tyka planovani sjednané spoluprace v jejim plném rozsahu, znamena spole¢né
planovani skute¢n¢ vseho, co jsme s klientem sjednali. Tedy i dkoni péce jako je
napf. pomoc pii tkonech osobni hygieny, pomoc pii oblékani a svlékani aj., které
vsak chybné mnoho sluzeb socialni péce stavi mimo proceduru individualniho
planovani. Je paradoxni, Ze v pojeti téchto sluzeb je ,,péce o telo®, tedy
napf. o osobni hygienu, zajisténi spravné vyzivy, podporu mobility klientu aj.,
zélezitostd, kterd je postavena mimo proces individualniho planovani, resp. kterou
personal neplanuje spolu s klientem, jemuz télo (objekt péce personalu) nalezi.
V zavislosti na druhu, formé a délce poskytovani sluzby a na druhu sjednanych
zakladnich (pifpadn¢ fakultativnich) ¢innosti bude charakter individualniho

86 Tato stat’ se nezabyvi specifiky individudlniho plinovani s klienty, kter? verbalné nekomunikuy.
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planovani u raznych poskytovateld pokazdé trochu jiny. Spole¢ny plan per-
sondlu a uzivatele (tzn. individudlni plan) napf. pro pravidelnou koupel bude
pravdépodobné platit dlouhodobé, az do doby, nez se klienttv zdravotni stav
zmeni a této zmeéné bude tieba pfizpasobit miru podpory ze strany poskytovatele.
Obsahem planu zfejmé bude frekvence a ¢as koupant, plan postupu a tkola

obou stran, napf. kdo pfipravi ¢isté pradlo, pomucky ke koupani, tkony, které pfi
koupan{ zvladne klient sam, s ¢im mu pomuze personal.

Jiny bude charakter individualniho planovani tam, kde cilem spoluprace bude
z{skani nové dovednosti uzivatele, napf. naucit se prat pradlo v automatické pracce.
Tam bude plan spoluprace (tzn. individualn{ plan) obsahovat pfedpokladany ter-
min dosazeni cile, algoritmus terminovanych dil¢ich kroka vedoucich k dosazeni
cile spoluprace (napi. béhem prvnich tif tydnu se uzivatel naudi tfidit pradlo podle
barvy a maximaln{ praci teploty, v dal$im tydnu se naudi spravné davkovat praci
prostiedek a avivaz aj.).

Specifikem individualniho planovani socialni sluzby oproti planovani spoluprace

v bézném obcanském Zivoté je nejen systematicnost celého procesu a povin-

nost poskytovatele uzite¢nost spoluprace pro klienta prabézné vyhodnocovat,

ale zejména zdkonem® dand povinnost poskytovatele pamatovat na to, ze smi
poskytnout uzivateli jen nezbytnou miru podpory. Vse ostatni si ma klient udélat
sam, a to pro své vlastni dobro. Pokud totiz persondl vykonava za uzivatele — jeste
alespon ¢aste¢né sobéstacného — vsechno, klient se stava pasivnim objektem péce,
ztraci svou autonomii a poskytovatel se podili na spoluvytvafeni jeho nepiiznivé
socidlni situace, misto toho, aby ji spolu s klientem fesil. Posouzeni té spravné
miry podpory vychazi logicky ze spole¢ného posouzeni schopnosti®” a moznosti”
klienta, ke kterému dochazi jiz v prab¢hu jednani se zdjemcem o sluzbu (viz text
ke SQ 3) a dile nepfetrzité v prabehu dalsi spoluprace. Zarovent ZSS pozaduje

i planovéni spoluprice podle potteb uzivatelt” (tedy pfizpasobeni podoby sluzby
jejich individualnim potfebam, zvykam, zvlastnostem, ovsem vzdy s ohledem na
maximalni udrzenf jejich samostatnosti) a podle jejich osobnich cilt.

Tim, co poskytovatelim nejcastéji v praxi komplikuje ne-li Zivot, tak jisté procedu-
ru individualntho planovani, je praveé vazba individualniho planovan{ a hodnoceni
pribehu sluzby na ,,osobni cile klienti. ZSS totiz v § 88 stanovi, Ze: ,,Posky-
tovatelé socidlnich sluZeb jsou povinni planovat pribeh poskytovani socialni
sluzby podle osobnich cili, potfeb a schopnosti osob, kterym poskytuji socialni
sluzby.*“ Dale pak i kritérium 5b) standardu kvality doplnuje: ,,Poskytovatel planuje
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spole¢né s osobou priabeh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cile

a moznosti osoby.“ Z téchto pomérné nevinnych pozadavkd pravnich predpisa
vzeslo v mnoha socidlnich sluzbach spolec¢né ,,peklo® uzivatela i personalu, ab-
surdn{ honicka za osobnimi cili leckdy zivotem znavenych ¢i nemocnych uzivateld.
Ti asertivnejsi z nich pochopitelné odmitaji tuto hru hrat a jsou pak nespravedlive
obvinovani, ze necht¢jf tzv. individualné planovat.

Co tedy mysli zakonodarce planovanim prab¢hu sluzby ,,podle osobnich cila*
nebo ,,s ohledem na osobni cile*? Kazdy ¢lovék (uzivatel) ma jina piani, touhy,
obecné ¢i zcela konkrétni osobnf cile. Jen mala ¢ast klientd na pocatku spoluprace
pfichazi se svymi konkrétnimi cili, vedoucimi k rozvoiji jejich sobéstacnosti. Spise
pii navazani dobrého lidského vztahu v ramci vykonu socialni sluzby klienti ¢asto
sva pfani, touhy, osobni cile postupné sdéluji (nikdy by z nich ale nemély byt
vymahany ¢i vyzadovany pod tlakem pro formalni naplnéni povinnosti posky-
tovatele individualné planovat). Kazda sluzba umi vsak v ramci svého druhu

a poslan{ reagovat svou nabidkou jen na néktera tato piani nebo cile ¢i jen na

¢ast téchto prani (nastésti, jinak by nebyla profesionalni). Pfesto je dtleZité, aby
personal sluzby byl pozorny a citlivy na to, co zazni (i na to, co uvidi), aby takova
dulezita sdéleni klienta ,,nezapadla®. Piedstavuji totiz signal avizujici moznost dalsi
spoluprace na zkvalitnén{ Zivota klientd.

Tam, kde ma sluzba k pfani ¢i osobnimu cili klienta pfipravenou odpovidajici
nabidku, muaze rozsifit rozsah vzajemné spoluprice. Pokud nabidku odpovidajici
pfanim klienta nemd, ale vi o nékom jiném, kdo by mohl byt klientovi k dispozici,
zprostiedkuje sluzbu tohoto dal§tho subjektu.”” Tak napf. projevi-li klientka
pecovatelské sluzby prani (¢i osobni cil) smifit se pfed koncem Zivota

s nékym z rodiny, pecovatelka se jist¢ bude doptavat, co v tomto pfipad¢é muze

za pecovatelskou sluzbu jesté nabidnout: Odneseni dopisu rodiné na postu?
Zapujceni knihy na téma smifeni? Doprovod k rodiné? Mozné ale je, ze klientka
nic dalsiho od pecovatelské sluzby chtit nebude, z hovoru ale vyplyne, ze by o
celé situaci chtéla mluvit tfeba s duchovnim nebo psychologem. V tom piipadé ji
pecovatelka tyto sluzby zprostiedkuje. Na osobni cil klienta sluzba tedy reaguje tak,
ze z néj

¢i z jeho ¢asti udela bud cil vzdjemné spoluprace (protne se poptavka klienta

a nabidka sluzby), nebo klientovi zprostfedkuje pro naplnéni osobniho cile (¢i
jeho casti) sluzby nékoho jiného. Jisté je také mnoho takovych piani, osobnich
cil, které nikdy zcela byt splnény nemohou (napf. ,,byt jeste¢ jednou mlady*), ani
pfi sebevetsi snaze personalu neni mozné najit pii rozhovoru néco, ¢im by mohla
sluzba v dané véci sama pfispét ¢i koho by mohla k feseni zavolat.

Planovani i hodnoceni prabéhu sluzby spolu s klientem muze byt tedy ryze
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pragmatickou zaleZitosti, ale muaze také jit, jak vyplyva ze shora feceného, o velmi
osobni a citlivy proces, proto je pochopitelné, ze zdkonodarce pozaduje,” aby pro
n¢j poskytovatel urcil kazdému klientovi konkrétniho pracovnika. Dalsim (jisté ne
jedinym) divodem je skutecnost, Ze ve vétsich zafizenich (napf. u pobytové sluzby)
se s klientem v prab¢hu spoluprace potkava fada zaméstnanct — nékteif se staraji
o ukony péce, jini o dalsf zalezitosti klienta (nakupy, doprovody, ufedni zaleZitosti
aj.). Je potfeba, aby n¢kdo pocetny personal vuci klientovi reprezentoval. Klient
mus{ védét, na koho se ma obracet, kdyz néco potfebuje, s kfm bude planovat
vsechny cinnosti, které se jej tykaji, cely rozsah sjednané spoluprace. Musi mit
jistotu, ze kdyz se takto se svym, klicovym zaméstnancem domluvi, budou to

v zafizeni respektovat vsichni ostatni.

Co se tyka hodnoceni prabéhu spoluprace, dulezité je, aby neprobihalo jen ze
strany personalu vuci klientovi, ale aby mél i uzivatel prostor zhodnotit, co je podle
jeho minéni dobré, co se osvédcilo a co ne, co by mohlo byt jinak. Byl-li stanoven
konkrétni cil spoluprace (napf. naudit se prat), je na misté zhodnotit, zda byl

v planovaném case naplnén, pokud ne, pro¢ a co je tfeba udélat jinak.

Strucné shrouti
> Individualni planovan{ se tyka vseho, na ¢em klient a poskytovatel spolu-
pracuji.
| 2 Primarn¢ se planuje prabéh spoluprace, nikoli plnéni osobnich cila

klientd, na osobni cile klientd zpravidla neni vhodné se dotazovat.

| 2 Individualni plan obsahuje kromeé ¢asovych hledisek i popis postupd,
ukola obou stran pfi realizaci sjednané ¢innosti.

| 2 Individualni plan zohlednuje potieby, zvyky, zptsoby klientd;

> Poskytovatel je zodpoveédny za to, aby s klientem a pro n¢j planoval
pouze nezbytnou miru podpory a nezbavoval klienty jejich samostatnosti.
Z osobnich cila (prani) klienta, pokud je klient vyslovi, maze (a nemusi)
vzniknout cil spoluprace, na kterém budou smluvni strany spolupracovat.
Cil spoluprace muze vzniknout jen v pifpadé, Ze ma sluzba vuci poptavce
klienta vhodnou nabidku (v ramci svého poslani).

> Klicovy pracovnik je nejen tim, kdo s uzivatelem planuje a hodnoti
prabeh spoluprace, ale je zejména garantem toho, ze co bude sjednano,
bude obecné platit (bude dodrzovano vSemi zaméstnanci sluzby).

Nejcastéjsi problémy poskytovatel v souvislosti s individualnim
planovanim
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Poskytovatel pravidelné striktné pozaduje po uzivatelich, aby mu sdélili
své osobnf cile.

Poskytovatel vytvaii razné umelé konstrukce odlisent kategotii ,,050bnf cil
a ,prani*— ptitom v praxi (a zivote) jde v podstaté o vyjadieni téhoz.
Poskytovatel vnima a realizuje individualni planovani zuzené, zpravidla
ve dvou extrémech, bud’ pouze jako spolecné plnéni osobnich cila
uzivatelt nebo jen jako planovani tkonu péce.

Poskytovatel uplatiuje ve vécech, které se tykaji péce, expertni piistup,
klient neni pfijiman jako partner, nemize o sob¢ rozhodovat.
Poskytovatelé pouzivaji k individudlnimu planovani PC program

s preddefinovanymi kategoriemi, které ve vysledku vedou k nesmyslnym
individualnim planam.

Poskytovatelé zaménuji monitorovani spoluprace, ktera jiz prob¢hla,

s planovanim spoluprace.

Existuji smysluplné, s klienty sjednané individualni plany, ty ale nejsou re-
alizovany v praxi, protoze ten, kdo je spolutviircem plana a socialni praci
rozumi, nema v zafizeni mandat k prosazeni zmén u personalu, ktery
zmény bojkotuje.

Poskytovatelé hodnoti pokroky, ¢i dokonce osobu klienta, nikoli prab¢h
spoluprace.




P REROR ROSKYTOVANI SOCIAIN SLURY.

I Uvod do problematiky

Tento standard nebude pojednan v celé jeho §ifi, text pouze upozorni na
nejcastéjsi uskali aplikace standardu do praxe.

Zatazeni standardu do celého systému sledovan{ kvality sluzby ma své dilezité
opodstatnéni. Stiznosti jsou vyznamnym zdrojem informaci pro poskytovatele

— diky nim se mtze dozvédét o nedostatcich sluzby nebo dokonce i o vyrazném
porusovani prav a svobod klientd atd. Stiznosti tak dopliuji vnitinf kontrolni
mechanismus poskytovatele a mohou upozornit na skutecnosti, které by

se poskytovateli jinym zptasobem nepodafilo odhalit. Stiznosti jsou také vyznam-
nym néstrojem pro klienty — umozfiujf jim vymanovat se z potencialni zavislosti
na poskytovateli a vice ¢i méné domnélé nemoznosti s danym stavem véci (tedy
zpusobem poskytovani sluzby) cokoli ude¢lat. Toto je dilezité zejména u téch
sluzeb, u kterych je vysoky predpoklad, Ze se stanou trvalym prostfedim Zivota
klienta (sluzby pro seniory apod.).

Veétsina poskytovatelt se v praxi viceméneé se cti vypofadava se vSemi ,,technicky-
mi“ nalezitostmi tohoto standardu. Tedy um{ stanovit, jakym zptisobem (pisemné
¢i ustné) si mohou klienti stézovat, komu si majf sté¢zovat, kdo bude stiznost
vyfizovat, v jaké lhute atd.

I pfes toto dobré zpracovan{ je v praxi téméf pravidlem, Ze si klienti na sluzby
zkratka nestézuji. Pro tento fakt mohou byt v zasadé ctyfi vysvétlent:

» sluzba je poskytovana tak kvalitn¢ a skvéle, ze klienti nemaji davod
si stézovat;
» klienti maji obavu své stiznosti podavat;
» klienti nevedi, na co by si vlastné méli stézovat;
» stiznosti ,,miz{* na nizsich patrech poskytovatele, viibec nepfijdou do

evidence a tudiz ani k prosetfen.

Jiste se shodneme, ze piijmout vysvétleni prvni neni moudré. Ve viech

(i sebelepsich) sluzbach je vzdy co zlepSovat a klienti by mohli upozornit na
skutecnosti, kterych si poskytovatel ze zvyku ani nev§imne. To, Ze se klienti mohou
obdvat podavat stiznosti je jiz vysvétleni daleko pravdépodobnéjsi. Jak jiz bylo
uvedeno v jinych kapitolach této publikace, prostfedi poskytovani socialni sluzby je
prostredim, které muze vytvaret zavislost klienta a podporujicim tim jeho

(do jisté miry opravnéné) obavy z toho, co by se s nim délo, kdyby si dovolil
stézovat. A velmi pravdépodobné je i tfeti vysvétleni — klienti vlastné nevi, na co

si stézovat. Vétsinou nezazili jiny typ sluzby, a 1 kdyz tfeba nejsou v zafizeni




(¢i s poskytovanim terénni nebo ambulantni sluzby) spokojeni, mohou se domni-
vat, ze to tak vlastné ma byt a Ze je na nich, aby si néjak zvykli. K tomu se pfidava
i fakt, ze ostatn{ sluzby zpravidla v mist¢ nejsou a klienti jsou tak v jakési pasti.

V Cechich navic neni opravneéné stézovani si na nekvalitu sluzeb zazito, teprve

se u¢ime byt sebevédomymi zakazniky a uzivateli sluzeb.

Ctvrty’* davod ,,neexistence’ stiznosti prameni jednak z nevyjasnéného rozlisSovani
mezi pfipominkami, podnéty, stiznostmi atd. (vice viz nasledujici kapitola ,,Co je
a co nen{ stiznost™), a zaroven z chybného stanoveni kompetenc{ personalu, ktery
mé tyto zaleZitosti fesit. Casto se totiz stava, e dle pravidel maji podnéty

a pfipominky fesit operativné pracovnici v pfimé péci (bez povinnosti tuto proce-
duru pisemné zaevidovat), zatimco ,,stiznosti“ musi personal fesit standardné; tzn.
se zaznamem do evidence stiznosti, s pisemnym oznamenim vysledku prosetfeni
stiznosti st¢zovateli aj.

Z vyse uvedeného je snad patrné, ze nejvétsim tkolem poskytovatele (pfi pfijeti
pfedpokladu, Ze technické nalezitosti stiznostni procedury ma jiz zpracovany) je
pfesvedcit klienty (i pracovniky), Ze ,,stiZznosti jsou vitané, a to opravdu a vzdy*.
Cilem poskytovatele by mélo byt podporovat jakousi prostiznostni kulturu

v jeho sluzbé. Neni tim ovSem mysleno, Ze by se sluzba méla stat mistem, kde

si v8ichni stézuji na vSechny, vsichni vechny sleduji a donasi. Prostiznosti kultura
nenf kultura sledovani a strachu. Naopak prostiznostni kultura je charakteristicka
otevienosti, bezpec¢im a zdjmem o kvalitu a jeji zvySovani. Je opravdovym mistem
partnerského podileni se na sluzbé.

Nejcastéjsi obtiZe spojené s aplikaci pozadavk kritéria do praxe, véetné

v ,

navrha feseni
Nejcastejsi prekazky ve vytvoteni prostiznostni kultury v organizaci jsou tyto:

» poskytovatel si nen{ jist kvalitou své prace, stiznosti vnima jako utok, kterému
je tieba se branit;

» poskytovatel se domniva, Ze existence stiznosti je dokladem $patné praxe a ze
nejlepsi sluzba je ta, kde si nikdo nestézuje;

» zaméstnanci poskytovatele nejsou dostate¢né vzdélani, nejsou si jisti svou od-
bornostf; stiznosti je jeste vice znejist’uji a maji tendenci délat ze stézovatele
obtizného kverulanta;

» poskytovatel nema ujasnéno, co je a co nenf stiznost (pfesné vymezen{ pod-
staty); stiznosti neprojedou nizsimi patry;

» poskytovatel nema pfedstavu o tom, jak by mohl stiznost prosetfit a zjistit,
zda byla opravnéna,

» poskytovatel nevi, podle jakého klice urcit zavaznost provinéni a stanovit
tomu odpovidajici sankce; nema také ujasnéno, jak nastavit postup satisfakce




smérem ke klientovi (omluva, nahrada skody);
» stiznosti neprojdou ,,nizsimi patry®;
» stiznosti pfijima a zapisuje ten pracovnik, proti kterému sméfuji.
Prvni tfi uvedené piekazky ukazuji, jak je problematika stiznost{ pevné propojena
s filozofif a postojem poskytovatele ke sluzbé. Je pravdépodobné, Ze sluzba, ktera
bude i v jinych oblastech spise uzaviend, rigidni a obezfetna, bude prostiznostni
kulturu nastavovat jen s velkymi obt{zemi. Dokonce by se dalo fici, ze pfistup

ke stiznostem a Groven prostiznostni kultury v organizaci je lakmusovym papirkem
celkové otevienosti a transparentnosti sluzby.

Vzhledem k zaméfeni kapitoly se nasledujici text bude vénovat vétsiné dalsich vyse
uvedenych piekazek, navic se jesté zaméfi na problematiku anonymné podavanych
stiznostf a problematiku podpory klientd v odvaze stiznosti podavat.

1. Co je a co neni stiZnost

Castym nedostatkem v praxi poskytovateld je nevhodné rozdélovani a kate-
gorizovani projevi nespokojenosti klientd na stiznosti, pfipominky, podnéty,
nameéty apod. Toto déleni neni pro podstatu sdéleni klienta viibec dalezité. Naopak
zcela klicové je umét rozpoznat, zda se jakékoli sdéleni klienta vztahuje ke kvalite
nebo zpusobu poskytovani socidlni sluzby. Také je nevhodné (a neopodstatnéné)
trvat na formalizovanych postupech podavani stiznosti. Pracovnici by méli byt
ptipraveni ,,hledat™ za jakoukoli zminkou o kvalité nebo zpuasobu poskytovani
sluzby podnét ke zméné a pfijimat ji jako stiznost.

Tedy shrnuto — stiznostf je jakékoli vyjadfeni klienta v jakékoli formé (astnf,
pisemné, slusné i neslusné), které se tyka kvality nebo zptisobu poskytovani sluzby.
Jedinym relevantnim kritériem posouzeni je tedy to, zda se stiznost vztahuje

k tomu, jak kvalitné a jakym zptsobem je sluzba poskytovana.”*

Napt. klient domova pro seniory si sté€zuje na to, ze je v noci rusen svym spolu-
bydlicim na pokoji. Poskytovatel mize tuto stiznost vyhodnotit jako nevztahujici
se ke kvalite sluzby — zkratka to tak je a lidé se spolu musi né¢jak domluvit. Nebo
muze tento podnét vzit jako pfilezitost k pfemysleni o tom, zda by neslo uspofadat
souziti v domov¢ jinym zpisobem — a tim za¢ina uvazovat o kvalit¢ a zpisobu
poskytovani sluzby.

2. Mechanismy proSetfeni stiZnosti — ,jak to bylo“ a opravnénost stiZnosti

Jisté by bylo optimalni, kdyby se u kazd¢ stiznosti dalo jednoznacné dopatrat
a prokazat, jak situace opravdu prob¢hla a zda je stiznost opravnéna.

Chce-li poskytovatel ovéfit, jak situace probehla, muize se doptavat stézovatele
(pokud se nejedna o anonymni stiznost), provéfovat situaci u pracovnika,

94 Toto ostatné cela jasné definuje i Zdkonoddrce v textu kritéria 7a) V'yblasky — Poskytovatel md
pisemné Zpracovana vnitini pravidla pro poddvini a vyfizovdni stignosti osob na kvalitu nebo 3piisob




na kterého je stiznost podavana, u jeho kolegi atd. Lze také (byt’ s velkou
opatrnosti) pfistoupit ke konfrontaci klienta (¢i jeho zastupce) a pracovniku. Takto
v praxi ty piipady, kdy neni mozné se pravdivého popisu situace dopatrat. Dobrou
praxi poskytovatele je v tomto pifpad¢ pfistupovat ke stiznosti jako k signalu, ze by
se néco takového mohlo stat, aniz by samoziejmé udélil néjaké sankce domnélym
pfestupitelim pravidel. Poskytovatel muzZe stanovit postupy (piipadné poopravit
jiz stavajici), které by zajistily, aby k této ¢i podobné situaci nemohlo v budoucnu
realn¢ dochazet. A v tomto duchu také informovat toho, kdo stiznost podal.
Dalsim nutnym krokem na cesté ke spravnému feseni stiznosti je tzv. ovéfend
opravnénosti stiznosti. Pokud by totiz dochazelo k sankcionovani pracovnika
i bez jednozna¢ného prokazani jejich pochybeni, pfispivalo by to k nejisté
atmosféfe v zafizeni. Pracovnici by ziskali dojem (do zna¢né miry opravnény), Zze
,»klient ma vzdy pravdu® a oni nemaji nikde zastani. V konecném duasledku by to
vedlo k tomu, Ze by se pracovnici snazili délat vSe pro to, aby klienty od podavani
stiznostf odrazovali. P¥ipadné by kolektivné postupovali tak, Ze by stiznosti
zamlcovali.
Posuzovan{ opravnénosti neni v praxi nic jiného, nez posouzeni situace v porov-
nan{ s méfitky kvalitné poskytované sluzby. Poskytovatel tedy porovnava, zda
postup pracovnika byl (¢i nebyl) v souladu s tim, co se v daném zafizen{ povazuje
za spravné. Zvazuje, zda pracovnik dodrzel relevantni pravni normy, jednal
v souladu s vnitinimi pravidly poskytovatele a postupoval v souladu s definovany-
mi principy zafizeni.
3. Urceni zavaZnosti stiZnosti — stanoveni postihu a satisfakce

Logickym vyusténim celého procesu je stanoveni raznych typt postiha pro
rozlicné piipady ,,provinéni® proti kvalitnimu vykonu socialni sluzby.
V praxi samozfejme neni mozné (a ani zadouci) mit pfesné vyjmenovany vsechny
mozné (i nemozné) pifklady nevhodného chovani. Poskytovatel by nicméné mel
mit pomérné jasnou (a pisemné zpracovanou) piedstavu — napf. ve formeé tzv.
sankénfho fadu” — o tom:

» jakymi postihy sankcionovat prokazana pochybeni pracovniki — tedy stano-
venf jakési skaly postihti — od tstnfho napomenuti, pfes natizeni (doporuceni)
dalsiho vzdélavani, napomenutf pisemné, finanénf postih, az po propusteni

poskytovdni socidlni sluzhy

95 Vystupem je to, co se v praxi nagyvd napt. sankéni id. Pro poskytovatele je pak tento ,,réqd" vodit-
Fkem pri posugovini 3dvagnosti prestupkii i v dalsich (standardem ¢ 2 definovanych) procesech — tedy
v pripadech porusovdni akladnich lidskych prav a svobod a v pripadech stietu zdjni. K tomuto pro-
pojent jesté pro diplnost doddvime, Ze stignosti mobhou v mnoba situacich poukdzat pravé na poruseni
gdkladnich lidskych prav & sitnaci stietn gajmi. A ge porusent zdkladnich lidskych prav & sitnaci




zaméstnance (okamZité & po opakovaném upozornéni); *

» jak posoudit zavaznost pfestupku — tedy podle ¢eho posoudit, jak pfifadit
jednotlivé sankce.

Kritéria posuzovani zavaznosti se odviji (podobn¢ jako v jinych oblastech) od
,»Vyse zpusobené skody®. V pifpadé socilnich sluzeb je obsahem ,,vyse zptisobené
skody* to, jakou mérou a jak zavazné poskodil nespravny postup klienta sluzby.
A zarovefl samozfejme a predevsim to, jak moc zavazné se pracovnik provinil
proti zavedené praxi v zafizeni. Toto je dalezité zdaraznit zejména proto, ze nékdy
nespravny postup pracovnika klienta zdanlive nijak ,,neposkodi, nebot” klient se
nevhodnému jednani pracovnika umi u¢inné a asertivné branit.
Kazdopadné Ize zcela jednoznaéné konstatovat, ze nejzavaznéjsim pfestupkem je
takové chovani pracovnika, kterym porusil zdkladn{ lidsk4 prava a svobody klienta
nebo kterym se zpronevétil hodnotam organizace.

Pii posuzovani zavaznosti pfestupku a stanoveni sankce pro pracovnika je také
tfeba myslet na satisfakci uzivatele. Poskytovatel by mel mit stanoveno, jakym
zpusobem klientovi nahradf ,,vzniklou skodu®. Opét je mozné vyuzit celou skalu
moznosti — ustni omluva, pisemna omluva, financni nahrada atd.

4. Problematika anonymné podavanych stiZnosti

I kdyz ZSS ani Vyhlaska vyslovné nezavazuji poskytovatele k tomu, aby
umoznil anonymni podavani stiznosti, povazuje se za dobrou praxi toto cinit.
Moznost anonymniho podavani stiznosti podporuje odvahu stéZzovatele se ke
stiznosti odhodlat. Pro poskytovatele mtze byt problematictéjsi anonymni stiznost
prosetfit, nebot’ v takové stiznosti je obtiznéjsi zjistit, koho konkrétné se stiznost
tykd a koho pfizvat k feseni. Nicméné toto rozhodné neni nepfekonatelné
a ke stiznosti lze pfistupovat jako k potencialité (jak jiz bylo ostatné popsano
v oddile vénovaném prosetfovani stiznost).

U anonymnich stiznosti je tfeba promyslet zejména to, jak zajistit, aby se vysledek
projednani stiznosti dostal ke stézovateli. V ambulantnich sluzbach, kam klienti
dochazeji, je nejjednodussi moznosti vyvésit informaci o pfijeti a zpasobu feseni
stiznosti na dobfe dostupnou vefejnou nisténku.”” TotéZ lze vyuzit i v pobytovych
zafizenich. Zde je navic ddlezité myslet na to, jak informovat ty klienty, kteff jsou
upoutani na lazko a nemohou k nasténce dojit. Variant feseni je nespocet — mistni
hldseni, interni ¢asopis, pfimé informovani kazdého klienta zvlast’ personalem.

stietu djmil miige poskytovatel odbalit i jinym prisobem ne pres resent podané stignosti.

96 K problematice nkonieni pracovniho poméru zaméstnanci je treba jesté prip 1, e zaméstnavatel
must respektovat prislusng ustanoveni Zdkoniku prace.

97 Pravidla o resent stignosti garoveri musi obsabovat cela jasné informace o lhiité vyrizent stiznosti, aby
si stéovatel mobl udélat casovy odhad toho, kdy miige vyvésent odpovédi na svou stignost olekdva.




V terénnich sluzbach je mozné informovat kazdého klienta zvlast’ — nejlépe
pisemné.

5. Podpora klientti v odvaze stiZnosti podavat

Kazdy krok ¢i pocin v oblasti stiznosti 1ze promyslet tak, aby s sebou zaroven
nesl prvek podpory klientd v odvaze stiznost podavat. At’ je to jiz pfi informovani
o moznosti stézovat si (doplnéné piipadné o ilustraci toho, na co vsechno si lze
stézovat, ¢eho si majf klienti v§imat), nebo pfi pfijiman{ stiznosti. Velky potencial
podpory skyta zptasob informovani o vyfesen{ stiznosti. Mélo by byt pravidlem, ze
odpoved je stylizovana slusne, konkrétné, nevyhybave a ze obsahuje podékovani
za podnét k zlepseni kvality. Klient by mél z odpovedi nabyt jednoznaény dojem,
ze jeho snaha nebyla zbyte¢na a ze je se svymi naméty bran vazneé.

Velmi vyznamnou roli hraje i prabézné vzdélavani pracovnika a jejich vedeni

k tomu, Ze stiznosti nejsou hrozba, ale pifleZitost. S tim samozfejmé souvisi

to, ze poskytovatel pfistupuje k feseni stiznosti objektivné a hleda spravedlivé
fesent, které neoduvodneéné nesankcionuje pracovniky (viz oddil o posuzovani
opravnénosti stiznosti).

Dalsf podporou klientt v odvaze podavat stiznost je zajisténi transparentniho
postupu pii podavani a fesenf stiznosti a vylouc¢eni moznosti, ze by stiznost mohla
byt podavana pouze omezenému okruhu pracovnikd. Timto postupem se snizi
hrozba toho, ze by si klient musel sté¢Zovat u toho pracovnika, na kterého by chtel
podat stiznost, *® anebo Ze by bylo mozné stéZovat si pouze u pracovnikt v ptimé
praci, coz by mohlo mit za nasledek ,,ztratu stiznosti na nizsim patfe®. Specificky
tuto problematiku musi pojimat poskytovatelé terénnich socialnich sluzeb, kde je
sluzba pro klienta ¢asto vykonavana pouze jednim pracovnikem. Klienti téchto
typu sluzeb navic ve vétsine piipada nemohou vyuzit jinych zpasobt podavani
stiznostf nez formou piimé stiznosti pracovnikovi (nemohou dojit vhodit stiZznost
do schranky v prostorach poskytovatele, nemajf pfistup k emailové formé komuni-

kace apod.).

Klienti vSech typt sluzeb mohou samoziejmé vyuzit moznosti podat stiznost
prostiednictvim zvoleného zastupce.” Ale pro mnohé uzivatele je i tento postup

98 Pokud by poskytovatel nmogiioval klientiim poddni stignosti pouze u téch pracovnika, kter? jim prino
poskytufi slugbn a nikomn jinénm, jednalo by se navic o situaci stietu djmii (vig kapitola 3.2).

99 Kritérinm 7b) V'ybldsky — Poskytovatel informuje osoby o mognosti podat stiznost, jakon formon
stignost podat, na kobo je mogné se obracet, kdo bude stignost vyfizovat, jakym 3piisobem,
a 0 mognosti volit si Zastupee pro poddni a vyrizovdni stignosts.




technicky obtizny. Poskytovatel proto musi dasledné a trpélivé povzbuzovat
klienty k tomu, ze pfipadné podavani stiznosti je Zadouci. A svymi dal$imi kroky
(transparentni a kvalitni fesen{ stiznostf) potvrzovat, ze podavani stiznosti nen{ pro
uzivatele ohrozujici. U terénnich typu sluzeb je navic podpora podavani stiznosti
o to dilezit¢jsi, Ze tyto sluzby maji (oproti ambulantnim a pobytovym sluzbam)
omezeng¢jsi moznosti vnitini kontroly kvality sluzby.
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4. SLOVO ZAVEREM

Benjamin Kuras ve své knize ,,Zakazané ovoce védéni — Bible jako drama
a terapie” napsal : ,,Pokazdé, kdyz davame vécem a uddlostem smysl — pfispivame
k vytvatreni Boziho fadu, v némz nic nechybi, vsechno se v$im souvisi, vSechno se
vs$im se doplnuje. Pokazdé, kdyz néco omezujeme, zuzujeme na jednu spravnost,
z niz vylu¢ujeme ostatni, pokousime se nastolit jednotvarnost, jednomyslnost
a jedinou pravdu, ménime uzas v dés — vytvatime chaos. Kazdé nastolovani jediné
spravné pravdy, nasilim a strachem vnucovaného umeélého poradku svét uvrhuje
v chaos.

Prejeme vSem ctenafum publikace a vSéem poskytovatelim socialnich sluzeb, aby
jim jejich prace byla zdrojem nekonecného uzasu nad tim, ze mohou vytvafet
prostiedi, ve kterém nic nechybi, kde vse se vsim souvisf a vSe se dopliuje. Véfime,
ze soucasné nastaveni standardi kvality socialnich sluzeb tuto radost z tvofen{
,»smysluplného” umoznuje. A Ze je mozné uvefit tomu, ze standardy opravdu
nediktuji svét jednotvarnosti a jediné mozné cesty a pravdy.

Spolec¢né si pak piejme, aby se do tvorby a kultivace dastojného prostiedi celé
oblasti socialni prace, socialni politiky a socialnich sluzeb stale vice zapojovali

a radostny uzas ze smysluplnosti zazivali i dalsi duleziti spolupracovnici — politici,
zakonodarci a pracovnici vefejné spravy a samosprav.
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6. INDIVIDUALNI VZDELAVANI
POSKYTOVATELU SOCIALNICH SLUZEB

VANV ANAINMIANANANINANAAANAAANNAANANNAAANNV MV ANAAAANAANAAAANANANNNNAN

Publikace vznikla jako vystup projektu Individudlni vzdélivini poskytovatelii socidl-
nich siugeb v oblasti zavddéni standardsi kvality, strategickébo planovini a profesni kvalifikace,
jehoz zamérem byla podpora kvality socialnich sluzeb a stability organizaci posky-
tujicich socidlni sluzby. Jednalo se pfedevsim o organizace, které pusobi mimo
centra Plzenského a Jihoceského kraje, a podpora se tykala zavaden{ standarda
kvality socialnich sluzeb, strategického planovani a zvySovani profesni kvalifikace
zaméstnancu.

Vzdélavani v oblasti zavadeén{ standardd kvality bylo realizovano ve tfech vzajemné
provazanych castech:

» vstupni audit identifikujici problematické standardy;

» individualni vzdélavani zaméfené na jejich napliovani a pfipadné
doplnéni stavajicich postupt a dokumentt a definovani klicovych oblasti
pro uspésné zavedeni vybranych standarda kvality;

» cviéna inspekce zaméfend na oveéfeni dosazenych zmeén.

Vzdélavani v oblasti strategického planovani sméfovalo k nastaveni dlouhodobé
udrzitelnosti organizaci a jejich efektivniho fizeni a to na zaklade strategie, ktera
vychdzela z podrobné analyzy aktudlniho stavu a z hodnot, poslani a vize rozvoje
jednotlivych organizaci. Dlouhodobé planovani je, obzvlaste v prostiedi stale se
vyvijejicich vnéjsich podminek, pro poskytovatele socidlnich sluzeb velice dilezité.
Umozni dobfe nastavit zakladni pravidla fungovani v kontextu naplnovani
dlouhodobych cili a stabilizace organizace. Zaroven napomaha zahrnout do
kazdodenni praxe i nové ¢innosti vedouci k feseni stavajicich problému a podporu-
jici zvySovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb.




Na projektu spolupracovalo Centrum pro komunitni praci zapadni Cechy

s Centrem pro komunitni praci jizni Cechy.

Realizace projektu probihala v obdobf leden 2012 az Gnor 2013 a byla podpofena
z prostfedktt Evropského socialniho fondu prostfednictvim Opera¢niho pro-
gramu Lidské zdroje a zaméstnanost a statniho rozpoc¢tu CR.

Piijemce dotace

CpKP zapadni Cechy
Americka 29

301 38 Plzen

tel./fax: (+420) 377 329 558
e-mail: zapadni.cechy@cphkp.cz

Konzulta¢ni tym pro standardy
kvality socialnich sluZeb:

Ing. Be. Stépanka Syrovatkova

Mgr. Be. Ladislava Vopatova

Mgt. Tereza Eberlova

Mgr. Tomas Chovanec

Partner

CpKP jizni Cechy
Dvotikova 21

37001 Ceské Budéjovice
tel./fax: (+420) 386 360 544

e-mail: jizni.cechy@cpkp.c3

Konzultacni tym pro strategické
planovani:

Mgt. Tereza Pelclova

Mgt. Tomas Svoboda




CENTRUM PRO KOMUNITNI PRACI

Centrum pro komunitni praci (CpKP) je neziskova organizace, ktera poskytuje sluzby
vSem zajemcim z vefejné spravy, ob¢anskych organizaci a soukromého sektoru v nésledujicich
oblastech:

+  Ukast vefejnosti a ob&anskych organizaci na rozvoji obci, mé&st a kraji

Navrhujeme a realizujeme programy ucasti vefejnosti v investicnim planovani
a rozhodovani.
Jedna se naptiklad o zapojeni vefejnosti do planovani a navrhovani vefejnych prostrans-
tvi, do ptipravy regenerace panelovych sidlist’, do pifpravy strategickych, rozvojovych nebo
komunikacnich koncepci (napt. koncepce naklddani s odpady, generely zelené atd.) nebo také
do piipravy dopravnich staveb ¢i jinych investic. V ramci téchto programt organizujeme diskuze
s vefejnosti, interaktivni vystavy, ankety, sociologické prizkumy, zajist'ujeme vedeni pracovnich
setkani s obcany. Od roku 2008 pouzivime metodu Future City Game vyvinutou organizacemi
British Council, CLES a URBIS v rimci projektu Kreativni mésta, ktera pfedstavuje novy
kreativni piistup v komunitnim planovani. Pofadime vzdélavaci programy v oblasti zapojovani
vefejnosti pro pracovniky vefejné spravy.
*  Mistni udrZitelny rozvoj

Poskytujeme konzultacni sluzby pii ptiprave projekti zaméfenych na mistni socidlné eko-
nomicky rozvoj pfi respektovani princip ochrany Zivotniho prostfedi. Zpracovavame
a aktualizujeme rozvojové strategie mikroregiont, mistnich akénich skupin, mést a kraja. Asistu-
jeme pii piipravé mistnich rozvojovych projekta a aktivit zaméfenych na znevyhodnéné skupiny
obyvatel. Pracujeme ve vzijemné spolupraci s mistnimi partnery (vefejnou spravou, podnikateli
a NNO), coz umoznuje co nejvice pfizpasobit projekty mistnim podminkam.
* Socialni integrace

Provadime analyzy v socidln{ oblasti (potfebnost socidlnich sluzeb, bezbariérovost objektu,
uzemi atd.), zajist'ujeme metodickou podporu i realizaci komunitniho planovani socialnich sluzeb
(tvorba, aktualizace a evaluace plana socidlnich sluzeb). Nabizime metodickou podporu a po-
radenstvi pfi zavadéni standardu kvality socidlnich sluzeb a vzdélavani poskytovateld, zadavatela
a uzivateld socialnich sluzeb.
+  Regionalni politika Evropské unie a regionalni rozvoj CR

Prosazujeme principy partnerstvi a transparentniho rozhodovani v regionalni politice Evrop-
ské unie. V Cesku prosazujeme konzultace a zapojeni vefejnosti a NNO pii piipravé a vyuzivani
Strukturdlnich fondi. Uéastnime se diskuzi o podobé regiondlni politiky, zprostiedkovavime
informace ostatnim NNO v CR a pfipravujeme spoleéna doporuceni a postupy. Nase zkugenosti
prenasime do ostatnich kandidatskych a ¢lenskych zemi EU.

* Vzdélavani, podpora a posilovani nestatnich neziskovych organizaci

Podporujeme a vzdélavame ¢leny obcanskych a neziskovych organizaci na véech arovnich.
Pracujeme s dobrovolniky, organizujeme seminafe a vzdélavaci kurzy s cilem posilit neziskovy
sektor. Podporujeme mezioborové setkavani a spolupraci neziskovych organizaci.
Podrobnéjsi informace naleznete na internetovych strankach wwm.gpkp.cz.
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Prvnim krokem zavadeni pozadavki standardu kvality do praxe je
dukladné porozumeéni smyslu jednotlivych kritéril. Ke standardam
proto pristupujeme pres jejich podstatu a zakladni principy jejich
aplikace. Pritom se jednoznacné hldsime k nazoru, ze zivot jé slozity

a pestry a kvalitné poskytovana sluzba je takova, ktera respektuje
principy.a pozadavky zakona a logickou podstatu standardu, aniz

by se musclo prikrocit k rigidnimu omezovani této pesttosti. A ze
poskytoyania cerpani sluzby ma byt mistem laskaveho, respektuyiciho,
zivého a podporujictho setkavant a spoluprace. Nasi snahou je prispét
k tomu, aby se socialni sluzby stale vice stavaly prostiedim syvobodnym
a vyjednanym. Prostiedim, ve kterem jsou respektovany zajmy klienta

a kde poskytovatele rozumi tomu, co, jak a proc delaji.
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