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1 Uvod

Zavérectna zprava se zaméruje na vyhodnoceni projektu ¢.
CZ.03.2.63/0.0/0.0/19_098/0015226 s nazvem ,,Zvysovani kvality socialni prace ve sluzbach
Méstské charity Plzen”, ktery byl financovan z Evropského socidlniho fondu, Operacniho
programu Zaméstnanost. Projekt byl realizovan v obdobi kvéten 2020—duben 2022, byl
zaméren na poskytovani odbornych konzultaci za ucelem zvySovani kvality socidlnich sluzeb
Méstské charity Plzen a na vytvoreni nové pracovni pozice socidlniho pracovnika — metodika,
ktery by poskytoval podporu pracovniklim pfi poskytovani sluzeb.

Zavérecna zprava je sestavena z podkladd, které byly ziskavany za cely pribéh realizace
projektu, tj. ze zapisi a doporuceni metodickych konzultaci. V zavérecné fazi realizace
projektu byla provedena analyza procesu zvySovani kvality sluZzeb, kterd ndsledné bude
zvefejnéna na webovych strankach Méstské charity Plzen a strankach Evropského socidlniho
fondu a bude k dispozici feditellim a socidlnim pracovnikiim 6 charit s pravni subjektivitou na
Uzemi Plzenské diecéze za ucelem nepfimého zvySovani kvality sluzeb v Sirsi strukture charit.

2 Vychodiska projektu ZvySovani kvality socialni prace ve sluzbach
Méstske charity Plzen

Méstskda charita Plzen provozuje 11 registrovanych sluzeb typu: domov pro seniory,
domov se zvlastnim rezimem, azylovy dim pro lidi bez domova, azylovy dim pro matky
s détmi v tisni, nizkoprahové denni centrum, noclehdrnu, terénni program, chranéné bydleni,
pecovatelskou sluzbu, osobni asistenci a tisnovou péci.

V soucasné dobé existuje pouze jedna pozice odborného garanta pro socialni sluzby na
urovni Diecézni charity Plzen pro celou oblast Plzenského a Karlovarského kraje, ktera je
personalné nedostateéna pro zajisténi metodického vedeni jednotlivych socialnich sluzeb
Méstské charity Plzen v potfebném rozsahu.

Oblast zajisténi metodické podpory neni dostateéné persondlné zajisténa dalSimi
potfebnymi pracovniky. Z ddvodu nedostatku financnich prostfredkd jsou velmi malo
vyuzivany externi poradenské sluzby nebo auditni sluzby, které by daly pracovnikim sluzeb
zpétnou vazbu na nastaveny systém standard( kvality v jednotlivych sluzbach.

Od socidlnich pracovnikl socialnich sluzeb pfichazely dlouhodobé podnéty na potiebu
metodické podpory v oblasti kvality socialnich sluzeb, zaroven byla ocekdvana planovand
novelizace zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.



Projektu predchazelo dotaznikové Setfeni napfi¢ sluzbami Méstské charity Plzen,
kterym se prokazaly nasledujici potfeby:

1) V ramci provoz( Méstské charity Plzef neni dostatecné zajiSténa metodicka podpora
kvality poskytovani sluzeb. Dotaznik potvrdil potfebu zfizeni pracovni pozice socidlniho
pracovnika — metodika, ktery by poskytoval podporu pracovnikim pfi poskytovani
sluzeb.

2) Vsouvislosti s dlouhodobé planovanou novelizaci zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach a souvisejici vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. je vnimana nejistota socialnich
pracovnikl a potfeba odborného doprovodu pfi zvySovani kvality sluzeb.

3) Meéstska charita Plzen patfi do SirSi organizaéni struktury charit v Plzenském a
Karlovarském kraji, které zastfeduje Diecézni charita Plzefi. Reditelé téchto charit
projevili zdjem o zavérecnou analyzu procesu zvySovani kvality, ktera by pfispéla ke
zvySovani kvality socialnich sluzeb i v Sirsi lokalité spolupracujicich organizaci.

Dalsi aktivity projektu jiz reagovaly pravé na tyto zjiSténé potreby pracovnikl sluzeb.

3 Projekt ZvySovani kvality socialni prace ve sluzbach Méstské charity
Plzen: klicové a dilci aktivity

Hlavnim cilem projektu bylo tedy zvysit kvalitu socialnich sluZzeb poskytovanych v rdmci
Méstské charity Plzen a posileni odbornosti a kompetenci socialnich pracovnikd a pracovnikt
v socialnich sluzbach, a to prostfednictvim vzniku nové systematické metodické podpory
kvality socialnich sluzeb.

Na potreby identifikované vyse zminénym prizkumem projekt reagoval nasledovné:

e potieba podpory v oblasti standardl kvality socialnich sluzeb byla reflektovana tim, ze
u vsSech sluzeb byly poskytnuty metodické konzultace, a to zejména ke zjisténi
nesrovnalosti a naslednému zapracovani doporuceni;

e pfi revizi vSech standardu kvality socialnich sluZzeb byla prostfednictvim metodickych
konzultaci posilena odbornost 19 socialnich pracovnikl a 29 pracovnikd v socidlnich
sluzbdach v oblasti kvality poskytovani socidlnich sluzeb v minimalnim rozsahu 40 hodin
na jednoho pracovnika;



e pfi feseni konkrétnich situaci méli pracovnici sluzeb mozZnost pfimo kontaktovat

metodika se svym dotazem;

e v zavérecné fazi realizace projektu byla provedena analyza procesu zvySovani kvality

sluzeb, ktera bude zvefejnéna na webovych strankach Méstské charity Plzen a

strankach Evropského socidlniho fondu a bude k dispozici fediteldm a socidlnim

pracovnikim 6 charit s pravni subjektivitou na uzemi Plzeriské diecéze za uUcelem

neprimého zvySovani kvality sluzeb v Sirsi strukture charit.

4 Analyza metodickych konzultaci v socidlnich sluzbach

Nasledujici text pracuje s daty, kterd byla ziskana ze zapisi z metodickych konzultaci

realizovanych v rdmci projektu. Celkem 84 metodické konzultace, jejichZ ¢asova dotace byla

538,5 hodiny, byly realizovany v 10 druzich sluzeb:

1. Domov pro seniory sv. Jifi

2. Domov sv. Aloise

3. Domov sv. Frantiska

4. Domov sv. FrantiSka

5. Domov sv. Frantiska

terénni

6. Domov sv. Frantiska -

program

7. Domov sv. Zdislavy pro matky s
détmi v tisni

8. Domov sv. Zity
9. Charitni pecovatelska sluzba
10. Osobni asistence Plzen

11. Tisnova péce

Domovy pro seniory (6253295)

Domovy se zvlastnim rezimem (5526705)
Azylové domy (3338786)

Nizkoprahova denni centra (2342216)
Nocleharny (1087121)

Terénni programy (3862122)

Azylové domy (1516852)

Chranéné bydleni (2658764)
Pecovatelska sluzba (3114771)
Osobni asistence (7506288)

Tisiova péce (9831461)

Je nutné zdlraznit, Ze zapracovani doporuceni nebylo po sluzbach a jejich pracovnicich

vyzadovano. Rovnéz byl podstatny rozdil v zavaznosti danych doporuceni — nékde se jednalo

o vétsi nedostatky a vyplynula tak i potfeba kompletni revize, aktualizace a prepracovani

dokumentace sluzby, jinde se jednalo pouze o doporuceni kjiz velmi dobré praxi sluzby.

Nékterd doporuceni rovnéz nebyla doposud zapracovdna zejména z ¢asovych a kapacitnich

dbvodu. Sluzby tedy doporuceni akceptovaly a je napldnovdno doporuceni zapracovat.



Z tohoto davodu se jevi jako vhodné dale pokracovat v navazané spolupraci a v poskytovani
navaznych metodickych konzultacich. S timto védomim je pak tfeba i pfistupovat k vysledkim
celkové analyzy projektu.

5 Zakladniinformace o sluzbach Méstské charity Plzen

5.1 Domov pro seniory sv. Jifi

Adresa: Mohylova 92, 312 00 Plzen Pocet dobrovolnik(: 6
Odpovédny pracovnik: PhDr. Alena Kapacita zatizeni: 70 lGZek
Pistulkova JednolGzkovych pokojl: 20
Telefon: 379 821 111 Dvoullzkovych pokojl: 25
E-mail: ddd@mchp.charita.cz, Pramérny vék obyvatel: 87,1 let

Pocet pracovnika: 51

Poslani Domova pro seniory sv. Jifi: Poslanim je poskytovat bezpecné zazemi
seniortim, ktefi vzhledem ke svému vysokému véku a zdravotnimu stavu maji snizenou
sobéstacnost, kvlli které nemohou zlistat vdomacim prostredi sami a kdy péci nelze zajistit
ani pfi vyuzZivani terénnich a ambulantnich socialnich sluzeb.

Tyto sluzby se poskytuji s ohledem na individudlni prani a potfeby uzivatelq, s
podporou rozsiteni ¢i alespon zachovani jejich stavajicich schopnosti a sobéstacnosti, v
souladu s Listinou zakladnich prav a svobod a Etickym kodexem Charity Ceska republika.

Okruh osob, kterym je sluzba urcena:
e seniofi, ktefi dosahli ndroku na ptiznani starobniho dlichodu
e seniofi nad 65 let véku

Nepfizniva socidlni situace, ve které se miZe zajemce nachazet:

e 7z dlvodu vysokého véku ¢i zmény zdravotniho stavu jiz neni schopen se sam o sebe
postarat v domdacim prostredi, které ma nevyhovujici podminky a neni mozné péci
zajistit terénni nebo ambulantni sluzbou

e 7z ddvodu zmény zdravotniho stavu se nemUze napfiklad vratit z nemocnice zpatky do
domaciho prostredi

Zasadni principy poskytované péce:
e péce vychazi ze zakladnich prani a aktualnich potreb klienta
e individudIni a rovny pfistup ke vsem klientiim
e zachovani v co nejvyssi mife soukromi klient( a jejich dlstojnosti
e nevytvaret zavislost klienta na sluzbé nadmérnym rozsahem pomoci
e profesionalita, odbornost a kvalita poskytovani socialnich sluzeb



e dodrzeni diskrétnosti, lidskych prav, svobod a ochrany osobnich Gdaji poskytovatelem

Cile, kterych muze klient pobytem v Domové dosahnout:
e zajiSténi pocitu bezpedi a jistoty
e zajisténi celodenni péce podle individudlnich potreb
e udrZeni, popfipadé zlepsSeni fyzickych a psychickych schopnosti klientd pomoci
specialnich metod
e poskytovani sluzby az do konce Zivota

5.2 Domov sv. Aloise — domov se zvlastnim rezimem

Adresa: Hradistska 30, 326 00 Plzen Kapacita zafizeni: 34 lGzek
Odpovédny  pracovnik:  Mgr. Lenka JednolGZkovych pokoju: 4
Dejmkovd Dvoultzkovych pokojl: 15
Telefon: 377 310411, 377 310 420 Primérny vék obyvatel: 81,6 let
E-mail: dsa@mchp.charita.cz Webové stranky: alois.mchp.cz

Pocet pracovnikd: 37 — véetné DPP

Popis realizace

Domov sv. Aloise byl otevien koncem roku 2010, kapacita je 34 mist. Je umistén ve
zrekonstruované ctyrpatrové budové, na kazdém patre je k dispozici mimo pokojli i spole¢na
mistnost a pracovni mistnost personalu. Pokoj je vybaven nabytkem, ma bezbariérovou
koupelnu s WC. V roce 2020 vyuZilo sluzbu 42 klient( z toho 35 Zen a 7 muzU. Neposkytujeme
odlehéovaci sluzbu - tzv. kratkodobé pobyty.

Na zakladé auditl Ceské alzheimerovské spole¢nosti je od roku 2011 Domovu sv. Aloise
opakované udélovano prestizni ocenéni Certifikat kvality Vazka. Domov pracuje jako pobocka
Ceské alzheimerovské spoleénosti, poskytuje podporu a komplex informaci vefejnosti,
nabizime svépomocné skupiny pro rodinné pecujici tzv. ,Caje o €tvrté“, poradenstvi.

Cilovou skupinou klientl jsou osoby (55 let a vice) s organickou dusevni poruchou
(Alzheimerova a jiné typy demence), které potrebuji nepretrzitou péci pobytové sluzby s
celoro¢nim provozem.

Poslanim Domova sv. Aloise je zajisténi ddstojného Zivota osob s organickou dusevni
poruchou (Alzheimerova a jiné typy demence). Zakladem je profesionalni pristup, aktivizace a
podpora osob se snizenou sobéstacnosti, dle jejich individudlnich zvyklosti a pfi zachovani
lidskych prav a svobod.

Zasadni principy sluzby
e udrzet dlstojnost klienta, pocit divéry, klidné doziti
® snazime se o Unosnou miru omezeni
e podporujeme diskrétnost soukromi klientt
e ke klientlim pristupujeme s partnerskym respektem a Uctou
e vychazime ze zjistovanych potreb a prani klienta
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e nabizime podporu a pomoc pfti ¢innostech, které klient nezvladne sam

e spolupracujeme s duchovni sluZzbou na Uzemi své plsobnosti (pastoracni pracovnici,
knézi, pravidelné jsou slouzeny mse svaté), s ostatnimi slozkami Méstské charity Plzen
poskytujicimi socidlni péci, s rodinami klientd i zajemc( o sluzbu

5.3 Domov sv. Frantiska — azylovy diim

Adresa: Wenzigova 5, 301 00 Plzen E-mail: dzemal.gerbani@mchp.charita.cz
Odpovédny pracovnik: Mgr. Dzemal Kapacita: 16 l0zek
Gérbani Pocet pracovnika: 13

Telefon: 377 220 477

Poslanim Azylového domu v Domové sv. Frantiska je poskytovat celodenni ubytovani
dospélym jednotlivellm bez pfistfesi. Béhem pobytu klientovi pomahame fresit osobni
zalezitosti souvisejici s jeho nepfiznivou socialni situaci.

Nepftiznivou socidlni situaci rozumime predevsim absenci legdiniho bydleni z divodu
omezenych schopnosti a moZnosti si dlstojné bydleni zajistit a udrzet — mlzZe se jednat
naptiklad o nedostatek financnich prostfedkl nebo sniZzenou schopnost s nimi nakladat,
nedostatek podpUlrnych sociadlnich vazeb anebo zdravotni problémy.

Okruh osob, kterym je sluzba uréena: dospélé osoby bez pftistresi, které jsou obcany
CR nebo dalsich statd EU.

Nase zasady

e Azylovy dim je pobytova socidlni sluzba, jejiz nedilnou soucasti je spoluprace klienta
na zlepSeni své socidlni situace. Sluzba nenahrazuje levné komeréni ubytovani —
klademe dliraz na budovani nezavislosti klienta na socialnich sluzbach a na jeho
samostatnost.

e Pracovnici sluzby jednaji se vSemi klienty individudlné, s partnerskym pfistupem, bez
predsudkd a nehodnoti minulost klienta.

e Klademe dliraz na dodrzovani dlistojnosti vSech osob, jak klientd, tak pracovnik( —jsou
vytvorena jasna a verejna pravidla zavazna pro vSechny.

e PFi poskytovani nasi sluiby dodriujeme Eticky kodex Charity CR a Eticky kodex
socialnich pracovnikd CR.

Cile, kterych se snazime s klienty béhem vyuzivani sluzby dosdahnout:
e zajiSténi pravidelného legalniho pfijmu a stabilizace finan¢ni situace
e zlepSeni schopnost nalézt a udrzet si dlstojné a legalni bydleni mimo Domov sv.
Frantiska
e zajisténi opravnénych zajma a uplatnéni prav



e zajisténi |ékarské péce formou jejiho zprostifedkovani (i prfimo v aredlu Domova),
motivace k fesSeni zdravotnich problém( (véetné zavislosti)

e motivace a podpora ke vstupu a udrzeni se na trhu prace (napf.: podpora pfi
komunikaci s Ufadem prace, pomoc pfi orientaci v moznostech pracovniho uplatnéni
apod.)

e zvySovani kompetenci a dovednosti tykajicich se chodu domacnosti — uklizeni,
nakupovani, vareni (stravovani), orientace ve vybaveni domdcnosti, udrzovani
hygienickych navykl

5.4 Domov sv. FrantiSka — nizkoprahové denni centrum

Adresa: Wenzigova 5, 301 00 Plzen E-mail: dzemal.gerbani@mchp.charita.cz
Odpovédny pracovnik: Mgr. Dzemal Kapacita: 40 osob
Gérbani Pocet pracovniku: 15

Telefon: 377 220 477

Poslanim Nizkoprahového denniho centra je umozZnit ve vymezené dobé béhem dne
osobam bez pfristfesi odpocinek, a poskytnout témto osobdm zdzemi pro hygienu a pfipravu
stravy za soucasné nabidky materidlni podpory a socidlniho poradenstvi.

Cilem je podpora a rozvoj moznosti, schopnosti a vlle uzivatele sluzby k zaclenéni se
do spolecnosti a na trh prace, pfipadné k napojeni se na dalsi vhodné socialni sluzby.

Sluzba je uréena pro osoby bez pfistresi, které splfuji tyto podminky:

e ob&an CR nebo EU

e starSi 18 let

e mobilni a pIné schopna sebeobsluhy, ve stavu, ktery si nevyZzaduje poskytnuti Ustavni
péce ve zdravotnickém zafizeni

e netrpici nebezpeénou akutni infekéni nemoci a neprenasejici parazity

e nejsouci pod vlivem alkoholu ¢i jinych navykovych latek

e ochotna spolupracovat na pInéni individualniho planu

Zakladni ¢innosti:

e poskytnuti podminek pro osobni hygienu — umoznéni celkové hygieny téla

e pomoc pfi zajisténi stravy — vytvoreni podminek pro pfipravu stravy

e pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstardvani osobnich zalezitosti

e pomoc pfi vyfizovani béznych zalezZitosti

e pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pfti dalSich
aktivitach podporujicich socialni zac¢lerovani osob
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Doplrikové sluzby:
e zprostfedkovani |ékarské péce v arealu Domova
® moznost ziskani Uvérového jizdného na vlak
e mozZnost stat se prodejcem ¢asopisu Novy Prostor
e poskytnuti materidlni pomoci (hygienické prostfedky, Satstvo, potraviny)
e moznost vyprani, ususeni a vyZehleni Satstva

Provozni doba Nizkoprahového denniho centra:
e celoro¢né — od 09:00 hod. do 12:00 hod. a od 15:00 hod. do 17:00 hod.

5.5 Domov sv. Frantiska — nocleharny

Adresa: Wenzigova 5, 301 00 Plzen
Odpovédny pracovnik: Mgr. DZzemal

E-mail: dzemal.gerbani@mchp.charita.cz

Celkova kapacita: 46
Gérbani

Telefon: 377 220 477

Pocet pracovnikd: 11

Poslanim provozu Nocleharen je poskytovat osobam bez pfistiesi prespani, podminky
pro pripravu stravy a vykon osobni hygieny a zakladni socidlni poradenstvi.

Cilem je zamezovat socidlni a zdravotni Ujmé, ktera by hrozila pfi pfespavani na ulici a
vytvofit prostor pro znovuziskani zakladnich hygienickych a spolecenskych ndavykd jako
predpokladu dalSiho socidlniho zaclefiovani.

Sluzba je uréena pro osoby bez pfistresi, které splnuji tyto zakladni podminky:

e ob&an CR nebo EU

e starSi 18 let

e mobilni a pIné schopnd sebeobsluhy, ve stavu, ktery si nevyzaduje poskytnuti Ustavni
péce ve zdravotnickém zafizeni

e netrpici nebezpeénou akutni infekéni nemoci a neprenasejici parazity

e nejsouci pod vlivem alkoholu ¢&i jinych navykovych latek

e ochotnd spolupracovat na plnéni individualniho planu

Zakladni C¢innosti:
e zajisténi podminek pro celkovou hygienu téla
e poskytnuti prenocovani (v€etné poskytnuti podminek pro uklid a zajisténi vymény

loZzniho pradla)
e zakladni socialni poradenstvi

11



Doplrikové sluzby:
e poskytnuti podminek pro pfipravu stravy
e poskytnuti materidlni pomoci (hygienické prostiedky, Satstvo, potraviny)
Provozni doba Noclehdaren:
e denné (vobdobiod1.1.do31.3.a0d1.11.do31.12.)-od 18:00 hod. do 08:00 hod.
e denné (vobdobiod 1. 4. do 30.10.) —od 19:00 hod. do 08:00 hod.

5.6 Domov sv. Frantiska — terénni program

Adresa: Wenzigova 5, 301 00 Plzen E-mail: dzemal.gerbani@mchp.charita.cz
Odpoveédny pracovnik: Mgr. Dzemal Celkova kapacita: 2 klienti (okamzita), 240
Gérbani klientd ro¢né

Telefon: 377 220 477 Pocet pracovnikd: 9

Poslanim Terénniho programu je monitorovani vyskytu a migrace osob bez pristresi
Zijicich na Uzemi mésta Plzné, zjistovani jejich socialnich a zdravotnich problémda, poskytovani
socialniho poradenstvi a materidlni pomoci, zprostfedkovani Iékarské péce a zprostfedkovani
ambulantnich a pobytovych sluzeb pro osoby bez pfistiesi.

Cilem sluZby je omezovat negativni dopady Zivota na ulici u osob bez pfistfesi a usilovat
o jejich pripadné napojeni na ambulantni a pobytové sluzby pro osoby bez pfistfesi a tim
podporovat a rozvijet moznosti, schopnosti a vili uZivatele sluzby k zaclenéni se do
spolecnosti.

Sluzba je uréena pro osoby bez pristresi zdrzujici se na Uzemi mésta Plzné, které jsou

ob&any CR nebo EU a jsou starsi 18 let.

Zakladni ¢innosti:

e zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim

e pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstardvani osobnich zalezZitosti

Doplnkové sluzby:
e zprostfedkovani |ékarské péce v arealu DSF
e moznost ziskani ivérového jizdného na vlak
e moznost stat se prodejcem ¢asopisu Novy Prostor
e poskytnuti materidlni pomoci (hygienické prostiedky, Satstvo, prikryvky, potraviny)

Provozni doba Terénniho programu:
e Po-0d11:00 hod. do 16:00 hod.
e St—0d 11:00 hod. do 16:00 hod.
e P3-o0d11:00 hod. do 16:00 hod.
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5.7 Domov sv. Zdislavy pro matky s détmi v tisni — azylovy ddm

Adresa: Cermakova 29, 301 00 Plzen Telefon: 731 433 107

Do Sténovic 2, 301 00 Plzen E-mail: dmd@mchp.charita.cz
Odpovédny pracovnik: Mgr. Markéta Kapacita: 29 obytnych jednotek
Konigova Pocet pracovniki: 10

Poslani: Pomoc matkdm s détmi a téhotnym Zendm v obtizné situaci.

Cilova skupina: Matky s détmi a téhotné Zeny s nezaopatfenymi détmi do 26 let, které se ocitly
v nepfiznivé socidlni situaci, napf. domaci nasili, krize v manzelstvi, generacni problém v
rodiné, nevhodné vychovné prostredi pro déti, nezvladani zdkladni péce o dité a hrozici
odlouceni matky a ditéte nebo ztrata vlastniho bydleni.

Cil: Poskytnuti bezpecného zazemi, preklenuti nepfiznivé socidlni situace a navrat do
pfirozeného prostredi.

Poskytované sluzby: Domov pro matky s détmi poskytuje svym klientkdam zakladni Cinnosti
socialni sluzby podle § 57 zakona o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb. v rozsahu ustanoveni §
22 vyhlasky 505/2006 Sb., které jsou smérovany k vylepseni socialni situace klientek s ohledem
na jejich potieby a osobni cile pfi zachovani lidskych prav a svobod.

Rozsah ¢innosti socidlni sluzby:
1. Pomoc pfi zajiSténi stravy:
e vytvoreni podminek pro samostatnou pfipravu stravy
2. Poskytnuti ubytovani:
e poskytnuti ubytovani po dobu zpravidla neprevysujici 1 rok
e umoznéni celkové hygieny téla
e vytvoreni podminek pro zajisténi uklidu, prani a Zehleni osobniho pradla,
vymeény loZniho pradla
3. Pomoc pfi uplatiovani prav a opravnénych zajma a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti:
e pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti vyplyvajicich z individualnich plant
e pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora
pfi dalSich aktivitach
e podporujicich socidlni zaélefiovani osob, véetné uplatiovani zdkonnych
naroku a pohledavek
4. Zakladni socidlni poradenstvi:
e poskytovani potfebnych informaci pfispivajicich k feseni nepfiznivé socialni
situace podle § 37
e zakona o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb.
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Doplrikové sluzby:

e psychologickd pomoc zajistovana externim pracovnikem

e volny pfistup na internet, knihovna

e pfiprava déti na vyucovani

e zajmové krouzky pro matky a déti

e ndvstévy kulturnich akci a poradani kulturnich akci v azylovém domé
® poznavaci vylety

e (aste¢na materialni a potravinova pomoc v ramci moznosti

5.8 Domov sv. Zity — chranéné bydleni

Adresa: Sladkovského 16, 326 00 Plzen E-mail:
Odpovédny pracovnik: Bc. Alice Prlichova chranene.bydleni@mchp.charita.cz
Telefon: 377 459 157, 731 433 116 Pocet uzivateld za rok 2020: 15

Poslanim sluzby je zajisténi ubytovani a péce osobdm se snizenou sobéstaénosti. Na
zakladé individudliniho nebo skupinového bydleni zajistit ddstojny, kvalitni a plnohodnotny
Zivot seniorlm a zdravotné postizenym obcanlim, pfi zachovani béznych spolecenskych aktivit
a samostatnosti. Umoznit klientim prozivat Zivot svym navyklym stylem, s individudlnimi
zvyklostmi, pfi zachovani lidskych prav a svobod.

Cilovou skupinou jsou:
e 0soby se zdravotnim postizenim starsi 18 let

e seniofi, ktefi maji snizenou sobéstacnost vzhledem ke svému onemocnéni nebo véku

Zasady sluzby:

e ke klientim pfristupujeme s partnerskym respektem a uctou

e zachovavdme individualni pFistup ke klientovi

e v péci se orientujeme na prani a potrfeby klienta, podporujeme samostatnost a
sobéstacénost, dopliujeme deficit potieb

e vytvarime pro klienty bezpecné prostredi

e respektujeme soukromi klient(

e nevytvarime zavislost klientl na sluzbé

e dodrzujeme profesionalitu, odbornost a kvalitu
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Cile sluzby:
e co nejvyssi snaha o zajisténi dlistojného, plnohodnotného a kvalitniho Zivota klientt
e zameéreni se na individualni pfistup ke kazdému klientovi
e udrZet, eventudlné zlepsit sobéstacnost a samostatnost klienta
e podporovat a pomoci udrzZet stavajici socialni sité klienta
e podpotfit socialni vztahy a vazby v rdmci Domova a rodin klient(
e podporovat spolecenstvi Domova
e zlepSovat prostfedi Domova

5.9 Charitni peCovatelska sluzba

Adresa: Poledni 11, 312 00 Plzen Odpovédny pracovnik: Mgr. lvana
Telefon: 377 462 139 Frankova
E-mail: ivana.frankova@mchp.charita.cz Pocet klientl za rok 2020: 252

Pocet pracovniku: 16

Poslanim Charitni pecovatelské sluzby je poskytovani terénnich pecovatelskych sluzeb
osobam se sniZzenou sobéstacnosti z didvodu véku a dlouhodobé nepfiznivého zdravotniho
stavu. Sluzbu poskytujeme v domacnostech uZivatel( v oblasti Plzen-mésto, mésto Tremosna,
obec Dysina a Losind. Chceme umoznit nasim uZivatelim setrvani v domacim prostredi co
nejdéle, a to pfi zachovani navyklého zplsobu Zivota. Nasi snahou je minimalizovat riziko
socidlniho vylouceni uZivatele v misté, kde Zije. Tyto sluzby se poskytuji s ohledem na
individudlni prani a potreby uzivatelll, s podporou rozsifeni ¢i alesponi zachovani jejich
stavajicich schopnosti a sobéstacnosti, v souladu s Listinou zakladnich prav a svobod a Etickym
kodexem Charity Ceska republika.

Okruh osob, kterym je sluzba uréena:
® seniofi
e o0soby s télesnym postizenim

e 0soby se zdravotnim postizenim

Zasady (hodnoty):
e péce vychazi ze zdkladnich prani a aktudlnich potfeb uzivatele
e individudIni a rovny pftistup ke vSem uzivatelim
e zachovani v co nejvyssi mife soukromi uzivatel( a jejich dlstojnosti
e nevytvaret zavislost uzivatele na sluzbé nadmérnym rozsahem pomoci
e profesionalita, odbornost a kvalita poskytovani socialnich sluzeb
e dodrzeni diskrétnosti, lidskych prdv, svobod a ochrany osobnich udajl poskytovatelem
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Cile, kterych muze uzivatel prostfednictvim sluzby dosahnout:

setrvat v domacim prostredi co nejdéle, a to pfi zachovani navyklého zplsobu Zivota
minimalizovat riziko socidlniho vylouceni uzivatele v misté, kde Zije a to napf. mimo
domdcnost pomoci doprovodu k |ékafi, na nakup, na uUrad a jiné instituce) nebo v
domacnosti (zajisténim péce o domacnost a vlastni osobu uZivatele vytvofit podminky
pro navstévy svych pratel, znamych, soused)

zachovani stavajicich zvyklosti a sobéstacnosti

rozsiteni ¢i alespon zachovani stdvajicich schopnosti a dovednosti

sluzby poskytovany s ohledem na individudlni pfani a potreby uZivateld

Zakladni ¢innosti pti poskytovani pecovatelské sluzby (zakon ¢. 108/2006 Sb.):

pomoc pfi zvladani béznych ukonu péce o viastni osobu

pomoc pti osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy

pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti

zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim

5.10 Osobni asistence Plzen

Adresa: Poledni 11, 312 00 Plze Telefon: 377 537 700, 731 619 740
Odpovédny pracovnik: Bc. Dana Levorova E-mail: osobni.asistence@mchp.charita.cz

Poslanim osobni asistence je individualné pomahat osobam se zdravotnim postizenim

a seniorim prekondvat jejich nepfiznivou socialni situaci zpisobenou zménou zdravotniho

stavu nebo vysokym vékem, a to prostfednictvim sluzeb kvalifikovaného osobniho asistenta.

Ten uZivatele podporuje a provazi v jeho pfirozeném prostfedi a pomaha mu k sobéstaénosti

a schopnosti se plnohodnotné zapojit do bézného Zivota.

Cilem poskytované sluzby je uzivatel, ktery:

béhem poskytovani osobni asistence mohl projevit svou osobnost a naplnit své
potreby a prani

s pomoci osobni asistence zvladne bézné kazdodenni innosti

si béhem poskytovani osobni asistence uchova stavajici schopnosti nebo osobni
asistence povede k podpofe rozvoje jeho samostatnosti a sobéstacnosti

béhem poskytovani osobni asistence udrzuje a navazuje vztahy s prateli, znamymi,
rodinou nebo umi navazat kontakt s jinou osobou, umi si najit ¢innosti, které ho bavi,
Zije podle svych predstav
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Cilova skupina:

Osobni asistence je uréena osobam, které maji snizenou sobéstacnost z dlivodu vysokého
véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni, jejichZ situace vyzaduje pomoc
jiné fyzické osoby.

Principy osobni asistence:

e nestrannost — je kladen dliraz na rovny pfistup ke vSem uzivatelim

e integrace — podpora setrvani uZivatele v pfirozeném prostiedi

e respektovani uZivatele — respektovani uZivatele v oblasti soukromi a projevech
svobodné vile

e partnerstvi a komunikace — vztah mezi uzivatelem a osobnim asistentem je zaloZen na
vzajemné spolupraci

e individudlni pFistup — pfistupujeme ke kazdému uzivateli s ohledem na jeho potieby a
osobni plany

e profesionalita — odborny a profesionalni pfistup k uzivateli

e pracovnici sluzby Osobni asistence dodrzuji Eticky kodex Charity Ceské republiky

Osobni asistenti vam pomohou:
e pfizvladani béznych ukonl péce o viastni osobu
e pfi osobni hygiené
e pfi zajisténi stravy
e pfivychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti
e pfi kontaktu se spolecenskym prostiedim
e pfiobstaravani osobnich zalezZitosti

5.11 Tisnova péce

Adresa: Sladkovského 16, 326 00 Plzen Telefon: 377 459 157, 731 433 116
Odpovédny pracovnik: Bc. Alice Prlichova E-mail: tisnova.pece@mchp.charita.cz

Pocet klientd za rok 2020: 114

Poslanim Tisfiové péce je poskytnuti pomoci prostiednictvim distanéni telefonické
komunikace klientovi v jeho domacim prostredi. Klient se 24 hodin denné stisknutim tlacitka
dovola kvalifikovanému pracovnikovi, ktery je obeznamen s jeho situaci.

Cilova skupina:
e (Osoby se zdravotnim postizenim

e Seniofi

Rozsah sluzby:
e Sluzba je poskytovana v Plzni
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Zakladni ¢innosti (zakon ¢. 108/2006 Sb.):
e Poskytnuti nebo zprostifedkovani neodkladné pomoci pfi krizové situaci
e Socialné terapeutické ¢innosti
e Zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim
e Pomoc pfi prosazovani prav a opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti

e dodriovéni zakladnich lidskych prav a svobod, etického kodexu Charity CR

e respektovani soukromi klient(, jejich intimity a dlstojnosti

e odbornost pracovniku

e klient zna pracovniky sluzby a oni znaji jeho

e socidlni pracovnik kazdy mésic zatelefonuje kazdému klientovi a podle pfani ho i
navstivi

e poskytovani zakladniho socidlniho poradenstvi o moZnostech rfeSeni nepfiznivé
socidlni situace nebo jejiho predchazeni

Cile:

e setrvani vdomadcim prostfedi co nejdéle

e ziskani a udrzovani pocitu bezpeci klienta u néj doma

e ziskani a udrZovani pocitu jistoty rychlé pomoci v pfipadé nepfiznivé situace

e ziskani okamzitého navazani hovoru s pracovnikem pro hledani feseni nahlé situace
klienta
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6 Analyza obsahu metodickych konzultaci a poskytnutych
doporuceni

V nasledujicim textu jsou popsany jednotlivé oblasti standard( kvality socidlnich
sluzeb. U kazdé oblasti jsou pak uvedena castd pochybeni a slabda mista. Ndsledné jsou
uvedena i navodna doporuceni, jak s nedostatky pracovat a zvysit tak kvalitu poskytované
socialni sluzby.

Obecné je v doporucenich poukazovdno zejména na srozumitelnost vnitfnich pravidel
a dokumentu sluzby. Je potfeba vyvarovat se velké sloZitosti a neprehlednosti a také duplicity
témat v jednotlivych dokumentech. DileZité je i omezeni nadbyteénych ustanoveni, rozporu
mezi dokumenty a obsdhnout vSechny dllezité naleZitosti.

Pokud je sluzba schopnd vhodné uchopit vnitini pravidla sluzby, vede to ke snizeni
administrativni zatéze pracovnik(l a zlepsSuje to taktéz i jejich pracovni podminky. Vhodné
upravend dokumentace vede k tomu, Ze sluzba vykondva své ¢innosti v souladu se zakonnymi
povinnostmi, presahuje tak minimum danych standard( a zakonnych norem. Pfedpokladem
je ovéem dobra znalost vnitini dokumentace sluzby, vykonavani praxe v souladu s ni a také
pravidelnd revize a aktualizace, kdy jsou zapracovdvany konkrétni zmény ve sluzbé, zmény
legislativy a dalSi nastalé okolnosti.

Pozitivnim poznatkem je, Ze pracovnici sluzeb Méstské charity Plzert maji zajem o lepsi
nastaveni vnitfnich pravidel sluzeb, pracovnich postupl a stéZejnich dokumenti sluzby. Jako
problém se &asto jevi ¢asova a personadlni kapacita sluzby, proto bylo pfi konzultacich
pfihlizeno zejména k tomu, které oblasti jsou pro konkrétni sluzbu kli¢ové.

6.1 Standard¢. 1 - Cile a zplUsoby poskytovani socidlnich sluzeb
5.1.1  Zjisténi

Zahajeni metodické spoluprace se socialnimi sluzbami zacinalo nejcastéji definovanim
verejného zavazku sluzby a jejiho chapani u pracovnikl. Samotny termin verejny zadvazek neni
zakonem ani vyhlaskou definovan, ovsem v praxi je tim nejcastéji mysleno poslani, zasady, cile
a okruh osob, pro které je sluzba urcena.

Velmi dulezité bylo s pracovniky dané socialni sluzby béhem metodickych konzultaci
prodiskutovat zejména srozumitelnost uvadénych informaci o sluzbé a tim i ovérit aktudlnost
cil socialni sluzby. V praxi se pak ukazovalo, Ze definované cile socidlni sluzby byvaji nékdy
zaménovany se zasadami sluzeb. Jednotlivym sluzbam bylo doporucovano stanovovat cile jako
vysledny stav, kterého chce pracovnik socialni sluzby spole¢né s klientem dosahnout.

Pfi metodické konzultaci byl dale kladen diraz na soulad informaci ve verejném
zavazku sluzby s informacemi, které ma sluzba zverejnéné v registru poskytovatel( socialnich
sluzeb v dokumentu popis realizace sluzeb. Castym doporuéenim byla Gprava pouZivanych
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termin( a pojm tak, aby byla pro cilovou skupinu socidlni sluzby skutecné srozumitelna, tzn.
nepouzivani odbornych a cizich vyraza.

V socialnich sluzbach poskytovanych Méstskou charitou Plzen jsou zasady casto
propojovany s hodnotami poskytovatele a pro pracovniky sluzby jsou tak hlre srozumitelné,
nebot jsou formulovany tak, Ze jejich vyklad umozriuje Siroké pojeti vyznamu, proto bylo
doporucovano, aby zasady sluzby pracovnici definovali v celych vétach a to tak, aby pro klienty
i vefejnost byla zasada socidlni sluzby jednoznaéné pochopitelna.

Z legislativy také vyplyva, Ze podminky pro uplatfiovani vlastni vile klienta nemusi byt
pisemné stanoveny. Pfi metodickych konzultacich a vzajemnych diskuzich s pracovnimi tymy
socialnich sluzeb bylo ale zjisténo, Ze aby tyto podminky byly zajemci o sluzbu pfedany
v kompletnim rozsahu véetné moznych omezeni vlastni vile, je tieba, aby byla socidlni sluzbou
pfedem definovana, a to idedlné pisemné ve vnitrnich pravidlech sluzby. Je dllezité, aby kazdy
klient socialni sluzby si byl jisty, Ze feSeni jeho nepfiznivé socialni situace je zcela v jeho moci
arozhodovanije v souladu s jeho vili. Role pracovnika socialni sluzby je zde zejména v pfinosu
informaci a nabidce moznosti, jak danou situaci resit.

Kritérium tykajici se povinnosti mit pisemné zpracované pracovni postupy bylo v praxi
vykladano zejména smérem k pracovnim postuplm socidlnich pracovnik(, tzn. zejména
jednani se zdjemcem, uzavirani smlouvy, individudIni planovani a pak napf. vedeni spisové
dokumentace. Pfi metodickych setkanich s jednotlivymi pracovnimi tymy pak bylo zjisténo, ze
pracovni postupy tykajici se zakladnich Cinnosti sluzby, tj. zdkladnich ¢innosti tykajicich se
klient( jsou mezi pracovniky predavany zejména v Ustni podobé pomoci pfedavani zkusenosti
a zaskolovani novych pracovnikll v tymu. Tyto predavané informace se v nékterych tymech
socialnich sluzeb uchovavaly jako pisemné poznamky nékterych pracovnik(l. V nasledné
spolupréci byly schopny pracovni tymy kazdé podporené socialni sluzby vypracovat pisemné
pracovni postupy tykajici se vSech zakladnich ¢innosti danych vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb.

V pripadé kritéria, které se tyka vytvareni a uplatfovani pravidel pro ochranu osob
pred predsudky a negativnim hodnocenim bylo zjisténo, Ze pracovni tymy socidlnich sluzeb,
zvlasté ty, kde je pracovnik( vice jak deset nejsou jednotni ve vykladu, co je stigmatizace, nebo
predsudek. Proto byly s jednotlivymi sluzbami za pomoci diskuzi vytvoreny tabulky, kde jsou
uvedené rizikové postoje pracovnika, a to jak v profesionalni, tak i osobni roviné. Vyhodou
této tabulky je nejen formulace moziného stigmatu nebo predsudky, ale i popis ¢i pfiklad
chovani pracovnika a ptipojeny pokyn, jak dané problematice predchazet.

6.1.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Rozsah a srozumitelnost poslani je vhodné definovat tak, aby s ohledem na konkrétni
cilovou skupinu dokazalo predat informace o sluzbé. Cilem poslani je sdélit, pro¢ dana sluzba
vznikla, pro koho je urcena, kde a jakym zplsobem funguje. Soucasti poslani mlze byt i
dopliujici informace tykajici se mozného omezeni okruhu osob ¢i podminek poskytovani
sluzby. PFilis kratké, nebo naopak pfilis dlouhé poslani maze byt problematické. Pro sluzbu je
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praktické, aby poslani bylo formulovano s ohledem na to, Ze bude zverejiiovano v celém znéni
a nelze jej dle potfeby zkracovat.

Priklad vhodné formulace: ,,(Dim pro matky s détmi) je socidlni sluzba pomdhajici Zendm s
détmi a téhotnym, kdy je jim poskytovdno bezpecné zdzemi celodenniho ubytovdni. Béhem
pobytu se klientce pomdhd aktivné resit jeji osobni zdleZitosti souvisejici s nepriznivou socidlni
situaci”.

Soucasna legislativa neurcuje povinnost definovat neptiznivou socialni situaci, kterou
socidlni sluzba tesi, presto pfi metodickych konzultacich bylo vSem socidlnim sluzbam vzdy
doporuceno neptiznivou socidlni situaci dobfe popsat. Ostatni ¢asti verejného zdvazku totiz
nejsou schopné vymezit situace, ve kterych se zajemce o socialni sluzbu nachazi.

Clovék se mdze béhem svého Zivota nachdzet v rGznych socidlnich situacich, to viak
neznamenad, Zze podminky té konkrétni socidlni situace jsou pro jedince nepfiznivé a vyzaduji
odbornou pomoc socidlniho pracovnika. Kazdy jedinec ma své vlastni zdroje a schopnosti pro
zvladani rdzné narocnych ¢i nepfijemnych socialnich situaci, proto je zde dileZité, aby kazdy
pracovnik socialni sluzby ptistupoval k jedinci individudlné, vychdazel z informaci ziskanych
socialnim Setfenim, vyvaroval se stigmatizace a obecnych zavérl vyplyvajicich ze socialni
situace.

Dobre definovana nepfizniva socidlni situace ve verejném zdvazku socialni sluzby slouzi
jak potencidlnim klient(, tak i pracovnikiim socidlni sluzby, a to ve vzajemném pochopeni a
dohodé o ndvazné spolupraci.

Priklad vhodné formulace:
Nepfrizniva socidlni situace, ve které se mohou zdjemkyné o nasi sluzbu nachdzet:

e kdy nemd legdini bydleni z divodu omezenych dovednosti a mozZnosti si dustojné
bydleni zajistit a udrZet — miZe se jednat napriklad o nedostatek financnich prostredki
nebo sniZenou schopnost s nimi naklddat, nedostatecné ndvyky pro zajisténi
domdcnosti

e kdy opousti své stavajici bydleni s partnerem kvili domdcimu ndsili nebo pokud bylo
dosavadni bydleni nevyhovujici pro dalsi vychovu déti

Pfi metodickych konzultacich bylo v diskuzich s pracovniky socidlnich sluzeb
opakované zjisténo, Ze v praxi se opousti prvni systém definovani cild ve smyslu
terminovanych ukold naplfiovani poslani dané socidlni sluzby, ale i pro zdjemce o sluzbu se
pouzivda mnohem srozumitelnéjsi definice cile, ktera popisuje Zadouci stav resSeni nepfiznivé
socialni situace a v dusledku jsou tak definované cile urcitou prehlednou nabidkou dané
socialni sluzby, o které se pracovnik spolecné s klientem domlouvaiji.

Prostfednictvim zhodnoceni naplfovani dohodnutych cild je sluzba schopna v rdmci
standardu ¢.15 vyhodnotit naplnovani tohoto verejného zdvazku za konkrétni obdobi.
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Priklad vhodné formulace: ,Cile, kterych mize klient béhem vyuZivani sluzby dosdghnout:

1) ziskat a udrZet si legdlni bydleni mimo (azylovy dum pro osoby bez pristresi), aby mohl
ddl Zit v distojnych podminkdch

2) pomoc a podpora pfi zajisténi pravidelného legdlniho prijmu a stabilizace finanéni
situace

3) pomoc pfi zajisténi oprdvnénych zdjmu a uplatnéni prav — napr. zajisténi dostupnych
prdvnich nebo odbornych poradenskych sluzeb, vyrizeni dokladi, materidglni pomoc

4) pomoc pri zprostredkovdni lékarské péce i primo v aredlu Domova, ddle je klient
motivovdn k feSeni zdravotnich problém( souvisejicich s jeho nepfiznivou socidlni
situaci

5) motivace a podpora ke vstupu a udrZeni se na trhu prdce, tzn. ziskdni informaci o
mozZnostech hleddni zaméstndni, podpora pfi komunikaci s Ufadem prdce, pomoc pfi
orientaci v moZnostech pracovniho uplatnéni

6) pomoc a podpora pri zvysovdni kompetenci klienta a jeho dovednosti tykajici se
napftiklad chodu domdcnosti — uklizeni, nakupovdni, orientace ve vybaveni domdcnosti,
udrZovdni hygienickych ndvyku, spravného stravovaciho reZimu

7) podpora pri obnovovdni nebo udrZovdni spolecenskych vztaht a kontakt( s blizkymi —
napriklad dobré sousedské vztahy, orientace ve vztazich a zplsobu komunikace na
pracovisti a dalsich institucich apod.”

V cilové skupiné je definovan okruh osob, kterym je socidlni sluzba schopna pomoci.
Socialni sluzby vychdzeji z registracnich podminek, které vidy predem domlouvaji s pfislusnym
registratorem socidlni sluzby s ohledem na stfednédobé planovani socidlnich sluzeb. Samotnd
definice je pro pracovniky socidlni sluzby zejména dilezita pro nasledné uchopeni odborné
socialni prace s klientem. Pokud si socidlni sluzba stanovi jako cilovou skupinu napf. osoby
v krizi, pracovnici by méli ovladat zaklady krizové intervence apod. Soucasti mlze byt
upresnéni cilové skupiny s ohledem na technické moznosti ¢i omezeni dané socidlni sluzby.

Priklad vhodné formulace: Okruh osob, kterym umime pomoci:

e dospélé osoby bez pfistresi, které jsou obéany CR nebo dalsich stdti EU.
e 7z technickych divod( a bariérovosti prostredi nedokdZeme sluzbu poskytovat osobdm,
které nemohou sami vyjit schody a které potfebuji pfimou obsluZnou péci.

V praxi pti metodickych konzultacich bylo zjiSténo, Ze termin zdsady byva nékdy
nazyvan také principy ¢i hodnoty socidlni sluzby. Zakladni vyznam definovanych zasad je urcit
zakladni normy pro praci s klienty dané socialni sluzby. Kazdy pracovnik by si mél byt védom
nejen zasad, ale i jejich vyznamu pfi jednotlivych ¢innostech. Zakladni zdsady jsou definované
v § 2 zak. ¢. 108/2006 Sbh., o socialnich sluzbach. V praxi se ukazuje, Ze pro pracovniky je
dilezité, aby zasady nebyly definované pouze jednoslovné nebo heslovité, ale aby se pouzivaly
celé véty, které dokazi vystihnout podstatu dodrZzované hodnoty. Zasady je vhodné také
formulovat tak, aby s ohledem na cilovou skupinu socialni sluzby byly dostatecné srozumitelné
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i pro samotné klienty a daly se uplatfiovat spravedlivé jak u klient(, tak i u samotnych
pracovnikU, napt. v oblasti dodrzovani lidské dustojnosti.

Priklad vhodné formulace:

e Azylovy dim (pro osoby bez pristresi) je sluzba s ubytovdnim vcéetné spoluprdce na zlepseni
socidlni situace klientd, nenahrazuje levné komercni ubytovny — duraz na budovdni
nezavislosti klienta na socidlnich sluzbdch a samostatnosti.

e Pracovnici sluzby jednaji se vSemi klienty individudIné s partnerskym pfistupem bez
predsudki a nehodnoti minulost klienta.

e Je kladen velky duraz na dodrZovdni distojnosti vsech osob, jak klientd, tak pracovniki —
jsou vytvofena jasnd a verfejnd pravidla zdvaznd pro vsechny.

e PFi poskytovdni nasi sluzby dodrZujeme Eticky kodex Charity CR a odborné etické kodexy
pracovnika.

Pfi metodickych konzultacich bylo vidy doporucovano, aby podminky uplatiovani
vlastni vile klienta a pripadné priklady situaci, kde muze byt vlastni vile klienta limitovana, i
néjakym zplsobem ze strany sluzby omezena, byly vidy predem pisemné popsany. Toto
kritérium standardu €. 1 je v praxi velmi Uzce propojeno se standardy €. 2, ¢. 3a¢. 4, coz v praxi
znamend, Ze socialni sluzby maji predem pisemné popsany vnitini pravidla pro dodrzovani
lidskych prdv v rdmci poskytovani socialni sluzby, pisemné definovana vnitfni pravidla pro
reSeni situaci, kdy jsou ve stfetu opravnéné zajmy zucastnénych stran, pisemné definovana
vnitfni pravidla a postupy pro jedndani se zdjemcem o sluzbu, kdy v tomto procesu pracovnik
peclivé zjistuje vlastni vili klienta a spolecné s nim domlouva, co je v ramci spoluprace mozné.

Priklad vhodné formulace Podpory distojnosti a uplatfiovdni viastni vile klient(:

e KaZdy klient ma mozZnost se podilet na chodu Domova v Radé seniorti nebo si voli svého
zdstupce z rad ostatnich klient(i. Rada seniort se schdzi kaZdy mésic a je zastoupena
zpravidla sedmi cleny z rad klientd.

e Klienti se mohou volné pohybovat mimo objekt Domova. V zdjmu jejich bezpecnosti a
poskytnuti pripadné pomoci je klient pozaddn, aby informoval pracovniky o svém odchodu
a priblizné dobé ndvratu.

e V Domové jsou pro klienty realizovdny rizné programy a aktivity (napr. mse svatd), téchto
aktivit se klienti ucastni podle svého rozhodnuti, ucast na téchto akcich neni povinnd ani
ni¢im podminénad.

Priklad vhodné formulace moZného omezeni vlastni vile klienta:

e klienti musi respektovat hygienicko-epidemiologickd opatreni

e klientum neni dovoleno prechovdvat zvifata, zbrané, nebezpecné chemikdlie, hygienicky
zdvadné predméty, narkotika, jako i jiné véci osobni potfeby v nadmérném mnoZstvi. Po
konzultaci s vedouci Domova a spolubydlicim na pokoji je mozné udélit vyjimku.
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Kazda socidlni sluzba by méla vyhodnotit vSechny zakladni Cinnosti stanovené vyhl.
¢. 505/2006 Sh., k danému druhu poskytované sluzby a souvisejicim registracnim podminkam.
Dale pfi popisu pracovnich postupli bere v Uvahu verejny zavazek, tzn. poslani, cile a zasady a
v neposledni fadé definovanou nepfiznivou socidlni situaci, kterou pomoci pracovnich
postupU fesi. Pfi formulaci pisemného znéni pracovnich postupl je vhodné zapojit cely
pracovni tym sluzby, zejména pracovniky v pfimé praci s klienty a stanovit si pravidelné
terminy aktualizaci téchto postupu.

V pfipadé, Ze pracovni tym vyhodnoti ¢innosti tykajici se pfimé prace s klienty, které
nejsou prirazené k zakladnim c¢innostem sluzby a v rdmci pracovniho tymu je tfeba tyto sluzby
provadét, vytvari pracovni postup tykajici se fakultativnich sluzeb véetné postupu vyuctovani
a ekonomického zpracovani ¢innosti. Obecné plati, Ze pokud je fakultativni ¢innost nabizena
jinou verejné dostupnou sluzbou a je klientovi dostupnd, neméla by byt provadéna jako
fakultativni, ale navazand v ramci verejné dostupnych sluzeb (v souladu se standardem ¢. 8).

Pti formulaci pravidel kritéria standardu €. 1 d) je potieba vychazet vzdy ze zkuSenosti
¢lend pracovniho tymu, specifiky cilové skupiny a kulturniho prostredi, ve kterém socialni
sluzba plsobi. Prikladem je napt. poufZiti slova ,lahvicka” v kontextu azylového domu pro
matky s détmi, kde to je v pfimé prdci s malym ditétem v poradku. Naopak poufZiti tohoto
terminu v prostiedi domova pro seniory je infantilizaci dospélého ¢lovéka, a to bez ohledu na
to, ze pracovnik jednd v dobré vire.

pracovnici se ke klientiim ve vyssim | Pracovnik jednd se vsemi
véku Ci s omezenymi rozumovymi klienty jako k sobé rovnému,
schopnostmi chovaji jako k malym | dodrZuje etické projevy ucty,

INFANTILIZACE . v Y. L, ,
détem (pouzivdni zdrobnélin, respektuje prfani a rozhodnuti
blahosklonny pfistup, rozhoduji za | klienta, pokud neni stanoveno
klienta apod.) jinak (omezeni svéprdvnosti).
zabrdnéni klientovi, aby vyuZil své | Pracovnik jednd podle pfani

. . .| schopnosti a ¢inil rozhodnuti, bez klienta, pokud to neni v rozporu

ZNESCHOPNOVANI . . v ,
ohledu na to, jaké schopnosti md, s bezpecnosti, obecnou
omezovdni samostatného jedndni | mordlkou.
oznacovadni klienta vyrazem Pracovnik tyto vyrazy nikdy

. . postizeni ¢i jeho chovdnim (pf. ten | nepouZivd, a to ani mimo dosah

NALEPKOVANI

lezdk, ta dementni, ta, co utikd, ten | klientt a ani mimo pracovni
s diabetem, ...) dobu.
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6.2 Standard ¢. 2 — Ochrana prdv osob
6.2.1 Zjisténi

Kritérium tykajici se vnitfnich pravidel pro prfedchazeni situacim, v nichz by v souvislosti
s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod osob,
je jedno ze stéZejnich pisemné zpracovanych oblasti pro stanoveni zakladni kvality socidlni
sluzby. To, jak dobfe ma pracovni tym zpracované informace tykajici se definovani zdkladnich
lidskych prav, ovliviiuje ndsledné i pochopeni a uplatiovani téchto prav v samotné praxi
socialni sluzby.

Pfi metodickych konzultacich bylo zjistovdno, Ze pracovnici socialnich sluzeb maji
povédomi o existenci lidskych prav, ale jiz se neshodnou v pojmenovani rozsahu tohoto prava
ve vztahu socidlni sluzba-klient. V nékterych sluzbach byla pfilohou vnitfniho pisemného
predpisu kompletni Listina zdakladnich pradv a svobod, coz vpraxi se ukazuje jako
problematické, nebot rozsahlost textu neni pro pracovniky srozumitelna. Pti diskuzich bylo
nadale zjistovano, Ze pracovnici socialnich sluzeb casto definuji prava klientl bez podkladu
v legislativé nebo jiné normé Ceské republiky, pfipadné je rovnou zamériuji za povinnosti
poskytovatele socialnich sluzeb — ptikladem je definice ,pravo na kvalitni sluzbu®, kdy se
podrobnéjsi popis tykal pravidelného vzdélavani pracovnik(i v socidlnich sluzbach. Takto
definované pravo klienta neni v praxi uplatnitelné, nebot v pfipadé, Ze pracovnik nema
pravidelné vzdélavani, jednalo by se o poruseni povinnosti, ale v praktické situaci pracovnik
klienta zpravidla neohrozuje a socialni sluzba muze byt nadale kvalitni.

Kritérium tykajici se vnitfnich pravidel, ve kterych poskytovatel vymezuje situace, kdy
by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmU se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, je opét
v pracovnich tymech hife srozumitelné z diivodu nejednoznacné formulace toho, co je
stfetem z4jmU, nebot pracovnici si nebyvaji jisti, zda v urcitych situacich se jedna o opravnény
zajem obou stran. Pfi diskuzich vSak pracovni tymy byly schopny uvadét zkusenosti a podrobné
popsat bézné situace tykajici se stfetu zajm0 poskytovatele a klienta. Nejcastéjsim prikladem
je poskytovani socidlni sluzby klientovi, ktery je v pfibuzenském ¢i blizkém osobnim vztahu
s nékterym z pracovnikl socidlni sluzby. Vtomto kritériu se pracovnici socidlni sluzby
nemohou opirat o legislativni ¢i jiné normativni vymezeni situaci, ale pouze o zkuSenosti a
zpusob feseni.

Pti metodickych konzultacich bylo zjisténo, ze kritérium tykajici se pfijimani darq, je
v praxi jiz dlouhodobé zpracovano ve smérnici organizace, a proto pro vSechny socialni sluzby
v tomto projektu zavazné.
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6.2.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Zakladni lidska prava jsou nezadatelnd, nezcizitelnd, nepromlcitelna a nezrusitelna.
Kazdy pracovni tym socialni sluzby by si mél projit Listinu zakladnich prav a svobod a z ni vybrat
ta prava, kterych se v ramci poskytovani socialni sluzby klientdm dotykaji, nebot ne vsechna
prava jsou socidlni sluzbou ovlivnitelna.

Doporucenim je vypracovat k takto vybranym pravim prehlednou ¢ast tykajici se
konkrétnich prikladl, jak mlZe vypadat poruseni tohoto prdva v praxi sluzby, druha k tomu
napojena cast pak rfesi ndpravu, pokud je pravo poruseno a treti ¢ast se tykd preventivniho
opatfeni — tedy zavaznych pravidel pro pracovniky, co délat, aby k poruseni prava nedoslo.

Priklad vhodné formulace:

e prdvo, aby byla zachovdna jeho lidska dustojnost, osobni Cest, dobrd povést i jméno

Neni dodrZovdna distojnost klienta. Pracovnikovi je zaddno se neprodlené
Klient je nespravedlivé narcen z poruseni klientovi omluvit, a to vcetné vysvétleni
pravidel. situace a pripadného pochybeni.
Klient je nespravedlivé obvinén z poskozeni
veci. Pokud doslo k poskozeni klienta ve
Klient je nespravedlivé naréen za spolecnosti, je pracovnik povinen klientovi
nemordlni jedndni — napr. prostituce, nabidnout a pak provést vysvétleni ve
uchylky, zavislost, Ihdr apod. stejném rozsahu.

CO DELAT, aby k poruseni prdva nedoslo: Vsichni pracovnici jsou povinni Fidit se vnitfnimi
pravidly sluzby, a to zvldsté s ohledem na vnitini pfedpis Cislo 1 a 2 a ddle pracovnimi postupy
pro provddéni ¢innosti. V pripadé podezieni pracovnika ohledné klienta a jeho chovani, mad
pracovnik mozZnost nejprve situaci prodiskutovat s tymem, nejlépe s odbornym pracovnikem
(socidlni, vedouci).

V pfipadé vymezeni situaci, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajma poskytovatele se
zajmy osob, kterym je poskytovana socialni sluzba, se doporucuje definovat, formulovat a blize
popsat stfetovou situaci, ke které v jedné C¢asti sluzba popiSe divody opravnéného zajmu
klienta a v dalsi ¢asti popiSe opravnéné zajmy a logické argumenty poskytovatele. V posledni
¢asti pak sluzba popisSe zavaznad vnitini pravidla pfi feSeni této situace.
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Priklad vhodné formulace:

e situace, kdy je klient pribuznym nebo osobou blizkou pracovnikovi Domova nebo
organizace

Klienttv oprdavnény zdjem: Poskytovateliiv oprdvnény zdjem:

vybrat si socidIni sluzbu, aby mu byly | poskytovat sluZzbu vSem osobdm stejné bez

zajistény potreby rozdilu na osobni vztahy mezi lidmi

Reseni situace: PFi jedndni se zdjemcem je vZdy situace fesena s ohledem na nastaveni
prubéhu sluzby a pravidel Domova. Pokud zdjemce akceptuje zdvaznd pravidla bez vyjimek,
je moZné s nim uzaviit smlouvu o poskytovdni sluzby. Osoba blizkd klientovi zpravidla
neposkytuje pfimou sluzbu, pokud je to mozné, a nikdy neni klicovym pracovnikem. Do IP se
oSetruji dalsi detaily, jako napr. oslovovdni mezi klientem a blizkym pracovnikem. Pracovni
tym je prfedem se situaci sezndmen. Blizky pracovnik pak md moZnost situaci resit pomoci
supervize pro predchdzeni zvyhodriovadni klienta.

Konkrétnim doporucenim je zpracovat pisemné vnitini pravidlo pro pfijimani darQ pro
danou socialni sluzbu, které vychazi ze smérnice organizace, ale je popsané tak, aby bylo pro
pracovniky dostatecné srozumitelné a v praxi pouzitelné. Jednd se napftiklad o zapracovani
konkrétnich priklad(i dar(, typickych pro jednotlivé cilové skupiny, coz maze byt rozdil mezi
nabidnutim hrnku horké kdvy v podobé pohosténi, a naopak darovani celého balicku mleté
kavy. V prvnim pfipadé se jedna o vytvoreni pfijemné atmosféry a spole¢enského ¢i kulturniho
zvyku, v druhém pripadé se jiz mlze jednat o projev nerovnocenného vztahu mezi klientem a
pracovnikem.

6.3 Standard ¢. 3 —Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu
6.3.1 Zjisténi

Pfi metodickych konzultacich tykajicich se kritéria 3 a) se jevi jako nezbytné nutna
pritomnost vedouciho sluzby a také pracovnika, ktery je povéreny jednanim se zajemci za
danou socidlni sluzbu. Jen u velmi malého poctu socidlnich sluZzeb provadi jedndani se
zajemcem kazdy C¢len pracovniho tymu. Kazda socidlni sluzba v rdmci Méstské charity Plzen
zarazena v tomto projektu méla zpracované vnitrni predpisy obsahujici informace tykajici se
provadéni jednani se zdjemcem. Metodické konzultace a ndsledné diskuze vedly predevsim
k aktualizaci téchto pisemnych predpis(, nebot samotna praxe jednotlivych socidlnich sluzeb
prosla pfirozenym vyvojem souvisejicim s prohlubovanim odborné socialni prace. Soucasti
vhitfnich predpist byl odkaz na aktudlni propagacni materialy sluzby, jako je letdk nebo jinym
zpUsobem zpracované informacni materidly. Podrobnéjsi informace pracovnici sdélovali
zajemclm o sluZbu Ustné, jednalo se napt. o podminky poskytovani sluzby.
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Druhym kritériem tohoto standardu je povinnost pracovnika projednat se zdjemcem
jeho pozadavky, ocekavani a osobni cile, na kterym mohou v rdmci dané socidlni sluzby
spolupracovat. Dobrou praxi zjiSténou pfi spole¢nych diskuzich bylo pouzivani zdznamového
formulare, napf. zaznam ze socialniho Setfeni. Tento formuldF mél dopredu pfipravené otazky
a vhodné formulace pro zmapovani vSech zakladnich ¢innosti sluzby s ohledem na jeji verejny
zavazek.

Pfi metodickych konzultacich bylo v diskuzich zjistovano, Ze pracovnici provadéjici
jedndni se zajemcem maji dobrou znalost zakonnych divod( pro odmitnuti uzavieni smlouvy
o poskytovani socidlnich sluzeb (§ 91, odst. 3 zak. ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach).
Socialni sluzby obecné mély nepfilis jasna vnitini pravidla pro postup pri odmitnuti zdjemct o
sluzbu.

6.3.2 Konkrétni navodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Zakladnim metodickym doporucenim pro kritérium je udrzovani aktualnich vnitfnich
pravidel pro jednani se zajemcem o sluzbu, nebot druhou ¢&asti kritéria je povinnost podle
téchto pravidel postupovat. Neni proto dobré, kdyz se ve vnitfnich predpisech objevuje praxe
stara nékolik let. Ddle je doporucenim mit zapracované informace predavané zajemci o sluzbu
pfimo v daném predpise, aby pro pracovnika bylo zdvazné predat tyto informace o
moznostech a podminkdch poskytovani socialni sluzby v Uplném rozsahu. Pokud jsou
informace v predpise dobre formulované je tim zaroven zajisténa i jejich srozumitelnost.

Metodickym doporucenim tykajicim se druhého kritéria je pouzivani pfedem
pfipraveného formuldre pro jednani se zajemcem o sluzbu. Ten si aktualné zpracovava kazdy
pracovnik opravnény k jednani se zajemcem, a to s ohledem na ziskané zkusenosti a idedlné
ve spoluprdci se socialnim pracovnikem pro zajisténi odbornosti. Pfi samotném jednani je
dilezité, aby pracovnik pfi jednani s konkrétnim zajemcem postupoval dostatec¢né ohleduplné
a trpélivé, zvladal dobre pracovat s cilovou skupinou a byl si védom, Ze dany zajemce je osobou
v nepriznivé socidlni situaci, kterou potrebuje tfesit, a to i presto, Zze tfeba neni vhodnym
potencidlnim klientem. Pfi vypliiovani formuldfe pro zaznam z jedndani se zajemcem, tedy
pracovnik vychdzi predevSim zinformaci podanych zdjemcem a zaznamenava pouze ty
informace, které jsou pro danou spolupraci nezbytné. Stejné tak pracovnik nepouziva staré
informace, nebo znalosti o zdjemci z drivéjsi spoluprace, nebot v aktudlni situaci mize mit
zajemce zcela jiné poZzadavky, ocekavani i osobni cile. Pracovnik pti formulaci osobnich cild
zohledniuje moznosti a schopnosti jak zajemce o sluzbu, tak i socialni sluzby a jejiho verejného
zavazku.

Pro zpracovani vnitfnich pravidel tykajicich se postupu pfi odmitnuti zajemce o socialni
sluzbu je dllezité popsat jednotlivé kroky, které pomohou pracovnikovi nejen identifikovat
dlvody odmitnuti, ale i profesionalné provést zajemce o sluzbu timto procesem a nasmérovat
ho na jiné vefejné dostupné sluzby fesici jeho aktudlni nepfiznivou socidlni situaci. Soucasti
téchto pravidel by mél byt i podrobny postup pro evidenci odmitnutych zajemc( o sluzbu, kdy
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je metodicky doporuceno evidovat nejen zajemce odmitnuté z divodu plné kapacity sluzby,
ale i z ostatnich dlvod(. Zajemce ma pravo na vystaveni pisemného potvrzeni o odmitnuti ze
strany socialni sluzby, proto je doporuéeno tuto informaci zakomponovat do pravidel pro
postup pfi odmitnuti.

6.4 Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby
GB.4.1  Zjisténi

U metodickych konzultaci, kdy byla zahdjena prace na revizi vnitfnich predpist,
tykajicich se uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby, vyplynulo, Ze vSechny pracovni
tymy socidlnich sluZzeb potfebuji podporu tfeti osoby pfi zpracovavani dokumentu pisemné
podoby smlouvy. VSechny sluzby maji v soucasné dobé vytvorené pisemné postupy pro
uzavirdni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby. V kazdém tymu je uréena povérena osoba
s opravnénim tyto smlouvy uzavirat.

V praxi socidlnich sluzeb se pfi metodickych konzultacich a naslednych diskuzich
ukazuje, Ze pfi uzavirdni smlouvy je tfeba, aby pracovnik mél dostatek zkuSenosti s praci
s cilovou skupinou, a predevsim dobré komunikacéni dovednosti. Mnohd ustanoveni smlouvy
jsou formulovdna znacné odborné a pro klienty jsou obtizné pochopitelnda. Obecné je
tendence u problematickych ¢asti smlouvy nezabihat do detaild.

Zjisténim z praxe je, Ze vétsina pracovnik( vyuzivad pro zaznam sjednaného rozsahu a
prabéhu poskytovani socialni sluzby prvni individualni plan platny ke stejnému datu, jako je
termin platnosti smlouvy.

6.4.2 Konkrétni navodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Pokud socidlni sluzba pouziva predem pripraveny dokument pisemné smlouvy, je
nutné, aby si pracovnici byli védomi, Ze se jedna o vzor, ktery je potfeba vidy individualizovat
pro kazdého klienta dle jeho potfeb a moZnosti. Tato individualizace obsahuje zejména
definovany rozsah sjednané socidlni sluzby, ktery je bud popisem vybranych zakladnich
¢innosti, nebo je propojen s prvnim individudIinim planem, kde jsou tyto zakladni Cinnosti
rozepsany.

U kazdé uzaviené smlouvy (at jiz v pisemné ¢i Ustni podobé) je tfeba, aby pracovnici
dané socidlni sluzby méli jasnou predstavu, jaky je spolecny cil klienta a sluzby a jakym
zpGsobem ho mohou dosahnout.

Povéreny pracovnik k uzavirdni smlouvy o poskytovani socialni sluzby by mél mit
aktudlné platnou plnou moc od statutarniho zastupce, v prip. Méstské charity Plzen, od jejiho
feditele.

V pisemnych vnitfnich pravidlech tykajicich se standardu ¢ 4 je zdkladnim
doporucenim uvadét podrobny postup uzavirani smlouvy navazujici na postup jednani se
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zajemcem. Tento postup by meél obsahovat podrobnéjsi vysvétleni jednotlivych nalezZitosti
smlouvy, aby bylo zajisténo, Ze kazdé nalezitosti pracovnik dobfe rozumi a je schopen ji v co
nejsrozumitelné;jsi podobé vysvétlit klientovi.

Metodickym doporucenim pro postup pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni
sluzby je neodchylovat se od tohoto vnitiniho pisemného postupu, a to ani z divodu ¢asové
tisné, nebo nutnosti pfizpGsobit pribéh uzavirdni smlouvy potfebdm a moznostem klienta.
Rovnéz je dulezité, aby pracovnik socidlni sluzby nejprve vytvofil vhodné podminky pro
samotné jedndni s klientem, jedna se o klidné prostredi, dostate¢né svétlé a vétrané apod.

Vzhledem k praxi mit rozepsany rozsah a prubéh poskytovani socidlni sluzby
v individudlnim planu klienta, je nutné, aby pracovnik tento dokument mél pfipraveny a
klientem potvrzeny ke stejnému datu, jako je platnost smlouvy, coZ znamena pocitat s tim
v ¢asovém planu pro proces uzavirani smlouvy. Samotny dokument prvniho individudlniho
pldnu je soucasti smlouvy jakoZto prvni pfiloha. Metodickym doporucenim je upravit znéni
smlouvy ve smyslu, Ze pfipadné zmény individualniho planu nejsou didvodem pro zménu
smlouvy dodatkem.

6.5 Standard ¢. 5 — Individualni planovani prabéhu socialni sluzby
B.5.1 Zjisteni

V ramci konzultaci bylo zjiSténo, Ze socialni sluzby zarazené do projektu maji pisemné
zpracovana pravidla, kterd ndsledné uplatiiuji v praxi. Castou problematikou bylo fe$eni
planovani s ohledem na pouzivany elektronicky program, nebot zplsob zadavani informaci se
v danych programech lisi a mnohdy se nejednd o program zaméreny na jeden druh socidlni
sluzby a tim jsou pracovnici nuceni pfizpisobovat se moznostem programu. Je samoziejmé
mozné s pracovniky zajistujici technickou podporu elektronického programu sjednavat
potfeby socidlni sluzby v zadavani informaci tykajicich se individudlniho planovani, v praxi se
vSak jedna o ¢asové narocnou spolupraci.

Pfi metodickych konzultacich se kritérium, tykajici se samotné praxe planovani
prabéhu poskytovani socialni sluzby spolecné s klientem s ohledem na jeho osobni cile a
moznosti, dokladalo nejc¢astéji v podobé pisemnych dokumentd nazvanych individualni plan
anebo plan péce. U terénni sluzby je pak varianta, kdy se s klientem planuje v Ustni podobé a
pracovnik sluzby ndsledné provadi zaznam do elektronického programu.

Pracovnici jednotlivych tymU pak pti diskuzich béhem metodickych konzultaci uvadéli,
Ze prubézné hodnoceni napliovani osobniho cile klienta probiha jak pfirozenou formou, skrz
rozhovor s klientem pfi poskytovani socialni sluzby, tak i cilené v pravidelnych intervalech.
Pribézné hodnoceni je soucdasti pisemnych vnitfnich pravidel sluzby véetné nastavenych
intervall s ohledem na typ socialni sluzby a cilovou skupinu. Bylo zjiSténo, Ze v pobytovych
sluzbach byvaiji intervaly mezi 6-12 mésici a v ambulantnich a terénnich formach socidlnich
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sluZzeb byvaji intervaly primérné kolem 1-3 mésica.
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V metodickych diskuzich tykajicich se kritéria b) a c) vyplynulo, Ze ¢asto maji socialni
sluzby v pisemnych vnitinich pfedpisech uréeno, ktery pracovnik je za individudIni planovani
a souvisejici napliovani téchto kritérii zodpovédny. Pro takto uréeného pracovnika se vzil
termin ,klicovy pracovnik”.

Kazda socidlni sluzba po letech fungovani ma vytvoreny systém ziskavani a predavani
potfebnych informaci mezi pracovniky o tom, jak sluzba poskytuje pomoc jednotlivym
klientdm. Mezi nejcastéjsi podoby tohoto systému patfi pravidelné osobni setkavani
pracovniho tymu, pouzivani pisemnych zaznamu u klient(, a to bud’ klasickym pisemnym
zaznamem do spisové dokumentace, nebo do elektronické podoby v certifikovanych
programech socialni sluzby.

6.5.2 Konkrétni navodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Metodickym doporucenim je, aby v praxi socialni sluzby individudIni planovani vedl
vramci své odborné pracovni dovednosti socidlni pracovnik. V socidlnich sluzbach, kde
s individualnim planovanim pracuje pracovni tym, nejcastéji pracovnici v socidlnich sluzbach
jako jsou pecovatelky, je tfeba, aby pisemna vnitfni pravidla byla natolik dobfe popsana, aby
individudlni planovani podle popsaného postupu byli schopni provadét.

Pfi formulovani vnitinich pisemnych predpisu, kterymi se fidi individudIni planovani
prabéhu socialni sluzby je vhodné, aby se ucastnil cely pracovni tym socialni sluzby pro
spolec¢nou dohodu a rozdéleni roli v individudlnim planovani. Napfiklad sociadlni pracovnik
v ramci své profese mize vytvaret a ndsledné vyhodnocovat individualni plan, ovSem pokud
v pracovnim tymu neni sam, je tfeba aby vnitfni pravidla tykajici se individudlniho planovani
byla pro ostatni pracovniky socialni sluzby srozumitelna a pro jejich ¢innost zavazna.

Pro spolecné planovani s klientem neznamend v praxi socialni sluzby, Ze formular
individudlniho planovani musi obsahovat podpis klienta. Toto kritérium je daleZité naplnit tim,
Ze pracovnik pfi stanoveni cile spoluprace i stanoveni zpUsobu, jak bude sluzba s klientem
probihat se na viech téchto bodech spole¢né dohodne s konkrétnim klientem. | kdyZ se jedna
o stejnou cilovou skupinu a mnohdy se stejnou nepfiznivou situaci, moZnosti a schopnosti
klienta vedouci k naplnéni jeho cile se mohou velmi vyrazné lisit nejen od ostatnich klientd,
ale i od dosavadnich zkusenosti pracovnika.

Kazda socialni sluzba by méla mit s ohledem na svij vefejny zavazek a cilovou skupinu
ve svych vnitfnich pisemnych pravidlech stanovené minimadlni ¢asové intervaly, kdy se
pracovnik setkdva s klientem za ucelem hodnoceni naplfiovani osobniho cile. V praxi je vSak
mozné, ze prehodnoceni osobniho cile klienta bude tfeba i mimo stanovené intervaly, kdy
impuls mGzZe vzejit jak od klienta, tak i od socialni sluzby.

Metodickym doporuéenim pro pouzivani terminu klicovy pracovnik je popsat jeho roli
a kompetence v pisemnych vnitinich predpisech socidlni sluzby. Uréeny pracovnik a zejména
klient socialni sluzby by si méli byt védomi, co pro vzajemny vztah termin ,klicovy pracovnik”
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znamena. Dulezité je, aby klient nemél pocit, Ze klicovy pracovnik je jedind osoba, ktera se
zajima o jeho situaci. Pro pracovnika socidlni sluzby je pak podstatné, aby si byl jisty v tom,
jakym zplsobem navazuje vztah s klientem a ziskava jeho dlivéru. Tato davéra mezi klientem
a klicovym pracovnikem je pak vyznamna pro fesSeni nepfiznivé socialni situace véetné pro
klienta citlivych oblasti.

Doporuc¢enim metodika je zpracovavat a pravidelné aktualizovat systém vymény
informaci mezi pracovniky v jeho pisemné podobé ve vnitinich predpisech socialni sluzby.
ProtoZe soucasti kritéria je i to, Ze se tento systém uplatiiuje v praxi, byva vhodné nastavit
pravidla pro efektivni kontrolu tohoto systému. Jedna se totiz o vyznamny proces v
poskytovani socialni sluzby klientovi a predavané informace v rdmci celého pracovniho tymu
socidlni sluzby slouzi k tomu, aby tato sluzba byla vidy poskytnuta klientovi v potiebné kvalité
kazdym pracovnikem sluzby.

6.6 Standard ¢. 6 - Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
bB.&.1 Zjisteni

V rdmci nahlizeni do vnitfnich pfedpist socidlnich sluzeb, bylo zjiSténo, Ze socialni
sluzby Méstské charity Plzen maji pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace o klientech, a to s ohledem na vnitfni smérnice organizace. Tyto
pisemné predpisy obsahuji zaroven pisemné zaznamenana pravidla pro nahliZzeni rGznych
subjektl do dokumentace socialni sluzby. Soucasti kritéria je uplatfiovani postupu v praxi.

Zakladnim zjisténim z metodickych setkani bylo, Ze sluzby, u kterych to jejich charakter
a cilova skupina vyZaduje, maji vypracovany pisemny predpis tykajici se vedeni anonymni
dokumentace. Tyto socialni sluzby jsou schopny zajistit poskytovani socidlni sluzby klient(
v rezimu anonymity pfi sou¢asném zachovani kvality poskytovani socialni sluzby. Jedna se
nejcastéji o terénni a ambulantni sluzby prevence. Pracovnici dalSich sluzeb uvadéli, ze se
v praxi s pozadavkem anonymniho vedeni u své cilové skupiny nesetkavaji a nejcastéji by
pravidla pfipravili na zakladé zkusenosti a spole¢né dohody vyplyvajici z dohody se zajemcem.

Interni smérnice tykajici se archiva¢niho a skartacniho fadu organizace je zavazna pro
vSechny socidlni sluzby zapojené do tohoto projektu. Soucasti této smérnice je stanovena
doba pro uchovavani dokumentace o klientovi a idealné s popisem postupu pfi skartaci.

6.5.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

PFi pisemném zpracovani kritéria tykajiciho se vedeni dokumentace socialni sluzby je
doporuceno do tohoto pisemného predpisu zaélenit informace souvisejici s naplfiovanim
evropské smérnice zndmé pod zkratkou GDPR.

U kritéria anonymniho vedeni klienta sluzby je dulezitd zejména informovanost
pracovniku socidlni sluzby o pravu klienta Zadat na zakladé svych pottreb profesionalni pomoc
socialni sluzby bez nutnosti poskytovat své osobni ¢i citlivé Udaje. V pfipadé, Ze se jednd o
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pobytovou sluzbu nebo o socialni sluzbu poskytovanou za Uhradu, je tfeba dopredu resit
moznosti zpracovani Uhrad a to tak, aby to bylo pro obé strany bezpeéné. Urcitym feSenim je
hrazeni poplatku zdlohové, tzn. pfedem v hotovosti.

Je doporuceno, aby socidlni sluzba méla vnitfni pisemna pravidla zpracovana
s ohledem na archivacni a skarta¢ni smérnici organizace, avsak s ohledem na konkrétni
nastaveni sluzby tak, aby byla srozumitelnd vSem uréenym pracovnikiim. Samotné uchovani
dokumentace o klientech po skonéeni poskytovani socidlni sluzby by mélo byt oddéleno od
aktivnich pripadl sluzby.

6.7 Standard ¢. 7 — StiZznosti na kvalitu nebo zplUsob poskytovani socidlni sluzby
B.7.1  Zjisténi

Socialni sluzby Méstské charity Plzert mély pisemné zpracovana pravidla pro podavani
a vyrizovani stiznosti klientd nebo dalSich osob. Z diskuzi s pracovniky sluzeb vyplynulo, Ze u
tohoto predpisu je velmi dulezita srozumitelnost jak pro klienty, tak i pro samotné pracovniky
socialni sluzby i dalsi dotéené osoby. Zakladni srozumitelnost v praxi pro pracovniky znamena
jasné urcenou osobu nebo osoby, které se stiznosti zabyvaji a postup, jak je Zddost evidovana
a jak se s ni nadale naklada.

ZpuUsob informovani klienta probiha nejcastéji formou pisemné informace predavané
pfi sjednavani socialni sluzby. Dikazem je pak zaznam o predani a spolecné diskuzi pracovnika
s klientem v dokumentaci z jednani se zdjemcem ¢i uzavirdni smlouvy. Sezndmeni pracovnik(
sluzby s timto predpisem se pak prokaze podpisem pracovnika na vykazu, ktery je u vnitinich
predpisll pripojeny.

Obvyklou Ihdtou pro vyfizovani stiznosti je 30 kalendarnich dni, pficemz zplsob
evidence je v kazdé socidlni sluzbé prizpisoben administrativnim potifebam, coz v pobytovych
sluzbach znamend vedeni zdznamové knihy pro stiznosti, u nékterych ambulantnich se pak
jedna o kratky zaznam v elektronickém programu.

V ramci informaci, které jsou osobam preddavany v souvislosti s podavanim a feSenim
stiznosti, jsou zahrnuty i postupy v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti.

6.7.2 Konkrétni navodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Soucasti kritéria, které se tyka zpracovani vnitfnich pravidel pro podavani a vyrizovani
stiznosti, je povinnost pracovnikd socidlni sluzby podle internich pravidel postupovat. Castym
metodickym doporucéenim bylo aktualizovat vnitfni pfedpis tak, aby byl v praxi proveditelny,
napft. aby zde byla popsana zastupitelnost pro osoby resici stiznost, zplisob a vybirani schranky
stiznosti a zplUsoby evidovani podanych stiZznosti. Pfi formulovani vnitfnich pravidel je tfeba
dbat na to, aby v praxi nebyly terminem stiznosti nazyvany pouze akty tak pojmenované, ale i
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dalsi podnéty na kvalitu ¢i zplsob poskytovani socialni sluzby, které svou podstatou stiznosti
odpovidaji.

Informace o podavani a vyfizovani stiznosti, které klientovi pfedavame pfi osobnim
jednani je vhodné postupné projit a zpétnou vazbou si ovéfit, Ze klient si je védom jak, kde a
komu stiznost mlZe podat, tak i ndslednych krok( ve vyfizeni jeho Zadosti.

Obvyklym metodickym doporucenim bylo pfizplsobit a stanovit Ihdtu pfimérenou
k vefejnému zavazku a k cilové skupiné dané socidlni sluzby, coZ v praxi znamen3, Ze vzhledem
k cilové skupiné muZe byt adekvatni Ihita pro vyreseni stiznosti v fadu nékolika pracovnich
dnl nebo hodin. Napf. klient v pobytové sluzbé si postéZuje, Ze mu nesviti svétlo na toaleté.
V tomto pfipadé by sluzba méla reagovat neprodlené.

Definované a formulované postupy v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti by
mély byt adekvatni vzhledem k cilové skupiné socialni sluzby neboli pro klienta v praxi
pouZitelné. Jedna se napt. o aktudlni kontaktni Udaje na nadfizené orgdny a instituce sledujici
dodrzovani lidskych prav.

6.8 Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje
6.8.1 Zjisténi

V ramci metodickych diskuzi se tato problematika prolinala zejména pfi zvédomovani
verejného zavazku sluzby a formulovani urcitych hranic v moznostech socialni sluzby, které se
v praxi prolinaji nebo dal pokraduji v jinych b&7né dostupnych vefejnych sluzbach. Castym
problémem byl poZadavek klientl dovazet obédy nebo dopravovat je k Iékafi, coZ v mistnich
podminkach, kde socidlni sluzba Méstské charity Plzen plsobi, je velmi dobre zajistovana
verejnymi sluzbami. Napf. mnohé restaurace poskytuji dovazku a na Uzemi mésta funguji
dotované dopravni sluzby pro jednotlivé cilové skupiny.

Pracovnici socialnich sluzeb sdélili, Ze po zmapovani potfeb a schopnosti klienta s nim
spolec¢né planuji pribéh poskytovani socidlni sluzby, a to véetné spoluprace se sluzbami jinych
fyzickych a pravnickych osob. Casto to jsou kadefnické, pedikérské sluziby u pobytovych sluzeb
pro seniory, dale to byvaji volno¢asové aktivity s ohledem na cilovou skupinu sluzby. V pripadé
nékterych socidlnich sluzeb se jedna i o zajisténi sluzby, kterd je pro klienta Zivotné dllezita a
v béZném prostfedi pro néj nedostupnd. Tim je mysleno napf. zajisténi akutni Iékarské sluzby
pro osoby bez pfistresi.

Kritérium tykajici se podpory osob v kontaktech a vztazich s pfirozenym prostiedim je
zasadni predevsim pro pobytové socidlni sluzby, které z povahy véci pfi poskytovani socialni
sluzby klienta omezuji v riznych aspektech jeho Zivota. U terénnich a ambulantnich forem je
dopad ¢innosti pracovnikd pfi poskytovani sluzby mensi, nebot do vztahu klienta s prostfedim
témér nezasahuje, pokud se nejedna o cil klienta a predem dohodnutou spolupréci.
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6.8.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Socialni sluZzba se ma orientovat v mistnich podminkach uzemi, na kterém pUsobi, a to
véetné dobré znalosti verejné dostupnych sluzeb s ohledem na jejich vyuZiti cilovou skupinou.
Je pochopitelné, Ze pro nékteré klienty pecovatelskych sluzeb je nutné pro zachovani kvality
Zivota dovazet hotovou stravu odpovidajici potfebam konkrétniho ¢Elovéka, kdy v jeho
prostiedi neexistuje jina moznost, jak si zajistit pravidelnou teplou stravu a tento tkon ma pro
pecovatelskou sluzbu jako ¢innost vyznam.

Pro sluzby je vhodné dobfe zmapovat potieby a schopnosti budouciho klienta socidlni
sluzby jiz pfi procesu jednani se zajemcem, a to pravé s cilem zjistit vhodné navazné sluzby
fyzickych a pravnickych osob, které by klient mohl vyuzZit k dosazeni svého cile. Pokud sluzba
zpracovava seznam kontaktl na tyto subjekty, je tfeba ho pravidelné aktualizovat, aby
klientovi nebyly predavany chybné informace.

Metodické doporuceni bylo davdno zejména pobytovym socidlnim sluzbam jiz pfi
reSeni pisemnych vnitfnich predpist tykajicich se standardu ¢. 2. Néktera doporuceni jsou
samoziejmé platnd i pro ostatni formy socidlnich sluzeb. Mezi konkrétni ptiklady téchto
doporuceni patti podporovat klienta v prochazkach, navstévach restauraci a obchod(
s ohledem na pravo svobody pohybu. To znamena nevytvaret ve vnitinich pravidlech sluzby
omezeni, kterd by komplikovala klientovi vénovat se témto aktivitdm. Konkrétné se jedna o
situaci, kdy v zafizeni podavano jidlo v urcenou dobu, kterou klient nemUze ovlivnit. Klient je
pak nucen rozhodnout se, mezi volnocasovou aktivitou a stravovanim v ramci zafizeni.

PFi poskytovani socidlni sluzby by pracovnici méli zohlednit i moZnou pohyblivost
klientd, a s ohledem na svobodu pohybu, jim pomahat najit fesSeni, jak se vhodnych
volnocasovych aktivit mohou ddale ucastnit. Prikladem je moZnost prochdzky u klienta s
pohybovymi potizemi, kdy castym argumentem socidlni sluzby je wvytizeni pracovnikd.
V kone¢ném dusledku je pravé klient omezen v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim
prostiedim, nebot je nucen byt pouze v prostorech a podminkach pobytové socidlni sluzby.
Pokud by ale socidlni sluzba brala v ivahu, Ze jejim Ukolem je zajistit potreby klienta i skrze
jeho prirozené zdroje, mliZze do aktivity odpolednich prochazek zapojit i jeho rodinu, a tim se
vyhnout pretizeni zaméstnancu. U klientd bez vlastnich socidlnich zdroja pak mze pracovnik
socialni sluzby hledat zdroje zvenéi, coz je navazani spoluprace s dobrovolnickymi
organizacemi.

Neutrdlnim postojem pro potfeby socidlnich sluzeb rozumime zejména Uroven
profesionality pracovnika, kdy pfi jedndni s klientem ddva najevo podporu a zajem a zaroven
nevytvari negativistické postoje vUici protistrané klienta pfi jednanich ¢i konfliktech.
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6.9 Standard ¢. 9 — Personalni a organizacni zajisténi socidlni sluzby
6.9.1 Zzjisténi

Pfi metodickych konzultacich, tykajicich se persondlnich a organizacnich zajiSténi
socialni sluzby, se v ramci celého pracovniho tymu prochdzel pisemny vnitfni predpis Uzce
souvisejici s vnitfni smérnici organizace. V tomto predpise ma kazda socialni sluzba definovany
pocet pracovnich mist s popisem zdkladniho pracovniho profilu, optimalnich kvalifikacnich
pozadavk(, osobnostni predpoklady pracovnika, a to v souladu s vefejnym zavazkem sluzby.

Z nahlizeni do dokumentace bylo zfejmé, Ze sluzby maji zpracovanou vnitini
organizacni strukturu, a to dvéma zpusoby. V pfipadé malych pracovnich tymu byva jeho
struktura zpracovdna v podobé textu, kde jsou popsany jednotlivé pracovni pozice, jejich
opravnéni a povinnosti. U tym0 vétsSiho poctu pracovnikd a rGznych pracovnich pozic se
z divodu prehlednosti pouziva spise grafické zpracovani.

Socialni sluzby maji pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani
novych pracovnik(l a pfipadné i dalSich fyzickych osob. Mezi dobrou praxi se fadi zpracovani
pomocného formulére, ktery je s novym pracovnikem postupné vypliiovan, a to v pribéhu
celé zkuSebni doby ¢i predem stanoveného zaskolovani.

V pisemnych vnitfnich pravidlech maji socialni sluzby zapojené v projektu zpracovany
postup pro plsobeni jinych fyzickych osob, které nejsou soucdsti pracovniho tymu socialni
sluzby nebo organizace. V praxi sluzby se jedna nejéastéji rizné technické pracovniky zajistujici
opravy apod.

6.8.2 Konkrétni navodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Mezi doporuéeni patfi pravidelné aktualizovat tento personalni vnitfni predpis pro
stanoveni struktury a predpoklad( pro vykon socidlni sluzby a to tak, aby odpovidal potfebdam
pracovniho tymu a specifickym situacim v aktualni praxi socialni sluzby.

Metodickym doporuc¢enim u zpracovanych organizacnich struktur bylo zaclenéni
vzajemné zastupitelnosti jednotlivych pracovnich pozic, a to pravé s ohledem na probihajici
pandemicka opatreni.

Doporucenim pro pfijimani a zaskolovani novych pracovnikli a dalSich osob je
nepodcenovat situaci zaclefiovani nového ¢lena do pracovniho tymu. | kdyz je pochopitelné,
Ze se pracovni tym snazi nového kolegu pfijmout v co nejkratsi dobé jako plnohodnotného
¢lena, v praxi se ukazuje, Ze je velmi dllezité, aby toto obdobi socidlni sluzba vyuzila i pro
poskytnuti zpétné vazby a nezkresleného nahledu na praxi a fungovani socialni sluzby.

V postupu pro plsobeni jinych fyzickych osob, které nejsou soucasti pracovniho tymu
se doporucuje urcit zodpovédnou osobu, ktera bude zajistovat uplatiiovani tohoto predpisu
v praxi, a to s ohledem na dUleZitost ochrany osobnich Udaju klient( i pracovnika.
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6.10 Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnancl
6.10.1 Zzjisténi

Pfi metodickych konzultacich, tykajicich se postupl pro pravidelné hodnoceni
zaméstnancl, se vramci celého pracovniho tymu prochazel pisemny vnitini predpis Uzce
souvisejici s vnitfni smérnici organizace, kterd nastavuje zplsob pravidelného kazdoro¢niho
hodnoceni kazdého pracovnika vSech socidlnich sluzeb. Nejc¢astéji se jedna o zpusob vyplnéni
sebehodnoticiho formulare pracovnikem s naslednym doplnénim zpétné vazby nadfizeného
pracovnika. Pracovnik socialni sluzby zde ma moznost vyjadrit se ke svym osobnim profesnim
cillim, jejich naplfiovanim skrze cinnost sluzby a pldnovany vyvoj dalSiho profesiondlniho
rozvoje. Na zakladé toho je s nim dohodnut vzdélavaci plan.

V ramci organizace je urfena zodpovédna osoba zpracovdvajici program dalsSiho
vzdélavani pracovnikd napfi¢ socidlnimi sluzbami. V prlbéhu roku pak komunikuje
s vedoucimi socialnich sluzeb a naplnuji takto stanoveny program.

Kritérium standardu €. 10 c) byva Uzce provazano se souvisejicim kritériem €. 5 e), kde
je popsan systém vymény informaci mezi pracovniky. V této Casti pisemnych predpisu je
oSetreno predavani informaci v souvislosti s poskytovanim sluzeb klientlim, obdobné se ridi i
pfedavani informaci o Cinnosti sluzby a jejim fungovani. Dllezitym rozdilem je nutnost
dodrZovat ochranu osobnich Gdaj klientl, a proto jsou nékteré formy komunikace mezi
pracovniky nepfipustné.
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Finan¢ni a moralni ocenovani zaméstnancl se fidi , Vnitfnim predpisem Méstské
charity Plzei“ a ,,Pracovnim fadem Méstské charity Plzen”.

V ramci diskuzi béhem metodickych konzultaci se v jednotlivych pracovnich tymech
socidlnich sluzeb pojmenovavaly oblasti problémovych témat, kterda bylo tfeba resit ve
spolupraci s nezavislym kvalifikovanym odbornikem. Velmi ¢asto se jednalo o supervizora
zaméreného na pracovniky v pomahajicich profesich.

6.10.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

V kritériu pro pravidelné hodnoceni zaméstnancu je dulezité uvédomovat si hodnotu a
vyznam pravidelného zjistovani osobnich cild u jednotlivych pracovnik( sluzby. | pres
intenzivni pracovni vytiZzeni vedoucich pracovnikll je nezbytné vynahradit si kazdoroc¢né
prostor pro vzajemnou komunikaci s jednotlivymi pracovniky s cilem spole¢né zhodnotit
jednotlivé oblasti tykajici se plnéni pracovnich povinnosti a dohodnout dalsi vyvoj vedouci k
naplfiovani osobnich a profesnich cild.

V pfipadé vytvareni planu dalSiho vzdélavani je doporucovano vychazet z vysledkd
hodnoceni pracovnik(l a z aktudlnich potfeb pracovniho tymu. Za dodrzovani tohoto programu
je zodpovédny predevsim vedouci socialni sluzby, nebot je v pfimém kontaktu se vsemi
pracovniky.
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Metodickym doporucenim je Uprava vnitiniho predpisu tykajiciho se financniho a
moradlniho ocenovani v pisemnych dokumentech socidlni sluzby tak, aby byl srozumitelny pro
kazdého pracovnika. S ohledem na méné kvalifikované profese v ramci pracovnich tymu
socialnich sluZzeb jsou néktera ustanoveni ve vnitfnich predpisech socialnich sluzeb jen obtizné
uchopitelna, nebot odkazuji na smérnice organizace, které jsou psané znacné formalné.
Vyznamnym rozdilem mezi socidlnimi sluZzbami v jedné organizaci jsou pak mozZnosti
mordlniho ocenéni. Metodickym doporucenim je zohlednit i moziné dopady na psychiku
kazdého pracovnika pti ocefiovani. Jedna se napf. o verejné pochvaly pred kolegy apod.

Zakladnim vykladem kritéria vyZadujiciho zajisténi ze strany poskytovatele pro
pracovniky podporu nezdvislého kvalifikovaného odbornika byvd pravé spolupriace se
supervizorem. Z hlediska metodického doporuceni je pro socidlni sluzby supervize velmi
vyznamna. Je nutné konstatovat, Ze supervizor neni jedind moznost naplnéni tohoto kritéria.
MuzZe se jednat také o podporu dalSich odbornikd, napf. pravnik, psycholog, pedagog apod.

6.11 Standard ¢. 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
6.11.1 Zjisténi

Socidlni sluzby zapojené do tohoto projektu v ramci podpory metodickych konzultaci
dolozily jako zakladni podklad pro naplnéni tohoto standardu popis realizace. Dokument
»,Popis realizace” je v aktudlnim znéni zvefejnén v Registru poskytovatell socidlnich sluzeb a
tim je dostupny Siroké verejnosti. Pfi metodickych konzultacich bylo porovndvano napliiovani
registrovanych udaji v samotné praxi socialni sluzby.

6.11.2 Konkrétni navodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Zakladnim doporucenim je, Ze poskytovatel muze v souvislosti s aktudlnim dénim
ménit misto nebo dobu poskytovani socialni sluzby, je vsak nutné vidy aktualizovat registraéni
udaje.

6.12 Standard C. 12 - Informovanost o poskytované socialni sluzbé
6.12.1 Zjisténi

Pfi metodickych konzultacich, které souvisely se standardem ¢. 1 se zdroven
diskutovalo nad problematikou zpracovéani souboru informaci o dané socialni sluzbé, a to
zvlasté s ohledem na srozumitelnost cilové skupiné klientt, kterym je socidlni sluzba urcena.
Pracovni tymy uvadély, Ze se jednd o propagacni materidly, jako jsou letdcky a informacni
weby a ddle pak informace zverejnéné ve vyrocnich zpravach Méstské charity Plzen a pfipadné
v dalSich katalozich socialnich sluzeb vydavanych krajem nebo obci.
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6.12.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Pro kazdou socialni sluzbu je uréitou vyzvou zpracovani informaci ve srozumitelné
podobé pravé s ohledem na cilovou skupinu klientu. Je tfeba pouzit neformalni jazyk, ktery je
zajemclm o sluzbu blizsi. Je pochopitelné, Ze socialni sluzby chtéji mit v propagacnich
materidlech svoji Cinnost odborné prezentovanou, aby tim dokdzaly svoji profesionalni
uroven, avSak v bézné praxi jsou kvalitni sluzby ty, kterym zajemce a klient dokaze porozumét
a ve své situaci se na né s divérou obratit.

6.13 Standard €. 13 - Prostfedi a podminky
£.13.1 Zjisténi

Metodické konzultace probihaly nejcastéji pfimo v prostorach socialnich sluzeb, proto
bylo mozné zhodnotit materidlni, technické a hygienické podminky sluzeb zapojenych do
projektu. Mezi zjisténi patfi nej¢astéjsi problém v technickych moznostech sluzbu poskytovat
osobam s pohybovym omezenim, nebot nékteré sluzby jsou poskytovany v prostorach, které
nejsou bezbariérové upraveny. S ohledem na cilovou skupinu se jiz fada socialnich sluzeb
pfizplsobila a provedla nutné technické Upravy. U ostatnich sluzeb bylo tfeba aktualni situaci
pripustit ve verejném zavazku, nebot reseni je ¢asové a financné narocné.

Prostredi, ve kterém jsou poskytovany socidlni sluzby zapojené do projektu, a to jak
v pobytové, tak vambulantni formé, bylo odpovidaji cilové skupiné a jejim specifickym
potifebdm s ohledem na dodrzeni dlistojnosti lidské osoby.

6.13.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Verejny zavazek spole€né s propagacnimi materialy a popisem realizace ma predavat
zajemci o socidlni sluzbu srozumitelnou formou popis materidlniho a technického zdzemi
sluzby, a to véetné dodrzovani hygienickych podminek. Idedlni formou jsou fotografie ¢i kratka
videa z prostor socidlni sluzby. DalSi moznosti je provést zajemce o sluzbu prostory socialni
sluzby béhem jednani se zadjemcem.

Nékteré problematické situace, tykajici se zajisténi distojného prostredi, jako je napf.
moznost klienta uzamknout se na toaleté, kdy se pracovnici obdvaji, Ze v disledku zdravotni
indispozice klienta se k nému véas nedostanou, metodicky doporuéuji zpracovat zejména ve
vnitfnich predpisech se tykajici se standardu €. 2. Urcitym feSenim se nabizi moZnost pouZiti
bezpecnostniho zamku, ktery mlze pracovnik odemknout zvenci.
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6.14 Standard ¢. 14 - Nouzové a havarijni situace
5.14.1 Zjisténi

Kritérium tykajici se nouzovych a havarijnich situaci, které mohou nastat v souvislosti
s poskytovanim socidlni sluzby, bylo ve sluzbach zapojenych do projektu, zpracovano pisemné
ve vnitfnich predpisech. Zjisténim pfi metodickych konzultacich bylo, Ze zpracované pfriklady
moznych situaci vyZadujicich jiné feseni, neZ je obvykly pracovni postup nebo ¢innost socialni
sluzby, jsou Casto teoretické a v praxi socidlni sluzby se neobjevovaly.

Seznamovani pracovnikl socidlnich sluZzeb probihd pfi nastupu do zaméstnani a
nasledném zaskolovani. Seznameni klientd probiha nejpozdéji pfi uzavirani smlouvy o
poskytovani socialni sluzby. BEhem metodickych konzultaci pracovnici tymu socidlnich sluzeb
uvadéli, Ze jsou pravidelné proskolovanii v BOZP, coz je oblast s timto kritériem souvisejici.

Zjisténim je, Ze socidlni sluzba ma zpravidla vytvorfenou evidenci nouzovych a
havarijnich situaci. V praxi socialni sluzby se muZe stdt, Ze za urcité obdobi nedojde k zadné
situaci, kterou by takto evidovali.

6.14.2 Konkrétni navodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Metodickym doporucenim pro zpracovani pisemného vnitfniho pfedpisu je zapojeni co
nejvice ¢lenli tymu socidlni sluzby pro formulovani situaci, které by mohly pfi poskytovani
sluzby nastat a kdy je nutné pouzit jiny nez obvykly pracovni postup pfi jejich feseni. Soucasti
predpisu muUZe byt i postup pro situace, ve kterych by teoreticky mohlo dojit k pouZiti
restriktivnich opatfeni. NejdulezitéjSim vyznamem tohoto predpisu je to, aby pracovnici byli
schopni v situacich vhodné reagovat a dokazali minimalizovat dopad na zdravi a Zivoty osob a
idedlné i majetek. Pri formulovani postupl je vhodné si uvédomit, Ze pracovnik mize byt
v kritické situaci ovlivnén rliznymi biologickymi a psychickymi procesy.

Soucasti kritéria, tykajiciho se prokazatelného sezndmeni osob s postupy pfi rfeSeni
nouzovych a havarijnich situaci, je vytvofeni podminek, aby tyto osoby byly schopny
stanovené postupy v praxi pouzit. Metodickym doporucenim je, aby stanovené postupy byly
ve své podstaté jednoduché a popsané tak, aby zohledriovaly specifické potreby cilové skupiny
klient, nebo pracovnikll. MiZe se jednat napf. o informacni letdcek pro klienty, grafické
znazornéni postupl srozumitelnych détem, seniorim, mala vizitka pro pracovniky v terénech
apod.

Doporucenim pro sluzby je prochazet v pravidelnych intervalech praxi socidlni sluzby
v kontextu pracovnich postupl a moznych situaci, které jsou neobvyklé a vyzaduji zvlastni
postupy resSeni. Mlze se jednat o porady pracovnich tymU jednou mésicné, i castéji.
Samotnou evidenci je doporuceno vést i v pfipadé, kdy za urcité obdobi Zzadna takova situace
nenastane.
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6.15 Standard €. 15 - ZvySovani kvality socialni sluzby
(.15.1 Zjisténi

Z diskuzi pfi metodickych konzultacich v rdmci pracovnich tymu sluzeb zarazenych do
projektu vyplynulo, Ze socidlni sluzby mivaji zpracovany pisemny predpis tykajici se zvySovani
kvality sluzby, podle kterého pak v praxi postupuji. Soucasti predpisu byvaji stanovené
pravidelné terminy a setkdni celého pracovniho tymu, napf. formou porad. Samotna pribézna
kontrola a hodnoceni, zda je zplsob poskytovani socidlni sluzby v souladu svefejnym
zavazkem, pak probihd v kazdé socialni sluzbé odlisné, a to s ohledem na jeji cilovou skupinu
a kapacitu.

Pracovnici sluzeb vétSinou predkladali pisemny vnitini predpis tykajici se zjistovani
spokojenosti klientd, ktery nej¢astéji obsahoval systém vytvareni a vyvhodnocovani pisemnych
dotaznikl. Samotnym vyhodnocenim se pak zpravidla v jednotlivych sluzbach zabyval vedouci
pracovnik sluzby, a to na konci kalendarniho roku.

Zjisténim bylo, Ze hodnoceni kvality sluzby je od pracovnikl nejcastéji zjisStovano
v ramci ro¢nich hodnoticich pohovorl. Ostatni zainteresované fyzické ¢i pravnické osoby
byvaji v praxi nejcastéji zastoupeny studenty a dobrovolniky. U téchto osob byva nejc¢asté;i
vyuzivan pisemny dotaznik.

Socialni sluzby pfi metodickych konzultacich dokladaly evidenci podanych stiznosti na
kvalitu nebo poskytovani socialni sluzby, a to véetné zaznamenanych postupl fedeni. Pfi
naslednych diskuzich vramci celého pracovniho tymu socidlni sluzby se pojmenovavaly
dopady feSenych stiznosti na rozvoj nebo zvysSeni kvality. Bylo zjisténo, Ze lepSim zdrojem pro
zvySovani kvality byvaji tzv. podnéty, které se vSak v evidenci stiznosti neobjevovaly.

6.15.2 Konkrétni ndvodné doporuceni vyplyvajici z analyzy

Dulezité je nastavit si konkrétni cile, které bude sluzba ndsledné vyhodnocovat a také
osobu, kterd bude timto uUkolem povérena. Rovnéz intervaly vyhodnoceni by mély byt
pravidelné a idealné by samotné hodnoceni sluzby mélo probihat vice nez jedenkrat rocné.
Podstatou tohoto kritéria je uvédoméni si nutnosti mit nastavend pravidla, at jiz v Ustni i
pisemné podobé, kterd pomohou socidlni sluzbé se po urcitych ¢asovych obdobich vénovat
tomu, zda je sluzba poskytovana skutecné kvalitné a v souladu s aktudlnimi potfebami
verejnosti a cilové skupiny.

Je doporuceno zvazit zplsob zjistovani spokojenosti klientll s poskytovanim socidlni
sluzby, a to hlavné s ohledem na cilovou skupinu tak, aby forma zjistovani byla pfirozend a
ziskané informace byly prinosné pro dalsi rozvoj sluzby. Jedna se napriklad o ziskani zpétné
vazby v pribéhu bézného rozhovoru s klientem, kdy pracovnik nasledné provede zaznam do
dokumentace klienta. Cennym pfinosem muze byt pak vyhodnoceni nékolika takovych
zpétnych vazeb od jednoho klienta. DlleZitost tohoto kritéria pro kazdou socidlni sluzbu je
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ziskat informace o spokojenosti klientd s poskytovanim sluzby, se kterymi pak socialni sluzba
pracuje tak, Ze dokaze individualizovat poskytovanou socidlni sluzbu a tim zvysit kvalitu a
v dUsledku samotnou spokojenost klient(. Nejde o to, aby bylo zjisténo, Ze napt. 85 % klientu
je spokojeno se stravou v pobytoveé socialni sluzbé, ale Ze zname klienty patfici do téch 15 % a
mulzZeme jim pomoci upravit podminky poddvané stravy tak, aby se citili dobtfe a spokojené.
Podobné se formuluji otazky vhodné pro zjistovani zpétné vazby v ostatnich oblastech pro
danou socidlni sluzbu vyznamnych, napf. pocit bezpeci, srozumitelnost podavanych informaci
apod.

Metodickym doporucenim je vytvaret soubor ziskanych zpétnych vazeb od
spolupracujicich fyzickych a pravnickych osob, a to i zplsobem, kdy zpétnou vazbu ziska
pracovnik sluzby v Ustni podobé a zapiSe idedlné do zaznamu z porady pracovniho tymu.

Dalsim doporucenim metodika je vypracovat systém ve vnitfnich pravidlech socialni
sluzby, ktery by se tykal projednavani zaznamenanych stiznosti a podnétl béhem béznych
provoznich porad s cilem nasledného rozvoje a idealné zvyseni kvality samotné socialni sluzby.

42



7 Zaver

Zavérem lze fFict, Ze realizaci projektu probéhly odborné metodické konzultace
zamérené na standardy kvality socidlnich sluzeb, jejichzZ cilem bylo zvySovani kvality socidlnich
sluzeb Méstské charity Plzeri a byla vytvorena nova pracovni pozice socidlniho pracovnika —
metodika.

Z konzultaci vznikaly pisemné vystupy, které obsahovaly zjisténi a pfipadné doporuceni
ke zvySovani kvality konkrétni socialni sluzby k jednotlivych oblastech standarddm kvality,
které slouzily jako interni podklady naplfiovani projektu.

Vysledny koncept zavérecné zpravy je tvoren ze zjisténi béhem metodickych konzultaci
ve vsech socidlnich sluzbach zapojenych v projektu a navodnych doporuéeni metodika
tykajicich se jednotlivych témat. Pro vétsi pfehlednost jsou standardy kvality socialnich sluzeb
popsany v samostatnych kapitolach. Popis jednotlivych socidlnich sluzeb zapojenych
v projektu je zpracovan v Uvodni ¢asti zpravy.

Zvoleny format této zavérecné zpravy odpovidd potiebé preddani informaci tykajicich
se problematiky nejcastéjSich zjisténi a nasledného metodického doporuceni k jednotlivym
kritériim vSech standardl kvality sluzeb a bude tedy mozné vyuZit jej k nepfimému zvySovani
kvality dalSich socialnich sluzeb v Sirsi strukture charit.
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