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KRITERIUM 1A

Poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena, a to v souladu
se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socialnich
sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné uréenymi potrebami osob,

kterym je socialni sluzba poskytovana;



POSLANI

Vyznam slova poslani vysvétluje nasledujici schéma:
Vysilajici
J

Posel, ktery nese poselstvi/poslani
J
Pfijemce

Vysilajicim je v uzSim slova smyslu zfizovatel, v SirSim spole¢nost. Poslem je
sluzba samotna, u niz musi byt zrejmé, co nese. A konecné prijemcem je
uzivatel, pfip. jeho rodina, komunita, v SirSim slova smyslu opét spole¢nost.



... vytvorit nejbajecnéjsi misto na svété.
Administrativné a pravné zabezpecujeme fungovani zdravotnich zarizeni a

vytvareni obecnych podminek pro zlepSovani zdravotniho stavu
obyvatelstva.

... omezovat dusledky rizikového uzivani drog u zavislych mladistvych osob v

... 0 kazdého zakaznika se vyborné postarame, setka se u nas s takovou
arovni obsluhy, kvality a Cistoty, Ze nas bude chtit opét brzy navstivit.

Poslanim ... je prostfednictvim socialnich sluzeb poskytovat lidem s
mentalnim nebo vicenasobnym postizenim individualni podporu ve
spokojeném zvladani zivota a nalézani moznosti osobni realizace. Sluzby
jsou poskytovany ve spolupraci s rodinou ¢i prirozenym socialnim zazemim
klienta formou denniho stacionare, tydenniho stacionare, domova pro osoby
se zdravotnim postizenim, chranéného bydleni a podpory samostatného
bydleni.



CHARAKTERISTIKA POSLANI

ukazuje smeér, jimz se ma sluzba ubirat; zvolenému sméru pak odpovidaji
vesSkeré dalsi kroky, postupy a ¢innosti,

vyznacuje se dlouhodobym trvanim,

objasnuje uzivatelim, verejnosti i zameéstnancum, pro¢ sluzba existuje, pro¢
je potfebna a k ¢emu pfispiva, umoznuje pochopit smysl veSkerého konani
a pomaha tak vSem zucastnénym stranam porozumét smyslu a podstaté
sluzby,

vyjadruje jedinecnost a odliSnost sluzby od jinych sluzeb stejného zaméreni,
mélo by byt motivujici pro zaméstnance a srozumitelné pro uzivatele,

musi byt v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami
poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné
uréenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana.



DOBRE FORMULOVANE POSLANi ODPOVIDA NA
TYTO OTAZKY:

Kdo sluzbu poskytuje

Kde je sluzba poskytovana

Komu je sluzba poskytovana

Co je predmétem sluzby, o co usiluje
Jak, prip. pro¢ je sluzba poskytovana



POSLANI SLUZBY VE VZTAHU K POTREBAM A
OSOBNIM CiLUM UZIVATELU

Poslani
sluzby

UzZivatel ma své potreby

Sluzba ma své poslani

Sluzba zabezpecuje potreby uzivatele
v mezich svého poslani

Jisté potreby uZivatele zlistanou
neuspokojeny

Potreby
uZivatele

Poslani sluzby
»~Komplexni péce“ je Siditko

Clovéka nelze zabezpeé&it komplexné
Vznikaji pocity viny, poskytovatel je
pretézovan

Potreby
uZivatele




CILE

Definovani cili sluzby je dikazem, Ze zafizeni neposkytuje své sluzby
nahodile, ale planované, Ze nestagnuje, ale vyviji se - stejné jako se vyviji
potreby jeho uzivatell. V fadé zdroju vénovanych podpore poskytovatelu pfi
implementaci standardu je vymezeni cilt sluzby orientovano predevSim na

jeji rozvoj. Takto vymezené cile jsou pak vétSinou manazerského charakteru
a maji povahu strategického planovani.

V poslednim obdobi se stale ¢astéji setkavame s nazorem, ze cile sluzby

by mély byt definovany ve vazbé na predpokladané potreby okruhu osob,
kterym je sluzba uréena, vyplyvajici z omezeni jejich aktivit anebo jejich
ucasti na zivoté ve spolec¢nosti. Omezeni mohou utvaret nepfiznivou socialni

situaci, na niz sluzba reaguje. To vS8ak neznamena, Ze poskytovatelé by méli
prestat rozvoj sluzeb planovat.



CiLE

VSechny cile musi byt v souladu s poslanim sluzby a mély by vést k jeho
napliovani. Mizeme si je predstavit jako Useky riznych cest k dosazeni
poslani. Mohou a dokonce by se mély s ¢asem ménit.

Cile musi byt rovnéz v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi
zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a
individualné uréenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba
poskytovana.

Vychazime-li z teze, ze cil je vysledek toho, co délame nebo chceme délat,
nejcastéjSim nedostatkem je, Ze sluzba popisuje své sou¢asné aktivity (tedy
prostredky, kterymi mize byt cile dosazeno), nikoli jejich vysledky (faktické
cile).



ZASADY

Deming ve svych principech nutnych pro fungovani systému kvality

v organizaci na prvnim misté uved| nezbytnost stanoveni cili a hned za nimi
definovani filozofie, na které se zaméstnanci shodnou a ktera jim umozni se
spravné rozhodovat.

Dle zakona a standardu by tato filozofie méla byt vyjadfena pomoci zasad
(verze standardl z roku 2002 pouzivala pojem principy), které zachycuji a
vyjadruji hodnoty, kterymi se fidi zaméstnanci pfi praci s uzivateli a pfi
poskytovani sluzeb.



ZASADY SOCIALNICH SLUZEB PODLE BILE
KNIHY V SOCIALNICH SLUZBACH

autonomie a podpora nezavislosti,

socialni za¢lenéni/prevence vyloucent,
respektovani potreb a individualni pristup,
partnerstvi - spoluprace zameéstnance a uzivatele,
rovnost/nediskriminace,

dostupnost (informacni, mistni, éasova, finanéni, psychologicka),
provazanost,

komplexnost,

inovativnost,

variabilnost,

flexibilita (Bila kniha v socialnich sluzbach, 2003).



ZAKLADNI ZASADY SOCIALNICH SLUZEB PODLE
ZAKONA O SOCIALNICH SLUZBACH

rozsah a forma pomoci a podpory zachovava lidskou dustojnost,
vychazi z individualné uréenych potreb osob,

podporuje rozvoj samostatnosti,

motivuje k prekonani nepriznivé socialni situace,

posiluje socialni zaclenovani osob,

socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalité
takovymi zpUsoby, aby bylo vZzdy dusledné zajiSténo dodrzovani lidskych prav
a zakladnich svobod osob.



OKRUH 0SOB, KTERYM JE SLUZBA URCENA

Kazda socialni sluzba musi jasné vymezit pro koho je uréena.

Okruh osob, kterym je sluzba uréena (nékdy téz tzv. cilova skupina) musi byt
popsan tak, aby bylo ziejmé, v jaké konkrétni situaci lidé mohou nabizenou
sluzbu vyuzit - musi byt definovan presné, konkrétné, pozorovatelnymi

znaky.

Dobré vymezeni okruhu osob poskytuje ochranu uzivateltim i
zaméstnancum sluzby. Je prevenci proti rizikiim a dasledkim prijeti
uzivatell, pro které neni sluzba vhodna, coz pokud se stane, plsobi vSem
zucastnénym stranam komplikace a stradani.

Okruh osob je vhodné vymezit prostrednictvim nepfriznivé socialni situace,
do které se potencialni uzivatel dostal a na kterou pusobi socialni sluzba
svymi éinnostmi, charakteristikou uzivatele, popr. jeho potrebou.

K bliz8i charakteristice komu jsou sluzby uréeny a komu uz ne muze
napomoci i tzv. negativni vymezeni okruhu osob.



ZVEREJNENI POSLANI, CiLU A ZASAD
POSKYTOVANE SOCIALNI SLUZBY A OKRUHU
0SOB, KTERYM JE SLUZBA URCENA

Poslani, cile a zasady poskytované socialni sluzby a okruh osob musi byt
nejenom pisemné definovany, ale také zverejnény. Tim se stanou verejnym
zavazkem. Zverejnéni by mélo byt realizovano vice zpUsoby tak, aby bylo
dostupné a srozumitelné Siroké verejnosti i okruhu osob, kterym je sluzba
uréena.



KRITERIUM 1B

Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
mohly uplatiovat vlastni vili pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace;



MozZnost samostatné se rozhodovat je zakladnim pravem vSech lidi.
Naplnéni pozadavkU plynoucich z tohoto kritéria proto vyZaduje
prizpusobeni sluzby potfebam uzivatele, vyuZiti jeho vlastnich zdroju a
motivaci k aktivhimu zapojeni uzivatele.

Autonomie - schopnosti vést Zivot podle vlastnich pravidel (zastat panem
svého chovani a zpusobu zivota), pricemz autonomie a zavislost na pomoci
druhych se nevylucuje.

Cim je dotydna osoba zavislejsi, tim je podil Géasti pomahajiciho vétsi, a
naopak.

Existuji tfi podminky k autonomii:

mit schopnost sebeurcéeni (umét),
chtit tuto schopnost uplatnit (chtit),
mit moznost autonomii uplatnit (moci)

NejvétSi omezeni moznosti volby se objevuji u lidi s potizemi v komunikaci a
mobilité.



KRITERIUM 1C

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



Pisemné pracovni postupy (nékdy téZ oznacované jako metodiky) zajisti, aby
postup pri poskytovani sluzby byl vaéi vSem uzivatelim stejny a na nikoho
nebo na nic se nezapomnélo. Pisemny pracovni postup umoznuje
nezavislost realizace sluzby na konkrétnich zaméstnancich, garantuje jeji
nemeénnou Kvalitu, umoznuje revizi a aktualizaci, ale také kontrolu.



KRITERIUM 1D

Poskytovatel vytvari a uplatriuje vnitini pravidla pro ochranu osob
pred predsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit
v dusledku poskytovani socialni sluzby.



Dusledkem poskytovani socialnich sluzeb je témér vzdy stigmatizace.
Predsudky patrné nelze zcela odstranit, nicméné standardy poskytovatelim
ukladaji povinnost je alespon minimalizovat, resp. uzivatele pred jejich
vznikem ¢i dusledky chranit.

Kazda sluzba by méla identifikovat, k jakym predsudkiim a negativnim
hodnocenim jejich uzivateld, pfip. rodinnych prislusniku, v dasledku uzivani
sluzby dochazi. Priciny by se méla snazit odstranovat a na verejnost ptisobit
tak, aby tyto negativni jevy eliminovala. Pravidla nemusi byt pisemn3,
nicméné zameéstnanci by je méli znat a uplatnovat v praxi. Za dobrou praxi
je proto povazovano jejich pisemné zpracovani.



STANDARD C, 15

Smyslem standardu je zajistit, aby poskytovatel priibéZné vyhodnocoval, zda
je poskytovani sluzeb v souladu s jeho verejnym zavazkem a osobnimi cili
uzivatell (tj., zda sluzba dokaze efektivhé napomahat jejich napliovani), a
napomoci aby tato ¢innost nebyla ndahodna, nybrz systematicka. Aby v
pripadé zjiSténi nedostatku byla prijimana adekvatni reSeni. Do hodnoceni
by méli byt zapojeni uzivatelé, zaméstnanci a dalSi pravnické a fyzické
subjekty (spolupracujici organizace, samosprava, praktikanti, dobrovolnici,
odborna i laicka verejnost...). Do této zpétné vazby musi byt zahrnuty i
stiznosti uzivateld.



ODLISNOSTI SOCIALNICH A KOMERCNICH
SLUZEB

financovani z verejnych zdrojq,

zavislost na politickych rozhodnutich,

vazba na legislativu,

¢asta intimni povaha téchto sluzeb,

provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité,
vyznamna Uloha rodiny ¢&i jinych neformalnich spole¢enstvi,
eticka a hodnotova dimenze.



KRITERIA POUZIVANA V HODNOTICiCH
PROGRAMECH V ANGLOAMERICKE OBLASTI

Vykon (Effort) se vztahuje k mnoZstvi zdroju a aktivit, které jsou
poskytovany, aby bylo dosazeno programovych cild.

Vliv (Impact) oznaduje rozsah zmeény v charakteristice komunity, na kterou
byla zamérena intervence.

Efektivita, G¢elnost (Effectiveness) se zjisti zhodnocenim/zmérenim
specifickych zmén u uzivatell, ktefi vyuzivaji sluzby.

Uginnost, hospodarnost (Efficiency) se zjisti srovhanim nakladd riznych
pristupt k dosazeni programovych cill. Jde o analyzu nakladu a zisku.



EVALUACE

jeden z nastroju rozvoje kvality socialni prace a socialnich sluzeb, kontroly
dosahovani vyty¢enych cill, posouzeni aktivity v profesionalni oblasti

formativni evaluace byva aplikovana za ucelem zlepSeni, zkvalitnéni

procesu, rozvoje Uspésnych strategii, k reflexi toho, co funguje dobre a co by
se naopak mélo zménit.

sumativni evaluace se pouziva napfiklad pro zjiSténi spokojenosti
a vysledkl u uzivatell sluzeb, je orientovana na to, zda sluzba dosahla

svych cilll, byla efektivni, popisuje co se délo, odhaduje, zda sluzba ovlivnila
vysledky, ocenuje relativni naklady.

prostrednictvim evaluace vyvkonu zkoumame kvantitu, ¢asovy rozsah
provadénych ¢éinnosti v ramci konkrétniho programu.




SEBEHODNOCENI

Jsou na ném zalozZeny prakticky vSechny systémy fizeni kvality a je pevnou
soucasti kvalitativniho managementu (napf. model EFQM).

Mezi zakladni pfinosy sebehodnoceni patfi rozpoznani silnych stranek a
oblasti pro zlepSovani, prilezitost pro uceni se, vytvareni spolecného jazyka
a koncepéniho ramce pro vedeni sluzby, zapojeni vSech zaméstnanct do
procesu zvySovani kvality, sdileni nejlepsi praxe, porovnani s jinymi
poskytovateli stejného nebo odliSného zaméreni, zlepSeni procesu

planovani a tvorby strategii (kam zamérit zdroje za ucelem nejvétsiho
pfinosu).



POSTUP SEBEHODNOCENI

zavazek vedeni k sebehodnoceni
plan komunikace
plan sebehodnoceni
ustaveni tymu a jeho vysSkoleni
sebehodnoceni
sestaveni akéniho planu
realizace akéniho planu

)

anu

Prezkoumani miry a
plnéni akéniho plan

VYV VY Y



AKCNI PLAN

Které z identifikovanych silnych stranek chceme udrzovat a vyuzZivat
s maximalnim G¢inkem?

Které z identifikovanych silnych stranek potfebujeme dale rozvijet?

Které z oblasti pro zlepSovani zndme, ale nehodlame je resit, protoze nejsou
predmétem ¢innosti?

Které ze zjiSténych oblasti pro zlepSovani povazujeme za dulezité, abychom
na nich pracovali?

Jak hodlame monitorovat nas rozvoj na zakladé dohodnutych oblasti pro
zlepSovani?



Hodnoceni a kontrola maji vyznam tehdy, pokud nejsou pouze nastrojem
hledani chyb. Smyslem kontroly je Uprava stavajicich cilt sluzby a vytvareni
takovych zpUsobU poskytovani sluzeb, které jejich uzivateldm Gcinnéji
napomahaiji. Tedy ovlivhéni smérovani ¢innosti poskytovatele.



KRITERIUM 15 A

Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni
sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob;

b Pe &
Cyklus zlepsovani

Planovani

Stanoveni zpUsobu

cila jejich
realizace
Aplikace

Hodnoceni a zvoleného

prezkoumani zpUsobu
realizace



KRITERIUM 15 B

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjisStovani
spokojenosti osob se zplsobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje



SPOKOJENOST

Zjistovani spokojenosti uzivatelu neni specifikum socialnich sluzeb, ale
vénuji ji pozornost i ostatni verejné sluzby a komeréni firmy, jejichz hlavni
filozofii Gspéchu je zaméreni na uzivatele/zakaznika.

Spokojenost vyjadruje nazor ¢lovéka na vnimani urcité situace. Podle normy
ISO 90005 je spokojenost definovana takto: ,Spokojenost je vnimani
zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavkui.“ Spokojenost je také
mozné definovat jako soulad/odchylku mezi oéekavanim a skutecnosti.
Spokojenost uzivatell socialnich sluzeb je vnimani toho, jak sluzba napliuje
jejich pavodni predstavy, které by mély byt s uZivateli vyjednavany v procesu
jednani se zajemcem o sluzbu a upresnovany v procesu individualniho
planovani. ZjiStovani spokojenosti uZivateli ma jesté SirSi presah, nebot
poskytovatel ziskava informace, které z procesu individualniho planovani
nemusi nutné vyplynout.



RIi SPOK

mh

JENOSTI

OBLASTI MOZNYCH KRIT

spolehlivost (v ¢ase, dodrzeni dohodnutych termind, presnost provedeni
akonu apod.)

prijeti (respekt, vlidnost)

dostupnost (Cekaci doba, umisténi)

jistota (bezpecnost, duvérnost informaci)

porozumeéni (znalost problematiky, individualni pristup)

kompetence (odbornost personalu)

vérohodnost (povést poskytovatele, zaméstnancu)

technické vybaveni (technicky stav a vzhled zafizeni, obleceni zaméstnancu,
aprava komunikaénich materialu, kvalita jidla apod.).



MOZNOSTI ZJISTOVANI SPOKOJENOSTI
UZIVATELU

dotaznik

rozhovory s uzivateli

kombinace dotazniku a rozhovoru

pozorovani

rozhovory s rodinnymi prislusniky

skupinové rozhovory vedeni s uzivateli (tzv. zakaznické panely)



KRITERIUM 15C

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



pribuzny
opatrovnik

dobrovolnici

praktikanti

externi spolupracovnici:
knéz
|Eékar
rehabilitaéni pracovnice

spokojenost
kvalitu

personal
atmosféra
pristup personalu
prostredi
zaSkoleni

aroven poskytovani
sluzby

dodrzovani vnitrnich
pravidel

Uroven péce
spokojenost uzivatel(
pristup personalu
spoluprace

rozhovor
dotaznik
stiznosti

rozhovor
dotaznik

rozhovor
Zpravy z praxe

rozhovor

KOHO A JAKYM ZPUSOBEM JE MOZNE ZAPOJIT
DO HODNOCENI SLUZBY

zaznam
vyhodnoceni

zaznam
vyhodnoceni

zaznamy

v viv e

zjisténi

zaznamy
identifikovani

Ve viv o



KRITERIUM 15D

Poskytovatel vyuzZiva stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialni
sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.
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Dékuji za pozornost a vyplnéni anonymniho hodnoticiho dotazniku.

PaedDr. Petr MatusSka, Ph.D.
Klié-centrum socialnich sluzeb, p.o.
Dolni Hejéinska 28

779 00 Olomouc
petr.matuska@klic-css.cz



