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Uvod

V ramci projektu ,,Vzdélavanim poskytovateld socialnich sluzeb v zavadéni standardt
kvality socialnich sluzeb k funkéni a efektivni Siti socidlnich sluzeb Kralovéhradeckého
kraje“, ktery je spolufinancovan Evropskym socialnim fondem a statnim rozpoétem Ceské
republiky, proSlo vjeho druhé fazi sebehodnoticim procesem s naslednou konzultaci 41
zafizeni ostatnich sluzeb. Nasledujici analyza shrnuje informace z 12 zatizeni poradenskych
sluzeb.

Zatizeni obdrzela a vyplnila sebehodnotici dotaznik, ktery byl spolu se zastupcem
ziizovatele a 2 konzultanty vyhodnocen a na spole¢ném setkani s tymem pracovnikli piimo
v zafizeni zkonzultovan. Z kazdé konzultacni ndvstévy vypracovali ndsledné konzultanti
zaveérecnou zpravu. Zavérecné zpravy spolu se sebehodnoticimi dotazniky obsahuji velmi
cenn¢ informace o soucasné urovni kvality poskytovanych sluzeb, o postojich jejich
pracovnikll 1 materialné¢ technickém zabezpecCeni zatizeni. Z vyplnénych a vyhodnocenych
sebehodnoticich dotaznikii byla na samém zavéru vytvorena ndsledujici analyza. Cilem
analyzy je zmapovani statistickych udaji o jednotlivych sluzbach, shrnuti doporuceni
konzultant, jimiz tymy odbornikli podpofily zavadéni a rozvoj standardd kvality
poskytovanych sluzeb, a prikladit dobré praxe, jez je v zafizenich jiz realizovana.

Validita udajii v analyze se odviji od validity ziskanych dat ze sebehodnoticich
dotaznikl. Nekteré dotazniky byly vyplnény nepfesné, proto i nékteré udaje v analyze mohou
byt nepatrné zkreslené. Analyza ma ale ptedevs§im zobecnujici charakter, a pro tento ucel maji
tyto drobné neptesnosti maly az nepatrny vyznam.
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Statisticka data

PORADENSKE SLUZBY

Vékové slozeni uzivatela

28; 0%

2621; 18%
1092; 8%

O Déti a mladez (do 26
let)

B Dospéli v produktivnim
véku (do 65 let)

O Seniofi (nad 65 let)

OJiné — neuvedIi

10657; 74%

Vékova skupina Pocet uzivatell
Déti a mladez (do 26 let) 2621
Dospéli v produktivnim véku (do 65 let) 10657
Seniofi (nad 65 let) 1092

Jiné — neuvedli 28




Doporuceni konzultantt

Poslani uvedenych poraden je vesmés jednotné definovano (povinnost ¢lent Asociace obc¢anskych
poraden), avSak pfilis obecné& (v mnoha pfipadech definovano na celou organizaci), konzultanti
nejéast&ji doporudovali vice specifikovat, poukazat tim na jedine¢nost té konkrétni poradny. Casto
bylo poukazovano na nutnost srozumitelnosti poslani pro vefejnost. U stanovovani cili nejcastéji
konzultanti doporu€ovali definovat cile podle pravidla SMART, dale poukazovali na nutnost, ze
definovani cild musi byt v souladu s poslanim organizace. U definovani cilovych skupin doporuduiji jeji
co nejkonkrétnéjsi vymezeni, v€etné negativniho vymezeni.

Standard é. 1 - cile a zpusoby poskytovani sluzeb

Poslani

e V poslani neuvadét jako cilovou skupinu vdechny ob&any.

e Doladit (jesté diskutovat) poslani dle 6 kritérii (kdo, kde, co, jak, komu a proc).

e Zvarzit pouziti pojmu "pomahat", napf., zdali by neSla pouzit formulace "poskytovanim sluzeb
napomoci" apod.

e Zapracovat Uzemi Kralovéhradeckého kraje do vnitfnich pfedpisu organizace.

e Sjednotit definici poslani na vSech vefejnych dokumentech - letacich, metodice. Upravit
definici poslani tak, aby bylo srozumitelné pro vefejnost.

e Vytvofit poslani pro kaZzdou oblast poskytovanych sluzeb (poradny, osobni asistence...), které
by obsahovalo obecné odpov&di na otazky : kdo, co, kde, komu a jak poskytuje a bylo
v souladu s obecnym cilem sociélnich sluzeb.

e Do poslani zafizeni doplnit vékové vymezeni cilové skupiny a spadové oblasti.

e Na zakladé vystupu tymové diskuze definovat poslani socialni sluzby "odborné poradenstvi".
Nasledovné poslani oficialné schvalit vedenim sdruzeni (v ramci schvéleni vefejného

zavazku).

¢ Nastavit kontrolni mechanismus u zfizovatele, zda jsou poslani platna pro vSechna stfediska
organizace.

e Redefinovat poslani konkrétnéji, srozumitelnéji - nahradit vyraz intervence napf. terénni
sluzbou.

e Doplnit poslani o mistni charakteristiku - kde je sluzba poskytovana, respektive doplnit
vymezeni cilové skupiny z hlediska mistniho, na jakém uzemi je sluzba v jednotlivych
stfediscich poskytovana.

e Dotazovat se uzivatelu, zda-li rozumi znéni poslani pro pfipadné dal$i zmény.

e PokraCovat v definovani poslani, pfi dal§i praci vyuzit informace uvedené v krajskych.
standardech kvality. Poslani by mélo byt definovano srozumitelné hlavné pro vefejnost
a definované cilové skupiny.

Cile zarizeni

e Konkrétngji specifikovat dlouhodobé cile tak, aby ur€ovali budouci rozvoj, smér vyvoje
zafizeni.

e Diskutovat a vypracovat metodicky postup a kritéria pro vyhodnocovani cild (navaznost na st.
¢. 16).

e Cile rozdelit do nékolika oblasti (hlavni cil / rozvojové cile - smérem k uzivateliim,
pracovnik(im, strategii, technickému zazemi apod.).

e Opakované projednavat v ramci pracovnich tymU vS8echny nalezitosti vztahujici se k cilim
organizace, co jednotlivé cile znamenaji, jaka strategie k jejich naplfovani z nich vyplyvaji
apod.

e Pfi definovani cild mit na paméti, Zze maji byt v souladu s poslanim organizace. Jednotlivym
cilim konkrétné stanovit terminy, zodpovédnou osobu, zplsob naplnéni. Pisemné
vyhodnocovat naplhovani cild organizace, vést o tom pisemny zapis. Dlouhodobé cile uvadét
na vefejnych dokumetech - letacich, internetové stranky organizace.



Cile popsat podle pravidla SMART (srozumitelné, méfitelné, akceptovatelné, realizovatelné
a terminované).

PokraCovat ve sledovani vySe popsané provazanosti mezi poslanim, cili a principy sluzby.

V ramci tymové diskuze redefinovat v dotazniku uvedené cile. Cile definovat pro sluzbu
odborného poradenstvi. Pfi definici cild postupovat zplsobem, ktery zarui, Zze cile budou
splfiovat poZzadavky na méfitelnost, specificnost, realnost, terminovanost a akceptovatelnost.
U dlouhodobych obecnéjsich cill stanovit si méfitelna kritéria a vystupy, jak lze dokazat
naplfiovani téchto cill. Zvazit uzivani pojm( z Iékafské terminologie viz. propojeni lékarské
péce se socialni a nasledné pracovni rehabilitaci.

Stanovit si, které sluzby jsou zakladni - bezplatné a na které sluzby - nadstandardni, je mozna
finanéni spoluucast uzivatell. Je potfeba stanovit si pravidla, v jakych situacich bude ¢i
nebude urcita finanéni spoluucast uzivatelu.

Prabézné vyhodnocovat plnéni cild.

Definovat hlavni cil zafizeni a dale rozvojové cile, ty dale délit napf. do jednotlivych oblasti
(cile organizace, cile sméfujici k uzivatelim, cile v personalni oblasti, cile tykajici se zajisténi
provoznich podminek apod.)

Cilova skupina

Definovat cilovou skupinu zafizeni v souladu se zakonem o socialnich sluzbach co
nejkonkrétnéji a nejpresnéji.

Revidovat definici cilové skupiny z pohledu spadovosti a konkrétnéjsSiho vymezeni kdo je, ale i
kdo neni uzivatelem sluZzeb zafizeni. V souvislosti s timto tématem diskutovat i téma: "kdo je
zdjemce o sluzbu a kdo je uzivatel".

Ponechat Sirsi cilovou skupinu a negativné vymezit klientelu pouze ze situaci, které se mohou
uskuteCnit pfi konkrétnim kontaktu - agrese, kradeze v poradné, aktualni vliv omamnych latek
na stav klienta.

V oblasti vymezeni sluzby se z pohledu vefejnosti vymezit tak, aby tomu vefejnost rozuméla.
Vymezit se tak, jak chce vefejny zavazek, tedy klidné i negativné - "nejsme pravni ani
rodinnou poradnou".

Blize specifikovat cilovou skupinu, ujasnit si jaké sluzby a jakého rozsahu chtéji poskytovat.
S tim je spojené personalni obsazeni sluzby.

Zvazit zpfesnéni cilové skupiny, zkusit popsat socialni situaci jednotlivych klienti, vyhledat
klicové znaky a podle nich ji popsat a vymezit. Do popisu zkusit zakomponovat, Zze se
nepracuje pouze s jednotlivci, ale s celymi rodinami, i s tim, Ze u kazdého kontaktu nemusi byt
nutné cela rodina. Mélo by byt zfejmé, Ze jde skute¢né o socialni sluzbu. Vymezeni cilové
skupiny vypovida o jasné stanovenych pravidlech a o tom, zda je poskytovana tomu komu
nalezi.

Zvazit, zda deklarovat praci s cilovou skupinu déti pod 15 let vzhledem k moznostem
poskytovatele.V pfipadé, Zze ano, doplnit vymezeni cilové skupiny u vékového kritéria mladsi
15 let o podminky, kdy bude sluzba poskytovana napf. ve spolupraci s dalSi organizaci.
Pfehodnotit a pfepracovat vymezeni cilovych skupin pro jednotlivé typy sluzby, zamyslet se
nad tim, neni-li kazdy typ sluzby pro jiné cilové skupiny. Pfi definovani hledat kriteria, podle
kterych Ize posuzovat potfebnost sluzby pro danou cilovou skupinu.

Definovat cilové skupiny s ohledem na znéni obecného cile socialnich sluzeb a ddrazem na
kritérium nepfiznivé socialni situace, které by mél zajemce o sluzbu a uZivatel sluzeb vzdy
splfiovat.

Diskutovat o tom, zda skuteCné neexistuji osoby, kterym neni mozné sluzbu poskytnout.
V navaznosti na dalsi ¢innost sluzby jasné vymezit svou plsobnost na ur€ity region/y/(kraj).
Rozveést (upfesnit) vice v cilové skupiné formulaci "s jinym sluchovym postizenim".

Principy sluzeb

Zahrnout principy, na kterych je sluzba postavena do vefejného zavazku, tj. do vSech
zvefejnovanych dokumentl (na webu, do vyroéni zpravy, do letaku, ...).

Pokracovat v tymové diskuzi nad definici principu zafizeni. Po stanoveni principl v ramci
metodickych materiald jednotné popsat, co ktery princip v kontextu poskytovani sluzeb
poradenstvi znamena (zajisténi jednotného vnimani obsahu vSemi pracovniky).



Informovanost

e Promitnout do aktualizace informacnich materiali jiz doporuceni vzesla z této konzultace
(napf. vefejny zavazek).

e Po dopracovani vefejného zavazku sluzby (poslani, cile, cilové skupiny, principy), dale
zpracovat informaéni materidly o sluzbé. Veskeré informace (primarné vefejny zavazek)
zvefejfiovat v jednotném znéni.

e ZFidit www stranky zafizeni, kde mize byt nasledné publikovan vefejny zavazek. Byla rovnéz
doporu¢ena mozna spoluprace se Skolou Aplikované kybernetiky na tvorbé téchto www
stranek.

Metodika poskytovani sluzeb

e PFi tvorb& metodiky poskytovani sluzeb vychazet z praxe, pouzivat v praxi vyzkoudend
a uginna feSeni. Na vytvafeni metodiky by se méli podilet vSichni pracovnici nejlépe v ramci
tymové diskuse. Spole¢na diskuse pfi tvorbé metodiky zaroven poskytne zaruku, ze ji
pracovnici znaji a umi ji v praxi pouzivat.

e Pokracovat na dalSim zpracovani a konkretizaci metodickych materialt napf. dle doporuceni
vzeslych z konzultace a dale zvazit doplnéni nalezitosti dokumentl o verzovani, rozdélovnik,
uloZeno, vazby atd.

e Pribézné aktualizovat metodické postupy, které popisuji dobrou praxi v organizaci. Na
metodickych postupech neopominat veSkeré nalezitosti, tzn. datum, kdo sepsal, kdo se
s metodickym postupem seznamil aj.

e Dopracovani metodiky pro poskytované sluzby s ohledem na specifiku socialné - pravni
poradny.

e Na zakladé doporuceni vzeSlych z konzultace a za vyuziti jiz zpracovanych konceptl
metodickych postupt navrhnout, sestavit a realizovat plan zavadéni standard( kvality do
praxe zafizeni odborného poradenstvi. Pfi tvorbé metodickych materidlt sluzby praci sdilet
v tymu, vychazet z popisu dobré praxe, zohlednit zakonné normy, standardy a praktickou
vyuzitelnost. Navrhy jednotlivych metodickych material( pfedlozit tymu k diskusi a vysledné
materialy nechat schvalit a podepsat odpovédnou osobou.

e Zaméiit se na krajské standardy pro osoby se zdravotnim postizenim, kde jsou vymezeny
potfebné pisemné materidly a porovnat je se stavajicimi dokumenty zafizeni. Dale
doporuCeno po této analyze vypracovat plan, jak budou dalSi potfebné dokumenty
zpracovavany. Dale z téchto dokumentd vybrat ty, které jsou dllezité pro uzivatele napf.
Postup pro vyfizovani stiznosti a se kterymi by méli byt uZivatelé seznamovani. Zohledriovat
kritérium komu jsou dokumenty ur&eny - pro pracovniky, pro uzivatele.

e Pojmout soubor metodik i jako nastroj pro kontrolu pracovnikd, voditko pro pracovniky.
Dopracovat postupy ke kazdému typu sluzby, do tvorby manuall zapojit pracovniky
v maximalni mozné mife.

e Zpracované postupy dat, kromé kancelafe vedouci, k dispozici i pfimo na pracovisté, resp. do
kancelafi pracovniku.

e Pokracovat na tvorbé dalSich metodickych materidld primarné v rozsahu a zaméfeni dle
pozadavkl Standard( kvality socialnich sluzeb. V metodice popsat vlastni dobrou praxi pfi
poskytovani sluzeb.

Uplathovani vlastni vale uzivateld

e Definovat situace, ve kterych muze dojit k omezeni vlastni vile uzivatel(l a pracovat s nimi
dale, jednak pfi jednani se zadjemcem o sluzbu a nasledné napf. pfi dlouhodobém rozvoji
organizace.

e Vymezit si konkrétni situace, kdy mize dojit k omezeni vlastniho rozhodnuti uzivatell, tyto
informace predavat zajemcim o sluzbu.

e Zpracovavat metodické materialy v pisemné podobé tak, aby z nich bylo zfejmé uplathiovani
vlastni vile uzivatelu.

e Diskutovat v tymu o tom, jak feSit situace, kdy uZivatel sluzbu nechce a pracovnik ma pocit
nebo je po odborné strance presvédcen, Ze ji potfebuje. Jde o to nastavit pravidla, kterd by
jasné omezila moznost manipulace s uzivatelem, zamezila chovani, kdy je upfednostnén



expertni pfistup pracovnika (odbornika) pfed pfanim dospélého ¢lovéka, ktery ma pravo na
svobodnou volbu a podstoupeni pfiméfeného rizika s vlastnim rozhodnutim spojeného.
Idealnim prostorem pro feSeni tohoto tématu je také standard €. 2 a standard ¢.15, tedy
oblasti mozného poruseni prav uzivatell, stfetll zajmu a nouzovych a havarijnich situaci.

Standard ¢. 2 - ochrana prav uZivatelii socialnich sluzeb

Konzultanti nejvice doporucovali pomoci Listiny zakladnich prav a svobod, Ob&anského zakoniku
popsat u jednotlivych prav konkrétni situace, které s danym pravem souvisi. Dlraz kladli také na
stanoveni systému kontroly jejich dodrzovani. Casto poukazovali na nutnost informovanosti véech
pracovnik( o této oblasti.

Vyskyt a charakteristika oblasti prav, ve kterych dochazi nebo muize dochazet k poruSovani prav
uzivatelt ; Psana vnitfni pravidla, dokumenty, informovani uzivatelt

¢ Pisemné definovat oblasti moZného poruSovani prav uzivatell, stanovit postupy pfedchazejici
porusovani prav uzivatell a postupy v pfipadé, Ze poruseni prav uzivatell dojde. V ramci
postupl pfedchazejicich poruSovani prav stanovit také systém kontroly jejich dodrzovani.

e Pokracovat v identifikaci oblasti a situaci, ve kterych by mohlo dojit k poruseni prav uzivateld
sluzeb. Tyto situace popsat zplsobem uvedenym v pozZadavcich standardu ¢. 2 (situace,
dobréa praxe - co budeme délat, aby k poruSeni nedoSlo, co se bude dit, pokud se zjisti
poruSeni prav - naprava, seznameni pracovnikli s témito postupy a pravidly, zajisténi
kontrolingu a monitoringu jejich dodrzovani, dokumentovani €inosti v této oblasti).

e Pisemné popsat obsah vydefinovanych situaci mozného poruSovani prav uzivatell sluzeb +
dopracovat zpUsob aktualizace téchto oblasti.

e Vydefinovat si konkrétni situace, které se tykaji porusovani prav uzivateld s pomoci Listiny
zakladni listiny prav a svobod. Vydefinovat postupy, jak tomuto porudovani pfedchazet, jak se
v téchto situacich zachovat. Nastavit systém, jak vedouci pracovnik zjistuje, ze k porusovani
prav v organizaci nedochazi.

¢ Identifikovat konkrétni oblasti a situace ve kterych by mohlo dojit k poruSeni prava uzivatele
poradenstvi a opatfit je pravidly prevence a postupy kontroly tak, aby bylo u¢inné zamezeno
vzniku téchto situaci.

e Konzultaéni tym doporucuje zvazit, jakym zplsobem (pisemné, Ustné) a které informace musi
uzivatel dostat, aby bylo chrdnéno jeho pravo na informace a rozhodnuti vyuZit sluzbu.

e Doplnit dalSi realné situace, ve kterych by mohlo dojit k poruseni prav uzivatell, a nastavit
pravidla pro jejich pfedchazeni.

e Provéfit, zda jsou v zafizeni vS§em pracovnikim dostupné zakladni normy tykajici se prav
uzivatell sluzeb (Listina zakladnich prav a svobod, Ob&ansky zakonik).

e Vypracovat pro kazdou oblast mozného poruSeni prav uzivateld zvlast postupy, které
predchazeji poruSovani prav a postupy pro pfipad, Zze k poruseni prav dojde.

e Provéfit soulad poruSovani prav s manualy a pfedpisy. Dopracovat systém seznamovani
pracovnik(l s uvedenymi oblastmi, véetné jejich prevence, a dale zpUsob jejich aktualizace.

Oblasti mozZného stfetu zajmu mezi pracovniky zafizeni a uzivateli

e Pisemné popsat v praxi uplathované postupy feSeni stfetll zajmd mezi zafizenim &i
pracovniky zafizeni a uzivateli.

e Pokracovat v identifikaci oblasti a situaci, ve kterych by mohlo dojit ke stfetdm zajmd mezi
pracovniky / zafizenim a uzivatelem sluzeb. Tyto situace popsat zplisobem uvedenym
v pozadavcich standardu ¢€. 2 (situace, dobra praxe - co budeme délat aby k poruseni
nedoslo, co se bude dit, pokud se zjisti poruseni prav - naprava, seznameni pracovnik
stémito postupy a pravidly, zajisténi kontrolingu a monitoringu jejich dodrzovani,
dokumentovani €inosti v této oblasti).

¢ Vymezit dal§i mozné situace stfettl zajmu, zpUsoby, jak se budou tyto situace fesit. Vychazet
z dobré praxe. Vydiskutovavat tyto situace v tymu

e Vypracovani metodiky na konkrétni typ sluzby a hovofit jiz v sou€asné dobé& s pracovniky
sluzby na toto téma.



¢ Identifikovat oblasti stfetd zajm(, popsat postupy analogicky zplisobem, ktery je jiz popsan
u situaci, kdy by mohlo dojit k poruseni prav uzivatelU sluzby.

e Zaméiit se na postupy stfetll zajmU v konkrétnich situacich poskytovani sluzeb (viz vyse).

e Identifikovat dalSi oblasti stfetli zajm(, popsat postupy analogicky, zplusobem, ktery je jiz
popsan vyse u situaci, kdy by mohlo dojit k poruseni prav uzivatell sluzby.

e Zafizeni a okoli

Standard ¢. 3 - 4 — jednani se zajemcem o sluzbu, dohoda o
poskytovani sluzby

NejCastéji konzultanti doporucovali pisemné zpracovat postup pro jednani se zajemcem o sluzbu, dale
zpracovat zakladni informace o sluzbé, podminkach, principech, moznostech si stéZovat apod. jako
material, ktery bude pfedavan pfi prvnim jednani se zajemcem o sluzbu. Za dulezité konzultanti
povazuji dale vramci vyjednavani o poskytnuti sluzby odlisit, kdy se ze zajemce o sluzbu stava
uzivatel. Pfi uzavirani dohod se Casto zvaZovala nutnost pisemnych dohod, bylo doporu¢ovano
vymezit pfipady, kdy ano a kdy ne. Byla vS8ak doporu¢ovana evidence vsech dohod (pisemnych
i Ustnich).

Jednani se zdjemcem / klientem

e Je tfeba mit zpracovan a pisemné popsan formalni postup pfi jednani se zajemcem, tedy kdo
je opravnén s nim jednat, kde se jednani uskute¢ni, kdo dale mize byt jednani pfitomen, jaké
informace jsou zajemci poskytnuty a jaké jsou od né&j vyzadovany apod. Je tfeba také umét
pfesné rozliSovat mezi zajemcem o sluzbu a uzivatelem sluzeb. UZivatelem se zajemce stava
teprve uzavienim dohody o poskytovani sluzeb.

e Zpracovat pisemné informacni materialy pro jednani zajemce o sluzbu (informace pfedavané).
Tyto vstupni informace také alternativné zpracovat pro cilové skupiny uzivateld, ktefi maiji
specialni potfeby v komunikaci.

e Diskutovat nad tim a dale jasné ohrani€it, kdy za¢ina a kon&i jednani se zajemcem, kdy dojde
k dohodé a kdy, jak a na zakladé &eho probiha dale v nékterych pfipadech planovani dalSich
sluzeb.

e Vytvofit jednoduchy letacek se zakladnimi informacemi o sluzbé&, podminkach, principech,
moznostech si stéZzovat apod. jako material, ktery bude pfedavan pfi prvnim jednani se
zdjemcem a dohadovani o sluzbé.

¢ Dofresit evidenci anonymnich zakazek, vymyslet sv(jj systém evidence a nasledné se domluvit
na praktickém postupu s Kralovéhradeckym krajem. Evidovat i zajemce, kterym nebyla sluzba
poskytnuta (i jednani je €as pracovnika straveny s potencionalnim uzivatelem).

e V pravidlech feSit také archivaci a pfistup k dokumentim a datim, pravidla pro odmitnuti
zajemce o sluzbu.

e Diskutovat v tymu nad specifikami jednani se zajemcem v poradenstvi, popsat jasné hranice,
tedy co je jednani a co je jiZ poskytovani sluzby (napf. pfi telefonickém &i internetovém
poradenstvi)

e Konzultansky tym doporucuje doplnit pravidla jednani se zajemcem o sluzbu o dalSi mozna
mista jednani. Pfesné vymezit informace, které jsou podavany zajemci Ustné a které
pisemné. Pfesné si vymezit jaké informace jsou podavany zajemci o sluzbu, oddélit proces
jednani se zajemcem o sluzbu a proces uzavirani dohody se zajemcem o sluzeb. U zajemc(,
ktefi pfichazeji a znaji sluzbu, doporu€uje provést zkracené podani informaci o sluzbé
a podminkach poskytovani. Déle konzultantsky tym doporuéuje oddélit tyto informace pro
sluzbu socialni rehabilitaci a pro odb. poradenstvi. Na odborné poradenstvi neni tfeba
uzavirat pisemnou dohodu, sta&i kratky zaznam dokazujici poskytnuti porady.

e Vydefinovat si pravidla pro odmitnuti zdjemce o sluzbu s infek&nim onemocnénim, respektive
pfesny postup, jak se v této situaci zachovat.

e Podrobnéji popsat proces vyjednavani o sluzbé, stanovit napf. i minimalni pocCet jednani,
stanovit kompetence pracovniku, potfebné doklady, forma dohody, vypracovat tzv. informacni
servis pro zajemce o sluzbu. Dale doporucuji popsat dlvody pro neposkytnuti sluzby a zaradit
je do smérnic a informaéniho servisu.



Dohody o poskytovani sluzeb

Pisemné popsat zpUsob uzavirani dohody s uzivatelem. Dohoda musi byt zalozena na
zfetelném vyjadfeni souhlasu uzivatele s poskytnutim sluzby za danych podminek.

Zpracovat pravidla pro uzavirani dohody, tedy, jak dohoda navazuje na jednani (vazba na
osobni cil), kdo mUze za organizaci uzavirat dohodu, kdy a jakou formou, zpUsob rozvazani
dohody (napf. ukonceni dohody muze byt i v pfipadé naplnéni zakazky). Konzultanti doporucili
pfi pfipadné tvorbé pisemné verze dohody jeji obsah porovnat s poZzadavky zakona 108/2006
Sb. (§ 91).

Evidovat Ustni dohody. Obsah dohody a pribéh prace s uzivatelem. Evidovat se mohou
i kontakty, kdy nedojde k wuzavieni dohody. Dale za splnéni podminek uvedenych
v pfedchozim bodé evidovat i anonymni uzivatele pod uréenym kdédem.

V ramci vyjednavani o poskytnuti sluzby odlisit, kdy se ze zajemce o sluZzbu stava uZivatel,
tedy pfesné stanovit naleZitosti Ustni dohody o poskytnuti sluzby a vyZzadovat zietelné verbalni
vyjadfeni uzivatele i pracovnik( zafizeni o uzavreni dohody.

Definovat, jak bude zaznamenan a evidovan obsah ustnich dohod (z ddvodu dolozeni toho,
co je nebo bylo pfedmétem kontraktu), dale popsat, kdy bude dohoda stanovena pisemng,
napf. pfi dlouhodobéjsi spolupraci, véetné zpracovani navrhu pisemné dohody (bude-li
relevantni a rozhodne-li se zafizeni pro vedeni smluv v pisemné podobé).

Zvazit model sbirani info a podpisu souhlasu s daty a model pisemné smlouvy. U nékterého
typu sluzby by bylo vhodné zavést pisemné dohody.

Konzultanti doporucuji zvazit nutnost pisemnych dohod. Doporucuji vymezeni pfipadd, kdy
ano a kdy ne. Pokud ano zavést i evidenci téchto smluv. Pokud bude dohoda uzaviena ustné,
zpracovat systém zaznam( (zaznam obsahu Ustni dohody), ktery bude slouzit
k dokumentovani tohoto dllezitého procesu.

Standard ¢. 5 — planovani a pribéh poskytovani sluzeb

V poloviné zafizenich nejsou osobni plany uzivateltd vedeny, zd{ivodnéno tim, ze ve vétsiné pripadu
jde o jednorazové poradenstvi bez nutnosti opakované navstévy. Konzultanti vSak jejich uzavirani
doporudCuji, zejména u uzivatell sluzeb. Dale doporucuji s ohledem na specifika sluzby navrhnout
systém kli¢ovych pracovnikd a systém interniho pfedavani informaci v ramci planovani.

Revidovat systém planovani (i souvisejici interni postup) v kontextu vystupl a doporuéeni
z konzultace u st. €.3 - 4 (navaznost, fazovost, ohraniceni dil¢ich proces(). Jasné popsat
systém sdileni a pfedavani informaci v ramci planovani, pfidélovani a vyménu kli¢ového
pracovnika, formy vedeni a aktualizace planu.

Vyuzit pravidel systemického pFistupu pro planovani a poskytovani sluzeb klientim.

Zavést jednoduchy systém planovani a jeho hodnoceni v pisemné podobé popsat, jak se
bude v poradné planovat sluzba s uzivatelem. Vyhodou je, Ze v pfipadé pribéhu inspekce je
mozné dolozit planovani sluzby, naplnéni osobniho cile klienta, ¢ dlvody pro¢ se to
nepodafilo.

Vytvofit systém pfedavani informaci tak, aby i pfes uvadénd specifika prace s uzivateli, byla
mozna zastupitelnost &i nahraditelnost pracovniku v pfipadé potfeby.

Zpracovat pravidla tykajici se individualniho planovani v zafizeni a pokusit se navrhnout
postup, jak bude planovani v zafizeni probihat. Navrhnout a zavést s ohledem na specifika
poradenskych sluzeb systém kli¢ovych pracovnik(l a systém interniho pfedavani informaci
v ramci planovani. Navrhnout a v praxi zacit ovéfovat formulaf individualniho planu. V ramci
tvorby systému vzdy zohlednit specifika typu sluzby odborného poradenstvi, napf. kdy bude
zhotovovan pisemny individualni plan a kdy ne apod.

Zavést pisemnou podobu individualnich pland uzivatell, sestavit plan tak, aby obsahoval
zpusoby naplnéni osobniho cile uzivatele. Stanovit si frekvenci aktualizace individualnich
plana.

Zavést v zafizeni systém kliCovych pracovnikl — osob odpovédnych za planovani
a hodnoceni prace s uzivatelem.
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e Seznamit se s pozadavky standardu €. 5, pokusit se navrhnout postup, jak bude planovani
arealizace plana konkrétné v zafizeni vypadat. Navrhnout a v praxi zacit ovéfovat formular
(nebo oddil formulafe, kde je napf. popsano jednani, dohoda a zni vyplyvajici plan)
individualniho planu.

Standard €. 7 — stiznost na kvalitu nebo zpusob poskytovani
socialnich sluzeb

Ve vétSiné zafizenich maji pravidla pro zpracovani a vyfizovani stiznosti zpracovany v souladu se
standardem ¢.7; byl kladen ddraz na rozliseni pojm( ,podnét, pfipominka, stiznost®; zavést evidenci
stiznosti; jasné stanovit odpovédné osoby a jejich kompetence k vyfizovani stiznosti; s moznosti
podani stiznosti informovat i Ustné, nespoléhat se jen na info vyvésSené v ¢ekarné.

e P¥i informovani uzivatele o moznosti podat stiznost a postupech pfi podavani stiznosti zvolit
aktivni pfistup, nespoléhat se pouze na informace umisténé v &ekarné. Pracovnici by méli
uzivatele na tuto moznost upozornit osobné.

e V smérnici pro podavani a vyfizovani stiznosti uvést také moznost zastupovani uZivatele pfi
podavani stiznosti dalSi, jim povéfenou nebo zmocnénou osobou.

e Doplnit do pravidel pro uzZivatele kontakty na odvolaci organy a pouceni o postupu pfi feSeni
odvolani. Zvazit oznaceni pracovnikli jmenovkami.

e Vydefinovat si zplGsob, jak a kdy seznamovat klienta s moznosti si stéZovat na obsah
a zpUsob poskytovani sluzeb.

e Vydefinovat si v pracovnim tymu, co je podnét, pfipominka, stiznost. Doplnit pravidla pro
vyfizovani stiznosti o kontakty na nezavisly organ. Zohlednit moznost podat anonymni
stiznost, vydiskutovat si v tymu postup pro vyfizovani anonymnich stiznosti.

e Umistit pravidla pro podavani stiznosti v prostorach poradny. Déle je nutné uvést kontakt na
nezavisly organ, ktery maze stiznost proSetfit. Jedna se napfiklad o Kancelaf ombudsmana,
Helsinsky vybor aj. Zvefejnit pravidla ve vefejnych materidlech poradny, napf. webové
stranky.

e Dopracovat interni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti dle pozadavku st. ¢ 7, aby byl
bezpecny jak pro uZivatele, tak pro pracovniky.. Zpracovat verzi pravidel pro podavani
a vyfizovani stiznosti srozumitelnou pro uZivatele z cilovych skupin zafizeni a vefejnost.

e Zvarzit, zda pravidla pro podavani stiznosti nestanovit jako soucast pisemné dohody nebo jako
soucast informaci, které jsou uZivateli sluzby sdélovany (nebo jinak pfedany) vzdy
v okamziku, kdy se rozhodne sluzby vyuzit.

e Zameéfit se na zplsob podani stiznosti adekvatni pro danou cilovou skupinu, napf. ve
zkracené podobé zajemcum o sluzbu, v Ustni €i pisemné podobé. Mit stanoveny systém
ziskavani zpétné vazby tykajici se spokojenosti jednotlivych uzivatelll v poskytovani sluzby.
Stanovit si pravidla pro uzivatele, ktery neumi psat a chce podat stiznost. Umistit schranku na
podnéty, pfipominky, stiznosti do chodby v organizaci.

e PFiinformovani uzivatelll o moznosti podat stiznost a zplsobech podani stiznosti zvolit aktivni
pfistup. Pracovnici by méli uzivatele informovat osobné, ne se pouze spoléhat na informace
vyvésené v Cekarné.

e Ve smérnici pro podavani a vyfizovani stiznosti uvést jako odvolaci organ Asociaci
ob¢anskych poraden.

Standard ¢. 8 — navaznost na dalSi zdroje

Zafizeni nejCastéji uvadéla ze spolupracujicich vefejnych instituci nasledujici: Méstské a obecni
arady, Utady prace a poradny. Spektrum spolupracujicich instituci navaznych & dopliikovych
socialnich sluzeb bylo velmi Siroké. Konzultanti ¢asto doporuCovali zpracovat aktualni seznam
spolupracujicich instituci a urcit osobu odpovédnou za spravu a aktualizaci databaze.
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Vyfesit vztahy s externimi dodavateli - poradci / zaméstnanci, ktefi se podileji na poskytovani
sluzeb uzivatelim. Navrhnout a zavést do praxe zminované pravomoci konkrétnich
pracovnik(i udélené jim za ucelem jednani s dalSimi vefejnymi sluzbami.

Stanovit si pisemna pravidla pro aktualizaci adresafe navaznych sluzeb, kdo je za ni
odpovédny, frekvenci.

Doporucujeme vypracovat seznam kontaktl na spolupracujici a navazné vefejné sluzby,
véetné relevantnich osobnich kontaktu - napf. konkrétni Ufednik na magistratu mésta apod.,
ktery bude k dispozici pracovnikam.

V ramci organizacniho schématu zafizeni urCit osobu odpovédnou za spravu a aktualizaci
databaze. Vyjednat jasna pravidla spoluprace mezi pfedchazejicimi, navaznymi a dalSimi
souvisejicimi nebo spolupracujicimi sluzbami (pravidla spoluprace s lékafi, posudkovymi
komisemi, pracovniky sociédlnich odborli mést, Ufadem prace apod.). Jasné vyjednana
pravidla spoluprace jsou prevenci chybnych krokd pfi stanovovani postupld v souvislosti
s individualnim planovanim.

Standard 9 - 11 — personalni zajisténi sluzeb, pracovni podminky a
Fizeni poskytovani sluzeb, profesni rozvoj pracovniki a pracovnich

tymu

Standardy €. 9 - 11 se vénuji personalnim otadzkam. Z veskerych komentard se nejcastéji

objevovali nasledujici: vypracovat pisemna kritéria pro vybér nového pracovnika, plan zapracovani
nového pracovnika, plan vzdélavani pracovnikl a hodnoceni pracovnikt (podle ¢eho se pozna, kdyz
zaméstnanec pracuje dobfe &i $patné). Casto bylo konzultanty doporugovano vypracovavat zapisy ze
v8ech porad.

Personalni zajisSténi sluzby

Zapracovat onemocnéni pracovniklli do havarijnich a krizovych situaci, aby bylo zajisténo
fungovani sluzby uzivatelim. Zpracovat profily pracovnich mist na jednotlivé pozice.
Diskutovat o dalSi podobé pracovniho tymu. Néasledné zpracovat organizaéni diagram
("pavouka") véetné uvedeni pracovnich pozic, po¢td pracovnikl, celkovych a pfepoctenych
pracovnich Uvazkd na danou pracovni pozici, vztahl nadfizenosti a podfizenosti. V souladu
s organiza¢nim diagramem zpracovat profily pracovnich mist a pracovni napiné zameéstnancu.
Stanovit si pisemna pravidla pro praci s dobrovolniky véetné pravidel pro zachovani
mi¢enlivosti u dobrovolnikd.

Zkusit nastavit denni pocet riznych sluzeb a z toho ro¢ni kapacitu - odrazovy mastek pro
stanoveni kapacity tymu, zhodnoceni naplnéni a vytiZzensoti sluzby, potfebnost atd.

Pokusit se feSit nedostate€né personaini obsazeni sluzby. Dale zpracovat organizaéni
schéma a profily pracovnich mist. Diskutovat o dal$i podobé pracovniho tymu a navrhnout
variantni feSeni personalniho obsazeni sluzby pro pfipad budouciho rozsifeni sluzby.

Prijeti nového pracovnika

Kromé doby zaSkolovani stanovit pevné také zpusob zaSkolovani, tedy napfiklad kolik
naslecht musi pracovnik i dobrovolnik absolvovat, aby mohl vést samostatné rozhovor
s uZivatelem.

Popsat prabéh zacviku podrobnégji, tedy co bude kazdy den probihat, co si musi novy
pracovnik osvojit, kdo je garantem jeho zacviku, kdy a jak se budou ovéfrovat jeho znalosti atd.
Pisemné zpracovat pravidla pro vybér nového pracovnika. Dale pisemné stanovit plan
zapracovani novych pracovnikl v organizaci.

Stanovit kritéria pro vybér pracovnik( na jednotlivé pracovni pozice. PFi tvorbé kritérii vychazet
z profill pracovnich mist a dopliovat je dle aktualni situace o dalSi specificka kritéria.
Zpracovat pisemny, oficialné schvaleny postup pro vybér a zaskoleni nového pracovnika,
vCetné zpulsobu jeho hodnoceni v dobé zacviku (co a kdy se ma naudit, kdo ho to naudi, jak
zjistime, zdali se naudil to, co ke své praci potfebuje apod.).

Stanovit plan pro zapracovani nového pracovnika na rok. Stanovit systém vedeni nového
pracovnika véetné systému hodnoceni nového pracovnika.

Stanovit kritéria pro vybér pracovnikd na jednotlivé pracovni pozice. PFfi tvorbé kritérii Ize
vychazet z profild pracovnich mist a doplhovat je dle aktualni situace o dalSi specificka
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kritéria. Zpracovat pisemny postup pro vybér a zaskoleni nového pracovnika, véetné zpusobu
jeho hodnoceni v dobé zacviku (co a kdy se ma naudit, kdo ho to naudi, jak zjistime, zdali se
naucil to, co ke své praci potfebuje apod.).

Vzdélavani zaméstnancl

Vypracovat pisemna kritéria hodnoceni pracovnikd (podle ¢eho se pozna, kdyz zaméstnanec
pracuje dobfe ¢&i Spatné).

Zpracovat transparentni systém hodnoceni pracovnikl, s jejich naslednym proskolenim
v pozadavcich tohoto systému. Systém hodnoceni pracovnikli provazat s plany jejich
osobniho rozvoje a vystupy z téchto planu poté promitnout do planu vzdélavani celého
zafizeni. Realizovat systém hodnoceni a vyhodnocovani v oblasti vzdélavani s minimalné
jednoletou periodou. Diskutovat pozici "externistd v organizaci" - sluzba x zaméstnanci
a stanovit jasna pravidla pro jejich dalSi vzdélavani v ramci pracovnich povinnosti x nebo
smluvnich pozadavkl na subdodavatele.

Pisemné zpracovat pravidla pro dal$i vzdélavani pracovnik( v organizaci. Pisemné zpracovat
pravidla pro hodnoceni pracovnikl a stanovit si kritéria hodnoceni jednotlivych pracovniku.

V planech dalSiho vzdélavani definovat oblasti (znalosti, dovednosti, schopnosti) dalSiho
rozvoje pracovnik(.

Stanovit pisemna pravidla pro financovani vzdélavani pracovnik.

Dopracovat provazanost hodnoceni pracovnikl s planovanim vzdélavani a jejich dalsiho
rozvoje.

Hodnoceni zaméstnancu

Navazat systém priibézného hodnoceni pracovnikl s planem dalSiho vzdélavani. Zpracovat
individualni plany rozvoje pro jednotlivé pracovniky.

Vypracovat systém hodnoceni a ocenovani pracovnika.

Stanovit si zakladni systém hodnoceni a odménovani pracovnik(, tzn. kritéria pro hodnoceni
pracovnik(i, ¢asovy uUsek, formu hodnoceni napf. sebehodnoceni.

Zpracovat transparentni systém hodnoceni pracovnikd, s jejich naslednym proskolenim
v pozadavcich tohoto systému. Zpracovat plany osobniho rozvoje pracovnikii a plan
vzdélavani celého zafizeni. Systém hodnoceni pracovnikll provazat s plany jejich osobniho
rozvoje a vystupy z téchto plant poté promitnout do planu vzdélavani celého zafizeni. Zavést
systém hodnoceni a vyhodnocovani v oblasti vzdélavani s minimalné jednoletou periodou.

Supervize

PokraCovat v identifikaci zakazky pro supervizora, vyhledat vhodnou osobu a provést
kontraktaci.

Zorientovat se v problematice a pfinosech supervize. Pokusit se vydefinovat pozadavek na
supervizora (zakazku - k ¢emu nam to bude?), poptat se dalSich poradenskych organizaci,
jaké maji zkuSenosti se supervizi a zdali by zafizeni nemohli n&jakého supervizora doporucgit.
Stanovit si a zavést systém supervize pro pracovniky v pfimé préaci, napf. 1x za 2 mésice.
Konzultanti doporuduji zvazit zvysit Cetnost superviznich setkani.

Zajistit pracovnikim v pfimé praci s uzivateli podporu supervizorem (nezavislym odbornikem).
Zformulovat pfedem zakézku pro supervizora (pozadavky na vystup této spoluprace, jaky by
tato podpora méla mit pfinos pro pracovniky).

Vedeni porad

Vést ze vSech typl porad pisemné zapisy!!!
Konzultanti doporucuji dopracovat pisemna pravidla pro zajis$téni svolavani, prubéhu
a distribuce informaci z porad.

Standard ¢. 14 — prostredi a podminky pro poskytovani sluzeb

Popsat FeSeni bezbariérovosti a upozornit na tuto skutec¢nost v informaénich materialech pro
zajemce a vefejnost.
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Standard ¢. 15— nouzové a havarijni situace

NejCastéji konzultanti doporucovali pisemné zapracovat dalSi nouzové a havarijni situace, vychazejici
z praxe poraden; tyto situace popsat, navrhnout jejich feseni.

Upravit zpUsoby FeSeni nouzovych a havarijnich situaci tak, aby vychazely z realnych
zkuSenosti a praxe pracovnika.

Dale diskutovat a identifikovat dal$i nouzové a havarijni situace vychazejici z praxe poradny.
Tyto situace popsat, navrhnout scénar jejich feSeni v momenté, kdy nastanou, a preventivni
postupy jim zamezujici. Zpracovat systémové jejich evidenci, pravidelné seznamovat
pracovniky s novymi postupy, vyhodnocovat vzniklé situace a pribézné zlepSovat postupy,
pokud se neosvédcily.

Dopracovat havarijni a nouzové situace sluzby.

Vydefinovat termin "nahlé zmény chovani" a zpracovat postup feseni této situace.

V tymu diskutovat a identifikovat dal8i nouzové a havarijni situace vychazejici z praxe zafizeni
poradenskych sluzeb. Tyto situace popsat véetné moznych dopadu, navrhnout scénar reseni
situaci v momenté, kdy nastanou a také postupy prevence (jak se pfedchazi jejich vzniku).
Zpracovat systémové formu vedeni evidence nouzovych a havarijnich situaci, pravidelné
seznamovat a proSkolovat pracovniky s témito postupy (v€etné praktickych nacvik —
v relevantnich pfipadech), vyhodnocovat vzniklé situace a pribézné zlepSovat postupy, pokud
se v praxi neosvedcily.

Dopracovat popis nouzovych a havarijnich situaci o dal$i situace napf. uraz pracovnika,
uzivatele, umrti pracovnika, uZivatele, kradez, agresivita uzivatele, dopravni nehoda. Vést
evidenci nouzovych a havarijnich situaci, tyto situace vyhodnocovat. S pravidly chovani
v téchto situacich adekvatnim zplsobem seznamovat i uzivatele, pokud se jich tyto situace
tykaji.

Presné specifikovat pfipady, kdy je mozné pouzit prostfedek sebeobrany (pepfovy sprej).
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Priklady dobré praxe

Standard ¢. 1 - cile a zpusoby poskytovani sluzeb

Poslani

e Spoluprace s asociaci OP na definici poslani poraden.

e Poslani formulovano struéné a vystiZzné a zahrnuje v8echny typy sluZeb, informace na letacich
jsou prezentovany ve zvétSeném Cernotisku, nékteré letaky v braillové pismu a k dispozici je
na webu.

Cile zarizeni

e Zpracované dlouhodobé a kratkodobé cile organizace, které vznikaly na zakladé spoleéné
definice na pracovnich poradach.

e V souCasné dobé zpracovavany strategicky plan rozvoje organizace obsahuijici cile sluzby,

opatfeni cile naplfujici.

Dobre definované kratkodobé cile.

Cile jsou jasné a konkrétné formulované.

Dobfe definované dlouhodobé a kratkodobé cile v€etné znalosti jejich naplfiovani.

Zarizeni zkousi rizné zplsoby hodnoceni naplfiovani cilli a spokojenosti uzivateld s tim , Ze

hledaji postup vyhovujici jak uzivatelim, tak i pracovnikiim.

Cilova skupina

e Vymezeni cilové skupiny uzivatell sluzby na zakladé podrobnych okruhl problému.

Principy sluzeb

e 'V zafizeni jsou vystizné definovany principy sluzeb.

e Zpracovana metodiky "Principy sluzeb", ktera je velmi podrobna, navodna.

e Srozumitelné definované principy sluzby.

e Principy sluzeb jsou formulovany a zafizeni si uvédomuje potfebu jejich zvefejnéni.
Informovanost

e Zpracované materidly pro vefejnost - informacni letaky, webové stranky.

¢ PFipominkové fizeni je dobfe propracovany systém, zajistuje prabéznou aktualizaci materialu i
soucinnost zameéstnancu. Zaméstnanci poradny maji ujasnéno, jak maji svou sluzbu
poskytovat, jak ma vypadat, co ma umét a tuto svoji dobrou praxi, jednotlivé postupy
zaznamenavaji v metodikach.

Metodika poskytovani sluzeb

e 'V zafizeni probiha tymové zpracovani metodiky poskytovani sluzeb. Metodické materialy jsou
opatfeny pfislusnymi naleZitostmi.

e Organizaci zpracovany postup pro zapracovani a seznamovani nového pracovnika se
sluzbou.

e Metodiku maji moznost zaméstnanci pfipominkovat, vzdy je zohlednéno specifikum konkrétni
sluzby.

e Velké mnozstvi pisemnych postupl pro poskytovani sluzeb, vypracovana metodika prace s
uzivateli.

e V ramci Skoleni probiha prakticky nacvik situaci, hrani roli na Skolenich, popis sluzby dle
skute€nosti, jak je délaji pracovnici, metodiky vychazeji z praxe a odpovidaji procesim.
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Uplatnovani vlastni vale uzivatelt

Nabizeni vice alternativnich feSeni uzivatellm, ponechani volby, vybéru feSeni na uzivatelich,
respektovani jejich rozhodnuti.

V zafizeni je v maximalni mozné mife respektovana a uplatiovana vlastni ville uzivatelu
sluzeb.

Pracovnici si jsou védomi dllezitosti kontaktu s uzivateli a podporuji je, aby vzdy mohli uplatnit
svou vlastni vuli.

Standard ¢. 2 - ochrana prav uZivatelii socialnich sluzeb

Vyskyt a charakteristika oblasti prav, ve kterych dochazi nebo muze dochazet k poruSovani
prav uzivatel(l ; Psana vnitfni pravidla, dokumenty, informovani uzivatelt

Vydefinované oblasti mozného porusovani lidskych uzivatelt sluzby. Zajistény zplsob
vzdélavani novych zaméstnanc(li s témito oblastmi.

Prava klient( jsou dostupné v ¢ekarné poraden.

Definované oblasti mozného poruseni prav uzivatel(.

Konzultanti ocenuji snahu pracovnikd uchopit dané téma velmi konkrétné a prakticky. Jako
pfiklad dobré praxe byla diskutovana oblast - zatajeni informaci.

Oblasti mozného stfetu zajmu mezi pracovniky zafizeni a uzivateli

MozZnost vyuzit pomoci, rady partnerské ob&anské poradny.

Vydefinované oblasti z probihajici praxe sluzby.

Vyhledavani moznosti stfetd zajmu a jejich pojmenovani.

Velmi dobfe definované stifety zajma mezi zafizenim i pracovniky zafizeni a uzivateli.
Zafizeni pracuje s témito podnéty a zapracovava je pfimo do metodik.

Definované situace mozného stretu zajmu zafizeni €i pracovnik(l zafizeni se zajmy uzivatel.

Standardy ¢. 3 — 4 — jednani se zajemcem o sluzbu, dohoda o
poskytovani sluzby

Jednani s klienty

V zafizeni existuje pisemny postup pro jednani se zajemcem o sluzbu.

Orientace zafizeni v oblasti jednani se zajemcem o sluzbu, zjiStovani osobnich cild sluzby
(zakazky)

Evidence kontakt( s Zadateli a pozdéji uzivateli sluzby.

Jednani se zajemcem o sluzbu se Ucastni vice pracovnikd. Pracovnici zvou na jednani se
zajemci o sluzbu rodinné pfislusniky, osoby blizké pfi prvnim kontaktu.

ZpUsob podavani informaci, pracovnici znaji, jaké informace jsou podavany Ustni formou
a informace, které jsou podavany v pisemné podobé& napf. kontakty na zvukové knihovny.
Nékteré informace jsou podavany i ve zvukové podobé.

Informovani vefejnosti a potencionalnich uZivateltl o sluzbach zatizeni (UP, socialni odbor,
MS, infocentra, polikliniky,....)

Standard é. 5 — planovani a priabéh poskytovani sluzeb

Dobre nastaveny systém (Aegonlv) naplfiovani osobniho cile, jeho pruzné pfehodnocovani
a naplfiovani v dobé priibéhu konzultace
Z rozhovoru s uzivatelkou vyplynulo, Ze sluzba ma maximalni snahu o feSeni konkrétnich
problému, se kterymi do poradny pfisla. Jmenovala nékolik situaci, kdy ji pracovnici poradny
pomohli vyfeSit problém, se kterym se na né obratila a kdy bylo jasné naplanovano, co se
bude dit - co udélaji pracovnici a co ona.
Individualni planovani sluzeb uzivatelim.
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e Vedeni zaznamovych archl o praci s uzivateli — individualni planovani prace.

Standard é. 7 — stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani
socialnich sluzeb

e Metodika feSeni stiznosti jako celek

e Pracovnici vnimaji tuto oblast za dulezitou. Stiznosti a pfipominky berou jako moznost
zkvalitnit poskytované sluzby.

e Jasné vymezeni pojmU (stiznost, podnét, pfipominka)

e Zafizeni ma definovano, co jsou "stiZznosti" a co "pfipominky". MozZnost podani emailové
stiznosti (a to i anonymné, prostfednictvim nékoho jiného) odpovidd schopnostem
a zvyklostem cilové skupiny.

e Velice dobre definované jednotlivé stupné zavaznosti stiznosti, pfipominky a podnétu.

Standard ¢. 8 — navaznost na dalSi zdroje

e Organizace ma vypracovan adresaf spolupracujicich organizaci a instituci s uvedenim
problematiky, kterou se tyto instituce zabyvaji.

e Zafizeni ma zpracovanou rozsahlou databazi dalSich vefejnych sluzeb, se kterymi
spolupracuje pfi naplfiovani osobnich cilt uzivateld.

e Konzultanti ocefiuji aktivni pfistup pracovnik( k budovani a udrZzovani kontaktll na navazné
instituce a sluzby.

Standard 9 - 11 — personalni zajisténi sluzeb, pracovni podminky a
Fizeni poskytovani sluzeb, profesni rozvoj pracovniki a pracovnich
tymu

Persondlni zajidténi sluzby.

Systém objednavani klientl, nastaveni Casového rozsahu na konzultaci na pracovisti v Hradci
Kralové.

Vypracovana kritéria pro pfijeti novych pracovniku, vypracované pracovni naplné. 2x

V zafizeni existuje dobry zaklad pro zhotoveni metodického postupu, ktery bude feSit problematiku
vybéru, pfijmu a zacviku novych pracovniku.

Vybéroveého fizeni se u€astni vedouci stfediska.

Vzdélavani zaméstnanct

Vedeni zafizeni vidi vzdélavani pracovnikl jako svou prioritu. Pracovnici jsou pravidelné hodnoceni
a jejich prace je ocefovana.

Plan osobniho ristu zaméstnance.

Kladny pfistup pracovnikd a vedeni organizace k dal§imu vzdélavani a rozvoji pracovniku.

Stanovené pozadavky na profesi poradce (plan osobniho rdstu) a individualni vzdélavaci plany
pracovnikd.

V zafizeni je kladen velky ddraz na vzdélani, dalSi vzdélavani a odbornou pfipravenost pracovniku.
Zarizeni ma zpracovany systém kontroly, hodnoceni a ocefiovani pracovnikd.

Supervize
e V zafizeni probiha pravidelné tymova a individualni supervize.
e Dlouholetd podpora formou supervizi. Supervize probihaji v pravidelnych ¢&asovych
intervalech.
e Zafizeni zajistuje pro pracovniky v pfimé praci podporu externiho odbornika.

17



Vedeni porad
e Pravidelny systém porad s pisemnymi zapisy.
e Pravidelné porady, ze kterych je vyhotoven pisemny zaznam.

Standard ¢. 14 — prostredi a podminky pro poskytovani sluzeb

e Snaha o zaji$téni co nejvhodnéjSich prostor pro poskytovani poradenské Cinnosti.

Standard ¢. 15— nouzové a havarijni situace

e Pracovnici znaji postupy Fedeni nouzovych a havarijnich situaci, tyto postupy vychazeji
Z praxe zafizeni.
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Nejsilnéjsi stranky zafizeni v napliovani standardu kvality
socialnich sluzeb:

Personalni oblast:

Vytvoreni kvalitniho tymu pro poradenskou €innost

Kvalifikace pracovnikd; pravidelné odborné vzdélavani poradct a zaskolovani novych
pracovnik(

Profesionalita pracovnikl CZP, pfistup k lidem se zdravotnim postizenim a seniorim,
dovednost odhadnout jejich situaci a potfeby, duvéra uzivatelt sluzeb k pracovnikim CZP,
nezastupitelnost pracovist CZP ve vytvareni zazemi pro uzivatele sluzeb, ve kterém najdou
potfebnou podporu a pomoc.

Odbornost sluzeb zajistovanych profesionalné vyskolenymi instruktory socialni rehabilitace
dle ovéfenych metodickych postupll, pomérné dobfe vedena dokumentace prace s uzivateli,
snaha o vstficnou komunikaci s daldimi institucemi, které se podili na feSeni jednotlivych
pfipadu (Iékafi, ufednici a dalsi)

Pribézné zvysovani kvalifikace pracovniki  Tyfloservisu, o0.p.s. organizované
zameéstnavatelem, vstficnost zaméstnavatele k dalSimu dovzdélavani pracovnikl v ramci
dalSich odbornych Skoleni &i kurzd

Vysoka motivovanost a profesionalita pracovniho tymu

Odbornost pracovniku

Nejsilngjsi strankou je oblast pfistupu zaméstnancli k zajemcum o sluzbu. Tento pfistup je
laskavy, plny empatie, podpory a osobni zainteresovanosti. Zajemcum jsou poskytovany
pfinosné informace poptipadé i kontakty, kam se obratit.

Podpora ze strany zaméstnavatele

Spoluprace, vymeéna informaci mezi pracovniky

Dlouholeté zkuSenosti organizace a pracovniku poradny

Poskytované sluzby

Specializace na problematiku domaciho nasili

Komplexnost a odbornost sluzeb = zakladni socialni poradenstvi + odborné poradenstvi
(prace nespociva pouze v zakladnim soc. poradenstvi a odkazovani uzivatel na jiné instituce
a pomahajici profese, ale provadi se odborné soc. poradenstvi formou psychoterapeutickych
¢innosti; jednou z hlavnich psychoterapeutickych c¢innosti je prace vramci systemické
konstruktivistické terapie s terapeutem a reflektujicim tymem)

Dlouholeté zkuSenosti ze socialni prace a poskytovani soc. sluzeb osobam se zdravotnim
postizenim a seniorim, hluboka znalost jejich situace a potfeb, kterou je mozné ziskat praxi
zaloZenou na odbornych znalostech a dovednostech pracovnik( CZP.

Pujcovani kompenzacnich pomucek, které jsou vhodné a nutné pro uzivatele, rychlé vyfizeni
vypUjcky, aby tento uzivatel nebyl omezovan a mél veSkerou dostupnou moznost pohybu.
Urovnani vztahu rozvedenych manzelu, kdy nejsou timto stavem negativné zasazeny déti
Snaha o zvySovani kvality poskytované péce

Nabidka odbornych a specifickych sluzeb pro sluchové postizené osoby nejen uzivatelé
Kralovéhradeckého kraje, ale také Pardubického €i uzivatelé z jinych krajl

Jednani se zajemcem o sluzbu

Dobra znalost potieb cilové skupiny

Komplexnost a odbornost feSeni problému uzivatell

Zachovani rodiny

Pomoc v osobnim zivoté a v pracovnich vztazich — s vylou¢enim podplrné medikace
Propracovana metodika prace s klientem v obéanském poradenstvi

Ochota reagovat na potfeby uzivatel( sluzeb

Ochrana prav uzivatell
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Dodrzovani etickych principl a principu rovnosti s uzivateli sluzeb
Vytvareni zaznamu o pfipadech

Dodrzovani principll (bezplatnost, diskrétnost, nestrannost, nezavislost)
Pracovnici respektuji individualni prani a potfeby uZivatele sluzby

Zarizeni a okoli

PFijemné prostfedi OP

Technické vybaveni OP

Mistni a Casova dostupnost poraden

Umisténi poradny = je umisténa na nejvétsim sidlisti v Hradci Kralové na Moravském
predmésti

Uzka spoluprace s Policii CR a jejimi pracovniky pfimo nebo prostfednictvim konzultanta
nasi poradny; spoluprace mezi nasi poradnou a Magistratem mésta HK a jejich odbor(

Dobra spoluprace s organy statni spravy a samospravy.

Navaznost na aktivity a sluzby poskytované jinymi subjekty, se kterymi CZP uzce
spolupracuje a poskytuje jim zazemi ve svych prostorach — pracovisté SONS, SNN, STP.
Spoluprace s celorepublikovou siti poraden Charity a dalSimi organizacemi

Dostupnost sluzeb, nebot velka Cast sluzeb je poskytovana v pfirozeném prostiedi uzivatele,
pracujeme nejen s uzivatelem, ale s jeho blizkymi

Zvladani krizovych situaci
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Oblasti, které vyzaduji zvySenou pozornost pracovniku
zarizeni pfi napliovani standarda kvality socialnich sluzeb:

Personalni oblast

e Vzdélavani pracovniku

e Komunikace pracovniku

e Supervize (5x)

e Personalni zajisténi (minimalizace fluktuace pracovnikd, personalni posileni — lepSi
zajisténi zastupitelnosti, moznost zvysSeni kapacity v navaznosti na potfeby klient()

e ZvySenou pozornost je tfeba vénovat zajisténi co nejvétSi miry bezpelnosti poradcl
(zajisténi pfitomnosti dalSiho zaméstnance v prostorach OP, unikovych cest atd.)

e zlepSeni personalniho zajisténi pro sluzby uzivateldm ve smyslu zvySeni pracovniho
uvazku nékterych pracovnich

¢ Nedostate¢na aktivni participace vsech pracovniku

e hodnoceni pracovniku

e Dudraz na sebevzdélavani formou kurzl, cetbou odborné literatury, vyménovani si
zkuSebnosti apod.

e Zvysit Cetnost internich kontrol na jednotlivych pracovistich ze strany feditele CZP.

Ziskavani finanénich prostredkd 3x

Zarizeni a okoli

Predavani osobnich udaji napfi¢ stfedisky OCH HK

Propagace sluzeb (co se ty€e obsahu sluzby, kompetenci poradce apod.) 2x

ZvySovani informovanosti o existenci a c&innosti nasSi poradny v povédomi obyvatel
hradeckého regionu

ZlepSeni technického vybaveni a materidlniho zazemi poradny ke zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb

Cast&jsi a véasnéjsi spoleéné konzultace s pracovniky OSPODUG a spoleéné hledani
nejvhodnéjsi strategie feseni.

Malo vyrazna systémovost a institucionalni propojenost krokll vefejné spravy a samospravy
v zavadéni systému kvality

Zkvalitnéni koordinace &innosti mezi poskytovateli sluzeb v ramci zajisténi komplexni péce
o uzivatele (resort Skolstvi, zdravotnictvi a socialnich véci), zkvalitnéni spoluprace mezi
poskytovateli socialnich sluzeb zamé&fenych na skupiny zrakové postizenych

bezpecénost prace

rozsahlé spektrum cilovych skupin

Poskytované sluzby

Vice se zamyslet na vysledky €innosti CZP, vyhodnocovani sluzeb, jejich efektivity, zjiStovani
spokojenosti uzivatel(.

Zkvalitnit evidenci uzivatelu sluzeb.

Zpracovavani a aktualizace nékterych vnitfnich norem

Psychicka pohoda zdravotné postizenych, podpora jeho sebevédomi a pocit bezpeéi uzivatelu
a naplnovani jejich individualnich potfeb.

Pisemné uzavirani smluv s potencialnim zajemcem o sluzby TS, tvorba individualnich pland
a jejich aktualizace, vSeobecné pisemné zpracovani veskerych oblasti v souladu se standardy
kvalit socialnich sluzeb (zatim dé&ldme fadu véci intuitivné a dobfe, ale nemame to
jednoznacné pisemné definovano)

dasledné vykazovani sluzeb
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ZAVERECNE SHRNUTI

Data, snimiz jsme meéli moznost pracovat, byla ziskana ze zavéreCnych zprav
jednotlivych zatizeni. Tyto zpravy jsou vysledkem zhodnoceni vyplnénych sebehodnoticich
dotaznikl konzultanty a nasledné konzultace v zatizenich peCovatelskych sluzeb.

Na zakladé charakteru sebehodnoticich dotaznikl nelze ziskana data zcela zpracovat
do kvantitativnich vysledkl a zavért. Z tohoto divodu pfedkladame shrnuti kvalitativniho
rdzu, jez muze slouzit spiSe jako souhrn podnétii pfi zavadéni standardi v jednotlivych
zafizenich.

Pfipominame, ze tyto vysledky jsou vyvozovany z dotaznikd a osoby, které byly
povéfeny tvorbou zavérecné analyzy, se nepodilely ani na tvorbé dotaznikli, ani na
konzulta¢nich navstévach pfimo v zatizenich. Proto jsou zjisténé vysledky pouze souhrnem
dat z dotaznikd, nikoli odbornym zhodnocenim aktualni situace v zafizenich.
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