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Uvod
»Pojd'me se vydat na pout’ za naplriovdnim standardd kvality socidlnich sluZeb.“

Proc¢ by se mély nestatni neziskové organizace poskytujici socialni sluzby, pro které je tato
brozurka predevsim urcena, vydavat na cestu za napliovanim standardud kvality socialnich
sluzeb? A co to vlastné jsou standardy kvality socialnich sluzeb?

Standardy kvality socialnich sluzeb, které zpracovalo Ministerstvo prace a socialnich
véci CR, jsou souborem méFitelnych kritérii, ktera definuji Grover kvality poskytovani
socialnich sluzeb v oblasti proceduralni, personalni a provozni. Popisuji jak ma vypadat
kvalitni socialni sluzba. Jsou prinosem nejen pro poskytovatele, ale hlavné a predevsim
pro uzivatele sluzeb.

Na nasi pouti za jejich naplhovanim mohou byt standardy kvality socialnich sluzeb
povazovany za mapu ¢i pisemného privodce. Ukazi nam smér cesty, kterym bychom se
méli vydat pro priblizeni se k cili - k poskytovani kvalitnéjsich sluzeb.

Jak se k tomuto cili priblizit?

Zamérné piseme priblizit se a ne dosahnout. Kdo by mohl posuzovat, Ze kvalita sluzeb,
které nestatni neziskové organizace v socialni oblasti poskytuji, je ,,nejlepsi“? Cozpak lze
fici, Ze poskytovani dané sluzby by nemohlo byt jesté kvalitnéjsi? Po celou dobu existence
kazdé nestatni neziskové organizace, jenz poskytuje socialni sluzby, se jeji provozovatelé
snazi dosahnout onoho vrcholu - nejkvalitnéji poskytované sluzby. Nikdy vsak tohoto vrcholu
nedosahnou, ,pouze* se priblizi. Nic neni nejkvalitnéjsi, nejhezci, nejvétsi, nejluzasnéjsi
nebo i opac¢né nejhorsi, nejosklivéjsi, vzdy se mlze najit cokoli kvalitnéjsiho, hezéiho,
¢i horsiho a osklivéjsiho...

Aby se organizace mohly priblizovat stanovenému cili, mély by se predevsim vydat na cestu

za jeho dosazenim. Dalo by se Fici, Ze nase pout, o které tu hovorime, zacina u prvniho
standardu, ale neni tomu tak. Samotny zacatek vnimame u prvni myslenky, touhy pomahat
druhym. Jakmile nékdo ma potfebu naplnit svij Zivot poskytovanim pomoci, socialnich
sluzeb lidem, kterfi to potrebuji a tuto svou potrebu si uvédomuje, udélal prvni krok na
nasi pouti. Pfedpokladame, Ze vétSina ¢tenarl této broZurky je jiz na cesté, prvni kricky
ma za sebou a snazi se dosahnout hlavniho cile - poskytovat kvalitni socialni sluzby pro lidi,
ktefi potfebuji nasi pomoc.

Cesta nam tedy zacala, uz kdyz jsme prvné pocitili touhu pomahat. Pokracovala, kdyz jsme
zalozili nestatni neziskovou organizaci nebo v nékteré jiz zalozené jsme zacali pracovat.
Da se Fici, ze jsme v tuto chvili ve vlaku, jenz nas veze do hor. Tam se chystame prekonavat
prekazky a zdolavat tézky terén, ktery nas ale odméni pohledem na prekrasnou prirodu.




Skupina hor je jako skupina méritelnych kritérii (standardy kvality socialnich sluzeb)
a jednotlivé narocné vystupy na vrcholky téchto hor jsou jako pracné vytvoreni podminek
pro spliovani standard(l kvality socialnich sluzeb. Vysledek vsak v obou pripadech stoji
za to. Pohled shora nas uchvati a bude zazitkem pro cely zivot a v pripadé spliovani
standard( nas ¢eka nesmirné hrejivy pocit, Ze nyni opravdu poskytujeme kvalitni sluzby,
Ze naSe prace prinasi ulevu a radost druhym a my se mizeme radovat s nimi.

NezZ vystoupime z vlaku a vrhneme se bezhlavé k vrcholkim hor, méli bychom si udélat
priblizny Casovy plan. Je dilezity, jelikoZ nam prinasi urcitou jistotu a bezpedi. Za prvé
nam poskytne prehled o tom, co jiz mame za sebou a o tom, co nas jesté ceka, za druhé
dodrzeni termin( bude mit motivacni charakter a prekonavani prekazek se bude zdat
lehdi.

Nezapomenme na personalni zajisténi (z pohledu nasi cesty se personalnim zajisténim
rozumi, kdo s nami dlouhou cestu absolvuje, kdo s nami bude sdilet rizika vystupd,
prekazky, ale i Uspéchy). Stejné jako se do hor mlzete vydat sami, tak muiZete sami
vytvaret podminky pro poskytovani kvalitnich socialnich sluzeb. Ma to ale veliky hacek,
v pripadé cesty po horach je to predevsim Zivotu nebezpecné, v pripadé pouti k napliovani
standard( kvality socialnich sluZzeb je to nebezpecné trochu jinak (ostatni pracovnici
nebudou prili§ motivovani dodrZovat nova pravidla, takto nastavena, nebudou jim tfeba
ani rozumét, a tak cela snaha zlepsit poskytovani sluzeb mize mit opacny charakter).
Pro vytvoreni podminek vyhovujicich standardim kvality socialnich sluZeb je vhodnéjsi
sestavit pracovni tym nebo zapojit vsechny pracovniky organizace. Tento zpusob prinese
organizaci nejen zlepseni poskytovani sluzeb, ale také utuzeni pracovniho kolektivu. To,
Ze se na cestu vydava a spolecné po ni putuje sehrana skupina, ktera si navzajem pomaha,
rozumi spolec¢né tomu, kam jdou, obohacuje nejen jednotlivé ¢leny tymu, ale organizaci
jako takovou.

,»Vydejme se spolecné na dalsi cdst cesty, vystupme z vlaku a zacnéme prekondvat prvni
horu, prvni standardy kvality socidlnich sluzeb. “

Za obohaceni této publikace vlastnimi zkuSenostmi dékujeme nasledujicim NNO: Diakonii
CCE - stiedisko v Plzni, Diakonii CCE - Stfedisko Pfremysla Pittra, Centru déti a rodica,
Hospicu sv. Lazara v Plzni a Sdruzeni Ledovec.




Proceduralni standardy kvality
socialnich sluzeb

Stojime pod Upatim z naseho pohledu nejvétsi hory. Musime se motivovat k vystupu. Co
nas Ceka na konci této asi nejnaro¢néjsi casti celé pouti?

Proceduralni standardy upravuji, jak ma poskytovana socialni sluzba vypadat, na co je
potfeba dat si pozor, jak sluzby prizpusobit individualité kaZzdého jedince, jak ochranit
prava uzivatele sluzeb, jak podavat a vyrizovat stiznosti a jak resit stfet zajmui. Az staneme
na jejich vrcholu, budeme moci byt spokojeni, povedlo se nam ochranit uzivatele sluzeb
pred nami samotnymi a zlepsit tak proces poskytovani sluzeb.

1. Cile a zplisoby poskytovani sluzeb

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v nepriznivé socialni situaci vyuzivat mistni
instituce, které poskytuji sluzby verejnosti i prirozené vztahové sité, zustat soucasti
prirozeného mistniho spolecenstvi, zit béZznym zplsobem. Poskytované socialni sluzby
zachovavaji a rozvijeji distojny Zivot téch, kteri je vyuzivaji, jsou bezpeéné a odborné.

KRITERIA

1.1 Zarizeni socialnich sluzeb (dale jen zarizeni) ma pisemné definovano poslani, cile,
cilovou skupinu uzivatell a principy poskytovanych sluzeb, které chape jako verejny
zavazek.

1.2 Verejny zavazek definovany podle 1.1 sméruje k tomu, aby lidé v nepriznivé
socialni situaci zustali soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi, mohli Zit béZnym
zpusobem, mohli vyuZivat mistni instituce, které poskytuji sluzby verejnosti,
prirozené vztahové sité a své vlastni moznosti.

1.3 Sluzby jsou poskytovany v souladu s metodikou, kterou ma zarizeni za Ucelem
poskytovani socialnich sluzeb pisemné vypracovanou. Metodika je bézné pristupna
vSem pracovnikim.

1.4 Zarizeni vytvari prilezitosti k tomu, aby uzivatelé sluzeb mohli uplatiovat vlastni
vali, jednat na zakladé vlastnich rozhodnuti, aby mohli byt sami sebou.

1.5 Zarfizeni ma vytvorena vnitfni pravidla pro ochranu uzivatelt pred predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v dusledku poskytovani
sluzby.

Nestatni neziskové organizace, které poskytuji socialni sluzby, vznikaji pro lidi proto,
aby jim mohly pomahat v obtizné Zivotni situaci. Lidé, ktefi chtéji vyuZzivat jejich sluzeb
musi védét, ktera konkrétni organizace je urcena praveé jim. Jak toho docilit? Jak umoznit
lidem, aby se orientovali v siti socialnich sluzeb ve svém okoli? Jak dat najevo lidem, ze
dana organizace je tu pro né?
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Pokud bude samotna organizace a jeji pracovnici védét, jaké je jejich poslani, cile, cilova
skupina, na jakych principech poskytuji své sluzby a jaké sluzby - budou v téchto otazkach
jednotni - pak sama organizace nebude pochybovat, komu muZe a chce své sluzby nabizet.
Jistota organizace samotné mize vést k jistoté cilové skupiny, Ze pravé sem - na tuto danou
organizaci - se mohou se svym problémem obratit. Dilezité informace o organizaci, jejim
zaméreni a fungovani, se k cilové skupiné mohou dostat formou propagace - zverejnovani
zakladnich charakteristik organizace na internetu, vydavani letackd, brozurek, vyro¢nich
Zprav ...

Aby zakladni myslenka kazdé nestatni neziskové organizace mohla byt uchovana pro
budoucnost, pro nové pracovniky, dobrovolniky ¢i nové uzivatele sluzeb je vhodné vytvorit
si tzv. metodiku poskytovani sluzeb. Mohou v ni byt obsazeny vySe zminéné charakteristiky
organizace, popsany postup jak pracovat se zajemci o sluzby, s uzivateli sluzeb, jak
postupovat pri prijimani a vyrizovani stiznosti a spousta dalsich dileZitych bodu, na které
v této brozurce jisté jesté narazime. Metodika prispiva v organizaci k jednotnému postupu
vSech pracovnikd a jejich jistoté v konkrétnich situacich.

Stejné jako je jedinec¢na kazda nestatni neziskova organizace, je jedinecny kazdy jeji
pracovnik nebo uzivatel sluzeb. Zarizeni pracujici s lidmi by mélo byt pripravené na
specificnost vSech jedincl a z této jedinecnosti kazdého z nich vychazet pri poskytovani
socialnich sluzeb. Rozdilnost vSech se rodi z osobnosti, rodinného a pracovniho zazemi,
aktualniho psychického, fyzického a socialniho rozpolozeni a mnoha jinych okolnosti. Tuto
skutecnost by méla dobra organizace brat v Gvahu a nepotlacovat ji ba naopak. Méla by
byt pripravena na moznosti a vyuzivat specifickych vlastnosti a moznosti kazdého z nich
v jejich prospéch.

Nebezpecim kazdého spolecenstvi jsou predsudky lidi. | pracovnici nestatnich neziskovych
organizaci jsou ,,jen lidé“ a lidé maji své predsudky, které si béhem Zzivota vytvorili. Vychazi
Z jejich osobnich zkusenosti nebo zkusenosti jinych. Podstatné je, ze tu jsou a organizace,
které chtéji poskytovat kvalitni sluzby, si to musi umét priznat. Neni v silach poskytovatele
odstranit tyto predsudky u vsech svych pracovnikd, ale je v jeho sildach a moznostech na
jejich existenci upozornit a pokusit se nalézt zplGsob, jak minimalizovat jejich vliv na
poskytovani sluzeb.

Pri poskytovani socialnich sluzeb by si mély dat dané organizace pozor na zachovani
a rozvijeni ddstojného Zivota vSech svych uzivateld. Mély by dbat na to, aby sluzby, jenz
poskytuji, byly odborné a pro uzivatele sluzeb bezpecné.




2. Ochrana prav uzivatele socialnich sluzeb

Zarizeni ve své cinnosti respektuje zakladni lidska prava uzivateld sluzeb, jejich naroky
vyplyvajici z dalSich platnych obecné zavaznych norem a pravidla obcanského souziti.

KRITERIA

2.1 Zarizeni ma stanoveny oblasti, v nichz by mohlo dojit v souvislosti s poskytovanim
sluzeb k poruseni prav uzivatelt. Jde zejména o nasledujici oblasti: ochranu osobni
svobody, soukromi, osobnich (dajl, prava na vzdélani a svobodnou volbu povolani,
ochranu pred jakymikoli formami zneuzivani, nucenymi pracemi, diskriminaci,
apod.

2.2 Pro oblasti definované ve 2.1 ma zarizeni psana vnitrni pravidla, ktera v praxi
Gc¢inné zamezuji porusovani prav uzivateld sluzeb. Zarizeni ma mechanismy napravy
pro pripady zjisténi porusovani prav uzivatel zarizenim nebo jeho pracovniky.

2.3 Zarizeni ma definovany situace, kdy by mohlo dojit ke stfetim zajmua zarizeni
¢i pracovniku zarizeni se zajmy uzivateld a psana vnitfni pravidla, ktera moznym
stretim zajmQ zamezuji.

2.4 Rozhodnuti uzivatele o reSeni vlastni nepriznivé socialni situace prostrednictvim
socialni sluzby je respektovano.

Prestoze nestatni neziskové organizace poskytuji socialni sluzby ve snaze pomahat
potfebnym, mohou svou neodbornosti a neopatrnosti porusovat zakladni lidska prava.
Prvnim krokem k odstranéni tohoto nebezpeci, je uvédomit si tuto moznost, nasledné pak
tyto situace oSetfit a naucit se jim predchazet. Napriklad v metodice organizace, o které
jsme se jiz zminovali.

Cilené premysleni o pravech uzivatelu sluzeb, které by mohly byt porusovany, vypracovani

postupu, jak tomuto porusovani predchazet a jak resit pripadné poruseni téchto prav,
je jednim z nezbytnych krok( priblizujicich organizaci k cili - ke kvalitnéji poskytované
sluzbé.

Jedno z nejdilezitéjsich prav, které by mohlo byt porusovano, je pravo svobodné
volby. VZdy musi byt respektovano svobodné rozhodnuti uzivatele sluzeb, byt s timto
rozhodnutim poskytovatel dané sluzby nesouhlasi. Prestoze vi, Ze tato volba uzivatelovu
situaci nevyresi, mozna i dokonce zhorsi, musi rozhodnuti respektovat. Jedinou moznosti,
jak zabranit nevhodnym volbam, je radné seznamovat uzivatele s jejich disledky. Pfi
probirani vyhod a nevyhod jednotlivych moZnosti reseni je potfeba brat ohled na jeho
komunikaéni dovednosti a aktualni psychické rozpolozeni.




3. Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemce o sluzbu je pred uzavrenim dohody seznamen se vsemi podminkami poskytovani
sluzby. Pracovnik zafizeni zjistuje, co zajemce od sluzby ocekava, a spolecné pak formuluji,
jakym zpusobem bude poskytovana sluzba dohodnuté cile napliiovat.

KRITERIA

3.1 Zarizeni na zakladé vnitrnich pravidel aktivné informuje zajemce o nabizené socialni
sluzbé a o vSech povinnostech, které pro néj z dohody o poskytovani sluzby vyplyvaji
véetné podminek, zpGsobu poskytovani sluzby a jeji ceny.

3.2 Cile, které by socialni sluzba méla naplnovat, stanovuje uzivatel. Zarizeni podporuje
zajemce o sluzbu pri formulovani osobnich cild.

3.3 Prislusny pracovnik zarizeni dohodne se zajemcem o sluzbu, jaké osobni cile
bude sluzba naplnovat, a jaka bude konkrétni forma, pribéh, podminky a rozsah
poskytovanych sluzeb.

3.4 Osobni cile vychazeji z moznosti a schopnosti zajemce o sluzbu. Socialni a zdravotni
diagn6za a omezeni z ni plynouci jsou uplatiovany zejména ve fazi, kdy je planovan
zpusob dosazeni stanoveného cile, pfipravovana strategie omezeni rizik, atd.

3.5 Informace o sluzbé jsou zajemci o sluzbu poskytovany s ohledem na jeho situaci
a moznosti vnimat a chapat takovym zpusobem, a v takovém rozsahu, aby zajemce
o sluzbu poznal, zda sluzba napliuje jeho potreby a mohl se informované rozhodnout,
zda ji vyuzije i nikoli.

3.6 Zarizeni stanovi pravidla pro odmitnuti zajemce o sluzbu z divodu nedostate¢né
kapacity ¢i nesplnéni rozhodujicich kritérii pro cilovou skupinu uZivatel.

Kritéria, ktera by méla byt pri jednani se zajemcem spliovana jsou - navazani vzajemné
divéry, predani veskerych duleZitych informaci tak, aby jim zajemce porozumél a nabizeni
sluzby na zakladé zjisténych potreb a pranich zajemce.

Pod dulezitymi informacemi nemyslime statistiky, prijmy, vydaje &i sloZzeni vedeni, ale
jasné informace potfebné pro rozhodnuti se, zda zajemce chce/nechce nebo mize/
nemuze vyuzit danych sluZzeb. Rozumime tim poskytnuti informaci o poslani, cilech, cilové
skupiné, nabidnuti sluzeb, které dana organizace poskytuje a vysvétleni podminek, za
kterych je poskytuje. Toto informovani a jednani se zajemcem o sluzby by mélo predchazet
uzavreni tzv. dohody o poskytnuti socialni sluzby, a mél by ho zajiStovat pracovnik
povéreny komunikaci se zajemci o sluzby (tzn. vyskoleny ¢i seznameny s postupem pri
tomto jednani).

Zajemce by mél byt také seznamen s podminkami, za kterych mu bude poskytnuti sluzby
odmitnuto. Z toho vyplyva, Ze je pro organizaci nezbytné mit tyto podminky jasné vymezené
ve vnitfnich predpisech, napf. v jiz zminované metodice, a mély by byt doplnény o postup,
jak se v takovéto situaci ma kazdy pracovnik zachovat.




Samotnému jednani by méla vzdy predchazet priprava povéreného pracovnika. Spociva
to v prehledu informaci, se kterymi chceme zajemce seznamit, jaké materialy mu chceme
predat, zajisténi si mista a dostatku ¢asu pro jednani. Patfi sem ale také zaskoleni
pracovnika, zpracovani propagacniho materialu a veskerych charakteristik organizace
(poslani, cil, cilova skupina, ...).

Nasleduje prvni kontakt zajemce s organizaci a vytvoreni si prvniho dojmu. Zde je dllezité
pokusit se vytvorit prijemnou atmosféru, seznamit zajemce s tim, co je Ukolem daného
pracovnika a jak bude probihat jejich setkani. Aby mohl pracovnik nabidnout zajemci
spravné sluzby, musi si vyjasnit, co je pro zajemce dulezZité, jaké ma prani, potreby, cile,
ocekavani, popripadé co vsechno jiz o organizaci vi. Po té mu pracovnik poskytne zbylé
upresnéné informace a nabidne sluzbu vhodnou pravé pro néj.

4, Dohoda o poskytovani sluzeb

Socialni sluzby jsou uzivateli poskytovany na zakladé uzavrené dohody o poskytovani
sluzby . Dohoda stanovi vsechny dilezité aspekty poskytovani sluzby véetné osobniho cile,
ktery ma sluzba napliovat.

KRITERIA

4.1 Stanoveny zastupce zarizeni a uzivatel uzaviraji dohodu o poskytovani sluzby.

4.2 Dohoda je uzaviena podle potreb uzivatele a charakteru sluzby Ustné nebo
pisemné. Uzaviené dohody jsou evidovany. Pisemna dohoda je uzavirana vzdy, kdyz
o to zajemce o sluzbu/uzivatel projevi zajem, nebo je-li soucasti poskytovanych
sluzeb ubytovani a/nebo pomoc pri zajistovani zakladnich zivotnich potreb.

4.3 Dohoda obsahuje ujednani podle bodu 3.3 a dale vymezuje ujednani o pripadné
zkusebni dobé, postupy pri nedodrzovani dohodnutych podminek poskytovani sluzby,
zpusob a podminky pro ukonéeni sluzby a zpGsob, jakym lze tuto dohodu ménit.

4.4 Zarizeni dba na to, aby zajemce o sluzbu/uzivatel sluzby rozumél obsahu a ucelu
dohody.

4.5 Uzivatel mizZe dohodu vypovédét kdykoli, zarizeni jen za podminek stanovenych
v dohodé.

4.6 Postup vypracovany pro pripadné ukonceni poskytovani sluzby ze strany poskytovatele
umoznuje uzivateli zajistit nahradni sluzby.

Po jednani se zajemcem o sluzby nasleduje uzavreni dohody o poskytnuti sluzeb. Mize byt
pisemna popripadé Gstni podle charakteru sluzeb.

Dohoda je nastrojem ochrany obou zGéastnénych stran. Mélo by z ni byt patrné ¢eho se
dohoda tyka, jaka prava a povinnosti maji obé z(castnéné strany a k ¢emu ma smérovat
poskytnuti dané sjednané sluzby. DdleZité je, aby zajemce o sluzby/uZivatel sluzby
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rozumél obsahu i Gc¢elu uzaviené dohody, tzn. predani informaci, které jsou v dohodé,
musi byt prizptsobeno jeho komunikaénim dovednostem.

V kazda nestatni neziskové organizaci, ktera poskytuje socialni sluzby, by mélo byt
patrné, kdo je opravnén uzavirat dohody o poskytnuti sluzby a za jakych podminek.
Zajemci o sluzby/uzivateli sluzby musi byt jasné nejen podminky, které bude muset plnit
organizace ve prospéch uzivatele, ale také co bude povinnosti uZivatele vici organizaci.
Je nutné zajemce o sluzby/uzivatele sluzeb seznamit i s takovymi moznostmi, jako je
ukonceni poskytované sluzby v konkrétnich pripadech (pozor uzivateli sluzeb musi byt
umoznéno ukoncit dohodu bez udani ddvodu kdykoli).

Nesmi se zapomenout ani na evidenci jak pisemnych tak Ustnich dohod, na zakladé kterych
jsou sluzby pravé poskytované.

5. Planovani a pribéh poskytovani sluzeb

Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cilt a potfeb uzivatele a je postaveno predevsim na
jeho schopnostech. Pribéh sluzby je primérené planovan.

KRITERIA

5.1 Prabéh sluzby vychazi predevsim z vnitrnich zdroji a moznosti uzivatele, sleduje
dosazeni dohodnutych osobnich cild a je planovan spolecné s uzivatelem.

5.2 Napliovani osobnich cilt uzivatele je v prabéhu sluzby prehodnocovano. UzZivatel ma
moznost ménit své osobni cile.

5.3 Zarizeni ma vypracovana pisemna vnitfni pravidla, kterymi se ridi planovani procesu
poskytovani sluzeb. Zarizeni stanovi tato pravidla v zavislosti na charakteru sluzeb.
V zavislosti na charakteru sluzby je stanoven zpusob, jakym je zaznamenan prabéh
jejiho poskytovani (véetné termint a zplsobu, jakym muze byt poskytovani sluzby
prehodnoceno).

5.4 Zaplanovani a prubéh sluzby pro jednotlivé uzivatele odpovidaji konkrétni pracovnici
zarizeni.

5.5 V zarizeni je uplatnovan systém sdileni potrebnych informaci o sluzbach, které jsou
poskytovany jednotlivym uzivateldm.

5.6 Zarizeni ma stanovena kritéria pro posouzeni toho, zda je dosahovano osobnich cilt
uzivatelu sluzeb.

S planovanim poskytovanych sluZzeb je to jako s nasi cestou do hor. Je nebezpecné
vydavat se do neznamého, nového terénu naslepo. Je duilezité hlavné pro Vasi bezpec¢nost
- v pripadé zavadéni standardu kvality socialnich sluZeb i pro bezpec¢nost uzivatelt sluzeb
- vytvorit si plan cesty, plan prubéhu celé akce. Do tohoto planovani by méla byt zahrnuta
také pripadna nebezpeci a nahodné situace, které bude nutné resit rychle a hlavné
zodpovédné.




Planovani poskytovani sluzeb pro uzivatele sluzeb by mélo byt vzdy specifické. S ohledem

na jeho osobni cile, potfeby a predevs§im moznosti a schopnosti. Plnéni téchto pland,
sestavenych uzivateli sluzeb na miru, prinasi urcitou jistotu a bezpedi, je mozno
predchazet rizikim, nahodnym situacim ¢i hledat vyhodnéjsi FeSeni nepriznivé socialni
situace uzivatele sluzeb.

Diky planim, které si uzivatel sluzeb vytvari ve spolupraci s organizaci (poskytovatelem),
je uzivatel motivovan k aktivnimu pFistupu k plnéni jednotlivych diléich cild, mize vnimat
efektivitu a primy dopad poskytovanych sluzeb na zménu své situace. V jiz zminovaném
planu je také spolecné dohodnuta mira podpory uzivatele sluzeb, kterou organizace
prispiva k jeho rozvoji, udrzeni nezavislosti a zodpovédnosti vSude tam, kde je to mozné.
Uzivatel sluzeb tak diky jasnému postupu vi, kdo a co musi kdy udélat, aby byly napliovany
dohodnuté cile.

Kazda nestatni neziskova organizace poskytujici socialni sluzby si musi byt védoma
nebezpedi prilisné podpory uzivatele sluzeb, neboli péce. Takto poskytované sluzby urcité
neprispéji k rozvoji a zplnomocnéni uzivatell sluzeb.

Pokud se vydate na dovolenou do hor s cestovni agenturou, dostanete naplanovany
program celého vyletu. Plan takovéto cesty se dodrzuje nékdy az (zkostné. V pripadé
poskytovani socialnich sluzeb v nestatnich neziskovych organizacich by tomu vsak mélo
byt jinak. Dohoda, kterou si mezi sebou uzaviraji oba z(castnéni je pruzna a v pribéhu
poskytovani sluzeb mize byt ze strany uzivatele pribézné ménéna a upravovana. Predevsim
u dlouhodobé poskytovanych sluzeb muizZe dochazet k nutné aktualizaci plana.

Prestoze je dulezité planovat poskytovani sluzeb pro uZivatele tak, aby vyhovovaly pravé
jim, aby byly v souladu s jejich osobnimi cili, potfebami..., je neméné podstatné, aby
i organizace méla ramcova pravidla postupu pri planovani. Napriklad by poskytovani sluzeb
mélo byt rovhomérné rozlozené mezi vsechny uzivatele sluzeb, nikdo by nemél dostavat
vice ¢i méné nez ostatni. Za zaznamu o prubéhu sluzby by mélo byt také zrejmé, ktery
pracovnik danému uzivateli sluzbu poskytoval. Dodrzovana pravidla organizaci usnadni
pripadné kontroly kvality poskytovani sluzeb.

6. Osobni udaje

Zarizeni shromazd’uje a vede takové (daje o uzivatelich, které umoznuji poskytovat
bezpecné, odborné a kvalitni socialni sluzby. Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby
zpracovani osobnich daja odpovidalo platnym obecné zavaznym normam.

KRITERIA

6.1 Zarizeni ma stanoveno, jaké osobni Udaje potrebuje ziskat od uzivatell svych sluzeb,
aby poskytované sluzby byly bezpecné, odborné a kvalitni.
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6.2 Zarizeni zpracovava jen ty osobni Udaje uzivateld, které jsou stanoveny jako
nezbytné pro poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

6.3 Vnitrni pravidla umoznuji uréenym pracovnikim zarizeni efektivni vyuzZivani osobnich
Udajl za Gcelem poskytovani bezpecnych, odbornych a kvalitnich sluzeb.

6.4 Zarizeni vytvari takové podminky, aby zpracovani osobnich idajd odpovidalo platnym
obecné zavaznym normam.

6.5 Pokud to vyzaduje charakter sluzby nebo sam uzivatel, zajistuje zafizeni anonymni
evidenci jednotlivych uZivateld.

6.6 Dokumenty, které jsou vedeny o sluzbach poskytovanych jednotlivym uZivatelim,
jsou po primérenou dobu archivovany.

Ne vSechny osobni daje musi nestatni neziskova organizace poskytujici socialni sluzby
od uzivatell sluzeb vyzadovat. K poskytovani kvalitni, bezpecné a odborné sluzby ¢asto
spoustu Udaja nepotrebuje. Existuji dokonce socialni sluzby, pro jejichZ poskytovani
nepotrebuje organizace zadné osobni Udaje uzivateld sluzeb.

Zjistovanim pouze opravdu potfebnych osobnich daji nedochazi ke zbytecné byrokra-
tizaci organizaci, naopak to napomaha k ziskani si divéry uzivateld sluzeb a k poskytnuti
opravdu kvalitni a cilené sluzby. Definovani (idajil potfebnych pro praci s danym uzivatelem
sluzeb je zakladnim pozZadavkem pro kvalitné a bezpecné poskytovanou sluzbu.

Postupy pro zpracovani osobnich (dajui a jejich evidenci musi byt v souladu se zakonem
¢.101/2000 Sb. o ochrané osobnich Gdaj(, ktery upravuje pravé uchovavani osobnich tdaja
a praci s nimi. Archivovani osobni slozky uzivatele sluzeb jsou po urcité dobé (v organizaci
pevné stanovené) skartovany.

Uzivatel sluzeb, ktery poskytne organizaci osobni Udaje, ma pravo védét, jak s nimi bude
nakladano a po jakou dobu budou v organizaci archivovany.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluzeb

Uzivatelé si mohou stézovat na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by
tim byli jakymkoli zplsobem ohroZeni. Zarizeni za timto i¢elem ma stanovena a uplatiuje
vnitrni pravidla, se kterym jsou seznameni uzivatelé i pracovnici.

KRITERIA

7.1 Uzivatelé sluzeb jsou informovani o tom, Ze maji moznost si stéZovat, jakou formou
je mozné stiznost uplatnit, a kdo ji bude vyrizovat, jakym zptsobem bude vyrizovani
stiznosti probihat. S témito postupy jsou rovnéz obeznameni pracovnici zarizeni.

7.2 7 pravidel pro podavani stiznosti je zfrejmé, na koho konkrétné se uzivatelé maji
se stiznosti obracet, a kdo dalsi (pracovnici, instituce) je opravnén Ucastnit se
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vyfizovani stiznosti.

7.3 Uzivatelé jsou zarizenim pouceni o moznosti obratit se v pripadé nespokojenosti
s vyrizenim stiznosti k nadrizenému nebo nezavislému organu s podnétem k prosetreni
postupu pri vyfizovani stiznosti. Pravidla pro vyrizovani stiznosti obsahuji kontakt na
tyto organy.

7.4 Podminky pro podavani a vyrizovani stiznosti jsou pro uzivatele bezpec¢né a umoznuji
rychlé a odpovidajici FeSeni. Lhita pro vyrizeni stiZznosti je primérena.

7.5 Stiznosti jsou vyrizovany pisemné a jsou evidovany.

7.6 Stiznosti jsou zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel
rici.

7.7 Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pri
vyfFizovani stiznosti zastupovat.

7.8 V pripadé potreby ma stézovatel k dispozici tlumocnika.

7.9 Pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti existuji v pisemné podobé a dale v takové
formé, ktera je srozumitelna uZivatelim.

Pravidla pro prijimani stiznosti a seznamovani uzivatell sluzeb s moznosti podavat
stiznosti na kvalitu zprostfedkovanych sluzeb, by mélo byt samozrejmosti kazdé nestatni
neziskové organizace poskytujici socialni sluzby. O tom, jakym zpusobem a co vSechno by
mélo byt uzivateli sluzeb zfejmé v této oblasti definuje standard ¢.5 dostatecné.

Co nam ale prijde dilezité zde zdlraznit je, Ze organizace by nemély vnimat Kkritiku
negativné, ale pozitivné. Jedna se totiz o zpétnou vazbu, kterou uzivatel sluzeb organizaci
poskytuje. Jde o dobry zplsob jak se dozvédét o vlastnich nedostatcich. Otevira se tu
moznost tyto nedostatky odstranit v zajmu vsech uZivatel( sluzeb a organizace samotné.

Kdyz Vam bude v horach zkuseny privodce fikat, co délate Spatné a co byste méli délat
jinak, abyste neohrozili vlastni zivot, pravdépodobné ho poslechnete. Kdyz bude ale
kritizovat Vase chovani uzivatel sluzeb (odbornik na svou situaci a vlastni potreby, pocity,
cile), vezmete si to k srdci? Pokusite se dané chovani zménit?

Pokud bude néjaka organizace ke stiznostem pristupovat negativné, pak ji hrozi realné
nebezpedi, ze pres vlastni pychu a neochotu vidét realitu, nebude poskytovat kvalitni
socialni sluzby. Postupem casu ji bude hrozit az Gplny zanik. Nezvladne totiz vystup na
vrcholek této hory ne proto, ze ji nestacily sily prekazku zdolat, ale proto ze lehkovazné
riskovala a opustila ostatni Ucastniky vypravy.

8. Navaznost na dalSi zdroje

Zarizeni aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani béznych sluzeb, které jsou v daném
misté verejné. Dale zarizeni podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich prirozenych siti,
jako je rodina, pratelé a snazi se predejit jeho navyku na socialni sluzbu. V pripadé potreby
umoznuje vyuzivani dalSich socialnich sluzeb.
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KRITERIA

8.1 Zarizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby verejnosti, jakymi jsou
Skola, urad prace, zaméstnavatel, zdravotnické zarizeni, spolky, zajmové kluby,
atd. S témito institucemi naopak v pripadé potreby zarizeni spolupracuje, a tak
vytvari prilezitosti, aby je uzivatel mohl vyuzivat, jak je to bézné v pripadé jeho
vrstevnikd.

8.2 Zarizeni spolupracuje s institucemi, odborniky a dalSimi lidmi, které uzivatel stanovi
ze svého okoli, a to tak, aby uzivatel sméroval k dosazeni svych osobnich cild.

8.3 Zarizeni pomaha uzivateli kontaktovat a vyuzivat dalsi sluzby podle jeho potreb
a prani, zejména ty, které sméruji ke zvysovani samostatnosti a nezavislosti na
systému socialnich sluzeb.

8.4 Nemuze-li zarfizeni pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti potreby uzivatele
sluzeb, zprostredkovava pro uzivatele sluzby jinych odborniki a/nebo instituci.

8.5 V souladu s pranim uzivatele vytvari zarizeni prilezitosti pro smysluplné vztahy
uzivatele s rodinou a dalSimi blizkymi lidmi. V pripadé konfliktu zachovava zarizeni
neutralitu.

Nestatni neziskové organizace poskytujici socialni sluzby tu nejsou proto, aby délaly lépe
praci jinych instituci a organizaci, ale aby jejich praci dopliovaly nebo poskytovaly Uplné
novy druh sluzeb.

Stejné jako neni dobré jednoho Clovéka Uplné izolovat od ostatnich lidi, neni Zadouci ani
izolovani nestatni neziskové organizace od ostatnich instituci a organizaci v okoli. Nikdo
nemuze byt odbornikem na vsechno, proto je potfeba spolupracovat s ostatnimi a vytvaret
tak provazanou sit sluzeb. Neméli bychom zapominat ani na prirozené okoli uZivatel(
sluzeb a zapojit, prizvat ho ke spolupraci.

Pro nestatni neziskovou organizaci je dobré uvédomit si, co vSechno a v jakém rozsahu
muze zvladnout vlastnimi silami. A to co jiZ presahuje ramec jejich moznosti pak prenechat
jiné, na danou véc specializované, organizaci ¢i instituci. Nejen, Ze tim bude davat verejné
najevo, Ze dokaze uvazovat realné, ale mdze tim také davat priklad samotnym uzivateldm
sluzeb (i oni se mohou obratit na odbornika, kdyz si sami nevédi rady).

Pokud jsme nejen v ¢teni, ale i v redlném zavadéni standard( kvality socialnich sluzeb do
praxe dosli az sem, mizeme si navzajem pogratulovat, poklepat si na ramena. MiZeme si
doprat treba i drobného odpocinku a kochat se vysledkem nasi prace.

Ale ani odpocinek nemuze byt prilis dlouhy, aby nam ,nezdrevénély“ nohy a my mohli
pokracovat ve vystupu na druhou vysokou horu plnou prekazek, nebezpedi, ale i odmén.
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Personalni standardy kvality
socialnich sluzeb

Vydal byste se nékdo na cestu do nebezpecnych hor, plnych nastrah s nékym, kdo nikdy
v horach nebyl, neumi zaklady preziti v nehostinném terénu, nema fyzické a vlastné ani
psychické predpoklady ustat tak naroc¢nou vypravu?

Je namisté se v tuto chvili zabyvat otazkou personalniho zajisténi v neziskovych
organizacich poskytujicich socialni sluzby. Dosud jsem se snazili zajistit, co nejkvalitnéjsi
proces poskytovani socialnich sluZeb. Kazdy dobre vymysleny proces a systém vsak maze
ztroskotat na pracovnicich organizace. Poskytovani sluzby je pfimo zavislé na schopnostech,
dovednostech a znalostech pracovniki daného zarizeni.

9. Personalni zajisténi sluzeb

Struktura, pocet pracovniku i jejich vzdélani a dovednosti odpovidaji potfebam uzivatelt
sluzeb a umoznuji napliovani standard( kvality socialni sluzby. Novi pracovnici jsou
zaskoleni.

KRITERIA

9.1 Zarizeni ma stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifikacni pozadavky a osobnostni a moralni predpoklady zaméstnancd. Struktura
i velikost personalu odpovidaji definovanym potfebam zarizeni a aktualnimu poctu
uzivatell sluzeb a jejich potfebam. Slozeni a dopliiovani pracovniho tymu umoznuje
napliovani standardi kvality.

9.2 Zarizeni ma vnitfni pravidla pro prijimani a zaskolovani novych pracovnikd.
Zvlastni pozornost je pri zaskolovani vénovana principam, které zarizeni uplatiuje
v oblasti ochrany prav uzivatel sluZzeb a zplGsobim napliiovani specifickych potreb
jednotlivych uzivateld, se kterymi ma novy pracovnik pracovat.

9.3 Pro uzivatele se specifickymi potfebami pracuje personal s odpovidajicim odbornym
vzdélanim a dovednostmi.

9.4 Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby zpUsob prijimani a zaskolovani pracovnikd
odpovidal platnym obecné zavaznym normam a stanovenym vnitfnim pravidlam.

Kazda nestatni neziskova organizace poskytujici socialni sluzby (vyprava do hor) by méla
mit urceny pocet a strukturu svych pracovnika (i¢astnik( vypravy) tak, aby bylo zajisténo
dostatecné fungovani organizace (Uspésné absolvovani vypravy). Pricemz nam prijde
dulezité apelovat spise na kvalitu nezli na kvantitu.

Pokud chce nestatni neziskova organizace poskytovat kvalitni socialni sluzby je jeji
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povinnosti zajistit také odbornost svych pracovnikd. Vsichni, kdo jsou v primé praci
s uzivateli sluzeb, musi mit urcité odborné vzdélani nebo specifické dovednosti (popripadé
oboji). Odvozuji se od cilové skupiny a druhu sluzeb, jez dana organizace poskytuje.

Nové pracovniky je nejdrive potfeba zaskolit do prace s uzivateli sluzeb dané nestatni
neziskové organizace poskytujici socialni sluzby. Nelze spoléhat pouze na obecné
predpoklady pro vykon prace v socialnich sluzbach (jako je napriklad socialni citéni).
JelikoZ kazda organizace pracuje na jinych principech, s jinym typem uzivateld sluzeb,
poskytuje jiny druh sluzeb, atd., je potfeba nového pracovnika radné seznamit s vnitrnimi
pravidly (dotykajicimi se proceduralnich standard( kvality socialnich sluzeb).

Systém zaskolovani by neméla opominou zadna organizace vénujici se poskytovani
socialnich sluzeb pro druhé. Stejné jako mize ¢lovék nesmirné pomoci druhému v tézké
Zivotni situaci, tak muze i velice ubliZit. Poskytovatelé sluzeb by si vSak neméli dovolit
spoléhat pouze na osobnost nového pracovnika a nechat ho tak cinit co umi, ale méli by ho
v precizné vypracovaném postupu pro zaskolovani naucit, jak kvalitné poskytovat socialni
sluzby a neublizovat svou neodbornosti uzivateli sluzeb.

Ukazme si to na drobném prikladu. Kdyz budeme mit jako nestatni neziskova organizace
poskytujici socialni sluzby perfektné vypracovany systém prijimani a vyrizovani stiznosti,
ale pracovnici organizace nebudou z osobniho presvédceni tyto stiznosti prijimat, pak nam
systém v urcité Casti selhal. Ten totiz musi pocitat i s takovouto prekazkou ve funkcnosti
systému, jako je lidsky faktor.

Jak se rika: ,,Vse souvisi se v§im, a jedno bez druhého nemuzZe dobre fungovat.“
10. Pracovni podminky a fizeni poskytovani sluzeb

Vedeni zarizeni zajistuje pracovnikim podminky pro vykon kvalitni prace, stanovi
a zpristupnuje pravidla pro jejich praci.

KRITERIA

10.1 Zarizeni ma definovanu organizacni strukturu, z niz jsou patrna opravnéni a povinnosti
jednotlivych pracovnikd.

10.2 V pripadé vyuzivani pracovniku, kterfi nejsou se zarizenim v pracovnépravnim vztahu,
ma zarizeni vnitfni pravidla pro uzavirani dohod o provedeni prace a zajisténi
pracovnich podminek, zejména pojisténi, stanoveni zodpovédnosti, zavazku
mléenlivosti, atd.

10.3 Zarizeni vytvari podminky k tomu, aby pracovni podminky odpovidaly platnym
obecné zavaznym normam a stanovenym vnitfnim pravidlam.
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Pracovni podminky musi byt v souladu se zavaznymi pravnimi predpisy, jako je napr.
Zakonik prace a mély by zaroven byt nastaveny kvalitné, tedy tak, aby umoziovaly
pracovnikim dané organizace poskytovat kvalitni socialni sluzby. Zajistuje a nastavuje je
vedeni dané organizace. To by mélo mit neustale na paméti, ze bez kvalitnich pracovnich
podminek a kvalitnich pracovniki nemiZzou byt kvalitné napliiovany ani proceduralni
standardy kvality socialnich sluzeb, tedy poskytovana kvalitni sluzba.

Zjednodusme si to opét na prikladu nasi cesty do hor. Pokud si vedouci vypravy nevybere
ty spravné hory, nezajisti si spravné potreby na celou vypravu a hlavné prijme-li do vypravy
vétsinu osob, které nejsou pripraveny na tak narocnou cestu, pak se vyprava mize jen
obtizné vydarit..

Nepostradatelnou podminkou kaZdé organizace pracujici v oblasti poskytovani socialnich

sluzeb je mlcenlivost. Tato povinnost kazdého pracovnika by méla byt vzdy oSetrena
pisemné a to predevsim u téch pracovnikd, ktefi nejsou v pracovnépravnim vztahu
s organizaci (dobrovolnici, studenti na praxich,...).

S dobrovolniky, studenty aj., kteri nejsou v pracovnim poméru s organizaci, by méla
byt uzavirana také uréita smlouva. Méli by byt informovani a seznameni se svymi pravy,
povinnostmi, kompetencemi v organizaci, zodpovédnosti, povinnosti mléenlivosti a pozici
ve strukture celé organizace.

11. Profesni rozvoj pracovnikl a pracovnich tymu

Zarizeni zajistuje profesni rozvoj pracovnich tyml a jednotlivych pracovniku, jejich
dovednosti a schopnosti potrebnych pro splnéni verejnych zavazkud zarizeni i osobnich cild
uzivatelu sluzeb.

KRITERIA

11.1 Zarizeni uplatriuje postup pro pravidelné hodnoceni pracovniki. Ten zahrnuje
zejména stanoveni, vyvoj a naplnovani osobnich profesnich cilt, UkolG a potreby
dalsi odborné kvalifikace.

11.2 Zarizeni pracovnikim umoznuje zapojit se do rozvoje a zkvalitiiovani poskytovanych
socialnich sluzeb.

11.3 V zarizeni je uplathovan systém obousmérné komunikace mezi vedenim
a pracovniky.

11.4 Zarizeni ma vypracovany a uplatfiovany systém ocenovani pracovniki, a to nejen
finanéni odménou, ale i jinymi zpusoby (pochvala, zvySovani kvalifikace, atd.).

11.5 Je uplatnovan program dal$iho vzdélavani pracovnik(, zejména téch, kteri se vénuji
primé praci s uzivatelem. Kazdy pracovnik je s nim seznamen. Dalsi vzdélavani
pracovniki se odviji zejména od zjisténych potreb uzivateld sluzeb a trendl
v socialnich sluzbach.
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11.6 Pro pracovniky, kteri se vénuji primé praci s uzivateli, zajiStuje zarizeni podporu
nezavislého kvalifikovaného odbornika za Gcelem reseni problému, jeZ jednotlivi
zaméstnanci nebo pracovni tymy zazivaji pri vykonu zaméstnani.

Poskytovani socialnich sluzeb je nelehké. Pracovnici, ktefi jsou s uzivateli sluzeb v primém
kontaktu, ,,nesou na svych bedrech® velkou zodpovédnost. Nejen ze Casto maji v rukou
zivotni osudy jinych lidi, ale také je podle jejich prace posuzovano poskytovani sluzby v dané
organizaci z hlediska kvality. Je proto dilezité vénovat se nejen novym pracovnikim, které
seznamujeme s fungovanim organizace, ale i pracovnikim s dlouhodobéjs$im pasobenim
v dané organizaci.

Organizace by méla védét, jaké osobni plany, cile maji jejich pracovnici., aby mohla na
tyto jejich potreby reagovat, aby mohla rozvijet jejich zajem o urcité oblasti tykajici
se poskytovani danych sluzeb organizace a aby je mohla také vyuzivat ve prospéch
uzivatelu sluzeb.

Pracovnici v nestatni neziskové organizaci poskytujici socialni sluzby, jsou Casto lidé se
silnym socialnim citénim, citlivi a vnimavi nejen k potfebam druhych, ale jako kazdy ¢lovék
také k potrebam vlastnim. Aby se jejich touha pomahat nezménila v syndrom vyhoreni,
je nutné se jim pravidelné vénovat. Nejen formou supervize, ktera se v poslednich letech
v oblasti poskytovani socialnich sluZeb dost rozsifila, ale i jinymi zpGsoby. Mame na mysli
ocenovat jejich praci, podporovat je, davat jim prostor pro osobni a profesni rozvoj
a motivovat je k dalsi praci.

Pro kazdého pracovnika je dulezité védét, kam se mulze obratit v pripadé problému,
nespokojenosti, prani, .. Pro organizaci, ve které plsobi, to znamena mit moZnost
komunikovat nejen se spolupracovniky ale i s vedenim bez vétsich obtizi.

Zavérem této kapitoly snad jen zbyva upozornit, Ze stejné jako vénuje nestatni neziskova
organizace poskytujici socialni sluzby pozornost a péli uzivatelim sluzeb, tak by méla
,opecovavat“ a vénovat pozornost svym pracovnikim.
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Provozni standardy kvality
socialnich sluzeb

Mame naplanovanou cestu. Vime jak bude priblizné probihat. Jsme pripraveni na urcita
nebezpecenstvi, zname feSeni téchto nahodnych situaci. Jiz jsme se také seznamili
s celym osazenstvem vypravy, které proslo dikladnym skolenim. Nezbyva nezZ pripravit se
na technické zajisténi vypravy (kdy, kde, za kolik, jak se o nasi cesté dozvi ostatni, atd.)

,,Proceduralni® horu i ,,Personalni horu se nam povedlo zdolat, pred nami na obzoru
muzeme zahlédnout posledni ,,Provozni“ horu. Je mensi nez ty ostatni, vystup na ni bude
snad jednodussi nez tomu bylo v predchozich dvou pripadech.

Provozni standardy kvality socialnich sluzeb upravuji podminky pro poskytovani sluzeb
jako jsou prostory, dostupnost, ekonomické zajisténi sluZeb, rozvoj jejich kvality, ...

12. Mistni a casova dostupnost sluzby

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim a charakteru sluzby a potrebam
cilové skupiny uzivateld.

KRITERIA

12.1 Urcené misto a doba, béhem niz je sluzba poskytovana, odpovidaji potrebam cilové
skupiny uzivatel( sluzby.

12.2 Poskytovana sluzba je pro uzivatele ze stanovené oblasti pusobnosti v uvedenou
dobu a na uvedeném misté dostupna.

Bylo by zcela kontraproduktivni, kdyby poskytovatelé socialnich sluzeb nepremysleli nad
umisténim své organizace a nad oteviraci dobou pro zajemce o sluzby/uzivatele sluzeb.

Specifika rdznych cilovych skupin, kladou jiné pozadavky na narocnost dostupnosti (mistni
i Casové). Aby cilova skupina organizace mohla bez vétsich obtizi organizaci kontaktovat
a vyuzivat jejich sluzeb, je potreba se otazce dostupnosti vénovat.

Nezbytnym predpokladem dobré dostupnosti poskytovanych sluzeb je fakt, Ze v organizaci
zverejiované oteviraci dobé jsou sluzby na daném misté skutecné poskytovany. Pripadnou
nespolehlivosti ztraci organizace davéru potencionalnich uZivatel( sluzeb a povést dobré
organizace.
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13. Informovanost o sluzbé

Zarizeni zpristupnuje verejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové skupiné
uzivateld sluzeb a dal$i informace, které usnadni orientaci pro zajemce o sluzby a jiné
subjekty, ¢imz prispiva k dostupnosti sluzeb.

KRITERIA

13.1 Zarizeni ma zpracovan soubor informaci o své sluzbé, ktery je dostupny verejnosti
a to ve formé odpovidajici potfebam a moznostem cilové skupiny (pisemna podoba,
audio nebo video zaznam, webové stranky, specialni podoby dokumentt pro lidi se
specialnimi potrebami v oblasti komunikace a porozumeéni).

13.2 Verejné pristupny soubor informaci obsahuje zejména nasledujici informace:
pravni formu, 1€O, statutarniho zastupce a zodpovédného pracovnika, adresu sidla
poskytovatele a misto poskytovani sluzby, telefonické spojeni, poslani, cile sluzby
a principy jejich dosahovani, oznaceni cilové skupiny uzivatelt, podminky pro
poskytovani sluzby, kapacitu zarizeni, cenu sluzby pro uzivatele.

13.3 Zarizeni vydava a zverejnuje vyrocni zpravu o své cinnosti.

Jakym zpUsobem muzete zajemce o sluzby informovat, je patrné z definice standardu
¢.13. Proc je ale tato informovanost verejnosti tak dilezita? Nestatni neziskovy sektor se
zacal v CR rozvijet aZ po sametové revoluci. Po zkusenostech z komunistického rezimu je
patrna nedudvéra lidi v druhé. Do dnesni doby se sice situace zlepsila, ale presto je potfeba
davat lidem jasné najevo, co je jaka organizace zac, pro koho je, proc je, co déla, jak to
déla, kdy a kde to déla a jaké ma dosavadni vysledky.

| zpUsob propagace organizace mize leccos prozradit (vzhled webovych stranek, letackd,
druh informaci ve vyrocnich zpravach, ...).

Jak jsme jiz vy$e zminili, vSe souvisi se v§im. Povinnosti organizaci poskytujicich socialni
sluzby by mélo byt vydavani vyroc¢nich zprav.

14. Prostredi a podminky pro poskytovani sluzeb

Prostredi a podminky v zarizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb a potrfebam
uzivatelu. Zarizeni dba na to, aby byly plnény vsechny platné obecné zavazné normy
souvisejici s poskytovanim socialnich sluzeb.

KRITERIA

14.1 Prostredi a vybaveni zarizeni (zejména bezbariérovost, moznost soukromi, socialni
zarizeni, svételna a tepelna pohoda, kompenzacni zarizeni a pomucky) odpovidaji
kapacité, charakteru poskytované sluzby a potrebam a zajmum uZivateld.
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14.2 Prostory zarizeni, kde je sluzba poskytovana, jsou Cisté, upravené, bez biologickych
¢i chemickych zapacha.

14.3 Zarizeni vytvari podminky pro to, aby prostory pro poskytovani sluzeb odpovidaly
platnym obecné zavaznym normam.

14.4 V pripadé potreby vydava a uplatiuje vnitfni pravidla, s nimiz jsou seznameni
uzivatelé i pracovnici zarizeni.

Prvni dojem si potencionalni uzivatel sluzeb o organizaci neutvari az pri rozhovoru
s povérenym pracovnikem, ale hned pri vstupu do zafizeni. Vzhled, Cistota, upravenost,
vlné, ... to jsou prvni dojmy, které tato osoba vnima.

Nejde tu ale pouze o prvni dojem zajemce o sluzby/uzivatele sluzeb, ale také o spliovani
vSech zakladnich technickych predpokladl pro poskytovani kvalitni socialni sluzby. Ty by
mély byt poskytovany v takovém prostredi, které odpovida potfebam cilové skupiny a typu
poskytovanych sluzeb.

Pro poskytovani kvalitni socialni sluzby plati také to, Ze je jeji poskytovani dostupné
skute¢né véem, komu dany typ sluZzeb mdze byt prospésny. Mame v tuto chvili na mysli
napriklad lidi s rdznym typem postiZzeni. Prostory, ve kterych je sluzba poskytovana, by
mély byt bezbariérové.

15. Nouzové a havarijni situace

Zarizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pripraveni na reseni havarijnich a nouzovych
situaci.

KRITERIA

15.1 Zarizeni definuje mozné havarijni a nouzové situace a zpusoby jejich feseni.

15.2 Uzivatelé i pracovnici jsou seznameni s postupem pri havarijnich a nouzovych
situacich. Zarizeni vytvari podminky pro to, aby pracovnici i uzivatelé byli schopni
v pripadé potreby definované postupy pouzit.

15.3 O pribéhu a reseni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.

Abyste se mohli pripravit na pripadné nebezpeci, nouzovou situaci, pak je potfeba
zjistit (popremyslet), jaké nouzové situace skute¢né mohou nastat, jaké nebezpedi mize
v daném zarizeni vzniknou. Nasleduje sestaveni postupu, jak je tyto konkrétni situace
mozno fesit a seznameni vsech pracovnikd s timto postupem.

Pokud to provoz a typ poskytované sluzby umoznuje, jsou s témito postupy seznameni
také uzivatelé sluzeb. PFi utvareni postupu je potreba brat v Gvahu, zda dany postup je
v zarizeni uskutecnitelny (proc pripravovat v horach jako reseni nouzové situace napriklad
Urazu jednoho ¢lena vypravy, zavolani helikoptéry a zachranaru, kdyZ v tamnich mistech
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neni ani telefonni budka a ani tam nedosahuje signal pro mobilni telefony?), popripadé
podminky k jeho uskutecnéni vytvorit.

16. Zajisténi kvality sluzeb

Vedeni zarizeni dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvysovala. Do hodnoceni
kvality sluzeb zapojuje uzivatele sluzeb i pracovniky.

KRITERIA

16.1 Zarizeni kontroluje a hodnoti, zda je poskytovani sluzeb v souladu s verejnym
zavazkem, a zda napliiuje osobni cile jednotlivych uzivateld. Z pripadnych neshod
vyvozuje potrebna opatreni.

16.2 Zarizeni ma vnitfni pravidla pro zjistovani spokojenosti uZzivatell se sluzbami,
prostredim, kde jsou sluzby poskytovany, atd. a zjisténé skutecnosti vyuziva pri
pripravé planud na zlepseni sluzby.

16.3 Zarizeni zapojuje do hodnoceni sluzby pracovniky na vsech uUrovnich a zastupce
dalsich zajmovych skupin (obec, spolupracujici instituce, apod.).

16.4 Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzeb jsou brany jako mozny podnét
pro rozvoj a zlepsovani sluzby.

16.5 Zarizeni vytvari podminky pro Setrny pristup k zivotnimu prostredi, zachazeni
s globalnimi zdroji a plnéni platnych obecné zavaznych norem v této oblasti.

Nyni jsme z pohledu nasi cesty do hor jiz par krokl pred zdolanim posledniho vrcholu,
posledni hory. Zavedli jsem si podminky pro spliovani standardud kvality socialnich sluZeb,
je mozné je pouzivat v praxi.

Posledni, co nam zbyva, je prehled o funkénosti zavedeného systému pravidel a postupt
pro poskytovani kvalitni sluzby. Nestatni neziskové organizace poskytujici socialni sluzby,
jenz se nachazi v této fazi zavadéni standardd, by mély vytvorit systém vnitini kontroly
své organizace

Ana co by se takova vnitfni kontrola organizace méla zamérit? DaleZité je dostat zpétnou
vazbu, zda jsou skutecné napliovany nejen cile organizace, ale hlavné osobni cile uZivatell
sluzeb, Ze se skutecné poskytuje sluzba stanovené cilové skupiné.

Pokud organizace zjisti nedostatky, je potfeba odhalit jejich zdroj (v pripadé pracovnika

ucinit prislusna opatreni napriklad dle sankéniho radu a v pripadé Spatného vnitfniho
pravidla, je nutné ho prepracovat).
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17. Ekonomika

Zarizeni ma plan zajisténi zdroji pro financovani poskytovanych sluzeb, vytvari
podminky pro to, aby hospodareni odpovidalo platnym obecné zavaznym normam a bylo
transparentni.

KRITERIA

17.1 Zarizeni ma rozpocet na prislusny kalendarni rok obsahujici zejména planované
vydaje a prijmy na zajisténi sluzeb. Rozpocet odpovida planovanému rozsahu sluzeb
na dané obdobi.

17.2 Zarizeni zpracovava a zverejnuje vyrocni zpravu o hospodareni, z niz jsou patrné
prijmy a vydaje na zajisténi sluzeb zarizeni v daném roce.

17.3 Zarizeni ma stanovena a uplatfiovana vnitrni pravidla pro prijimani dard.

17.4 Zarizeni ma zavedeny systém, ktery umoznuje, aby byly plnény platné obecné
zavazné normy i pripadna dalsi vnitrni pravidla.

Z pohledu fungovani nestatni neziskové organizace poskytujici socialni sluzby je jednou
z neopomenutelnych povinnosti zajistit financni prostfedky pro chod organizace v daném
kalendarnim roce. Pro dobrou povést organizace je vhodné, aby hospodareni s témito
penézi bylo zcela transparentni pro Sirokou verejnost - napr. formou uverejnéni ve vyrocni
zprave.

Specialné je nutné upravit si pravidla pro prijimani dari - jak dard financni tak

i nefinanc¢nich. Rozdil v postupu pFi prijimani dar( bude pravdépodobné i ve vysi financniho
obnosu. Vsechny tyto varianty by si méla organizace poskytujici socialni sluzby upravit.
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Prakticke zkusenosti sesti NNO v Plzenskem kraji

Organizace, které se nachdzi v procesu zavadeni standardu
Centrum déti a rodicu

Materské centrum jako poskytovatel socidlnich sluzeb

Strucna historie organizace

Centrum déti a rodicl (CeDR) je obCanské sdruzeni, které bylo zalozeno v roce 1996 jako
materské centrum.

Cilem cinnosti materskych center je odstranéni socialni izolace zen na materské dovolené
a pomoc pri jejich navratu po materské dovolené do spolecnosti a na trh prace.

Mater'ska centra vznikaji spontanné, v prevazné mire bez metodického zazemi poskytovani
socialnich sluZeb. Maji spolecny cil, ale zpGsoby jeho napliiovani jsou velmi riznorodé.

Programy vymysleji a realizuji matky na materské dovolené pro dalsi matky na materské

dovolené ve svém volném case, na zakladé svych potreb a schopnosti. Materska centra
funguji v prevazné mire jako dobrovolnické organizace bez placenych zaméstnancu.
Moznost dlouhodobé prace socialni prace je v plné dobrovolnickém matefském centru
obtizné realizovatelna.

Ackoliv jsou materska centra svymi organizatorkami vnimana jako komplexni socialni
sluzba pro maminky s détmi, neni tato sluzba definovana obecnymi kritérii, chybi
metodické zazemi poskytovanych sluzeb.

Socialni sluzby materskych center nejsou zarazeny v typologii socialnich sluzeb.

Zastresujici organizace Sit’ materskych center jedna s Ministerstvem prace a socialnich
véci o zarazeni materskych center do této typologie. Dalsim jejim cilem je vytvoreni
obecnych standardd kvality socialnich sluZzeb matefskych center. Tato jednani probihaji
Uspésné a jsou dulezitym a nezbytnym vychodiskem pro materska centra, ktera chtéji
vytvaret standardy kvality svych sluzeb.

Centrum déti a rodi¢i fungovalo zpocatku své Cinnosti jako materské centrum se vSemi

vyse uvedenymi specifiky. BEhem rozvoje organizace dosSlo k zasadnim zménam v jejim
charakteru.
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Cilova skupina CeDRu se rozsifila na rodiny s détmi Plzefiského kraje. Cinnost organizace
se postupné profesionalizovala. V soucasné dobé ma organizace tfi placené pracovnice, tri
pravidelné pracujici dobrovolnice a zazemi priblizné patnacti nepravidelné pomahajicich
dobrovolnikd.

Program CeDRu se vyprofiloval do dvou zakladnich oblasti poskytovani socialnich sluzeb:

- sluzby pro matky na a po materské dovolené vracejici se na trh prace
vzdélavaci aktivity (kursy, seminare..)

socialni poradenstvi

- sluzby materského centra

kluby pro déti predskolniho véku, vikendové akce pro déti a rodiny
pobytové programy pro rodiny, relaxacni aktivity pro rodiny

Zavadéni standardu kvality socialni prace
CeDR od svého vzniku narazel na problémy se specifikaci a prezentaci svych sluzeb.

Tento problém se projevuje predevsim v oblasti prezentace socialnich sluzeb poskytovanych
CeDRem vUCi verejnosti i vac¢i darcdm (nadace, ministerstva..) Organizace dale resi
problém se zarazenim svych sluzeb do systému socialnich sluzeb mésta Plzné.

Potreba presné definice a vymezeni socialnich sluZeb, které poskytuje CeDR matkam na
a po materské dovolené, vedla k potrebé vytvorit standardy kvality socialni prace CeDRu.

Byly definovany dva typy socialnich sluzeb, které organizace poskytuje a pro které budou
tvoreny a zavadény standardy kvality:

- sluzby materského centra
- sluzby pro maminky na a po materské dovolené vracejici se na trh prace

V ramci projektu Odstranovani subjektivnich bariér v reintegraci matek s détmi Plzenského

kraje na trh prace a do spolecnosti (tato akce je spolufinancovana Plzenskym kraje
a Evropskou unii v ramci Spole¢ného regionalniho operaéniho programu - grantové schéma
Podpora socialni integrace v Plzenském kraji) CeDR pilotné pripravuje metodiku socialniho
poradenstvi pro matky na a po materské dovolené vracejici se na trh prace.

V ramci Operacniho programu Rozvoj lidskych zdrojl, grantové schéma Posileni kapacity
poskytovatel socialnich sluZzeb (tento projekt je spolufinancovan Evropskym socialnim
fondem a statnim rozpoctem Ceské republiky), budou vytvoreny a zavedeny standardy
kvality socialnich sluzeb materského centra. Bude proveden monitoring pripravy a zavadéni
standardd kvality socialnich sluzeb a audit kvality téchto sluZeb.
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V obou projektech na tvorbé a zavadéni standardud kvality spolupracuje s Centrem déti
a rodict Obcanska poradna Plzen.

Priprava a zavadéni standardu kvality socialnich sluzeb je naplanovano pfiblizné na obdobi
let 2006-2007.

Prinos zavedeni standardu kvality socialnich sluzeb je ocekavan v plsobeni do vnitfni
struktury organizace a v pusobeni organizace navenek.

Zavedeni standardu kvality prinese systémovou stabilizaci organizace s pozitivnim Gc¢inkem
na motivaci jejich pracovnika.

Organizace se bude prezentovat jako poskytovatel socialnich sluzeb podle obecné
platnych kritérii, coz bude prospésné pro transparentnost jeji ¢innosti i fundraisingové
aktivity.

Pracovnice organizace vnimaji zavedeni standardud kvality socialni prace jako prostfedek
intenzivni komunikace o systému poskytovanych sluzeb a hledani moznosti jejich zlepseni,
zavedeni jasnych kritérii jejich poskytovani i vyhodnocovani. Zavedeni standardud kvality
je vnimano jako prostfedek narastu efektivity prace a zvyseni osobni motivace.

Dal$im ocekavanym efektem je vypracovani podrobného systému prace s dobrovolniky.

V ramci priprav standardd kvality se jako nejméné obtizné jevi provozni standardy.
Provozni standardy budou tvoreny prevazné na zakladé sumarizace a Uprav jiz vytvorenych

dokumentu.

NejobtiZnéjsi bude pro organizaci tvorba proceduralnich standardd. Vytvoreni metodiky
poskytovanych sluzeb bude nejnarocnéjsi etapou této prace.

Hospic sv. Lazara v Plzni

Zkusenosti s tvorbou standardu kvality v Hospici sv. Lazara

Strucné predstaveni organizace

Hospic sv. Lazara v Plzni je nestatni neziskové zdravotnické zafizeni - provozované
obc¢anskym sdruzenim. Slouzi téZce nemocnym pacientim nejcastéji v pokrocilém stadiu

onkologického onemocnéni. Zakladateli obcanského sdruzeni je Diecézni charita Plzen
a Koranduv sbor CCE Plzen.

25




Hospic je specializované zarizeni, poskytujici tzv. paliativni péci, tedy péci zamérenou
na ulevu zejména od bolesti, kterou postupujici nemoc prinasi, na rozdil od standardni
lékarské péce zamérené na lécbu nemoci. V principu to znamena, ze pred tim, nez se
tézce nemocny Clovék dostane do hospice, byly vyCerpany vsechny ostatni moznosti léCby
zakladniho onemocnéni. Hospic je uréen pro umirajici nemocné. Neslibuje uzdraveni,
ale také nebere nadéji. Neslibuje vyléleni, slibuje léCitelnost. Dalsim dalezitym Ukolem
hospicové péce je vytvareni podplirného systému, ktery pomaha rodiné nemocného
vyrovnat se s pacientovou nemoci.

Strucna historie organizace

Jako tfeti otevfeny hospic v Ceské republice slouZime té&Zce nemocnym od 1.4.1998.
Kolektiv 50 zaméstnancl a 15 dobrovolnikd pecuje o 28 hospitalizovanych pacient(. Od
zahajeni provozu jsme prijali okolo 1500 pacientt , okolo 1100 pacient( u nas zemrelo.

Motivace pro vytvareni standardd kvality

Standardy kvality jsou pro nas podnétem k revizi plvodnich ideadll a vizi. Po osmi
letech se potrebujeme ,,zahledét do zrcadla“ a porovnat existujici realitu s pocatecni
vizi. Jednotlivé skupiny standard( umozni preciznéji definovat motivy, cile ale i postupy
a pravidla, ktera v soucasnosti existuji v ,,astnim* podani.

Ocekavani od vytvorenych standarda kvality

Vytvorené standardy kvality budou ,,opétovné“ definovat proc je Hospic sv. Lazara zde,
jaké ma cile, jaké principy jsou dilezité, jaké konkrétni aktivity jsou prioritni v urcitém
obdobi. Dale vznikne uceleny a prehledny systém pravidel a pracovnich postupt, ktera
v soucasnosti bud’ neexistuji, nebo jsou specificka jen pro Gzké spektrum cinnosti.

Obavy z procesu zavadéni standarda kvality.

Mame obavy z toho, ze se do tvorby standard( kvality zapoji jen cast pracovniho kolektivu.
Vysledek potom bude obtizné prijatelny pro ty, ktefi se nezapojili do jejich tvorby.

Kterych standardi kvality se nejvice obavame a pro¢

Personalnistandardy mam na jedné strané umoznuji detailné definovat strukturu pracovniho
kolektivu co do poctu zaméstnancl a jejich kvalifikace, ale na druhé strané , komplikuji“
prijeti nového zaméstnance do pracovniho poméru, pokud se z téchto ,kritérii“ profesné
vymyka. To vede na jedné strané k jasné profesionalizaci poskytovanych sluzeb, ale na
druhé strané to omezuje prijeti zaméstnanct ,,se srdcem* pro klienty. V tom spatfujeme
,ustup od ,,vyhod“ sluzeb poskytovanych predevsim lidmi lidem.
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Zpuasob vytvdreni standardi kvality

Standardy kvality vytvarime na spolecnych setkanich. V predstihu dostavaji zaméstnanci
podklady, které si mohou prostudovat, prodiskutovat mezi sebou. Na samotném setkani jiz
probiha rizena diskuse, ktera ma za cil definovat jednotlivé zavéry, které uréené standardy
vyzaduji.

Vnimani standarda kvality do budoucna

Budoucnost standard( kvality spatfujeme v tom, ze jejich tvorba neni uzavrenym
procesem. Cile lze stanovovat na kazdy nasledujici rok jiné, podle hodnoceni vizi a dalSich
kriterii. Pohled ,do zrcadla“ a podle zjiSténych skutecnosti provedena revize postupt
a procesu, pripadné postojl se nam zda vhodny opakovat minimalné jedenkrat rocné.

Ing. Jakub Forejt
feditel Hospice sv. Lazara

Organizace, které jiz maji standardy kvality zavedené

Obcanska poradna Plzen

Praktické zkusenosti se zavadénim standardd kvality socidlnich sluzeb
v Obcanské poradné Plzen

Obecna charakteristika a historie

Obcanska poradna Plzen je jednou z nestatnich neziskovych organizaci plzenského kraje.
Poskytuje zakladni socialni poradenstvi, jehoz zakladni idea vznikla ve 20. letech 20.
stoleti ve Velké Britanii. V Ceské republice se obcanské poradenstvi systemati¢téji rozviji
od roku 1996, kdy zastupci 6 neziskovych organizaci zalozili Sdruzeni pro vybudovani sité
obcanskych poraden. V roce 1998 bylo sdruzeni prejmenovano na Asociaci obcanskych
poraden (AOP), jejimz hlavnim cilem je garantovat kvalitu obcanského poradenstvi v CR.
V soucasnosti sdruzuje Asociace ob&anskych poraden 37 ob&anskych poraden po celé CR.

Obcanska poradna Plzen byla oteviena v breznu 1998 jako projekt Centra neziskovych

organizaci Plzen. Jako samostatné obcanské sdruzeni byla zaregistrovana Ministerstvem
vnitra CR v ervenci 1999.
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Jejim poslanim je:

. Poskytovat rady, informace a pomoc vsem, ktefi se na ni obrati.

. Byt nezavislym mistem bezplatné, divérné a nestranné pomoci, provazet obcany pfri
jejich obtizich.

. Usilovat o to, aby obcané netrpéli neznalosti svych prav a povinnosti, neznalosti
dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadrit své potreby ¢i hajit své opravnéné
zajmy.

. Podilet se na c¢innosti Asociace obcanskych poraden a spolec¢né upozornovat prislusné

statni a mistni organy na nedostatky legislativy a na nefeSené problémy obcanl ve
snaze ovlivnit vyvoj politiky a socialnich sluzeb.

Cilovou skupinou sluzeb poskytovanych Obcanskou poradnou Plzen jsou vsichni lidé, ktefi
se ocitli v obtizné Zivotni situaci, nemaji vlastni zdroje k jejimu feSeni a obratili se na

Obcanskou poradnu Plzen.

Poskytované poradenstvi se tyka zejména nasledujicich oblasti:

. bydleni

. rodina a mezilidské vztahy

. obcanskopravni a majetkopravni vztahy
. pracovnépravni vztahy

. systém socialnich davek a pomoci

. financni problematika

. ochrana spotrebitele

. socialni a zdravotni pojisténi

. spravni rizeni (jednani s Urady)

Kazdoroéné zaznamenava poradna narust poctu uzivatelu sluzeb. Z pavodnich 53 uzivatel(
za rok 1998, vzrostl pocet osob vyhledavajici jeji sluzby na 2 372 uzivateld za rok 2005.

Spolu s rostoucim poctem osob, které se na Obcanskou poradnu Plzen obrati, roste i pocet

jejich pracovnikd. V samych pocatcich poskytovani poradenstvi se na chodu celé poradny
podileli pouze 3 lidé a to ve svém volném case. Dnes zde pracuje 8 stalych zaméstnancu
a 12 dobrovolnych pracovnikd. PFimé poradenské praci s uzivateli sluZzeb se vénuje 11
vyskolenych poradcu.

Se standardy kvality socialnich sluzeb se Obcanska poradna seznamila pri spolupraci
s Asociaci obcanskych poraden na projektu ,Kvalita v obCanskych poradnach“, v ramci
kterého byly vytvareny standardy kvality obcanskych poraden. Nebyli jsme pouhym ¢lenem
pracovniho tymu pri vytvareni téchto standardd, ale poskytovali jsme také podporu
ostatnim obcanskym poradnam pri jejich snaze vytvorit podminky pro poskytovani sluzeb
v souladu s témito standardy.

28




V souvislosti s vytvofenim standardd kvality obcanskych poraden a zavedenim nové
povinnosti pro vSechny ¢leny Asociace obcanskych poraden poskytovat kvalitni sluzby
v oblasti poradenstvi dle vyse zminénych standardd, probéhla v lofiském roce kontrola
Asociace obc¢anskych poraden Obcanska poradna Plzen prosla touto kontrolou jak se fika
,»na vybornou.

Motivace a ocekavani od poskytovani sluzeb v souladu se standardy kvality socialnich
sluzeb

K vytvareni podminek pro poskytovani kvalitnich sluzeb podle standardd kvality obcanskych
poraden nas nejvice motivovala nase ocekavani, tedy to, co jsme se domnivali, Ze tento
proces prinese Obc¢anské poradné Plzen.

Jako pomérné fungujici a stabilizujici se organizace jsme zacali pocitovat, Ze bez vnitrni

struktury a jasnych pracovnich postupl bychom dokazali poskytovat kvalitni socialni
sluzby jen obtiZné. Zvysujici se pocet nasich pracovniki a zajem o obcanské poradenstvi
nas privedl k rozhodnuti, zavést mechanismy sméfujici k napliiovani standardG kvality
obcanskych poraden. Vnimali jsem to jako nutnost, bez které by se nase sluzby nemohly
rozvijet tim spravnym smérem, tzn. k poskytovani jesté kvalitnéjsich sluzeb v kvalitnich
podminkach a kvalitnimi lidmi.

Jelikoz obcanské poradenstvi jako takové nepatfi mezi nejznaméjsi socialni sluzby
poskytované v CR, bylo pro nas dilezité dat lidem oteviené najevo, co mohou od nas
- od obcanské poradny - oekavat, jaké sluzby poskytujeme, komu a za jakych podminek.
Od vytvoreni a zavedeni podminek pro poskytovani kvalitnich sluzeb, které vyplyvaji ze
standard( kvality obéanskych poraden, jsme ocekavali, Ze se nami poskytované sluzby
stanou transparentnéjsimi pro potencionalni uzivatele sluzeb.

Jednim z naSich, z tehdejsiho pohledu, realistickych oCekavani bylo, Ze prestoze se
,»prokouseme* standardy kvality socialnich sluZzeb a upravime fungovani Obcanské poradny
Plzen tak, aby poskytovani sluzeb bylo v souladu s témto standardy, prace na zkvalitiovani
poskytovanych sluzeb nikdy neprestane. Ocekavali jsem praci na drobnych Upravach
vnitfnich pravidel podle ménicich se podminek nasi organizace.

K praci na vytvareni podminek pro poskytovani socialnich sluzeb v souladu se standardy
kvality nas tedy motivovala nasledujici o¢ekavani:

. transparentnost sluzeb
. kvalita sluzeb

. rozvoj sluzeb

. planovanost sluzeb
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Prinos poskytovani sluzeb v souladu se standardy kvality socialnich sluzeb

Poskytovani nasich sluzeb v souladu se standardy kvality socialnich sluZeb splnilo témér
vsechna nase ocekavani. Tim, Ze jsem si presné definovali poslani, cile organizace, cilovou
skupinu, principy, podle kterych nabizené sluzby poskytujeme a popsali jsme si pracovni
postupy staly se nase sluzby pro zajemce o sluzbu i uzivatele sluzeb transparentnéjsi,
kvalitnéjsi a planované.

Uspéchem, ktery si troufame také pripisovat pravé zavedenym vnitinim mechanismdm
napliovani standardd kvality socialnich sluZeb, je pro nas nominace od Plzeriského kraje
do celostatni soutéze ,,Cena kvality socialni péce“. Tuto celorepublikovou soutéz jsme
vyhrali a stali se tak vitézem prvniho rocniku celé soutéze. Vnimame to jako pozitivni
zpétnou vazbu, ze dildi cil nasi organizace - poskytovani sluzeb v souladu se standardy
kvality socialnich sluzeb - se nam podafril Gspésné splnit.

V soucasnosti se pripravujeme na audit kvality socialnich sluzeb, ktery jsme si objednali
u organizace Centrum kvality sluzeb a ktery budou provadét auditori se zamérenim na
poskytovani poradenskych sluzeb. Bereme to jako zkousku pred pripravovanym ,,narodnim*
auditem kvality socialnich sluzeb. Zajimavé pro nas bude porovnani, jak a kde se lisi
standardy kvality Asociace obcanskych poraden a ,narodni“ standardy kvality socialnich
sluzeb.

Nesplnena ocekavani od poskytovani sluzeb v souladu se standardy kvality socidlnich
sluzeb

Nase ,,realistické“ ocekavani, ze budou nasledovat pouze drobné Upravy jiz vytvorenych
vnitfnich pravidel, se nesplnilo. Zjistili jsme, Ze nasledna prace na zkvalitnovani sluzeb
neni jednoducha a rozhodné se netyka jen drobnych Uprav. Jde o naro¢nou a nekonecnou
praci, ktera ale vzdy prinese své ,,ovoce“ a to nas motivuje k pokracovani v zapocaté
véci.

Ostatni o¢ekavani se nam splnila bezezbytku, ale ...

VZdy kdyZ se Vam v osobnim ¢i pracovnim Zivoté néco povede, md to své ,,ALE“. S nestdtni
neziskovou organizaci je to podobné, prestoZe se ji povede velky krok spravnym smérem
k poskytovani kvalitnich socidlnich sluZeb, md to své ,,ALE“.

V pripadeé zavedenych standardi kvality socidlnich sluZeb ho vidime zaprvé v tzv. lidském
faktoru (v negativnim slova smyslu), ktery je nevyzpytatelny, zavedenymi pravidly
ho miZeme pouze minimalizovat, ale nikdy ne Uplné odstranit, a zadruhé v mozZnosti
zkostnaténi celé organizace.

Je krdsné sepsat si pracovni postupy, jak se zachovat pri té Ci oné situaci s uZivatelem

30




sluzeb, ale nesmime zapomenout, Ze uZivatel je individudlni osobnost a prichdzi
s individudlni Zivotni situaci. Pravidla musi byt brdna pouze jako voditko, mantinely,
hranice, které nds nasméruji spravnym sméerem, ale nikdy samy nenavedou k cili - ke
kvalitné a citlivé poskytnuté sluzbé.

Zpusob zavadéni standardu kvality socialnich sluZeb

Nejdrive byl sestaven uzsi pracovni tym, ktery vypracoval zakladni navrhy jednotlivych
dokumentt (Podminky poskytovani sluzeb, interni smérnice, apod.) a cely systém jejich
vzajemného provazani. Pak nasledovala Siroka diskuze, do které byli zapojeni vsichni
pracovnici organizace.

Dulezitym voditkem pro zpracovani jednotlivych dokument( byly privodce standardi
Asociace obcanskych poraden, metodické pozadavky obcanského poradenstvi a pomérovani
navrhG znéni dokumentl v kontextu etickych norem obcanského poradenstvi a jeho
poslani.

V nasi organizaci respektujeme nazory vsech jednotlivcd - pracovnikl. Proto jsme se
vSichni jeden den sesli a diskutovali o navrzenych zménach, dokumentech, vnitfnich
pravidlech. Kazdy se mohl zapojit, vyjadrit svou obavu a pozadat o vysvétleni pravidla,
kterému nerozumél.

Nakonec jsme se dohodli na presném znéni vsech internich smérnic a jinych dulezitych
dokumentu. Zaroven se s nimi vSichni pracovnici seznamili a my je mohli bez problému
uvést do praxe.

Samozifejmé, ze ani takovymto zpUsobem se nam nepodarilo vyladit vSe do plné
tym dolad'uje detaily a vytvari nova casem potrebna pravidla pro poskytovani kvalitnich
sluzeb.

Vnimani standarda kvality socidalnich sluZeb do budoucna

Z pohledu nasi organizace vnimame, ze standardy nas budou provazet po celou dobu nasi

existence. Nasim Ukolem bude je aktualné dopliovat a ménit s ohledem na dané potreby
uzivateld sluzeb a organizace samotné. Jako velky ukol do budoucna vidime, Ze bude
potfeba peclivé hlidat, zda se nam ze standard( nestavaji rigidni pravidla, ktera prestavaji
vyhovovat viem ucastnikim poskytovanych sluzeb.

Z pohledu celého neziskového sektoru doufame, ze standardy kvality socialnich sluzeb se

jednou stanou povinnosti kazdé nestatni neziskové organizace poskytujici socialni sluzby
a ze sama registrace bude zarucovat urcitou Uroven kvality poskytovanych socialnich
sluzeb.
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Sdruzeni Ledovec
Boj o Ledovec
Jak se zavadéji standardy v nestandardni organizaci

Nasledujici text o zavadéni standardi kvality ve Sdruzeni Ledovec je koncipovan jako
fiktivni paralelni monolog dvou pracovniki organizace: feditele - laika, filosofujiciho
vizionare a socialni pracovnice - profesionalky, ktera stoji nohama na zemi. Jakakoliv
podobnost se skutecnymi pracovniky Ledovce je Cisté nahodna.

Co je Ledovec

Ledovec je miij naplnény sen. Tedy aspon v tom, Ze diim, kde spolu jsou a néco smysluplného

délaji lidi s riznymi zdravotnimi omezenimi a lidi takzvané zdravi, funguje od roku 2001
v Ledcich u Plzné. Kdyby mi ale tehdy néekdo rekl, Ze Ledovec bude jednou ,vytvaret
komplex socidlnich sluzeb pro lidi s dusevnim onemocnénim v plzeriském regionu®, bude
mit pres dvacet zaméstnanct a jd tomu budu reditelovat, tak mu reknu, Ze je bldzen.

Poslanim Sdruzeni Ledovec je nabizet lidem s dusevnim onemocnénim a/nebo mentalnim
handicapem z plzenského regionu podporu pri udrzovani a zlepsovani kvality jejich Zivota
v béznych podminkach. Cilem sdruzeni je vytvorit pro tuto cilovou skupinu v regionu
provazany komplex kvalitnich socialnich sluzeb.

Za timto Ucelem Sdruzeni Ledovec:
. nabizi socialni sluzby (poradenstvi, dlouhodobé doprovazeni, socialni a pracovni

rehabilitaci, podporované zaméstnavani, podporované vzdélavani, terapeutické,
zajmové a vzdélavaci aktivity apod.)

. prosazuje a obhajuje prava a zajmy klientl a jejich blizkych

. podporuje pozitivni vztah verejnosti k lidem s dusevnim onemocnénim a mentalnim
handicapem a informuje o problematice dusevniho zdravi

. pracuje na zvySovani kvality a rozvoji sluzeb pro lidi s dusevnim onemocnénim
Vv regionu

Jednim z nejdilezitéjsich principl Sdruzeni Ledovec, na zakladé kterych sluzby
poskytujeme, je princip tzv. oboustranné socialni rehabilitace, tj. pomahame nejen lidem
s omezenim v integraci do spolecnosti, ale plsobenim na verejnost se snazime zvysit
potencial spolecnosti takto znevyhodnéné lidi integrovat.

Jak se Ledovec rozvijel

Ledovec jsme zacinali jako ,rodinnou terapeutickou komunitu pro lidi s mentdlnim
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handicapem a/nebo psychiatrickymi problémy*. Prosté jsme na fare se Zenou bydleli
a prvni klienti prijizdéli k ndm ,,domd“. Cesali jsme vinu, predli a tkali. Terapeutické
centrum Ledovec, jak se dneska jmenuje stredisko, jehoZ je nds dim Cdsti, md ted’ kromeé
tkalcovny jesté dalsi dilny: svickdrnu, dilnu pana malife Hory, dilnu Zahrada a hospoddrstvi
a tak ddl. A pak mdme dalsi dvé strediska, kterd délaji néco uplné jiného.

Sice Casto rikam, ,kdo se nerozviji, ten upadd“, ale nékdy si musime pordadné drZet
klobouky, jak rychle to jede.

Sdruzeni Ledovec vzniklo s cilem vybudovat na fafe v Ledcich terapeutickou komunitu
pro lidi s mentalnim handicapem a/nebo s dusevnim onemocnénim inspirovanou
komunitami typu Camphill. Zaroven zastitilo kulturni a Femeslné aktivity pro verejnost,
které zde probihaly od roku 1999, kdy se na faru pristéhovali iniciatofi projektu manzelé
Fojtickovi.

Na podzim 2001 bylo na fare otevieno denni centrum rodinného typu, které poskytovalo
sluzby socialni a pracovni rehabilitace v domé, v hospodarstvi a v tkalcovské dilné prvnim
péti klientim. V roce 2002 probéhla 1. etapa rekonstrukce budovy centra a vyznamné
pribylo uzivatell sluzeb. V roce 2003 zacala pracovat svi¢karska dilna. Soubézné zacaly
probihat v Plzni doprovodné aktivity terapeutické centra - vytvarny ateliér, keramika, kurz
pocitacu, anglictina apod. Nyni Terapeutické centrum Ledovec nabizi Sirokou $kalu aktivit
pracovni a socialni rehabilitace v Ledcich i v Plzni.

Na podzim 2004 byla oteviena Agentura podporovaného zaméstnavani Ledovec v Plzni,
ktera poskytuje podporu pfi vyhledavani, ziskani a udrzeni zaméstnani na otevieném trhu
prace. Ke konci roku 2005 byla otevrena jeji pobocka v Rokycanech.

Na podzim 2005 zacalo pracovat Poradenské centrum Ledovec v Plzni, které poskytuje
sluzbu poradenstvi a sluzbu dlouhodobého doprovazeni (jinak také case management nebo
pripadové vedeni). V ramci sluzby dlouhodobého doprovazeni nabizi mimo jiné programy
a aktivity probihajici v Terapeutickém centru Ledovec.

V soucasné dobé ma Sdruzeni Ledovec témér 25 zaméstnancl a radu dalSich externich
spolupracovnikd a ceskych i zahrani¢nich dobrovolnikd.

Proc¢ jsme zacali zavadét standardy kvality pro Ledovec

O standardech jsem plivodné nevédél vibec nic a nebyt toho, Ze jsme si jako prvni
spolupracovnici vybrali studentku posledniho rocniku socidlni prdce na filosofické fakulté,
asi bych o nich nevédél jesté dlouho. Ona jich ale byla plnd a jd, prestoZe jsem si tehdy
myslel, Ze by mohla délat mnohem uZitecnéjsi véci, jsem ji nechal, at’ teda zacne délat
na jejich zavddéni na Ledovci. Asi jsem tehdy udélal dobre.
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Motivaci pro zavadéni standard( kvality socialnich sluzeb do praxe SdruZeni Ledovec
muUzeme rozdélit do dvou pomyslnych oblasti.

Jednak Slo o potrebu organizace dosahnout na financni prostredky urcené pro neziskovy
sektor a vystupovat jako kvalitni partner v o¢ich odborné verejnosti, zejména hodnotiteld.
Na prvnim misté jmenujme MPSV, které naplnovani standard( kvality ve svych dotacnich
programech zohlednovalo jiz v roce 2002, tj. v roce, kdy jsme poprvé zadali o dotace ze
statnich zdroju.

Zaroven Slo o snahu definovat strukturu i obsah sluzeb, které poskytujeme, vzhledem
k zdjemcdm o tyto sluzby a hlavné vzhledem k jejich uZivatelim. Tak aby obéma stranam
bylo jasné co, jak, kdy délame, za jakych podminek a ¢eho tim chceme dosahnout.
Standardy jsme povazovali za nastroj, ktery nam v tom muze byt uzite¢nym voditkem.

Co jsme si od vytvarenych standardu kvality slibovali

Mné se zddlo, Ze kdyZ to MPSV chce, tak Ze bude dobry to mit. Taky jsem si myslel, Ze
ndm moc prospéje, kdyZ se néco z toho, co a jak déldme, néjak popise a nastrukturuje,
protoZe projekt se v prvnich letech nesl v duchu permanentni revoluce, a to se nedd
dlouho vydrzet. On se sice v tom duchu nese i dnes, ale uZ je to revoluce podle standardi,
coZ se prece jen dd vydrZet o néco lépe - nejsou na tom totiZ biti uZivatelé sluzby.
A pracovnici ¢im dal tim min.

Nase ocekavani od zavedeni standardd kvality souviselo do zna¢né miry s vySe popsanou
motivaci. OCekavali jsme tedy, ze standardy budou mit pozitivni vliv na kvalitu a odbornost
nami poskytovanych sluzeb, kterou ocenéni odborna i laicka verejnost a také uzivatelé
nasich sluzeb. A protoze zavadéni standardud se tyka (nebo aspon by se mélo tykat) vsech
pracovnikd organizace, ocekavali jsme, Ze proces jejich zavadéni bude mit pozitivni vliv na
kvalitu jejich prace. Ocekavali jsme také, Ze vytvoreni standardd stabilizuje a zprehledni
nasi sluzbu.

Co nam standardy skutecné prinesly

Co se tyce prinosu standard(, tak pro mé osobné je to jednoznacny - jd jsem se skrze
standardy vyucil v socidlni prdci. Hodné jsem kvili nim precetl, hodné o tom premyslel
a mluvil s ostatnimi. Fakt mdam pocit, Ze déldm pro klienta mnohem bezpecnéjsi sluzbu
a poznd to on i jd. Ne, Ze bych ted’ diky standardim vZdycky védél, co mam délat, to ne.
Ta rozhodnuti jsou ale ted’ oprend o jasnéjsi kritéria a to driv nebylo.

No a ne Ze jsme nase sluzby zglajchsaltovali, nacpali do skatulek, to ne! Vzdyt pravé ta
»Zivelnost“, ¢i ,,zemitost® je to, co se mi zda na nékterych nasich sluzbdch to bytostné
»ledovcové“. Skrze standardy se ndm otevrela cesta, na které je takovd ,,zemitost“ pro
klienty vic pomdhajici nez ohroZujici.
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Jo, a taky od té doby, co mdme jasno v posldni a cilech, vim, co mdm délat. Sam jsem byl
prekvapeny, jak mi to zjednodusilo rozhodovdni, do ¢eho se poustét a do ¢eho ne.

Prinos zavadéni (ne zavedeni) standardi do praxe spatfujeme zejména v souvislosti
s ristem organizace - Ledovec neni jiz jen fara v Ledcich. Uvédomili jsme si dileZitost nasi
organizaci a sluzby, které poskytujeme, jasné pojmenovat a vymezit v systému socialnich
sluzeb vibec. Tak aby bylo na prvni pohled jasné, kdo/co jsme a co délame. To se
ukazuje dobré a uzitecné jednak navenek -k uZivatelim nasich sluZeb a vzhledem k Siroké
verejnosti, jednak dovnitr - vzhledem k organizaci jako takové, resp. jejim pracovnikam.

Nelze se jiz spoléhat na to, Ze se vsichni pracovnici navzajem znaji, vSichni védi o viéem
a o vSech, kazdy je ochotny cokoli udélat apod. Kazdy pracovnik nyni vi, co je naplni jeho
prace, jaké ma povinnosti, jaké moznosti, jaka v organizaci plati pravidla apod. Alespon se
o to snazime. Tak jako je jasna role pracovnika, je nyni jasna (pracovnikim i uzivatelim)
role klienta se vSemi jeho pravy a povinnostmi.

Dalsim vysledkem zavadéni standardd do na$i praxe je i pomérné zna¢né mnozstvi
riznych pisemnych dokumentu, kterymi disponujeme. Byt se nam obcas zda, Ze zbytecné
plytvame papirem, ukazuje se to jako dobré minimalné vzhledem k hodnotitelim nasich
sluzeb. Predpokladame také, ze by tyto dokumenty mohly byt v budoucnu prospésné
novym pracovnikim a dal$im osobam, kteri se procesu jejich vytvareni netcastnili.

V neposledni fadé povazujeme za zajimavé zminit, Ze standardy se staly diky procesu
zavadéni vseobecné znamym tématem v nasi organizaci. Dovolime si dokonce i fici, ze
kazdy pracovnik je zna a vi co obsahuji. A to dokonce i feditel, jak se vySe pochlubil.

Co nam standardy neprinesly (a my si mysleli, Ze prinesou)

Nesplnénd ocekdvdni od standardi? Myslel jsem, Ze jejich zavedenim se rdzem vyjasni
hodné véci, ale standardy nestaci drZet krok. Ze strany MPSV: jejich poZadavky zastardvaji
rychleji, nezZ se je dari implementovat. A na Ledovci je to podobné: jejich vypracovdni
vZdy jen zrcadli situaci, ve které uZ zase nejsme, protoZe jsme nékde ddl. Pritom se nedd
uhddnout, kde za pal roku budeme, takZze nemizZeme vytvorit ,,do zdsoby“! Tak je vlastné
tak trochu tdhneme za sebou. Pomdhaji ndm sice hlidat podstatné véci, ale brzdi.

Co se nesplnénych ocekavani tyce, je tfeba Fict, Ze standardy ovliviuji spiSe strukturu,
v které se dana organizace a ji poskytované sluzby pohybuji, nez obsah jednotlivych
¢innosti. Vzdy zalezi vice na konkrétnim pracovnikovi a na konkrétnim uzivateli, jejich
vztahu, osobnostnich dispozicich apod., jak bude dana sluzba vypadat. Standardy mohou
dat pracovnikovi ramec, v kterém se pohybuje, jen minimalné vsak ovlivni kvalitu jeho
prace.

Standardy také nereaguji a nemohou pojmout rizné aktualni situace, podnéty zplisobené
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vnéjsimi i vnitfnimi faktory, které chod organizace i poskytované sluzby bezprostredné
ovliviiuji a maji vliv i na zménu struktury celé organizace, jeji ¢innosti apod.

Jak jsme standardy pro Ledovec vytvareli (a vytvdrime)

Vytvdreni standardi byla a je fuska. Jd jsem velky nepritel papirt, ale kdyZz ndm
nase standartovd tahounka odjela na dlouho do ciziny, jsem si uvédomil, jaky poklad
v metodikdch, vzorech dohod, pravidlech a dalSich dokumentech zanechala.

A kdyZ se vrdtila zpdtky, tak se to rozjelo skoro tak, Ze bych si myslel, Ze tak to md
asi byt, Ze to je ukdzkovy. | jd jsem se hddal s ostatnimi o slovicka, brousil formulace,
vymyslel.

Pravidelné pri vytvdreni standardi s boulemi proplouvdme mezi Skylou a Charybdou.
Skyla jsou filosofické hlubiny, na kterych kaZdé standardizovdni péce cloveka o clovéka
stoji. KdyZ se na filosoficky zdklad vykasleme, zistaneme ve vzduchoprdzdnu bezbrehé
tolerance k jakémukoliv pristupu (kaZdy at si sluzbu poskytuje, jak chce) nebo sklouzneme
k nekteré ideologii, kterd prindsi nesvobodu (takhle je to jediné sprdvné, kdo to tak
nedéld, musi pryc).

Charybda je kritérium uZiteCnosti pro nasi kaZdodenni prdci. Prilis obecné standardy
ndm orientaci v situacich kaZdodenniho Zivota neposkytnou, ale popsat vsechny mozné
situace a jejich reseni nejsme schopni. Nikdy nenapldnujeme chovadni lidi a Zivot navic
neustdle plodi spis nestandardni neZ standardni situace.

Zavadéni standard( do praxe Sdruzeni Ledovec se déje postupné od roku 2003. A to jednak

diky aktivité tehdejSich pracovnikd, kterym se o jejich dulezitosti podarilo presvédcit
vedeni, jednak diky Usili sdruzeni dosahnout na finance MPSV, které napliovani standardi
zohlednovalo ve svych dotaénich programech. Pomuckou pro zavadéni standardu se stal
dokument ,,Zavadéni standard( kvality socialnich sluZzeb do praxe“ vydany MPSV v roce
2002.

Vznikla prvni verze Metodiky Terapeutického centra Ledovec, toho Casu stézejni aktivity
Sdruzeni Ledovec. Metodika se zamérovala zejména na oblast tzv. proceduralnich
standard( a pokousela se popsat, jak vypada poskytovani sluzeb v terapeutickém centru.
Tehdy Sdruzeni Ledovec mélo i s dobrovolniky celkem 4 pracovniky. Nebyl tedy problém,
aby se na vytvareni metodiky podilel cely tym. Metodika méla z dnesniho pohledu fadu
nedostatku, prinesla vsak i radu novych prvkd - pisemna dohoda, spoluprace s rodinou,
osetrujicim lékarem, pravidla terapeutického centra, pokus o individualni plany, souhlas
s poskytovanim osobnich (dajl, osobni slozky klientd apod., které poskytovani sluzeb
vyznamné ovlivnily. Do jisté miry ukazala i na dilezitost pisemnych dokumenta.

Srozsifovanim ¢innosti Terapeutického centra Ledovec resp. celého sdruzeni, s pribyvajicim

36




poc¢tem pracovnikd i klient, byla metodika pribézné aktualizovana. Tentokrat vsak
Slo o aktivitu jen nékolika pracovnik(. Ostatni pracovnici k ni nebyli pfizvani nebo ji
neprisuzovali prili$ dileZitou Glohu. Novi pracovnici s metodikou nebyli seznamovani.
Metodika postupné ztracela na své dilezitosti a ¢im dal tim méné reflektovala aktualni
déni ve sdruzeni. V mnozstvi zmén a situaci, které bylo tfeba naléhavé resit, teoretizovani
ustoupilo do pozadi.

Podstatnym pro dal$i zavadéni standardi se stal rok 2005, béhem kterého doslo diky
podpore tzv. evropskych projektd k vyraznému rozsifeni Cinnosti SdruZeni Ledovec
i k vyraznému narQstu zaméstnanct sdruzeni. V ramci Globalniho grantu jsme ziskali
moznost realizovat projekt zaméreny na posileni kapacity pracovnik( Sdruzeni Ledovec.
V zavéru roku 2005 jsme diky Obcanské poradné Plzen podstoupili rozvojovy audit zaméreny
na napliovani standardd v Terapeutickém centru Ledovec. Cilem bylo zjistit nase slabé
a silné stranky vzhledem ke standardim a zajistit si vnéjsi nastroj, diky kterému budeme
nuceni se procesem zavadéni standardu vice zabyvat.

Né&kolikmésiclipredplanovanymauditemsestandardykvalitystalypomérnéfrekventovanym

tématem ve Sdruzeni Ledovec. Nékolik pracovnik(l se pokouselo aktualizovat puvodni
metodiku terapeutického centra, vSichni pracovnici terapeutického centra byli seznameni
s obsahem a smyslem publikovanych standardd, probéhlo nékolik $koleni tymu na toto
téma apod. Slabou strankou bylo, ze ackoli pracovnici byli se standardy a procesem jejich
zavadéni seznameni, z riznych ddvodi se na ném vsak prili$ nepodileli.

Kromé toho, Ze audit ukazal na dobré stranky, upozornil také na nedostatky. Rada z nich
byla zplsobena skutecnosti, Ze audit probihal v dobé, kdy Terapeutické centrum prestalo
byt jedinym stfediskem Sdruzeni Ledovec a dalsi stfediska nebyla jesté plné zavedena.
Zejména cinnost Poradenského centra Ledovec, které nyni sluzby Terapeutického centra
Ledovec zprostfedkovava, vnesla prirozeny narok na rasantni zménu podoby poskytované
sluzby v terapeutickém centru.

Nicméné audit sam i jeho vysledky pro nas byly v mnohém podnétné a inspirujici. | vzhledem

k tomu, Ze jsme si dalsi audit, ktery by mél identifikovat pokrok ve vytvareni standardd,
naplanovali na cerven 2006, zacali jsme se procesem zavadéni standard( intenzivné
zabyvat. Uvédomili jsme si zejména potfebu zavadét standardy na dvou Urovnich - na
Urovni organizace jako takové a na urovni jednotlivych stfedisek resp. jednotlivych sluzeb,
které strediska poskytuji.

JelikoZ jsme usoudili, Ze je neefektivni zabyvat se standardy ve skupiné véech pracovnikd
Sdruzeni Ledovec (tj. vice nez 20 zaméstnancu a rada dalSich spolupracovniki), vytvorili
jsme pracovni skupinu, kterd se zabyva zavadénim standardd do celé organizace.
Pracovni skupinu tvori feditel sdruzeni, vedouci jednotlivych stfedisek a nékolik dalSich
zaméstnancu. Skupina ma celkem 6 clen( a schazi se cca 1 x tydné. Cilem této skupiny
je pisemné vymezit Sdruzeni Ledovec jako takové a zakotvit zakladni principy a postupy,
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které plati v celém sdruzeni a jdou napri¢ vSemi stredisky bez ohledu na jimi poskytované
sluzby. Zaroven je Ukolem vsech ¢Elend, aby s praci skupiny seznamovali ostatni pracovniky
v jednotlivych strediscich a sbirali od nich podnéty k tématim, kterymi se skupina zabyva.
Paralelné s touto aktivitou se nase strediska pokouseji pisemné vymezit a definovat sebe
sama a sluzby, které poskytuji. Vznikaji metodiky jednotlivych sluzeb a ¢innosti.

Ponékud zvlastni postaveni maji Agentury podporovaného zaméstnavani, které maji
své vlastni ,na miru sité“ standardy, kterymi se jako ¢lenové Asociace pro podporované
zaméstnavani maji povinnost ridit.

Posledni fazi tohoto procesu, ktera nas jesté Ceka, bude sladit vSechny takto vzniklé
dokumenty.

Béhem celého procesu zavadéni standardi do ¢innosti Sdruzeni Ledovec se Fidime strategii,
ze délame jen to, co je pro sdruzeni uzitecné. Snazime se tedy vyhybat doslovnému
napliovani standardd, tvorbé samoucelnych pisemnych dokument( apod.

Co bychom se standardy chtéli delat dal

Moc bych si pral, aby standardy po nds nékdo opravdu vyZadoval. Pak bych mél lepsi
motivaci vénovat jim tolik, kolik jim na Ledovci vénujeme. Kdyby to totiZ bylo jen pro nds,
stanovili bychom si standardy s jinymi dirazy, mozna vic odpovidajici nasim sluzbdm.

A ovlivnén svou filosofickou minulosti bych v socidlni prdci vyhldsil vadlku vice ¢i méné
skryté pritomnému objektivismu (projevujici se mj. presvédcenim, Ze vime lépe neZ
klient, co potrebuje). Jinak totiZ nebudeme moci nikdy obhdjit, Ze to, co v socidlnich
sluzbdch déldme, déldme pro klienta. A ndm o to na Ledovci jde.

Jak z vyse uvedeného vyplyva s procesem zavadéni standardd do praxe SdruZeni Ledovec
jsme jesté neskondili a to i presto, ze se jim zabyvame jiz nékolik let. Jsme presvédceni,
ze jde o proces, s kterym nebudeme hotovi nikdy.

Na jednu stranu jde o do znac¢né miry frustrujici zjisténi, na stranu druhou i o zjisténi
osvobozujici. Nase zkusenost ukazuje, Ze se nezavisle na nas déje spoustu véci, na které je
tfeba reagovat a které zasadné méni rozsah i zplsob nami poskytovanych sluzeb. Dochazi
k rozsifovani nabidky nékterych sluzeb a naopak k zaniku jinych. Jsme nuceni pruzné
reagovat na poptavku ze strany uzivateld, ale i na aktualni dotaéni politiku zemé apod.
Je tedy nutné neustale aktualizovat a Casto Uplné ménit jiz zavedené a v urcitém obdobi
fungujici standardy organizace i poskytovanych sluzeb.

Domnivame se také, Ze i samotné standardy budou s pribyvajicim ¢asem, narGstem
zkusenosti a s objevovanim novych modernéjSich metod prace postupné revidovany
a ménény. V nékterych oblastech se nam zdaji v rozporu s principy moderniho
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strategického planovani, které na Ledovci pouzivame. Mame dojem, Ze standardy jsou
jakoby koncipované pro klasicka zafizeni typu USP, DD atd., kam prinaseji vyrazné zmény
v mysleni a pristupech a narusuji tradi¢ni strukturu téchto zafizeni. Nase organizace sama
ale vznikla jako alternativa k tradicnim zarizenim a nékteré standardy, zejména tykajici
se prav uzivateld, prava volby, individualniho pristupu apod. jsou obsazeny v zakladu nasi
prace od pocatku. Je pak pro nas tézké tyto prvky néjak vice vymezit a zavadéni standardud
do téchto oblasti jakoby nas vracelo o krok zpét.

Budeme se tedy nadale v nasi praci snazit peclivé rozlisit ty oblasti, kde standardy
nenapliujeme a budeme v nich muset standardy ,,dohnat“ (jsme pozadu), a ty oblasti, kde
standardy nenapliiujeme proto, Ze standardy nebyly navrzeny vhodné a naopak ,,standardy
budou muset dohnat nas“ (jsme vpredu a rozhodné nechceme jen kvuli standardim
brzdit).

Vime, Ze na Ledovci existuji oblasti, kde pozadu jsme, ale vime, ze v néCem jsme i vpredu.
A vime to diky procesu zavadéni standard(.

Drahomira Franzova
Martin Fojticek

Diakonie CCE - Stredisko Pfemysla Pittra
»Na ceste...“

Diakonie CCE - Stfedisko PFemysla Pittra v Rokycanech je Nizkoprahové centrum pro déti
a mladez, jehoz poslanim je usilovat o pozitivni zménu v Zivotnim zpUsobu a zlep$ovani
zivotnich podminek déti a mladeze z Rokycan a okoli, kteri se ocitaji v nepriznivé socialni
situaci; poskytovat informace, odbornou pomoc, podporu, a predchazet tak jejich
vylouceni ze spolec¢nosti.

Sluzby strediska jsou urceny cca 250 détem a mladezi ve véku od 7 do 26 let Zijici
v Rokycanech a okoli, ktefi se ocitaji v ohrozeni vylouceni ze spolecnosti vlivem chudoby,
nizké Grovni vzdélani, véku, misté bydleni a etnickému nebo narodnostnimu putvodu, a/
nebo

se ocitaji ve slozitych Zivotnich situacich ohrozujicich mezilidské vztahy, zdravi nebo
spolecenské i profesni uplatnéni a/nebo hledaji zakladnu pro realizaci svych vlastnich
aktivit, a jejich rodi¢im.

Vznik strediska je datovan do prosince roku 1999, kdy se schazi skupina zainteresovanych
lidi Farniho sboru CCE se zastupcem MéU v Rokycanech a definuji koncepci projektu
a pravni zastreseni. Poc¢atkem roku 2000 jsou predany prvni zadosti o prijeti do struktur
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Diakonie CCE, zadinaji prvni oficialni jednani se zastupci MéU a OkU v Rokycanech.
26.6. 2000 z rozhodnuti predstavenstva Diakonie CCE - stfediska Radost v Merkliné
vznika odloucené pracovisté - stredisko v Rokycanech. V Cervenci roku 2000 - pracuje
ve stredisku prvni dobrovolny pracovnik. Stfedisko Cerpa prvni grant. Dne 16.10. 2000
je schvalen nazev: Diakonie CCE - Stiedisko Pfemysla Pittra, 1.11. 2000 je prijat prvni
placeny pracovnik strediska. Slavnostnim aktem je dne 5.11. 2000 otevien klub pro déti.
21.6.2001 se ze strediska stava samostatny pravni subjekt. a 10.9.2001 je mu udélena
registrace Ministerstva kultury CR a pfidéleno identifikacni ¢islo. Dnem 30.9.2001 je
slavnostnim aktem otevren klub pro mladez. Renovace prostor pokracuje az do 30.8.2003,
kdy je ukoncena sanace drevomorky a stavebni prace v suterénu budovy. Stredisko rozsifuje
prostory na dvojnasobek predchozi podlahové plochy.

Pocatek zavadéni standardu kvality poskytovanych sluzeb v nasi organizaci nastal v roce
2002 v souvislosti s vytvarenim standardd nizkoprahovych zafizeni pii Ceské asociaci
streetwork a nasledném hodnoceni jejich zavedeni v roce 2003. Zapocala éra méreni kvality
a my si uvédomili, Ze je to cesta, kterou se chceme ubirat. Nasledovalo prehodnoceni
standardd NZDM ve prospéch standardi Ministerstva prace a socialnich véci CR, jejich
zavadéni a kontrola, atd. V této dobé jiz stfedisko absolvovalo nékolik rozvojovych auditd.
Na nich vzdy sledujeme, jak jsme na cesté zavadéni postoupili.

Ocekavani a prinos od zavadeéni standard( kvality spatfujeme v:
1) Spokojenost uzivatell sluzeb:

Doufame, ze kvalitné poskytované sluzby se zobrazi do spokojenosti uzivateld. | kdyz to zni
velmi snadné, je to velmi tézky ukol. Neni totiz tézké ziskat si naklonnost uzivatele sluzby
a tedy jakousi spokojenost tim, ze vSe vyreSim za néj. Je vSak tézké maximalné posilit
uzivatelovu sobéstacnost a poskytovat sluzby adekvatné uzivatelové situaci. O to vice je
naplnéni tohoto ocekavani slozitéjsi, o kolik je narodni systém naladén na ,,zavislost na
systému“ a o kolik se okolni organizace snazi zalibit uZivateli podporou jeho ,,zavislosti“
na vlastnich sluzbach.

2) Ekonomicky prinos:

a. Zavedené standardy jsou obrovskym prinosem do funkénosti naseho strediska. V cem

jini vidi papirovani, v tom my vidime prenositelnost. Nejlépe se to ukaze napriklad pri
zapracovani novych pracovniku, kdy se lhita zkracuje na tydny az mésice oproti mésicim
az rokdm, a nebo pri udrZitelnosti projektu, kdy i pfi mimoradnych personalnich proménach
lze zajistit vice méné identickou sluzbu. Oboje znamena financni Uspory do zapracovani
a tréninku.

b. Ovérena kvalita sluzby naseho strediska pochopitelné napomaha v divéryhodnosti
nejenom pred uzivateli, spolupracujicimi organizacemi, ale i pred donatory sluzeb,
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resp. védomé nenaplnéni toho kterého kritéria standardu muze byt zajimavym tématem
fundraisingu - ,,pomozte nam to naplnit, bez vasi financni pomoci toho nejsme schopni.

3) Profesionalni rlst zaméstnancu:

Podileni se zaméstnanci na zavadéni standardd kvality prinasi spoluzodpovédnost za
proces, efektivnéjsi prerozdélovani kompetenci a celkovou ,firemni kulturu“.

Nesplnéné ocekavani: Ze je novy zakon o socialnich sluzbach vezme vice vazné. V navrhu
hodnoceni je uvedena minimalni Groven ,1% véetné kritickych kritérii. To pokladame za
smésné.

V zavadéni standardu kvality jsme se Fidili doporucovanym postupem v ,,Pravodci zavadéni
standard( kvality vydanym MPSV. Dale vyuzivame dalSich nastroju pro ovérovani zavedeni
standard(, jako napriklad:

. podplirné seminarni prostredky Ceské asociace streetwork
. interni konzultace
. rozvojovy audit

. statni dohled

Zavedené standardy vnimame jako zivy material. Domnivame se, ze fungujici organizace,
kterou chceme byt, se neobejde bez neustalého zkoumani, zda-li tomu, co deklarujeme,
také rozumime (nejenom pracovnici, ale téz verejnost a uzivatelé), zda-li je nase
praxe v souladu s tim, co deklarujeme. Dale se neobejdeme bez prehodnocovani, zda-li
jsou uplatnované postupy tou nejlepsi cestou a v souladu se standardy. Nasledné jsme
pripraveni k uplatnovani moznych zmén a ovérovani funkénosti. Z naseho pohledu se tedy
jedna o nikdy nekoncici cyklus.

S pozdravem

Bc. Petr Neumann
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Diakonie CCE - stFedisko Plzen
Zprava o zkusenostech pri tvorbé a zavadéni standardu kvality

NUTNOST, POVINNOST A NEBO DALSi DOBRY POMOCNIK ?

Kdo je Diakonie?

Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické (CCE) predstavuje dlileZitou a trvale rozvijejici
se komponentu celostatni sité socialnich a socialné zdravotnich sluzeb v Ceské republice.
Je vyznamnym subjektem, ktery ma sva specifika a nezastupitelné prednosti, vyznamné
rozsifuje nabidku sluzeb a tedy moznost volby pro potencialni uzivatele. Krestanska
vychodiska prace Diakonie CCE predstavuji pro mnoho uzivatelli a jejich rodiny garanci
seriozni, vysoce kvalitni sluzby s dirazem na lidsky pfistup, ¢as pro naslouchani, propojeni
socialni sluzby s moznosti duchovniho Zzivota, duchovni Utéchy a hledani Zivotniho
smyslu.

V lété 24.6. 2003 byla zfizena rozhodnutim predstavenstva Diakonie CCE a synodu
CCE, Diakonie CCE - Stfedisko v Plzni. Od 1.1.2004 zacalo plzeriské stiedisko svoji praci
v programu Denniho centra Clovi¢ek, ktery presel ze stfediska Diakonie CCE Radost
v Merkliné na stfedisko v Plzni.

Diakonie CCE - Stfedisko v Plzni je jednim ze 33 stfedisek na Uzemi celé Ceské republiky.
Je samostatnou nestatni neziskovou, verejné prospésnou organizaci. Poskytuje komplexni
a kontinualni pomoc. Kvalita poskytovanych sluzeb vychazi z principu péce orientované na
klienta, na uspokojovani jeho potreb zdravotnich, socialnich, dusevnich i duchovnich. Je
zaloZena na uUcté k jedinecnosti a lidské dustojnosti kazdého lovéka.

Poslanim je poskytovat socialni a pastoracni péci osamélym, ohrozenym, nemocnym
a jinak potrebnym lidem v Plzni a blizkém okoli.

V soucasné dobé zastresuje organizace Ctyri programy:

- Denni centrum Clovicek

- Program volnocasovych aktivit pro osoby s mentalnim postizenim ,,ZKUSME TO*
- Centrum SOS Archa

- Program pracovni rehabilitace Kavarna a ¢ajovna Kacaba

Organem rizeni a spravy strediska je predstavenstvo stfediska, které rozhoduje o vsech
zasadnich zalezitostech, pokud k tomu nepotrebuje souhlas jiného organu.
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Pro¢ jsme se do zavadéni standardi pustili?

Nikoho z nas netési (nékteré urcité ano) plny stdl popsanych papirG a plné Sanony
,N&jakych predpist“. Vzdyt vétsina z nas, ktefi jsme se rozhodli vstoupit na pole socialnich
sluzeb, nechce vysedavat u telefonu, pocitace a multifunkéni tiskarny, ale chce nabizet
a provadét konkrétni, primou sluzbu cilové skupiné potrebnych. Brzo jsme ale zjistili, ze
je treba do spolecnosti jasné volat:

. »,Nemame poradenské sluzby, ale vzdélavame téZce postizené déti!“
. ,Nenabizime pokojné stari, ale vedeme k socialnim a pracovnim navykdm!*

A tak kazdy z nas jiz vi, ze nestaci dobra vile a velké dobré srdce. Je mnoho potrebnych
a mnoho cinnosti na poli socialni prace a mezi potfebnymi (znevyhodnénymi) vibec.
Nechceme, aby nas cinnosti zahltily, protoze vSéem pomoci nemizeme. Chceme, aby
socialni sluzba, pro kterou jsme se rozhodli, byla konkrétni, bezpecna a efektivni
- vedla k ,nezavislosti na nasi pomoci“. A jak to udélame?

Standardy nam na to odpovéd’ davaji: ,,Zaved'te standardy do praxe!*

Odpovéd je pro nas vyzvou, i kdyz tusime, Ze zavadéni standardt do praxe neni vsemohouci
nastroj.

Co od zavadéni standardi do praxe ocekdvame?

Pred nami je novy zakon o socialnich sluzbach z kterého vyplyvaji kontroly v napliovani
standard( kvality. Zavadéni standard( hodnotime jako velmi uZiteéné a zaroven plné
ocekavani. Standardy nas uci jinak premyslet a mluvit o tom, co délame, jak to délame,
pro¢ to délame....... . Hlavnim nasim ocekavani je, ze budeme mit vypracovanou takovou
metodiku (jednotlivé, provazané dokumenty - popisy nasich ¢innosti) , ktera popisuje
vSechny oblasti nami poskytované sluzby. Necekame néjaké neménné dogma, ale odborné
nastaveni a ovéreni toho co délame (nasi socialni sluzby).

Co nam to ,papirovani* prinasi?

Ted, kdyz jsme vsichni namotivovani a presvédceni, ze zavadéni standardi do praxe
neni jen bezmezné papirovani, ale prichod napf. dalsiho DOBREHO PRACOVNIKA, jsme
mnohem klidnéjsi. Vyuzivame nového pracovnika, jak to jen jde. A vyplaci se to, protoze
nas presvédcil, Zze jeho naplni prace je zkvalitfovat nase sluzby.

A co zklamani (nesplnéna ocekdvani)?

Jaka by to asi mohla byt? Samozrejmé, prvni smiSené pocity z naporu nové prace jesté
nevyprchali a proto si nového DOBREHO PRACOVNIKA dobre hlidame. Pokud ale nebudou
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standardy kvality zavadény a monitorovany tak jak popisuje novy zakon o socialnich
sluzbach, nebude mozné srovnavat kvalitu sluzeb v jinych organizacich - zejména pro
uzivatele sluzeb. Velkou otazkou oviem pro nas je, zda toho jsme lidsky vSechny organizace
schopny. Ale to je zase jina kapitola a nebo ne?

My na to jdeme nasledovné!

Jednotlivé dokumenty a metodiku zpracovavame v tymu a nasledné ji ovéfujeme
uvedenim do praxe a za pomoci internich konzultaci. PFi zavadéni standard(l do praxe je
opravdu mnoho Ukold a proto jsme je rozplanovali za pomoci strategického planu v kazdém
programu Diakonie na obdobi 2006-08. Strategicky plan neprecenujeme. Chceme od néj

jen to co umi dat a to intenzivni vnitfni komunikaci a spolecné rozplanované $irsi cile.

Se zavadénim standard( do praxe jsme nedavno zacali. Je pred nami jesté kus cesty a tak
je treba se pripravit.

PRACOVNICI STREDISKA
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Shrnuti

Dalo by se Fici, ze jsem na konci vypravy, ze jsme si zavedli standardy kvality socialnich
sluzeb.

,,VZdy kdyZ néco konci, néco jiného zacind. “

Pokorili jsme tfi nadherné hory. Opajime se Gspéchem. Sice se pred nami objevila kopcovita
krajina a cesta ,,dom(“ (k dalsimu cili) nevede (dolimi ale pékné napric¢ pres vsechny ty
zaoblené vriky, ale nas pocit vitézstvi je mnohonasobné vétsi nez pocit drobného zklamani,
ze nejsme u konce.

Uz ted’ je nam jasné, Ze budeme muset pracovat dal, ze se nam na cesté za poskytovanim
kvalitnich socialnich sluzeb budou stale objevovat nové a nové prekazky, ze budeme muset
resit nové situace, aktualizovat postupy nebo systémy tak, aby pruzné reagovaly na zmény

potfeb nasich uzivateld sluzeb.

Nikdo nemuze byt dokonaly a ani po zavedeni standardu se dokonalou nase organizace
nestane, ale nepochybné bude této dokonalosti blize nez kdy predtim.

A co Fici na zaver?

Snad jen ze zkusenosti nékolika z nas potvrzuji...

...TAHLE DOBRODRUZNA CESTA NIKDY NEKONCi.
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Obcanska poradna Plzen
Barrandova 8, Plzen

ICO: 69 46 08 33

tel.: 377 456 468, 777 964 563
e-mail: poradna@opplzen.cz

VNAvdOd

Organizace podilejici se na tvorbé této publikace

Diakonie CCE - stfedisko Plzef
- - Kralovicka 35, Plzen, 323 00
D|akon|e Ei ICO: 73 63 27 67
mobil: 732 372 765
e-mail: plzen@diakoniecce.cz

Diakonie CCE - Stfedisko Pfremysla Pittra
- - Jiraskova 481/11, 337 01 Rokycany
Diakonie 52 IE0: 265 21 032
Tel: 371 720 486, 776 107 733,
E-mail: rokycany@diakoniecce.cz

Sdruzeni Ledovec

Ledce 1, 330 14

ICO: 265 17 051

telefon: (+420) 377 958 256

mail: ledce@volny.cz nebo ledovec®@ledovec.cz

Centrum déti a rodicd

sidlo: 1. ZS, Zapadni 18, Plzer

ICO: 64354547
CeDR mobil:777036704

CENTRUM DETIi A RODICU email: cedr.plzen@seznam.cz
ﬂ Hospic sv. Lazara v Plzni
% Sladkovského 66, 326 00 Plzen,
A ICO: 663 61 508
tel. 377 431 385
zz e-mail: hospic@hsl.cz
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Brozura byla vydana v ramci projektu Obcanské poradny Plzen Posileni kapacity NNO
prostfednictvim napliovani standard( kvality sluzeb.

V roce 2006 vydala:
Obcanska poradna Plzen

naklad 200 vytisku
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Tento dokument byl vytvoren s finan¢ni podporou Evropské
unie a Ceské republiky. Za obsah tohoto dokumentu je vyhradné
odpovédna Obcanska poradna Plzen a nelze jej v zadném pripadé
povazovat za oficialni stanovisko Evropské unie a Ceské republiky.

V roce 2006 vydala:
Obcanska poradna Plzen

naklad 200 vytisku




