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Uvod

Pripravou prvej samostatnej pravnej Upravy v oblasti socidlnych sluzieb (zdkona €. 448/2008
Z.z. o socialnych sluzbach) sa v podmienkach Slovenska zacala postupne kreovat’ aj narodna
politika kvality v socidlnych sluzbach. Od januara 2009 do decembra 2013 mala podobu
ramcovo vydefinovanych podmienok kvality poskytovanych socidlnych sluzieb v troch
oblastiach (proceduralnej, personalnej a prevadzkovej). Spésob vyhodnocovania plnenia
tychto podmienok bol rovnako v zakone ustanoveny len ramcovo, nakolko podsobnost
zodpovedného organu (MPSVR SR) hodnotit’ plnenie uvedenych podmienok bola ustanovena
na januar 2016.

Novelou zdkona o socialnych sluzbach U¢innou od 1. januara 2014 sa v rozpracovani
zakonnej reguléacie problematiky kvality socialnych sluzieb vyznamne postupilo, a to nielen
rozSirenim oblasti hodnotenia o T'udsko-pravnu oblast. ISlo aj o blizSiu operacionalizaciu
jednotlivych oblasti na uroven kritérii a Standardov kvality a zodpovedajucich indikétorov,
cez ktoré sa ma naplnanie jednotlivych kritérii a Standardov hodnotit. BliZsie bol
rozpracovany systém vyhodnocovania plnenia podmienok kvality poskytovanych socialnych
sluzieb, vratane moznosti vyvodzovania pravnych désledkov vyplyvajucich z vysledkov tohto
procesu. Vyhodnocovanie podmienok kvality ako originalna posobnost MPSVR SR sa malo
zacat’ vykonavat od januara 2016.

V ramci pripravy na metodické zabezpecenie tohto vykonu zéastupcovia a zastupkyne
poskytovatel'ského sektora kriticky poukazovali na skutocnost’, ze za celé obdobie od januara
2009 aZ do roku 2015 neboli verejni a neverejni poskytovatelia socialnych sluzieb metodicky
usmernovani, akym sposobom zavadzat' Standardy do svojej praxe tak, aby poskytovali
kvalitné socidlne sluzby v stilade s povinnostami vymedzenymi zakonnou normou a aby boli
dobre pripraveni pre spolupracu pri vykonavani hodnotiacej ¢innosti. Preto vedenic MPSVR
SR rozhodlo, Ze v spolupréci s Instititom pre vyskum prace a rodiny sa v roku 2015 spracuje
metodicky dokument pre poskytovatelov socidlnych sluZieb za Géelom podporit’ ich v
implementécii podmienok kvality do svojej praxe. Nasledne sa v roku 2016 pripravi
metodicky dokument pre proces hodnotenia podmienok kvality poskytovanej socialnej sluzby.

Spolodenska potreba — jej kontext a inStitucionalizacia

Pre ucely pripravy metodickych dokumentov bola, aj na zéklade dobrej medzinarodnej praxe,
vyuzZita metdda riadenej spoluprace expertov/tiek zastupujacich rozlicné perspektivy
v socialnych sluzbach. Vo februari 2015 vznikla pracovna podskupina pre zavadzanie
Standardov kvality do praxe socialnych sluzieb (d’alej len ,,PSSQ*) fungujuca ako sucast’
vel'kej pracovnej skupiny zriadenej na MPSVR SR na pripravu legislativnych zmien v oblasti
socidlnych sluzieb. Zriadenie PSSQ acielové zameranie jej Cinnosti bolo ramcované
viacerymi kl'acovymi dokumentmi a zavazkami:
(@) Vseobecnymi povinnostami vyplhvajucimi poskytovatelom socidlnych sluzieb v ludsko-
pravnej oblasti
Od OSN dokumentov (osobitne OSN dohovoru o pravach o0sdb so zdravotnym
postihnutim), cez Ustavu SR, az k narodnym strategickym dokumentom a zakonom



(b) Zdkonnymi povinnostami poskytovatelov socialnych sluzieb v oblasti tvorby podmienok
pre kvalitné socialne sluzby
Podmienky vymedzuje zakon ¢. 448/2008 Z.z. o sociélnych sluzbach v ZNP, osobitne v 1.
Casti, 3. hlave zakona (§§ 6-10) v previazanosti na prilohu ¢. 2 predmetného zakona,
s ucinnost’ou od 1.9.2009

(c) Zavazkami vyplyvajucimi zo schvaleného dokumentu ,,Narodné priority rozvoja

socialnych sluZieb na roky 2015-2020*
Cielom priority ¢. 2.4 ,ZvySovat kvalitu socidlnych sluzieb*“ je ,,...podpora
a implementécia podmienok kvality zo strany zriad'ovatel'ov a poskytovatel'ov socidlnych
sluzieb... na zabezpecenie tejto priority je potrebné zo strany ministerstva zaviest
a systematicky implementovat systém hodnotenia podmienok kvality poskytovanych
socialnych sluzieb...“. Dokument vychadza z nadvaznosti zavazkov v oblasti hodnotenia
podmienok kvality na proces samotného zavadzania tychto podmienok do praxe
poskytovatel'ov socidlnych sluzieb.

(d) Zavizkami Akcného planu Iniciativy pre otvorené viadnutie na rok 2015, ktory v Casti 3
.Vlada otvorena pre dial6g“ vyzyva k prehibeniu mechanizmu spoluprace medzi organmi
Statnej spravy a obc¢ianskou spolo¢nost’'ou pri tvorbe verejnych politik.

(e)Kontraktom medzi MPSVR SR a IVPR na rok 2015
MPSVR SR zadalo IVPR zavizky zaoberat’ sa vrokoch 2015-2017 otézkami kvality
socialnych sluzieb, sbliz§im zameranim vroku 2015 na spolupracu pri priprave
metodickej podpory zavadzania Standardov kvality do praxe poskytovatel'ov socialnych
sluzieb.

(F) Odporucanim EC - Social Protection Committee pod ndzvom ,,Eurdépsky ramec kvality pre
socialne sluzby* (Voluntary, 2010)

(zdroj: http://wedo.tttp.eu/system/files/24172 WeDo_summary A4 4p CS WEB.pdf)
Definuje nielen zakladné principy kvality socialnych sluzieb, ale Specializuje sa aj na
aspekty kvality v dimenziach vztahov poskytovatel s uzivatelmi/kami; vzt'ahov
poskytovatel'ov s verejnymi autoritami, socialnymi partnermi a inymi aktérmi; a vztahov
budovania 'udského kapitalu v socialnych sluzbach.

V stlade so StatGtom PSSQ (uvedeny v prilohe ¢. 1) bola primarnym predmetom &innosti
PSSQ priprava metodiky pre zavadzanie podmienok kvality do praxe socidlnych sluzieb, nie
vSak asistovanie expertného timu pri jej zavadzani u konkrétnych poskytovatel'ov socialnych
sluzieb, ¢i rieSenie otdzok zdrojového krytia tejto cinnosti (financného, casového,
organiza¢ného, odborného).

PSSQ bola zostavena zo zastupcov/kyn vsetkych kla¢ovych aktérov, ktori sa angazujd
Vv socidlnych sluzbach, konkrétne zo zastupcov/kyn MPSVR SR, vedecko-vyskumného
sektora, Specialistov/tiek na narodnd politiku kvality, streSnych organizécii poskytujacich
socidlne sluzby na Slovensku, verejnych aneverejnych poskytovatel'ov socialnych sluzieb
a zastupcov/kynn uzivatel'skych skupin socidlnych sluzieb. PSSQ bola vedena garantkou z
InStitatu pre vyskum prace a rodiny. Spolu v PSSQ pracovalo 27 0s6b. Ich zoznam je uvedeny
Vv prilohe €. 2.


http://wedo.tttp.eu/system/files/24172_WeDo_summary_A4_4p_CS_WEB.pdf

Metdda a postup prace PSSQ

Pri priprave metodickych dokumentov PSSQ pracovala systémom postupnych krokov v ramci
zakladnej schémy PDCA (napl&nuj — urob — skontroluj a zreviduj — zaved).

Schéma: Spbsob prace PSSQ v ramci cyklu PDCA

spolo¢na hodnotova/mentalna zakladra prace,
podklad spracovany gestorkou a revidovany na
uvodnom stretnuti

praca minitimov na jednotkach
kvality, priebezna spatna vazba,
stretnutia PSSQ, prvotna a nasledna
edicia

pezentacia na verejnom fére,
schvalenie na MPSVR SR, zamery
dalSej metodickej a projektovej prace

vonkajsie pripomienkovanie a

revizia, konecna edicia

Zdroj: autorka

Februar - April 2015

Pre ucely uvodného stretnutia PSSQ garantka vypracovala vychodiskovy podkladovy
materidl, v ktorom stru¢ne zosumarizovala vychodiska narodnej politiky kvality socialnych
a prikladov navrhla zakladnu $truktaru pre popisovanie jednotlivych jednotiek kvality (oblast’
— kritérium — Standard — indikator) a navrhla zoskupenie jednotiek kvality podla ich obsahu
do Sirsich blokov. Napokon sa dohodlo, aké miniskupiny expertov/tieck budu spracovavat
jednotlivé bloky jednotiek kvality.

April — September 2015

Expertné minitimy podla rozdelenia spracovavali jednotlivé jednotky kvality, zasielali ich
garantke, ta vykonavala prvotni ediciu textov tak, aby boli vnlatorne vyvazené.
ZabezpeCovala sa komunikicia vo vnuatri PSSQ, revizia ciastkovych textov. Tieto boli
priebezne komunikované aj na rokovani vel'kej pracovnej skupiny pre socialne sluzby.



Oktober - November 2015

Spracovany navrh metodiky bol predmetom externého pripomienkoveho procesu, ktorého
vysledky boli vyhodnotené a zapracované do textu dokumentu. Pre téely pripomienkovania
boli osloveni vSetci €lenovia a ¢lenky pracovnej skupiny pre socidlne sluzby; regionélne
samospravy, a prostrednictvom nich aj ich poskytovatelia; ZMOS; UMS; dva vzdelavacie
subjekty akreditované vzdelavat’ v otazkach kvality socialnych sluZieb (Rada pre poradenstvo
v socialnej praci a Tatra akadémia, Prievidza).

November — December 2015

Metodika bola odbornej verejnosti predstavena na celoslovenskej konferencii k socialnym
sluzb&m, ktort zorganizovala Asociacia poskytovatel'ov socialnych sluzieb v SR v Bratislave
diia 10.12.2015 pre ucely dalSiecho vyuzitia. Text metodiky bol zapracovany do
komplexnejsej vyskumnej spravy, ktora bola v decembri preberacim protokolom odovzdana
MPSVR SR ako zadéavatelovi ulohy pre tucely definitivneho schvalenia. Sucastou
zaverecnych prac ¢innosti PSSQ bolo aj rdmcové dizajnovanie ¢innosti pre rok 2016 so
zdmerom spracovat’ metodiku pre hodnotenie podmienok kvality poskytovanych socidlnych
sluzieb. Rovnako sa ramcovalo zameranie budiceho narodného projektu venovaného otdzkam
kvality socialnych sluzieb tak, aby sa prirodzene nadviazalo na pracu vykonanu v roku 2015
a jej vysledky.

Struktdra vyskumnej spravy

Cely text vyskumnej spravy je organizovany do troch ¢asti. Po tivodnych textoch sa v prvej
casti venujeme teoretickym a legislativnym vychodiskdm problematiky kvality socialnych
sluzieb v zaujme predstavit’ ju ako sucast’ SirSieho verejného zaujmu a politiky zameranej na
zlepSovanie podmienok kvality Zivota I'udi. V druhej casti su predstavené vybrané domace
a medzinarodné skisenosti s touto problematikou a priklady dobrej praxe. Jadrom vyskumnej
spravy je tretia cast, v ktorej je rozpracovana samotnd metodika implementacie podmienok
kvality do praxe socialnych sluzieb ako vysledok ¢innosti PSSQ. Predstavuje ramcovy navod,
ako rozumiet’ vSeobecnym zavdzkom kvality vo verejnej politike a ako ich premietnut’ do
vlastnej ¢innosti pri poskytovani socidlnych sluzieb, vyuzivajuc pritom systematiku zédkona
o0 socialnych sluzbach.



Prva Cast’

Teoretické a legislativne vychodiska kvality
socialnych sluzieb



1.1 Zakladné teoretické vychodiska kvality socialnych sluzieb

Kvalita v socialnych sluzbach ako sluzbach poskytovanych vo verejnom zdujme sa
vymedzuje ako jedna z hodn6t, na ktorych su tieto sluzby v ramci eurépskeho socialneho
modelu postavené¢ (Huber, 2006), ¢i ako cesta ochrany zraniteInych socidlne odkazanych
0s0b (Dusek, Terbr, 2010). Podl'a L. Musila a kol. (2009), H. Nies et al. (2010) sa pojem
kvalita postupne stava jednym z najfrekventovanejSich pojmov v odbornych diskusiach
o0 socialnych sluzbach, a to v dvoch savisiacich rovinach:

(1) meranie kvality v kontexte minimalnych Standardov kvality a ich overovania. Centralnym
pojmom je vtomto pripade pojem ,Standardy kvality* ako sucast’ konceptu optimalnych
sluzieb.

(2) zvySovania kvality ako Specifickej cesty k ststavnému zlepSovaniu socialnych sluzieb.
Tato Uroven je SirSim cielom, stivisiacim so snahou organizacie poskytujicej socidlne sluzby
dospiet’ k excelentnosti, teda vynimo¢nému postaveniu vramci trhu poskytovatel'ov
socialnych sluzieb.

Odbornici a odbornicky predpokladaju, Ze usilie o zvySovanie kvality, aj v socidlnych
sluzbach, bude nad’alej pokracovat’ avyvijat sa ako sucast zaujmu o neustaly rozvoj,
spokojnost’ zdkaznikov atimova pracu (volne podla Hrnciarovej, Tereka, 2007). A
v neposlednom rade, aj ako podmienka pre rozvoj marketingu v sluzbach, vratane socialnych.

1.1.1 Kvalita ako verejné politika

Kvalita nie je len zauymom definovanym na organizac¢nej urovni a spredmetnenym do
ne/spokojnosti individualnych zakaznikov/Cok s poskytnutou sluzbou alebo tovarom, ale
predstavuje nadindividualny, teda celospolodensky - verejny zaujem™.

procesy, ktoré sa predtym vnimali a vykonévali skor intuitivne, sa zacinaju osobitne
pomenovavat’ a vytvaraji osobitny systém, nakol’ko v urcitej faze vyvoja ziskavaji osobitné
spolo¢enské uznanie. V podmienkach Slovenska tvoria tento systém miniméalne tri oporné
vecno — organizaéné piliere. Uvedené su v obrazku.

! Niekedy sa pochybuje o tom, & v pripade, ak socialnu sluzbu poskytuju neverejni poskytovatelia socialnych
sluzieb, ide taktieZ o vykon verejného zaujmu. Aj ked’ sa v oblasti socidlnych sluzieb pouZiva rozdelenie
poskytovatel'ov na ,,verejnych* a ,,neverejnych*, konanie oboch vo verejnom zaujme ustanovuje priamo zakon
0 socialnych sluzbach (ustanovenie §75 ods. 10 zdkona), bez ohl'adu na ich pravnu formu.



Obrazok: Piliere pre implementaciu kvality ako verejného zaujmu a politiky v SR

Urad pre
normalizaciu,
metroldgiu a

skusobnictvo SR

Narodny
program kvality
SR

Ndarodna cena SR za
kvalitu

Zdroj: K. Repkova, L. Brichtova (2014:24)

Od roku 2004 Urad pre normalizaciu, metrol6giu a skasobnictvo Slovenskej republiky
spracovava na jednotlivé obdobia dokument Narodny program kvality SR, ktory reprezentuje
usilie vlady SR a kl'a¢ovych zainteresovanych verejnych subjektov zvySovat,, okrem iného,
kvalitu zivota obyvatel'stva. V Narodnom programe kvality na obdobie rokov 2013-2016 je
formulovand vizia ,,Dosiahnut’, aby sa kvalita stala trvalou a prirodzenou hodnotou a sucast'ou
zivota obCanov v Slovenskej republike. Prispiet’ k zabezpeceniu kvality zivota obcanov
Slovenskej republiky na tiroven priemernej kvality zivota ¢lenskych Statov Eurdpskej tnie*
(Nérodny?). Z definovanej vizie je zrejmé, e kvalita ako ekonomicko-socialna kategéria
vnimana tradi¢ne na Urovni organizacie sa stdva v ramci narodnej politiky kvality sticastou
SirSiecho konceptu kvality zivota I'udi ako najvysSej kategérie a hodnoty. Pre tucely tohto
materidlu je dolezité uviest’, ze jednou z prioritnych oblasti narodného programu je aj oblast’
»socialnej starostlivosti“, so zameranim napr. na zvySovanie kvality socialnych sluZieb; ich
dostupnosti, bezpecnosti a kapacit; overovanie kvality hodnotenim Standardov kvality
sociéalnych sluZieb; ocefiovanie za kvalitu v socidlnych sluzbach; zabezpecenie ochrany prav
prijimatelov/liek socialnych sluzieb; ¢&i zvySovanie odbornosti ich poskytovatel'ov.
Problematika kvality sociélnych sluZieb sa tak stdva bezprostrednou stucastou celonarodne;j
politiky kvality ako verejného zaujmu.

Rovnako v Programovom vyhlaseni vlady SR na roky 2012-2016 sa kvalita vymedzuje
primarne cez kvalitu Zivota ako vysledok sudrznej spolo¢nosti. Stidrznost’ sa planuje podporit’
primarne cez: starostlivost’ o zdravie l'udi; podporu rodiny ur¢ujicej kvalitu Zivota a istoty
I'udi; rieSenie dlhodobej nezamestnanosti; posilnenie aktivizacie mladych nezamestnanych
Pudi; acez zvySenie kvality Zivota starSej generacie smerom K sudrznej spolo¢nosti
(Programové, 2012).

2 Dostupné on line [27. jula 2013] http://www.unms.sk/?narodny-program-kvality SR_-na-obdobie-rokov-2013-
2016
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Dal§im institGtom systému kvality ako verejného zaujmu a politiky v SR je Narodna cena SR
za kvalitu. Jej cielom je ,,...motivovat a podporovat organizdicie verejného a sukromného
sektora v trvalom zlep$ovani a zvy$ovani vykonnosti“ (Narodn&®). V ramci poslania sutaze je
zdoraziiovanad snaha dosledne a objektivne overit' efektivnost vSetkych socidlno-
ekonomickych ¢innosti organizacie a to na zaklade jasne stanovenych kritérii modelu kvality.
V podmienkach Slovenska zastreSuje akoordinuje Statnu politiku kvality, vratane
organizovania sufa’e Narodnd cena za kvalitu, Urad pre normalizaciu, metrologiu
a skusobnictvo Slovenskej republiky. Urad nielenze koordinuje a gestoruje pripravu narodnych
dokumentov v oblasti kvality a organizuje sutaze a ocenenia, ale poskytuje aj Skoliacu,
poradenskd a posudkovu ¢innost” organizaciam pri zavadzani systémov manazérstva kvality
a zastupuje Slovensko v relevantnych medzindrodnych Struktirach angaZovanych v tejto
oblasti.

Uvedené piliere pre implementaciu politiky kvality v podmienkach Slovenska nesliZia
primarne na to, aby sa zabezpecilo, Ze sa budi zavadzat a poskytovat kvalitné¢ socialne
sluzby. Ide skoér o budovanie SirSej narodnej kultary kvality a v ramci nej ocenovanie tych,
ktori sa k nej svojim pdsobenim hlésia. Poskytovatelia socialnych sluzieb by pritom nemali
byt vynimkou, aj ked su zamerani na velmi Specificky sektor sluzieb s osobitnymi
ekonomickymi charakteristikami.

1.1.2 VVSeobecné principy kvality a poZiadavky na sociélne sluzby

Socialne sluzby sa spoloCenskym vyvojom transformovali zpdvodne dobrovolnej

a charitativnej aktivity jednotlivcov a organizacii so silnym nadboZenskym kontextom na

pomoc a starostlivost’ poskytovani ako sucast’ kazdej humannej a spravodlivej spoloc¢nosti.

Sucastou tejto evolucie sa stal od polovice 20. storo¢ia aj zvySeny doraz na otazky ich

kvality, ktory vyznamne suvisel scelkovym transforma¢nym procesom a humanizaciou

socialnych sluzieb (Levicka a kol., 2013).

Filozofickym a axiologickym zakladom problematiky kvality sociélnych sluZieb je

kvalitativny rozmer socidalnych vztahov medzi ludmi. V situacii, ked’ sa Clovek nachadza

v stave hmotnej ¢i socialnej nudze (potrebnosti), je kvalitativny rozmer medziludskych

vzt'ahov vymedzeny Styrmi kIa¢ovymi obsahmi (Krupa a kol., 2000):

1. actou (je zakladom doéstojnosti ¢loveka, zaroven urCuje mieru slobody v rozhodovani,
v kombinécii s osobnou zodpovednost'ou za rozhodnutia),

2. akceptaciou (reSpektovanie seba sameho a druhého ¢loveka takym, akym je a poskytovanie
slobodného priestoru pre inych),

3. subsistenciou — zostavanim (je vysledkom Ucty k inym 'ud’om a ich akceptacie a premieta
sa do poskytovania praktickej, konkrétnej a cielenej pomoci),

4. osamostatiiovanim (podpora iného ¢loveka v osamostatiiovani, samostatnosti, nezavislosti
a sebaurcenti).

Premietnutie tychto kl'aCovych atribatov do socialnych sluzieb nachadzame napr. v pracach

K. Duseka, Z. Terbra (2010). Podl'a autorov maju socidlne sluzby vzdy spinat’ uréité kritéria,

ktoré tvoria hodnotovu zakladnu ich kvality:

® Dostupné on line [27. jula 2013] http://www.unms.sk/?narodna-cena-sr-za-kvalitu-2013
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(a) maji podporovat nezavislost’ a autonémiu uzivatelov/liek (nie sluzbami zvySovat’ ich
zavislost)),

(b) maju podporovat’ zaclenovanie a integraciu (nie sluzbami vicSmi zvySovat vyclenenie
uzivatela/Iky z komunity a zvySovanie socialnej izolécie),

(c) maju vychadzat' z reSpektovania individudlnych potrieb prijimatelov/liek (v zmysle
pravidla, Ze ,,jedno rieSeniec nemoze sediet’ vSetkym* — ,,one size does not fit all*),

(d) maja byt zalozené na partnerskej spolupraci rozlicnych subjektov (nakolko socidlne
sluzby predstavuju multidisciplinarnu a multisektorova agendu),

(e) maju byt kvalitné (ako cesta k ti€¢innej ochrane zranitel'nych osob),

(f) maju byt zaloZené na rovnosti bez diskriminacie (nikto nemdéze byt vylu¢eny z osohu zo
socialnych sluZieb).

V roku 2010 Vybor pre socidlnu ochranu EK publikoval dokument pod nd&zvom Dobrovolny
eurépsky ramec kvality pre socialne sluzby*, v ramci ktorého boli vymedzené vieobecné
principy kvality pre poskytovanie socialnych sluZieb:

e Pristupnost’ (socidlne sluzby maji zodpovedat’ potrebam l'udi, ma v nich ist’ o slobodu
V moznosti zvolit’ si socidlnu sluzbu v komunite; pristupnostou sa zabezpecuje otazka
existencie socialnej sluzby),

e Dostupnost (ide o socialne sluzby dostupné z hl'adiska potrebnych informacii, adekvatneho
bezbariérového prostredia, dostupnej verejnej dopravy na miesto sluzby; existujica
socialna sluzba este nemusi byt’ redlne dostupnou sluzbou),

e Moznost dovolit' si socialnu sluzbu (maji existovat’ socidlne sluzby bez ihrady alebo za
cenu, ktord si méZe odkazana osoba dovolit),

e Socidlna sluzba zamerand na cloveka (reaguje na zmeny potrieb u prijimatel'a/Tky, berie
do Uvahy vSetky aspekty prostredia, reSpektuje kultdrne Specifika),

o Komprehenzivnost (socidlna sluzba reaguje na komplexné potreby l'udi),

e Kontinuita (moznost’ uzivatel'a/Iky spolahnut’ sa na socialnu sluzbu v kontexte meniacich
sa podmienok),

e Orientacia na vystupy (socialna sluzba sa zameriava na prospech — benefit pre
uzivatel'a/Iku; ma sa optimalizovat’ na zéklade periodického hodnotenia).

1.1.3 Zavadzanie principov kvality do socialnych sluzieb - r/evollcia odbornych
vychodisk a mechanizmov

Aj ked’ odborna ¢i laicka verejnost’ nespochybiiuje vyznam problematiky kvality socidlnych
sluzieb, vratane jej l'udsko-pravneho vykladu, rozlicné nazory mdzu existovat’ na SpoOsob,
akym sa ma jej presadzovanie realne uplatnovat’. Kvalita socidlnych sluzieb sa v praktickej
rovine este nezriedka vnima ako funkcia hibky zainteresovania, aZ obetovania tych, ktori ich
poskytuju, predovsetkym socialnych pracovnikov/¢ok. Vtedy osobitnd pravna regulécia nie je
potrebna, nakol’ko pomahajuci profesionali/lky konaji v prirodzenom zaujme l'udi, ktori su na
socialne sluzby odkézani a pre ich dobro. Pri takomto vyklade sa akékol'vek Standardizované
mechanizmy a pravidla, vratane nastrojov monitorovania procesov a merania vystupov, mozu

* A Voluntary European Quality Framework for Social Services (2010)
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zdat’ ako nieco, ¢o devalvuje humanisticky pristup ku klientom/tkdm socialnych sluzieb.
Opakom tohto ,,mikkého®, skor intuitivneho spdsobu zabezpecovania kvalitnych socidlnych
sluzieb, je zavadzanie inStitucionalnych mechanizmov a principov nového verejného
manazmentu (koncept New Public Management) do tejto sféry verejného zaujmu. I. Simikova
(2015), opierajuc sa o préce inych autorov (Berkel, Graaf, Sirovatka, 2011), dava do osobitnej
pozornosti niektoré praktickeé mechanizmy nového verejného manazmentu kladuce déraz na:
e vykon (cez meranie vystupov jednotlivych odbornych ainych ¢innosti vykonavanych
v socialnych sluzbach),
e malé aspecializované organizaéné formy socidlnych sluzieb (namiesto velkych
a multifunkénych),
e kontrakty ako hlavné nastroje riadenia a koordinacie v socialnych sluzbach (namiesto
hierarchického spdsobu ich riadenia),
e zavadzanie trhovych mechanizmov, vratane volnej sutaze, vyberovych konani a ceny
odvijajucej sa od vykonu,
e pristup k prijimatel'om/I’k&m sociélnych sluZieb ako k zakaznikom/¢kam,
e aplikaciu technik zvySovania kvality.
V ramci ¢eského odborného diskurzu sa kriticky poukazuje na mozné negativne dopady tohto
konceptu pre socidlne sluzby poskytované najmd mimovladnym neziskovym sektorom
(najnovsie napr. Simikova, 2015; Janebova, 2015; Valova, Janebova, 2015). Podla 1.
Simikovej zastupujiicej poskytovatel'sky sektor konéi v Cechach ,zlaty vek socialnych
sluZieb* (Simikova, 2015:7) s prevazne zabezpeéenymi zdrojmi, nakol’ko globalne trendy
kapitalistickej (postindustrialnej) spolo¢nosti nestit so sebou poziadavky zostihl'ovania,
redukcie a odburavania socidlnych programov. Tym sa vyrazne stazuju poskytovatelom
podmienky pre napiiianie zavizkov poskytovania kvalitnych socialnych sluzieb®.
Posuny v spolo¢enskom diskurze o kvalite socialnych sluzieb zaznamenavame aj na domacej
odbornej scéne. Ako uvéadza O. Buzala (2010), tento sa na Slovensku postupne presuva
z eticko-odbornych vychodisk (dévody, pre¢o sa maju socialne sluzby skvalitnovat’) k logicky
nadvazujucej teme ,,...ako czaistit' kvalitu” (Buzala, 2010:20). Inak povedané, ako
Standardizovat’ obsah, procesy a vystupy spajané s kvalitou socialnych sluzieb a zavadzat
systém manazérstva kvality. Podl'a autora odborna verejnost’ za¢ina akceptovat’ nazor, Ze
systémy manazérstva kvality st pre socidlne sluzby potrebné. Zaroven vSak prizndva, Ze nie
kazdé zariadenie socidlnych sluZzieb si niektory zjeho modelov méze dovolit, ato
z personalnych, materialnych, ¢i finanénych dovodov. Zavadzanie Standardov kvality
asysttmov jej manazovania tak nielen v narodnych podmienkach prebicha doposial
v pomerne kontroverznej atmosfére boja sil ,,za zmenu* a ,,strachu zo zmeny*, teda sil vitania
novej kultdry kvality, na jednej strane, a strachu (obav) z konkrétnych postupov, ktoré bude
potrebné zaviest’ a zdrojov, ktoré bude potrebné na to investovat’, na strane druhej N

® Poskytovatelia (najmi neverejni) si konfrontovani s potrebou vysporiadat’ sa s tymito zmenami, a to bud’
cestou viac alebo menej pasivneho prispdsobenia sa alebo aktivnym usilovanim o zmenu v rozhodnutiach
donorov. V tejto stvislosti sa v odbornej literature stale viac hovori o kritickej (radikalnej) paradigme socialnej
prace, ktora nema slazit’ ako cesta k prispdsobovaniu sa verejnym politikdm, ale ako cesta k ich zmene (pozri
napr. Valova, Janebova, 2015; Janebova, 2015).

® Kontroverznost' spolo&enskej a odbornej atmosféry v sivislosti so zavadzanim systému kvality socialnych
sluzieb a hodnotenim jej podmienok u poskytovatel'ov sa na Slovensku vel'mi zintenzivnila od roku 2014, kedy
nadobudla ucinnost’ novela zakona o socidlnych sluzbach, najma jeho priloha ¢. 2. Od roku 2015 nadobudla
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1.1.4 Tri aspekty kvality v socialnych sluzbach

Problematika kvality socialnych sluzieb a v socialnych sluzbach ma tri vnutorne sdvisiace a
previazané vecné kontexty (aspekty) s rozli¢nou mierou pravnej regulacie a zaviznosti’.

Obréazok: Diverzifikované aspekty kvality socidlnych sluZieb a v sociélnych sluzbach

poskytovanie Q

manazovanie Q hoinotenie
Q
Zdroj: Autorka
»Vykon/Poskytovanie* kvality — poskytovatelia socidlnych sluzieb sG viazani

»vykonavanim Q“, teda poskytovanim kvalitnych socidlnych sluzieb, na zaklade zavazkov
ustanovenych v rozliénych pravnych normach — od ratifikovanych OSN Dohovorov, Ustavy
SR, Antidiskrimina¢ného zakona, az po =zakon o socialnych sluzbach (osobitne
v ustanoveniach 886-10 zakona o socialnych sluzbach v nadvaznosti na iné ustanovenia
a prilohu €. 2 zdkona).

Vykon/Poskytovanie kvality

nie je nie¢im nad rdmec zakonom ustanovenych povinnosti poskytovatel'a socialnych sluzieb
v oblasti dodrziavania 'udskych prav prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb, v proceduralnych,
personalnych a prevadzkovych aspektoch svojej Cinnosti. Iba také robenie/poskytovanie
kvality, ktoré vychadza z plnenia zakonom stanovenych povinnosti, méze byt predmetom
Statnej kontroly, mysli sa dohl'adu nad poskytovanim SS ¢i hodnotenia podmienok kvality
poskytovanej socialnej sluzby zo strany Statneho kontrolného/hodnotiaceho organu.

InStitucionalizacia (pravne ukotvenie) problematiky kvality socialnych sluzieb nema
primarne viest’ k tomu, aby poskytovatel'om pribudli nové vel'ké tilohy a povinnosti. Skor ich
vedie K potrebe zosystemizovat azdokumentovat' vlastni prax podla terminologie
a systematiky z&kona a identifikovat/pomenovat’ niektoré veci, ktoré vykonavali doposial
Casto intuitivne.

konkrétnejSie kontlry v kontexte pripravy na vykon kompetencie hodnotenia podmienok kvality poskytovanej
socialnej sluzby s téinnost'ou od januara 2016 (napokon sa tato kompetencia posunula az na januér 2018), kedy
sa zo strany poskytovatel'ov otvorene kritizovala zanedbana priprava poskytovatel'ov socidlnych sluzieb na
zavadzanie Standardov kvality do svojej ¢innosti. Z uznania objektivnej povahy tejto kontroverznosti vzisla aj
poziadavka na etablovanie a ¢innost’ PSSQ.

" Blizsie pozri: K. Repkova, L. Brichtové (2014) Sociélne sluzby — zacielené na kvalitu. Bratislava: IVPR.
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Hodnotenie podmienok kvality — je externou c¢innostou MPSVR SR zameranou na
zistovanie a stanovovanie Urovne plnenia z&konom ustanovenych internych povinnosti
poskytovatel’a socialnych sluzieb v definovanych Styroch oblastiach hodnotenia podmienok
kvality poskytovanej socialnej sluzby ('udské prava a slobody; procedurdlne podmienky;
personélne podmienky; prevadzkové podmienky). Vykon hodnotenia podmienok kvality je
regulovany zakonnymi kompetenciami, s moZznymi pravnymi ucinkami na fungovanie
a existenciu poskytovatel'a socialnych sluZzieb. Takéto hodnotenie nie je totozné s vykonom
dohl'adu MPSVR SR nad poskytovanim socialnych sluzbieb. Preto sa predpoklada potreba
vytvorenia osobitnej infrastruktary pre vykon tejto Specifickej kompetencie rezortu.
Poskytovanie kvality a hodnotenie podmienok kvality socidlnych sluzieb spaja to, Ze su
regulované zakonom o sociélnych sluzbéch.

Manazovanie kvality — je dobrovol'ny systém riadenia kvality v poskytovatel'skej organizacii
zaloZzeny na principe samohodnotenia organizacie asnahy o neustale zlepSovanie. Ide
0 zavedenie systémov z noriem radu ISO 9000, EFQM (Model vynimoc¢nosti) ¢i CAF
(Spolo¢ny systém hodnotenia kvality). V podmienkach Slovenska nie sU poskytovatelia
socialnych sluzieb pravne viazani zavedenim systéemu manazérstva kvality ako cesty
neustaleho zlepSovania organizécie prostrednictvom kvality.

Pri hl'adani odpovede na otazku, pre€o by mala organizacia socidlnych sluzieb, aj ked’ ma

pocit, ze funguje vcelku Gspesne, implementovat’ systém manazérstva kvality, sa moZno

inSpirovat’ argumentmi I. Paulovej (2009) pouzitymi pre organizacie vSeobecne:

e Potreba vykondvat’ ¢innosti efektivnejSie a ucinnejSie ako odpoved’ na rastuci otvoreny trh
poskytovatel'ov socidlnych sluzieb;

e Potreba ,,urobit’ si poriadok®, aby boli vSetky procesy a ¢innosti u poskytovatel'a nastavené
tak, Ze sa veci budu robit spravne na prvykrat av sulade s poziadavkami vsetkych
zucastnenych stran;

e Potreba eliminovat’ vznikajuce chyby a nedostatky a zabezpecit’ ich prevenciu, prip. ich
okamzité odstranenie;

e Potreba sprehl’adnit’ ¢innost’ poskytovatela;

e Potreba presne a jasne urcit’ zodpovednosti a pravomoci zamestnancov/kyn na jednotlivych
poziciach;

e Potreba zlepSovat komunikaciu vo vnutornom prostredi poskytovatela, rovnako voci
vSetkym zainteresovanym stranam;

e Potreba motivovat’ zamestnancov/kyne k lepSim vykonom a ku kvalitnejSej préci;

e Potreba uplatnovat metody a postupy na analyzu uUdajov a nastrojov na zlepSovanie
¢innosti organizacie ako take;.

Ak organizacia socidlnych sluzieb nema pre zavedenie niektorého z modelov systému

riadenia kvality dostatok zdrojov (finan¢nych, persondlnych, materidlnych ¢i inych), O.

Buzala (2010) odporaca zacat’ s aplikaciou procesneho pristupu. V pévodnych pracach S.

Krupu a kol. (2000) sa hovori o tzv. procesualnej metode, ktora je zaloZzena na definovani a

porovnavani kritérii, indikatorov progresu kvality socidlnych sluZieb a Standardov pre takéto

sluzby s poskytovanymi (realizovanymi) socidlnymi sluzbami. Autorsky kolektiv zdoéraznuje
aspekty Ucty, akceptacie, zostavania a osamostatiiovania pri poskytovani socialnych sluzieb,
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zameranost na individualne planovanie a napliianie potrieb konkrétneho prijimatela/Tky

socidlnej sluzby scielom zvySovania jeho/jej kvality zivota. Bez uplatiiovania tychto

atribltov sa stava procesualna metdda pre potreby socialnych sluzieb direktivnou.

Procesny pristup zosulad’'uje vSetky cinnosti organizacie do fungujuceho celku

s identifikovanymi, prepojenymi ariadenymi castami. V ramci procesného pristupu sa

cielavedome ariadene menia rozlicné vstupy socidlnych sluzieb na vystupy (poskytnuta

kvalitna socidlna sluzba, spokojny prijimatel’/Ika, spokojny zamestnanec/kyna, uznanie
poskytovatel'a v komunite, atd’). Procesny pristup spolu s tzv. riadenou dokumentéciou zaisti
pre poskytovatela:

e zniZenie rizik vyplyvajucich z nerovnovazneho postavenia poskytovatel’a a prijimatela/Tky
socialnej sluzby,

e zniZenie rizik neskorého odhalenia nespravnych postupov v ¢innostiach poskytovatela
veducich k ujme prijimatelov/liek,

e prvky ochrany pre vSetky zucastnené strany socialnych sluzieb,

e zmenu vstupov (predpokladov) na oCakavané (pozadované) vystupy a ich opakovatel'nost’
v buddcnosti (dobry vystup nebude otazkou nahody, ale Standardizovaného postupu, ktory
sa da opakovat’ a je pod kontrolou),

e jasnu definiciu poslania a ciel'ov poskytovatel'a (v kontexte verejného zaujmu),

e kontinuitu znalosti a postupov, aj pri zmene zamestnancov/kyn,

e popis vsetkych ¢innosti poskytovatel’a, ktoré su pomenované, dané do suvisu, je urcend ich
postupnost’ a interakcia, preskimana opravnenost’, i¢elnost,, vhodnost’ a efektivita,

e analyzu kompetencii a kompetentnosti personalu veducu k uréeniu vlastnikov procesov,
aktérov procesov a rozhrania procesov (problematika pracovnych napini),

e presnt identifikaciu poZadovanych vstupov aj vystupov procesov (monitorovanie
a meranie priebehu Cinnosti a ich validdcia, meranie vystupov; odhal'uje, ktoré vystupy su
produkované zbyto¢ne, a ktoré st naopak Ziadané, ale nezabezpecované),

e urcenie kritérii a metdd na zabezpecCovanie efektivneho vykonavania a riadenia ¢innosti
poskytovatel’a,

e prehodnotenie vSetkych zdrojov s moznostou zostavovat’ rozpocet zariadenia presnejSie
a na zéklade solidnej evidencie,

e vedie poskytovatela k poznaniu determinujicej dokumentacie — internej (interna
legislativa a postupy) aj externej (urcujtica legislativa, najnovsie poznatky, dobra prax),

e meranie, monitorovanie a validiciu smerom k zamyslaniu sa nad zlepSeniami, ¢im sa
pomyselny kruh kvality dostava o troven vyssie a vytvara sa Spirala kvality.

(vol'ne podl'a Buzala, 2010:22-24)

Argumenty vySSie uvedenych autorov pre zavadzanie procesného pristupu ku kvalite

u poskytovatel'ov socialnych sluzieb st solidnym kompasom pre pochopenie legislativnych
vychodisk kvality socialnych sluzieb a ich architektdry v narodnych podmienkach.
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1.2 Zakladneé legislativne vychodiské kvality socialnych sluzieb

Predstavime zakladné pojmy, naktorych stavia legislativa kvality socidlnych sluZieb,
popiSeme ich zakotvenie vo vyznamnych dokumentoch azosumarizujeme charakteristiky
narodného systému kvality socidlnych sluzieb reprezentovaného zakonom o socialnych
sluzbach.

1.2.1 Vychodiskové pojmy a ich usporiadanie

Zéakon o socialnych sluzbach pracuje v stvislosti s problematikou kvality socidlnych sluzieb
so Styrmi zakladnymi systémotvornymi pojmami: oblast, kritérium, Standard, indikator.®
V laickej, ¢asto vSak ivodbornej verejnosti, dochadza niekedy k redukcii, ked’ sa
zjednodu3ene hovori o problematike ,,Standardov kvality”“. Pojmovy aparat podmienok kvality
socialnych sluzieb znazorfiuje schéma usporiadand na principe od vSeobecného
k jednotlivemu.

Schema: Hierarchické usporiadanie pojmov v problematike podmienok kvality poskytovanej
socialnej sluzby

oblast

kritérium

Standard

indikator

Zdroj: K. Repkova, L. Brichtova (2014:61)

Zéakladnym je pojem oblast, mysli sa oblast’ podmienok kvality. Rozdelenie podmienok pre
kvalitné socialne sluzby do niekolkych oblasti ma svoje opodstatnenie, nakol’ko poskytuje
zakladni navigéaciu v problematike apomaha usporiadat’ rozlicné aspekty kvality do

8 Zakonna Uprava je vyznamne indpirovana povodnymi pracami S. Krupu a kol. (2000), ktori pre ucely
procesualnej metdody hodnotenia kvality sociadlnych sluzieb vyuzivali tri nastroje: (1) kritéria (hl'adiska,
vychodiskd), (2) Standardy, indikatory, Skaly kvality pre konkrétne socialne sluzby, (3) evalvaciu (definovanie
pozorovaného rozdielu medzi kritériami progresu kvality socialnej sluzby a jej redlnym stavom v konkrétnom
prostredi).
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nickol’kych kl'a¢ovych trsov (oblasti) podla ich vecnej pribuznosti. V jednotlivych oblastiach
je obsiahnutd narodnd doktrina pristupu ksocidlnym sluzbdm vyjadrena v takych
dokumentoch ako Programové vyhlasenie vlady SR 2012-2016, ¢i v dokumente Narodné
priority rozvoja socidlnych sluzieb na roky 2015-2020. Podmienky kvality poskytovanej
socialnej sluzby sa hodnotia v Styroch z&kladnych oblastiach:

zakladné l'udské prava a slobody;

proceduralne podmienky;

personalne podmienky;

prevadzkové podmienky.

Kazda oblast’ je nasledne vymedzend viacerymi kritériami. Kritérid si hodnoty, ku ktorym sa
hlasia obcania, spolo¢nost. St sumarom akceptovanych spoloéenskych koncepcii a sl
odvodené od z&kladnych dokumentov o0 ochrane Tudskych prav aslobdd (Krupa a kol.,
2000)°. Jedna oblast’ je vymedzena viacerymi kritériami:

oblast’ zakladné T'udské prava a slobody — 3 kritérig;
proceduralne podmienky — 10 kritérii;

personélne podmienky — 4 kritéria;

prevadzkove podmienky — 4 Kritéria.

Kritéria st nasledne podrobnejsie rozpracované vo forme tandardov. Standardy predstavuji
dynamické arozvijajuce sa hodnoty, ktoré konsenzualne uznavaju socialni pracovnici
a pracovnic¢ky, pricom do ich formovania su zapojené celé odborné timy. Formulovanim
Standardov doch&dza k zamedzeniu presadzovania subjektivnych interpretacii kvality
socialnych sluzieb; poskytuju moznost’ zorientovania sa v kvalite socialnych sluzieb (Krupa
a kol., 2000) Pre Specifikéciu kritérii a Standardov su v suc¢asnych podmienkach dolezité také
dokumenty, ako napr. Dobrovol'ny europsky ramec kvality pre socialne sluzby (2010).

Na najnizSej urovni su Standardy Specifikované vo forme indikatorov, pomocou ktorych sa
hodnoti realne socialne prostredie (Krupa a kol., 2000; volne podla Rozvoj™). Indikatory
(ukazovatele) su kvalitativnymi alebo kvantitativnymi parametrami vyjadrujicimi nosné
vlastnosti socialnej sluzby, teda to, ako je kodifikovana v ¢innosti poskytovatel'a socialnej
sluzby a ako ju realne vykonava vo vsetkych sledovanych aspektoch.

Ked'ze kazdému kritériu prinalezi osobitny Standard a Standardu osobitny indikéator, cely
narodny systém hodnotenia podmienok kvality poskytovanej socialnej sluzby ma celkovo
Styri oblasti saturované 21 kritériami, 21 Standardmi a 21 indikatormi.

° R. Halaskové (2013) predstavuje vo svojej najnoviej praci inti §trukturaciu, ked’ kritérium povazuje za
subkategoériu Standardu. Samotny Standard vymedzuje ako stbor kritérii, prostrednictvom ktorych je definovana
uroveti kvality poskytovanych socialnych sluzieb z hl'adiska ich personalneho, proceduralneho a prevadzkového.
Na rovnakom terminologickom zéklade st zaloZené aj Standardy kvality v CR, kde jeden $tandard je vymedzeny
viacerymi kritériami.

19 Rozvoj komunitnych socialnych sluzieb. Dostupné on line [28.7.2013] Zdroj:
http://www.rpsp.sk/download/publikacie/rozvoj.pdf
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Jednotlivé oblasti a nim prislichajdce Standardy a indikatory si vzajomne previazané, ¢o
dokumentuje aj odborny pristup O. Buzalu (2010). Autor hovori o Styroch zéakladnych
smeroch, v rAmci ktorych sa nastartovalo aplikovanie kvality do socialnych sluzieb:

(1) kvalita a vhodnost” odbornych postupov prace s klientmi/kami, premietnuta aj do odbornej
sposobilosti persondlu (v terminologii zdkona najma proceduralna, ale aj persondlna oblast’
podmienok kvality),

(2) kvalita Zivota Kklienta/tky a dodrziavanie jeho/jej 'udskych prav (v terminologii zakona
oblast’ l'udskych prav a slobdd ako stresna oblast’ vo vztahu ku vSetkym ostatnym oblastiam),
(3) kvalita infraStruktiry a environmetu pre zabezpecenie socidlnej sluzby (v terminologii
zakona najmé oblast’ prevadzkovych podmienok kvality),

(4) kvalita riadenia vSetkych ¢innosti v socidlnych sluzbach, ich dokumentovanie, zaistovanie
kontrolovatel'nosti a dokumentovatelnosti kvality (naprie¢ vSetkym oblastiam, premietnuté
v prislusnych indikétoroch).

Dobrovol’'ny Europsky ramec pre kvalitu v socidlnych sluzbach (Voluntary, 2010) stavia
na inej pojmotvornej systematike pristupu ku kvalite. PouZiva pojmy ,,principy kvality” a
HKritéria kvality”. Za principy kvality povazuje ,spolocne zdielané hodnoty s cielom
dosiahnut’ spolocné chapanie kvality socialnych sluzieb a podporovat’ vymenu skusenosti a
dobrd prax...“ (Voluntary, 2010:5) Principy su urené pre verejné autority na narodnej,
regionalnej imiestnej Grovni (rozvijat, organizovat, financovat' a poskytovat socialne
sluzby), d’alej pre poskytovatelov (ziskavat' od uzivatelov/liek socialnych sluzieb dblezité
informacie a spatna vazbu) a priamo pre zamestnancov/kyne socialnych sluzieb. Na principy
nadvazuju kritéria kvality, ktoré premienaju principy do podoby priamej ,,akcie” a povinnosti
poskytovatel'ov vo vztahu k uzivatelom/Tkam a ostatnym relevantnym aktérom. Systematiku
znazoriiuje schéma.
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Schéma: Systematika pristupu ku kvalite socidlnych sluzieb v rdmci Dobrovolného
europskeho rdmca

VSeobecné principy kvality v poskytovani SS

(dostupnost’, pristupnost’, moznost’ dovolit’ si SS, zameranie na ¢loveka,
komprehenzivnost,, kontinualnost’, zameranie na vysledky)

Q principy a kritéria
zamerané na vztahy
poskytovatelov a
prijimatelov/liek

Q principy a kritéria
zamerané na vztahy

poskytovatelov a
ostanych aktérov

srespekt k pravam uZivatela/Iky (K: poskytovanie
potrebnych informdcii; v dostupnej forme; prevencia
zlého zaobchdadzania; systém poddvania staznosti;
podpora inkltzie; ochrana osobnych Udajov)

eparticipdcia a posilnovanie (K: spolocné planovanie a
vyhodnocovanie SS; podporované rozhodovanie;
pravidelné prieskumy spokojnosti)

epartnerstvo (K: synergia medzi vietkymi aktérmi v
komunite pre zabezpecenie kontinuity SS; blizkost SS
pre uzivatela/lku; koordinacia medzi poskytovatelmi)

edobré spravovanie (K: jasné kompetencie v planovani,
poskytovani a hodnoteni SS; pravidelné spatné vazby od
vsetkych aktérov; nezavisly monitoring procesov,
vystupov; publikovanie vystupov; systém staznosti;

participacné féra smetrom k verejnym politikdm)

edobré pracovné podmienky a vonkajsie
prostredie/investovanie do ludského kapitdlu (K:
dostojnost pracovnych podmienok; vzdelavanie a
kariérny rast; vyber zamestnancov/kyr; partnerstva
poskytovatelov a vzdeldvatelov; mentoring; rodiny a
socialni partneri v tvorbe tréningovych programov;
dobrovolnictvo)

eadekvdtna priestorovd infrastruktura (dizajn pre
vsetkych; bezpecnost pre vietkych; dostupnost
prostredia; infrastrutira poskytovatela a k
poskytovatelovi)

Q principy a kritéria
zamerané na ludsky a
vonkajsi kapital

Zdroj: vol'ne podl'a Voluntary (2010)

Aj ked je pojmotvorna systematika pristupu ku kvalite socidlnych sluzieb v ramci
Europskeho dobrovol'ného ramca ind ako narodnd, z hl'adiska obsahu jednotlivych principov
a zodpovedajucich kritérii existuje vysoka miera zhodnosti.

1.2.2 Charakteristiky narodného systému
Pre narodny systém institucionalizéacie (teda pravnej kodifikacie) problematiky kvality

socidlnych sluzieb st priznaéné uréité charakteristiky, v ktorych sa prelinaju aspekty
robenia/poskytovania a hodnotenia kvality socidlnych sluzieb:

20



e Systém zaloZeny na vstupoch ana kvalitativnych Standardoch (predmetom pravnej
kodifikéacie a hodnotenia su predovsetkym podmienky pre kvalitné socialne sluzby, nie
vystupy kvalitnych socialnych sluzieb)

e Viacuroviiova pravna architektura (definovanych je viacero oblasti hodnotenia, kazda
oblast’ ma viacero kritérii, operacionalizovanych cez Standardy a prislusné indikatory)

e Rozdielna povaha aucel Standardov a indikatorov (Standardy su dolezité pre beznu
¢innost’ poskytovatel'ov, urCuji, ako sa ma spravat’ organizacia a jej zamestnanci/kyne pri
poskytovani socidlnych sluzieb; indikatory st dolezité pre Specificki cCinnost
hodnotitelov/lick, uréuju, ako acez aké ukazovatele (indikatory) sa ma spravanie
organizacie a jej zamestnancov/kyi hodnotit’ a k akym (pravnym, ale aj marketingovym)
zaverom o plneni podmienok kvality ma hodnotenie viest’)

e Dvojzlozkova povaha indikatorov:

(1) Zlozka zalozena na determinujucej dokumentacii poskytovatela (explicitne sa
preukazuje/objektivizuje existencia dokumentov, pisomne spracovanych postupov,
pravidiel, ktoré su formalnym zakladom pre spravanie zamestnancov/kyn pri
poskytovani socialnych sluzieb)

(2) Konativna/vykonova zlozka (reprezentovana spojeniami ako “aktivne zabezpecuje...,
»vytvara podmienky...“, ,reSpektuje a aktivne podporuje...“, ,,0bjavuje hodnotu...”,
»---Vytvara priestor...”)

e Absencia druhovych kritérii, Standardov a indikatorov (oblasti, kritéria, Standardy
a indikatory kvality sU spracované pre socialne sluzby ako také, nie pre ich jednotlivé
druhy)

e Rozlicnad vaha kritérii (najvysSiu vahu maju kritéria, Standardy a prislusné indikatory, ktoré
suvisia s perspektivou prijimatelov/liek socialnej sluzby a odrazaju ich bezprostredny
zaujem; ide teda o aspekty socialnej sluzby sdvisiace s priamou kontaktovou pracou
S prijimatelom/T’kou — napr. dodrZiavanie zakladnych prav aslobdd, individuélne
planovanie, reSpektovanie prirodzenej zakotvenosti osoby; naopak kritéria, Standardy
a indikatory s odvodenym vyznamom a vzt'ahom pre prijimatel'a/I'’ku maju niz§iu vahu —
napr. pravidla pre prijimanie darov, informacna stratégia, vyrocna sprava)

e Pravne dosledky spojené s nedodrziavanim kvality (nedosahovanie ur€itého kritického
po¢tu bodov za dodrziavanie podmienok kvality moze viest k vymazu organizacie z
Registra poskytovatel'ov socidlnych sluzieb).

Nastavenie narodného systému kvality socialnych sluzieb spravidla zodpoveda zakladnému
vymedzeniu kvality ako ,,...miery, s akou sibor viastnych charakteristik spliia poZiadavky
zndmemu z noriem 1SO radu 9000, 1. Paulovd (2009) v tejto stvislosti vymedzuje
»poZiadavky* ako potreby a oCakavania, ktoré su uréené, vSeobecne predpokladané alebo
povinné. V pripade kvality socialnych sluzieb ide o kritéria, Standardy a ich operacionalizaciu
v prislusnych indikatoroch, ktoré su zakonne ustanovené. ,Miera“ zasa reprezentuje
schopnost’ rozlisovat’ vnimanie pocitov tykajucich sa napliania ustanovenych poziadaviek. V
pripade kvality socialnych sluZieb ide o dosiahnutie uréitého bodového vyjadrenia v napiiiani
jednotlivych kritérii, a to aj podl'a ich vahy.

1 STN EN 9000:2006.
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NajvysSiu vahu (hodnotu 4) maju v narodnom systéme Kkritérid spajané s perspektivou
prijimatel’a/Tky socidlnej sluzby (kritéria spravidla z oblasti zameranych na ochranu 'udskych
prav a slobdd v socialnych sluzbéch a na ich proceduralne podmienky). Kritérid zamerané na
perspektivu poskytovatelov socidlnych sluzieb (ich zamestnancov/kyne, organizacie ako
celku) obsiahnuté v personélnych a prevadzkovych podmienkach poskytovania sociélnych
sluzieb maju spravidla nizsiu vahu (hodnotu 2 alebo 1), o ale neznamena, Ze su pre kvalitne
poskytované socialne sluzby menej dolezité. Ak je kvalita primarne orientovana na potreby
a predstavy zakaznika/Cky, potom by si kazdad organizacia mala jednoznacne identifikovat’
svojich zakaznikov/¢ky a uréit’ ich vyznamnost/doleZitost pre napliianie svojho poslania a
beZné fungovanie (Paulova, 2009).

Podl’a klasika tedrie manazérstva kvality J. M. Jurana nemozno za zdkaznika/cku povazovat
len toho, kto produkt/sluzbu kupil/vyuzil, ale vSetkych tcéastnikov/Cky procesu tvorby tohto
produktu/sluzby*?. Preto podmienkou pre poskytovanie kvalitnych socialnych sluZieb je, aby
zamestnanci/kyne mali vytvorene kvalitné pracovné prostredie a podmienky; aby mali
moznost’ d’alej sa vzdelavat’ a profesiondlne rozvijat’ (vratane zabezpecCenia supervizie); aby
mali mozZnost’ pravidelne vyjadrovat’ svoju ne/spokojnost’ s pracou a jej podmienkami, s tym,
ze ich nazor bude vedenim organizacie zohladiovany v radmci jej dalSicho smerovania.
Podmienkou pre poskytovanie kvalitnych socialnych sluzieb je rovnako aj to, Ze socialna
sluzba je informacéne otvorend pre vsetkych kl'acovych aktérov (zaujemcov/kyn a ich rodin,
lokalnych ¢i regionalnych politikov, médii, inych poskytovatelov); ze je SirSia verejnost
informovana o vyvoji poskytovatela socialnej sluzby, vratane toho, ako vyuziva verejné
zdroje ainé donacie pre plnenie verejného ucelu, na ktory bol zriadeny. A to su vsetko
aspekty, obsiahnuté v oblastiach zameranych na personalne a prevadzkové podmienky kvality
socialnych sluzieb. Preto je pre komplexné pochopenie otazok kvality socialnych sluzieb
a Vv socidlnych sluzbach potrebné vnimat’ jednotlivé oblasti a im zodpovedajuce Standardy
a indikatory vo vzajomnych savislostiach a podmienenostiach.

12 .M. Juran hovori o externych a internych zakaznikoch/Skach. Externi zdkaznici/cky nie su siéastou
organizcie, ale su spojeni s jej produktmi (v pripade socialnych sluzieb ide o ich prijimatel'ov/Tky a nepriamo
ich rodiny, ale aj o zriad'ovatel'ov, lokalnych/regionalnych politikov ¢i inych donorov). Interni zakaznici/cky su
osoby, ktoré st sucast'ou organizacie (v pripade socidlnych sluzieb zamestnanci/kyne poskytovatel'a, vedenie
organizacie) (Paulova, 2009).
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2 Uvod

Na zéaklade odbornej literatiry apraxe mozno konStatovat, Ze existuju dva pristupy k
Standardom kvality ako ku kIaGovému konceptu pre vykonavanie/poskytovanie kvalitnych
socialnych sluZieb:

a) Pristup zalozeny na kvalitativnych (na vstupy zameranych) Standardoch

b) Pristup zaloZeny na kvantitativnych (na vystupy zameranych) Satandardoch

2.1 Skusenosti s kvalitativnymi (na vstupy zameranymi) Standardmi kvality

Na kvalitativnych 3tandardoch je zaloZeny &esky systém Standardov kvality socialnich
sluzeb pravne zakotveny v zéakone ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach v ZNP a jeho
vykondvacej vyhlaske ¢. 505/2006 Sb., uc¢innych od 1.1.2007. Pre ucely podpory zavedenia
Standardov kvality do praxe poskytovatelov socialnych sluZieb bolo vydanych v CR viacero
vyznamnych publikacii:

e Zavddeni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe — privvodce poskytovatele™. \'ydalo
MPSV CR este v roku 2002 v ramci pilotnej praxe

e V nadvaznosti na tento dokument vydalo MPSV CR vroku 2008 vradmci projektu
»Vzd¢lavani v zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb® dokument Standardy kvality
socialnich sluzeb — vykladovy zbornik pro poskytovatele™*. \V dokumente st systemizované
vystupy z tematickych diskusii a prace odbornych timov pre jednotlivé oblasti Standardov
kvality SS, ktoré prebehli v roku 2007/zac¢iatok 2008.

e 'V rdmci toho istého projektu bol vydany aj dokument Standardy kvality socialnich sluzeb.
Prirucka pro uzivatele™. Popularizaénym a koncentrovanym spdsobom vysvetluje, &o
rieSia Standardy socialnych sluzieb aaké maju pri kazdom Standarde poskytovatelia
povinnosti.

e Manual pro tvorbu azavddéni standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb®.
Dokument bol vydany v roku 2008 z ob¢ianskej iniciativy samotnymi poskytovate'mi SS.

Dokumenty, ktoré boli vydané ako priru¢ky/manudly pre uzivatel'ov/T’ky ¢i poskytovatel'ov

socialnych sluzieb boli spravidla spracované v urcitej opakujicej sa Struktare, ktora je

inSpirativna aj pre naSu metodicku pracu:

e Uvod k otazkam vyznamu Standardov kvality socialnych sluZieb (legislativa, doleZitost
meratel’nosti Standardov kvality)

e DOlezité pojmy (vSeobecné)

e Legislativne vymedzenie Standardu

e Dolezité pojmy pre dany Standard

e Vymedzenie kritéria/i, ktorymi sa §tandard napina

e Najastejsie omyly pri napiiiani jednotlivého kritéria

3 Dostupny on-line: http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf

¥ Dostupny on line: http://www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4_vykladovy shornik.pdf

> Dostupny on-line: http://www.mpsv.cz/files/clanky/5965/skss_final_web.pdf

18 Dostupny on-line: http://www.csspraha.cz/wcd/users-data/file/manual-standardy-kvality.pdf
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e Vdaka ¢omu mozno rozpoznat’ naplnenie jednotlivého kritéria
e V pripade potreby a vhodnosti text doplneny prikladmi (ako to ne/robit,, priklad dobrej
praxe)

Od roku 2013 realizuje MPSV CR individualny projekt Inovace systému kvality socialnich
sluzeb, v ktorom sa navrhuju zmeny Standardov z roku 2008 na zéklade vysledkov aplikacnej
praxe’. Projekt je zamerany na otazky revizie $tandardov kvality a zékonnych povinnosti
poskytovatel'ov; aktualizadciu pravidiel vykonu inSpekcii v tejto oblasti a metodickych
postupov pre inSpektorov; pripravu vstupnych vzdelavacich programov pre inSpektorov —
uradnikov; priebezné udrZiavanie jednotnosti systému inSpekcii a kompetencii inSpektorov; a
na pravne navrhy zmeny systému kvality a indpekcie®.

Na kvalitativnom pristupe k Standardom kvality sU zaloZené aj niektoré ndrodné skusenosti
a iniciativy, ktorymi sa zodpovedné subjekty doposial’ snazili vysporiadat so zavizkami
v oblasti kvality socidlnych sluzieb zakomponovanymi v narodnej slovenskej legislative od
roku 2009, osobitne vSak od roku 2014. Na urovni regionalnej samospravy sa jednotlivé
samospravne kraje snazili spracovat ramcové metodické usmernenia pre uplatiovanie
Standardov kvality pre poskytovatelov v ich zriad’'ovatel'skej posobnosti (napr. Bratislavsky,
Kosicky, Trenciansky ¢i Nitriansky samospravny kraj). Zverejnené boli aj infomacie
0 iniciativach na organiza¢nej trovni (napr. OZ ,,Za dostojny zivot™ Lucenec v ramci projektu
financovaného z ESF spracovalo Stratégiu Standardov kvality poskytovanych socialnych
sluzieb a spoluprace MVO pdsobiacich v socialnej oblasti).

2.2 Skusenosti s kvantitativnymi (na vystupy zameranymi) Standardmi kvality

Prikladom je projekt financovany v ramci programu PROGRESS (2010) pod ndzvom Quality
Management by Result-oriented Indicators — Towards Benchmarking in Residential Care for
Older People (ManaZzment kvality prostrednictvom indikatorov zameranych na vysledok —
k benchmarkingu v rezidencnej starostlivosti o starsich [ludi). RieSitel'sky tim sa v iom
metodologicky zameral na stanovenie vybranych indikatorov na prieniku ,,procesov* tvorby
sluZieb a ,,vystupov* tvorby sluZieb. Kriticky poukazoval na to, Ze doposial’ sa hodnotenie

17 Na zaklade konzultacie so zodpovednymi zamestnancami Odboru socialnych sluzieb MPSV CR vyplynuli pre

&esku prax implementacie §tandardov kvality v CR ur¢ité kI'a¢ové problémy:

e niekedy administrativny pristup k napiianiu $tandardov (aby organizéacia ,,presla cez indpektorov kvality“);
nezamerne tento pristup podporil aj fakt, Ze Standardy kvality z roku 2002 sa dostali v roku 2006 do
legislativy zékona o socidlnych sluzbach avykonavacej vyhlasky len v podobe kritérii zostavenych ku
kazdému p6vodnému Standardu ako nastroj k hodnoteniu podmienok kvality zo strany inSpekcie;
vynechanim textu samotného Standardu v zakone a vyhlaske sa tak stratilo porozumenie, ¢o je podstata
kritérii a Standardov ako klai¢ova informacia pre poskytovatel'ov,

e problematicka objektivizovatelnost’ a doloZitenost dokazov o napliiiani niektorych kritérii, najmi v oblasti
ochrany l'udskych prav a slob6d,

e druhova roznorodost’ socialnych sluzieb a individudlna osobitost’ kazdého jedného klienta/tky, ¢o stazuje
moznost’ obsiahnutia diverzity v ,,univerzalnych* Standardoch,

e potreba sustredovat’ sa na nepriaznivé socialne situdcie a k nim vztahovat' Standardy a kritéria, nie na
ciel'ové skupiny,

e duplicity v hodnotiacich systémoch. Ak sa preukazuje splnenie prevadzkovych a niektorych personalnych
kritérii v procese registracie socialnej sluzby, nie je uz potrebné osobitne sa na to zameriavat’ pri hodnoteni
v ramci inSpekcie socidlnych sluzieb.

18 Dostupny on-line: http://www.vterinapote.cz/static/useruploads/files/standardy01.pdf
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v individualizovanych socidlnych sluzbach orientovalo exkluzivne na profesionalnu etiku
a kvalitu vzt'ahov v zariadeniach, nie na ekonomicku efektivnost’ a vystupy kvality. Najnovsi
kontext poskytovania socidlnych sluZieb a budovania ich systémov sprevadzany situaciou
znizovania verejnych vydavkov na oblast’ socidlnych sluzieb dava do pozornosti posiliiovanie
trhove] orientacie c¢izvySovanie oCakavani uzivatelov/liek sluzieb na kvalitu. Preto st
poskytovatelia konfrontovani svyzvami smerom ku kontrole, efektivnosti a indikatorom
zaloZenym na dokazoch.

V projekte bol spracovany systém 91 na vysledky orientovanych indikatorov kvality (results -
oriented perfomance indicators) Specidlne pre zariadenia pre seniorov (care homes).
Jednotlivé indikatory boli rozdelené do piatich vecnych domén, pricom kazda z nich
zasahovala rozli¢né perspektivy (rozli¢nych aktérov, ktorych sa indikator dotyka).

Tabulka: Domény — Perspektivy — Indikatory kvality sluZieb v zariadeniach pre seniorov

domény perspektivy indikatory

Kvalita starostlivosti Klienti, zamestnanci 24 indikatorov zameranych na:

- emociondlne, materidlne a  telesné  blaho,
interpersonalne vztahy, osobny rozvoj, sebaurcenie,
socialnu inkldziu, préava.

Kvalita Zivota Klienti, rodiny, | 46  indikatorov  vychadzajicich  z reSpektovania
priatelia, zamestnanci individualnych preferencii zaCastnenych  aktérov;
relevantné faktory pre klientov: telesné a kognitivne
schopnosti, autondmia, denné aktivity, socialne funkcie,
sexualita  aintimita, psychické blaho, bolest
a diskomfort, energia auUnava, sebareSpektovanie,
subjektivne zdravie, spokojnost’ so zivotom

Vodcovstvo Manazment, 17 indikatorov zameranych na pracovné podmienky,
zamestnanci tréning a  vzdelavanie, systém  vyjadrovania
nespokojnosti, spolupracu s rodinou
Ekonomické vysledky Manazment, donori 4 indikatory zamerané na ekonomické aspekty, vratane
vyuZivania kapacity zariadenia
Kontext Donori, tvorcovia | 3 indikatory zamerané napr. na dobrovolnictvo
legislativy, dodavatelia, | v rezidenénej starostlivosti
verejnost’

Zdroj: Measuring (2010:29)

Indikatory z domény ,,kvalita starostlivosti“ (priklady): percento obyvatel'ov/liek, ktori trpia
dekubitmi alebo tazkymi koznymi bolestivymi chorobami alebo dlhodobo zavedenym
katétrom; percento obyvatelov/liek, u ktorych doSlo k chybdm v podavani liekov; percento
obyvatel'ov/liek, u ktorych doslo k nezdmernej vysokej strate vahy; percento obyvatel'ov/liek
s dehydrataCnym symptomom...

Indikatory z domény ,,kvalita Zivota* (priklady): percento obyvatelov/liek, ¢lenov rodiny
a priatelov, ktori sa citia emociondlne podporovani; percento obyvatel'ov/liek, podla ktorych
zamestnanci/kyne poznaju ich Zivotny pribeh; percento ¢lenov rodiny/znamych, ktori citia,
Ze zamestnanci/kyne maju o nich dostatok  potrebnych informacii;  percento
zamestnancov/kyn, ktori citia, Ze ich kolegovia/gyne si vazia ich schopnosti a zru¢nosti...
Indikatory z domény ,,vodcovstvo*“ (priklady): percento obyvatelov/liek, ktori majh
pripraveny a pravidelne prehodnocovany plan starostlivosti, v stlade s ich individualnymi
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potrebami; hodnotenie kvality starostlivosti zo strany ¢lenov rodiny/blizkych a znamych;
priemerné percento prace nadCas, vratane neplatenej prace; priemerné percento straty
pracovného Casu zamestnancov/kyn z dovodu choroby...

Indikatory z domény ,,ekonomické vykony**: celkové naklady na obyvatel'a/I'ku na reziden¢nt
starostlivost’ na rok; naklady na zamestnancov/kyne na dei starostlivost’; priemerny cas
venovany priamej starostlivosti o obyvatel'a na def; stupen vyuzitia kapacity zariadenia.
Indikatory z domény ,,kontext*: priemerny pocet dobrovolnickych hodin na obyvatela a rok;
priemerné diZka pracovného pomeru zamestnanca/kyne v zariadeni.

Utinné spojenie ekonomickych indikatorov s indikatormi zameranymi na soft aspekty
starostlivosti by malo byt zdkladom vyjednavania medzi poskytovatelom a prijimatel'om
sluzby o cene a kvalite smerom k transparentnym, na kvalite zaloZzenym Ghradovym schémam
(Repkova, Brichtovd, 2014).

27



Tretia Cast’

Metodika implementacie podmienok kvality do
praxe
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3 Uvod k implementacii podmienok kvality

V tejto casti predstavime vysledky prace PSSQ zamerané na pripravu metodiky
implementécie podmienok kvality do praxe socialnych sluzieb. Najskor predstavime, ¢o
»-metodika implementacie podmienok kvality” znamend; popiSeme zé&kladnd Struktiru celej
metodiky; vymedzime pojem ,jednotka kvality”, s ktorym metodika pracuje a Strukturu
jednotky kvality, podl'a ktorej je metodika spracovavana tak, aby bol cely text prehladny.
Jadro metodiky bude tvorit’ 21 spracovanych jednotiek kvality podl'a zvolenej Struktury. Na
zaver sa budeme venovat vybranym otdzkam stvisiacim  predovsetkym so zdrojmi
(personalnymi, ¢asovymi, finan¢nymi), ktoré su v organizacii potrebné v procese pripravy a
implementécie podmienok kvality do praxe.

3.1 Metodika implementacie podmienok kvality — pojem

Pre ucely materialu a v kontexte pripravy metodiky povazujeme za vychodiskove spojenie

»implementacia podmienok kvality do praxe*, ktoré obsahuje viacero aspektov (hl'adisk):

(a)hladisko porozumenia (odpoveda poskytovatelom najmé na otdzky, ako maji rozumiet
jednotlivym kritériam, Standardom a indikatorom, ktoré ustanovuje zékon; ako ich majd
identifikovat’ vo svojej vlastnej praxi, prip. ako ich maju implementovat’ tak, aby boli na
ich strane vytvorené podmienky pre kvalitn( socialnu sluzbu),

(b)informacno - diseminacné hladisko (ide 0 cesty oboznamenia jednotlivych poskytovatel'ov
socialnych sluZieb o existencii takejto metodiky),

(c) vzdelavacie hladisko (zahfha potrebné vzdelavanie a zacvik/tréning oséb poskytujucich
socialne sluzby vo vyuZivani tejto metodiky),

(d)zdrojové hladisko (odpovedd na otdzku, aké personalne, finan¢né, ¢i iné zdroje budu
v organizacii potrebné pre zavedenie Standardov kvality v sulade s touto metodikou),

(e)sirsie diseminacné hladisko (ide 0 zvySovanie povedomia vSetkych zainteresovanych stran,
vratane prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb a ich rodin, o problematike kvality socialnych
sluZieb a 0 moznosti vyuzitia tejto metodiky na uvedeny ucel).

Pod pojmom ,,metodika* sa vSeobecne chape pracovny postup alebo nduka o metdde, ako sa
nie¢o vykondva. Specidlne pre oblast’ socialnej prace vymedzuje B. Balogova (2015:29)
metodiku ako ,,suhrn zndmych a vedecky akceptovanych metdd, postupov a technik, ktoré su
pouZivané v praktickej i teoretickej rovine socialnej prace*. Metodika v socialnej praci je
vysledkom dlhoro¢ného systematického zladovania pracovnych postupov z oblasti
humannych vied s potrebami socialnej praxe. V metodickej oblasti ide rovnako o snahu
vyvijat' vlastné postupy organizacii a odbornych pracovnikov/¢ok opreté o ich vlastni
socialnu prax. Vychadzajuc zo zakladnych pojmov mozno nésledne spojenie ,,metodika
implementécie podmienok kvality* pracovne vymedzit’ nasledovne:

Metodika implementacie podmienok kvality predstavuje subor StruktUrovanych a
systemizovanych informacii smerujucich k lepSiemu porozumeniu jednotlivym podmienkam
kvalitnej socialnej sluzby v kontexte vysledkov doterajSieho odborného a spolo¢enského
vyvoja a potrieb praxe socialnych sluZieb.
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Vramci  komplexného vymedzenia implementacie podmienok kvality do praxe
poskytovatel'ov socidlnych sluzieb je metodika postavena najméd na uplatnovani hladiska
porozumenia. Ostatnym hl'adiskim (disemina¢nému, vzdelavaciemu a zdrojovému) sa
nevenuje alebo sa im venuje len okrajovo, ¢o odréaza limitované kompetencie PSSQ™. Aj
z tohto dévodu doslo napokon k zmene pévodne pouZivaného spojenia ,,metodika zavadzania
podmienok kvality“ na spojenie ,,metodika implementacie podmienok kvality*. S ohl'adom na
svoju metodickd povahu ide o dokument odporacajucej povahy.

3.2 Zakladna Struktira metodiky, jednotka kvality

Jadro metodiky implementédcie podmienok kvality tvori stbor 21 analyticko-syntetickych
jednotiek, tzv. jednotiek kvality (dalej len ,JK*), tvorenych jednotlivymi zakonom
stanovenymi kritériami a im zodpovedajucimi Standardmi a indikdtormi kvality. Tieto su
radené podla jednotlivych oblasti v stlade s prilohou ¢. 2 zakona o socialnych sluzbach. JK
predstavuje vZdy jednotlivi kompoziciu na osi oblast’ — kritérium — Standard — indikator. JK
st sumarne zndzornené v schéme.

Schéma: Sumdrny prehlad usporiadania jednotiek kvality

oblast (spolu 4 oblasti)

kritérium (za jednotlivé oblasti: 3 + 10 +
4 + 4 = spolu 21 kritérii)

standard (spolu 21 standardov)

indikator (spolu 21 indikatorov)

K tomu, aby mohli byt jednotlivé JK popisané, dohodla sa PSSQ na ramcovej Struktire
JK. VyuZila ktomu niektoré domace a zahrani¢né (najmé Ceské) skusenosti zamerané na

9 Mozno predpokladat’, Ze ostatnym hl'adiskam sa bude venovat’ narodny projekt zamerany na otazky kvality
socialnych sluZieb, ktorého zameranie sa vSak na MPSVR SR v &ase pripravy tejto metodiky len pripravovalo.
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popisovanie Standardov kvality aich zavadzanie do praxe. Ramcova Struktira zaroven
vymedzuje klI'i¢ové pojmy, na ktorych je cela metodika postavena.

Tabulka: Ramcova Struktura pre popis jednotky kvality, kluicové pojmy

Nazov bodu/¢asti

Obsah bodu/¢asti

Oblast kvality SS Prislusna oblast’ z prilohy zakona
Kritérium Néazov prislusného kritéria z prilohy zdkona
Standard Prislusny Standard z prilohy zékona; Standard

reprezentuje Ciastkové hodnoty, na ktorych je socidlna
sluzba postavena (hodnoty, ktoré sa tykaju prislusnej
oblasti a kritéria); Standard poméha porozumiet’ podstate
indikatora, podl'a ktorého sa naplnenie daného Standardu
hodnoti (posudzuje)

Externé determinanty
e Odborna terminolégia a
determinanty

e Determinujica
dokumentacia (Sirsi pravny
ramec Standardu)

Ide 0 kPucové slova a koncepty, ktoré ponukaju najma
pomahajuce discipliny pre vymedzenie a pochopenie
daného Standardu; najnovsie spolo¢enské poznatky

v oblasti, ktorej sa Standard tyka

Dokumenty (stratégie, dohovory, koncepcie, akéné
plany), v ktorych je napiianie hodnoty/hodnot
obsiahnutych v Standarde uvedené; rovnako vybrane
ustanovenia zakona o sociélnych sluzbach a inych
pravnych noriem upravujice povinnosti poskytovatel'a
viaZuce sa na dany Standard

Indikator

e Determinujica
dokumentacia
poskytovatela

e Konativny aspekt indikatora
(praktické naplinanie S)

Prislusny indikator z prilohy zakona (s najvyssim
bodovym hodnotenim)

Dolezité interné dokumenty organizécie, v ktorych je
zakotveny spdsob, akym organizécia plni povinnosti
ustanovené indikatorom. Dokumentuje sa tym splnenie
formalnej stranky Standardu

Hlavné stranky spravania sa organizacie a jej
zamestnancov/kyn v rozliénych situdciach, ktorymi sa
zabezpecuje to, ze sa povinnosti/ilohy uvedené ,,na
papieri® aj redlne vykonavaji. Text sa vhodne dopina
prikladmi napliania indikatora, ale aj metédami, ktoré sa
pre uvedeny ucel vyuzivaju.

Najcastejsie problémy praxe,
omyly a otazniky

V ¢om je tazké (modze byt tazké) napliianie tohto
Standardu a zodpovedajuceho indikatora, k akym omylom
najcastejSie dochadza, €o su otazniky napliania indikatora

Kratke zhrnutie ku kritériu

Zhrnuté zakladné aspekty, poznatky a skusenosti tykajlce
sa daného kritéria

Ramcova Struktura pre spracovavanie JK bola nastavena tak, aby odrazala zékladny ucel

metodiky. U¢elom metodiky je:
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e zosumarizovat’ najdolezitejSie odborné poznatky o preferovanych hodnotach v sociélnych
sluzbach, oich zakotveni v délezitych dokumentoch, o ktoré sa nasledne zakon
o0 socialnych sluzbach opiera (z ktorych vychadza),

o rekapitulovat’ pravne zavizky a povinnosti poskytovatelov socidlnych sluzieb viazané na
jednotlive kritéria, Standardy a indikatory,

e popisat’ zédkladné interné dokumenty, v ktorych by mal mat’ poskytovatel’ tieto zavizky
formalne upravené (ustanovené),

o identifikovat’ vybrané metody, postupy a techniky, pomocou ktorych sa jednotlivé
podmienky kvality naplnaju,

e poukazat na vybrané aspekty praxe spojené s praktickym napiiianim zavizkov upravenych
v indikatoroch (pozitivne aj problematické).

Utelom metodiky nie je (a nemoze byt’) poskytniit’ priame navody, ako vykonavat' jednotlivé
¢innosti, ktoré s obsiahnuté v Standardoch a prisluSnych indikatoroch a tvoria obsah bezného
vykonu socialnych sluZieb. Kvalita individualneho vykonu, konkrétneho vykonu v konkrétnej
situdcii pri poskytovani socialnej sluzby alebo v stvislosti s iou, by mala byt zaru¢ena tym,
7e sa zabezpeCuje osobami s prislusnou kvalifikaciou a kompetenciami. Preto nemoéze ist’
onavody, ako rieSit konkrétne, najmd problémové situacie, sktorymi sa Vv praxi
poskytovatelia socidlnych sluzieb stretavaju tak, aby boli uisteni, Ze konaju v sulade
s pravnymi predpismi. NielenZe nemozno v dokumente takéhoto druhu zachytit’ vSetky mozné
situacie aich variacie, ale potrel by sa tym tvorivy pristup jednotlivych poskytovatel'ov
socialnych sluzieb pri ich rieSeni a vynimoc¢nost’ kazdej konkrétne;j situacie.

V d’alSom texte podrobne predstavime jednotlivé JK. Po kratkom opise povahy

(charakteristiky) danej oblasti kvality budia vzdy zaradené tie JK, ktoré pod dant oblast’
systematicky patria.
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1. oblast’ podmienok kvality SS

Dodrziavanie zakladnych I'udskych prav a slobdd

Uvod k oblasti

Medzi pravnou Upravou problematiky kvality socialnych sluzieb z januéra 2009 (kedy vstupil
zakon o sociélnych sluzbach do platnosti a stal sa a¢innym) a tou z januara 2014 (kedy bola
prijata rozsiahla novela zakona upravujuca podmienky kvality poskytovanej socialnej sluzby)
dodlo k vyznamnému posunu. S odstupom piatich rokov sa vymedzila ako osobitna oblast’
skiimania podmienok kvality socialnych sluzieb oblast’ dodrziavania zakladnych Pudskych
prav aslobod. Dokonca bola zaradend ako prva v poradi suboru (oblasti) podmienok, ¢o
nemozno povazovat’ za ndhodné.

Ludsko-pravna podstata agendy kvality socialnych sluzieb

Cela prva oblast’ podmienok kvality odvolavajiuca sa na zakladné I'udsko-pravne dokumenty
stavia na tom, Ze zdujem o0 socialnu sluzbu alebo jej poskytovanie nemdze ¢loveka oberat
0 jeho dodstojnost’, prava, slobody a prirodzené vztahy, ale naopak, poskytovanie socialnych
sluzieb mu ma napomdct’ k ich redlne naplnaniu. K prijimatelovi/lke socidlnej sluzby sa
pristupuje primarne na obCianskom principe (nie pacientskom, ani ochranarskom), socialna
sluzba sa mu/jej poskytuje za ucelom podpory socidlneho zaclenenia a umoznenia zit
spbsobom, ktory je v spolo¢nosti a v jej prirodzenom prostredi beZny. Byt’ prijimatel'om/I’kou
socialnej sluzby neznamend ni¢ zlé, negativne, dehonestujuce ¢i degradujuce l'udsky a
socialny status osoby.

Zaviazky verejnych autorit podporovat’ rovnopravnost’, dostojny Zivot a plni zaclenenost’ do

Zivota spolo¢nosti pre vSetky skupiny obyvatel'stva, vratane zraniteInych skupin Tudi

nachadzajucich sa v rozlicnych typoch socialnych rizik, su zakomponované vo vsetkych

relevantnych medzindrodnych ludsko-pravnych dokumentoch. Z hladiska predmetu metodiky

ide predovsetkym o:

e Vseobecnu deklaraciu I'udskych prav (z roku 1948),

e nadvazny Eurdpsky dohovor o ochrane I'udskych prav a zdkladnych slobdd (z roku 1950),

e Eurdpsku socialnu chartu (1961) a jej reviziu (z roku 1996),

e OSN Dohovor o odstraneni vietkych foriem diskriminacie Zien (1987, podpisany CSR
v roku 1980)

e OSN Dohovor o pravach dietat’a (1989),

e OSN Dohovor o pravach osdb so zdravotnym postihnutim (2006, ratifikovany SR v roku
2010)

e Chartu zakladnych prav Eurdpskej unie (z roku 2007).

Prakticka poznamka:
Uvedené dokumenty nemozno obist’ pri ziadnej z 21 JK, tvoria ich zkladnu ,,hodnotovl
kolisku®. To znamena, Ze ak je niekto nespokojny s kvalitou akejkol'vek stranky poskytovane;j
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socialnej sluzby, modze svoju nespokojnost opierat’ o neplnenie zavéazkov vyplyvajucich
z tychto dokumentov. Z dévodu potreby racionalizacie a prehl’adnosti textu ich vSak uZ pri
jednotlivych JK nebudeme osobitne uvadzat'.

Osobitny vyznam pre metodiku ma aj odporuacajuci eurdpsky dokument ,,Dobrovolny

europsky ramec pre kvalitu socialnych sluzieb” (z roku 2010). Problematika ochrany

I'udskych prav v socidlnych sluzbach je v flom obsiahnutd v prierezovych (spolocnych)

principoch kvality, konkrétne v principe ,,reSpekt k pravam uzivatela/Tky*.

Na medzinarodné dokumenty zasadzujlice socidlne sluzby do Tudsko-prdvneho rédmca

nadvézuje narodna legislativa, osobitne:

e Ustava SR (zakon ¢. 460/1992 Z.z. v ZNP),

e zakon ¢. 365/2004 Z.z. o rovnakom zaobchadzani v niektorych oblastiach a o ochrane pred
diskriminéciou (antidiskriminacny zakon) v ZNP,

e zakon ¢. 448/2008 Z.z. o socialnych sluzbach a 0 zmene a doplneni zakona ¢. 455/1991 Zb.
0 Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v zneni neskorSich predpisov (d’alej len
»Zakon®).

Problematika ochrany l'udskych prav a slobdd a poskytovanie pomoci pri ich uplatiiovani
su do zékona zakomponovaneé dvojakym spdsobom:

(@) SirSie: ako univerzalny ajeden z hlavnych atributov kvalitnych sociélnych sluZieb
(zapracovany implicitne),

(b) uZSie: v rdmci odbornej ¢innosti ,,pomoc pri uplatiiovani prav a prdvom chranenych
zaujmov* (816 zakona) zakomponovand explicitne do vybranych druhov socialnych
sluzieb (napr. nizkoprahoveé denné centrum, komunitné centrum, U0tulok, zariadenie
podporovaneho byvania).

Problematika kvality socidlnych sluzieb ma svoju oporu aj vo vyznamnych narodnych

dokumentoch nelegislativnej povahy, osobitne v:

e Stratégii deinstitucionalizicie systému socidlnych sluZzieb anéhradnej starostlivosti
v Slovenskej republike (z roku 2011),

e Narodnom ak¢nom plane prechodu z institucionalnej na komunitnu starostlivost’ v systéme
sociélnych sluZieb (z roku 2011),

e Stratégia narodného programu kvality SR na obdobie 2013-2016 (z roku 2013),

e Narodnom programe aktivneho starnutia na roky 2014-2020 (z roku 2013),

e Narodnom programe rozvoja Zivotnych podmienok osdb so zdravotnym postihnutim na
roky 2014-2020 (z roku 2014),

e Narodnych prioritach rozvoja socidlnych sluZieb na roky 2015-2020 (z roku 2014),

e najnovsie v CeloStatnej stratégii na podporu aochranu Tludskych prav v Slovenskej
republike (z roku 2015).

Oblast’ dodrziavania zakladnych F'udskych prav a slobdd v kontexte poskytovania kvalitnych

socialnych sluzieb je v zakone explicitne vymedzena tromi vzajomne suvisiacimi Kritériami,

zameranymi na:

e garancie poskytovania SS v stlade s prirodzenou I'udskou dostojnostou, l'udskymi pravami
a slobodami a principmi nediskriminacie (K1.1),

e v kombinécii s reSpektom k zachovaniu identity a vynimoc¢nosti prijimatel’a/Tky SS (K1.2),
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e ajecho/jej prava na podporu socialneho zaclenenia v kontexte jeho/jej prirodzenych
socidlnych vzt'ahov (K1.3).

Tato oblast’ ma priamy presah do vSetkych proceduralnych, personalnych a prevadzkovych

kritérii ako ich jednotny interpreta¢ny, aplikacny a hodnotovy zéklad. Z Urovne zavaznosti

a povahy celej oblasti, a tym aj kritérii, ktoré ju saturuju, tak prirodzene vyplyva, Ze vSetky

maju najvysSiu moznu vahu (vahu Kkritéria 4), tj. najvysSiu mieru dbéleZitosti pre

prijimatel'ov/I’ky socialnych sluzieb.

Kritérium 1.1: Zakladné 'udské prava a slobody

Uvod

V kritériu ,,Zakladné I'udské prava a slobody* je koncentrovana celd problematika podmienok
kvality socialnych sluZieb, bliZSie rozobrana a Specifikovana v d’alsich kritériach a suvisiacich
Standardoch a indikatoroch. Systémova povahu kritéria 1.1 voci ostatnym kritériam z d’alSich
oblasti podmienok kvality poskytovanej socidlnej sluzby znazorniuje schéma.

Schéma: Systémovad povaha zdkladného ludsko-pravneho kritéria 1.1

K-S-1 pre
proceduralnu
oblast

Zakladné ludské
prava a slobody

K-S-1 pre K-S-1 pre
prevadzkovu personalnu
oblast oblast

Vysvetlivky: K — kritérium, S — $tandard, | - indikéator

Prislusny Standard

Socialne sluzby su poskytované v sulade so zdakladnymi ludskymi pravami a slobodami,
prirodzenou ludskou déstojnostou, s principmi nediskriminacie z dévodu pohlavia, rasy,
farby pleti, jazyka, viery andbozenstva, ¢i iného zmyslania ndarodného alebo socialneho
pdvodu, prislusnosti k narodnosti alebo etnickej skupine, majetku, rodu alebo iného
postavenia prijimatela socidlnej sluzby a sU poskytované v prostredi, ktoré si prijimatel’
socialnej sluzby vybral.

Zésada rovnosti prileZitosti a zdkazu diskriminacie znamend, Ze v3etky l'udské bytosti maja
pravo slobodne rozvijat' svoje schopnosti a vyberat’ si z moznosti bez obmedzeni z dévodu
pohlavia, naboZenského vyznania alebo viery, rasy, prislusnosti k narodnosti alebo etnickej
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skupine, zdravotného postihnutia, veku, sexualnej orientacie, manzelského stavu a rodinného
stavu, farby pleti, jazyka, politického alebo iného zmyslania, narodného alebo socidlneho
povodu, majetku, rodu alebo iného postavenia (§2 antidiskriminacného zakona). Zakaz
diskriminécie a dodrziavanie zasady rovnakého zaobchadzania arovnosti prileZitosti sa
v antidiskrimina¢nom zakone priamo tyka aj socidlnej pomoci, ktorej sucast’ou st aj socialne
sluzby. V sulade s tym sa v ustanoveni §5 zakona prava ustanovené tymto zakonom zarucuju
kazdemu.

Externé determinanty Standardu

Odborna terminoldgia a determinanty

Problematika l'udskych prav aslobdd pri poskytovani socidlnych sluZzieb vychéadza zo
socialneho, resp. socialno-pravneho modelu, vramci ktorého sa pritomnost’ rozlicnych
prejavov inakosti P'udi (napr. inakosti z dévodu zdravotneho postihnutia a pritomnosti
funkénych limitov) nemdze stat’ zakladom upierania ich prdv aslobéd (World, 2011;
Repkova, Sedlakova, 2014). Cudsko-pravna optika uplatiiovana v socialnych sluzbach stavia
na ob¢ianskom principe rovnovahy prav a slobéd zicastnenych stran socidlnych sluzieb s ich
povinnostami. Aj CeloStatna stratégia hovori pri otdzke zodpovednosti za dodrziavanie
T'udskych prav a slobéd o dvojakej zodpovednosti: (1) o zodpovednosti za spravne fungovanie
orgdnov verejnej spravy (vratane organov Statnej spravy) a inych mechanizmov uplatiiovania
Pudskych prév, a (2) o formovani predpokladov, aby l'udia mohli preberat’ individualnu
zodpovednost’ za Tudské prava vich osobnom zivote, vrodine, Skole, pracovnom,
ob¢ianskom, spolo¢enskom ¢i politickom prostredi.

Rovnovaha prav, slobod a povinnosti v socialnych sluzbach

Vseobecne plati zdsada, Ze uplatiiovanie prav jedného ¢loveka nemoze ist’ na tikor prav in¢ho
cloveka. Rovnako vSak, Zze povinnosti mozno prijimatel'ovi/lke socialnej sluzby, rovnako
zamestnancom/kyniam ukladat’ len vstlade so zakonom. Prijimatel/Tka, rovnako
zamestnanci/kyne musia byt o svojich pravach a povinnostiach informovani zrozumitelnym
spdsobom.

Moéze ist’ o povinnosti vSeobecnej povahy vyplyvajlce zo vSeobecnych pravnych predpisov (o
povinnosti bezného ob¢ana/nky vratane zodpovednosti trestnej ¢i spravnej pri ich poruseni),
rovnako o povinnosti upravené priamo v zmluve o poskytovani socialnej sluzby (zmluvné
zavizky), ktoré vSak nesmu svojim obsahom alebo ucelom odporovat’ zakonu alebo ho
obchadzat’ alebo sa prie¢it dobrym mravom. Je v zaujme oboch strdn zmluvnych vztahov,
aby v zmluve o poskytovani socialnej sluzby venovali rovnovaznu pozornost’ pravam pri
poskytovani socidlnych sluzieb (§6 zakona), rovnako povinnostiam poskytovatel’a socidlnych
sluzieb (87 zakona), ako aj povinnostiam, pripadne zakazom a obmedzeniam prijimatel’a/T’ky
socialnej sluzby. Je to cesta prevencie poruSovania prav aslobdd a ochrany zacastnenych
stran zmluvnych vzt'ahov v oblasti poskytovania socidlnych sluzieb (prijimatel'ov/liek
socialnych sluzieb, rovnako zamestnancov/kyi).
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Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Standard vychédza z vymedzenia apovahy zdkladnych ludskych prdv aslobdd, ktoré
prindlezia 'ud’om a st im vlastné od narodenia prave preto, ze si I'udskymi bytostami, bez
ohl'adu na akékol'vek d’alSie podmienky. Podstata a zmysel tychto prav nemézu byt ohrozené
akymkol'vek ich obmedzenim podl'a osobitného zakona, ato ani uosdb zbavenych
sposobilosti na pravne ukony, nakol’ko zakladnych I'udskych prav a slob6d sa nemozno
zriect’ alebo ich niekomu odnat’.

Podra 2. oddielu Ustavy SR st zakladnymi ludskymi pravami a slobodami:

spdsobilost’ na prava,

pravo na Zivot,

nedotknutel'nost’ osoby a jej sukromia (obmedzena len v pripadoch stanovenych zakonom),
nemoznost niekoho mucit ani podrobit’ krutému, neludskému ¢i poniZzujicemu
zaobchadzaniu alebo trestu,

nemoznost’ poslat’ niekoho na ntitené prace alebo nitené sluzby,

pravo na zachovanie l'udskej dostojnosti, osobnej cti, dobrej povesti a na ochranu mena,
pravo na ochranu pred neopravnenym zasahovanim do sukromného a rodinného Zivota,
pravo na ochranu pred neopravnenym zhromazd’ovanim, zverejfiovanim alebo inym
zneuzivanim udajov o svojej osobe,

pravo na vlastnenie majetku,

zaruéenie listového tajomstva, tajomstva dopravovanych sprdv a inych pisomnosti a
ochrana osobnych udajov,

zaruCenie slobody pohybu a pobytu,

zaruCenie slobody myslenia, svedomia, nabozenského vyznania a viery,

zarucenie nemoznosti nikoho nutit, aby vykonéaval vojensku sluzbu, ak je to v rozpore s
jeho svedomim alebo ndboZenskym vyznanim.

Socialne sluzby, bez ohl'adu na ich druhovu réznorodost’, maji svojou povahou (rozsahom,
formou a spésobom poskytovania) umoziiovat’ napliat/realizovat’ zakladné prava a slobody
Cloveka tak, ako je to upravené v ustanoveniach 88 6-7 zakona:

pravo na dostojné zaobchadzanie (socidlna sluzba ma svojou podstatou umoziovat
zachovévanie 'udskej dostojnosti ¢loveka; ma viest’ k uznaniu potrieb ¢loveka odkazaného
na socialnu sluzbu ako hodnych osobitného zretel’a a verejnej podpory),

pravo a sloboda vyberu (vyberu socialnej sluzby, jej formy a poskytovatel'a),

pravo na podporu informovanych rozhodnuti, na prejavenie nesthlasu ana primerané
riziko (ide o zabezpeCenie dostupnosti informacii o socialnej sluzbe, uhrady za fu
aocielovej skupine, ktorej je poskytovand, v zrozumitelnej forme; o moznost
Standardizovanym spdosobom vyjadrovat’ nesuhlas s rozlicnymi aspektmi poskytovanej
socialnej sluzby a dozadovat’ sa primeranej napravy),

pravo na individualizované ana jedinca orientovane socidlne sluzby (pri poskytovani
socidlnych sluzieb zabrafovanie vSetkym formam institucionalizmu a uprednostiiovania
inStitucionalnej a kolektivnej kultary pred individudlnym pristupom; prihliadanie na
individualne potreby, predstavy a tuzby prijimatel'a/Tky socialnej sluzby),

pravo na sebaurcenie, podporu aktivizacie a participacie (prijimatel/Tka socidlnej sluzby
ma pravo na ovplyviiovanie podmienok svojho Zivota a prostredia, v ktorom Zije, na
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uréenie klucovych osdb pre otazky svojho kazdodenného Zivota, ochrany vlastnych prav
aprdvom chréanenych zéujmov, nadvdzovania audrZiavania kontaktov s rodinou
a komunitou; d’alej ma pravo na svoje aktivizovanie smerom Kk posilneniu sebestacnosti,
kontroly nad vlastnym Zivotom a podpory socialneho za¢lenenia a déstojnosti),

e pravo na reSpekt k sukromnému Zivotu (v pripade vSetkych foriem socialnych sluZieb
zabezpecenie prava na nenarusovanie osobného priestoru prijimatel’a/Tky socidlnej sluzby,
okrem situacii, ktora neznesie odklad a kedy je vstup do osobného priestoru nevyhnutny na
ochranu Zivota, zdravia alebo majetku),

e prévo na rodinu a udrziavanie SirSich rodinnych vztahov (pravo na utvaranie podmienok
pre udrZiavanie kontaktov srodinou aSirSim podpornym kruhom; ide o spolupracu
srodinou, obcou akomunitou pri vytvarani podmienok pre navrat do prirodzeného
rodinného prostredia),

e pravo na ndhradu Skody sposobenej poskytovatelom socidlnej sluzby pri jej poskytovani
alebo v priamej suvislosti s jej poskytovanim.

Prislusny indikétor

Poskytovatel’ socidalnej sluzby ma pisomne vypracované - postupy, pravidla a podmienky
dodrziavania zakladnych ludskych prav aslobdd a aktivne zabezpecuje ich dodrziavanie
v stlade s prirodzenou ludskou déstojnostou a principmi nediskriminacie v prostredi, ktoré si
prijimatel’ socidlnej sluzby vybral. Poskytovatel socidlnej sluzby predovsetkym aktivne
zabezpecuje ochranu pred diskrimindciou, neludskym zaobchadzanim alebo ponizujicim
zaobchadzanim, trestanim, vykoristovanim, nasilim a zneuzZivanim. Poskytovatel’ socidlnej
sluzby vytvara podmienky na wuplatiiovanie zdikladnych ludskych prav a slobéd podla
medzinarodnych dohovorov, Ustavy Slovenskej republiky a tohto zakona.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a

Poskytovatel’ socialnej sluzby ma pisomne vypracované pravidla, ako zakonom stanovené

jednotlivé povinnosti v oblasti ochrany a podpory T'udskych prav a slobod prijimatelov/liek

(uvedenych vyssie), bude pri poskytovani socidlnej sluzby dodrziavat. Nejde (resp. nemusi

ist’) o pravidla spracované v osobithom dokumente, ale o pravidla ,,roztrdsene” vo vsetkych

kl'ai¢ovych dokumentoch poskytovatel'a socidlnych sluzieb tvoriacich dokumentaciu pre

jednotlive indikatory. Pravidla su obsiahnuté najma v:

e zakladajlcich a strategickych dokumentoch (najmé zriadovacia listina, Statat, politika
kvality), v ktorych vymedzuje svoje poslanie, ciele, strategickl viziu; tieto maju
ultimativne vychadzat’ z reSpektu k 'udskym pravam, slobodam, ddstojnosti, jedine¢nosti
a socialnej zakotvenosti Cloveka,

e ostatnych koncepénych a organizaénych dokumentoch (napr. organiza¢ny a pracovny
poriadok, doméci poriadok, prevadzkovy poriadok, dokumenty ochrany osobnych udajov,
Eticky kodex; ale aj metodické usmernenia pre jednotlivé pracovné postupy),

e postupoch na uplatinovanie vymahania Skody, ktorti sposobi poskytovatel’ alebo prijimatel
pri poskytovani socidlnych sluzieb,
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e individualizovanych zmluvach o poskytovani socialnej sluzby (blizSie Specifikované
v K 2.3),

e individudlnych planoch (bliZSie Specifikované pre vybrané druhy socidlnych sluZieb
v K 2.5),

e planoch rozvoja  dalSicho vzdelavania azvySovania odbornej  spdsobilosti
zamestnancov/kyn (blizsie Specifikované v K 3.3) ¢i v systéme zabezpeCovania supervizie
(blizSie Specifikované v K 3.4).

K ostatnej dokumentacii, ktord vSak nema priamu determinujucu, ale skor informacnu alebo

dokazovu povahu, mozno zaradit’ napriklad:

e projekty partnerstva (podla §4 zédkona),

e propagacné materialy o socialnej sluzbe (web stranka, propaga¢né materialy, verejné
vystupenia),

e dobrovol'nicke programy poskytovatela.

VSetky dokumenty su spracované v sulade so ,,STN 01 6910 Pravidla pisania a Upravy

pisomnosti®, ¢o plati rovnako pre dokumenty uvadzané vo vSetkych ostatnych kritériach

v rdmci metodiky.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Poskytovatel' aktivne zabezpeCuje ochranu pred diskriminaciou a vytvara podmienky na

uplatinovanie l'udskych prav aslobdd uzivatelov/liek socidlnych sluzieb prakticky tym, ze

napr.:

e Vvkazdom ohlade avkazdej faze svojej Cinnosti pri poskytovani sociélnej sluzby a
v savislosti so socialnou sluzbou (pri jej verejnom propagovani a poskytovani informaécii,
pri vyjednavani o podmienkach poskytovania socialnej sluzby a pri uzatvarani zmluvy, v
procese poskytovania socialnej sluzby, pri vyhodnocovani jej ucinnosti a stladu
S potrebami prijimatel'ov/liek, pri planovani procesov zmeny a zlepSovania) dodrziava
achrani GOstavou azdkonom vymedzené prava aslobody jej uzivatel'ov/lick (uvedené
vyssie),

e zvySuje (v primeranej forme a rozsahu) povedomie prijimatelov/liek socidlnych sluZzieb,
ich rodinnych prislusnikov/¢ok ainych zainteresovanych o0s6b o l'udsko-pravnych
otazkach,

e zabezpeCuje l'udsko-pravne vzdelavanie svojich zamestnancov/kyn (v adaptacnom,
rovnako Vv celozivotnom vzdelavani), ¢im garantuje pravo na odbornost’ sluzby, ako jeden
z kl'icovych aspektov kvality. Garantuje u svojich zamestnancov/kyn akceptovatelny
vyklad Tudsko-pravnych otdzok pri poskytovani socialnych sluZieb a zodpovedajuce
sprévanie pri poskytovani socialnych sluZieb,

e Vpripade nejasnosti zabezpeci pre svojich zamestnancov/kyne primerant konzultaciu
a poradenstvo poskytované prislusnymi organizaciami (napr. MPSVR SR, Urad verejného
ochrancu prav, od roku 2015 Urad komisara pre osoby so zdravotnym postihnutim &i Urad
komisara pre deti),

e aktivne pdsobi v komunite ako socialny subjekt podporujici obhajobu l'udskych prav
a slobdd 0s6b odkéazanych na sociélnu sluzbu (napr. na verejnych podujatiach, stretnutiach
obcianskych zdruzeni).
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NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Problémy praxe, ktoré pomenujeme konkrétnejSie d’alej, mézu vyplyvat ztoho, ako sa
vSeobecne pristupuje k 'udsko-pravnym otdzkam, a to nielen v socialnych sluzbach. Nie
ndhodou sa v CeloStatnej stratégii podpory a ochrany Pudskych prav v SR konStatuje, Ze
,,...Ludské prava nie st v naSej spolo¢nosti vnimané ako univerzalna hodnota a integralna
sucast’ vSetkych politik, ale skor ako nadstavbovd agenda, ktort je mozné rozvijat' iba
v ¢asoch ekonomickej stability a rastu” (CeloStatna, 2015:3-4). Uplatiiovanie garantované¢ho
prava na osoh zo socialnych sluzieb (¢l. 14 Eurdpskej socialnej charty) sa viaze na potrebu
cielenych verejnych intervencii a poskytovania verejnych zdrojov. A prave z toho prameni pri
socialnych sluzbach osobitné riziko, Ze sa ich znizena dostupnost’ pre zranite'né skupiny l'udi
¢i ich nizka kvalita mézu zdovodiovat nedostatkom verejnych zdrojov (finanénych,
organizacnych, I'udskych ¢i inych).

Konkrétne problémy praxe a mylné interpretacie:

e povaZzovanie otdzok podmienok kvality poskytovanej socialnej sluzby v oblasti
dodrziavania zdkladnych l'udskych prav a slobdd za nieCo nadstavbové, Co si moze
poskytovatel’ dovolit’ rieSit’ az vtedy, ked’ mé zabezpecené zdkladné podmienky na preZitie,

e absencia pravidiel a podmienok na dodrziavanie I'udskych prav a slobod na principe ich
,»pozitivneho vyjadrenia® (o treba robit’, aby sa podporovalo presadzovanie 'udskych prav
a slobdd prijimatel'ov/liek, nielen uvadzat’ to, ¢o je zakézané). Niektori poskytovatelia sa
spoliehaju na to, Ze je predsa V prirodzenom zaujme zamestnancov/kyn svojim
klientom/tkdam neSkodit’; kodifikdciu pravidiel v tejto oblasti povazuji za zbytocni
formalitu, dokonca v rozpore s humannym pristupom k odkazanym l'ud’om,

e vztahovanie otazok ochrany l'udskych prav aslobdd v socialnych sluzbéch len k jednej
strane zmluvnych vztahov — Kich prijimatelom/I’kam, zanedbavanie kodifikacie prav
a slobdd zamestnancov/kyn poskytovatel'ov socialnych sluzieb,

e zavadzanie zékazov, prikazov aobmedzeni ,ochranarskej povahy* neoddvodnenych
Ziadnou legitimnou potrebou, Vvrozpore s uplatiovanim obc¢ianskeho pristupu
K prijimatelom/T'’kam socidlnych sluzieb (najma reziden¢nej povahy).

Priklady: zavedenie generalneho zakazu fajcit’ alebo pouzivat’ alkoholické napoje; urcenie
hodin na vychadzku, na névrat z vychadzky, ¢asu navstev; prikaz zdrziavat' sa po veceri
Vv izbe, ¢i zakaz pozerat TV po 22:00 hod. Vsetky takéto zakazy, prikazy a obmedzenia
boli v predchadzajticom obdobi zo stany organov dohadu MPSVR SR kvalifikované ako
porusovanie ludskych prav a zékladnych slobdd prijimatelov/liek socialnych sluzieb
(Kosutova, 2015).

e slaba az neexistujica moznost’ kontroly kvality pri socialnych sluzbach poskytovanych
v doméacom prostredi, kde nie su vzdy vytvorené zakladné podmienky pre garantovanie
Pudskej dostojnosti, podpory autondomie a slobody prijimatela/Tky socialnej sluzby
a bezpetné pracovné podmienky opatrovatela/Tky. Ide napr. o bariérovost doméceho
prostredia, chybajuce zdravotné ainé kompenzatné pomodcky, zanedbanost bytu/
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rodinného domu, ¢o moze viest az k ohrozeniu zdravia nielen odkézanej osoby, ale aj
opatrovatel'a/I’ky,

e problémy garantovat ochranu l'udskych prav aslobdd v pripade, Zze poskytovatel' pre
absenciu urcitého druhu sluzieb poskytuje socidlnu sluzbu aj osobitnej klientele, pre sluzby
ktorej nie je pripraveny (napr. poskytovanie sluZieb pre osoby vyZadujace sluzby
deten¢nych zariadeni v beznych pobytovych sluzbach pre odkazané osoby).

Kratke zhrnutie ku kritériu 1.1

Kritérium hodnotovo, pravne i eticky ,,zastreSuje vSetky ostatné kritéria usporiadané v ramci
jednotlivych  oblasti podmienok kvality. Ultimativne uznava osobam odkazanym
a vyuzivajucim socialne sluzby status plnopravneho obcana so vSetkymi TIudskymi,
obc¢ianskymi a socialnymi pravami, ale aj povinnostami. Prave nadstavbova a univerzalna
povaha kritéria moze v praktickej ¢innosti poskytovatel'ov vyvolavat' dojem, Ze ide o nieco
prili§ teoretické az akademické, nieco ,,na papieri®, vzdialené od beZnej praxe. Poskytovanie
socialnych sluzieb v kontexte I'udsko-pravnej agendy im oslobodzuje zo zajatia ,,poslednej
inStancie” v oblasti sociélnej ochrany, ich prijimatelov/Tky zroly ,niZSich vrstiev
spolo¢nosti* a poskytovatel'ov z pozicie ,,slabo uznavanych profesionalov/lok*.

Kritérium 1.2: Socialny status prijimatel’a socialnej sluzby

Prislusny Standard

Poskytovatel socidlnej sluzby respektuje a podporuje rozvoj schopnosti, zrucnosti a
vedomosti prijimatela socialnej sluzby, zachovanie jeho vlastnej identity, osobnej integrity,
osobnej nezavislosti, individualnej rozmanitosti a podporuje vytvaranie pozitivneho obrazu
o prijimatelovi socidlnej sluzby.

V uvedenom Standarde ide o reSpektovanie identity prijimatel’a/Tky socialnej sluzby, jeho/jej
osobnej integrity, osobnej nezavislosti, individudlnej rozmanitosti. Doéraz je kladeny na
podporu zaclenovania do bezného prostredia (vzdeldvania, zamestnania, vol'nocasovych
aktivit, obcCianskeho angazovania); na vytvdranie podmienok, ktoré su o najviac
porovnatelné so zivotnymi podmienkami l'udi bez zdravotného alebo iného socidlneho
znevyhodnenia. Vychéadza sa zo ,,zivotnej historie* prijimatel’/Tky socidlnej sluzby, ktory/a je
reSpektovany/a primarne ako ob¢an (¢i uz ako dieta alebo dospely ¢lovek). Uznava sa, Ze
napriek nepriaznivej socidlnej situacii (napr. z dovodu tazkého zdravotného postihnutia,
znizenej sebestacnosti alebo pre zavislost od navykovych latok) zostava jedinecnou
individualitou s vlastnou zivotnou historiou, stcasnostou, s uréitymi schopnostami,
vedomostami, zru¢nostami, ktoré by sa vplyvom poskytovanej sluzby nemali znizovat, ale
naopak — kultivovat' arozvijat, minimalne udrziavat alebo UcCinne branit' ich rychlemu
regresu. Standard zakotvuje, e poskytovatel od zaGatia poskytovania socialnej sluzby
pristupuje K prijimatel'ovi/Tke ako k partnerovi/rke, ktorému/ej nema riadit’ zivot, skor ho/ju
sprevadza a pomaha v oblastiach, ktoré nezvlada alebo zvlada s tazkost’ami.
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Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

K1.2 je tematizované ako problematika socidlneho statusu prijimatela/I'ky socialnej sluzby.
Socialny status sa v odbornej literatire vSeobecne vymedzuje ako suhrnné vymedzenie
socialnej pozicie ¢loveka v spolo¢nosti alebo v nejakej skupine spojené s urcitou mierou
ocenenia zo strany druhych. Socialny status zachytava vSetky aspekty jeho Zivotnej situacie
(vol'ne podla Velky, 1996).

Samotné kritérium pristupuje k otdzke sociadlneho statusu prijimatel’a/Tky cez jeho/jej
schopnosti, zru¢nosti a vedomosti, d’alej cez identitu, osobnu integritu a nezavislost, ¢o
vSetko dokopy vytvara zaklad individualnej rozmanitosti I'udi. Konanie poskytovatela
smerujice k zachovavaniu identity, osobnej integrity a k maximalne dosiahnutelnej urovne
nezavislosti, rovnako konanie podporujuce  schopnosti, zru¢nosti avedomosti
prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb, je konanim re$pektujucim ich socialny status.
Vyznamnou otazkou socidlneho statusu je jeho manifestacia cez urcité symboly. Niektoré
z nich m6zu byt’ konvencné (napr. pouzivanie bieleho plasta u lekara/rky, ¢o ma aj prakticky
vyznam), pri inych symboloch méze ist o demonStraciu statusu (napr. cez auto, dom,
majetok) (Nakoneény, 2009). Socidlny status sa tak cCasto spaja s bohatstvom a mocou
konkrétneho ¢loveka. V ramci vytvarania podmienok kvality socialnych sluzieb sa vSak
otazka socialneho statusu vymedzuje inak: vyZaduje sa, aby sa v beznom kontakte
pristupovalo k prijimatel'om/I’kam socialnych sluzieb s Uctou a reSpektom k ich individualite a
dostojnosti, ¢o je zdkladom subjektivneho socidlneho statusu kazdého konkrétneho cloveka.
Subjektivny status ¢loveka sa pritom nemusi prekryvat s jeho objektivnym statusom
vyjadritelnym napr. vySkou prijmu, bohatstva, ¢i mnozstvom ,,vplyvnych kontaktov®.
ReSpekt k individualite a dostojnosti kazdého prijimatel'a/Tky socialnej sluzby je zakladom
zachovania a kontinuity jeho/jej vlastnej identity, osobnej integrity asnahy o udrzanie
maximalne dosiahnutel'nej miery nezévislosti. Konanie poskytovatel'ov socidlnych sluzieb
vychédzajlce z takéhoto chapania socialneho statusu ¢loveka napokon podporuje vytvaranie
pozitivneho obrazu oich prijimatel'och/Tkach, ktori/é boli tradi¢ne vnimani/é ako slabSia
spolocenska vrstva.

Cez doraz na postupy poskytovatelov smerujuce k podpore vlastnej identity a osobnej
integrity prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb je K1.2 bezprostredne prepojené na K1.3, ktoré
je zamerané na podporu ich zaclenenia do spolo¢nosti a na reSpektovanie ich prirodzenych
vztahov.

Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Prijimatel’/Tka socialnych sluzieb je v zmysle §3 zékona €astnikom pravnych vztahov pri
poskytovani sociélnych sluZieb. Néasledne sa v 86 uvadza, Ze ma pravo na poskytovanie
socialnej sluzby, ktord svojim rozsahom, formou aspdsobom poskytovania umoziuje
realizovat’” zakladné T'udské prava aslobody, zachovavat' T'udska dostojnost, aktivizuje
Kk posilneniu sebesta¢nosti, zabrafiuje jej socialnemu vylicenie a podporuje jej zalenenie do
spolo¢nosti. Tymito vSeobecnymi ustanovenia majicimi charakter klIicovych zdsad pri
poskytovani socialnych sluzieb sa prijimatelovi/Tke socialnych sluzieb garantuje pravo
k reSpektu jeho/jej socialneho statusu. Toto pravo sa prakticky premieta do povinnosti
poskytovatel'a socidlnych sluzieb, ktorymi su:
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¢ prihliadat’ na individudlne potreby prijimatel'a/I’ky socidlnej sluzby,

e aktivizacia podl'a jeho/jej schopnosti a moznosti,

e poskytovanie socialnej sluzby na odbornej drovni,

e spolupréca s rodinou, obcou a komunitou pri utvarani podmienok na navrat prijimatela/I'ky
z pobytovej formy poskytovanej socialnej sluzby do prirodzeného rodinného prostredia
alebo komunitného prostredia s prednostnym poskytovanim sociélnej sluzby terénnou
formou, ambulantnou formou alebo tyZdennou pobytovou formou, ato so suhlasom
prijimatel'a/Tky apri reSpektovani jeho/jej osobnych cielov, potrieb, schopnosti
a zdravotného stavu,

e o0sobitné zavéazky individualneho planovania socidlnych sluzieb u prijimatel'ov/liek, ktorym
sa poskytuju rezidencné sluzby, su upravené v §9 zakona, pricom bliz§ia pozornost’ im
bude venovana na inom mieste (v kontexte kritéria 2.5).

Pravne zavizky podpory socialneho statusu prijimatel’a/Iky socialnej sluzby sa nenapliiaju len

priamo cez systém socidlnych sluzieb, ale aj cez iné pravne predpisy upravujice oblast

nahradnej starostlivosti o deti (zakon ¢. 305/2005 Z.z. o socialnopravnej ochrane deti a o

socialnej kuratele a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v ZNP; zakon ¢. 36/2005 Z. z. 0

rodine a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v ZNP; ¢i oblast’ zabezpecenia vykonu

sudnych rozhodnuti v zariadeniach zriadenych podl'a zékona ¢. 245/2008 Z. z. o vychove a

vzdelavani (Skolsky z&kon) a o0 zmene a doplneni niektorych zdkonov v ZNP). Vych&dzajd

z medzinarodnych zavazkov v oblasti prav deti a Ustavy Slovenskej republiky smerom

k reSpektovaniu individuality a neopakovatelného socialneho statusu kazdého diet'ata, ktoré

by mali byt aj v systéme socialnych sluzieb reSpektované ako zaruka vykonu zameraného na

najlepsi zaujem diet’at’a.

Prislusny indikator

Poskytovatel socidalnej sluzby respektuje a aktivne podporuje zachovanie identity prijimatela
socialnej sluzby, osobnej integrity, osobnej nezavislosti, individualnej rozmanitosti a aktivne
zabezpecuje pravo na vzdeldvanie, pripravu na zamestndavanie a pristup k individualizovanej
podpore. Poskytovatel’ socidlnej sluzby ma pisomne vypracované postupy podpory rozvoja
schopnosti, zrucnosti a vedomosti prijimatela socidlnej sluzby a aktivne ich realizuje na
individudlnej urovni. Poskytovatel socidlnej sluzby vedome a aktivne podporuje vytvaranie
pozitivneho obrazu o kazdom prijimatelovi socidlnej sluzby aj smerom knemu, Smerom
kK ostatnym prijimatelom socialnej sluzby a smerom K verejnosti.

Determinujica dokumentacia poskytovatel’a

Plnenie zavizkov poskytovatela v oblasti reSpektu a podpory socialneho statusu klienta/tky
ma byt podopreté prisluSnymi vnutroorganizacnymi predpismi a dokumentaciou. Okrem
zakladnych dokumentov, v ktorych sa poskytovatel’ socialnej sluzby otvorene hlasi k hodnote
reSpektu a podpory individuality kazdého klienta/tky a jeho/jej socidlneho statusu (napr.
zriad’ovacia listina, tatut, eticky kodex), ide aj o Specifické dokumenty, napriklad:

e postupy komunikacie so ziadatel'om/I'kou o poskytovanie socialnej sluzby, pripadne

s jeho/jej pribuznymi alebo opatrovnikom, ak je zbaveny/a spésobilosti na pravne tkony,
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e postup pri adaptaénom procese prijimatel’a/I'’ky socialnej sluzby a jeho dokumentécia,

e postup spoluprace so Skolou, pripadne Skolskym zariadenim, ktoré navstevuje /
zamestnavatel'om, u ktorého pracuje prijimatel’/ka socidlnej sluzby a jeho dokumentacia,

e postup uplatiovania osobitnych metod a postupov (napr. bazalnej stimulacie, jednotlivych
terapii) a jeho dokumentécia,

e postup poskytovania socialneho poradenstva a jeho dokumentacia,

e postup pri vypracovavani a hodnoteni individualnych planov prijimatel'ov/lick vybranych
druhov socialnych sluzieb (podla zakona) a jeho dokumentécia,

¢ informacn4 stratégia.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Praktické zabezpeCovanie podpory socialneho statusu prijimatela/Tky socidlnej sluzby ma
vyznamnu vyvojovl dimenziu, ateda zavisi od Stadia poskytovania socidlnej sluzby. Od
pociatku poskytovania socialnej sluzby (v ramci adaptacného Stadia) sa poskytovatel’ aktivne
zaujima o minuly i sucasny zivot prijimatel’a/Tky, zistuje jeho/jej potreby, predstavy a
oCakéavania. Poméha mu/jej s adaptaciou na nové prostredie, na vlastny funkény stav, v§ima si
vSetky aspekty socialnej situacie prijimatela/I'ky a zvaZuje mozné pozitiva i rizikd moznych
rieSeni. VSetky tieto informacie si zakladom k formulovaniu osobného ciel'a/cielov
prijimatela/Tky (k naplfaniu ktorych ma socidlna sluzba napoméhat) a su zdrojmi pre
vypracovanie individualizovaného postupu (v pripade rezidenénych sluzieb - individualneho
planu).

Vyznamnym aspektom takejto prace je vytvaranie podmienok pre uplatiiovanie véle
prijimatel’a/Tky socidlnej sluzby, co prakticky znamena podporovanie jeho/jej informovanych
rozhodnuti. Za tymto ucelom maji byt zo strany poskytovatela poskytnuté vSetky potrebné
informéacie 0 moZnostiach vyuZivania socialnej sluzby; ak je potrebné, informéacie poskytnuté
alternativnymi formami. DoleZitd je redlna moznost vyberu (volby) z viacerych alternativ
rieSenia nepriaznivej situacie avyhybanie sa preferovania vlastnej socialnej sluzby. Od
pociatku musi byt zabezpecené aktivne vtahovanie prijimatela/Tky do tvorby a planovania
individualizovanej socialnej sluzby (jej ciela), rovnako vtahovanie jeho/jej rodiny a inych
0s0b, ktoré prijimatel’/Tka oznaci ako ddlezité vo svojom zivote.

Vytvaranim podmienok pre uplatiiovanie vole prijimatela/Tky sa mu/jej déva priestor pre
slobodné informované rozhodovanie akontrolu nad svojim Zivotom. Sucastou je aj
vytvaranie podmienok pre tzv. asistované rozhodovanie, kedy asistent/tka, socidlny
pracovnik/¢ka ¢i socialny terapeut/tka pomaha prijimatel'ovi/Tke s prijimanim rozhodnuti.
Pochopenie situacie a sprostredkovanie moznosti volby z alternativnych rieSeni je mozné
podporit aj pomocou prikladov, alternativnej komunikéacie, nazornych pomdcok ¢i
modelovych situacii. Napriklad osoba sTlah$im mentalnym postihnutim je schopna
S dostato¢nou podporou (asistenciou, sprevadzanim) rozhodovat prakticky vo vsSetkych
beznych zaleZitostiach. U 0s0b staz$im mentalnym postihnutim (Ciastocne alebo tplne
zbavenych sp6sobilosti na pravne ukony), je rovnako opodstatnené vytvaranie priestoru pre
rozhodovanie o veciach ako st oblecenie, travenie vol'ného Casu, priatel'stva, ¢i to, aké jedlo
preferuju. NereSpektovanie potreby uplatiiovania vlastnych rozhodnuti (aj asistovanym
spdsobom) vedie k vaznemu naruSeniu osobnej integrity prijimatel'a/Iky socialnej sluzby
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a tym jeho/jej socidlneho a ob¢ianskeho statusu.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

poskytovatelia socialnych sluzieb ¢asto nahradzaju vol'u prijimatel’a/Tky socidlnej sluzby
vlastnou Uvahou o jeho/jej najlepSom zaujme, ale aj formulaciou ocakavani, ako by sa
mal/a Standardne spravat’, ako by mal/a konat’, nerespektujdc jeho/jej individualitu,

dilema zosulad’ovania povinnosti stvisiacich s dokumentovanim rozlicnych procesov pri
poskytovani socidlnych sluzieb s obrazom ,,empatickej* socialnej sluzby, ktord uspokojuje
klientov/tky,

nedostato¢na pripravenost’ zamestnancov/kyi pracovat’ v stlade s novou politikou kvality
v socidlnych sluzbach zameranou prioritne na individualne potreby prijimatel'ov/liek
socialnej sluzby areSpekt apodporu ich socialneho statusu. Pri analyze vysledkov
implementécie systémov manaZzérstva kvality sa neraz ukazuje, Ze pracovnici/éky v
socialnych sluzbach nie st cielovo zamerani primarne na individualizované potreby a
poziadavky Klientov/tok, ale skér na aspekty vlastného pracovného vykonu
determinovaného najmi organizanymi pokynmi a smernicami. Ku klientom/tkam
nepristupuju ako k spolupracujucim subjektom/aktérom, ale ako k objektom,

problémy dobre odhadnut’ riziko urcitého spravania prijimatela/I’ky v snahe podporit
jeho/jej sebaurCovacie potreby. Snaha vychadzat’ v ustrety voli prijimatel’a/Tky vSak moze
viest’ k ohrozeniu prav a pravom chranenych zaujmov inych l'udi v socidlnych sluzbach
(zamestnancov/kyn, inych prijimatel'ov/Tky),

naro¢nost’ prepojenia socidlnej sluzby na §irSiu komunitu a vytvaranie primeraného imidzu
0 socialnej sluzbe ako takej a jej klientoch/tkach. Mo6ze ist’ Casto aj o nezamerné vyjadrenia
zamestnancov/kyn poskytovatel'a, ktorymi zdéraziiuju naro¢nost’ starostlivosti o odkazané
osoby, jej negativa. Vytvaraju tym nepriaznivy obraz o konkrétnych Kklientoch/tkach,
v SirSom o svojej klientele nielen smerom k vonkajSiemu (komunitnému) prostrediu
poskytovatel’a, ale aj vo vnutri prostredia poskytovatela,

znizovanie socialneho statusu prijimatel'ov/liek podceniovanim dérazu na primeranost’ ich
vonkajsej upravy podl'a povahy situacie,

narGSanie principu podpory vlastnej identity aosobnej integrity prijimatelov/liek
vnucovanim takych rieSeni rozli¢nych situacii, ktoré im nie st z predchadzajuceho spdsobu
Zivota vlastné.

Kratke zhrnutie ku kritériu 1.2

K1.2 je zamerané na problematiku socialneho statusu prijimatel'a/I'ky socialnej sluzby. Mysli
sa nim reSpektovanie schopnosti, zru¢nosti a vedomosti prijimatel’'ov/liek socidlnej sluzby, ich
predstav o rieseni vlastnej socidlnej situacie, Casto aj v kontexte predstav ostatnych Elenov
a Cleniek ich rodiny a inych, pre nich délezitych, osdb. ReSpekt k osobitnému socialnemu
statusu prijimatel’a/I'ky socialnej sluzby sa povazuje a uplatiiuje v socialnych sluzbach ako
dolezita T'udsko-pravna otazka. Jej ddlezitou sucastou je uplatiovania véle a podpory
slobodného informovaného rozhodovania prijimatel'ov/liek a to vo vSetkych fazach socialnej
sluzby (od jej predstavenia, zabezpecovania slobodného vyberu socialnej sluzby, adaptacného
planu, individualneho planu, jeho revizie azavedenia potrebnych zmien). Poskytovatel
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sociadlnej sluzby ma konat tak, aby u¢inkami pri jej poskytovani zachovaval identitu, osobnu
integritu a nezavislost' prijimatel'ov/liek socialnej sluzby, aby podporoval ich individualnu
rozmanitost’ a zaroven, aby podporoval vytvaranie pozitivneho obrazu o prijimateloch/Tkach
socialnych sluZieb v kontexte vlastného pracoviska, ale aj SirSieho okolia.

Kritérium 1.3: Vztahy, rodina a komunita

Prislusny Standard

Poskytovatel’ socidalnej sluzby podporuje prijimatela socidlnej sluzby v plnom a ucinnom
zapojeni sa a zacleneni sa do spolocnosti s reSpektovanim jeho prirodzenych vztahov v rdmci
jeho rodiny a komunity a v stlade s prdavom na rovnost prilezitosti.

Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

Prislusny Standard stavia na osobitnom vzt'ahu troch kIi¢ovych charakteristik socialnych
sluzieb — ich smerovania k podpore socidlneho zaclenenia, vyuzivania prirodzenych vztahov
¢loveka a uplatiiovania principu rovnosti prilezitosti.

Zachovanie, obnova a rozvoj schopnosti I'udi viest’ samostatny zivot a podpora ich zaclenenia
do spolocnosti patria K zakladnym definiénym znakom socialnych sluzieb (82 zakona).
Vychodiskom pre presadzovanie ucinnej podpory socialneho zaclenenia ¢loveka do
spolo¢nosti je reSpektovanie jeho prirodzenych vzt'ahov srodinou akomunitou, ktoré
spravidla poméhaju posiliiovat’ u¢inok poskytovanych socialnych sluzieb. Standard tak stavia
na sociélno-ekologickej tedrii/pristupe, ktory vnima ¢loveka ako sucast’ jeho prostredia.
Socialnym sluzbam sa cez socialno-ekologicky pristup poskytuje kombinovana perspektiva —
perspektiva prijimatel’a/I'ky ako autentickej osobnosti, na jednej strane, a jeho/jej autentické
Zivotné prostredie, ktorymi su rodina, susedstvd, beZzné komunitné zdroje, na strane druhej
(GOppner, Hamaélainen, 2004; MatouSek, 2013a). Socidlno-intervenéné programy, kedy sa
pracuje s prijimatelom/Tkou socialnej sluzby (¢i akejkol'vek inej socialnej intervencie),
zaroven a jeho/jej rodinou a komunitou, sa ukazuju ako uspesnejSie ako tie, ktoré su zamerané
len na jednotlivca (Matousek, 2013a).

Z poskytovania podpory zameranej na u¢inné zaclenenie sa do spolo¢nosti nemodze byt’ nikto
vyli¢eny na akomkol'vek zaklade. Musi byt teda dodrziavana zasada rovnosti prileZitosti.
Tato zasada samozrejme neznamena, Ze sa ma k jednotlivych 'udom akich podpore
pristupovat’ Sablonovito, na principe, Ze ,jedno rieSenie sedi vSetkym®. Skor ide 0
reSpektovanie rozdielneho spravania, aSpiracii a potrieb rozlicnych T'udi aich uznavanie,
hodnotenie, zohl'adiiovanie a podporovanie v rovnakej miere a nediskriminujuco.

Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Pri podpore socialneho zaClenenia sa ma dodrziavat’ v maximalne moznej miere ochrana
prirodzenych vztahov prijimatel'a/lky srodinou a komunitou avyuZivanie jehol/jej
prirodzenych/beznych zdrojov (obchody a sluzby, ktoré zvykne vyuzivat’) (Zavadéni, 2002).
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Hodnotové vychodisko

Socialne sluzby stavaju na prirodzenych vézbach prijimatela/Tky so svojou rodinou
a komunitou a pokial’ je to mozné a Ziadlce, tieto vazby udrZiavaju a rozvijaju. Rovnako
vyuzivaju sluzby bezne poskytované verejnosti, nakol’ko tieto sa vnimaji ako najucinnejsi
prostriedok predchadzania vzniku a posiliiovania zavislosti prijimatel'a/I'ky na socialnej
sluzbe.

VSetky druhy socialnych sluzieb, dokonca celé oblasti, do ktorych s zoskupené, su zo svojej
podstaty zamerané na podporu socidlneho zaclenenia ich prijimatel'ov/liek (napr. socialne
sluzby krizovej intervencie, socialne sluzby na podporu rodin sdetmi, ¢i zariadenie
podporovaného byvania). U sluZieb dlhodobej starostlivosti (pre osoby so zdravotnym
postihnutim ¢i pre starSie odkazané osoby) organizovanych najmé pobytovou formou, to vSak
mobze byt do urCitej miery problém. Tieto sa totiz tradicne vnimali, a nezriedka dodnes
vnimaju, ako ,,protiklad® prirodzeného prostredia l'udi, pred ktorym ich je potrebné do urcitej
miery chranit’ (¢asto podvedome a v dobrej viere). Ochranarske postoje k prijimatel'om/I'’kam
socialnych sluzieb dlhodobej starostlivosti tak m6zu mat’ na nich anti - zaclefiovacie G¢inky
a vzd’alovat’ ich od prirodzenych korenov a zdrojov.

Otvorenost’” socidlnych sluzieb vo¢i moznostiam poskytovanym v SirSej komunite aich
spajanie smerom ko najprirodzenejSiemu uspokojovaniu potrieb ludi sa v zakone
vymedzuje napr. cez pravo prijimatel'a/Tky socidlnej sluzby na utvdranie podmienok pre
zabezpecenie osobného, telefonického, pisomného ¢i elektronického kontaktu s osobou, ktora
si sam ur¢i, najmd na ucel ochrany jeho/jej prav a prdvom chranenych zaujmov, ale aj
nadvazovania a udrziavania socidlnych vézieb s rodinou a komunitou (86 ods. 3 zdkona).
Minimalizovanie rizika zvySovania zavislosti prijimatela/lky na socidlnej sluzbe
poskytovanej najmd rezidencnou a permanentnou formou sa mé dosiahnut' povinnostou
poskytovatela socialnej sluzby spolupracovat’ s rodinou, obcou a komunitou pri utvarani
podmienok na navrat prijimatel'a/Tky socialnej sluzby do jeho/jej prirodzeného rodinného
alebo komunitného prostredia. Uplatfiovanie tohto zaujmu je praktikované aj cez zésadu
prednostného poskytovania socidlnej sluzby terénnou, ambulantnou ¢i tyZdennou pobytovou
formou pred celorocne organizovanou a poskytovanou formou pobytovej socidlnej sluzby (§7
zakona).

Pre praktické naplnanie kritéria kvality zameraného na podporu vztahov, rodiny a komunity
prijimatela/Tky socidlnej sluzby, teda na vyuZzivanie beznych rodinnych a komunitnych
zdrojov, je dolezity aj institat partnerstva, ktory upravuje 84 zakona. Za partnerstvo sa
povazuje zoskupenie vyznamnych aktérov (napr. obce, vysSieho Gzemného celku, Gradu
prace, socialnych veci arodiny, zastupcov/kyin komunity, dobrovolnikov/¢ok) zamerané na
pripravu a realizaciu projektov a programov organizovanych najmad na komunitnej baze,
ktorymi je mozné predchadzat’ vzniku alebo zmierfiovat’ nepriaznivé socialne situdcie l'udi
alebo skupin®.

20y podmienkach Slovenska st zname napr. skusenosti s Dohodami o partnerstve v ramci realizacie
mikroprojektov, Casto cezhrani¢nej povahy.
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Prislusny indikator

Poskytovatel' socidlnej sluzby ma vypracované postupy a stratégie podpory prijimatela
socialnej sluzby zamerané na jeho plné a ucinné zapojenie sa a zaclenenie sa do spolocnosti
a aktivne ich realizuje, pricom v plnej miere reSpektuje jeho prirodzené vztahy v ramci jeho
rodiny a komunity. Poskytovatel' socidlnej sluzby aktivne dodriuje prdava na rovnost
prileZitosti.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a

Hodnoty podpory plného zaClenenia, reSpektovania prirodzenych vztahov ¢loveka

a napliania rovnosti prileZitosti k pristupe k beznym komunitnym zdrojom sa v ramci tohto

Standardu premietaju do formovania a fungovania partnerstiev, ktoré mozu byt

e formalne (napr. partnerstva so Skolami, zamestnavatelmi, univerzitnymi pracoviskami
v prislusnom regidne, s rozlicnymi ob¢ianskymi zdruzeniami; formalne dobrovol'nictvo),

o neformélne (napr. spolupraca s cirkevnymi ¢i inymi organizaciami, ktora moze mat aj
nepravidelnd ¢i jednorazovu povahu; neformalne dobrovolnictvo).

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

V stlade so zasadou podpory socidlneho zaclenenia a reSpektovania prirodzenych vzt'ahov
a zakotvenosti prijimatel’a/I'’ky socialnych sluzieb sa poskytovatel' snazi ponukat’ najma také
odborné ainé cinnosti, ktoré nepontkaju a nemoézu pontikat' iné verejne dostupné sluzby
(napr. zdravotnicke zariadenia, poSta, mestsky/obecny trad, Skola ¢i Skolské zariadenie,
zamestnavatel, obchody, kostol, ob¢ianske zdruzenia). Svojou Cinnostou v komunite tak
dopina sortiment sluZieb pre ob&anov. Uvedent zasadu poskytovatel’ dodrZiava aj vtedy, kedy
by sa ,,skupinové® poskytovanie alebo zabezpecenie poskytovania urcitého druhu sluzby pre
verejnost’” priamo u poskytovatel'a mohlo javit' ako jednoduchsie a ekonomickejSie (napr.
bohosluzby, pedikérske a kadernicke sluzby, ale aj sposob zabezpecenie ucasti na volbach).
Skupinové zaobchadzanie s prijimate'mi/Ikami na principe ,,jedno rieSenie sedi vSetkym*
moéze viest k riziku vzniku zavislosti na socialnej sluzbe aksocidlnej izolacii
prijimatelov/liek od $irSej komunity a beznych zdrojov.

Priklady

IKT v podpore udrziavania kontaktov s roedinou ,,na dial’ku*

Poskytovatel' poskytujuci socidlne sluzby v zariadeni pre seniorov, domove socialnych
sluzieb, ¢i Specializovanom zariadeni zabezpecuje udrziavanie kontaktov svojich klientov/tok
srodinou prostrednictvom sluzby Skype. S iniciativou prichadzaju najcastejsie rodinni
prisludnici zdrZiavajuci sa dlhodobejSie v zahrani¢i v snahe nenarusit’ frekvenciu kontaktov so
svojimi odkazanymi blizkymi. Klienti/tky skypuji bud priamo po technickom zauceni
zamestnancami/kynami zariadenia alebo vd’aka ich priebeznej technickej podpore.

Docasné ubytovacie priestory pre rodinnych prislu$nikov ¢i iné navstevy
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Poskytovatel' poskytuje po vzdjomnej dohode c¢lenom/nkdm rodiny svojich klientov/tok
moznost’ kratkodobého ubytovania v priestoroch zariadenia tak, aby sa zachoval systém
a frekvencia udrzZiavania ich kontaktov z predchadzajiceho obdobia.

Spoluorganizovanie komunitnych aktivit

Oslava Zivotnych jubilei priamo u poskytovatela socialnych sluzieb spolu s pribuznymi
a znamymi; moznost’ pribuznych a priatel'ov spolupodiel’at’ sa na realizacii aktivit v zariadeni
a mimo neho, ¢i spolupraca poskytovatela s komunitou pri realizovani spolo¢nych projektov.

Dobrovol’nictvo v socidlnych sluzbéch

Praca dobrovolnikov v zariadeniach socialnych sluzieb ana inych miestach poskytovania
socialnej sluzby (napr. pred¢itanie knih, sprevadzanie pri vol'no¢asovych aktivitach, sprievod
pri navsteve kina, pribuznych, kupelna liecba). Pobyt klienta/tky u dobrovolnika/cky
V jeho/jej domacnosti; spolo¢nd navsteva vzdelavacich kurzov.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

e zachovanie nestrannosti poskytovatela pri kontaktoch s rodinou prijimatela/Tky (napr. pri
poskytovani domacej opatrovatel'skej sluzby hrozi riziko vtahovania opatrovatela/Tky do
vnutra rodinnych konfliktov, ateda mozného stretu zaujmov
poskytovatel’a, prijimatela/Tky a ostatnych ¢lenov rodiny. Pre takéto situacie plati nielen
to, Ze opatrovatel’/Tka musi zostat’ v Situdcii neutralny/a a nepreberat’ lohu arbitra sporu.
Zaroven je nevyhnutné aktkol'vek konfliktnt situdciu zdokumentovat, zdovodnit’ zvoleny
pristup k rieSeniu anasledne konzultovat s manazmentom, multidisciplinarnym timom,
pripadne aj vramci internej supervizie) za ucelom navrhnutia novych rieSeni
a preventivnych opatreni pre porovnatel'né situécie,

e zabranovanie udrziavania kontaktu s rodinou a inymi zndmymi, napr. odoberanim mobilov
¢i obmedzovanim ich navstev (potvrdili vysledky vykonu dohl'adu, Kosutova, 2015),

e absencia rodinného zazemia prijimatela/lky (udrziavanie napojenosti na pdvodnu
komunitu méze byt problematické, ked’ prijimatel’/Tka nema pribuznych alebo vtedy, ked’
sa pribuzni diStancuju od akychkol'vek kontaktov s odkazanou osobou alebo ak napr.
dochédzalo v rodine k izolacii, zanedbavaniu, tyraniu, ¢i zneuzivaniu),

e naopak, vyslovny nesthlas prijimatela/Tky vtahovat do nalezitosti suvisiacich
s poskytovanou socialnou sluzbou jeho/jej rodinu (nestihlas prijimatel’/Tka opiera o svoje
Ustavné pravo na ochranu pred neopravnenym zasahovanim do rodinného Zivota),

e snaha o poskytovanie vsetkych potrebnych sluzieb ,,pod jednou strechou®, v zaujme
zjednodusit’ situaciu prijimatel'om/I’kdm, rovnako poskytovatelom, priCom takéto
poskytovanie nevyplyva z potrieb, ani poziadaviek prijimatel'ov/liek.

Kratke zhrnutie ku kritériu 1.3

Kritérium poskytuje zakladné Tludsko-pravne uchopenie otazky préva osoby, ktord je
odkazana na socialnu sluzbu, nestratit’ svoje prirodzené zakotvenie v rodine a Sirsej komunite.
Opiera sa 0 tzv. bezné zdroje, ktoré prijimatel/Tka vyuzival/la na uspokojovanie svojich
Zivotnych potrieb v predchadzajucom obdobi, a od ktorych by nemal/a byt poskytovanim
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socidlnej sluzby diStancovany/a. Nepovazuje sa za spravne, ak chce poskytovatel' socialnej
sluzby vytvorit’ priestor na pokryvanie vsetkych potrieb svojich prijimatelov/liek, nakol’ko to
zvysuje riziko posilnovania ich zavislosti na poskytovatel'ovi, podporuje ich pasivitu a vedie k
izolacii od beznych komunitnych zdrojov. BliZSie tato otazku rozpracovava kritérium 2.8.
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2. oblast’: Proceduralne podmienky

Uvod k oblasti

Procedurdlnym podmienkam pre poskytovanie kvalitnych socialnych sluzieb sa venuje
v zdkone najvicSia pozornost. Az 10 z21 JK sa viaze prave na tato oblast. Aj
Vv Dobrovol'nom eurépskom rdmci pre kvalitu socidlnych sluzieb (2010) je tymto otdzkam
venovana najviacsia pozornost’. Tvoria jadro principov zameranych na kvalitné vztahy medzi
poskytovateI'mi a prijimatel'mi/kami socidlnych sluzieb, rovnako medzi poskytovatelmi,
socialnymi partnermi, verejnymi autoritami ainymi aktérmi pésobiacimi v socialnych
sluzbach.

Proceduralne podmienky davaju zavdazkom v oblasti dodrZiavania zékladnych prav a slobod
prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb konkrétnu podobu. St obsiahnuté vo vizii a poslani
organizacie, jej cieloch, rovnako v konkrétnych praktickych postupoch uplatiovanych v
praci s prijimatel'mi/kami socialnych sluzieb. Je to oblast’, v ktorej su sUstredené poZiadavky
na uplatiiovanie pokrokovych metdéd a technik pomahajucej praxe tak, aby boli ¢o najlepsie
a najefektivnejSie zohladfiované osobné ciele prijimatelov/lieck socidlnych sluzieb,
kombinované zaroved s ich schopnostami a pripravenostou aktivne prispievat’ k napiiianiu
tychto cielov. Proceduralne podmienky su zamerané na zavizky pripravy a uplatiiovania
individualizovanych planov osobitne pre prijimatel'ov/I’ky socialnych sluzieb v reziden¢nych
podmienkach; rovnako na zavézky prehodnocovania poskytovanych socidlnych sluZieb
vsllade svyvojom potricb ich prijimatel'ov/lieck apodla vysledkov systematického
hodnotenia spokojnosti so socialnymi sluzbami zo strany kIti¢ovych aktérov (osobitne
prijimatel'ov/liek a ich rodin). Je to ale aj oblast’ zamerand na manazment rizik ako néstroja
prevencie krizovych situdcii potencidlne ohrozujucich ako prijimatelov/Iky socidlnych
sluzieb, tak zamestnancov/kyne ich poskytovatel'ov. Aj preto mé vécSina kritérii zaradenych
do tejto oblasti najvyssSiu vahu (vahu kritéria 4).

Kritérium 2.1: Vymedzenie Géelu a obsahu poskytovania socialnej sluzby (strategicka
vizia, poslanie a ciele) a pristupu k prijimatePovi sociilnej sluzby

Prislusny Standard

Poskytovatel' socialnej sluzby mé vypracovanu strategicku viziu, poslanie a ciele so
zameranim na podporu a rozvoj individualnych potrieb prijimatelov socialnych sluzieb a ma
vypracovanu stratégiu, plan a ucel poskytovania socidlnej sluzby zamerany na zachovanie,
obnovu a rozvoj schopnosti a zrucnosti prijimatela socialnej sluzby viest samostatny Zivot a
na podporu jeho zaclenenia do spolocnosti. Poskytovatel’ socialnej sluzby presadzuje
partnersky, individudalny a aktivny pristup k prijimatelovi socidlnej sluzby, ktory vedie

prijimatela socialnej sluzby k spoluzodpovednosti, spolurozhodovaniu, splnomocnovaniu a
objavuje hodnotu terajsieho a potencialneho prinosu prijimatela socialnej sluzby pre
spolocnost.
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Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

Filozofickeé a axiologické vychodiska socialnych sluzieb, ktoré tvoria zaklad pre uréovanie
strategickej vizie, poslania acielov socialnej sluzby poskytovanej konkrétnym
poskytovatel'om, sme predstavili podrobnejSie v Casti 1.1.2. Na tomto mieste nadviazeme
vymedzenim zékladného odborno-terminologického ramca kritéria 2.1, ktory tvoria pojmy:
ucel aobsah socialnej sluzby, dalej pojmy poslanie, vizia a stratégia poskytovatela pri
poskytovani socialnej sluzby a pojem postup pri vykonavani ¢innosti/i poskytovatel'a. Maju
medzi sebou vztahy postupnosti, ktoré su dolezité pre pripravu jednotlivych determinujiacich
dokumentov organizécie.

Schéma: Zakladné organizacné pojmy suvisiace s determinaciou kvality socialnych sluZieb

Géelaobsah | vizia ciele
socialnej sluzby | organizacie organizacie
o ! o O O O O
|
| poslanie stratégia postupy
I organizacie organizacie
v

Zdroj: vol'né autorské spracovanie

Vychodiskovymi pojmami s pojmy tcel a obsah socialnej sluzby (socialnych sluzieb).

Ucel socidlnej sluzby je v zakone vymedzeny vecnym zameranim socialnej sluzby, ktora
moze byt zamerand na (a) prevenciu vzniku nepriaznivej socidlnej situacie, rieSenie
nepriaznivej socialnej situacie alebo zmiernenie nepriaznivej socidlnej situacie fyzickej
osoby, rodiny alebo komunity; b) zachovanie, obnovu alebo rozvoj schopnosti fyzickej osoby
viest’ samostatny zivot a na podporu jej zaClenenia do spolo¢nosti; C) zabezpecenie
nevyhnutnych podmienok na uspokojovanie zakladnych Zivotnych potrieb fyzickej osoby; d)
rieSenie krizovej sociélnej situacie fyzickej osoby a rodiny; e) prevenciu socialneho vylucenia
fyzickej osoby a rodiny (ustanovenie 82 ods. 1 zdkona).

Obsahom socialnej sluzby je vykonavanie odbornych ¢innosti, obsluznych ¢innosti a d’alSich
¢innosti, alebo suboru tychto Cinnosti, zabezpeCovanie vykonavania tychto Cinnosti alebo
utvaranie podmienok na ich vykonavanie v rozsahu ustanovenom zakonom o socialnych
sluzbach pre druh sluzby, ktory je poskytovany (ustanovenie 815 ods.1 zakona).

Ugel a obsah socialnej sluzby predstavuji pre organizaciu zakladné externé determinanty,
nakol’ko st definované ,,zvonku® verejnou politikou. Organizacia (verejny ¢i neverejny
poskytovatel’ - pravnicka osoba alebo fyzicka osoba, hospodariaci bez zisku alebo so ziskom),
ktord chce poskytovat’ socialne sluzby podla narodnej legislativy, musi od formulovania
svojho poslania az k praktickym postupom vychadzat' z toho, ¢o je zédkonne vymedzenym
ucelom a obsahom socialnych sluZieb ako sluzieb verejného zaujmu.

Poslanie organizacie vyjadruje zmysel jej existencie. Charakterizuje, preCo organizacia
posobi a aky ma ucel. Mo6ze vychadzat' z regulatorov riadenia, napriklad zo zékona, najmé
ked’ ide 0 organizécie verejného sektoru (Grasseova et al., 2010).
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Vizia organizacie je dosiahnutel'na predstava o tom, aka si organizacia praje byt v budicnosti
(spravidla vo vzdialenom c¢asovom horizonte). Ramce tejto predstavy su dané poslanim
organizécie (Grasseova et al., 2008).

Pojem stratégia organizacie je v odbornej literature definovany nejednotne. Pre ucely
metodiky budeme stratégiu poskytovatel'a socialnych sluzieb chapat’ ako plan, cestu z nejakej
vychodiskovej situacie do situdcie pozadovanej (ciel'ovej). MoZeme ju teda vymedzit’ aj ako
strednodoby az dlhodoby plan prioritnych aktivit, ktory je zostaveny za ucelom dosiahnutia
hlavného alebo celkového ciel’a organizécie alebo pre naplnenie jej poslania (Grasseova et al.,
2008).

Ciele organizacie si vymedzené ako Zelany a planovany stav, ktory sa ma dosiahnut' vo
zvolenom c¢ase. Z pohl'adu ¢asu mozeme ciele delit’ na kratkodobé a dlhodobé, ktoré sa
niekedy stotoziuju s tzv. strategickymi a opera¢nymi (alebo $pecifickymi) ciel'mi. Strategické
ciele konkretizuja schopnosti, ktoré musia byt’ dosiahnuté celkovo alebo v nejakej kombin&cii
z doévodu dosiahnutia nejakeho zasadného, suhrnného vysledku (vplyvu) pre plnenie poslania
alebo vizie organizacie. Specifické ciele su vysledky, ktoré musia byt dosiahnuté celkovo
alebo v nejakej kombinacii pre dosiahnutie konkrétneho strategického ciel'a Grasseova et al.,
2008).

Postup predstavuje Specifikovany spdsob vykonavania ¢innosti alebo procesu. Pre potreby
metodiky predstavuje postup uplatiiovanie odbornych, obsluznych a d’alsich ¢innosti, ktoré su
obsahovou napliiou socialnej sluzby v zmysle zékona. Postupy sa moéZu, ale nemusia
dokumentovat. Ked’ sa postup zdokumentuje, oznacuje sa ako zdokumentovany postup (napr.
ak sa zdokumentuje pouzitie obmedzujuceho opatrenia u konkrétneho klienta/tky
a v konkrétnej situécii). Dokument, ktory obsahuje postup sa oznacuje ako dokument postupu
(napr. ak ma organizacia spracovany dokument: Pravidla na vyuZivanie obmedzujucich
prostriedkov) (STN EN 1SO 9000:2005).

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec)

Potreba vypracovania poslania, vizie, stratégie a ciel'ov organizacie (poskytovatel’a socialnych

sluZieb) konajucej vo verejnom z&ujme ma SirSie pravne zakotvenie. Ide najma o:

e Zikon ¢. 369/1990 Zb. o obecnom zriadeni v ZNP
Ak je prevadzkovatel'om socialnych sluzieb obec alebo mesto, ucel ich zriadenia alebo
zaloZenia je determinovany tymto zakonom. Ugel a poslanie sa obvykle premietne do
zriad'ovacej listiny alebo zakladacej listiny schvélenej obecnym alebo mestskym
zastupitel'stvom a do organizaéného poriadku. Niektoré obce zriad’uju na poskytovanie
socidlnych sluzieb svoje rozpoctové alebo prispevkové organizacie alebo zakladaju na
poskytovanie socialnych sluzieb neziskové organizacie, ktorych jedinym zakladatel'om je
obec (maju pravne postavenie verejného poskytovatela socialnej sluzby), iné obce
zriad'uju zariadenia socidlnych sluzieb bez pravnej subjektivity, teda ako organizacnu
sucast’ obce, alebo poskytujii socidlnu sluzbu ako registrovany poskytovatel’ priamo
(najmi domaca opatrovatel'ska sluzba).

e Zikon ¢. 302/2001 Z. z. o samosprave vysSich Uzemnych celkov (zakon o samospravnych
krajoch) v ZNP
Ak je prevadzkovatelom socidlnych sluzieb vys§i tzemny celok, Ucel zaloZenia
prispevkovej alebo rozpoctovej organizacie poskytujucej socialnej sluzby (obvykle ide
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0 rozpoc¢tovi organizaciu) je determinovany tymto zakonom a ucel a poslanie sa obvykle
premietne do zriadovacej listiny schvélenej zastupitelstvom VUC ado organizaéného
poriadku.

o Zdkon ¢. 83/1990 Zb. o zdruzovani obcanov v ZNP
Ak je prevadzkovatelom socialnych sluzieb obc¢ianske zdruzenie, el zaloZenia
obc¢ianskeho zdruZenia je determinovany tymto zakonom aucel a poslanie sa obvykle
premietne do stanov ob¢ianskeho zdruZenia.

e Zikon ¢. 213/1997 Z. z. o neziskovych organizaciach poskytujucich vSeobecne prospesné
sluzby v ZNP
Ak je prevadzkovatelom socidlnych sluzieb neziskovd organizacia, ucel zaloZenia
neziskovej organizacie je determinovany tymto zdkonom atcel a poslanie sa obvykle
premietne do zriad'ovacej listiny a Statutu neziskovej organizécie.

o Zakon ¢. 308/1991 Zb. o slobode ndbozenskej viery a postaveni cirkvi a nabozZenskych
spolocnosti v ZNP
Ak je prevadzkovatel'om socidlnych sluzieb priamo cirkev alebo nabozenska spolo¢nost’
(obvykle sa jedna o ucelové zariadenie cirkvi), ucel zaloZenia je determinovany tymto
zakonom anucel aposlanie sa obvykle premietne do internych predpisov takéhoto
Gcelového zariadenia. Specifikacia uéelu, poslania a misie vychadza pritom najméa
z vnutornych predpisov samotnej cirkvi alebo nabozenskej spolocnosti, respektive rehole
¢i kongregacie.

o Zdikon ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zdakonnik v ZNP
Ak je prevadzkovatelom socidlnych sluzieb obchodna spolocnost, ucel zalozenia
obchodnej spolo¢nosti je determinovany tymto zakonom a premietne sa obvykle do
zakladatel'skej zmluvy alebo listiny, Zivnostenského listu, vypisu z obchodného registra
a moze sa premietnut’ do organiza¢ného poriadku prevadzky socialnych sluzieb.

o Zikon ¢. 455/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v ZNP
Ak je prevadzkovatelom socidlnych sluzieb obchodnd spoloc¢nost’ alebo samostatne
zarobkovo ¢inna osoba, Ucel zalozenia zivnosti je determinovany tymto zdkonom
a premietne sa obvykle do Zivnostenského listu a moze sa premietnut’ do organizacného
poriadku prevadzky socialnych sluzieb.

e Zakon ¢. 448/2008 Z.z.  osocialnych  sluzbach aozmene adoplneni  zakona
¢. 455/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon) v ZNP
Bez ohladu na pravnu formu poskytovatela socidlnych sluzieb, z ktorej méze byt
vyvodeny Specificky ucel, poslanie avizia, vymedzuje zdkon o socialnych sluzbach
primarny ucel poskytovania socidlnych sluzieb najmi v § 2, ktory musi byt’ dodrzany bez
ohl'adu na vysSie citované zakony. Premieta sa najma do vypisu z registra poskytovatel'ov
socialnych sluzieb ainterne najmd do zriadovacej listiny, =zakladacej listiny,
organiza¢ného poriadku, prevadzkového poriadku a doméaceho poriadku.

Smerovanie konkrétnych poskytovatelov spolu/uréuju aj klacové dokumenty v oblasti

socialnych sluzieb na narodnej, regionalnej a lokalnej arovni, osobitne:

e Narodné priority rozvoja socialnych sluzieb (aktuélne pre roky 2015-2020) spracované
Ministerstvom prace, socidlnych veci a rodiny SR podl'a ustanovenia §79 ods. 1 pism. a)
zakona,
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e Koncepcie rozvoja socialnych sluzieb v tzemnom obvode samospravneho kraja (881 pism.

a) zakona)
Vzhl'adom k tomu, Ze koncepcia urcuje strategické linie pre socialne sluzby na obdobie
niekol’kych rokov, ktoré maju byt rozvijané na uzemi samospravneho kraja, konkrétny
poskytovatel’ socialnej sluzby, ktory sa chce uchadzat’ o finan¢né prispevky na
poskytovanu socialnu sluzbu z rozpoétu VUC, by mal pri formulovani svojho poslania
a vizie brat’ do tivahy aj strategické zdmery regionalnej samospravy.

e Komunitné plany socialnych sluzieb na trovni obce/mesta (880 pism. a) zakona)
Vzhl'adom k tomu, Ze komunitny plan urcuje strategické linie pre socialne sluzby, ktoré
maju byt rozvijané na uzemi obce alebo mesta, na obdobie niekolkych rokov,
poskytovatel’ socialnej sluzby, ktory sa chce uchadzat’ o finanéné prispevky na
poskytovanu socialnu sluzbu z rozpo¢tu obce alebo mesta by mal pri formulovani svojho
poslania a vizie brat’ do uvahy ich Sirsie strategické zamery.

V pripade Ze bude poskytovatel' socialnej sluzby zohladiiovat’ pri svojom strategickom

planovani tieto SirSie narodné, regionalne a miestne ramce, nemalo by dojst’ k situacii, Ze jeho

vlastné poslanie, vizia a stratégie budu v rozpore so zékladnym determinantom, ktorym je

Ustava Slovenskej republiky a 3pecializované zakony.

Prislusny indikétor

Poskytovatel' socialnej sluzby md v pisomne] forme presne definovanu a zverejnenu
strategickl viziu (poslanie a hodnoty), ciele, stratégiu a plan poskytovania socialnej sluzby,
ktoré vychddzajii z individudlnych potrieb prijimatelov socidlnych sluzieb a aktivne ju napliia
a realizuje.

Poskytovatel’ socidlnej sluzby aktivne presadzuje partnersky a individuélny pristup, ktory
vedie prijimatela socidalnej sluzby k spoluzodpovednosti, spolurozhodovaniu a
splnomocnovaniu a objavuje hodnotu terajsieho a potenciondlneho prinosu prijimatela
socialnej sluzby pre spolocnost.

Poskytovatel socialnej sluzby vytvara priestor pre prijimatelov socidlnych sluzieb, ich rodinu
a iné fyzické osoby na to, aby sa prostrednictvom svojich navrhov a spatnej vazby mohli
vyjadrovat k strategickej vizii, cielom, stratégii a planu poskytovania sociélnej sluzby a takto
podporili zabezpecenie suladu ucelu a obsahu socidalnych sluzieb s potrebami prijimatelov
socialnych sluZieb.

Determinujica dokumentacia poskytovatel’a

Medzi dokumenty, ktorymi poskytovatel' preukazuje svoju viziu (poslanie a hodnoty),

ciele, stratégiu a plany zamerané na poskytovanie socialnej sluzby patria najma:

e Zriad'ovacia listina,

e Stanovy obc¢ianskeho zdruzenia, ak je poskytovatel’ zaloZzeny podl'a zdkona €. 83/1990 Zb.
0 zdruzovani ob¢anov,

e Stat(t neziskovej organizéacie a zakladacia listina, ak je poskytovatel zaloZeny podla
zakona ¢. 213/1997 Z. z. o neziskovych organizaciach poskytujucich vSeobecne prospesné
sluzby v zneni neskorSich predpisov,
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¢ Organizacny poriadok, ak je jeho spracovanie vyZzadované zakonom alebo zriad’'ovatel'om,

e Prevadzkovy poriadok, ak je poskytovanie socidlnych sluZieb vykondvané ambulantnou
alebo pobytovou formou. Jeho spracovanie je priamo determinované vyhlaSkou
Ministerstva zdravotnictva Slovenskej republiky ¢. 259/2008 Z. z. o podrobnostiach o
poZiadavkach na vnutorné prostredie budov a o minimalnych poZiadavkach na byty
niZSieho Standardu a na ubytovacie zariadenia,

e Domaci poriadok, ak je poskytovanie socialnych sluzieb vykonavané pobytovou formou.
Jeho spracovanie je priamo determinované zakonom a ustanoveniami o zakladnych
T'udskych pravach a slobodach uvedenych najmé v Ustave Slovenskej republiky,

e vyhlasené azverejnené poslanie, vizia a stratégie, ako aj ciele poskytovania socialnej
sluzby. Ide o interny dokument, ktory okrem iného obsahuje aj formalne nalezZitosti a to
datum vyhlasenia a podpis Statutdrneho zastupcu poskytovatela socialnych sluzieb. Vo
zverejnenej verzii moéze byt spracovany rdéznou, napriklad graficky pritazlivou
(umeleckou) formou,

e zdokumentovany postup tvorby a validacie dokumentu, ktorym poskytovatel’ preukazuje
svoju viziu (poslanie a hodnoty), ciele, stratégiu a plany zamerané na poskytovanie
socialnej sluzby, z ktorého je zrejmé, akym spésobom bol pripraveny a akym spésobom sa
na fniom podielali a nad’alej mézu podiel'at’ cielové skupiny poskytovanych socialnych
sluzieb, ich rodinni prisludnici a verejnost’,

V dokumentoch uvedenych v bode 1. — 6. sa objavuje najmi ucel a poslanie a v niektorych

pripadoch aj vizia a hodnoty poskytovatel'a socialnych sluzieb. Tie st zakladnymi internymi

rdmcami pre spracovanie dokumentov uvedenych v bode 7. - 8., ktoré su ich konkretiz&ciou
na zvolené obdobie.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)
Naplnenie prislusného Standardu (a stvisiaceho indikatora) mozno popisat ako subor
postupnych krokov, konkrétne:
1.  Vypracovanie a schvdlenie wucelu, poslania, vizie ahodnét poskytovatela
a klucovych pristupov ku prijimatelovi/lke socialnych sluzieb
e Ustanovenie spracovatel'ského timu
- spracovatel'sky tim v idedlnom pripade pozostava zo vSetkych zainteresovanych stran:
(1) zéstupca/kyna zriad’ovatel’a, (2) zastupca/kyna cielovej skupiny, (3) zastupca/kyna
miestnej komunity — najmé ak sa v buducnosti pocita s i¢astou miestnej verejnosti na
chode sluzieb, (4) zastupca/kyiia manazmentu poskytovatela socidlnych sluzieb, (5)
odborni pracovnici/cky.
e Ujasnenie si vietkych determinantov. Vychéadza sa pri tom:
- zustanoveni zdkona o socidlnych sluzbach akoncepénych materidlov (narodné
priority, Koncepcie rozvoja socialnych sluzieb, Komunitné plany),
- zo zamerov zakladatel'a vyjadrenych v doterajSich dokumentoch,
-z poziadaviek a potrieb zainteresovanych stran,
- Zpoziadaviek kritérii spadajicich pod oblast zamerani na ochranu l'udskych prav
a slobdd v socialnych sluzbach (kritéria 1.1, 1.2 a 1.3).
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Vypracovanie materidlu a zaznamenanie postupu jeho tvorby. Tim si stanovi metodiku
prace pre zber a vyhodnotenie podnetov ako aj pre samotné spracovanie. Moze pouzit
napriklad metodu dotaznikov, riadenych rozhovorov, brainstormingu, brainwritingu alebo
metody pre malé skupiny (napr. Focus Group), pripadne ¢asovo naroénejSie metody (napr.
benchmarking. V zasade plati, ze vypracovanie by malo byt riadené zvolenou metodikou,
ktoréa je popisana.

2. Spracovanie cielov socialnych sluzieb a planov poskytovania socialnych sluZieb na
prislusné obdobie

w

Na zéklade spracovaneého poslania avizie vypracuje interdisciplinarny tim jednotlivé
strategické ciele poskytovatela a rdmcové ciele socialnych sluzieb. Tieto ciele maju
spifat’ metodiku SMARTZ.

Pri  spracovavani sa vychddza zpoziadaviek zainteresovanych stran, najma
prijimatelov/liek socialnych sluzieb aich rodinnych prislusnikov/¢ok, ktoré su
zadokumentované v rdmci prace timu v prvom kroku.

. Spracovanie a realizacia odbornych, obsluznych a dalsich cinnosti

Realizécia odbornych, obsluznych a d’alsich ¢innosti je podriadena poslaniu, vizii, cielom
a pristupom.

Pracovnici/¢ky zodpovedni za jednotlivé Cinnosti prehodnotia tieto Cinnosti a navrhnd
primerané postupy a metody préce, ktoré budd popisané v ramci jednotlivych ¢innosti ako
dokumenty postupu (interné metodiky najméa pre odborné ¢innosti).

Toto spracovanie sa premieta do plnenia kritéria 2.2 a 2.4.

4. Zverejnenie informacii a zabezpecenie spdtnej vizby od zainteresovanych stran

Schvalené poslanie, vizia, pristupy a ciele sa zverejnia napriklad na webovej stranke ¢i v
priestoroch poskytovania socialnej sluzby av primeranej forme aobsahu aj
prostrednictvom ostatnych prezentaénych materialoch (napr. letakov, informacnych
materialov).

Zverejnenie na internetovej stranke bude obsahovat’ aj informaciu o tom, akym spésobom
sa mbzZu zainteresované strany podielat’ na validacii a navrhoch (zabezpeCenie spitnej
vazby).

Sposob zverejiiovania by mal byt zostiladeny s plnenim kritéria 4.2.

. Monitorovanie, validacia a prehodnocovanie

Monitorovanie ¢innosti a ich stladu s poslanim, viziou a pristupmi vykonavaju riadiaci
a odborni pracovnici/cky poskytovatel'a socialnej sluzby.

Na zéklade vysledkov monitorovania a merania sa jedenkrat ro¢ne vykona validacia
a prehodnotenie.

! Metodika SMART je uréena pre spravnu formuldciu cielov v procese planovania. Ciele maji byt (1) S
(Specific) - Specifické a konkrétne, jasne vymedzené (napr. mnozstvom); (2) M (Measurable) — meratel'né, teda
l'ahko skontrolovatel'né, ¢i sa naplnili, resp. k uréeniu to, ,,ako sme v nich pokro¢ili*; (3) A (Agreed-upon,
Assignable) — akceptované a odsthlasené tymi, ktorych sa dotykaju a ktori/é maju zodpovednost’ a autoritu za
rozhodnutia vedlce k napiiianiu cielov; (4) R (Realistic) — realistické, dosiahnutelné pri existujucich zdrojoch;
T (Time-bound) — ¢asovo ohrani¢ené, kedy je zrejmé, kedy/dokedy sa ma ciel’ dosiahnut’ (Svozilova, 2006).
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Validacia sa vykonava aj na zdklade zmien v externej determinujucej dokumentécii. Za
sledovanie zmien a vyhodnotenie dopadov na poskytovatela je ur¢ena zodpovednost’.

V pripade potreby sa navrhne zmena poslania, vizie a pristupov alebo ndpravné opatrenia
v odbornych, obsluznych a d’alSich ¢innostiach, postupoch a dokumentoch postupu
(internych metodikéach).

Plnenie cielov sa vyhodnocuje v stanovenych periédach. Pri jeho splneni sa vypracuje
novy ciel na d’alSie obdobie.

Tieto ¢innosti sa mozu vykonavat’ ako komplexné plnenie v rdmci kritéria 2.10.
Poskytovatel’ socialnych sluzieb si méze vybrat' aj konkrétnu metodiku analyzy plnenia
tohto kritéria.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Pre Gcely metodiky je vhodné odlisit’ najcastejSie chyby, ktorych sa doptstaju poskytovatelia
pri spracovani kl'iCovych dokumentov pre kvalitné poskytovanie svojej socialnej sluzby
(poslania, vizie, stratégie, ciel'ov, planov) od najcastejSich problémov praxe.

Najcastejsie chyby:

stotozZnenie stratégie s viziou. Tejto chybe sa mozno vyhnat' uvedomenim si, Ze stratégia
konkretizuje spdsob realizécie vizie v ¢ase, priestore a dostupnych zdrojoch,

stotoznenie stratégie s cielmi. Tejto chybe sa mozno vyhnat uvedomenim si, ze ciele
rozpracovavaju stratégiu na sériu krokov, ktorych splnenim dosiahneme strategicky zamer.
Vyjadruju sa obvykle v realizatnom plane. V pripade, ak je stratégia chapand ako
strategicky plan, ktorého stucast’ou su strategické ciele, potom je potrebné odlisit’ tieto ciele
od operativnych (Ciastkovych) ciel'ov,

stratégie poskytovatel'ov ignoruju verejné alebo narodné stratégie. To je mozné akceptovat’
iba v pripade, ak poskytovatel' sluzieb neplanuje ziadnym spdésobom cerpat’ zdroje
z verejnych prostriedkov a zvazuje len svoj podnikatel'sky zamer. Ani v tomto pripade
vSak nemoze ignorovat’ vSeobecne platné zavizky k ochrane apodpore l'udskych prav
a slobdd a to, Ze vykonava sociélne sluzby vo verejnom zaujme,

stratégie  su  koncentrované len na  prijimatelov/lky  socidlnych  sluzieb
a zamestnancom/kyniam sa venuje len marginalizovand pozornost alebo ziadna.
KTlucovym faktorom pre plnenie poslania, stratégii a cielov je pritom najma kompetentny,
motivovany a angazovany pracovnik/¢ka,

vypracovanie dokumentov nepostupuje podl'a zZiadnej vopred zvolenej metodiky. Potom sa
stava, Ze sU nespravne posudené externé ainterné determinanty, ¢im mozZe
byt’ spochybnend relevantnost’ vychodiskovych podkladov. Pochybenim méze byt aj
zhromazdenie nespravnych alebo nerelevantnych vychodiskovych Gdajov alebo vyvodenie
nespravnych prognéz zo spravnych podkladov,

priebeh spracovania nie je zdokumentovany. V takom pripade nie je mozné zistit’, ako cely
proces prebiehal a ¢i zohl'adnil vSetky potrebné okolnosti a perspektivy zainteresovanych
stran,

ciele nie st spracované podla metodiky SMART. Obvykle nie su konkrétne alebo
neobsahuju meratelné indikatory,
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ciele nie su chpané ako stav, ktory je potrebné dosiahnut’, alebo sa zamienaji za
pouzivanie nejakého postupu, ktory je v skutocnosti len prostriedkom na dosiahnutie ciel’a.
Napriklad: cielom nie je vykonavat ergoterapiu, ale dosiahnut Zelany stav
u prijimatel’a/Tky socidlnych sluzieb prostrednictvom ergoterapie. Alebo: cielom nie je
vymenit’ staré okna za plastové, ale cielom je dosiahnut' pozadovanu uroven tepelno-
vlhkostnej mikroklimy v izbach. Ak sa pripusti zamienanie ciel'a za postup, potom sa ciel’
povaZuje za ,,splneny* samotnym pouZzivanim nejakého postupu, bez ohl'adu na vysledok,
spracovanie nie je validované a zmeny vo vyvoji potrieb a ocakavani cielovej skupiny sa
nedokumentuji. NesliZia tak ako podklad pre validacie (reviziu). Popri zmenéch
v determinujlcej dokumentécii predstavuju pritom zmeny vo vyvoji osobnych ciel'ov,
potrieb aocakavani cielovej skupiny najvaznej§i podnet pre validaciu (potvrdenie
vhodnosti doterajsich cielov a postupov, prip. potrebu ich revizie).

Najcastejsie probléemy praxe:.

neznalost’ determinujticej dokumentacie (externej aj internej),

neznalost’ zasad timovej prace a vedenia timov na principe plnenia ciel'ov a nie zadanych
uloh

neznalost’ prisluSnych metéd pre spracovavanie, analyzu a validaciu strategickych
dokumentov,

domnienka, Ze poslanie, vizia, hodnoty a stratégie su vyty¢ené na dlhé obdobie a pocas
tohto obdobia sa do nich nesmie zasahovat. Spravny postup je vSak opacny: strategické
dokumenty sa validuju pravidelne a v periode, ktora je kratSia ako ich platnost. Napriklad
dokument s platnost'ou 5 rokov sa validuje asponi dvakrat ato na zadklade monitoringu
a merania plnenia kratkodobych a dlhodobych cielov, ako aj na zaklade vyvoja potrieb
a o¢akavani ciel'ovej skupiny a determinantov poskytovania sociélnych sluzieb (vratane
novych poznatkov v odbornych postupoch),

Casova zataz sprevadzajica prvé spracovania determinujucej dokumentacie, a to hlavne
vtedy, ak manazment nema osvojené spravne metodické postupy, ktoré pracu racionalizuju
a urychl'uja,

nezaujem komunity, a niekedy aj zriad’ovatela, o spracovanie dokumentacie, nakol’ko sa
zhodne domnievaju, Ze ide 0 odbornti pracu uréentit manazmentu socialnych sluzieb, bez
potreby zasahovanie SirSieho okruhu I'udi a subjektov,

manazment sa vyhyba vtahovaniu ,,neodbornikov/¢ok* do tvorby stratégii, nakol’ko ma
obavu pred nekvalifikovanymi zdsahmi do textu. Ide hlavne o neznalost’ metod, ktoré su
uréené prave na spolupracu s laickou verejnostou pre formulovanie odbornych textov, a
ktoré su overeneé a UspeSne pouzivané.

Kratke zhrnutie ku kritériu 2.1
Spracovanie azverejnenie ucelu, poslania, hodndt, stratégie acielov poskytovatela
socidlnych sluzieb je kIicovym faktorom pre jeho transparentnost’ a doveryhodnost’, ktoru by

mal mat’ v ociach prijimatel'ov/liek socidlnych sluzieb, ich rodin, odbornej aj laickej
verejnosti. Zaroven patri medzi zakladné nastroje internej aj verejnej kontroly, ¢i a akym
sposobom reaguje na poziadavky a ocakavania predkladané vsSetkymi zainteresovanymi
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stranami. V dokumentoch vymedzene zakladné linie sa premietajd nielen do zvolenych metod
atechnik socialnej prace, ale aj do dalSich odbornych postupov, prvkov infrastruktary,
poziadaviek na odbornost’ a vzdelavanie personalu. V neposlednom rade sU vyznamnym
faktorom pre budovanie celkovej kultiry poskytovatela socidlnych sluzieb ajeho vztahu
S verejnost'ou.

Spracovanie ako také nemoze abstrahovat od poziadaviek aocakdvani najmi
prijimatelov/liek socialnych sluzieb a ich rodinnych prislusnikov/Cok a nemoze sa zazit’ len
na zaujem poskytovatel'a o nevyhnutné plnenie zavazkov vymedzenych platnou legislativou.
Je preto potrebné hl'adat’” primerant rovnovahu medzi primarnym zaujmom zriad’ovatel’a
a potrebami ostatnych zainteresovanych stran.

2.2 kritérium: Urcenie postupov a podmienok (vratane miesta a ¢asu) poskytovania
socialnej sluzby a aj jej rozsahu a formy

Uvod

Poskytovatel’ socidlnych sluzieb je povinny premietnut’ princip individualizacie pomoci do
vSetkych organiza¢nych (defini¢énych) atributov svojej sociélnej sluzby, t. j. do jej druhu,
formy, rozsahu poskytovania, miesta, vykonu i Casu. VSetky Cinnosti vykondvané podla
druhu a formy socialnej sluzby (opatrovanie, socidlna rehabilitacia, poradenstvo, terapie a in€é)
maju byt vsllade spodstatou tohto kritéria avychadzat zo skuto¢nych potrieb
prijimatel'a/Tky socialnej sluzby. Len takymto sposobom moéZe poskytovatel dosiahnut’
saturaciu potrieb a rozvoj schopnosti prijimat’ alebo ovplyviiovat’ rozhodnutia tykajice sa
vlastného zivota prijimatela/I’ky socialnej sluzby (v najvy$§om moznom rozsahu, ako je to
mozné).

Prislusny Standard

Druh, forma, rozsah, miesto a cas poskytovania socialnej sluzby zodpovedaju potrebam
prijimatela socialnej sluzby so zohladnenim jeho prirodzenych vztahov, rodiny a komunity
a su urcované v stlade s principmi subsidiarity.

Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

Podstatou tohto kritéria je zabezpeCovanie maximalne mozného suladu medzi potrebami
prijimatel’a/I’ky socialnej sluzby s organizacnymi znakmi/aspektmi socidlnej sluzby, Ktorymi
st druh, forma, rozsah, miesto a ¢as poskytovania socialnej sluzby.

Potreba vSeobecne odrdza nejaky nedostatok, ktory ¢lovek ma alebo pocituje (v oblasti
fyziologickej, telesnej, psychickej, ale aj socialnej, rovnako v oblasti sebauplatnenia),
nedostatok, ktory usmernuje jeho spravanie (Coon, 1989). Potreba je hlavhym motivatorom
I'udskej ¢innosti, nakol’ko usmerniuje energiu ¢loveka smerom k uspokojeniu potreby (Hartl,
Hartlova, 2000). Pojem potreba sa preto stal zakladom motivacnej tedrie, pomaha pochopit,
preco sa l'udia spravaju tak, ako sa spravaju. V suvislosti s potrebami oséb so zdravotnym
postihnutim, ¢i inych cielovych skupin v poméhajucich disciplinach (osobitne v sociélnej
praci), sa zvykne pouzivat’ spojenie ,,0s0by so Specifickymi potrebami*, ,,0s0by so zvlastnymi
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potrebami. Aj ked’ su takéto spojenia vyrazom ur¢itého 0sobitného zaujmu spolocnosti
angazovat’ sa vo¢i osobitnym cielovym skupinam, poskytovat’ im Specificky ohl'ad, podporu,
pripadne Specifické sluzby, interpretovat’ ich spdsobom, Ze osoby so zdravotnym postihnutim,
¢i iné cielové skupiny potrebuju v zivote nieco iné, Specifické ako beZna populdcia, nie je
korektné. Takyto vyklad mozno povazovat' za odporujici socidlnemu a I'udsko-pravnemu
pristupu k osobam so zdravotnym postihnutim, ¢i inym cielovym skupinam, vyluéujuci tieto
0soby z beznych verejnych zdrojov, sluzieb a narokov dostupnosti a pristupnosti na rovnakom
zaklade s ostatnymi. V odbornej literatire sa preto v suvislosti s uspokojovanim potrieb
osobitnych cielovych skupin pouziva aj pojem poZiadavka (Repkova, 1999), v zmysle
osobitnych poziadaviek na SirSie spolo¢enské podmienky umoziujliice uspokojovat ich
potreby (v zmysle socidlno-ekologického pristupu). Alebo sa sice pouziva pojem potreba,
opiera sa v3ak o koncept socialnej situacie/socialnej udalosti, pri ktorej sa predpoklada, Ze ju
Clovek nezvladne vlastnymi silami alebo ju zvladne len obtiazne. Preto potrebuje nejaku
formu socialnej intervencie, napr. socialnu sluzbu (Matousek, 2013b).

Vynakladanie usilia na uspokojovanie potrieb I'udi je vo verejnej politike (do ktorej patria aj
socialne sluzby) usporiadané na subsidiarnom principe. Znamena to, Ze predovsetkym sa
ocakédva usilie na strane samotnej osoby, potom na strane jej rodiny, pripadne znamych
a SirSieho podporného kruhu, az nasledne Gsilie na strane pravne regulovanych socidlnych
subjektov (mesta/obce, regionalnej samospravy, poskytovatel'ov socialnych sluzieb, pripadne
uradov préce, socialnych veci a rodiny, MPSVR SR, ¢i inych subjektov).

KedZze socialne sluzby su orientované primarne na ludi, ktori sa ocitli v zdkonom
definovanych nepriaznivych socidlnych situaciach, vo viacsine pripadov sa predpoklada, ze
vlastné usilie a Gsilie rodiny (ak je rodina k dispozicii) nie je k rieSeniu vzniknutej situacie
postacujuce. Priamo v zakone sa vychadza z toho, Ze nepriazniva socialna situacia suvisi
s obmedzenou schopnostou cloveka spolocensky sa zaclenit a samostatne rieSit’ svoje
problémy (82 ods. 2 zakona). Preto je nevyhnutné kombinovat’ jeho vlastné tsilie a Usilie jeho
rodiny (vratane vSetkych ostatnych beznych — komunitnych zdrojov) s vonkajSimi
intervenciami. lde o ¢innost’ registrovaného poskytovatela, ktorého socialna sluzba svojou
povahou (druhom) najviac zodpoveda potrebam osoby v nepriaznivej socialnej situacii.
Poskytovatel' socidlnej sluzby by mal mat’ nastaveny taky mechanizmus, aby zabranil
poskytovaniu socialnej sluzby obcanovi, pre ktorého je momentalne registrovana forma,
rozsah, miesto a ¢as zjavne nevhodna. V pripade, Ze je osoba uz prijimatel'om/I’kou socialnej
sluzby u konkrétneho poskytovatel'a, mal by mat nastavené organizaéné prvky svojej
socialnej sluzby tak, aby mohol na jej zmeneny stav reagovat. Mdze zmenit' vniatorni
organizéciu sluzieb, v ramci zakladného socialneho poradenstva hl'adat’ a odporucit’ inych
poskytovatel'ov, alebo zmenit’ svoju formu, rozsah, miesto a ¢as poskytovania socidlnych
sluZieb tak, aby tieto zodpovedali zmenenym potrebam.

Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Standard zamerany na zosuladovanie druhu, foriem, rozsahu, miestaa &asu poskytovanej

socialnej sluzby s potrebami konkrétnych T'udi v nepriaznivych socialnych situaciach sa

opiera o prislusné ustanovenia zakona, vychodiskovo o:

e ustanovenie §4, podla ktorého sa za Gcelom predchddzania vzniku alebo zmierfiovania
nepriaznivych socialnych situécii, ¢i na ich rieSenie, mézu zakladat’ partnerstva (najma
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medzi obcami/mestami, vysSimi Uzemnymi celkami, Gradmi prace, socialnych veci

a rodiny, zastupcami komunity ¢i inymi osobami). Takéto partnerstvda mozu zefektiviiovat

vykon socialnych sluzieb voci konkrétnym osobam, rovnako voci skupinam o0sdb

Vv nepriaznivej socialnej situacii,

e ustanovenie 86 zakona, ktore:

- v ods.1 generalne upravuje pravo fyzickej osoby na vyber socialnej sluzby (mysli sa
druhu socialnej sluzby), jej formy a poskytovatela,

- vods. 2 upravuje prava fyzickej osoby na poskytovanie socialnej sluzby, ktora svojim
rozsahom, formou a sposobom umoznuje realizovat jej zakladné Tudské prava
a slobody, zachovava jej I'udska dostojnost’, aktivizuje ju k posilneniu sebestacnosti,
zabrafiuje jej socidlnemu vylaceniu a podporuje jej zaclenenie do spoloCnosti;
rovnako pravo na zabezpeCenie vSetkych potrebnych dostupnych informacii
v zrozumitelnej forme, na zaklade ktorych prijima dolezité rozhodnutia tykajuce sa
socialnej sluzby a jej organiza¢nych atribttov,

e ustanovenic §7 zakona upravujlice povinnosti poskytovatela prihliadat’ na individualne
potreby prijimatel’a/I'ky socialnej sluzby,

e ustanovenie §9 ods. 9 zakona, podla ktorého sa v zriad’ovacej listine alebo vo vnitornom
predpise poskytovatel'a uvadza, okrem iného, aj druh a forma socialnej sluzby, a ak je to
ucelné a vhodné, aj jej ciel'ova skupina,

e ustanovenie §13, podla ktorého sa socidlna sluzba poskytuje ambulantnou, terénnou,
pobytovou alebo inou formou (napr. telefonicky alebo pouzitim telekomunika¢nych
technologii), ato podl'a nepriaznivej socialnej situacie a prostredia, v ktorom sa fyzicka
osoba zdrziava.

Princip subsidiarity v organizacnom usporiadani socialnej sluzby voci potrebam konkrétne;j

osoby sa priamo alebo nepriamo uplatiiuje cez viacero ustanoveni zdkona, konkrétne v:

e ustanoveni §7 zakona, ktory hovori, okrem iného, o:

- povinnosti poskytovatela aktivizovat’ prijimatel’a/Iku podl'a jeho/jej schopnosti,

- povinnosti spolupracovat’ s rodinou, obcou a komunitou pri utvarani podmienok na
navrat prijimatel'a/Tky zo socialnej sluzby poskytovanej v zariadeni a celoro¢ne do
prirodzeného alebo komunitného prostredia,

e ustanoveni §72 ods.1 zakona, kde sa upravuje povinnost’ prijimatela/I’ky platit’ thradu za
socialnu sluzbu v sume uréenej poskytovatel'om socialnej sluzby, ak zakon neustanovuje
inak,

e ustanoveni 873 ods. 9-10, podla ktorych pri nepostacujucich prijmoch prijimatela/Tky
socialnej sluzby sa uplatiiuje vyzivovacia povinnost’ ¢lenov/niek rodiny. Konkrétne: podl'a
zékonom stanovenych podmienok prechadza povinnost’ platenia uhrady alebo jej Casti
subsidiarne a postupne na zaopatrené plnoleté deti a rodicov,

e ustanoveni §73 ods.18, podla ktor¢ho sa za zadkonom stanovenych podmienok zohl'adnuje
na ucely platenia thrady u prijimatel’a/Tky socialnej sluzby predaj nehnute'ného majetku
Vv stanovenom obdobim pred zaciatkom poskytovania socialnej sluzby.
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Prislusny indikator

Druh, forma, rozsah, miesto acas poskytovania socialnych sluzieb plne zodpovedaju
potrebam prijimatela socidalnej sluzby so zohladnenim jeho prirodzenych vztahov, rodiny
a komunity a su urcované v sulade s principmi subsidiarity.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a
Poskytovatel' socialnej sluzby mé pisomne vypracované pravidla, ako zistovat potreby
prijimatel’'ov/liek socialnych sluzieb a nasledne ich premietat’ do rozhodnuti o forme, rozsahu,
mieste acase poskytovania socialnej sluzby. ZabezpeCovanie suladnosti potrieb
prijimatela/I’ky socialnych sluzieb s organizacnymi znakmi socialnej sluzby mé viacero
aspektov. Podl'a tychto aspektov sa nasledne otazka stuladnosti premieta do prislusnych
dokumentov poskytovatel’a, kedy:

e predstavuje dolezitu hodnotovl otazku, teda nieco, ¢o sa v socidlnych sluzbach povazuje za
doélezité a spolo¢ensky uznavané. Tento aspekt stuladu potrieb s organizaénymi aspektmi
socialnej sluzby by mal byt vyjadreny vo vSetkych zakladajucich dokumentoch
zriad’'ovatel’a (napr. Statute, zriad'ovacej listine, ale aj v Etickom kddexe),

e predstavuje zakladnu otazku riadenia organizacie premietnutd do vSetkych riadiacich
procesov a aktov, vratane riadenia rizik,

e predstavuje praktické vychodisko prace s jednotlivym prijimatelom/lkou socialnej sluzby
zakotvené v dokumentoch ako zmluva o poskytovani socidlnej sluzby, zmluva
0 zabezpecovani inych ¢innosti, individualny plan prijimatel'a/Iky socialnej sluzby, vratane
programu socialnej rehabilitacie (v pripade 0s6b s tazkym zdravotnym postihnutim alebo
fyzickych o0s6b odkazanych na pomoc inej osoby), postupy pri stanovovani ciel'ov
individuélneho planu prijimatel'a/Tky socidlnej sluzby, hodnotenie individualneho planu,

e predstavuje praktické vychodisko pre posudzovanie a vyuZivanie beZznych zdrojov
prijimatel'a/Tky socialnych sluzieb na principe subsidiarity, ¢o je zakotvené¢ v zmluve
0 poskytovani socialnej sluzby (napr. ak Cast’ uhrady platia vyzivou povinné osoby), v
politike dobrovolnictva, v partnerskych zmluvach sinymi délezitymi socidlnymi
subjektmi.

Formalnym determinantom je Vypis z registra poskytovatel'ov socialnych sluzieb prislusného

vys$ieho tizemného celku. Tento ma byt v sulade so znenim zakladajucich dokumentov a

zakladnymi strategickymi dokumentmi poskytovatel’a vypracovanymi v ramci K2.1.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Pre zosulad’ovanie potrieb osoby v nepriaznivej socidlnej situécii s organizaénymi aspektmi
socialnej sluzby je délezité, o aka fazu spoluprace poskytovatela socialnej sluzby a osoby
V nepriaznivej socialnej situdcii ide. Vo faze, ked’ sa takato osoba len rozhoduje pre druh
sociélnej sluzby, formu sociélnej sluzby a poskytovatel'a (teda nevystupuje este v pozicii
prijimatel’a/Tky socialnej sluzby), dolezité su informacie od prislusnej obce alebo vy3Sieho
Uzemného celku. V spolupréaci s nimi realizuje osoba svoje pravo informovaného vyberu
konkrétneho poskytovatela socidlnej sluzby, na ktoru je odkdzana. Informdacie ziskava
rovnako z procesu poskytovania zakladného socialneho poradenstva priamo v rdmci osobného
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kontaktu s persondlom poskytovatel'a, rovnako z webovych stranok konkrétnych
poskytovatel'ov, pripadne z brozir ainych informac¢nych a edukaénych materialov.
K relevantnym informacidm patri predovSetkym zverejiiovanie postupu pri prijimani do
socialnej sluzby, vratane bezodkladného prijimania, o ukonceni poskytovania socidlnych
sluzieb; d’alej poskytovanie informdcii o vySke uhrady za poskytované socialne sluzby, o
vySke ekonomicky opravnenych nékladov na klientov/tky na rok; rovnako poskytovatel
zverejiiuje postup pri podavani staznosti. VSetky tieto informacie maji byt spracované
v zrozumitelnej forme a v alternativnych podobach tak, aby z nich mohol zaujemca/kyna
0 socialnu sluzbu realne Cerpat’ a na nich stavat’ svoje rozhodnutia.
Ak na zaklade ziadosti vstipi fyzicka osoba do pravneho vzt'ahu s poskytovatel'om socialnej
sluzby, rozhoduje sa o tom, ako zabezpecit,, aby socialna sluzba na zaklade jej organiza¢nych
aspektov (formy, rozsahu, miesta acasu poskytovania) najlepSie zodpovedala potrebam
konkrétneho prijimatel'a/Tky. Tato otdzka nie je v zdkone, okrem vSeobecne vymedzenej
povinnosti prihliadania na individudlne potreby prijimatela/Iky socialnej sluzby (§7 zakona),
blizSie Specifikovand. Vynimkou su len socialne sluzby upravené v 88 33-40 av 857
(prevazne pobytovej povahy), pri ktorych je ustanovena povinnost’ individualneho planovania
poskytovania socialnej sluzby podl'a individualnych potrieb, schopnosti a cielov prijimatel’a
socialnej sluzby, comu sa bliZSie venuje K2.5.
Pri stanovovani potrebného rozsahu, miesta a ¢asu poskytovania socialnych sluzieb je dblezité
vychadzat’ z toho:
e ¢o je prijimatel’/Tka schopny/a zvladnut’ sam/a a s ¢im uz potrebuje pomoc,
e aku pomoc mu poskytuje, resp. je redlne pripravena nad’alej poskytovat’ rodina, pripadne
SirSi podporny kruh znamych,
o aké bezné sluzby pre verejnost’ chce prijimatel’/I’ka nad’alej vyuZzivat’
Vsetky tieto okolnosti su dolezité aj pre prevenciu zvySovania zavislosti prijimatel’a/I'ky na
socialnej sluzbe (v sulade sK1.3). Pomoc, ktora prispieva k rozvoju prijimatela/Tky
a k udrzaniu jeho/jej nezavislosti a zodpovednosti vSade tam, kde je to moZzné, ma povahu
podpory. Ak sa poskytuje podpora nevyhnutného rozsahu (v kombinacii s miestom a ¢asom
poskytovania jej podpory), mdze viest’ k dosiahnutiu stanoveného ciel'a/l'ov socialnej sluzby -
k ziskavaniu novych schopnosti a zru¢nosti a k preberaniu zodpovednosti prijimatela/ITky za
svoj Zivot v maximalne dosiahnutelnom rozsahu. Naopak, nadmerna ponuka podpory moze
oslabovat’ existujice schopnosti a zruénosti prijimatela/l'ky a vylucovat ho/ju zo SirSej
spolo¢nosti (zvySovat’ zavislost’ na socialnej sluzbe). Pre zachovanie podporneho charakteru
sluZieb je vsak potrebné, aby mal prijimatel'/Tka o rozvoj vlastnej samostatnosti zaujem.
V snahe udrzat’ socidlnu sluzbu ako podporu (nie ju realizovat’ ako pasivizujucu starostlivost’
aopateru) je preto v niektorych pripadoch nevyhnutné neoddvodnend poZadovand
starostlivost’ odmietnut’. O tom je vSak potrebné s prijimatel'om/I'kou otvorene komunikovat
na zaciatku poskytovania socidlnej sluzby, v procese planovania osobnych ciel'ov a ciest ich
napliiania.
Ak ide o situdcie potreby intenzivnej starostlivosti a opatery, tato je organizovana s cielom
zlepSenia (ak je to mozné), alebo udrZania existujuceho funk¢éného stavu a socialneho statusu
prijimatela/I’ky, resp. na zabranenie ¢i spomalenie ich regresu. Vzdy vSak musi byt
zachovany reSpekt k dostojnosti prijimatel’a/Tky socialnej sluzby, s maximalnym vyuzivanim
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jeho/jej vlastnych ¢i inych dostupnych zdrojov (rodinnych, zo SirSieho podporného kruhu) na
principe subsidiarity.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Organy dohl'adu nad poskytovanim socidlnych sluzieb (Kosutova, 2015) identifikovali

v predchadzajucom obdobi niektoré poruSenia povinnosti poskytovatela socialnej sluzby

suvisiace s K2.2, konkrétne:

e nedostato¢né prihliadanie na individualne potreby prijimatel’a/Iky socialnej sluzby,

e nepldnovanie poskytovania socidlnej sluzby podla individudlnych potrieb, schopnosti
acielov prijimatela/Tky socidlnej sluzby (nekvalifikované postupy pri tvorbe
a vyhodnocovani individualnych planov, vratane programov socialnej rehabilitacie),

e slabu az absentujucu aktivizaciu prijimatel’'ov/liek socidlnej sluzby,

e absentujdcu spolupracu s rodinou za uc¢elom navratu prijimatela/Iky pobytovej socialnej
sluzby do prirodzeného prostredia.

Poskytovatelia socialnych sluzieb na zaklade svojej vlastnej praxe kriticky poukazujd na

nepriaznivé ucinky:

e neprofesiondlna komunikdcia zamestnanca/kyne poskytovatela so zdujemcom/kynou
0 poskytovanie socialnej sluzby,

e neprofesionalny pristup zamestnancov/kyn v priamom kontakte s prijimatel'om/I'kou (napr.
absencia profesionédlnej a Ustretovej komunikacie, ¢i naopak ,infantilizujaca“
komunikécia; precefiovanie alebo podcenovanie schopnosti prijimatel'a/lI’ky; nedostatocna
informovanost’ prijimatel’'a/I’ky a jeho/jej rodinnych prislusnikov; priliSnd iniciativnost
a potlaCanie rozhodovacich schopnosti a moznosti prijimatel'a/l’ky; vnucovanie inych
cielov, nez tych, ktoré si sam/a stanovil/a).

e izolovanosti poskytovatel'a (a tym vSetkych aktérov, ktori st s nim spojeni) od rodiny ¢i
SirSej komunity — jej diania a moZnosti. To popiera princip subsidiarity v poskytovani
socialnych sluzieb amoznosti vyuZivania prirodzenych zdrojov akapitalu komunity,
Z ktorej prijimatel’/ka socidlnej sluzby pochéadza,

e neaktualizovanej webovej stranky, pripadne inych zastaranych zdrojov relevantnych
informacii o poskytovatel'ovi socidlnych sluzieb ajeho zakladnych postupoch.
Prijimatel/Tka a jeho rodina tak strdcaju moznost’ orientovat’ sa v aktudlnej ponuke
a rozhodovat sa na zaklade kvalitnych informécii.

Kratke zhrnutie ku kritériu 2.2

Kritérium 2.2 je zamerané na zosulad’ovanie potrieb prijimatel’a/Tky socidlnej sluzby s
organizanymi aspektmi socidlnej sluzby, akymi su jej druh, forma, rozsah, miesto a Cas
poskytovania. Socialne sluzby by sa mali poskytovat’ na principe subsidiarity a prevencie
zévislosti na socidlnej sluzbe (vyuzivanim beznych zdrojov prijimatel'ov/T'ky socidlnej sluzby
v stlade s K1.3). Zostlad’'ovanie charakteristik socidlnej sluzby s potrebami prijimatel'ov/liek
je zékladnou hodnotou socidlnych sluzieb. Néasledne sa premieta v zmluve o poskytovani
socialnej sluzby, v individualnom planovani socialnej sluzby, v napliiani individualneho planu
a jeho prehodnocovani. Tymto aspektom je K2.2 prepojené s K 2.3 a K.2.5, kde sa tieto
procesy bliZsie Specifikuju.
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2.3 kritérium: Uréenie postupu pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby

Kritérium 2.3 bliZSie rozpracovava K2.2 tym, Ze podrobnejSie rozpisuje proces, ako dochadza
k zostiladovaniu ~ ponuky  poskytovatela s potrebami  budiuceho  prijimatel’a/Tky.
Zostladovanie je upravené (kodifikované) v procesoch predzmluvnej komunikéacie
a naslednej spoluprace pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnych sluzieb. Cely proces
ulahCuje a stransparentiiuje kvalitna marketingova praca poskytovatela socialnych sluzieb.
Vd'aka nej sa zlepSuju Sance pre potrebntl informovanost’ zaujemcov/kyn o poskytovatel'ovi
socialnej sluzby a jej nalezitostiach a tym pre vyvazenejSiu komunikaciu v procese pripravy
a uzatvarania zmluvnych vzt'ahov a prevenciu nedorozumeni.

Prislusny Standard

Poskytovatel' socialnej sluzby ma pisomne vypracovany transparentny a pre prijimatela
socialnej sluzby zrozumitelny postup pri uzatvdarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby

podla §74.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

Postup pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby mozno vymedzit' ako
Standardizovany proces vymedzeny viacerymi krokmi (etapami) veducimi Kk hladaniu
suladnosti medzi individualizovanymi potrebami, oc¢akavaniami a preferenciami buduceho
prijimatel'a/lky ~socialnej sluzby aponukou poskytovatela. Standardizicia postupu
uzatvarania zmluvy ako aspektu kvality v socialnych sluzbach vSak neznamena netvorivy
pristup poskytovatel'a pri jeho realizovani. Skor ide o Standardizaciu hodnotovych vychodisk
a administrativno prdvnych krokov tohto postupu opierajucich sa o jeho zakladné
determinanty (l'udsko-pravne, ob¢iansko pravne a odborné).

Uzatvaranie zmluvy o poskytovani socialnej sluzby predstavuje vyznamny mil'nik spoluprace
medzi zaujemcom/kyiiou o socialnu sluzbu a jej poskytovatelom. Je sucast'ou komplexné¢ho
procesu, v ktorom podpisanie zmluvy (resp. uzatvorenie zmluvy ustnou formou u druhov
socidlnych sluzieb, u ktorych zakon neustanovuje povinnost’ uzatvorenia pisomnej zmluvy)
nadvézuje na predchéadzajicu komunikéciu zaujemcu/kyne o sociéalnu sluzbu a poskytovatel’a.
Zaroven legitimizuje dalSie kroky v rédmci ich spoluprace (po uzatvoreni zmluvy).
Procedurdlna povaha Standardu zaloZzena na vzdjomnej komunikécii zmluvnych stran
v rozlicnych etapach ich spolupriace vytvara priestor pre tvorivy pristup poskytovatela
pri realizacii tohto postupu.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec Standardu)

Postupy pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby a nalezitosti zmluvy su
vSeobecne vymedzené viacerymi pravnymi normami, konkrétne

e Zakonom €. 40/1964 Zb., ObcCianskym zadkonnikom v ZNP,

e zakonom ¢. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych Gdajov v ZNP,
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e na najnizSej drovni veobecne zavaznych nariadenim prislusného samospravneho organu
alebo prislusnej obce,

e 0sobitné postavenie ma zakon, ktory v ustanoveni 874 Specifikuje povinnosti
poskytovatela socialnej sluzby pri procese uzatvarania zmluvy o socidlnej sluzbe s jej
prijimatel'om/T’kou.

Prislusny indikator

Poskytovatel' socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany transparentny apre prijimatela
socialnej sluzby zrozumitelny urceny postup pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej
sluzby. Vnutorna dokumentdcia poskytovatela musi byt v sUlade s platnymi pravnymi
predpismi. Poskytovatel socialnej sluzby na zaklade vnutornych pravidiel prostrednictvom
urceného zodpovedného zamestnanca aktivne, transparentne a zrozumitelne informuje
vSetkych potencialnych zaujemcov o ponukanej socialnej sluzbe a o vSetkych pravach
a povinnostiach, ktoré pre zaujemcu o socialnu sluzbu zo zmluvy o poskytovani socialnej
sluzby vyplyvaju, vratane druhu, formy, rozsahu poskytovania socialnej sluzby a vysky Uhrady
za jej poskytovanie. Poskytovatel' socidlnej sluzby vedie dokumentdciu o procese zacatia
poskytovania socialnej sluzby.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a

Pre ucely Standardizacie postupu pri uzatvarani zmliv o poskytovani sociélnej sluzby ide

najma o upravu tychto otazok (aspektov):

e ako komunikovat’ so zaujemcom/kynou o socidlnu sluzbu (v rdmci komunikacie sa zistuji
potreby a o¢akavania zaujemcu/kyne o socialnu sluzbu, poskytuju sa informacie, ¢o moze
poskytovatel pontknut’; rozhodujuca je zrozumitel'nost komunikacie pre kazdého
zaujemcu/kynu, ale aj jeho/jej rodinu €i pre int rozhodujicu osobu),

e kto je zodpovedny za komunikaciu so ziadatelom/T'kou pocas dohadovania cielov
a podmienok pred uzatvorenim pisomnej zmluvy (ureni zamestnanci/kyne maja tuto
pdsobnost’ obsiahnutu vo svojej pracovnej naplni),

e Kkto je zodpovedny za vypracovavanie zmllv a ich podpisovanie (uréeni zamestnanci/kyne
maju tito posobnost’ obsiahnutl vo svojej pracovnej naplni),

e 0 popisanie procesu a dokumentacie zacatia a ukoncenia poskytovania socialnej sluzby,

e oOurCenie postupu pri bezodkladnom poskytnuti socialnej sluzby v zmysle 88 ods. 6
zakona.

Pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby su rovnako doélezité d’alSie nalezitosti,

pre ucely ktorych by mali byt’ popisané postupy:

e cenové podmienky za jednotlivé odborné €innosti, obsluzné ¢innosti a za d’alSie ¢innosti,

e postupy pri nepostacujucom prijme a majetku prijimatela/lky na platenie Uhrady za
socialnu sluzbu, ak sa uplatiiuje pravna ochrana zostatku z prijmu po zaplateni Uhrady
a uzatvarania zmllv o plateni thrady alebo jej Casti za socialnu sluzbu s inymi osobami
(napr. rodi¢mi alebo dospelymi det'mi prijimatel’a/Iky, pravnickymi a fyzickymi osobami),
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e postupy pri uzatvarani zmlav o poskytovani inych ¢innosti, ktoré nemézu byt predmetom
zmluvy o poskytovani socialnych sluzieb (815 ods. 3 zakona a 8§74 ods. 1 a 8 zakona),

e postupy zamerané na spracovavanie dodatkov k zmluve o poskytovani socialnej sluzby pri
zmene skutoénosti tykajicich sa predmetu zmluvy a cenovych ¢i platobnych podmienok
(874 ods. 11-12 zakona),

e postupy pri jednostrannom vypovedani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby zo strany
poskytovatela (v sUlade s 874 ods. 14 — 18 zakona) apri zabezpeCovani ndhradného
riesenia,

¢ pravidld plnenia oznamovacej povinnosti neverejného poskytovatel’a socidlnych sluzieb pri
zmene poskytovania socialnej sluzby, pri skonéeni poskytovania socialnej sluzby a pri
skonéeni poskytovania socidlnej sluzby bez pravneho nastupcu, ak o tom rozhodne obec,
alebo vyssi uzemny celok (8§74 ods. 19 a 20 zakona),

Nasledne su dolezité aj postupy prace s pohladavkami, ktoré vzniknu poskytovatel'ovi voci

prijimatel'om/I’kam pri neuhradzani alebo pri ¢iastocnom uhradzani ,,predpisu® Ghrady za

socialnu sluzbu, a to v doésledku uplatnenia pravnej ochrany zostatku z prijmu po zaplateni

Ghrady za socialnu sluzbu (874 ods. 7 pism. 1) zékona). Rovnako postupy prace

s pohl'adavkami, ktoré vzniknu neplatenim dohodnutej tthrady za sociélnu sluzbu po uplatneni

pravnej ochrany zostatku z prijmu po zaplateni Ghrady za socialnu sluzbu (8§ 74 ods. 7 pism. i)

zakona).

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Z praktického hladiska sa $tandard napiia ako sustava postupnych faz a krokov zaloZenych
na aktivnej spolupraci a na komunikacii zmluvnych stran (zaujemcu/kyne o socialnu sluzbu,
d’alsich osob, ktoré si k tomuto procesu prizval/la a poskytovatela). Proces zjednodusene

znazoriuje schéma.

Schéma: Uzatvaranie zmluvy o poskytovani socidlnych sluzieb ako viacfazovy proces

prvotné vyjasfiovanie a . o
) . Ly : uzatvorenie dokumentacia
zistovanie zosulad'ovanie

Zdroj: autorské spracovanie

(1) Zistovanie (Pred uzatvorenim zmluvy)

Zaujemca/kyna o socidlnu sluzbu prichddza za poskytovatelom s rozlicnou mierou poznatkov
0 jeho ramcovej ponuke ziskanych z webovej stranky, informaénych letakov, marketingovych
akcii poskytovatela alebo na zdklade odporacania inych T'udi (zndmych, inych
prijimatel'ov/liek). Niektori zdujemcovia’kyne prichddzaju za poskytovatelom z rozlicnych
dévodov bez takychto poznatkov ainformécii, ¢asto na zaklade ,,vynutenej volby*“ pre
nerovnovahu dopytu a ponuky socialnych sluzieb v komunite, kde zaujemca/kyna Zije.

(2) Vyjasnovanie a zosulad'ovanie (Pred uzatvorenim zmluvy)
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Tato faza predstavuje jadro celého procesu, nakol’ko v nej zaujemca/kyna o socialnu sluzbu

informuje poskytovatel’a o svojich potrebach, ocakavaniach, predstavach a preferencidch. Na

strane druhej, poskytovatel formuluje svoju ponuku (z hladiska druhu, formy socidlnej
sluzby, jej rozsahu, miesta vykonu a ¢asu — v prepojeni na K2.2), dochadza k vyjasiiovaniu
oboch pozicii ak hladaniu potrebnej rovnovahy (zostlad’ovaniu) dopytu s ponukou.

Vysledok tohto procesu, ktory moéze predstavovat’ jednorazové stretnutie a komunikaciu,

v inych pripadoch dlhodobejsi viackrokovy proces, vyustuje do rozhodnutia, ¢i sa bude

socidlna sluzba poskytovat’ alebo nie. Bud sa poskytnutim zakladného socialneho

poradenstva komunikacia skon¢i alebo doéjde k uzatvoreniu zmluvy o poskytovani socialnej
sluzby.

(3) Uzatvaranie zmluvy o poskytovani socialnej sluzby

Vysledkom procesu pripravy na poskytovanie socialnej sluzby je v sulade s pravnou Upravou

uzatvorenie zmluvy o poskytovani socidlnej sluzby medzi jej poskytovatelom

a prijimatel'om/I’kou. Pravna tprava vymedzuje zakladné pravidla pre uzatvaranie takejto

zmluvy:

e Zmluva o poskytovani socialnej sluzby je uzatvorena spdsobom, ktory je pre
prijimatel’a/Tku zrozumitel'ny.

e Zmluva sa uzatvara pisomnou alebo ustnou formou. Pri uzatvarani zmluvy musi byt
zabezpecend ochrana osobnych udajov.

e AK sa uzatvara pisomna zmluva podla ustanovenia §74 ods. 2 zakona, prijimatel’/Ika je
k tomu povinny/a poskytnut’ vsetky zakonom vymedzené udaje, potvrdenia a doklady
(napr. meno, priezvisko, miesto, druh socialnej sluzby, deni zacatia, vlastné¢ prijmové
a majetkové pomery, rovnako majetkové a prijmové pomery o0s6b, ktorych prijmy sa s fiou
spolo¢ne posudzuju).

e Pri poskytovani socidlnych sluZieb krizovej intervencie je reSpektovand anonymita
prijimatel'ov/liek. V takomto pripade je mozno socialnu sluzbu dojednat’ aj tistne, rovnako
mechanizmus evidencie prijimatelov/liek musi garantovat’ ich anonymitu. Ak je zmluva
uzatvorena ustne, prijimatel’/Tka socialnej sluzby musi byt o tom informovany/a a musi
suhlasit’” s druhom a formou poskytovanej socialnej sluzby, vecnym rozsahom a d’alSimi
zmluvnymi podmienkami tykajlucimi sa napr. ubytovania, stravovania, Uhrady za
poskytovanu socialnu sluzbu/ ceny socialnej sluzby, spdsobu ur¢enia thrady a jej platenia
a zac¢tovania a moznymi dévodmi ukoncenia socialnej sluzby.

e Uzatvorenie zmluvy o poskytovani socialnej sluzby nemoze byt podmienené penaznym
alebo nepeniaznym plnenim.

(4) Vedenie dokumentacie o procese zacatia poskytovania socidlnej sluzby

Aj ked’ poskytovatel’ dokumentuje komunikaciu so zaujemcom/kynou o sociélnu sluzbu od jej

poc¢iatku (v radmci predzmluvnych vztahov), vtomto pripade sa za ,proces zacatia

poskytovania“ povaZuje aZz obdobie, kedy sa jednotlivé odborné ainé ¢innosti poskytuju
podla uzatvorenej zmluvy medzi poskytovatelom a prijimatelom/Tkou. Zakladny ramec
rozsahu a spésobu vedenia dokumentacie urcuju:

e ustanovenie § 95 z&kona o socialnych sluzbach v ZNP,

e 8§ 94c zékona o socialnych sluzbach v nadvaznosti na zakon ¢. 122/2013 Z. z. o ochrane
osobnych udajov v ZNP,
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e Registratirny poriadok, ak je ho poskytovatel’ povinny viest’,

e poZiadavkami na vedenie zaznamov o priebehu a vysledkoch poskytovanych socidlnych
sluzieb. Formu a obsah ako aj pravidla pre vedenie by si mal stanovit poskytovatel
internym predpisom, alebo moéze byt upravena v dokumentoch odbornych postupov
(internych metodik), ktorych sa tyka.

Zmluva o poskytovani socialnej sluzby ma svoje nalezitosti. Ide o tzv. zmluvné néleZitosti,

ktoré nesmu byt v rozpore so zakonom, ani ho obchadzat’ a upravuju predovsetkym prava

a povinnosti zmluvnych stran. Tieto nemdzu byt upravené v Ziadnom inom dokumente

V ramci internej determinujucej dokumentacie. Zmluvnymi nalezitostami su:

e oznacenie zmluvnych stran, druh a forma socidlnej sluzby, vecny rozsah, den zacatia, Cas
amiesto poskytovania socialnej sluzby, suma Uhrady a sposob jej urCenia, spdsob jej
platenia, podmienky zuctovania thrady, suma za odborné c¢innosti, obsluzné ¢innosti a
d’alsie cCinnosti, dovody odstipenia od zmluvy, suma nezaplatenej thrady (z dovodu
ochrany prijmu),

e sucastou zmluvy o poskytovani socialnej sluzby pri posudzovanych socialnych sluzbach je
vypoctovy list, ktory obsahuje: dennti thradu za socidlnu sluzbu (v ¢leneni thrady napr. za
ubytovanie, stravovanie, pomoc pri odkazanosti, za elektrospotrebi¢e a pod.) s rozpisom
stravynaR+ D + O + O +V + V2 a urCenie sumy za jeden den,

e ak sa zmenia skuto¢nosti, ktoré si predmetom zmluvy o poskytovani socialnej sluzby,
stanu sa predmetom dodatku. Pri pisomnom uzatvoreni zmluvy je aj dodatok k zmluve
uzatvoreny pisomne,

e v pripade, Ze sa zmluva o poskytovani socialnej sluzby neuzatvara pisomne, aj vtedy musia
byt dodrzané nalezitosti Obcianskeho zakonnika avramci neho néleZitosti tzv.
nepomenovanej zmluvy. Aby bola platna, musi byt’, okrem inych nalezitosti, pre zmluvné
strany uréitd a zrozumitelna, urobend slobodne a véazne (837 ods. 1 Obcianskeho
zakonnika), nesmie odporovat’ zakonu alebo ho obchadzat' alebo sa prie¢it’ dobrym
mravom (§ 39 Obcianskeho zdkonnika).

Povinnosti poskytovatel'a pri zverejiiovani a stransparentiiovani postupov suvisiacich so

zmluvnymi vztahmi:

e poskytovatel ma vypracovany postup pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej
sluzby,

e poskytovatel ma zverejneny postup vypoctu vysky uhrady za socialnu sluzbu, vratane
urenia sumy za iné ¢innosti, ak ich poskytuje. Aktudlny cennik za socialnu sluzbu ma
zverejneny na svojom webovom sidle alebo na inom verejne dostupnom mieste. Suma
uhrady za socialnu sluzbu poskytovant nie na tucely zisku je U neverejnych poskytovatel'ov
socialnych sluzieb v sulade s aktualnym cennikom sociélnej sluzby, najviac vo vyske
ekonomicky opravnenych nékladov, znizena o prijem z finanéného prispevku na
odkazanost’ podl'a §76 zakona, prijem z finan¢ného prispevku na prevadzku poskytovane;j
socialnej sluzby podl'a § 77 zékona a o prijem z financného prispevku na poskytovanie
sociélnej sluzby z MPSVR SR podl'a §78a zakona. Suma Uhrady za socialnu sluzbu
u verejnych poskytovatel'ov socialnych sluzieb je vsulade so vSeobecne z&véznym
nariadenim obce alebo vysSieho Uzemného celku najviac vo vySke ekonomicky
opravnenych nakladov zniZzenych o prijem z finanéného prispevku na financovanie
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socialnej sluzby v zariadeni z MPSVR SR podla §71 ods. 6 zakona a prijem z Uhrady

ekonomicky opravnenych nékladov spojenych s poskytovanim socialnej sluzby podla §71

ods. 7 zékona.
Osobitnii pozornost’ poskytovatel’ venuje postupom pri jednostrannom vypovedani zmluvy
0 poskytovani socialnej sluzby zo strany poskytovatela. V internom dokumente su
Specifikované dévody mozného jednostranného vypovedania v stlade s 8§74 ods. 14 — 18
zakona aformulované su spOsoby amoznosti stanovovania nahradného rieSenia pre
prijimatel’a/Tku socialnej sluzby. Dévody jednostranného vypovedania zmluvy o poskytovani
socidlnej sluzby musia byt jasné vSetkym prijimatel'om/I’kdm, mali by byt sti¢astou zmluvy
0 poskytovani socialnej sluzby, rovnako sucastou vnutornych predpisov (napr. domdaceho
poriadku). Je v nich upravend v stlade so zdkonom vypovedna doba, zadiatok jej plynutia,
povinnost’ vypovedania pisomnej zmluvy pisomnou formou, to, ze musi obsahovat” dovody
vypovedania zmluvy, rovnako povinnost poskytovatela dorucit vypovedanie zmluvy
prijimatel'ovi/Ike sociélnej sluzby pisomnou formou.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Prax poukazuje na niektoré problematické miesta pri napifiani zavizkov S$tandardizacie

postupov pri uzatvarani a vykonavani zmluvnych vzt'ahov v socialnych sluzbach, ¢i pri ich

marketingu voci §irSej verejnosti:

e komunikacia pred uzatvorenim zmluvy je nedostato¢na, nie je znej jasné, co
zaujemca/kyna o socidlnu sluzbu potrebuje aco poskytovatel’ socialnej sluzby moze
ponuknut,,

e predmet zmluvy je nejasny, v zmluve nie su presne ajednozna¢ne definované odborné,
obsluzné a d’alsie ¢innosti, ktoré sa budi poskytovat’, niektoré dblezité nalezitosti zmluvy
chybaju (napr. cenové a platobné podmienky),

e Vv zmluve nie je vycislena vyska tihrady za socidlnu sluzbu a zvlast vyska uhrady, ktoru je
prijimatel/Tka povinny/a uhradit po wuplatneni mechanizmu ochrany prijmu pred
neprimeranou thradou (podl'a §73 ods. 12 zakona, 8 74 ods. 7 pism. h), i) a I) zakona),

e chybaju niektoré vnutorne dokumenty, ktoré upravuju postup pri uzatvarani zmluvy
0 poskytovani socialnej sluzby a prislusné kompetencie zamestnancov/kyn, vratane ich
premietnutia do pracovnych naplini,

e zmluva neupravuje moznosti ukoncit’ jednostranne zmluvny vztah s poskytovatelom
socidlnych sluzieb zo strany prijimatel’/Tky socialnej sluzby,

e pisomne uzatvorena zmluva je zmieSand, t.j. okrem odbornych, obsluZznych a d’alsich
¢innosti upravuje aj poskytovanie inych ¢innosti, ktoré vsak uz nie je mozné povazovat’ za
socialnu sluzbu,

e poskytovatel' socialnych sluzieb nema pre pripad jednostranného vypovedania zmluvy
Z vlastnej strany ur¢ené pre prijimatela/I'’ku alternativne rieSenie,

e 70 zmluvy nie je jasné, aky druh aformu socialnej sluzby poskytovatel' prijimatelovi
poskytuje.

Pri vykone dohl'adu nad poskytovanim socialnych sluzieb sa v predchadzajicom obdobi

vyskytovali tieto poruSenia zakonnych povinnosti:
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e nedodrziavanie zavizkov poskytovatelov zabezpecit’ potencidlnym zaujemcom/kyniam,
ale aj prijimatel'om/I'kam informacie o socialnej sluzbe (vSeobecne), ale aj o postupoch,
pravidlach a podmienkach socialnej sluzby v dostupnej a zrozumiteI'nej forme,

e uzatvaranie zmllv v tiesni, s nevyhodnymi podmienkami pre prijimatel'a/lku socialnej
sluzby,

e Vvpripade, Ze opatrovnikom prijimatela/Tky je Statutarny organ poskytovatela,
podpisovanie oboch stran zmluvnych vztahov tou istou osobou,

e podpisovanie zmluvy v zastipeni, bez pravne Gfinnym spdsobom udeleného
plnomocenstva, ¢im dochddza k porusovaniu Obc¢ianskeho zdkonnika,

e neposkytovanie ¢innosti uvedenych v zmluve, alebo uctovanie uhrady za Cinnosti, ktoré
poskytovatel’ v zmysle zakladajucich dokumentov neposkytuje. (Ko3utova, 2015)

Kréatke zhrnutie ku Kkritériu 2.3

Kritérium urcuje postupy pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby. Postupy su
sice obligatorne stanovené platnou legislativou, v kombinéacii s vnatornou determinujucou
dokumentaciou poskytovatelov a etickymi zasadami uplatiovanymi v pomahajlcich
profesiach by vSak mali predstavovat’ tvorivy proces zamerany na vzajomnu komunikacii
zmluvnych stran. Aby mohlo byt poskytovanie socialnej sluzby adresné a reSpektovalo
potreby prijimatel’a/Tky socialnej sluzby, je dolezita v ramci oboznamovacej fazy spoluprace
intenzivna komunikécia zaujemcu/kyne o socidlnu sluzbu, jeho/jej rodiny a poskytovatela.
Z nej by malo jednoznacne vyplynut’, ¢o zaujemca/kyna potrebuje a preferuje a ¢o mu/jej, na
strane druhej, moéze poskytovatel’ pontiknut. Vysledkom ich vzajomnej dohody je zmluva
0 poskytovani socialnych sluzieb uzatvorena medzi prijimatelom/Ikou socidlnej sluzby a jej
poskytovatel'om. Obom zmluvnym stranam vyplyvaju zo zmluvy prava a povinnosti, a to aj
v pripade sluzieb krizovej intervencie, kedy sa zmluva moéze dojednavat’ Gstne a zmluvny
vztah reSpektuje anonymitu jej prijimatel’a/Tky.

Kritérium 2.4: Urcenie postupov a pravidiel na dosiahnutie ucelu a odborného
zamerania pri poskytovani socialnej sluzby prostrednictvom metdd, technik a postupov

socialnej prace a zésad poskytovania socialnej sluzby

Prislusny Standard

Postupy a pravidld na dosiahnutie ucelu a odborného zamerania poskytovania socialnej
sluzby sa vykonavaju odborne, prostrednictvom metod a technik socialnej prace, postupmi
zodpovedajucimi poznatkom huménne orientovanych vied a poznatkom o stave a vyvoji
poskytovania socialnych sluZieb. Su pouzivané cielene a transparentne, st orientované na
zabezpecenie individudlnych potrieb prijimatela socidlnej sluzby, na dodrZiavanie
holistického (celostného) pristupu, na podporu jeho aktivnej ucasti a spolurozhodovania.

Standard 2.4 prirodzene nadvédzuje na S$tandard 2.3 primarne zamerany na kvalitny
a komplexny  proces uzatvdrania zmluvnych vztahov —medzi poskytovatel'om
a prijimatel'om/Tkou socidlnej sluzby. Po uzatvoreni zmluvnych vztahov sa medzi obomi
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zmluvnymi stranami zahaji prakticka aplikacia toho, ¢o sa v procese informovanosti,
vzajomného vylad’ovania dopytu a ponuky na oboch strandch dohodlo a pravne upravilo
v zmluve o poskytovani socialnej sluzby.

Externé determinanty Standardu

Odborna terminologia a determinanty

Prirodzenym vyustenim ststavy vychodiskovych pojmov, ktoré sme pre ucely proceduralnych

podmienok kvality predstavili v K2.1, je pojem postup a celkova problematika Standardizacie

na arovni postupov. Postup predstavuje Specifikovany sposob vykonavania ¢innosti alebo
procesu (STN EN ISO 9000:2005). Prave na urovni postupov sa modzu lisit jednotlivi
poskytovatelia socidlnych sluzieb, ale aj jednotlivi odbornici/Cky v socialnych sluzbach ¢i
celé timy, ¢o vSak neznamena, Ze aj postupy by nemali byt’ do urcitej miery Standardizované.

Moznosti Standardizacie vymedzuji uznané metddy atechniky vyuzZivané v ramci

jednotlivych postupov, ktoré sa opieraju o najnovSie poznanie a poznatky v pomahajucich

disciplinach (osobitne v socialnej praci).

Metoda je spbsob, prostrednictvom ktorého sa dosahuje vytyéeny ciel’ socialnej intervencie

(napr. krizova intervencia, pripadova praca, rozhovor, mentoring, aktivacia, rozli¢né terapie);

sposob, ktorym sa analyzuje arieSi socidlny problém jednotlivca, skupiny, komunity

(Balogova, 2015).

Technika je bliz8i navod, ako zvolend metodu k dosiahnutiu ciel'a pouzit' (Levicka, 2003)

alebo ako metodu prisposobit’ tak, aby ¢o najlepSie zodpovedala potrebdm konkrétnej osoby,

skupiny (Balogova, 2015). Z hl'adiska napihania povinnosti mat definované a zverejnené
postupy vykonavané prostrednictvom metod a technik pomahajucich profesii je prospesné

zohl'adnovat’ viacero hl'adisk pojmu technika. Podl'a J. Levickej (2003) ide pri technike o:

e zrutnost' profesionalneho konania, subjektivnu schopnost, ktora pri osvojeni metddy
umozinuje racionalizovat’ a optimalizovat pracovny vykon; predstavuje profesiondlnu
odpoved’ vzhl'adom na individualitu pripadu,

e jednotlivé zloZky pouZivanych metdd,

e spOsob uplatnenia, pouzitia metody.

V ramci postupov uplatiiovania odbornych, obsluznych a d’alsich ¢innosti vykonavanych

v rdmci socialnych sluZieb sa vyuZivaju konkrétne metddy a techniky pomahajdcich disciplin.

Vztah postupov, metdd a technik rdimcovo znazoriuje schéma.
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Schéma: Postupy, metddy a techniky v socidlnych sluzbach

euplatiovanie endvod

réznorodych *sposob pouzitia

cinnosti v SS uplatfiovania spbésobu
¢innostiv SS

Zdroj: vlastné autorské spracovanie

Bez ohl'adu na to, o aky druh a formu socialnej sluzby ide, o aké metddy a techniky sa jej

vykon opiera, aké odborné vychodiska (teoretické Skoly) ich vykonavatelia preferujd, socialne

sluzby maju vzdy stavat na uréitych zasadach odrazajucich hodnotovi zakladnu pre
dosahovanie ich kvality. Okrem ineho:

e maju podporovat nezavislost' a autonomiu uzivatelov/liek (nie sluzbami zvySovat ich
zavislost’ na inych a na socialnej sluzbe ako takej),

e maji podporovat’ zacleiovanie, integraciu a participaciu (nie sluzbami vac¢Smi zvySovat
vy¢lenenie uzivatel'a/Iky z komunity a zvySovanie jeho/jej sociélnej izolacie),

e maju vychadzat z reSpektovania individudlnych potrieb prijimatelov/liek (v zmysle
pravidla, ze ,,jedno rieSenie nemdze sediet’ vSetkym*),

e maju byt zaloZzené na partnerskej spolupraci rozlicnych odbornikov/Cok a subjektov
(nakol’ko socialne sluzby predstavuju multidisciplinarnu a multisektorovd agendu),

e maji byt zalozené na rovnosti bez diskriminacie (nikto nemdze byt vylaceny z osohu zo
socialnych sluzieb).

(vol'ne podl'a K. Duseka, Z. Terbra, 2010)

V rdmci Dobrovolného eurdpskeho ramca kvality pre socidlne sluzby (Voluntary, 2010) sa

zavazky vyuZivania najnovsich poznatkov a pristupov v socialnych sluzbach vymedzuju ako

stcast’ prierezovych principov poskytovania kvalitnych socidlnych sluZieb. Socialne sluzby
maju byt’ pre cielové skupiny nielen pristupné, dostupné, kontinualne a zamerané na vystupy,
ale aj:

e zamerané na ¢loveka (flexibilne reagujlce na vyvoj jeho potrieb a na cely jeho eko-systém,
vratane kultarnych Specifik),

e komprehenzivne / holistické / celostné (zamerané na komplexné potreby, kapacity
a preferencie prijimatelov/liek, a pokial’ je to mozné, aj ich rodin a ostatnych vyznamnych
0s0b v ich zivote).

Zameranost na konkrétneho prijimatel'a/Tku, jeho/jej aktivizacia akomprehenzivnost

socialnych sluZieb, to st zakladné odborné aspekty, ktoré sa napliiaju prave cez $pecifické

ardznorodé postupy reSpektujuce neopakovatelny eko-priestor uzivatela/Iky socialnej
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sluzby. Metody a techniky, ako tieto postupy zabezpecovat, ma vo svojej odbornej vybave
najmé socialna praca ako poméhajlca disciplina (samozrejme nielen ona). Prichddza na
pomoc vtedy, ked’ jednotlivec, rodina, skupina ¢i komunita nie st schopni vyrovnéavat’ sa s
naroénymi Zivotnymi situdciami samostatne, vyuzitim vlastnych sil a potenciélu.
Profesionalna intervencia socidlnej prace modze znamenat' vychodisko zo situacie, ktord sa
casto javi ako bezvychodiskova. Po¢nuc definiciami socidlnej prace zo zaciatku 90. rokov
minulého storocia az po tie najaktuétlnejéie22 sa zdoraznuje jej zameranost na posiliovanie
(zmocniovanie) l'udi pri rieSeni problémov ich socidlneho fungovania, teda problémov
vyplyvajucich z nerovnovahy ich Zivotnych podmienok a schopnosti uspokojovat’ si v ramci
tychto podmienok svoje potreby a plnit’ spolo¢enské roly. Socialna praca je hodnotovo
ukotvend v predstavach o spravodlivom fungovani spolo¢nosti, ktora by mala (podl'a svojich
moznosti) vytvarat’ rovnaké prilezitosti socidlneho blahobytu pre vsetkych. Socidlne sluzby,
ktoré vyznamne stavaju na vykone socialnej prace, si verejnym systémom, ktory k tomu
pomaha smerovat. Aj preto sa pri ich poskytovani kladie doraz na ich T'udsko-pravnu
dimenziu, v zmysle celej prvej oblasti podmienok kvality.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec Standardu)

V ustanoveni 8§82 ods. 5 zdkona sa priamo uvadza, ze ,,Socialna sluzba sa vykonava najmé

prostrednictvom socidlnej prace, postupmi zodpovedajiicimi poznatkom spolocenskych vied

a poznatkom o stave a vyvoji poskytovania socidlnych sluzieb“. Nasledne je v ustanoveni §7

zakona definovana povinnost’ poskytovatel'a poskytovat’ socidlnu sluzbu na odbornej urovni.

Povinnost’ odbornosti sa samozrejme viaze na vsetky ¢innosti, ktoré poskytovatel’ poskytuje,

alebo ktorych poskytovanie zabezpeCuje, niclen na vykon socidlnej prace. Okrem zékona

0 socialnych sluzbach su preto kl'aCové aj d’alSie pravne predpisy, najma:

o zdkon ¢. 219/2014 Z. z. o socialnej praci a o podmienkach na vykon niektorych odbornych
¢innosti v oblasti socialnych veci a rodiny a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov, ktory
upravuje socialnu pracu, podmienky na vykon socialnej prace a podmienky na vykon
niektorych odbornych c¢innosti v oblasti socidlnych veci arodiny. Prijimatelia/Tky
socialnych sluzieb sa tym chrania pred neodbornym konanim v oblasti poskytovania
socidlnych sluzieb. Podl'a ustanovenia §2 ods. 3 zakona ,,Sociélny pracovnik a asistent
socialnej prace uplatiiuji pristupy zodpovedajuce cielu vykonavanej socidlnej prace a
poznatkom odboru socidlna praca s vyuZzitim odbornych metod préce v zavislosti od
zamerania socialnej prace”.

22 Napr. S. Striezenec (1999) vo svojich klasickych pracach vychadzal pri vymedzeni ciel'a a predmetu socialnej
prace z komplikovanosti socialnej reality vedlcej k mnoZstvu socialnych problémov, javov i fenoménov,
ktorymi sa socialna praca zaobera, teoreticky ich objasiiuje a prakticky riesi ¢i zmieriiuje. Najnovsia definicia
socialnej prace prijatd Medzinarodnou asociaciou socidlnych pracovnikov v jali 2014 je uz ovel'a komplexnejsia.
Sociéalna préca sa vymedzuje ako ,,prakticky zamerana profesia a akademické disciplina, ktor& podporuje
socialne zmeny a rozvoj, socidlnu sudrznost, posiliiovanie a smerovanie (uvazovanie) ludi. Centrdlnymi
principmi socidlnej prdace sii socidlna spravodlivost, kolektivna zodpovednost' a reSpekt k réznorodosti.
Opierajlc sa o tedrie socialnej prace, socialnych vied, humanity a nadobudnutého poznania, socialna praca
podporuje ludi a Struktlry smerom k Zivotnym vyzvam a k dosahovaniu blaha“ (zdroj online [12/06/2015]:
http://ifsw.org/get-involved/global-definition-of-social-work/). Z porovnania oboch pristupov je zrejmy posun v
doéraze na aktivizaciu a participaciu I'udi, v kontexte reSpektu k ich réznorodosti, socialnej spravodlivosti

a kolektivnej (verejnej) zodpovednosti.
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o zdkon ¢ 578/2004 Z.z. o poskytovateloch zdravotnej starostlivosti, zdravotnickych
pracovnikoch, stavovskych organizaciach v zdravotnictve a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov v ZNP, ktory formuluje vSeobecne poZiadavky na zdravotnickych
pracovnikov/Cky, teda aj tych, ktori pésobia v socialnych sluzbach,

e zédkon ¢. 317/2009 Z. z. o pedagogickych zamestnancoch a odbornych zamestnancoch a o
zmene a doplneni niektorych zakonov v ZNP. Tento v 88 12 a 19 ustanovuje kategorie
pedagogickych a odbornych zamestnancov, z ktorych niektoré pdésobia aj v zariadeniach
socidlnych sluzieb (napr. kategoria vychovavater’).

Z hladiska obsahu sucasnej odbornej diskusie je potrebné osobitne sa zmienit o

bezprostrednej stvislosti medzi socialnou pracou a socialnymi sluzbami (identifikovatel'né aj

v uvedenych pravnych Gpravéch). V odbornych i laickych kruhoch totiz dochédza niekedy

kich neopodstatnenému zamienaniu, az stotoznovaniu. Socidlna praca a socialne sluzby

pritom nepredstavuju totozné pojmy, nakolko v socialnych sluzbach nejde vyluéne o vykon
socialnej prace, anaopak, socidlni pracovnici/dky nepdsobia len v socidlnych sluzbach®.

Dokumentuje to aj legislativne ustanoveny systém kvalifika¢nych predpokladov potrebnych

pre vykonavanie rozli¢nych pracovnych ¢innosti v oblasti socidlnych sluzieb (ustanovenie

§84 zakona). Pracovné Cinnosti, ktoré mézu mat’ povahu odbornych, obsluznych a inych

¢innosti (ustanovenia §§15-18 zakona), zdkon vzt'ahuje k osobitnym kvalifikacnym

predpokladom a odbornej sposobilosti, napr. pre ¢innosti socialneho poradenstva (zéakladného

a Specializovaného), socidlnej prace, supervizie, tlmocenia, pedagogickych ¢innosti, ¢innosti

pracovnej terapie ¢i pre posudkové a zdravotnicke ¢innosti vykonavané v socialnych

sluzbach. Socialna praca vykonavana socidlnym pracovnikom/Ckou a asistentom/tkou
socialnej prace sa tak v systéme socialnych sluzieb vykonavana len ako ich sucast’ a vo
vzajomnej suvislosti s inymi odbornymi ¢innost'ami z oblasti psycholodgie, prava, mediciny,
pedagogiky, sociologie a z dalSich oblasti. Pre kazdt odborna ¢innost vykondvanul

v socidlnych sluzbach v ramci tychto oblasti Standard vyZaduje spracovanie a zverejnenie

ramcovych postupov, nakolko tieto su (moézu byt’) vyznamnym navigatorom zaujemcu/kyne

o socidlnu sluzbu kontaktovat' poskytovatel'a pre ucely moznej spoluprace pri rieSeni

prevencie vzniku nepriaznivej sociélnej situacie, rieSeni nepriaznivej sociélnej situécie alebo

jej zmierneni.

Prislusny indikator

Poskytovatel’ socidalnej sluzby md v pisomnej forme definované a zverejnené postupy a
pravidld na dosiahnutie 1icelu a odborného zamerania poskytovania socialnej sluzby, ktoré sa
vykonavaju odborne prostrednictvom metdd a technik socialnej prace, Specialnej pedagogiky,
oSetrovatelstva a inych pomdhajucich vednych disciplin, postupmi zodpovedajucimi

% Na uvedeny fakt vo svojej dizertadnej préci kriticky poukézala aj L. Brichtova (2011). Podl'a autorky,
zamiefanie oboch pojmov moze byt limitujtiice az skodlivé ako pre systém socialnych sluzieb, tak pre samotny
odbor socialna préca. L. Musil (2014) rovnako hovori 0 nevyjasnenosti vzt'ahu medzi socialnou pracou

a socidlnymi sluzbami, o moze mat’ obojstranne nepriaznivé dosledky. Socidlnym pracovnikom/¢kam sa tym
stazuje ziskavanie podmienok pre kvalitny vykon socidlnej prace, nakol'’ko verejnost’ ich vnima len ako
uradnikov/€ky alebo ako pracovnikov/cky socialnych sluzieb. Pre klientov/tky socialnych sluzieb to zasa ma
také dosledky, Ze sa im poskytuju dopredu vymedzené sluzby, ktoré nemusia koreSpondovat’ s ich redlnymi
potrebami.
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poznatkom humanne orientovanych vied a poznatkom o stave a vyvoji poskytovania
socialnych sluZieb a aktivne ich realizuje. Poskytovatel socidlnej sluzby uplatiuje inovativne
overené vedecké poznatky a flexibilne ich vyuZiva. Odborné postupy su pouzivané cielene a
transparentne, su orientované na zabezpecenie individudlnych potrieb prijimatela socialnej
sluzby, na dodrziavanie holistického (celostného) pristupu, na podporu jeho aktivnej ucasti a
spolurozhodovania.

Determinujica dokumentacia poskytovatel’a

V ramci K2.1 sme vymedzili postup v socialnych sluzbach ako uplatiiovanie odbornych,

obsluznych a d’alsich ¢innosti, ktoré st obsahovou napliiou socialnej sluzby v zmysle zakona.

Indikator sa zameriava na pisomne definované a zverejnené postupy a pravidla zamerané na

dosahovanie ucelu a odborného zamerania socialnej sluzby. V tejto suvislosti je vhodné podl'a

STN EN ISO (9000:2005) rozlisovat’ medzi:

(@) zdokumentovanym postupom — mysli sa podrobny popis vykonavanej ¢innosti voci
konkrétnemu ¢loveku/skupine T'udi v konkrétnej situécii. V takomto pripade sa postup
dokumentuje spravidla vtedy, ked’ si to vyzaduje pravny predpis (napr. zdokumentovanie
pouZitia obmedzujuceho opatrenia u konkrétneho klienta/tky a v konkrétnej situécii), alebo
je tato povinnost’ stanovena v internom dokumente postupu, alebo ide o zdokumentovanie
zloZitejSej intervencie, ktorej popis sa vymyka beznym zdznamom,

(b) dokumentom postupu — ide o dokument, ktory obsahuje postup, ako sa nie¢o $tandardne
vykonava tak, aby bola zaruena kvalita a rovnost’ prilezitosti v socidlnej sluzbe (napr.
dokument ,Pravidlda na vyuZivanie obmedzujucich  prostriedkov®, dokument
,,OSetrovatel'sky proces® ¢i dokument ,,Opatrovatel'sky proces®). Takéto postupy by mali
byt predmetom dokumentacie a dohodnutych pravidiel, ktoré zamestnanci/kyne vo svojej
¢innosti reSpektuji. Podla poziadaviek indikdtora by mal byt dokument postupu
zverejneny, prinajmensom by malo byt’ zverejnené definovanie tychto postupov, ¢o nemusi
nevyhnutne znamenat’ zverejnenie celého dokumentu.

Postupy aim zodpovedajuce metédy a techniky aplikacie postupov maju poskytovatelia

spracované v rozli¢nych dokumentoch:

¢ metodicky pokyn upravujuci prvotnii komunikaciu so zaujemcom/kyinou 0 socialnu sluzbu,

e postup pri prijimani prijimatel’a/Tky socialnej sluzby do zariadenia, adapta¢ny proces,

e metodicky pokyn upravujdci individualne planovanie pri poskytovani socialnych sluzieb,

e postupy pri praci akomunikécii s klientmi/kami srozliénymi druhmi funkénych
obmedzeni (s klientmi/kami s Alzheimerovou chorobou, demenciou, telesnym
znevyhodnenim, organickym psychosyndromom, Parkinsonovou chorobou, pervazivnou
vyvinovou poruchou, sklerézou multiplex, schizofréniou, demenciou rézneho typu
etiologie, hluchoslepotou, AIDS, a pod.),

e Osetrovatel'sky plan

e postupy pri fyzickej manipulacii s klientom/kou,

e dokumenty apravidla upravujuce bezné cCinnosti v zariadeni (Gschova cennych veci
klienta/tky, pristup rodinnych prislusnikov do obytnej miestnosti v zariadeni, vedenie
operativnej evidencie finan¢nych prostriedkov klientov/tok zverenych do tischovy, vratane
ich vkladnych kniZiek a penaznej hotovosti, atd’.).
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Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Napliianie tohto §tandardu vychadza z dékladného poznania problematiky vztahujucej sa
k oblastiam odborneho zamerania socidlnej prace a ostatnych pomahajucich profesii.
Poskytovatel ma preto spracované pracovné postupy, a to najma v savislosti s akonmi, pri
ktorych by mohlo v désledku nespravneho postupu dojst’ k ohrozeniu Zivota, zdravia alebo
poskodeniu majetku klienta/tky ¢i ostatnych zainteresovanych stran. Postupy st v zmysle
indikatora definované azverejnené ako analyticko-syntetické jednotky postupu a ako
zodpovedajuce metody atechniky ich zabezpeCovania. Stupenn aformu interného
rozpracovania definovanych postupov by si mal poskytovatel’ stanovit. Moze ist’ o metodiky,
smernice, procesy alebo o int analogicku formu. Bez ohl'adu na formu musi byt jasny stupen
zavaznosti pre dotknutych pracovnikov, ako aj sposob ich validécie.

Priklad: ,, Metodika prvotnej komunikdcie so zaujemcom/kyiou o sociélnu sluzbu“

Metodika prvotnej komunikacie so zaujemcom/kyriou o
socidlnu sluzbu

POSTUP

- ciel, ucel, zameranie postupu

METODY TECHNIKY

- rozhovor - pri rozhovore (napr. aktivne

- povinnosti poskytovatela podla o . . pocuvanie, aktivizovanie...)
ekona - zUcastnené pozorovanie

ilova k iKaci - pri zUc¢astnenom pozorovani
- zodpovedné osoby za postup - €-mailova komunikacia (zaznamenavanie,

- vedomosti a zruénosti - projektovanie sumarizovanie...)
zodpovednych os6b - .

Poskytovatel' dba nielen o to, aby mal jednotlivé postupy definované a zverejnené. Zaroven
zabezpecuje, aby mali zamestnanci/kyne moznost’ pravidelne sa vzdelavat’ a aktualizovat’ si
svoje vedomosti azru¢nosti pri vykonavani postupov, za ktoré su zodpovedni/é. Je to
podmienka pre odborné a kvalitné postupy realizované cez najmodernejSie metody a techniky.
O priebehu a realizacii postupov su vedené zaznamy a su pravidelne aktualizované.

Stucastou tohto Standardu kvality moéze byt aj vyuzivanie modernej techniky a IKT
prostriedkov pre poskytovanie samotnych Ukonov socialnej sluzby, na podporu komunikécie
prijimatelov/liek s ich pribuznymi a znamymi ¢i na dokumentovanie jednotlivych postupov a
rozli¢nych tdajov.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Prax poukazuje na niektoré problémy, osobitne na to, Ze:

e mnohé pracovné postupy moézu byt vykonavané intuitivne bez dokladnej pripravy
zodpovednych pracovnikov/¢ok na ich vykonavanie; nebezpecné bagatelizovanie odbornej
stranky jednotlivych procesov a postupov pri poskytovani socialnej sluzby méze
rezultovat’ do ich nizkej kvality a efektivnosti. PoruSovanie povinnosti poskytovatela
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socialnej sluzby neposkytovanim sociélnej sluzby na odbornej trovni potvrdili aj vysledky
dohl'adu nad poskytovanim socialnych sluzieb v predchddzajicom obdobi (Ko3utova,
2015),

o formalizacia celého procesu - dokumentacia a zd&znamy o postupoch su spracovavané tak,
ze ,,zostavaju len na papieri®, aby poskytovatel dokumentoval splnenie Standardu, no
realita je pre prijimatel'a/Tku in4,

e postupy suU spracované tak, Ze vyhovuju skor nastaveniu prevadzkovych podmienok
poskytovatel’a, nez realnym potrebam klientov/tiek,

e jednostrannost’ spracovanych postupov, ich zameranost’ na niektoré, nie na komplexné
potreby prijimatelov/liek socidlnej sluzby (napr. zameranost primarne na zdravotno-
oSetrovatel'sku starostlivost’ o odkazané osoby a zanedbavanie ich socialno-vztahovych ¢i
duchovnych potrieb),

e postupy su zostavené tak, ze prijimatel'a/Tku stavaji do pasivnej roly, nepdsobia
proaktivne,

e vzdelavanie zamestnancov/kyn o novych postupoch azodpovedajucich metddach
atechnikdch je zo strany zamestnavatela zanedbavané a samotny persondl nie je
motivovany vzdelavat’ sa,

e socidlna sluzba je prijimatelovi/Tke poskytovand rutinne, mechanicky a bez skutocnej
odbornej  zainteresovanosti zamestnanca/kyne, u ktorého/ej sa ocakava tvorivé
uplatiiovanie postupov a vyuZivanie metdd a technik pomahajucich disciplin.

Kratke zhrnutie ku kritériu 2.4

Standard zakotvuje povinnost uréenia postupov a pravidiel na dosiahnutie G&elu socidlne;
sluzby. Pisomne stanovené postupy zabezpecia, aby socialne sluzby boli poskytované voci
vSetkym prijimatelom/Tkdm na rovnakom zaklade a aby sa na ni¢ rozhodujice nezabudlo.
Metodika jednotlivych postupov zabezpeCuje potrebnu ,,nezavislost™ realizacie socidlnej
sluzby, resp. konkrétneho postupu na konkrétnych pracovnikoch/Ekach. Zaroven ich chrani, je
im ndpomocna v beznej ¢innosti a zabezpec€uje stalu kvalitu socialnej sluzby. Rovnako sa cez
definované a zverejnené postupy vytvaraju aj lepSie podmienky pre vykon objektivnej
kontroly a potreby aktualizacie vyuZivanych postupov v socialnych sluzbach.

Kritérium 2.5: Urcenie postupov a pravidiel na vypracovanie, realizovanie a hodnotenie
individudlneho plinu prijimatela socialnej sluzby alebo urcenie postupov a pravidiel

prace s prijimatelom socialnej sluzby

Prislusny Standard

Socialne sluzby (8 33 aZ 40 a § 57) su poskytované na zaklade individualneho planu, ktory
vychadza z individualnych potrieb, schopnosti a cielov prijimatela socialnej sluzby.

Individualny plan je nastrojom na spolupracu medzi prijimatelom socidlnej sluzby a

zamestnancami poskytovatela socialnej sluzby.
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Cielom socialnych sluzieb je podpora uspokojovania potrieb Tudi v ich celistvosti
a jedine¢nosti, s dérazom na potrebu reSpektovat’ ich prirodzené prostredie a Zivotny kontext.
Socialna sluzba zamerana na ¢loveka by mala byt véasna a mala by pruzne reagovat na jeho
meniace sa potreby, reSpektovat’ jeho osobnu integritu so zamerom zlepsit’ kvalitu jeho Zivota
a zabezpecit' rovnost’ prileZitosti v pristupe k podpore a pomoci. Mnohé z uvedenych
poziadaviek bolo doposial’ problematické zabezpecCovat’ a vykonavat v ramci rezidenéne
organizovanej starostlivosti zaloZzenej na modeli kolektivneho zaobchadzania. Preto sa
Standard 2.5 osobitne zameriava na tento segment socidlnych sluzieb s cielom zlepsit’ ich
podmienky na dosahovanie poZadovanej kvality.

Externé determinanty Standardu

Odborna terminoldgia a determinanty

Pri Standarde 2.5 sa vychadza z toho, ze kli¢ovou hodnotou socialnych sluzieb, bez ohl'adu
na ich druh aformu, je podpora zvySovania aktivnej ucasti prijimatel'ov/liek socidlnych
sluzieb pri definovani ich vlastnych potrieb a zameranosti sluZieb, ktoré im mézu pomahat
tieto potreby saturovat. Socialne sluzby by mali smerovat’ k posiliiovaniu a zmocnovaniu l'udi
vyZzadujlacich pomoc a podporu a vytvarat’ podmienky pre ich aktivnu ucast’ v procese
planovania, poskytovania a hodnotenia im poskytovanej socialnej sluzby. Mali by viest
prijimatel'ov/T’ky k vySSej miere samostatnosti a k udrziavaniu kontroly nad podporou
a pomocou, ktoré sa im poskytuju.

S ohl'adom na osobitné¢ zameranie na problematiku individualneho planovania sa Standard
opiera o niektoré vychodiskové koncepty apojmy stavajice na najnovsich poznatkoch
pomahajucich disciplin (osobitne socialnej prace). Predstavuje prirodzené pokracovanie
Standardu 2.4 sosobithym dbrazom na vybrané druhy socidlnych sluzieb, orientovane
predovsetkym na osoby odkéazané v oblasti sebaobsluhy na pomoc inych.

Vychodiskovym je pojem potreba tak, ako sme ho vymedzili v K2.2. Socialne sluzby sa
zameriavaji na rozlicné Tudské potreby (biologické, psychické, socialne, ¢i iné). V rdmci
konkrétnej sociélnej sluzby u konkrétneho ¢loveka sa mozu uspokojovat’ len niektoré z nich
(napr. uspokojenie potreby spolocenského kontaktu v ¢innosti denného centra), inokedy moze
byt zameranie S$irSie (napr. uspokojovanie biologickych potrieb a potrieb spolocenského
kontaktu v ¢innosti denného stacionara).

Schopnost’ predstavuje subor predpokladov potrebnych k uspesnému vykonavaniu urcitych
¢innosti a nadobudaniu zru¢nosti smerujucich k uspokojovaniu potrieb I'udi. Niektori autori
a autorky rozdel'uju schopnosti na psychomotorické, atletické, hudobné a umelecké, ini na
vSeobecné a $pecialne (Boros, Ondriskova, Zivéicova, 1999).

Individualne planovanie je metéda zamerana na uplatiiovanie participacie prijimatela/Tky
socialnej sluzby na rozhodovani (vol'ne podla Kubal¢ikova, 2013), akym spdsobom sa bude
socidlna sluzba nastavovat’ (z hl'adiska jej organiza¢nych aspektov), poskytovat’ (z hl'adiska
pouZitych postupov, metod a technik) a vyhodnocovat’ (za G¢elom reflektovania na zmeny
potrieb prijimatel'ov/liek a potencidlnej zmeny). Zahihia v sebe identifikaciu individualnych
potrieb, vol'bu ciel'ov individudlneho planu, metdd dosahovania ciel'ov, plan ¢innosti a aktivit
na napliianie individudlneho planu a napokon jeho hodnotenie.

Ciel' individudalneho planovania predstavuje stav zmeny, ktory by sa mal dosiahnut
spoluprdcou  medzi  prijimatelom/Tkou  socidlnej sluzby a zamestnancami/kynami
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poskytovatel’a. Tato zmena je pre jednotlivca prospesna a zodpoveda jeho prianiam, potrebam
a hodnotam.

Individuélny plan je komplexny, flexibilny a koordinovany nastroj na aktivnu spolupréacu
poskytovatela socialnej sluzby, prijimatela/Tky socialnej sluzby, jeho/jej rodiny, SirSiecho
podporného kruhu acelej komunity. Je vysledkom procesu zaloZzeného na analyzovani
situdcie auvedomelom usmernovani d’alSich krokov pri poskytovani socialnych sluzieb.
V procese planovania je rozhodujice definovanie poZadovanej zmeny vV zivote ¢loveka
a nasledna konkretizacia terminov a uloh pre ¢lenov/nky spolupracujiuceho timu (v sulade
s metddou SMART).

Klucovy pracovnik je zamestnanec/kyna poskytovatela socialnej sluzby, ktory/a podporuje
asprevadza prijimatela/Tku socialnej sluzby v procese individudlneho planovania a
iniciativne si vSima zaujmy, potreby, hodnoty aciele jednotlivych prijimatelov/liek.
S ohl'adom na rolu kla¢ového pracovnika/Cky a na zaklade zahrani¢nych skusenosti sa
uneho/nej ocakava kompetencia tvorena predovsSetkym vedomostami, schopnostami,
zruénostami a postojmi suvisiacimi s poskytovanim socialnych sluzieb orientovanych na
Cloveka; rovnako sa o¢akava poznanie zasad, metod a postupov planovania socialnej sluzby
S prijimatel'mi/kami so Specifickymi charakteristikami a potrebami. Taktiez sa ocCakava, ze
kl'a¢ovy pracovnik/Cka dobre pozna prijimatela/I’ku socidlnej sluzby z hladiska jeho/jej
potrieb, Ze rozumie jeho/jej prejavom atoto porozumenie aempatiu vyuZiva v prospech
kvalitnej sluzby. Za doleziti osobnostnu ¢rtu klI'icového pracovnika/€ky sa povazuje vysoka
miera sebapoznania a snaha o neustéle vzdelavanie sa v oblasti socialnych a komunika¢nych
zru¢nosti (Standardy, 2008).

Socialna rehabilitacia je v zakone vymedzena ako odborna ¢innost’ na podporu samostatnosti,
nezdvislosti a sebestacnosti fyzickej osoby rozvojom a néacvikom zruCnosti alebo
aktivizovanim schopnosti a posiliiovanim névykov pri sebaobsluhe, pri ikonoch starostlivosti
o domacnost’ a pri zakladnych socidlnych aktivitach s maximalnym vyuzitim prirodzenych
zdrojov v rodine a komunite. V pripade odkazanosti osoby na pomoc inej fyzickej osoby
predstavuje socidlna rehabiliticia najmé& nécvik pouzivania pomocky, nacvik prac v
domacnosti, nacvik priestorovej orientacie a samostatného pohybu, vyucbu pisania a ¢itania
Braillovho pisma a socidlnu komunikdaciu, ale aj posililovanie kognitivnych a pamétovych
schopnosti.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec)
Povinnost’ individualne planovat socidlnu sluzbu, t.j. pripravovat, implementovat a
vyhodnocovat’ individudlne plany pre konkrétnych prijimatelov/I'’ky sa podla ustanovenia §9
zakona vzt'ahuje len na vybrané druhy socialnych sluzieb. Konkrétne ide o sluzby véasnej
intervencie (833), zariadenie podporovaného byvania (834), zariadenie pre seniorov (835),
zariadenie opatrovatel'skej sluzby (§36), rehabilitaéné stredisko (§37), domov socialnych
sluzieb (838), Specializované zariadenia (839), denny stacionar (840) ao podporu
samostatného byvania (857). Povinnosti poskytovatelov uvedenych druhov socialnych
sluzieb su ustanovené nasledovne:
e podmienky pri poskytovani socialnej sluzby sa orientuju na prijimatel'a/Tku socidlnych
sluZieb a jeho/jej podporu tak, aby boli v ¢o najva¢sej moznej miere zohl'adiiované jeholjej
individualne potreby, hodnoty a preferencie, rovnako schopnosti a moZnosti.
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Prijimatel’/Tka ma pravo na poskytovanie socialnej sluzby, ktora svojim rozsahom, formou
a sposobom poskytovania umoziiuje realizovat' jej zakladné l'udské prava a slobody,
zachovava jej l'udsku dostojnost, aktivizuje ju k posilneniu sebestacnosti, zabranuje jej
socialnemu vyluceniu a podporuje jej zaclenenie do spolocnosti (§6 zakona),

e zakon priznava prijimatel'ovi/Tke socidlnej sluzby v zariadeni (ako dospelej osobe, tak
dietat'u) pravo podielat’ sa na ur€ovani zivotnych podmienok, pri rieSeni veci sivisiacich s
podmienkami a kvalitou poskytovania socidlnych sluzieb apri vybere aktivit
vykonavanych vo vol'nom case (§6 zdkona),

e poskytovatel’ socialnej sluzby ma spolupracovat’ s rodinou, obcou a komunitou pri utvarani
podmienok na jeho/jej navrat do prirodzeného rodinného prostredia alebo komunitného
prostredia a to so sthlasom prijimatela/Tky socidlnej sluzby a pri reSpektovani jeho/jej
osobnych ciel'ov, potrieb, schopnosti a zdravotného stavu (87 zakona),

e poskytovatel vedie pisomné zaznamy o poskytovanej socialnej sluzbe aza ucasti
prijimatel’a/Tky hodnoti jej priebeh (§9zékona zékona),

e koordinatorom/rkou procesu individualneho planovania, vratane jeho vyhodnocovania, je
kla¢ovy pracovnik (89 z&kona).

Prislusny indikétor

Poskytovatel’ socidalnej sluzby ma pisomne alebo audiovizualne vypracovany individualny
plan pre kazdého prijimatela socidlnej sluzby, tak aby bol zrozumitelny aj prijimatelovi
socialnej sluzby a jeho rodine a komunite.

Poskytovatel’ socialnej sluzby zabezpecuje, aby individudlny plan bol planom prijimatela
socidlnej sluzby, ktory sa aktivne zicastiuje na jeho tvorbe a realizicii. Ucast na
individudalnom planovani je slobodnou volbou prijimatela socialnej sluzby, ktory ju musi
vyjadrit pisomnou formou. Poskytovatel’ socidlnej sluzby planuje, realizuje a hodnoti priebeh
poskytovania socialnej sluzby spolocne s prijimatelom socidlnej sluzby s ohladom na jeho

osobné ciele a moznosti. Ak je prijimatelom socialnej sluzby maloleté dieta, rozhodujuce
postavenie ma rodina a pri planovani sa vychadza z individualnych potrieb rodiny
prijimatela socialnej sluzby. Cielom individudlneho planu je vytvorit' taku podporu, aby
Poskytovatel’ socialnej sluzby urci klucového pracovnika, ktorého si prijimatel’ socidlnej
sluzby vybral na zaklade 0sobnej preferencie v procese individudlneho planovania. Pocet
individualnych planov koordinovanych jednym klucovym pracovnikom poskytovatela

socialnej sluzby zohladnuje mieru intenzity potrebnej podpory prijimatelov socidlnych
sluZieb.

Proces vypracovania individudlneho plinu musi vychddzat z tychto zdsad:
1. lIdentifikacia individudlnych potrieb prijimatela socialnej sluzby, jeho rodiny a
prirodzenych zdrojov podpory.

2. Volba cielov — ciele individudlneho planu a ciele sociélnej sluzby vychadzaju z
individudlnych potrieb prijimatela socidlnej sluzby a jeho rodiny. Ciele individudlneho planu
su ciele prijimatela socialnej sluzby a su definované v spoluprdci s klucovym pracovnikom
ako ,, ciele spoluprdce®. Pri prdci s prijimatelmi socidlnych sluzieb, ktori potrebuji pomoc

82




pri verbalizovani a definovani cielov socialnych sluzieb, je potrebné venovat pozornost
Specidalnym technikam komunikdcie a mapovania potrieb prijimatela socialnej sluzby.

2.1. Ciele individualneho planu su logicky zostavené a idi od vSeobecnych cielov ku
konkrétnym cielom.

2.2. Ciele individudlneho planu vychdadzaju z holistického pristupu k osobnosti cloveka.
musia splitat tieto podmienky:

a) Specifickost, konkrétnost ciela,

b) meratelnost ciela,

¢) akceptovatelnost ciela prijimatelom socidlnej sluzby,

d) realnost ciela a

e) casove vymedzenie dosiahnutia ciela.

3. Vol'ba a popis metod — metody spoluprace s prijimatelom socidlnej sluzby su akceptované
prijimatelom socidlnej sluzby a jeho rodinou a inymi osobami. Metédy spoluprace s
prijimatelom socialnej sluzby musia byt jasne a zrozumitelne popisané a musi byt dodrzany
princip timovej a multidisciplinarnej spoluprace.

4. Plan cinnosti — poskytovatel’ socialnej sluzby musi mat’ v pisomnej forme, pred zaciatkom
realizacie konkrétnych cielov individudlneho planu, naplinované konkrétne miesto, cas,
metodu realizacie a urcené zodpovedné osoby, ktoré budu prijimatelovi socialnej sluzby
poskytovat' vopred dohodnutii mieru podpory.

5. Hodnotenie — plan hodnotenia individualneho planu je vytvoreny individualne na zaklade
spoluprdce a potrieb prijimatela socialnej sluzby, uskutocnuje sa minimdlne raz za polroka.

Determinujica dokumentacia poskytovatela

Naplinanie poziadaviek vymedzenych v prislusnom indikatore preukazuje poskytovatel

prislusnou dokumentaciou, najma:

e pisomny dokument, ktory stanovuje postup komunikacie so Ziadatelom/I’kou o socidlnu
sluzbu, komunikaciu s jeho/jej rodinnymi prisluSnikmi, ¢i s inymi osobami dolezitymi pre
zaujemcu/kynu; definuje adaptany proces pri prijati Ziadatela do zariadenia, resp. po
zacati poskytovania socialnej sluzby,

e spracovane postupy a pravidla pre vypracovanie, realizovanie a hodnotenie individualneho
planu v sulade so zasadami a krokmi Specifikovanymi v prislusnom indikatore, alebo ma
uréené postupy a pravidla prace s prijimatel'om socialnej sluzby.

e stanovené pravidla pre urcenie kl'icového pracovnika/Cky pre prijimatela/I'ku socialnej
sluzby, so stanovenim jeho kompetencii, zodpovednosti a postavenia v pracovnom time.
Podpornou dokumentaciou je aj pldn vzdelavania a supervizie zamestnancov/kyn, ¢i

dokument zamerany na hodnotenie ich pracovného vykonu.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Proces pripravy, realizacia a vyhodnocovanie individualnych planov sa realizuje v uréitych
naslednych krokoch, ktoré sa spajaju s mnohymi praktickymi otazkami. Budeme sa im
postupne venovat’.
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VSeobecné zasady individualneho planovania

Zékladnou podmienkou kvalitného individudlneho planovania je vzajomné pbésobenie
a komunikdcia medzi prijimatelom/Tkou a ur€enym kl'aiCovym pracovnikom/Ckou, pripadne
d’alSimi wcastnikmi/Ckami tohto procesu. Iba individualny plan vznikajuci v sucinnosti
poskytovatel’a s prijimatelom/Ikou socidlnej sluzby, na zaklade jeho/jej potrieb a predstav
0 vyslednej zmene (ako ma jeho/jej zivot vyzerat’), mozno oznacit' ako plan zamerany na
Cloveka a proces, ktory k nemu vedie, ako planovanie zamerané na ¢loveka.

Problematika stanovovania osobnych cielov

Platna legislativa nepouZiva pojem ,,osobné ciele prijimatel’a/I’ky socidlnej sluzby*, ale pojem
»ciele individualneho planu®. V skuto¢nosti v§ak ide o zmeny, ktoré sa maju dosiahnut’ na
urovni konkrétneho ¢loveka — prijimatel’a/lky socialnej sluzby, preto sa pojem osobné ciele
javi ako vel'mi uzito¢ny.

Osobné ciele reprezentuju pre individualne planovanie nieco ,,do6lezité” a ,vyznamné“
Vv zivote prijimatel’a/I’ky socidlnej sluzby, nieco, ¢o chce v nejakom termine dosiahnut ¢i
zmenit’. Predstavuju spojovaci ¢lanok medzi jeho/jej motivaciou vyvijat’ aktivitu smerom
k dosiahnutiu toho, ¢o povazuje za dolezité/vyznamneé a profesionalnym usilim poskytovatel'a
socialnej sluzby pomahat’ prijimatelovi/lke doleZité a vyznamné vo svojom Zivote napiiiat.
Sucastou podpory napiiiania osobnych cielov prijimatelov/liek je aj vyuzivanie jeho/jej
beZznych zdrojov na principe subsidiarity.

Vybrané praktické zdsady pre stanovovanie osobnych cielov prijimatela/Iky socialnej sluzby

v ramci pripravy a napiiiania indvidualnych planov:

e o0sobne ciele si stanovuje prijimatel’/Tka socialnej sluzby sam/a v sulade s jeho/jej volou
a na zaklade vSetkych potrebnych informacii poskytnutych zrozumitenym sposobom (aj
vd’aka nastrojom alternativnej komunikéacie a podporovaného rozhodovania),

¢ su individualizovanou kategériou zameranou na moznosti prijimatel'a/I’ky socialnej sluzby
a vyrovnavanie jehol/jej prilezitosti, nie na ultimativne dosahovanie vysledku, ¢i na
porovnavanie schopnosti atspesnosti rozliénych prijimatelov/lieck socialnej sluzby
(napriklad: kazdy moze chodit’ na kurz spolocenskych tancov, ¢o neznamena, ze kazdy vie
tancovat alebo sa chce stat’ tane¢nikom/Ckou),

e osobné ciele je nevyhnutné vztahovat k realnym moznostiam a schopnostiam
prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb,

e 0sobne ciele sa maji stanovovat’ podl'a metody SMART. Maja byt dosiahnutelné (skor
mensie), konkrétne (zamerané na aktivity a spravanie, ktoré su overitel'né - napr. popoludni
pdjdem na prechddzku apo prechadzke si odpoiniem), redlne (nie nedosiahnutelné
méty), Casovo vymedzené (s definovanym zaciatkom i koncom) a pozitivne vymedzené
(nie to, ¢o prijimatel/ka nechce, ale to, ¢o chce robit)).

Problematika podpory napliiania osobnych cielov
Mozno formulovat’ vybrané praktické zasady pre podporu napliiiania osobnych cielov v ramci

realizacie individualneho planu prijimatel’a/Tky socialnej sluzby:
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e splnenie osobnych cielov ,neméd byt zadarmo* (mé stat’ urcité vynalozené usilie, co
podporuje kladné sebahodnotenie prijimatel’a/Iky socialnej sluzby a motivuje k formulcii
d’alsich osobnych ciel'ov a k spolupraci pri ich napiiiani),

e pri podpore napliiania osobnych cielov prijimatela/l’ky sa méa vychadzat z principu
subsidiarity. Znamena to, Ze osobny vklad prijimatela/Tky sa ma kombinovat’ s jeho/jej
redlnymi beznymi zdrojmi (vkladom rodiny, SirSieho podporného kruhu, sluzieb bezne
dostupnych verejnosti, inych organizacii v komunite) as redlnymi podpornymi
moznost'ami poskytovatel’a socialnych sluzieb,

e o0sobné ciele sa mézu menit’ v Case (vplyvom novych skuto¢nosti na strane prijimatel’a/l’ky,
poskytovatel’a, rodiny, ¢i inych zmenovych okolnosti), ¢o sa ma odrazit’ v procese nového
cyklu individuélneho planovania a jeho vysledkov.

Problematika stanovovania cielov spoluprace

Pre proces planovania a stanovovania cielov spoluprace je potrebné rozpoznat' a vymedzit,
kde su rozdiely v tom, ¢o je dolezité pre prijimatel’a/Tku a ¢o vnimaji pre neho ako dolezité
zamestnanci/kyne  poskytovatela. Formativne pdsobenie poskytovatela v procese
individualneho planovania je tak zamerané aj na zvaZovanie a rozhodovanie o tom, ktoré z
osobnych ciel'ov prijimatela/Tky socidlnej sluzby sa stani predmetom spoluprace a pomocou
akych prostriedkov budi napliiané. S existujicimi rozdielmi v predstavach prijimatela/Tky
a poskytovatel'a je potrebné pracovat bez toho, aby sa odbornymi zasahmi, ¢i osobnymi
predstavami znevazili alebo znehodnotili osobné ciele prijimatela/Tky, ¢i dokonca obmedzili
jeho/jej Tudské prava. Prave v tychto rozdieloch je mozné totiz ndjst mnozstvo vyziev
na podporu prijimatel’a/Tky atieZ obmedzenia a prekazky na ceste k dosiahnutiu jeho/jej
osobnych priani.

Z praxe: Niekedy maju poskytovatelia tendenciu tlacit’ na prijimatelov/I’ky, aby dospeli k
svojim osobnym cielom ako zdkladu pre stanovenie cielov spoluprice uz pocas prvych
kontaktov. To v§ak moZe proces pldnovania sluzby znehodnocovat’ a poskodzovat autonomiu
a nezavislost’ prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb. Proces planovania poskodzuje aj to, ked su
ciele spoluprace jednou alebo druhou stranou identifikované len z formalnych dévodov, teda
formalne.

Metody planovania

Proces planovania musi reSpektovat’ holisticky pristup Kk osobnosti ¢loveka a vyuzivat
interdisciplindrne poznatky a metédy prace. Vyber metdd vychédza z konkrétnej situécie
prijimatel’a/Tky, z jeho/jej schopnosti, rovnako z rozsahu podpory a pomoci, ktoru si vyZaduje
nepriazniva socialna situdcia. Pracovnik/Cka moéze vyuzivat napr. metdody vychadzajice z
poradenskych pristupov, kaucovanie, bazalnu stimulaciu, validaciu, ¢i iné, vzh'adom na danu
situdciu prijimatel’a/Tky a uroven jeho/jej schopnosti a moznosti. Sicastou planovania by
mala byt’ aj analyza rizik a navrh opatreni na predchadzanie krizovych situacii vyplyvajacich
z identifikovanych rizik.

Podoby individuélneho planu
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Vysledok zamerany na zistovanie potrieb prijimatel'a/Tky ana stanovovanie jeholjej
osobnych cielov ako zakladu pre urcenie individualizovanych odbornych intervencii vyastuje
do pisomne alebo audiovizualne spracovaného individualneho planu. Uvedeny proces sa
moze realizovat’ viacerymi cestami — napr. beznym dialégom, zucastnenym pozorovanim, ale
aj podporou prijimatela/Tky v schopnosti komunikovat' pomocou mimiky, posunkov, gest,
pisma, znakov, kresby a pod. Potrebné informacie je mozné ziskavat aj inymi spésobmi, napr.
komunikaciou srodinou o preferenciach, zaujmoch, potrebach pripadne o oblibenych
aktivitach prijimatela/Iky.

Z praxe: Pri dlhodobo poskytovanych sluzbach, ktoré najcastejSie vyuzivaju osoby so
zdravotnym postihnutim ¢i starSie osoby, moze byt’ individualny plan spracovany a zobrazeny
formou jednoduchych obrazkov, fotiek, ¢i inych ilustracii. Individualne planovanie sa tak
modze uskutocnovat’ ako kreativna Cinnost’ nezvdzovana formalnostou. U tazko mentalne
postihnutych prijimatel'ov/liek s poruchou verbalnej komunikacie alebo u seniorov/riek s
demenciou a Alzheimerovym ochorenim mdze byt alternativou tradi¢ného individualneho
planu dokument pod nazvom ,,Profil na jednu stranu“. Patri k obl'ibenym nastrojom
planovania zameraného na cloveka, ktorého sila spociva v jeho jednoduchosti. Na jednej
strane A4 formatu je umiestneny jeden obrazok (meno a foto klienta/tky) a tri sady odrazok
struéne popisujiicich najddlezitejsie informacie o klientovi/tke: , Kto som®, ,,Co je pre mia
dolezité*, ,,Ako ma mdzete podporit™.

Viac 0 metodde napr. na stranke http://www.kvalitavpraxi.cz/zpravodajstvi/Kratce-vystizne-a-
pozitivne.html.

Zodpovednosti vyplyvajuce z procesu individualneho planovania a prijatého planu

V procese volby cielov spoluprace je potrebné stanovit’, kto bude planovanie organizovat’,
kto sa ho bude zicastnovat, kde sa bude odohravat aako bude prebichat. Vsetky tieto
podmienky je mozné v priebehu realizacie menit’ podl'a potrieb a poziadaviek prijimatel’a/Tky.
Zaroveti je potrebné stanovit zodpovednosti za naplianie tloh vyplyvajtcich z dohodnutého
planu. Kazdy krok musi mat svojho realizatora atermin splnenia. Kazdej strane
individualneho planovania a napinania individualneho planu (prijimatel/Tka, poskytovatel’,
rodina) by mali byt jasné ulohy a zodpovednosti. Od nich totiz zavisi hodnotenie
individualneho planu.

Hodnotenie individualneho planu

Ide o zavereénu fazu v procese realizacie stanovenych cielov spoluprace, v ktorych sd
obsiahnuté¢ osobné ciele prijimatelov/lieck socialnych sluzieb. Naplanované ciele su
porovnavané s realitou, teda stym, ako sa zmenila (alebo udrzala) situacia prijimatela/Tky
socialnej sluzby v stanovenych (planovanych) aspektoch. Pokial’ z hodnotenia vyplyva, Ze
vSetky ciele boli dosiahnuté a prijimatel/Tka nepotrebuje dalSiu podporu, moéze byt
spolupraca ukon¢ena. Pokial’ neboli dosiahnuté vSetky ciele alebo existujd, resp. sa vyvinuli
d’alSie oblasti, kde prijimatel/Tka potrebuje pomoc formou socidlnej sluzby, vystupy
hodnotenia sa vyuziju za ucelom realizacie nového cyklu planovacieho procesu. Jeho
vychodiskom je porozumenie zmenovym okolnostiam zivotnej situacie prijimatel’a/Iky
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socialnej sluzby, jeho/jej motivacie pokracovat’ v spolupraci s poskytovatel'om, rovnako
moznosti poskytovatela tejto motivacii a potrebam vyhoviet.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

e dokumenty stanovujuce postup individualneho planovania neexistuju alebo su len formalne
a nerealizuju sa v praxi,

e individudlny plan je zamerany na rozvoj schopnosti asamostatnosti, praktickd miera
podpory poskytovana prijimatel'ovi/Ike tomu vS§ak nezodpoveda,

e v poskytovanych sluzbach nie je stanoveny jasny ciel' — akoby socialne sluzby boli
poskytované ,,pre ne samotné* (napr. aby sa udrzala zamestnanost’ pracovnikov/¢ok, aby
nezanikol poskytovatel’),

e vSetkym prijimatelom/’kam su poskytované rovnaké sluzby a vtom istom rozsahu
(nivelizuje sa hodnota metddy individualneho planovania atcinnost’ individualnych
planov, nad’alej prevlada u poskytovatela kolektivne zaobchadzanie a inStitucionalna
kultdra),

e ciele nie st stanovované na zaklade metodiky SMART,

¢ planovanie socialnej sluzby uskutoéiiuje odborny personal bez pritomnosti prijimatel’a/Tky
socialnej sluzby, jeho/jej rodiny, ¢i inych dolezitych osob,

e stanovené ciele su prilis vSeobecné alebo su identifikované len formalne,

e individudlne plany su tak podrobne, Ze nedavaju prijimatel'ovi/lke socidlnych sluzieb
priestor na spontanny, prirodzeny Zivot,

e naopak, pravidla a postupy su prilis vSeobecné, a tak je mozné postupovat’ rézne,

e personal nepozné pravidla individudlneho planovania alebo nie je s nimi stotoZneny,

e prijimatel/Tka socialnej sluzby snizkou mierou odkézanosti neprejavuje zaujem
o individualne planovanie, ,,svoj Zivot si dokaZe a chce riadit’ sam/a“,

e pracovnik/Cka vnaSa do procesu témy, s ktorymi nepriSiel sam prijimatel'/Tka a moze
mu/jej tak vsugerovat’ nieco, Co on sam/a nechce.

Kréatke zhrnutie k Standardu 2.5

Individualne planovanie vychadzajuce =z potrieb apredstav prijimatel’a/Tky prinasa
poskytovatel'ovi sluzby inovacie, pohyb apotrebu reagovat na nové poziadavky, ktoré
znamenaju, resp. by mali znamenat’ pre poskytovatel'a vyzvy pre d’al§i rozvoj. Individuédlne
plénovanie posilituje tim, nakolko je potrebné odovzdavat si informacie, podporovat
zdielany pristup vSetkych pracovnikov/Cok a zabezpeCovat realizaciu planov a Uloh pre
prijimatelov/T’ky socialnej sluzby. Proces zavadzania systému individudlneho planovania
moze byt naroény v organiziciach poskytujucich komplexnejSie sluzby (napr. domovy
socialnych sluzieb, pobytové sluzby pre osoby so zdravotnym postihnutim, pre seniorov/rky,
sluzby dlhodobej starostlivosti, sluzby pre rodiny s detmi so zdravotnym postihnutim). Je
preto potrebné investovat’ do persondlnu a ostatnych ucastnikov/Cok planovania a vyuzivat
moznosti vzdelavania.

Najvacsim nebezpeCenstvom individualneho planovania je jeho formalizacia, ako vysledok
snahy vyhoviet’ zakonnym poziadavkam v oblasti Standardov, bez usilia vyuzit’ jeho potencial
a vysledky vrealny prospech prijimatelov/lick azaroven smerom k rozvoju vlastnej
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organizacie. Pri primarne takto motivovanom procese planovania sa vynaloZzena energia
a finan¢né prostriedky napokon nepremietnu do kvality poskytovanej socialnej sluzby, a teda
do uspokojenych potrieb uzivatel'ov/liek socialnych sluzieb.

Kritérium 2.6: Urcenie postupov a pravidiel prevencie krizovych situacii. Urcenie
postupov a pravidiel pri pouZivani prostriedkov netelesného obmedzenia a telesného
obmedzenia

Uvod

Mnozstvo krizovych situacii, ku ktorym dochadza pri poskytovani socialnych sluZieb,
vznika v dosledku neprofesionalneho riadenia a nedostatoéného vyuzivania odbornych metod,
postupov a nastrojov riadenia kvality socialnych sluzieb. Ide o preceniovanie vplyvu
nedostatku finanénych prostriedkov ¢i kvalifikovaného personalu v socidlnych sluzbach, ako
priamej pri¢iny vaznych pochybeni, mimoriadnych udalosti, ¢i nezhdd. Poznatky z praxe
vzt'ahuju problematiku prevencie krizovych situacii v socialnych sluzbach priméarne k otazke
riadenia rizik ako sucasti strategického riadenia organizacie, povazuju ju za zalezitost
I'udskych zdrojov a teda aj vzdelavania l'udi na vSetkych trovniach organizacie (vol'ne podla
Kovalova, 2011, 2015).

Problematika prevencie krizovych situécii cez vedomé riadenie rizik je v socialnych sluzbach
mimoriadne naliehava, nakolko sa tyka vsetkych aktérov, ktori v nich pdsobia. Nejde len o
zabezpecenie kvality pre prijimatelov/T'ky socidlnych sluzieb, ale rovnako pre ich
zamestnancov/kyne. Pomahajuce prace vykondvané vramci rezidenénej, rovnako
nerezidendnej starostlivosti, su totiz v pravnom poriadku SR** zaradené medzi &innosti, pri
ktorych mdze vzniknut alebo CastejSie vznika zavazné poSkodenie zdravia zamestnancov/kyn
organizacii poskytujucich takéto Cinnosti.

Kritérium 2.6 sa tak svojou povahou a uc¢inkami (pravnymi i profesionalnymi) nachadza na
rozhrani kritérii zameranych na ochranu l'udskych prav a slobdd prijimatelov/liek socialnych
sluzieb a procedurami, ako tuto ochranu aj cez u¢inné riadenie rizik ako prevencie vzniku
krizovych situdcii redlne vykondvat. Nie je preto prekvapujice, ze kritérium zamerané na
postupy a pravidla prevencie krizovych situacii, rovnako postupy a pravidla vyuZivania
obmedzujucich prostriedkov v socialnych sluzbach, je zaradené medzi kritérida s najvyssou
vahou.

Prislusny Standard

Poskytovatel socidalnej sluzby ma vypracované postupy a pravidla rieSenia krizovych situacii
a systém preventivnych opatreni na predchadzanie vzniku krizovych situacii. Pri poskytovani
socialnej sluzby ma urcené postupy apravidla pouZivania prostriedkov telesného
a netelesného obmedzenia v jasne definovanych pripadoch ich vyuZitia.

Uvedeny Standard pristupuje k otazkam dodrziavania 'udskych prav a slob6d v socidlnych
sluzbach cez ich ,,negativne vyjadrenie“. Vychadza z predpokladu, Ze v istych situaciach

 Priloha &. 1 zakona &. 124/2006 Z.z. o bezpe&nosti a ochrane zdravia pri praci v ZNP
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moze v socialnych sluzbach dojst’ vplyvom existujuceho rizika/rizik ku krizovym situaciam,
v ktorych nie je mozné alebo je problematické garantovat’ dodrziavanie ludskych prav
a slobdd ich prijimatel'ov/liek. Pre tieto situdcie je potrebné mat’ spracované postupy ich
identifikacie, pravidla a postupy rieSenia, dokumentécie a predchédzania. Zavedenie tohto
Standardu vSak Ziadnym spdsobom ,nelegitimizuje* spravanie kohokol'vek zo zmluvnych
stran pri poskytovani socialnych sluzieb, ktorym by sa vedome, ale aj nevedome popierali
zékladné I'udské prava a slobody ucastnikov/Cok tychto stran.

Externé determinanty

Odborné terminoldgia a determinanty

Sucast’'ou Standardov kvality socialnych sluZieb st aj otazky rieSenia krizovych situécii, ktoré
pri ich poskytovani vznikaju. Tieto bezprostredne sdvisia s u¢inkami rizik a ich vedomym
riadenim. Problematika rizik a manaZzmentu rizik (niclen pre oblast’ socialnych sluzieb, ale
vSeobecne) je vel'mi komplexna. Vychadza z chapania podstaty rizika v 'udskej ¢innosti a v
¢innosti organizacie, z rozliSovania medzi rizikom a vznikom krizovej situdcie a z uréovania
moznosti predchadzania krizovym situaciam.

Schéma: Rizika — krizové situacie — predchadzanie krizovym situaciam

/7

prevencia
krizovych situdcii

N

riesenie krizovej krizova situacia
situacie

Zdroj: vol'né autorské spracovanie (zjednodusene a vol'ne podla odbornych zdrojov)

Kazdej I'udskej ¢innosti, teda aj poskytovaniu socialnych sluzieb, dominuja procesy, pre ktoré
je charakteristickd ur¢itd miera neistoty (neurcitosti). Neistota je spésobena mnoZstvom
zasahujucich nekontrolovatelnych andhodnych faktorov. Neistota moéze pramenit z
objektivnych pri¢in (v socialnych sluzbach moze ist’ napr. o kalamitu nezavisll na spravani sa
poskytovatel'a), rovnako zo subjektivnych pri¢in (napr. neschopnost’ obsiahnut’ a porozumiet’
vSetkym vdzbam medzi zvolenym spravanim poskytovatela ajeho dopadmi na
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prijimatel’a/Tku). V socidlnych sluzbach prameni neistota najma z limitovanych moznosti
Standardizécie ich postupov s ohadom na réznorodost’ druhov a foriem socialnych sluzieb,
v kombinécii s individualitou kazdého prijimatel'a/Tky, jeho/jej zivotne] situacie a moznosti
rieSenia.

Ak sa kombinuje neistota s nejakym potencialne neziaducim u¢inkom, vznika riziko. Riziko
nesie v sebe potencialnu moznost’ naruSenia bezpecia 'udi, objektov alebo procesov a je s nim
spojena uréita pravdepodobnost’, ze mdze jeho vplyvom dojst’ ku krizovému javu (krizovej
situacii, neziaducej udalosti) a jeno neZiaducemu dosledku (Simék, 2006). Nie kazdé riziko
vSak vedie ku vzniku krizovej/neziaducej situacie. Z hl'adiska prijatel'nosti je preto uzitocné
rozdelit’ rizikd do dvoch velkych skupin:

(1) prijatelné/malé a stredné rizikd (st spolo¢nost'ou a pravnymi normami tolerovatel'né; ide
0 rizikd, ktoré pri vedomi si tychto rizik umoziuju subjektom existovat’ a plnit’ stanovené
ciele; uplatiiuju sa pri nich bezné postupy, prip. sa stanovuji osobitné tilohy a zodpovednosti
tak, aby rizika ,,zostali pod kontrolou®);

(2) neakceptovatelné /vysoké a extrémne (ide pri nich o nebezpeéenstvo celkového vychylenia
systému z rovnovazneho stavu; vyZaduju si okamzity zasah, priebezny monitoring a postupne
znizovanie na uroven malého alebo stredného rizika).

(Siméak, 2006; Matulova et al., 2009)

Medzi krizové udalosti vyvolané prevazne objektivnymi pri¢inami  patria najmi
v zariadeniach socialnych sluzieb havarijné a nadzové situacie. Svojou povahou, pri¢inami
a dosledkami mozu byt’ vel'mi ré6znorodé. Moze ist’ napr. o vznik a vplyv prirodnej kalamitnej
situacie, poZziaru, unik plynu, ¢i o vodovodna havariu; zavazné dosledky na Zivote a zdravi
najodkézanejsich klientov/tok moze vyvolat vypadok elektrického pradu. Do tejto skupiny
patria aj situacie choréb a urazov zamestnancov/kyn, ktoré moézu viest' k doCasnému
nedostatku personalu, problémom sich nahradenim aso zabezpeCenim potrebnej kvality
socialnej sluzby. Za objektivne podmienenud krizovla situdciu samozrejme nemozno
povazovat' to, ked” k chorobdm aurazom zamestnancov/kyn vedie zla situacia v oblasti
bezpe¢nych pracovnych podmienok a slabej ochrany zdravia pri préci.

Medzi nidzové situacie patria aj také, ktoré sa identifikuju na strane prijimatel’a/I'’ky socialnej
sluzby a st menej predvidatel'né (¢i o¢akavané). Ide napr. o pad prijimatel'a/Tky bez zjavnej
pri¢iny so zavaznejSimi dosledkami (potreba oSetrenia a naslednej zdravotnej starostlivosti,
znizenie pohybovych schopnosti a stav odkazanosti na pomoc inej osoby, rehabilitacie, ¢i
zakorenenie obavy, aZz paniky z pohybu aj po zlepSeni zdravotného stavu). Patri sem aj
situacia ~ nahleho umrtia prijimatela/Tky, neocCakavané zmeny v spravani (vratane
neavizovaného opustenia priestorov zariadenia u dezorientovanych jedincov), ndhla zmena
zdravotneho stavu, ale aj vzajomné napadnutie prijimatelov/liek. Mnohé z tychto situacii
mozu viest kstrate ¢ poSkodeniu veci aostatného majetku prijimatelov/liek,
zamestnancov/kyi a samotného zariadenia, ale aj k ujme na zdravi, a v krajnom pripade aj na
Zivote.

Krizovym situacidm mozno predchadzat’ véasnym identifikovanim predvidatelnych rizik
u prijimatelov/lick. Napriklad, ak je prijimatel’/Tka dezorientovany/a v priestore, na zaklade
identifikovaného rizika mozno prijat’ opatrenie absolvovania prechadzok len so sprievodom,
napriek jeho Ciastocne obmedzujicom ucinkom. Pri neidentifikovani rizika moze dosjt’ ku
krizovej situécii, ze sa prijimatel/Tka na prechadzke strati. VEasné identifikovanie rizik
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pomaha pri nastavovani planu socidlnej rehabilitacie prijimatel'ov/liek tak, aby neboli
neprimerane vystavovani/é rizikovym situacidm, a zaroven, aby nedochadzalo k zbyto¢nému
obmedzovaniu ich l'udskych prav a slobod.
Za osobitnd zmienku stoja aj situacie vyskytu epidemicky zavaznych ochoreni v zariadeni.
Mozu byt na dlhSiu dobu dévodom vynuteného prerusenia kontaktov prijimatelov/liek s ich
prirodzenym prostredim (rodinou, znamymi, s ktorymi zvykne udrziavat' frekventovany
osobny styk) veduceho k zhorSenie zdravotneho stavu a pohody. Rovnako situacie, kedy
rodina odmieta d’alSie kontakty so svojimi odkazanymi ¢lenmi/kami a tieto obmedzuje na
nevyhnutné administrativne ukony ,na dialku“ (napr. na zaplatenie potrebnej tuhrady,
sporadickeé telefonické informovanie sa).

In0 skupinu tvoria krizové udalosti, kedy dochadza k obmedzovaniu alebo poruSovaniu

Pudskych prav a slobdd prijimatelov/liek socialnych sluzieb aj z dévodu nekvalifikovaného

postupu poskytovatela a jeho zamestnancov/kyn. Tento moze byt v socidlnych sluzbéach

potenciovany urcitymi okolnostami. lde najma o:

e mieru zavislosti prijimatel'a/lky sluzby na poskytovatelovi (zvySené nebezpeenstvo
poruSovania 'udskych prav a slobod v socidlnych sluzbéch sa vyskytuje najma pri osobach
obmedzenych alebo zbavenych spdsobilosti na pravne tkony),

e dizku poskytovania socialnej sluzby (¢im je socidlna sluzba poskytovana prijimatel'ovi/lke
dlhSie, tym je riziko poruSovania prav a slobod vyssie),

e situaciu nedostupnosti sociadlnej sluzby anerovnovahy medzi ponukou adopytom (s
neuspokojenym dopytom stlpaju rizikd poruSovania prav a slobdd; k poruSovaniu moze
dochadzat’ napr. vo faze poskytovania potrebnych a dostupnych informécii o socialnej
sluzbe; alebo pri zisteni nedostatkov pri jej poskytovani bez zasadnejSej motivacie sa
zaoberat ich odstraniovanim, ked’Ze ,,neexistuje konkurencia®),

e poruSovanie prav vzajomne medzi prijimate'mi/lkami socialnej sluzby (pravdepodobnost’
je vysSia, ak su pri poskytovani socialnej sluzby intenzivne pritomné prvky institucionalnej
kultury a kolektivneho zaobchadzania s 'ud’'mi),

nespravny vyklad pravnych predpisov anedostatocné Tudsko-prdvne povedomie

a vzdelavanie aktérov pdsobiacich v socialnych sluzbach. (Zavadéni, 2002)

Potreba zaoberania sa rizikami v socialnych sluzbach a ich prerastanim do krizovych situacii
je oto nalichavejsia, Ze nebezpecenstvo poruSovania l'udskych prav aslobdd sa moze
vyskytovat’ vo vietkych fazach sociélnej sluzby:

e vo faze informovania o socialnej sluzbe (napr. ked’ nie su informacie spracované a
poskytované tak, aby boli pristupné a dostupné vSetkym osobadm na principe rovnosti
prilezitosti),

e vo faze prejedndvania podmienok socialnej sluzby (napr. nemoznost dokladne sa
oboznamit’ so Zivotnymi podmienkami u poskytovatel'a a jeho beZnym chodom; alebo
zabranovanie moznosti ziskat spédtni véizbu od sucasnych prijimatel'ov/liek socialnej
sluzby; v ramci sluzby v domacnosti ob¢ana napr. nere$pektovanie jeho/jej prava aktivne
sa podielat’ na prejednavani podmienok poskytovania socidlnej sluzby a privilegovanie
vplyvu rodinnych prislusnikov; alebo nezohladiiovanie plného rozsahu odkéazanosti na
socialnu sluzbu z d6vodu nedostatku finan¢nych prostriedkov),
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e Vo faze uzatvarania zmluvy o poskytovani sociélnej sluzby a v zaciatkoch jej poskytovania
(napr. upretie prava na informované rozhodnutie poskytovanim nevyvazenych informacii
o jednotlivych aspektoch socialnej sluzby; prenechavanie niektorych informacii ,,na
neskor*; vyvijanie natlaku na rychle rozhodnutie, ktoré sa pre prijimatel’a/Tku nasledne
mdze ukdzat’ ako nevyhodné),

e v priebehu poskytovania socialnej sluzby (tyka sa prakticky vsetkych proceduralnych
aspektov socialnej sluzby),

e pri ukoncovani poskytovania socidlnej sluzby (ak napr. poskytovatel vypovie zmluvu
0 poskytovani sluzieb z nezédkonnych ddévodov, v rozpore s ustanovenim 8§74 ods. 14
zakona; alebo dojde k vypovedaniu zmluvy zo strany prijimatela/Iky pre nedostatok
finan¢nych prostriedkov).

Ako z predchadzajuceho textu vyplyva, spravanie poskytovatela je v kazdej situdcii

podmieniované mnozstvom objektivnych a subjektivnych faktorov viac ¢i menej zvySujlcich

potencialitu prerastenia rizika do krizovych udalosti, pri ktorych bude potrebné obmedzit

Pudské prava aslobody prijimatelov/liek socialnych sluzieb. Rizika az nich vyplyvajlce

dilematické situdcie s obmedzujucimi uc¢inkami na prijimatel'ov/I’ky totiz do socidlnych

sluzieb vzdy patrili a patrit buda (Matiasko, 2015). Aj z tohto dévodu nebude nikdy mozné

v kazdodennej ¢innosti a komunikacii s prijimatelmi/kami a ich rodinami jednoznacne

posudit’, ¢i konkrétne rozhodnutie zamestnanca/kyne ¢i vedenia organizacie bolo spravne

alebo nie. Neexistuje totiz navod na to, v akej krizove;j situacii je vhodné (primerané) pouzit’
aké obmedzujuce opatrenie tak, aby sa to nedalo kvalifikovat’ ako neodévodnené obmedzenie

a porusenie l'udskych prav a slobod prijimatela/Tky socialnej sluzby. To isté opatrenie (napr.

pouzivanie bo¢nic na posteli) moéze v jednom pripade predstavovat’ neprimerant restrikciu

prijimatel’a/I’ky, v inom pripade vhodny sp6sob na prevenciu jeho/jej padu.

Centralnym navigatorom manazmentu rizik a prevencie krizovych situécii v socidlnych

sluzbach by sa malo stat’ cielené uplatiiovanie dodlezitého nastroja kontroly rizik, ktorym je

nalezitd kontrola rizik. Cez naleziti kontrolu rizik (dohl'ad®) poskytovatel zabezpeluje
rovnovahu medzi bezpecnost'ou prijimatel’a/Tky a existujucim rizikom. Zaroven preventuje
praktikovanie extrémnych poddb zaobchadzania s prijimatel'mi/kami socialnej sluzby — bud’
poskytovanim absolitnej bezpeénosti, alebo ich vystavovanim neprimeranému riziku

(Standardy, 2008). K tomu, aby mohol byt nalezity dohl'ad vyuZivany primerane a v sulade

S potrebami  prijimatelov/liek  socidlnych sluzieb, zéaroven zodpovednostami ich

poskytovatel'ov, je nevyhnutné uplatiovat’ zasady individualizacie a flexibility (Matiasko,

2015). Individualizacia znamena prispdsobenie vykonu kontroly rizik (dohladu) Specifickym

charakteristikdm prijimatel'a/Iky socidlnej sluzby. Zasada  flexibility ma zasa viest

k operativnemu reagovaniu na vyvin situacie, ato ako na strane prijimatel'a/Tky (napr.

zlepsenie/zhorSenie zdravotného stavu), tak na strane poskytovatela, ¢i zmien celkovych

charakteristik prostredia. Pri reSpektovani tychto dvoch zasad kontroly rizik avykonu
nalezittho dohl'adu sa poskytovatel vyvaruje efektu skupinového zaobchddzania

s prijimateI'mi/Tkami socidlnych sluzieb (rovnaké prostriedky dohl'adu vyuzité rovnako voci

vSetkym) a strnulému pristupu k tej istej osobe v case.

% Nejde o dohlad nad poskytovanim socialnych sluzieb vykonavany MPSVR SR.
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Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Zéakon o socialnych sluzbach priamo nevymedzuje pojem ,krizova situacia“, ani pojem
,»rizikova oblast™ (pouzity v prislusnom indikatore). Preto méze dochadzat k zamienaniu
s pribuznymi pojmami uvedenymi v zakone, formulovanymi v§ak primarne na iny tucel.
Jednym z pribuznych pojmov (nie vSak vyznamovo) je pojem ,krizova socialna situacia“,
ktory sa v zakone vymedzuje ako ,,0hrozenie Zivota alebo zdravia fyzickej osoby a rodiny,
ktoré vyZzaduje bezodkladné rieSenie socidlnou sluzbou* (82 ods. 4 zékona). K uvedenému
pojmu zakon nasledne vzt'ahuje povinnosti obce a vysSieho uzemného celku poskytnut’ alebo
zabezpecCit’ bezodkladné poskytnutie potrebnej socidlnej sluzby. Podla §8 ods. 6 zakona ide
najma o situacie, ked’ je fyzickd osoba ohrozena spravanim inej fyzickej osoby alebo je
odkazana na pomoc inej osoby, ale nema nikoho blizkeho, kto by jej pomoc poskytol.
Pribuznym je aj pojem ,,krizové intervencia a sluzby krizovej intervencie* (§824-30 zakona),
ktoré sa vztahuji na mnohé nepriaznivé socidlne situacie ohrozujuce l'udi socidlnym
vyli¢enim alebo obmedzenim ich schopnosti spolocensky sa zaClenit’ ¢i samostatne riesit
svoje problémy (napr. pre nezabezpefenie nevyhnutnych podmienok pre uspokojovanie
zakladnych Zivotnych potrieb; pre svoje Zivotné navyky; pre ohrozenie spravanim inych
0sOb; Ci pre zotrvavanie v prostredi s koncentrovanou a genera¢nej reprodukovanou
chudobou). V kontexte oboch pribuznych pojmov sa ,kriza“ spéja so samotnou povahou
socialnej situacie Cloveka, je fou vyvolana, z dovodu coho Zziada o poskytnutie alebo
poskytovanie socialnych sluzieb.

Podstata rizikovosti v Standarde 2.6

Standard 2.6 nevztahuje rizikovost primarne k povahe vychodiskovej socialnej situéacie
cloveka, na zaklade ktorej potrebuje socidlnu sluzbu. Ide skor o rizikovost’ vyplyvajucu zo
spravania poskytovatel’a socialnych sluzieb.

Zé&kon o socialnych sluzbéch v kontexte dodrziavania 'udskych prav a slobdd upravuje dve
Specifickeé otdzky viaZuce sa na poskytovanie socialnych sluZieb v zariadeniach a vztahujuce
sa k Standardu 2.6. Ide o (1) pouzivanie obmedzujucich prostriedkov telesnej a netelesnej
povahy, a (2) regulaciu moznosti narusat’ osobny priestor prijimatel’a/I’ky socialnej sluzby.

Adl)

Zékon vSeobecne vylucuje moznost pouzivania prostriedkov telesného a netelesného
obmedzenia prijimatelov/liek socidlnych sluzieb, nakol'ko su namierené principidlne proti
ludskej dostojnosti a povazuji sa za jeden z nastrojov obmedzovania osobnej slobody a
integrity l'udi. Zéaroven ich vSak vztahuje k urCitym rizikovym situdciam, kedy by bez
pouzitia takychto prostriedkov mohlo ddjst’ k ohrozeniu Zivota alebo zdravia prijimatel’a/Tky
socialnej sluzby alebo zivota ¢i zdravia inych osob. V takom pripade mozno na dobu
nevyhnutnit pre elimindciu priameho ohrozenia pouzit' prostriedky telesného alebo
netelesného obmedzenia, pricom netelesné obmedzenie by malo byt’ vyuzivané pred telesnym
prednostne (810 zakona). Za prostriedky netelesného obmedzenia sa povazuje najmé
zvladnutie situdcie verbalnou komunikéciou, odvratenim pozornosti alebo aktivhym
poc¢uvanim. Pri vyuziti prostriedkov telesného obmedzenia sa pre rieSenie ohrozujucej situécie
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vyuzivaji Specialne uchopy, umiestnenie do bezpecnej miestnosti alebo pouzitie liekov

indikovanych $pecialistom/tkou Specializa¢ného odboru psychiatria.

KedZe ide o l'udsko-pravnu otazku, zékon k tomuto ,,hrani¢nému rieSeniu* vztahuje viacero

povinnosti poskytovatel'a socidlnej sluzby, najma:

e komplexné zaznamenanie okolnosti a sposobu vyuZitia obmedzujdceho prostriedku,

e schvalenie vyuzitia telesného obmedzenia odbornikom/¢kou z odboru psychiatria,

e pisomné vyjadrenie socidlneho pracovnika/cky zariadenia,

e bezodkladné oznamenie vyuZitia obmedzujuceho prostriedku blizkym alebo
opatrovnikovi/Cke a ministerstvu.

Ad 2)

Okrem déslednych regulécii pre situdcie vyuZzivania obmedzujucich prostriedkov, zakon
upravuje aj otazku nenaruSovania osobného priestoru prijimatela/Tky, ktorému/rej sa
poskytuje socialna sluzba v zariadeni socialnych sluzieb alebo v doméacom prostredi.
Nemoznost’ narusovat’ osobny priestor vztahuje k pravu na sukromie, to vSak okrem situacie,
ktord neznesie odklad avstup je nevyhnutny na ochranu Zivota, zdravia alebo majetku
prijimatela/lky, na ochranu prav aslobdd inych fyzickych oséb alebo ochranu majetku
zariadenia (86 ods. 3 pism. b) z&kona).

Prislusny indikator

Poskytovatel’ socidlnej sluzby ma zistené rizikové oblasti, v ktorych nie su dodrziavané
zakladné ludské prava a slobody a m& pisomne vypracovaneé vnatorné preventivne opatrenia
na predchddzanie ich porusovaniu. Poskytovatel socidalnej sluzby spolu s prijimatelom
socialnych sluzieb, jeho rodinou a inymi osobami navrhuje, dohodne a vypracovava postup
krizovej intervencie na zvladanie krizovych situacii, ma vytvorené postupy a pravidla na
rieSenie krizy u prijimatela socidalnej sluzby a zabezpecenie vhodnych sluzZieb.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a

Pre napliianie tohto $tandardu poskytovatel’:

e ma pisomne spracovanu identifikéciu rizik a rizikovych oblasti pri poskytovani socialnych
sluzieb ako aj preventivne opatrenia na predchadzanie ich poruSovaniu ako sucast
riadiacich dokumentov a procesov organizacie,

e ma pisomne spracovanu identifikaciu predvidatelnych rizik u kazdého prijimatel’a/Tky
socialnych sluzieb apostup ich minimalizicie (napr. vradmci planov socialnej
rehabilitacie),

e m& pisomne spracované postupy apravidld pre pouzitie prostriedkov netelesného
a telesného obmedzenia prijimatel’a socialnych sluzieb,

e ma zriadeny a vedie register telesnych a netelesnych obmedzeni (zaznamenava v iom
vSetky relevantné okolnosti pre pouZitie obmedzujucich prostriedkov — informécie
0 prijimatelovi/Tke, vo¢i ktorému/ktorej bolo pouzit¢ obmedzenie; dovody obmedzenia
a jeho forma; informécia o lekarovi - Specialistovi/tke, ktory/a ho nariadil/a; vyjadrenie
socialneho pracovnika/Cky k pouZitiu obmedzenia; preventivne opatrenia),
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e ma spracovany zoznam mobilnych, ¢iastocne a Uplne imobilnych klientov/tok pre potreby
zabezpeCenia operativneho a kvalitného manazmentu havarijnych ainych nudzovych
situacii ako aj adektvatne a konkretizované opatrenia pre ich v€asnu a bezpecnu evakuaciu
(napriklad v dokumentoch poZiarnej ochrany alebo obdobnych dokumentoch zavézného
charakteru a vypracovanych odborne spésobilou osobou).

K ostatnej dolezitej dokumentacii, aj ked’ nedeterminujiceho charakteru, patria:

e zaznamy o vyrozumeni Dblizkych o0s6b prijimatela socialnej sluzby o pouZiti
obmedzujuceho prostriedku,

e rozhodnutia zamestnancov/kyn v Krizovych situaciach (kontext krizovej situécie, kIa¢ové
riziko/a, zvoleny pristup ajeho efekty pre zucastnené strany, vyhodnotenie rieSenia
v §irSom time, odporGi¢ania pre prevenciu krizovej situacie, zaznamy o napravnych
opatreniach a ich t¢inku, ak doslo k neziaducej udalosti).

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

V snahe minimalizovat’ potrebu rieSenia neziaducich dosledkov rizik a krizovych situacii, do
ktorych niekedy rizikd pramenia, sa poskytovatelia mo6zu uberat’ cestou minimalizacie ich
vyskytu (ochrana klientov/tiek, aby sa s rizikami vébec nestretli v zaujme ich maximalneho
bezpecia). To vSak moze viest’ k stretu zaujmov ochrany zo strany poskytovatela s pravami
prijimatel'a/Tky na prejavy vlastnej vole a slobodnych rozhodnuti (¢1. 19 OSN Dohovoru).
Inou cestou je zabezpecenie systematickej prace s rizikami a ich manaZment (vol'ne podla
Standardy, 2008). Podla M. Matidska (2015:4) ,,...alohou poskytovatelov nie je snaZit' sa
0 odstranenie rizika zo zivota prijimatelov, ale naopak, umoznit’ im primerané riziko
podstupovat’, ak ide oriziko primerané”. lIde samozrejme o Glohu mimoriadne naro¢nu,
nakol'ko vyzaduje dosiahnutie zdielaného stanoviska medzi prijimatel'om/Tkou sociélnej
sluzby, jeho/jej rodinnymi  prislusnikmi  a predstavami  poskytovatel'a o jednotlivych
postupoch ,,préace s rizikami* v pripade konkrétneho prijimatel'a/Tky.

Systematicky manazment rizik mozno znazornit’ ako postupny proces s viacerymi aspektmi a
fazami. Znazornené su v schéme.
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Schéma: Casova a obsahova naslednost procesu riadenia rizika/rizik

identifikacia
rizik

prevencia typoldgia
krizovych rizikovych
situdcii oblasti

. riadenie v
dokumentovanie a

monitorovanie

krizovych
situdaciach

Zdroj: vol'né autorské spracovanie

a) Identifikacia rizik pri poskytovani socialnych sluzieb

Poskytovatel na zaklade vlastnej praxe, pripadne praxe inych poskytovatelov, C¢i
celkového spoloéenského poznania a dostupnych odbornych zdrojov v pomahajicich
disciplinach identifikuje rizika dodrziavania ustavou garantovanych ludskych prav
a slobod prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb (vymedzené v kritériu 1.1). Vychadza z toho,
Ze uz samotné uvedomenie si rizik aich pomenovanie ako sucasti riadenia vedie k ich
znizeniu (Simak, 2006). Odporica sa, aby do procesu identifikicie zapojil aj
zastupcov/kyne prijimatel’ov/liek, pripadne ich rodin. M6ze spracovat’ kratky dotaznik pre
prijimatelov/l’ky, ktory im administruje ako sucast [l'udsko-prdvneho vzdelavania
realizovaného v ramci kritéria 1.1.

b) Typoldgia rizikovych oblasti

Na zéaklade identifikovanych rizik spracuje typolégiu rizikovych oblasti (napr. rizikova
oblast’ suvisiaca so spravanim klientov/tok; rizikova oblast’ stvisiaca so zavadzanim
obmedzujucich  opatreni; rizikovd oblast’ sOvisiaca s nevhodnymi pracovnymi
podmienkami; rizikova oblast’ suvisiaca s havarijnymi a nadzovymi situdciami).

Kauzalita krizovych situacii a postupy ich rieSenia

Poskytovatel' analyzuje zavazné rizika arizikové oblasti, ktoré najcastejSie vedu ku
krizovym situacidm a stanovi postupy a pravidla rieSenia takychto situécii. Pri navrhovani
aprijimani postupu krizovej intervencie na zvladanie krizovej situacie spolupracuje
s prijimatelom/I'’kou socialnej sluzby, rovnako s jeho/jej rodinou ainymi osobami
a aktérmi dolezitymi pre zvladnutie krizovej situacie a jej buducu prevenciu. Pri hl'adani
optimalnych postupov arozhodnuti sa poskytovatel opiera o podporni dokumentéaciu
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tvorent potrebnymi udajmi a faktami, dostupnymi informéciami a ziskanu pouZzitim
overenych diagnostickych metdd sociélnej prace a inej pomahajlcej praxe.

d) Dokumentovanie krizovych situécii a postupov

V sulade so zakonom definovanymi povinnostami (ako je uvedené vyssie).

e) Prevencia krizovych situacii

Na zéklade komplexnej analyzy vzniknutych krizovych situécii vyvolanych vysokym
a neprimeranym rizikom ovplyviiujucim fungovanie socialnej sluzby spracuje systém
vnutornych preventivnych opatreni zamerany na jednotlive oblasti rizik, najmd na
zmiernenie ich ucinkov a pretransformovanie z neakceptovatelnych rizik (veducich ku
krizovym situacidm a potrebe krizovej intervencie) na akceptovatelné rizika (rizika pod
vedomou kontrolou nenaruSujuce fungovanie jeho sociélnej sluzby). Ide o zabezpecenie
takého dojednaného postupu, na zaklade ktorého existencia rizika a rizikovej situécie
redlne neohrozi prijimatel'a/lku. Uginok takéhoto postupu sa pravidelne monitoruje
aVv pripade potreby sa reviduje v sulade s vyvojom potrieb a sktsenosti poskytovatela
I prijimatela/Tky.

f) Vzdelavanie v manazmente rizik a v zvladani krizovych situacii

Poskytovatel' cielavedome vedie prijimatel'ov/I’ky socidlnej sluzby k rozpoznavaniu
potencialnych rizik pritomnych pri poskytovani socidlnych sluzieb, modeluje s nimi
podstupovanie primeraného rizika zaloZzeného na uplatiovani ob¢ianskeho pristupu
k prijimatelom/Ikam socialnych sluzieb, odhaduje mieru realneho ohrozenia a nasledkov
konkrétneho rizika a rizikovej situacie pre konkrétneho prijimatela/I'ku. Na uvedeny ucel
poskytovatel’ spolupracuje s prijimatelom/I’kou a jeho/jej rodinou, dojednava sp6sob
takéhoto ,,vzdelavania®“. VVzdelavanie rovnako zameriava na vsetkych zamestnancov/kyne.

g) Minimalizacia predvidatelnych rizik u prijimatelov/liek socidlnych sluzieb

Poskytovatel' socidlnych sluzieb modeluje s prijimatel'mi/kami rizikové situécie, robi
nacviky smerujuce k zniZzovaniu rizik a pravidelne unich vyhodnocuje predvidatelné
rizika, na zdklade coho nastavuje zameranie novych tréningov zodpovedajucich miere
rizika (napr. v planoch socialnej rehabilitacie).

Jednou z moznosti, ako v¢lenit manazment rizik do manaZzmentu kvality a celkového
strategického manazmentu poskytovatela socidlnych sluzieb, je zavedenie pozicie
manazéra/rky rizik. Podl'a Koval'ovej (2011) sa tlohy manazéra/rky rizik zamerané na:

vypracovanie efektivneho procesu riadenia zmien,

vytvorenie efektivneho procesu hlasenia a prevencie mimoriadnych udalosti (krizovych
situdcit),

zavedenie riadenej dokumentacie a kontrolu dokumenta¢nych systémov,

vypracovanie databazy aktualnych rizik na zéklade legislativneho prostredia a poZiadaviek
spolo¢nosti, demografického vyvoja, marketingového prieskumu a pracovného trhu,
zavedenie manazmentu st'aznosti,

zavedenie nastrojov merania rizik do vSetkych procesov,

zaSkolenie personalu do riadenia rizik.
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NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky
Z odbornych kruhov ¢asto vychadzaji polemické diskusie o redlnych moznostiach
zabezpecovania ochrany a dodrziavania ludskych prav a slob6d pri poskytovani socialnych
sluzieb. Z ¢eského odborného prostredia si zname Stadie (napr. Musil, Kubal¢ikova,
Havlikova, 2009), podl'a ktorych viaceri poskytovatelia problematiku Standardov kvality a ich
P'udsko-pravny rozmer ponimaju skor administrative (aby sa doznalo poZiadavkam pravneho
predpisu, aby boli procesy administrativne zdokumentované), nez ako realnu Sancu zmenit
kontaktovu pracu s klientom/tkou. K podobnym odbornym zéverom prichadzaja aj niektori
doméci odbornici a odborni¢ky (napr. Buzala, Kovalova, 2015), podl'a ktorych hrozia pri
otazke dodrziavania 'udsko-pravnych Standardov v socialnych sluzbach dva extréemy. Jednym
je ,,zhrubnutost* pomahajucich profesionalov/lok, ich ,,profesiondlna slepost* na l'udsko-
pravnu dimenziu pri poskytovani socidlnych sluzieb. Prameni zo vSeobecne tazkych
podmienok (finanénych, pracovnych), v ktorych sa socidlne sluzby vykonavaju. Inym
extrémom je skor administrativny pristup k I'udskym pravam a slobodam v socidlnych
sluzbach, ktoré sa vnimaju ako filozofické a politické deklaracie, bez praktickej aplikacie.

Komplikujucim faktorom cielavedomého manazmentu rizik je samotna rdéznorodost’ rizik

v socidlnych sluzbach a tym roéznorodost’ potencialnych krizovych situacii, ku ktorym mozu

viest. To nasledne stazuje, ak nie znemoznuje, ich taxativne vymedzenie a nasledné

Standardizovanie postupov na ich zvladanie aprevenciu. M. Kovalova (2011) poukazuje

osobitne na tieto rizika:

e riziko Uniku dévernych a osobnych Gdajov,

e riziko neefektivnej komunikécie,

e riziko nespravne vedenej dokumentécie,

e riziko nozokomialnych nakaz z vonkajSieho alebo vnatorneho prostredia,

e riziko prac s nebezpe¢nym odpadom (likvidacia odpadu s biologickym materidlom),

e riziko oslabenej psychiky (emo¢ného nepokoja) u psychicky chorych klientov/tok,

e riziko pochybenia v opatrovatel'skom, oSetrovatel'skom, rehabilitatnom alebo
poradenskom procese,

e riziko nezaskolenia personalu pri pouZivani technoldgie,

e riziko emocnej apracovne] zataze personalu (syndrom vyhorenia), riziko zlych
pracovnych podmienok,

e riziko zmiznutia klienta/tky,

e riziko mimoriadnej situécie spésobenej ekologickou alebo Zivelnou katastrofou.

Doteraj$ia prax, rovnako vysledky dohl'adu nad poskytovanim socidlnych sluzieb (Kosutova,

2015) ukazujt, ze poruSovanie l'udskych prav a slobdd pri poskytovani socidlnych sluzieb,

resp. riziko ich porudovania, sa viaze najma na:

e oblast’ dostojnosti a integrity prijimatela/I'ky (napr. pouzivanie nevhodnych prezyvok,
pomenovani — napr. leZiak, postihnuty/a, babka, dedko, down; tykanie dospelym osobam;
pouzivanie nevhodného oblecenia nezodpovedajiceho predchadzajucemu spdsobu
obliekania a upravovania prijimatel'a/I’ky; nedostatoéna ochrana intimity a sukromia pri
zabezpecovani osobnej hygieny ¢i zdravotnickych tkonov; ,,pacientizacia® osobného
priestoru umiestiiovanim zdravotnickych pomdcok a materialu na viditelnych miestach),
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e oblast’ ochrany osobnej slobody (napr. rada zékazov, prikazov a obmedzeni upravenych
najma v domacom/domovom poriadku poskytovatel'a, najma: obmedzovanie pohybu mimo
priestory zariadenia; zamykanie zariadenia; regulovanie ne/pritomnosti v zariadeni; prikaz
zdrziavat’ sa po veceri len na izbe; zdkaz pozerat TV po 22:00 hodine; zdkaz pouzivat
alkohol ¢i faj¢it’ mimo urcenych priestorov),

e oblast’ prava na sukromie (napr. obmedzovanie moznosti upravy osobného priestoru podl'a
predchadzajucich zvyklosti klienta/tky; vstupovanie do osobného priestoru klienta/tky bez
zaklopania),

e oblast’ ochrany osobnych udajov (napr. poskytovanie informacii o klientovi/tke tretim
osobam; otvaranie osobnej posty; ale aj sustredenie osobnych dokladov mimo osobny
priestor klienta/tky),

e oblast’ prava na vzdelanie a slobodnu vol'bu povolania (napr. vyvijanie natlaku na plnenie
povinnej Skolskej dochadzky v priestoroch zariadenia, v ktorych je zriadena Skola),

e oblast vyjadrovania nesthlasu (napr. vyvodzovanie dosledkov z podania staznosti/i
povazovanim prijimatela/I’ky socialnej sluzby ¢i ¢lenov jeho/jej rodiny za nevd’acnych),

e nespravna identifikacia predvidateI'né¢ho rizika u prijimatela/Iky socialnej sluzby, ktoré
vyplyva z jeholjej zdravotného postihnutia (stavu).

Z hladiska spracovavania relevantnej internej dokumentdcie Kk plneniu  povinnosti

poskytovatel'ov socialnych sluzieb pri ochrane Zivota, zdravia a dostojnosti prijimatel’'ov/liek

socialnych sluzieb a pri pouZivani obmedzujicich prostriedkov sa v ramci vykonu dohladu
zistili tieto najCastejSie poruSenia: absencia Spracovanej smernice upravujucej postupy pri
vyuzivani obmedzujucich prostriedkov; nevedenie registra opatreni alebo nezaznamenavanie
pouZzitych obmedzujlcich prostriedkov do uz zavedeného registra; rovnako neplnenie si
oznamovace]j povinnosti (vo¢i pribuznym alebo opatrovnikom/¢kam). Zaznamenané bolo aj
vyuzivanie nepripustnych obmedzujucich prostriedkov, napr. sietovej postele (Kosutova,
2015).

Kratke zhrnutie ku kritériu 2.6

Kritérium sa venuje rizikovym aspektom socidlnych sluzieb a prevencii ich prerastania do
krizovych situdcii, v ramci ktorych moéze dochadzat’ k porusovaniu zakladnych T'udskych prav
a slobod prijimatel'ov/liek socidlnych sluzieb. V ramci toho je pozornost venovana
uplatiiovaniu prostriedkov obmedzujtcich tieto prava aslobody. Rozhodujica pri ich
pouzivani je primeranost pouzitého opatrenia zalozend na kombindcii individualizacie
a flexibility v praci s prijimatelom/I’kou (a jeho/jej rodinou). V ramci stratégie prevencie
krizovych situacii ide o vyuzivanie ¢o najmenej obmedzujtcich pristupov, zabezpeCovanie
informovaného  sthlasu prijimatel'ov/lieck s pravidlami  pouZivania obmedzujlcich
prostriedkov. Rovnako ide o flexibilitu postupov zaloZenu na systematickom vyhodnocovani
ucinnosti vyuzivanych obmedzujtcich prostriedkov a na rozhodovani opierajicom sa o Sirsi
odborny konsenzus a konzultécie.

Ide oto, ,,...aby sa dodrZiavanie ludskych prdv nestalo strasiakom kontrol, ale poslanim
kazdého pracovnika, pre ktorého dodrziavanie ludskych prdv a dostojnosti sa stane
samokontrolnym mechanizmom* (Buzala, Kovalova, 2015:13)
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Kritérium 2.7: Poskytovanie informacii zaujemcom o socialnu sluzbu a prijimatel’om
socialnej sluzby v im zrozumitePnej forme, podPa ich individualnych potrieb, schopnosti

Prislusny Standard

Zaujemcovi o socialnu sluzbu, prijemcovi socialnej sluzby ajeho rodine ainym osobam
poskytovatel' socidlnej sluzby poskytuje komplexné, dostupné, zrozumitelné a pravdivé
informéacie im dostupnym a zrozumitelnym spoésobom komunikdcie, podla ich individudalnych
potrieb, schopnosti.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

Zrozumite'na komunikacia a vzajomné zdielanie dolezitych informacii je v socialnych

sluzbach zakladom vSetkych procesov, nakolko vytvara zéklad pre informované

rozhodovanie a prijimanie tzv. informovanych rozhodnuti vsetkych zuacastnenych stran

(poskytovatela, prijimatel'a/lky, jeho/jej rodiny, inych doélezitych osob a subjektov).

Informované rozhodnutia vytvaraji nenahraditel'ny zaklad pre kvalitné a udrzatelné rieSenia

do buducnosti azucastnené strany sa pri nich prirodzene angaZuju za preberanie

zodpovednosti, ktoré z nich vyplyvaju. Z tohto hladiska K2.7 stavisi so vSetkymi ostatnymi
kritériami, osobitne s K2.1, vramci ktorého poskytovatel komunikuje SirSej verejnosti,
zaujemcom/kyniam i prijimatelom/I’kam svoju viziu, poslanie a ciele; s K2.3, kedy sa medzi
poskytovatel'om a prijimatelom/Tkou dojednava zmluva o poskytovani socialnej sluzby;

s K.2.4 zameranom na zabezpeCovanie odbornosti socialnej sluzby; ¢i s K2.5 zameranym na

proces individudlneho planovania, vykonavania ahodnotenia individuédlneho planu

prijimatel’a/Tky socialnej sluzby.

Odborna spisba vymedzuje informaciu ako nieco, ¢o obohacuje vedomie prijemcu; alebo ako

nejaky prejav, ktory méze mat’ zmysel tak pre jeho poskytovatela, ako pre jeho prijemcu

(vol'ne podl'a Mates, Matouskova, 1997)%. Informécia je zakladom pre komunikaciu, v ramci

ktorej Clovek ziskava nové poznanie a komunikuje sinymi 'ud'mi (volne podla Kratky,

1989)?’. Kvalitna informacia je charakteristicka tym, Ze je:

e presna - bez chyb, aj ked’ nickedy je nepresnost’ vysledkom chybovosti pdvodnych dat,

e Uplnd — mala by obsahovat’ vsetky dolezité¢ fakty (napr. zaujemcovia/kyne o socialnu
sluzbu by mali mat maximum informacii otom, akd pomoc a podpora zo strany
poskytovatel'a im moéze byt pri rieSeni nepriaznivej socidlnej situacie poskytnuta; aké
doplnkové sluzby mozu o¢akavat’ a aky je spdsob ich thrady),

o flexibilna - da sa pouzit’ na viacero ucelov (napr. informéacie o zriad’'ovatel'ovi su dolezité
pre ob¢ana, pre pribuznych, pre MPSVR SR, pre d’alSie subjekty),

e spolahlivd — mozno sa na jej zaklade rozhodovat/rozhodnut’ bez zasadnejSieho rizika;
spol'ahlivost’ v8ak zavisi od spol'ahlivosti metddy na zber dat ¢i od zdroja informacii,

e relevantnad - délezitd pre toho, kto robi na jej zaklade rozhodnutie (napr. informécia o
podiele jednotlivych aktérov na financovani socidlnej sluzby je relevantna pre obcana,

%6 Mates P., Matouskova M. (1997) Evidence, informace, systémy. Praha: Codex Bohemia.
2 Kratky slovnik slovenského jazyka. Bratislava, 1989
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zriad'ovatel'a, pre politikov, ale nie je/nemala by byt relevantnd pre socialnych
pracovnikov/cky),

e jednoduchd - ma poskytovat’ to, €o je pre rozhodovanie v danom momente naozaj doleZité;
prili§ podrobna a komplexna informacia mdze zahlcovat, ten, kto sa na zaklade takejto
informéacie mé rozhodnut, mdéze mat’ problém rozlisit, ¢o je pre prijatie rozhodnutia
podstatné,

e aktualna - je k dispozicii v spravnom ¢ase,

e overitel'na - napriklad porovnanim informécii z viacerych zdrojov,

e pristupna - ma byt’ pre zaujemcov/kyne o socidlnu sluzbu a jej prijimatel'ov/I’ky dostupna v
spravnom formate a na o¢akavanom mieste,

e bezpetnd - ma byt chranena pred pristupom neautorizovanych pouzivatel'ov/liek a pred
zneuZitim (napr. ochrana informéacii o prijimatel'och/Ikach socidlnej sluzby pred tretim
subjektom).?

Kritérium sa zameriava na povinnosti poskytovania dostupnych a zrozumitelnych informacii

uréenych smerom ,,von“ i, dovnatra“ poskytovatel'a socialnych sluzieb. Smerom ,,von* ide

o celkové zvySovanie povedomia SirSej verejnosti o socialnych sluzbach, o ich dostupnosti,

0 vSeobecnej ponuke konkrétneho poskytovatela. Potencialni zaujemcovia/kyne o socialnu

sluzbu by mali mat maximum informacii otom, aka pomoc a podpora pri rieSeni ich

nepriaznivej socidlnej situdcie im moze byt zo strany poskytovatela poskytnutd. Mediatormi
takychto informdcii su v socialnych sluzbach web stranky poskytovatel’a, rozliéné informacéné

a eduka¢né materialy, ale aj zverejnené interné pravidl4, predpisy avSeobecné zmluvné

podmienky. Tieto by mali byt za kazdych okolnosti dostupné a zrozumitel'né pre rozlicné

skupiny uzivatel'ov/liek zverejnenych informadcii.

Hodnotové vychodisko:

Uplatiiovanim prava na vsetky potrebné informécie poskytované dostupnym a zrozumitel'nym
spbsobom sa posilitluje Standardom princip rovnocenného a partnerského postavenia
poskytovatel’a a prijimatel’a/Iky socialnej sluzby, pripadne inych ddlezitych osob a subjektov.

S ohl'adom na roéznorodost’ uzivatel'ov/liek informécii a ich motivécii ziskavat’ informacie sa
odporuca dokumenty a materialy spracovavat’ v dvoch verziach: (1) vSeobecné spracovanie
zaujemcov/kyne a prijimatel'ov/I’ky socialnej sluzby (informacie smerom dovnutra). Pri
druhych menovanych uz sldzia informacie ako zéklad pre individualizovani komunikéaciu
poskytovatel’a a zaujemcu/kyne o socialnu sluzbu vedicu k moznému buddcemu zmluvnému
vzt'ahu. Vtedy sa informacie stavaji katalyzatorom formujuceho sa zmluvného vztahu medzi
poskytovatel'om a budicim prijimatelom/Tkou socidlnej sluzby zaloZzenom na partnerskom
principe. Napokon, informacie ako zdklad komunikacie sprevadzaji cely zmluvny vztah
poskytovatel’a a prijimatel’a/I’ky socialnej sluzby v jeho jednotlivych fazach.

K tomu, aby informécie plnili vyznamni media¢nl funkciu medzi zdujmami poskytovatel'a
a buduceho/prijimatela/Tky socialnej sluzby, musia byt dostatoéne urcité, primerane

%8 7droj: http://edi.fmph.uniba.sk (upravené)
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podrobné, pravdive, dostupné a zrozumitel'né. Zaujemca/kyna sa na ich zaklade ma slobodne
a bez natlaku rozhodovat o tom, ¢i mé zaujem o socialnu sluzbu a ako ma vyzerat'.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec)

Zaujemca/kyna a prijimatel/Tka socialnej sluzby (ale aj ich rodiny ¢i iné zainteresované
osoby) maju pravo dozadovat’ sa dostupnych a zrozumiteI'nych informéacii resSpektujtucich ich
individualne potreby a schopnosti na zaklade univerzalneho prava na pristupnost’, osobitne na
pristupnost’ informdcii garantovanych vSetkymi I'udsko-pravnymi dokumentmi (vratane ¢l. 9
a 21 OSN Dohovoru o pravach oséb so zdravotnym postihnutim). VSetky subjekty, vratane
sukromnych, si viazané povinnostou poskytovat informacie a sluzby v pristupnych
a pouzitelnych formatoch. Na tomto principe stavia aj Eurdpsky ramec kvality pre sluzby
dlhodobej starostlivosti (2010). Pravo na pristup k potrebnym informéciam poskytovanym
dostupnym a zrozumitelnym spdsobom garantuje aj Ustava SR vo svojom &l. 26 (zaruéuje
slobodu prejavu a pravo na informacie).

Blizsie podmienky napliiania tohto prava v pravnych vztahov pri poskytovani socidlnych
sluzieb rozpracovava zakon o socialnych sluzbach. V ustanoveni 86 ods. 2, pism. b) sa
uvadza, Ze fyzickd osoba ma pravo na zabezpeCenie dostupnosti informacii v jej
zrozumitelnej forme o druhu, mieste, cieloch a spdsobe poskytovania socidlnej sluzby,
0 Uhrade za socialnu sluzbu a o ciel'ovej skupine, ktorej je poskytovana. D6lezitou pravnou
oporou je aj zdkon ¢. 211/2000 Z.z. o slobodnom pristupe k informaciam, ktory v ustanoveni
§2 definuje kategérie subjektov povinnych spristupniovat’ informacie. Su to Statne organy,
obce, vysSie Uzemné celky, ako aj tie pravnické osoby a fyzické osoby, ktorym zakon zveruje
pravomoc rozhodovat’ o pravach a povinnostiach fyzickych alebo pravnickych oséb v oblasti
verejnej spravy, v rozsahu ich rozhodovacej ¢innosti.

Prislusny indikator

Poskytovatel’ socidlnej sluzby aktivne komunikuje so zaujemcom o socidlnu sluzbu
a prijimatelom socidlnej sluzby a vyuziva formy verbélnej, neverbalnej komunikéacie a vyuziva
alternativne spdsoby a metody komunikacie akomunikacia prebieha na principoch
partnerstva a rovnakého zaobchadzania.

Poskytovatel’ socidlnej sluzby aktivne informuje zaujemcu o socialnu sluzbu a prijimatela
socialnej sluzby o aktualnej situacii a podmienkach poskytovania socialnej sluzby.
Poskytovatel’ socidlnej sluzby zabezpecuje, aby zamestnanci priameho kontaktu ovladali
sposoby a metody komunikdcie zohladnujuce individudalne potreby prijimatela socialnej
sluzby.

Poskytovatel' socidlnej sluzby zabezpecuje, aby z&ujemca o socidlnu sluzbu, prijimatel’
socialnej sluzby, jeho rodina boli informovani o najnovsich trendoch a pristupoch pri
poskytovani socialnej sluzby, druhoch socialnych sluzieb, formach a spdsoboch poskytovania
socialnych sluZieb.

Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne zabezpecuje, aby informacie osobného charakteru boli
zaujemcovi socialnej sluzby a prijimatelovi socidlnej sluzby podavané vhodnym spésobom, vo
vhodnom c¢ase ana vhodnom mieste aktomu zodpovedajucim akompetentnym
zamestnancom.
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Determinujica dokumentacia poskytovatela

Pre ucely napliiania prislusného $tandardu mé poskytovatel’ spravované:

e pisomne spracovany interny predpis podla K4.2 (informacna stratégia), s 0sobitnym
zameranim na komunikaciu s prijimatelom/I'’kou v rozli¢nych typoch situacii, vratane
situdcii, kedy ide o poskytovanie informacii osobného a citlivého charakteru,

e podpornou dokumentaciou su vSetky d’alSie interné predpisy poskytovatela suvisiace
s napliianim ostatnych §tandardov, najma pri K2.1, K2.3, K2.5.

e vyznamnu ulohu zohravaju aj postupy uplatiiované v ramci internej komunikécie vedenia
organizdcie so zamestnancami/kynami, ¢i medzi zamestnancami/kyniami navzajom. Ide o
informacie ziskavané informa¢nymi tokmi cez interni postu, telefonicku a mailovd
komunikéciu; o obsah pracovnych porad, ale aj o organizované¢ workshopy ¢i manazment
pripadu. Informéacie takéhoto druhu determinuju odborné postupy prace jednotlivcov
a odbornych timov voci prijimatelom/T’kdm socialnych sluzieb, ¢im je K2.7 obsahovo
previazany na K2.4 (zabezpecovanie odbornosti socidlnej sluzby). St uvedené najma
Vv organiza¢nom poriadku, ak ho poskytovatel’ vypracuva.

Doleziteé su aj informdcie urcené pre externu komunikdciu (propaga¢né materialy, dokumenty,

webova stranka), ktoré predstavuju d’alSiu, aj ked” nie priamo determinujucu dokumentaciu.

Nimi poskytovatel’ informuje SirSiu verejnost, zaujemcov/kyne, ale aj prijimatel'ov/Iky a ich

rodiny o najnovSich trendoch v socidlnych sluzbach, rovnako o aktualnej situécii

poskytovatel'a (vratane moznych problémov, rieSenych otazok a pripravovanych zmien).

Konativny aspekt indikatora (praktické napiiianie $tandardu)

Poskytovatel' socialnej sluzby je povinny zabezpeCit umiestnenie verejne pristupnych

informacii o poskytovanej sociélnej sluzbe tak, aby sa k nim zaujemca/kyna I'ahko a dostupne

dostal/a. Informécie st dolezité aj pre tie osoby, ktoré ich mdézu sprostredkovat’ buducim
zaujemcom/kyniam. Moze ist’ o pracovnikov/¢ky inych sluzieb, zdravotnickych zariadeni,
tradov, o ¢lenov/nky svojpomocnych skupin, obé&ianskych zdruzeni a pod. Napiianie

Standardu sa hodnoti podla toho, ¢i ma poskytovatel vypracovany (pisomny) material

obsahujuci v3etky dolezité informéacie o socialnej sluzbe, ¢i zabezpetuje, ze informacie st pre

zaujemcov/kyne a prijimatelov/I’ky zrozumitelné, vratane pouzitej velkosti pisma,
piktogramov, ¢i vyuzivania videonahravok. Informacie musia byt aktualne a pravdivé.

Dolezité je overovat’ si zrozumitel'nost’ a dostupnost’ poskytovanych informacii, nespolichat’

sa na vlastny Gsudok o0 ich zrozumitel'nosti. Méze ist’ o jednoduchy prieskum organizovany

elektronicky cez web stranku poskytovatela; o cielené alebo naopak anonymné dotazovanie
uchadzacov/Cok ¢i prijimatelov/liek a ich rodin.

Pri uplatiovani svojej otvorenej informacnej stratégie (V prepojeni na K4.2) vyuziva

poskytovatel’ okrem vlastnej webovej stranky aj d’alSie cesty a formy, napr.:

e dalSic informa¢né miesta priamo u poskytovatel'a (informaéné tabule, pisomne spracované
informacie: letaky, vyrocna sprava, priestor na spolocné stretnutia so zaujemcami/kynami,
prijimate’'mi/kami a ich rodinami a pod.),

e verejne dostupné miesta, kde pontika spracované informa¢né materialy (napr. priestory
samospravnych organov, zdravotnicke zariadenia, informacné strediska, sudy, Skoly
a pod.),
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e aktivity pre verejnost’ (napr. defl otvorenych dveri, iné partnerské ¢innosti, vystipenia na
akciach inych organizacii, oznamenia v lokalnych médiach).

Variabilnost’ pouzitych informacnych ciest a kanalov sa povaZzuje za zasadnu otazku. Ide o

maximalne zvysenie pravdepodobnosti, Ze sa relevantné informacie dostanu k tym, ktori ich

potrebuju alebo majd o ne zaujem.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Na zaklade praxe mozno poukazat’ na tieto najcastejsSie problémy:

e sustredenie informacnej pozornosti prevazne na cielovu skupinu ,SirSia verejnost™
a podcenovanie priebeznej informovanosti prijimatel'ov/liek a ich rodin,

e nesprostredkovavanie potrebnych informacii osobam so $pecifickymi potrebami, nakol'ko
je to komplikovanejsie, vyZzaduje si to vyuzivanie Specifickych aplikécii, ¢i alternativnych
komunika¢nych kandlov a postupov,

e poskytovanie informacii dolezitych pre prijimatelov/Iky ich pribuznym aznadmych,
vratane informacii o planovanych aktivitach a délezitych zmenach u poskytovatel’a,

e spolichanie sa na prirodzeny posun potrebnych informécii medzi prijimate'mi/Tkami
navzajom, ¢i na ich ziskavanie od zamestnancov/kyn tzv. tichou postou, ¢o zvysuje riziko
skreslenosti ¢i nedplnosti informécii,

e obmedzovanie informacného nosi¢a vylu¢ne alebo prevazne na internet a na webovua
stranku poskytovatel'a, podceniovanie alebo absencia inych foriem prenosu potrebnych
informécii  (napr. letakov). Nie vSetky zainteresované strany (zaujemci/kyne,
prijimatelia’kyne, ich rodiny) tak sa k potrebnym informaciam dostanu z dévodu, Ze
nemaju znalost’ o0 webovej stranke poskytovatel'a, nemaju pristup k internetu, ¢i nevedia ho
pouzivat,

e neaktualnost’, nekorektnost’ ¢i neprehladnost’ informécii uvedenych na webovej stranke
poskytovatel’a,

e spolichanie sa vylucne alebo prevazne na informacie poskytované v otvorenych
priestoroch poskytovatela, ¢o znizuje ich dostupnost’ pre osoby, ktoré nevedia o existencii
poskytovatel’a alebo nepoznaju jeho adresu,

e personal nema zabezpeené primerané d’alSie vzdeldvanie zamerané na komunikacné
zrucnosti (nielen vieobecnej povahy, ale aj s cielovou skupinou).

Osobitnym aspektom kritéria je narabanie s osobnymi a citlivymi informéciami, ato najma

v situaciach ,konfliktu“ zasady mlcanlivosti a zdsady potreby operativneho konania

v pripadoch ohrozenia Zivota a zdravia prijimatela/I’ky socialnej sluzby. V takychto pripadoch

s moznosti zachovania Uplnej dévernosti poskytnutych informécii limitované a ich zdiel’anie

tretej strane za i€elom zachovania Zivota a zdravia prijimatel’a/I’ky socidlnej sluzby nemozno

povazovat’ za porusenie principu mlcanlivosti pri praci vykonavanej vo verejnom zaujme.

A to aj v pripade, Ze ich zamestnanci/kyne vnimaju ako eticky dilematicke.

Kratke zhrnutie ku kritériu 2.7

Plnenie kritéria 0 zabezpeceni potrebnych, zrozumitelnych a dostupnych informécii pre
rozli¢né ciel'ové skupiny (SirSiu verejnost, potencidlnych zaujemcov/kyne, prijimatel'ov/T’ky a
ich rodiny, ¢i iné zainteresované subjekty) je explicitne alebo implicitne obsiahnuté vo
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vSetkych  kl'aicovych dokumentoch poskytovatela socidlnych sluzieb. Zrozumitelné
a dostupné informacie sU totiz zdkladom komunikécie ateda zakladom vsetkych Cinnosti,
ktoré vykonava alebo zabezpecuje poskytovatel’ voci zdujemcom/kyniam, prijimatel'om/T’kam
aich rodindm. Zaujmom vSetkych stran ucastnych v socidlnych sluzbach je predchadzat
negativnym javom, ktoré podmieniuje informacnd nedostatocnost’ (mélo informdcii alebo
chybajice informacie), informa¢na nekorektnost’ (Sirenie polopravd, mytov) ¢i informacna
neprimeranost’ (nevhodné alebo nepotrebné informacie). Prostrednictvom kvalitne;j
informacénej stratégic sa eliminuji obavy, neistota a nezdujem na strane potencidlnych
zaujemcov/kyn o socialnu sluzbu, ¢i nadobudnuta neddvera prijimatel'ov/liek aich rodin
veduca k nezdujmu o d’alsiu spolupracu s poskytovatel'om.

Stcast'ou kritéria su nepriamo aj pravidla a postupy vzdjomnej informovanosti
a komunikacie vedenia organizacie SO zamestnancami/kyfami a medzi
zamestnancami/kyfiami navzajom. Tieto vyznamne ovplyviiujii Standardizdciu odbornych
postupov poskytovatel'a a tym garantuju odbornost’ socidlnej sluzby vo vztahu k potrebam jej
prijimatelov/liek.

Kritérium 2.8 Podpora a pomoc prijimatePovi socialnej sluzby pri sprostredkovani
a vyuzivani inej verejnej sluzby podPa jeho potrieb, schopnosti a ciel’ov

Prislusny Standard

Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne vytvara podmienky na uplatiovanie prava prijimatela
socialnej sluzby na sprostredkovanie, vyuZivanie a pomoc pri vyuZivani dostupnych verejnych
sluzieb, pri kontakte s pravnickymi osobami a fyzickymi osobami, ktoré poskytuju iné sluzby,
a pri kontakte s jeho rodinou a prirodzenym prostredim, vychadzajuc z jeho individualnych
potrieb, schopnosti a cielov.

Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

Socialne sluzby st primarne zamerané na pravo l'udi v rozlicnych nepriaznivych socidlnych
situdciach k podpore ich zaélenenia alebo opitovného zaclenenia do spolo¢nosti (¢l. 14
Revidovanej Eurdpskej socidlnej charty). Uvedené pravo sa vztahuje nielen na tych, ktori su
v pobytovych zaradeniach a su odkézani na pomoc inej osoby v beznej sebaobsluhe, ale na
rozli¢né ciel'ové skupiny podla charakteru ich nepriaznivej socialnej situdcie.

V sulade so socialno-ekologickym pristupom v socialnej praci (Goppner, Hamaldinen, 2004;
Matousek, 2013a) je jednym z déleZitych filozofickych vychodisk poskytovanej pomoci
a podpory formou sociélnych sluZieb nadvézovanie na tzv. bezné zdroje prijimatel'ov/lick, na
ktoré boli doposiall zvyknuti/é. Ide o sluzby urCené pre beznu verejnost, o kontakt
s rodinou, priatelmi a inymi dolezitymi osobami a subjektmi v ich prirodzenom prostredi.
Princip nadvaznosti a kontinuity beznych zdrojov prijimatel'a/I'ky socialnej sluzby je dolezity
pre zachovanie bezného spbésobu Zivota (v maximalne moZnej miere) apre
predchadzanie zavislosti na socialnej sluzbe vedicej k moznej izolacii a socidlnemu vylaéeniu
(koreSpondujuco ku K1.3).
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Sprostredkovanie a vyuzivanie dostupnych komunitnych sluzieb mozno chapat’ viacerymi
spOsobmi. Moéze ist’ o dalSie sluzby, ktoré prijimatel’/Tka vyuziva spolo¢ne so sluzbami
poskytovatel’a, ale nie v jeho priestoroch (napr. maséze, kluby, névsteva inych zariadeni
a institacii a pod.) alebo aj o nadvazujuce sluzby, ktoré bude vyuzivat’ po ukonceni sociélnej
sluzby.?

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec)

PredovSetkym treba vychadzat’ z rGznorodosti nepriaznivych socialnych situacii upravenych

Vv ustanoveni §2 ods. 2 zdkona, na rieSenie ktorych su socidlne sluzby urené. Nejde len

tradicne o Ohrozenie socidlnym vylucenim z ddvodu zdravotného postihnutia ¢i vysSSieho

veku. Spolocenské uznanie si zasluhuju aj situdcie absencie nevyhnutnych podmienok pre
uspokojovane zakladnych zivotnych potrieb ¢loveka (napr. pre zl¢ zivotné navyky, ¢i pre zly
zdravotny stav v detskom veku). Rovnako o situacie ohrozenia ¢loveka spravanim nieckoho
iného ¢i o zotrvavanie v segregovanej lokalite s pritomnost'ou koncentrovanej a generacne
reprodukovanej chudoby. Osobitnd ochranu v socidlnych sluzbach maju aj osoby
vykonavajlce systematické opatrovanie odkazanej osoby s tazkym zdravotnym postihnutim.

Kazda takato osoba ma zdkonom garantované prava podpory jej socidlneho zaclenenia,

konkrétne:

e podla §6 ods. 2, pism. a) zakona ma fyzicka osoba pravo na poskytovanie socialnej sluzby,
ktord svojim rozsahom, formou a sposobom poskytovania umoziuje realizovat jej
zékladné ludské prava aslobody, zachovava jej l'udskdl dostojnost’, aktivizuje ju
k posilneniu sebestacnosti, zabranuje jej socialnemu vylaceniu a podporuje jej zaclenenie
do spolocnosti,

e podla §7 pism. d) zadkona je poskytovatel socidlnej sluzby povinny spolupracovat
s rodinou, obcou a komunitou pri utvarani podmienok na navrat prijimatel'a/I'ky socialnej
sluzby poskytovanej v zariadeni s celoro¢nou pobytovou formou do prirodzeného
rodinného prostredia alebo komunitného prostredia s prednostnym poskytovanim socialnej
sluzby terénnou formou, ambulantnou formou alebo tyZdennou pobytovou formou, a to so
sthlasom prijimatel'a apri reSpektovani jeho osobnych cielov, potrieb, schopnosti
a zdravotného stavu,

e podla §24 ods. 3 zédkona cielom socidlnej sluzby s nizkoprahovym charakterom je ul'ah¢it
fyzickej osobe kontakt so sociadlnym prostredim, pristup k socidlnym sluzbam alebo
k podpore apomoci poskytovanej podla osobitnych predpisov, atym podporit’ jej
zaClenenie do spoloc¢nosti.

Prislusny indikator

Poskytovatel socialnej sluzby zabezpecuje, aby boli prijimatelovi socidlnej sluzby poskytnutée
vSetky potrebné informacie o prevadzkovateloch bezne dostupnych verejnych sluzieb
V komunite. Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne vytvara podmienky na to, aby prijimatel’

.....

organizacie Quip spolecnost pro zménu (zdroj: http:www.kvalitavpraxi.cz/res/data/015/001838.pdf).
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socialnej sluzby mohol vyuzivat iné sluzby verejného charakteru v komunite. Poskytovatel
socialnej sluzby aktivne podporuje prijimatela socidlnej sluzby vo vyuzivani tych sluzieb,
ktoré su verejne bezne dostupné v komunite. Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecuje
realiz&ciu prava prijimatela socidlnej sluzby na sprievod pri vyuZivani bezne dostupnych
verejnych sluzieb v komunite a prava na kontakt s rodinou a so Specializovanymi externymi
organizaciami.

Determinujica dokumentacia poskytovatel’a

Zavazky sprostredkovavania moznosti vyuzivat bezne dostupné sluzby v komunite
a podporovat’ prijimatel'ov/I’ky k ich vyuZivaniu ma poskytovatel' priamo alebo nepriamo
obsiahnuté v bohatej internej dokumentacii suvisiacej aj s predchadzajucimi Kkritériami,
osobitne s K1.3 (zakotvenost' v prirodzenych vzt'ahoch), K 2.1 (vizia, poslanie aciele
poskytovatel'a), K 2.2 (organizacné aspekty socialnej sluzby), K 2.3 (uzatvaranie zmluvy),
K 2.4 (odbornost socialnej sluzby), K 2.5 (individualne planovanie), ale aj sK 4.2
(informac¢na stratégia poskytovatel'a).

Délezité informacie su spracované napr. v Domacom poriadku, Ubytovacom poriadku (ak sa
poskytuji pobytové sluzby), alebo st obsiahnuté v prezentanych dokumentoch o socialnej
sluzbe (napr. web stranka poskytovatel’a, prezentacné materialy).

Ostatnd  dokumentaciu nedeterminujuceho charakteru predstavuji napr. prehladové
informa¢né databazy poskytovatelov beznych verejnych sluzieb v komunite, ktoré moézu
prijimatelia/Tky socialnych sluzieb vyuzivat’ podla svojich potrieb a osobnych preferencii.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Indikator je zamerany na vytvaranie podmienok pre udrZiavanie pocitu prislusnosti

prijimatel'a/I’ky k svojmu prirodzenému prostrediu a SirSej komunite na ob¢ianskom principe.

Za uvedenym tucelom a Vv zavislosti od druhu socidlnej sluzby poskytovatel zabezpecuje

viacero ¢innosti:

e zistovaciu (na zaCiatku spoluprace s prijimatel'om/I’kou cielene zistuje, aké iné verejné
sluzby doteraz vyuzival/a,)

e informacnU (spracovdva prehladovu informacént databazu dostupnych poskytovatelov
sluzieb urcenych pre verejnost’ v danej komunite; umiestituje ju na webovej stranke alebo
Vv tla¢enej podobe na rozlicnych dostupnych miestach vo vlastnych priestoroch, napr. na
néstenkach, v spoloc¢enskych miestnostiach, knizniciach),

e vyhladavaciu a sietujucu (aktivne spolupracuje s miestnou komunitou, s institaciami,
odbornikmi/Ckami, zdujmovymi klubmi, ktoré poskytuju verejné sluzby; vyhladava
a vstupuje do kontaktu s fyzickymi a pravnickymi osobami, ktoré poskytuju iné sluzby
verejnosti; pomaha odstraiiovat’ prekazky, ktoré znemoziiuji vyuzivanie sluzieb inych
poskytovatel'ov. Stava sa tak sucastou aktivnej siete sluzieb pre 'udi zijicich v komunite,
osobitne vSak pre svojich prijimatel'ov/l’ky),

e sprostredkovaciu  (informacie  ziskané vyhladavacou asietujicou  ¢innost'ou
sprostredkovava prijimatelom/I’kam pre ucely d’alSieho vyuzitia v sulade s ich potrebami
a osobnymi preferenciami),
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e sprevadzajucu (pomaha prijimatel'ovi/Tke kontaktovat’ a vyuzivat' iné verejné sluzby,
ktoré smeruju k zvySovaniu jeho/jej samostatnosti a nezavislosti na socialnej sluzbe;
zabezpecuje prepravu alebo sprostredkovava dopravu prijimatel'ov/liek na Zelané miesto;
poskytuje sprievod na rozli¢né aktivity prijimatel'ov/liek vlastnymi zamestnancami/kynami
alebo dobrovol'nikmi/Ckami).

V sulade s prianim prijimatel'a/Iky vytvara prilezitosti pre udrziavanie, pripadne sanovanie
jeholjej zmysluplnych vztahov s rodinou a d'alsimi délezitymi osobami. Podpora udrZiavania
rodinnych a inych prirodzenych vztahov v zariadeni socialnych sluZieb sa realizuje v ramci
rozliénych spoloénych ¢innosti, osobitne formou navstev (navstev pribuznych a znamych
v zariadeni, a naopak, navitev prijimatel'a/I'ky u svojej rodiny). Dalej v ramci spolo¢nej uéasti
na individualnom planovani, na dojednavani a realizovani zmien v poskytovanej
starostlivosti. Spolupraca s rodinou audrziavanie vztahov s iou sa mdze uskutoéfiovat’ aj
formou Gidasti rodiny na zaujmovych aktivitich organizovanych poskytovatelom. Clenovia
rodiny sa tieZ mozu primeranym sposobom podiel’at’ aj na niektorych ¢innostiach priamo pri
poskytovani socialnej sluzby. Prostrednictvom inStruktdzi sa moze rovnako zvySovat ich
zru¢nost’ pri zabezpeCovani potrieb svojho ¢lena/nky pocas navstev v domacom prostredi
alebo pri spolo¢nych aktivitach.

V zavislosti od ciel'ovej skupiny vytvara poskytovatel' prilezitosti na podporu integracie

prijimatelov/liek do komunitnych sluzieb a Struktdr, a to nielen na miestnej urovni (napr. tym,

ze jeho prijimatelia/Tky navStevuju komunitni $kolu, sU zamestnani/é u komunitného
zamestnavatel'a alebo sa angazuju v komunitnych zaujmovych aktivitach).

NajcastejSie problémy v praxi, omyly a otazniky

e spracovanie databazy verejnych a inych komunitnych sluzieb nie je dostupné alebo nie je
spracovane v zrozumitel'nej forme pre v§etkych prijimatel'ov/T’ky,

e obsah spracovanej databazy verejnych ainych sluzieb je limitovany miestom
(dostupnost'ou) poskytovatela, bez aktivnej spoluprace s inymi sluzbami, o ktoré by mali
prijimatelia/I'’ky zaujem,

e poskytovatel utvara podmienky na uspokojovanie prakticky vSetkych potrieb
prijimatel'ov/liek a tym posiliiuje ich zavislost’ na socialnej sluzbe, zvySuje rizika izol4cie,
socialneho vylaéenia, pasivity a demotivuje k vyuZivaniu inych beznych zdrojov,

e poskytovatel’ v snahe o podporu socialnych kontaktov prijimatel'ov/liek preferuje aktivity
umelo vytvorenych skupin, ktoré si nadradené ako individualnym potrebam
a preferenciam  konkrétnych prijimatelov/liek, tak ich prirodzenym socidlnym
spolocenstvam,

e kritérium kvality sa naplia formélne (na papieri), pripadne jednorazovou aktivitou
organizovanou pocas dlhsieho ¢asového obdobia (napr. jednorazovy spolo¢ny vylet),

e zamestnanci/kyne podcenuju vyznam a prinos podpory pri vyuZivani inych komunitnych
sluzieb pre prijimatela/Tku, nie st stotozneni/é so zmyslom a ciel'om tohto Kkritéria,

e poskytovatel’ zapasi s realnymi problémami v oblasti personalnych a finan¢nych zdrojov,
ktoré oslabuju jeho schopnost’ vykonavat’ vyssie uvedené ¢innosti (napr. zapasi s nizkou
motivaciou a kreativitou zamestnancov/kyn; ale aj so slabym technickym vybavenim,
chybajicimi finanénymi prostriedkami, atd’).
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Problémy pri napiiiani tohto kritéria (a suvisiaceho $tandardu a indikatora) mozu prinasat’ aj
faktory na strane prijimatela/lky ajeho/jej rodiny. MozZe ist' napr. o slaby zaujem
prijimatel’a/Tky spolupracovat’ smerom k vyuZivaniu beznych komunitnych zdrojov; naopak,
0 riziko zneuZivania takejto podpory a pomoci. Rovnako moze ist’ o ziskanu pasivitu a o
neochotu prijimatelov/liek pri aktivizovani sa k sebestac¢nosti a zacleneniu do $irSej komunity.

Kratke zhrnutie ku kritériu 2.8

Poskytovatel’ nenahradza institacie, ktoré poskytuju bezné sluzby verejnosti, akymi st skola,
Urad prace, socidlnych veci a rodiny, zamestnavatel, zdravotnicke zariadenia, spolky,
zaujmové kluby apod. Stymito institiciami naopak aktivne spolupracuje a ponuka
prijimatel'om/I’kam vSetky potrebné informéacie, ktoré by mohli byt’ dolezité pri rozhodovani
vyuzivat’ ich sluzby k vlastnému 0zitku, ako je to bezné.

Na zaklade individualnych potrieb, schopnosti a osobnych cielov prijimatelov/lick ma
poskytovatel’ v zrozumitel'nej forme a dostupnym spdsobom spracované informacie o
verejnych komunitnych sluzbach, vratane kontaktov na pravnické a fyzické osoby, ktoré tieto
sluzby poskytuji. VyuZivanie takychto sluzieb prijimatemi/kami vlastnej socialnej sluzby
pravidelne vyhodnocuje, ato aj v kontexte K2.5 (individualne planovanie) a K2.10
(pravidelné vyhodnocovanie suladu socialnej sluzby s potrebami ich prijimatel’'ov/liek).

Kritérium 2.9: Urcenie postupov a pravidiel na zistovanie spokojnosti prijimatel’ov
socialnych sluzieb so vsetkymi zlozkami poskytovanej socialnej sluzby (prostredie,
starostlivost’, strava a pod.) a vyuZivanie zistenych skutocnosti pri zvySovani kvality
poskytovanej socidlnej sluzby a urdenie sposobu podavania staznosti suvisiacej s
poskytovanim socialnej sluzby

Prislusny Standard

Poskytovatel’ socidalnej sluzby respektuje pravo prijimatela socidlnej sluzby na vyjadrenie
spokojnosti alebo nespokojnosti s kvalitou poskytovanych a zabezpecovanych socidlnych
sluzieb. Vyjadrenie nespokojnosti so socialnymi sluzbami prijimatelom socidlnej sluzby nie je
podnetom ani dovodom na vyvodzovanie dosledkov, ktoré by prijimatelovi socidlnej sluzby
sposobili akukolvek ujmu. Poskytovatel' socialnej sluzby sa pravidelne zaujima o nazor
prijimatela socialnej sluzby na poskytované socialne sluzby. Osoba, ktora sa domnieva, Ze
prava a pravom chranené zaujmy prijimatela socidlnej sluzby boli porusené cinnostou alebo
necinnostou poskytovatela socialnej sluzby alebo zriadovatela socidlnej sluzby moze podat
staznost.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

Zistovanie spokojnosti, ¢i nespokojnosti s poskytovanou socidlnu sluzbou, néazorov
prijimatel'ov/liek a ich rodin, rovnako sposob nakladania so staznostami tykajucimi sa
sociélnej sluzby, to vetko patri k integralnym znakom merania kvality poskytovanej sociélnej
sluzby. V pripade K2.9 ide predovSetkym o meranie podl'a subjektivnych kritérii z pohl'adu
prijimatelov/liek, prip. ich rodin.
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Spokojnost so socidlnou sluzbou sa najvseobecnejSie vymedzuje ako reakcia na diskrepanciu
(rozdiel) medzi tym, ¢o prijimatel/Ika od socialnej sluzby ocakava aakd je realita. Pri
vyjadrovani takéhoto rozdielu sa pritom méze zameriavat' (1) na znaky vykonu socialnej
sluzby (nazor na jednotlivé aspekty, stranky socialnej sluzby) alebo (2) na udalosti, ktoré
prijimatel’/Tka povazuje pri poskytovani socialnej sluzby za obzvlast dolezit¢ (Mateides
a kol., 2006). Vysledky takéhoto zistovania predstavuju vyznamny zdroj informacii pre
poskytovatel’a socialnej sluzby a mézu pdsobit’ rozvojovo.
Staznosti sU jednou z metdd merania ne/spokojnosti orientovanych na prezité udalosti, pricom
prijimatel’/Tka (socialnej) sluzby hodnoti tieto udalosti subjektivne (Mateides a kol., 2006).
Odbornici a odbornicky im pripisuji rozvojovy potencial najma vtedy, ak praca so
staznostami nema len reaktivny charakter (problémy sa riesia na zaklade staznosti), ale sa
vyvija skor proaktivne. Vtedy sa st'aznosti v socidlnych sluzbach vyuZivaju k predchadzaniu
buddcim situaciam, ktoré doposial’ ku staznostiam videli (Levicka a kol., 2013). VSeobecne
vSak upozoriiuju na to, ze ludia v socialnych sluzbach nedostato¢ne vyjadruju svoju
nespokojnost’ (stazuji sa). Dévodmi moze byt presvedcenie, ze sa ich staznostami nebude
nikto zodpovedne zaoberat’; rovnako vSak aj strach zo zhorSenia pristupu zamestnancov/kyn,
od ktorych su pri poskytovani socidlnych sluzieb zavisli (Nazarko, 2004, in Levicka a kol.,
2013).
Pri napliani zavizkov v oblasti vytvarania priestoru pre vyjadrovanie ne/spokojnosti so
socialnou sluzbou, osobitne priestoru na podavanie staznosti aich nasledné rieSenie, je
nevyhnutné, aby poskytovatel' uplatiioval ur¢ité principy a zasady (volne podla Standardy,
Camsky):
e Princip bezpecnosti a ochrany stazovatela/l'ky
Poskytovatel' socialnej sluzby je povinny zabezpecit' a vytvorit’ také podmienky, aby
realizdcia prava poddvat staznosti a podnety nijakym sposobom neposkodzovala
prijimatela/I’ku socialnej sluzby; aby voci stazovatelovi/lke neboli vyvodzované
negativne dosledky, C¢iuplatiované negativne opatrenia (napr. Sikana, nekvalitné
poskytovanie socidlnej sluzby alebo jej odmietnutie, ¢i odmietnutie niektorych odbornych
¢innosti alebo obsluznych ¢innosti).
e Princip objektivity a nezaujatosti
Poskytovatel' socialnej sluzby je povinny kazdi staznost’ preSetrit’ Co najobjektivnejSie
a nezaujate, teda ¢o najspravodlivejSie. Je povinny ziskat’ si k tomu potrebné podklady a
vyuzivat’ rozne zdroje a metody (vratane svedeckych vypovedi, neformalnych rozhovorov,
pozorovania). Pri uplatiovani tychto krokov sa riadi etickym kédexom poskytovatel'a. Ma
povinnost’ zabezpecit', aby st'aznost’ nebola preSetrovana zamestnancom/kynou, ktorého/rej
sa tyka, resp. kde sa predpoklada stret zaujmov. Zamestnanec/kyna presetrujlici/a staznost’
nepresadzuje svoje vlastné ndzory na danu vec, ale rozhoduje o st'aznosti na zaklade
analyzy zistenych a overenych informécii. V konani o staznosti neuplatituje predsudky,
zachovava mlcanlivost’ a diskrétnost’ ziskanych informacii. Je pripraveny/a oddévodnit
svoje rozhodnutie.
e Princip vybavovania aj anonymnych staznosti
Jednym zo spdsobov podavania st'aznosti a podnetov je ich anonymné forma (napr. do
schranky). Aj nimi je poskytovatel povinny sa zaoberat. To ale znamena, ze pri
vybavovani staznosti nepostupuje vyluéne podla zdkona ¢. 9/2010 Z.z. o st'aznostiach,
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ktory za staznost’ nepovazuje anonymné podanie). Postupuje aj podl'a svojich vlastnych
pravidiel zakotvenych v internych predpisoch, pokial tieto pravidla zvySuji pravnu
ochranu prijimatel'a/Iky v oblasti podavania st'aznosti a podnetov.

e Staznost ako podnet k zvySovaniu kvality sociélnej sluzby
Poskytovatel' sa riadi zdsadou vnimania staznosti ako podnetu na zlepSenie vlastnej
¢innosti. Informacie a podnety z nich ziskané su totiZz zdrojom poznatkov, ktory by inak
nemal k dispozicii.

e Staznost ako prejav ,, informovaného rozhodnutia“
Prijimatel’/Tka poddva staznost' alebo podnet na zdklade dostupnych a zrozumitel'nych
informécii, k poskytovaniu ktorych je poskytovatel’ viazany zakonom. Neplati, ze ¢im ma
prijimatel’/Tka ajeho/jej rodina K dispozicii viac kvalitnych, zrozumitelnych
a pochopitel'nych informacii, tym sa znizuje predpoklad st'azovania sa (dokonca to moze
byt naopak). Plati ale, ze staznosti apodnety kvalitne informovanych T'udi budu
,kvalifikovanejSie®. Stant sa doveryhodnym zdkladom pre potencialnu zmenu, nakolko
nebudu len ,,chvilkovym rozmarom®, prejavom momentalnej nevdle, sposobenej napr.
nedostatonou ¢i nezrozumitelnou informaciou. Z tohto pohladu suvisi K2.9 s K2.7
zameranym na povinnosti poskytovatel'a poskytovat’ potrebné informacie a spracovavat’
jednotlivé dokumenty poskytovatela vo forme zrozumitelnej pre prijimatelov/Tky
socialnych sluZieb a ich rodiny.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec)
V pravnom poriadku SR sa vieobecne vychadza z Ustavy SR, ktora v ¢l 27 zaruduje
obCanom peticné pravo, teda ,,... pravo sam alebo s inymi obracat’ sa vo veciach verejného
alebo iného spolocného zaujmu na S$tatne organy a organy uzemnej samospravy so
ziadost'ami, navrhmi a st’aznost’ami‘‘. Nasledne sa v ¢l. 27 uvadza, ze ,,Ustavn}'/ sud rozhoduje
o staznostiach fyzickych 0séb alebo prévnickych osdb, ak namietaju poruSenie svojich
zakladnych prav alebo slobdd, alebo P'udskych prav a zakladnych slob6d vyplyvajlcich z
medzindrodnej zmluvy, ktori Slovenska republika ratifikovala a bola vyhlasena spésobom
ustanovenym zakonom, ak o ochrane tychto prav a slob6d nerozhoduje iny sud“.
Pravo podavania staznosti a aktivneho vyjadrovania sa k trovni a kvalite poskytovanych
verejnych sluzieb rieSi aj zakon ¢. 9/2010Z. z. o staZnostiach. Za staznosti sa povazuju
podaniami, ktorymi sa obc¢an domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych
zdujmov, o ktorych sa domnieva, ze boli porusené Cinnost'ou alebo neinnostou organu
verejnej spravy. Vzt'ahuje ich na organy verejnej spravy, ktorymi st aj orgdny Gzemnej
samospravy a nimi zriadené organizacie. Jeho pravne ucinky sa tak vztahuji aj na verejnych
poskytovatel'ov socialnych sluzieb, bez ohl'adu na ich pravny status.
Zéakon o socialnych sluzbach upravuje uvedent problematiku len nepriamo:
e Vv ustanoveni § 6 (Prava pri poskytovani socialnej sluzby) sa uvadza, Ze:
,F'yzickd osoba méa za podmienok ustanovenych tymto zakonom napr. pravo ,,... podielat’
sa na uréovani zivotnych podmienok v zariadeni uvedenom v 8 34 aZ 39 prostrednictvom
zvolenych zéastupcov prijimatel'ov socidlnej sluzby pri Gprave doméceho poriadku, pri
rieSeni veci savisiacich s podmienkami a kvalitou poskytovania socialnych sluzieb a
vybere aktivit vykonavanych vo vol'nom ¢ase*;
e Vvustanoveni § 9 (Povinnosti poskytovatel'a) sa uvadza, ze:
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,Poskytovatel' socialnej sluzby je povinny s postupmi, pravidlami a podmienkami
spracovanymi v sulade s prilohou ¢. 2 pism. A obozndmit' svojich zamestnancov a
prijimatel'ov socidlnej sluzby v im zrozumitel'nej forme*.

Prislusny indikator

Poskytovatel’ socialnej sluzby ma pisomne vypracovany a vytvoreny systém na podavanie
staznosti, pripomienok, namietok a navrhov ku kvalite ohladom socialnych sluzieb, s
vaznostou sa nimi zaoberd a md vytvoreny Systém opatreni na ich aktivne rieSenie.
Poskytovatel’ socialnej sluzby ma pisomne vypracované vnutorné pravidld na podavanie a
riesSenie staznosti osob na kvalitu a sposob poskytovania socialnej sluzby, podla tychto
pravidiel postupuje. Vnatorné pravidla su vypracované v podobe zrozumitelnej pre
prijimatela socialnej sluzby (pravidla lahko citatelného textu). Poskytovatel socidlnej sluzby
ma vypracované primerané formy aktivneho zistovania spdtnej vizby od prijimatelov
socialnych sluzieb, ich rodin a inych oséb. Na zistovanie spokojnosti, poskytovatel socidlnej
sluzby vyuziva sposob primerany veku a nepriaznivej socidlnej situdcii prijimatela socialnych
sluzieb. Poskytovatel socialnej sluzby aktivne reaguje na pripomienky vyjadrujuce
nespokojnost’ prijimatelov socialnych sluZieb, ich rodin a inych o0s6b, vyvodzuje z nich
dosledky a na zaklade nich planuje a realizuje zmeny v jednotlivych zloZkach poskytovanej
socialnej sluzby. Pripomienky a namietky vnima poskytovatel socialnej sluzby ako zdroj pre
dalsie skvalitnovanie nim poskytovanych socialnych sluzieb.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a

Uplatnovanie prava prijimatelov/liek socidlnych sluzieb v oblasti podavania staznosti

a vyjadrovania nazorov na kvalitu poskytovanej socidlnej sluzby by malo byt u poskytovatel’a

upravené cez prislusné dokumenty a evidenciu, najma cez:

e pravidla na podavanie a vybavovanie staznosti, pripomienok, namietok a navrhov,

e pravidla pre poskytovanie spétnej vazby (spokojnosti, nespokojnosti), rovnako pre cielené
zistovanie spatnej vazby o poskytovanej socidlnej sluzbe od prijimatel'ov/liek, ich rodin,
pripadne inych zainteresovanych stran.

Medzi ostatnii dokumentéaciu nedeterminujiiceho charakteru mozno zaradit’ napriklad:

e informacny, verejne dostupny material, v ktorom je v jednoduchej a zrozumitel'nej forme
(podl'a pravidiel l'ahko citatelného textu) uvedené, ako podat’ staznost’, pripomienku,
namietku a navrh,

e cvidenciu st'aznosti a inych foriem uplatiiovania pripomienok, namietok a navrhov (vratane
informécie o spdsobe ich vybavenia),

e evidenciu zmien, ktoré v jednotlivych zlozkach socialnej sluzby zrealizoval poskytovatel’
na zaklade podanych st'aznosti, pripomienok, namietok a navrhov.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Vyjadrovanie nazorov aich vyhodnocovanie pre ucely zvySovania kvality poskytovanej
socialnej sluzby, na ktoré je primarne zamerané K2.9, mdze mat’ v socialnych sluzbéch
viacero podob s rozliénymi pravnymi stuvislostami:
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e Staznost
Je cielenou aktivitou prijimatela/Tky socialnej sluzby alebo niekoho z jeho/jej okolia.
Staznost'ou je podanie, ktoré je pravne vymedzené (v zdkone o st'aznostiach). St'aznostou
sa prijimatel'/Tka domaha ochrany svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov pri
poskytovani socialnej sluzby, o ktorych sa domnieva, ze boli poruSené ¢innostou alebo
necinnost’ou poskytovatel'a. Staznostou sa poukazuje na konkrétne nedostatky, najmé na
porusenie pravnych predpisov, ktorych odstranenie je v posobnosti poskytovatela (napr. ak
poskytovatel’ neposkytuje prijimatel'ovi/Ike stravu zodpovedajucu jeho/jej zdravotnému
stavu a diétnym potrebam, pricom toto pochybenie mé v posobnosti sim odstranit’)

e Spatna vazba
Je ovela SirSia kategoria. Moze byt vykonavana vel'mi cielene a organizovane, ale aj
spontanne. Pri spatnej vazbe v socialnych sluzbach ide vZdy o vztahy a prebiehajuce
procesy medzi viacerymi stranami (poskytovatel'om, prijimatel'om/Tkou, c¢lenmi/kami
rodiny, inymi osobami), v ramci ktorych sa tieto strany bud”:
- snazia vyriesit’ situaciu (napr. situaciu paniky prijimatel'a/T’ky), a/alebo
- hodnotit’ situaciu (ako sa podarilo paniku prijimatel'a/I’ky zvladnut’), a/alebo
- zdielat’ svoje pocity, odkryvat’ emocie (o som citil/a v situacii, ked’ $lo o zvladnutie

paniky prijimatel’a/Tky).

Spatna vazbu v socialnych sluzbéch tak neposkytuju len prijimatelia/Tky poskytovatel'om,
ale aj naopak. V najsirSom ponimani mozno za spitnii vdzbu povazovat aj charakter
atmosféry nejakého podujatia alebo mensej aktivity tak, ako ju vnimali zi¢astnené osoby.
V pripade z&sadnych situdcii a otdzok (najma ak ide o cielent vyzvu k poskytnutiu spétnej
vizby) je potrebné poskytnuti spitni vizbu zaznamendvat’ a nasledne vyhodnocovat'.

e Dotaznik spokojnosti so socialnou sluzbou
Je cielenou aktivitou poskytovatela socidlnej sluzby, spravidla organizovanou v urcitych
pravidelnych intervaloch. Zameriava sa v fiom na zistovanie postojov prijimatelov/liek,
prip. ich rodin k jednotlivym strankam poskytovanej socialnej sluzby, hl'ada insSpiracie na
zmeny. Je vhodné, ak poskytovatel' v dotazniku vyzyva aj samotné¢ho prijimatel’a/Tku
k reflektovaniu vlastného prinosu k stavu poskytovania socialnej sluzby a k identifikovaniu
vlastnych buducich moznych prinosov (zlepseni).

e [né formy zistovania spokojnosti
Praktické skusenosti naznaCuju, ze dotaznik spokojnosti nie je spravidla tym
najefektivnejSim nastrojom ziskavania informéacii o spokojnosti prijimatel'ov/liek alebo ich
rodin s rozliénymi aspektmi poskytovanej socialnej sluzby. Dévodom nie je len ich ¢asto
nizka névratnost, ale to moze byt aj neobjektivita dana pritomnostou zamestnanca/kyne
pri vypiiani dotaznika, aby sa zabezpegilo jeho spravne pochopenie a vyplnenie zo strany
prijimatelov/liek, teda akasi ich podpora. Uprimnost a otvorenost pri vyplhani otazok
dotaznika tak moze byt’ spochybnena (samozrejme nie vzdy!). Preto mozu poskytovatelia
na ucely zist'ovania spokojnosti pristapit’ k inym formam, napr. k:
- rozhovoru s prijimatelom/lkou,
- zucastnenému pozorovaniu V nejakej vymedzenej situacii (vtedy je podmienkou suhlas

prijimatel’a/Tky s vykonavanim pozorovania),
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,.politike otvorenych dveri* (poskytnat’ prijimatelom/Tkam aich rodinam mozZnost’
kedykol'vek navstivit' bud’ kI'i¢ového pracovnika/Cku alebo int osobu a vyjadrit’ sa
k vybranym otdzkam poskytovania socialnej sluzby).
Aj vtakychto pripadoch by mala byt zabezpeCena prislusna dokumentacia, ato
zaznamenanim priebehu a vysledku rozhovoru ¢i pozorovania
a naslednym prekonzultovanim ich vysledkov s prijimatel'om/Ikou ¢i jeho/jej rodinou.
Doslednost’ dokumentovania celého procesu zvySuje doveryhodnost’ poskytovatela
Vv oCiach prijimatel’a/Iky a jeho/jej rodiny a podporuje nadobudnutie presved¢enia, Ze ich
komunikacia funguje na partnerskom principe a vedie k ocakavanym vysledkom (,,ze nie
je len takym nezéavaznym hovorenim®).
e Dotaznik/Prieskum o sociélnej sluzbe
Opétovne ide o cielend aktivitu poskytovatela socialnej sluzby organizovant elektronicky
(napr. prostrednictvom vlastnej webovej stranky) alebo formou ankety (osobny styk
s respondentmi/kami). Uelom je ziskat nazory rozliénych cielovych skupin na vlastna
socialnu sluzbu reflektovanu predovsetkym ,,zvonku®. Ide o ziskanie nazorov na marketing
socialnej sluzby, na jej ohlasy v komunite; je podnetom na porovnavanie s inou socialnou
sluzbou a zistovanie jej ne/vyhod na trhu. Poskytovatel’ tak ma moznost’ ziskat’ mnozstvo
podnetov pre vlastny rozvoj a pre zatraktivnenie svojej ponuky v ociach SirSej verejnosti.
Jednotlivé formy vyjadrovania nazorov stran zaangazovanych v socidlnych sluzbach nie je
mozn¢é stotoziiovat’. Spravidla sa liSia frekvenciou a aj ucelom, na ktoré su vyuzivané. Mozno
ich uplatiovat’ cez rozlicné komunikacné fora, napr. cez cinnost vyboru obyvatelov,
schranku podnetov a staznosti, knihu priani a staznosti administrovani vramci dna
otvorenych dveri. Vyznamnym zdrojom informacii moézu byt aj (pravidelné) stretnutia
pribuznych, ¢i organizované rodi¢ovské zdruZenia.
Prijimatelia/Tky, rovnako ich rodiny a verejnost’ st informovani, ako boli informacie ziskané
jednotlivymi formami a cez jednotlivé féra spracované a aké opatrenia boli v suvislosti s nimi
prijaté. Poskytovatel’ socidlnej sluzby tak realne preukazuje, ze uplatiiovanie peticného prava
V jeho variabilnych formach skutocne vnima ako prostriedok na zvySovanie kvality svojej
socialnej sluzby.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Podl'a vyskumnych zisteni J. Levickej a kol. (2013) reaguju manazmenty zariadeni socialnych
sluzieb na staznosti najéastejSie ich bagatelizovanim a popieranim opravnenosti, potom
zatajovanim staznosti atendenciou rieSit len aktualne, anajmenej casto ich analyzou
aprijimanim potrebnych opatreni. Naj¢astejS$im predmetom staznosti su nevhodna
komunikacia personalu, pristup zamestnancov/kyn k prijimatelom/Tkam a nizka kvalita
starostlivosti (najma oSetrovatel'skej).

In4 skusenost’ s vytvaranim podmienok pre praktické napiianie prava prijimatelov/liek a ich
rodin vyjadrovat' sa k Urovni akvalite poskytovanej socidlnej sluzby sa moézu viazat na
situacie, kedy mé prijimatel’/Tka socidlnej sluzby znizenu schopnost’ zrozumitel'ne vyjadrit
svoju staznost, pripomienku, namietku a navrh (napr. u oséb s demenciou, u 0sdb v kome).
To moéze viest zo strany poskytovatela k neadekvatnemu vyhodnoteniu prejavenej
nespokojnosti. Alebo, ked’ naroky a poziadavky prijimatel'a/Tky, ¢i jeho/jej zastupcu/kyne
uplatinované v priebehu poskytovania socidlnej sluzby, st nesuladné so zazmluvnenymi
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finanénymi, personalnymi, materidlno-technickymi moznostami poskytovatel'a socidlnej

sluzby.

Medzi dokdzatelné pochybenia poskytovatel'ov socidlnej sluzby pri uplatiovani prava jej

prijimatel'ov/liek vyjadrovat’ svoju spokojnost alebo nespokojnost’ alebo sa stazovat' vo

veciach poskytovanej socialnej sluzby patria napr. situdcie, ked’:

e poskytovatel mé sice vypracované pravidla pre vybavovanie staznosti, pripomienok,
namietok a navrhov, tieto st v8ak pre prijimatel'ov/lI’ky a ich rodiny nezrozumitel'né alebo
nie st verejne dostupné,

e spravidlami neboli oboznameni nielen prijimatelia/lky aich rodiny, ale ani samotni
zamestnanci/kyne,

e stazovatelia/lky nie si oboznameni/é s tym, kam sa mozu obratit’, ak nie st spokojni/é
S vybavenim st'aznosti na Grovni poskytovatela,

e poskytovatel’ nemd vytvorené také podmienky, ktoré by umoznovali podavat’ st'aznosti,
podnety, pripomienky dostupnym abezpe¢nym spésobom (napr. schranka na ich
podavanie nie je umiestnena na vhodnom/dostupnom mieste),

e poskytovatel’ sa nezaobera moznymi staznostami, pripomienkami, namietkami a navrhmi
0s6b, ktoré maju problémy v komunikacii, nakol’ko nevyuziva alternativne formy
komunikacie,

e podmienky aatmosféra u poskytovatel'a vyvolavaju obavy prijimatel'ov/liek socialnej
sluzby aich rodin, Ze podanie staznosti alebo navrhu na zlepSenie prinesie neziaduce
nasledky,

e poskytovatel’ vo svojich dokumentoch priamo uvadza, Ze postupuje vyluéne podl'a zakona
0 st'aznostiach a nasledne tym vylucuje podévanie a vybavovanie anonymnych st'aznosti
a podnetov,

e poskytovatel si zjednoduSuje situdciu tym, ze na zistovanie nadzorov zucastnenych stran
dlhodobo vyuZiva len niektori z moznych foriem,

e ti, o podali podnet, nemaju spdtnu vizbu od manazmentu, ako sa s ich podnetmi naréba.
Potom podavaju opakované podnety alebo podajii nakoniec staznost’ aj v situacii, ked’ sa
ich podnet sice riesi, ale nie su o stave a sposobe rieSenia informovani,

e nevhodne formulované otazky v dotazniku, ¢im dotaznik strdca svoju vypovedaciu
hodnotu,

e Upln& absencia spatnej vazby od prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb.

Kréatke zhrnutie ku Kkritériu 2.9

Pre oblast’ podavania st'aznosti, vyjadrovania postojov a predkladania ndvrhov pre zvySenie
kvality socialnych sluzieb ma mat’ kazdy poskytovatel’ socidlnej sluzby stanovené postupy
a pravidla. Aj ked’ sa mozno opierat’ o ustavou garantované pravo prijimatel’a/Tky socialnej
sluzby a jeholjej rodiny, u kazdého poskytovatela moZze mat’ sposob napiiiania tohto prava
int Specificki podobu. Na uvedeny ucel sa mozu vyuzivat' iné spdsoby a metddy, ¢i ich
kombinacie. Rozhodujuca je povaha cielovej skupiny, s ktorou pracuje a potom individuélne
potreby a schopnosti prijimatel'ov/liek, ktorym svoju socialnu sluzbu poskytuje. Kvalitna
dokumentaéna praca o prijatych, spracovanych a zuZitkovanych podnetoch na zmenu je
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najdoveryhodnejSim dokazom, ze vyjadrovanie nazorov (aj ked” formulovanych vo forme
staznosti) vnima poskytovatel’ ako podnety na skvalitiiovanie svojej socidlnej sluzby.

Kritérium 2.10: Hodnotenie poskytovatel’a socidlnej sluzby, ¢i je sposob poskytovania
socidlnej sluzby v silade s potrebami prijimatela socialnej sluzby a v silade s cieP’mi

poskytovanej socialnej sluzby

Prislusny Standard

Poskytovatel’ socialnej sluzby pravidelne hodnoti, ¢i druh, forma, rozsah a podmienky
poskytovania socialnej sluzby st v silade s uicelom a cielmi poskytovanej socidlnej sluzby.
Poskytovatel socialnej sluzby pravidelne analyzuje a prehodnocuje, ¢i mozZnosti nim
poskytovanej socialnej sluzby nelimituju realizaciu cielov, individualnych planov prijimatelov
socialnych sluZieb a vyvodzuje z toho opatrenia. Nesulad v tejto oblasti povaZuje za podnet na
zmeny.

Externé determinanty

Odborné terminoldgia a determinanty

Uvedeny Standard bezprostredne suvisi so spésobom organizacie poskytovania socidlnych
sluzieb a z klasického pristupu optimalizacie procesov smerom ku kvalite, zndmeho ako
Demingov PDCA cyklus. Znazorneny je v schéme.

Schéma: Demingov PDCA cyklus

e potreby prijimatelov/liek
premietnuté do vizie,
poslania, cielov, metdd prace
poskytovatela

r
epodnety na zmeny,

Uprava zameru,

prevedenie

vykonaj
(act)

overenie realizacia
r (check) § (do) -

e overenie vysledku v kontexte
naplnenia osobnych cielov
prijimatelov/liek (staznosti,
dotazniky spokojnosti, audity) J

eimplementécia
socidlnej sluzby podla
L planu

.
Zdroj: vol'ne podl'a A. Svozilova, 2006

S

Poskytovatel' socidlnej sluzby je viazany zaviazkami pravidelného prehodnocovania stladu
medzi poslanim a ciel'mi svojej socialnej sluzby vyjadrenymi v zakladajucich dokumentoch a
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vyvojom individudlnych potrieb a osobnych planov/cielov prijimatelov/liek socialnych
sluzieb. Uvedeny Standard tak bezprostredne stuvisi prakticky so vSetkymi procedurdlnymi ¢i
inymi Standardmi a dava im cyklicki povahu. Odbornici a odbornicky zdéraziuju potrebu
cyklického interného zistovania, ¢i st socidlne sluzby poskytované na pozadovanej
profesionalnej Girovni, ¢i napiiiaju stanovené ciele (prijimatel'ov/liek i organizacie) a &i pri ich
poskytovani neboli porusené etické kodexy (Levicka a kol., 2013).

Standard 2.10 je osobitne previazany s tymi, ktoré st zamerané na uplatiiovanie konceptu
individualneho planovania v socialnych sluzbach (K2.5) a poskytovania podnetov na
zlepSovanie cez zistovanie nazorov na socidlnu sluzbu (K2.9). Vyznamné z hl'adiska
dosahovania suladnosti poslania a cielov poskytovatela s potrebami prijimatelov/liek je aj
zabezpecovanie odbornosti socidlnej sluzby (previazanost’ na K2.4). Tu je mozné dosahovat
cez systém kontinualneho vzdelavania arozvoja zamestnancov/kyn v socialnych sluzbéch
(K3.3) a superviziu ¢innosti poskytovatel’a na rozli¢nych urovniach (K3.4). Svojou povahou
tak K2.10 ,uzatvara“ vnuatorni schému Standardov zameranych na procedurélne aspekty
socialnych sluzieb avytvara mostik k Standardom zameranym na personadlne podmienky
kvality.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec Standardu)

PriebeZzné vyhodnocovanie a ,sebareflexia® poskytovatela, ¢i poskytuje socialnu sluzbu
v sulade s jej uc¢elom a ciel'mi, rovnako v stlade s osobnymi ciel'mi a ambiciami jednotlivych
prijimatelov/liek a ich zmenami v ¢ase, stvisi so samotnou podstatou socialnych sluzieb. Tato
je vymedzend v ustanoveni 82 zdkona (vymedzenie socialnej sluzby), 86 zakona (préva pri
poskytovani socialnej sluzby), 87 a 89 zakona (povinnosti poskytovatel'a socialnej sluzby).
Opakovane a vV rozli¢nych suvislostiach je zdoraznovana povinnost' planovat’ poskytovanie
socialnej sluzby podl'a individudlnych potrieb, schopnosti a ciel'ov prijimatel’a/Tky socialnej
sluzby, viest pisomné individualne zdznamy o priebehu poskytovania socidlnej sluzby a
hodnotit’ jej priebeh, vSetko za ucasti prijimatel'a/Iky socidlnej sluzby. Rovnako je vyjadrena
aj previazanost’ na najnovsi vyvoj poznatkov spolocenskych vied a poznatkov o stave a vyvoji
poskytovania socidlnych sluZieb (82 ods.5 zékona). VSetky tieto atriblty davaju socidlnym
sluzbam povahu dynamicky sa rozvijajuceho a cyklicky usporiadaného systému, ato od
urovne individualneho poskytovatel’a.

Prislusny indikator

Poskytovatel’ socidlnej sluzby ma vypracované vnutorné postupy hodnotenia poskytovania
socialnych sluzieb a aktivne ich realizuje. Pravidelnd supervizia, na vSetkych drovniach
(supervizia organizacie, riadiaca supervizia pre manazment, individualna a skupinova
supervizia pre vSetkych zamestnancov) ma u poskytovatela socialnej sluzby stabilnu poziciu a
je vnimana ako ndstroj nachdadzania moznosti uciacej sa organizacie. Poskytovatel socialnej
sluzby pravidelne sleduje, z pohladu odbornosti, vyvoj metod a postupov socidlnej prace,
aktivne vyhladava a ponuka moznosti stazovych pobytov v domdcich organizaciach a

zahranicnych organizdciach. Umoznuje svojim zamestnancom zucastnovat sa stazovych
pobytov v sulade s individualnym planom dalsieho vzdelavania zamestnancov. Poskytovatel
socialnej sluzby spatne konfrontuje wroveri nim poskytovanych socialnych sluzieb s podnetmi
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ziskanymi Studiom a zazitkovym ucenim. Poskytovatel’ socidlnej sluzby vyuzZiva skutocnosti
zistené z hodnotenia poskytovania socidlnych sluzieb na zavadzanie zmien smerujlcich k
vyssej spokojnosti prijimatelov socialnych sluzieb. Vystupy z hodnotenia a prijaté opatrenia
veduce k zmena&m, sU pristupné prijimatelom socidlnych sluzieb, jeho rodine a komunite.

Determinujica dokumentacia poskytovatela

Pre Glely napliania prislusného indikatora méa poskytovatel vypracované rozliéné

dokumenty, najma:

e postupy, pravidla, usmernenia tykajuce sa pravidelného hodnotenia a analyzy stavu
poskytovanej socialnej sluzby,

¢ individudlne plany prijimatelov/lieck (umoziiujii zodpovedanie otdzky, ¢i poskytovana
socialna sluzba umoziiuje napliiat’ individualne potreby a osobné ciele prijimatel'ov/liek
obsiahnuté v individualnych planoch),

e plan rozvoja d’alSieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilosti zamestnancov/kyn,

¢ individualne plany d’alSicho vzdeldvania zamestnancov/kyn,

e plan a metddy zistovania nazorov prijimatel’'ov/liek, ich rodin a inych 0sdb,

e plan internej a externej supervizie.

K ostatnej dokumentacii nedeterminujuceho charakteru patria najma:

e vyrocna sprava 0 ¢innosti a hospodareni poskytovatela socidlnej sluzby /zavere¢ny tcet,

¢ vysledky validacie (preskimania, analyzy),

e navrh opatreni na zlepSenie, navrh preventivnych anapravnych opatreni (napriklad
zostavend Matica opatreni SWOT analyzy, Akény plan pri modeloch EFQM, CAF,
Protokol z preskimania manazmentom a pod.).

Konativny aspekt indikatora (praktické napitianie $tandardu)

Poskytovatel' pravidelne analyzuje ahodnoti stav vyvoja svojej socidlnej sluzby. Za
uvedenym ucelom si moze zvolit’ a vypracovat’ vlastny Specificky postup alebo pouzije rozne
metody a nastroje, ako je napriklad SWOT analyza, samohodnotiaca sprava (podl'a modelu
CAF, EFQM, normy 1SO), analyza v rdmci procesu preskimania manazmentom (norma ISO)
ainé.

Z hladiska sucasného stavu predovSetkym porovnava, ¢i je schopny uspokojovat’ potreby,
preferencie a osobné ciele prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb a predstavy ich rodin meniace
sa v case. Vo vybranych socidlnych sluzbach ich porovnava so spracovanymi
a vyhodnocovanymi individualnymi planmi. Svoje silné islabé stranky zistuje cez
viacsmerné spitné vizby, staznosti a dotazniky spokojnosti (blizSie popisané v K2.9).
Sucastou pravidelného hodnotenia socidlnej sluzby je aj kritickd sebareflexia, do akej miery
sa zamestnanci/kyne poskytovatel'a opieraji v praxi 0 najnovsie poznatky o novych trendoch
ziskané na zaklade d’alSieho vzdelavania ¢i vymennych pobytov. Rovnako sa hodnoti, ako
poskytovatel’ angazuje do plnenia svojej misie (poslania) dobrovol'nikov/¢ky a iné komunitné
zdroje. Do Gvahy pritom berie aj zistenia internych a externych kontrol a auditov ako aj
supervizie, ktoré boli vykonané v priebehu roka, pripadne vysledky S3pecializovanych
postupov porovnavania sa ako je napriklad benchmarking. Sumarne, ako vyuZiva dostupné
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verejne, stikromné, ¢i iné zdroje tvoriace komplexny komunitny kapital pre kvalitné socialne
sluzby.

Zistené ,,medzery* medzi vyvojom potrieb prijimatelov/lieck a poznatkov v pomahajucich
disciplinach, na jednej strane, a aktualnymi parametrami sociélnej sluzby v jej jednotlivych
zlozkach, na strane druhej, su zéakladom pre planovanie budicich kratkodobych,
strednodobych i dlhodobych zmien.

Pri  nastavovani (dizajnovani) buducich zmien vychadza poskytovate niclen
Z identifikovanych medzier medzi potrebami sticasnych prijimatel'ov/liek a su¢asnym stavom
(vid’ vyssie). Opiera sa aj o vysledky prieskumov o socialnej sluzbe a o najnovsie poznatky
socidlno-ekonomickych disciplin, ako sa bude vyvijat' dopytovost v sektore socialnych
sluzieb ajeho klientela. Tieto analyzuje v kontexte vyvoja a budicich vyhliadok vlastnej
obce, mesta a regionu. Rovnako sa zaujima o mozné d’alSie zdroje pokrytia vlastnej ¢innosti,
no najma pripravovanych zmien (napr. zdroje z ESF, EFRR). Tomu prispdsobuje aj vlastnu
personalnu politiku, vratane pripravy a realizacie planov rozvoja vlastnych zamestnancov/kyn
a realizacie programov supervizie.

Svoje zamery poskytovatel’ konzultuje so vSetkymi dolezitymi zainteresovanymi stranami -
prijimatel'mi/kami, ich rodinami, délezitymi socidlnymi subjektmi v komunite, miestnou
a regiondlnou samospravou. Zamery zmien a samotné zmeny zverejiiuje na svojej webovej
stranke a cez d’alsie informacné toky.

NajcastejSie problémy praxe, omyly, otazniky

e Ne/Zdielanie vysledkov hodnotenia ako zdkladu pre zmenu
Ocakava sa, Ze pravidelne spracovavané SWOT analyzy vyvoja organizécie (jej si¢asné¢ho
stavu abuducich vyhliadok) a zistené zavery, bude vedenie organizacie konzultovat
v §irSom okruhu zamestnancov/kyn a prijimatel'ov/liek socidlnej sluzby, za ucelom
vyvodzovania potrebnych zmien. Prax vSak ukazuje, Ze takéto komplexné procesy (v
zmysle Demingovho cyklu) nie sU u poskytovatel'ov vzdy zabezpeCované, ¢o znizuje
motivaciu  zainteresovanych  aktérov  angazovat sa v potrebnych  zmenéch.
Neprekonzultované zamery moézZzu vyvolavat' ich nevolu az nesthlas, Co zasadne
znemoznuje proces zmeny. Subeznym problémom je redukcia metody SWOT analyzy na
vyplnenie ,,Styroch okienok* a nepouZivanie sprievodnych metdd pri jej spracovavani.

o Ne/Zabezpecovanie programov supervizie
Spravidla sa prizndva, Ze najma externa supervizia prispieva k zvySovaniu kvality
socidlnych sluzieb, ato nielen smerom k ich prijimatelom/Tkam, ale aj
zamestnancom/kyniam. Zaroven sa vSak supervizia vnima ¢asto ako problematické otazka,
priCom problémy sa zvyknu zdovodinovat' nedostatkom finanénych zdrojov organizacie
k jej zabezpecovaniu, ¢i neochotou zamestnancov/kyn spolupracovat pri supervizii.

e Ne/Ochota k dalsiemu vzdelavaniu a ,, proti-efekt“ dalsieho vzdeldavania
Komplikujucim faktorom systematického zabezpecovania kvality socialnej sluzby
a suladnosti jej poslania a ciel'ov s vyvojom potrieb prijimatel'ov/liek byva aj nedostatoéna
ochota zamestnancov/kyn vzdelavat' sa (v najSirSom slova zmysle). Nejde pritom len
0 potrebu oboznamovania sa s legislativnymi ¢i délezitymi nelegislativnymi zmenami, ale
aj o otvorenost knovym progresivnym rieSeniam, ktoré nar(3aju zabehnutd prax.
Zabezpecené dalsSie vzdeldvanie a rozvoj zamestnancov/kyn moze mat’ pre poskytovatel'a

119



aj ,,paradoxny* vplyv. Nie st vynimo¢né situacie, kedy motivovana, vysokokvalifikovana
a permanentne vzdelavand pracovna sila zamestndvatela ndsledne odchadza (najméd do
zahrani€ia z finan¢nych dovodov). Poskytovatel' tak straca investicie vlozené do rozvoja
zamestnanca/kyne.
e Ne/Vypovednost dotaznikov spokojnosti

Za ucelom dalSieho rozvoja organizacie socidlnych sluzieb su rozhodujuce spitné vizby
od ich prijimatel’'ov/liek a ich rodin, spracovavané aj formou dotaznikov spokojnosti. Prax
vsak ukazuje, ze ich navratnost’ je spravidla dost’ nizka. Poskytovatel tak systematicky
straca informéciu o problematickych aspektov svojej praxe a tym aj legitimizaciu svojich
zamerov k zmenam. Preto je dolezitd kombinacia foriem zistovania nazorov na socialnu
sluzbu (podl'a K2.9).

Kratke zhrnutie ku kritériu 2.10

V kritériu ide o pravidelného vyhodnocovania ¢innosti poskytovatel’a, v zmysle posudzovania
suladu medzi jeho pdvodnym poslanim acielmi a vyvojom potrieb prijimatelov/liek,
¢ioCakavani ich rodin. Zisteny nesulad vyustuje do potreby prijimania zmien kratko-,
stredno- i dlhodobého charakteru. Potrebu hodnotenia a naslednych zmien mézu vyvolavat
nielen aktualne zistené nesuladnosti, ale aj predpokladané zmeny v Struktare Kklientely
poskytovatel’a, ¢i zmeny v inych externych faktoroch determinujucich poskytovanie socidlnej
sluZby. Pripravovanym zmenam sa musi prispdsobit’ aj personalna politika poskytovatela,
vratane programov d’alSicho vzdelavania a rozvoja zamestnancov/kyn a zavedenia programov
supervizie.
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3. oblast’: Personalne podmienky

Uvod k oblasti

Vychodiskovym pojmom celej oblasti zameranej na persondlne podmienky kvality
poskytovanych socidlnych sluzieb je pojem personalny manazment alebo riadenie ludskych
zdrojov. Spociva vo viacerych vzajomne prepojenych Cinnostiach (od planovania potreby
zamestnancov/kyn, ich ziskavania/ndboru a vyberu, adapticie, odmenovania, d’alSicho
vzdeldvania arozvoja, cez celkovu organizac¢nu $truktiru a kulturu, komunikéciu a procesy
informovanosti v organizacii, bezpecnost a ochranu zdravia pri praci, pracovné vztahy
a kolektivne vyjednavanie, az po socialnu starostlivost zamestnavatel'a; Repkova, 1999b,
Kleibl et al., 2001). Persondlny manazment je stCastou riadenia organizacie s cielom
koordinovat’ a rozvijat’ jej jednotlivych zamestnancov/kyne tak, aby sa ¢o najefektivnejSie
plnili vizia, poslanie a ciele organizacie.

V stlade so zakonom o socidlnych sluzbach tvoria personédlne podmienky poskytovania
kvalitnych socidlnych sluzieb Styri vzajomne suvisiace kritérid (a prislusné Standardy
a indikatory). Su zamerané na pripravenost’ poskytovat’ socialne sluzby osobami, ktoré svojou
kvalifikovanostou, odbornym zlozenim a poctom zodpovedaju zdkonnym poziadavkam.
V re¢i Dobrovolného europskeho ramca pre kvalitu socidlnych sluzieb (2010) ide
0 uplatiovanie principov budovania primeraného l'udského kapitalu v socialnych sluzbach,
kedy sa poZaduje, aby socialne sluzby vykonavali kompetentni a zru¢ni zamestnanci/kyne
v dostojnych a stabilnych pracovnych podmienkach a v ramci manazovatel'ného pracovného
zatazenia. Doraz sa kladie na partnerstva poskytovatel'ov socidlnych sluzieb so vzdeldvacimi
inStituciami smerom k efektivnemu prepéajaniu tedrie a praxe.

Z hladiska vyznamnosti a vahy jednotlivych kritérii pre prijimatelov/Iky sa najvyssi doraz
kladie na primeranost’ Struktiry a po¢tu zamestnancov/kyi poskytovatel'a socidlnych sluzieb
vo vztahu k potrebam uZivatelov/liek (K3.1) a na systém supervizie. Supervizia je jednym
z nastrojov udrziavania kvalitnych socialnych sluzieb smerom Kich uzivatel'om/I'’kam,
rovnako tym, ktori socidlnu sluzbu poskytuju (K3.4). NizSia vaha sa pripisuje kritériam
zameranym na prijimanie a zaskolovanie zamestnancov/kyn (K3.2) ¢ na vytvaranie
podmienok ich dalSieho rozvoja azvySovania odbornej spoésobilosti (K3.3). Z hladiska
komplexneho a celostneho pristupu k podmienkam kvality socialnych sluZieb a v socidlnych
sluzbach to vSak urCite neznamena marginalizovanti poziciu tychto kritérii a nemalo by to
viest’ k ich zanedbavaniu zo strany poskytovatel'ov.

3.1 Kritérium: Vypracovanie Struktiry apoétu pracovnych miest, kvalifikaénych
predpokladov na ich plnenie vsulade s 884 suréenim S$truktiry, povinnosti
a kompetencii jednotlivych zamestnancov, pocet zamestnancov je primerany poctu
prijimatel’ov socialnych sluZieb a ich potrebam
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Prislusny Standard

Poskytovatel’ socialnej sluzby mé pisomne vypracovanu Struktiru a pocet pracovnych miest,
ktora zodpoveda definovanej strategickej vizii, poslaniu a cielom organizacie a aktualnemu
poctu prijimatelov socialnych sluzieb. Kvalifikacné poZiadavky na zamestnancov, povinnosti
a kompetencie musia byt vsuUlade so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi
a zabezpecenim  napliania  individudlnych potrieb  prijimatelov  socidlnych  sluZieb.
Poskytovatel’ socialnych sluzieb ma vytvorené podmienky na individudlnu spolupracu
S prijimatelmi socidlnych sluZieb, neprekracuje maximalny pocet prijimatelov socialnych
sluzieb na jedného odborného zamestnanca a dodrziava minimalny percentualny podiel
odbornych zamestnancov na celkovom pocte zamestnancov.

Uvod

Standard priméarne vychadza z povinnosti poskytovatela poskytovat socidlnu sluzbu na
odbornej Urovni (ustanovenie §7 zakona). Plnenie uvedeného zavizku sa napiia najma tym,
akl ma poskytovatel’ organiza¢nu Struktiru a kultaru, akych zamestnava zamestnancov/kyne
(z hladiska kvalifikaénych predpokladov) a v akej kompozicii (Strukture), aké im vytvara
pracovné podmienky, vratane podmienok d’alSieho vzdeldvania a odborného rastu.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

Organizacna Struktura akultira vytvaraju zakladny ideovy a funkény ramec, v ktorom sa
uplatiujt jednotlivé ¢innosti a Grovne riadenia zamestnancov/kyn poskytovatela. Je zakladom
usporiadania vztahov medzi jednotlivymi pracovnymi poziciami a vnutroorganizacnymi
utvarmi poskytovatela. Zakladna otazka tvorby a fungovania modernej organizaé¢nej Struktary
u poskytovatel'ov socialnych sluzieb je zamerana na to, ako organizovat’ I'udi a ich pracu tak,
aby to zodpovedalo vizii, poslaniu acielom poskytovatelov pri poskytovani socialnych
sluZzieb (vol'ne podla Repkova, 1999b). Poskytovatelia socialnych sluzieb by mali patrit
k pracoviskdm s vysoko vyvinutou uroviiou organizacnej Struktary i kultdry. Tato by mala
byt postavena na doslednej orientacii na potreby prijimatel'ov/liek socidlnych sluZieb.
Rovnako na jasnosti a spolahlivosti pravidiel, vdaka ktorym sa organizacia cez svojich
zamestnancov/kyne usiluje potreby prijimatel'ov/liek uspokojovat’.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec)

Interné predpisy poskytovatela sU spracované v sulade so vSeobecne platnymi pravnymi

predpismi. Jednoznaéne upravuju tieto skuto¢nosti:

e nazov apravna forma organizacie avymedzenie pravnych predpisov vytvarajlicich
zakladny ramec pre pripravu a schvalovanie internych noriem v oblasti riadenia 'udi v
organizacii,

e vymedzenie stupniov riadenia pri poskytovani socialnej sluzby a ich vztahov,

e organiza¢na Struktura - identifikacia vnuatroorganiza¢nych Utvarov, ak sU ustanoveng,
a vymedzenie predmetu ich ¢innosti,

e kompetencie a zodpovednost’ veducich vnttroorganiza¢nych Gtvarov,
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e vymedzenie jednotlivych manazérskych i vykonnych pracovnych pozicii,

e jasné definovanie kompetencii, povinnosti azodpovednosti za vykon prace na
jednotlivych pracovnych poziciach, zmennost’ a zastupite'nost’ zamestnancov/kyn,

e urcené kvalifikaéné predpoklady a dosiahnuty stupeni vzdelania pre jednotlivé pracovné

pozicie a kvalifikacné triedy zodpovedajtce jednotlivym pracovnym poziciam,

e zasady a postupy personalneho planovania v kontexte zmien potrieb prijimatelov/liek

sociélnej sluzby.

Kmenovl determinujucu dokumentaciu k Standardu 3.1 predstavuje zakon o socialnych

sluzbach, aj v nadvéaznosti na zakon ¢. 553/2003 Z.z. o odmenovani niektorych zamestnancov

pri vykone préc vo verejnom zaujme v ZNP:

e podrla ustanovenia §2 zakona ¢. 553/2003 Z.z. sa 0 wkon odbornej cinnosti v socidlnych
sluzbach moze uchadzat’ fyzicka osoba, ktora spiia kvalifikaény predpoklad, t.j. vzdelanie,
prip. osobitny kvalifikaény predpoklad,

e fvalifikacné predpoklady pre vykonavanie odbornych ¢innosti (povolani) v socialnych
sluzbach st vymedzené v ustanoveni 8§84 ods. 4-19 zakona o socialnych sluzbach. Ide
konkrétne o tieto cinnosti: zakladné socidlne poradenstvo, Specializované socialne
poradenstvo, Specializované socialne poradenstvo pre fyzickd osobu s tazkym zdravotnym
postihnutim, socialna praca, supervizia, tlmocnicka sluzba, pomoc pri vykone
opatrovnickych prav a povinnosti, ¢innost' pedagogického zamestnanca a odborného
zamestnanca, pracovnl terapiu, inStruktora socidlnej rehabilitacie, posudzovanie
odkézanosti fyzickej osoby na pomoc inej osoby, o zdravotnickeho zamestnanca,

e podrla ustanovenia § 64 odsek 5 zakona o socialnych sluzbéch sa za Udaje o personalnych
podmienkach poskytovatela povazuje organizacna struktura Ziadatela, ktord je
nalezitost'ou Ziadosti poskytovatela 0 zapis do registra poskytovatel'ov,

e Vorganizatnej Struktare je uvedené povolanie zamestnancov/kyn, ich kvalifika¢né
predpoklady a ich pocet osobitne pre kazdy druh socialnej sluzby,

e podla ustanovenia §9 ods. 3 zakona o socidlnych sluzbach je poskytovatel povinny
dodrziavat’ maximdlny pocet prijimatelov/liek socialnej sluzby na jedného svojho
zamestnanca/kyilu a minimalny percentualny podiel odbornych zamestnancov/kyn na
celkovom pocte zamestnancov podla prilohy ¢. 1. zidkona. Za odborného
zamestnanca/kyiiu sa pritom povazuje najma socidlny pracovnik, vychovavatel, pracovny
terapeut, Specidlny pedagog, lieCebny pedagdg, socialny pedagdg, psycholdg, opatrovatel’,
fyzioterapeut, asistent lieCebnej vyzivy, sestra poskytujiica odborné osetrovatel'ské ukony,
inStruktor socialnej rehabilitacie. Uvedena povinnost' sa vztahuje na socidlne sluzby
ustanovené v 88 26, 27, 29, 32, 34 az 39.

Dalsiu externt determinujicu dokumentaciu tvoria:

e zakon €. 311/2001 Z.z. (Zakonnik prace) v ZNP,

e zakon ¢. 219/2014 Z. z. o sociélnej praci a o podmienkach na vykon niektorych odbornych

¢innosti v oblasti socialnych veci a rodiny,

e Kklasifikacia zamestnani vydana vyhlaskou Statistického uradu SR ¢. 516/2011 Z. z.,

e zakon €. 125/2006 Z. z. o inSpekcii prace v ZNP,
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e zakon ¢. 578/2004 Z. z. o poskytovatel'och zdravotnej starostlivosti, zdravotnickych
pracovnikoch, stavovskych organizéaciach v zdravotnictve v ZNP, osobitne priloha ¢. 4
zakona (Eticky kddex zdravotnickeho pracovnika),

e zakon ¢. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych udajov v platnom zneni,

e zakon ¢. 406/2011 Z. z. o dobrovol'nickej ¢innosti v plathom zneni,

e kolektivna zmluva vysSiecho stupfia pre zamestnavatelov, ktori pri odmenovani
zamestnancov/kyn postupuju podl'a zdkona ¢. 553/2003 Z. z. v ZNP.

Prislusny indikétor

Poskytovatel' socialnej sluzby aktivne a priebeZne oboznamuje vSetkych zamestnancov
a dobrovolnikov so strategickou viziou, poslanim, cielmi, organizacnou Strukturou
a kompetenciami zamestnancov a ich zmenami. Poskytovatel socidlnej sluzby aktivne vytvara
podmienky na zabezpecenie vhodného podielu zamestnancov a odbornych zamestnancov pre
napliianie individudlnych potrieb prijimatelov socidlnych sluzieb v zmysle veobecne platnych
pravaych predpisov. Poskytovatel socidlnej sluzby cielavedome a aktivne vytvara podmienky
na spolupracu zamestnancov réznych profesii, spolupracu oddeleni a spolupracu usekov
S cielom zvySovania kvality socialnych sluzieb. Poskytovatel socidlnej sluzby uplatiiuje
aktivnu multidisciplinarnu a timovit spolupracu medzi vSetkymi organizacnymi zlozZkami
s cielom napliania individudlnych potrieb prijimatelov socidlnych sluzieb. Poskytovatel
socialnej sluzby ma odborne a pisomne vypracované podklady na planovanie a zmeny stavu
zamestnancov vo vztahu k poctu a kK miere odkdazanosti prijimatela socidalnej sluzby na pomoc
inej fyzickej osoby a aktudlnym potrebam podpory prijimatelov socialnych sluzieb.

Determinujica dokumentacia poskytovatela

Poskytovatel’ socialnej sluzby ma pisomne vypracovanu interni dokumentaciu vychadzajlcu

z platnych pravnych predpisov, v ktorej Specifikuje otazky suvisiace s tvorbou ,,persondlneho

zazemia“ svojej Cinnosti. Ide predovSetkym o tieto interné dokumenty:

e organizatna StruktGra poskytovatela Spresne stanovenym poctom odbornych
zamestnancov/kyn v stlade s prilohou ¢. 1 zakona,

e organiza¢ny poriadok, ak si to komplexnost’ Struktiry poskytovatel'a socialnych sluzieb
vyZzaduje, alebo ak si to vyzaduje zriad’ovater,

e popis pracovného miesta (urCuje vsetky kvalifikaéné poziadavky na pracovnu pozicCiu:
zaradenie do pracovnej triedy, kompetencie a pracovné Cinnosti, v§eobecné a Specifické
osobnostné predpoklady a zruénosti vyzadované na danej pracovnej pozicii/mieste),

e domaci poriadok poskytovatel’a, ak poskytuje rezidencné socialne sluzby,

e eticky kddex zamestnanca,

e smernica 0 BOZP a 0 krizovom riadeni (uréuje aj povinnosti v oblasti BOZP a PO, ktoré
sa premietaju do Struktdry pracovnych miest),

e kolektivna zmluva, ak je aplikovand,

e smernica 0 zastupitel'nosti zamestnancov/kyi a podpisovy poriadok, ak ustanovenia nie su
sucastou organiza¢ného poriadku,

e vzor pracovnej zmluvy, pracovnej ndplne a platového dekrétu zamestnanca/kyne,
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e popisany Informacny systém pre spracovavanie osobnych udajov  obcanov
V predzmluvnych vzt'ahoch a zamestnancov,

e popisané informacné toky, ak prislusSné ustanovenia nie su sucastou organiza¢ného
poriadku.

Konativny aspekt indikatora (praktické naplnenie Standardu)

Ide predovietkym o0 previazanost Standardu na vypracovanu viziu, poslanie aciele

poskytovania socialnej sluzby (K2.1) a na uréenie postupov a podmienok (vratane miesta a

Casu) poskytovania socialnej sluzby a aj jej rozsahu a formy (K2.2). V nadvaznosti na tieto

determinujuce kritéria poskytovatel' zabezpeCuje d’alSie kroky v oblasti tvorby a podpory

personalneho zazemia svojej ¢innosti.

e Spracovanie Organizacnej Struktiiry
Organiza¢na Struktura obsahuje pomenovanie jednotlivych pracovnych pozicii a vztahov
medzi nimi. Ma obsahovat’ aj textovu Cast, ktora slovne popise obsah a vSetky délezZite
vazby pracovnych pozicii a personalneho riadenia u poskytovatela. Vhodnou formou
textoveho spracovania je Organizacny poriadok alebo analogicka internd smernica. Musi
Z nej byt’ jasné, ktoré pracovné pozicie su klasifikované ako odborny personal v zmysle
zakona o socialnych sluzbach. Z organiza¢nej Struktary a poriadku vyplyva usporiadanie
vnatroorganizacnych utvarov avztahov medzi nimi a usporiadanie vztahov medzi
zamestnancami/kynami. Je z nej zrejmé, kto organizaciu riadi, aké Useky a oddelenia
v organizacii fungujd, kto ich vedie, komu sa zodpovedd, aké su vykonné pracovné
pozicie, kto je nositelom akej tlohy, za ¢o zodpoveda.

e Spracovanie popisov pracovnych miest na kazdu poziciu uvedend v organizacnej Struktire
Dokument méze mat’ aj iné pomenovanie, ale musia byt’ z neho jasné naroky na pracovnu
poziciu. Sl0Zi ako doklad otom, Ze pracovné miesto je riadne klasifikované, v sulade
s platnou legislativou. Zaroven sluzi ako podklad pre vyber novych pracovnikov/¢ok, pre
plan vzdelavania ako aj pre hodnotenie pracovného vykonu. Nazov pracovného miesta v
pracovnej zmluve zamestnanca/kyne musi presne koreSpondovat’ s pracovnou poziciou
V organizacnej Struktare, na ktoru bol zamestnanec/kyna prijaty/a. Nasledne, napli prace
musi koreSpondovat’ s vymedzenymi kompetenciami, povinnostami a zodpovednostou,
ktoré prislichaju pracovnej pozicii a st definované v popise pracovného miesta.

e Spracovanie pravidiel pre preskimanie nutnosti zmeny v organizacnej Struktiire a v popise
pracovného miesta a pravidiel pre jej vykonanie
Tento dokument méze byt aj suicastou Organizacného, Pracovného ¢i Platového poriadku.
V pripade existencie zastupcu zamestnancov Vv organizacii ustanovené¢ho podl'a Zakonnika
prace je mozné, Ze spracovanie takychto pravidiel bude uvedené v Pracovnom poriadku
alebo v Kolektivnej zmluve nizsieho stupiia. Dokument by mal identifikovat' zakladné
podnety pre spustenie preskimania a procesu zmeny, ako aj pravidla pre ich uskuto¢nenie.

e Spracovanie komunikacnych tokov
Tento dokument m6ze mat’ aj iné pomenovanie, ale musia byt z neho jasné komunikacné
toky medzi jednotlivymi poziciami. Dokument by mal obsahovat’ aj pravidla pre to, ktory
zamestnanec/kyna je opravneny/a kakému poskytovaniu informécii smerom von
z organizacie (kompetencie, forma aobsah podavanej informéacie, vymedzeny
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prijemca’kyna informécie). Mal by obsahovat aj neformalne aktivity organizované

v prospech zamestnancov/kyi, ktoré podporuju firemnua kultdru a podiel’ajii sa na vymene

informécii. V pripade, Ze nie je spracovany Organiza¢ny poriadok alebo analogicky interny

predpis, dokument by mal obsahovat' aj akty riadenia. Tie vytvaraju zakladny ramec
formalnych komunika¢nych tokov. Spracovany dokument alebo analogicky predpis mézu
sluzit’ ako podklad pre spracovanie informacnej stratégie poskytovatela (K 4.2) alebo byt
priamo jej sucastou a ako jedno z opatreni plnenia K2.7.

e Spracovanie noriem spravania sa personalu

Poskytovatel' socialnej sluzby ma vypracovany Eticky kddex zamestnanca ako normu

zavaznu na urovni organizacie . Eticky kddex zamestnanca by mal obsahovat’ pravidla

profesionalneho spravania zamestnancov/kyn navzajom voci sebe, voéi prijimatel'om/I’kam
socialnych sluzieb, voci ich rodinnym prislusnikom a blizkym osobam a tiez voc¢i d’al§im
zainteresovanym osobam. Ide o uplatiiovanie tychto etickych zasad:

- navodzovat doverné a bezpe¢né prostredie pre prijimatel'ov/I’ky socialnych sluZieb,

- neporuSovat’ I'udské prava a slobody prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb,

- préaca a komunikacia s prijimatel'mi/kami socidlnych sluzieb zachovévajuca ich l'udsku
dostojnost’,

- neporudovanie prava na sukromie a intimitu prijimatel'ov/liek socialnych sluzieb,

- empaticky pristup azdielanie, motivovanie a povzbudzovanie prijimatel'ov/liek
socialnych sluZzieb,

- pravo asertivneho odmietnutia poziadavky prijimatel'ov/liek socialnych sluZieb
v pripade, Ze nie su splnitel'né, s vysvetlenim dévodov odmietnutia,

- dodrziavanie mlc¢anlivosti,

- kolegialny pristup ku spolupracovnikom/¢kam, podporujica vzajomna komunikacia
(systtm neformalnej komunikécie a zvyklostnych organizaénych podujati, team
buildingové podujatia),

- otvorena komunikacia voci verejnosti.

Odporuca sa, aby sa na vypracovani kédexu podielalo ¢o najviac zamestnancov/kyn

poskytovatela, ¢im sa zvySuje pravdepodobnost, ze budi stotozneni so zasadami,

hodnotami, pravidlami a principmi, na ktorych dokument stavia.
e Vytvorenie multidisciplinarneho timu alebo viacerych timov, podla velkosti a Struktury
poskytovatela

Tim/Timy maju formalne stanovené pravidla aobsah préce, vratane formy a obsahu

zaznamu z ich pracovnych stretnuti. St¢ast'ou timov moézu byt aj dobrovol'nici/¢ky, ktori/é

vSak nemdézu suplovat’ pracu odbornych zamestnancov/kyn a zapocitavat sa do ich

povinného poctu stanoveného zdkonom.
Statutarny zéastupca organizacie je zodpovedny za to, Ze personalna politika poskytovatela
vychadza z jej zakladajucich dokumentov, Ze su reSpektované platné pravne predpisy, ato
vSetko smerom K uspokojovaniu potrieb prijimatelov/lieck socidlnych sluzieb, ale aj
profesionalnych ambicii vlastnych zamestnancov/kyn. Spétni vdzbu Kk vyvéaZenosti
persondlnej politiky poskytovatela voci potrebam prijimatel'ov/liek socidlnych sluzieb
a zamestnancov/kyn moze poskytnit’:
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zamyslenie sa nad tym, ¢&i personal pokryva vSetky identifikované potreby
prijimatelov/liek socialnych sluzieb,

analyza evidovanych staznosti a podnetov zo strany prijimatelov/liek socidlnych sluzieb
a ich blizkych, ¢i zo strany personélu voci vedeniu,

vyhodnocovanie primeranosti vedomosti a zruénosti pracovnikov/¢ok priameho kontaktu
k uspokojovaniu roznorodych potrieb prijimatel'ov/lick a predstav ich rodin,

analyza fluktuécie a chorobnosti zamestnancov/kyn a jej dévodov,

porovnanie sa s podobnymi organizaciami.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky
Problémy systémovej povahy

skreslené vnimanie agendy personélnej prace, jej zuZovanie na agendu mzdového
uctovnictva,

neschopnost’” zamestnancov/kyn kvalifikovane identifikovat’ potreby prijimatel'ov/liek
socialnych sluzieb, najmé pre nedostatocnl odbornost’, chybajdcu motivaciu, ¢i vplyvom
syndromu vyhorenia,

zamienanie procesov vedenia pracovnych timov s klasickymi pracovnymi poradami, a to
pre neznalost’ principov vodcovstva a kaucingu u veducich pracovnych timov,
»Konzervovanie®“ rozsahu obsadenosti poskytovatela odbornym persondlom na
minimalnej arovni, podla zakonom stanovenych minimalnych poziadaviek (priloha ¢.1
zékona), nezohladnujuc vyvijajuci sa charakter arozsah potrieb prijimatelov/liek
socialnej sluzby,

za externy systémovy problém mozno povazovat nedostatocné personalne zabezpecenie
socialnej sluzby (napr. pre nedostatok kvalifikovaného personalu, potrebnych finan¢nych
prostriedkov).

Problémy Organizacnej struktiry a Organizacného poriadku

Organiza¢na S$truktara nezodpovedd deklarovanej vizii, poslaniu acielom organizacie;
niekedy ani neupravuje zabezpecenie odbornych, obsluznych a d’alsich ¢innosti, ktoré by
mala upravovat’ z titulu, na aky druh socialnej sluzby je poskytovatel’ registrovany,
organizac¢na Struktura sa chdpe ako prili§ otvoreny dokument s moznost'ou menit ho
podl'a aktualnych potrieb manazmentu. Obsahuje aj tzv. ,protekéné pracovné miesta”,
ktoré nemaju realnu oporu v deklarovanej vizii, poslani a ciel'och organizacie, niekedy ani
v druhovosti poskytovanej socialnej sluzby. Prilisna otvorenost dokumentu umoznuje
,prispdsobovat® ustanovené¢ pracovné pozicie profilu netransparentne prijimanych
zamestnancov/kyn,

organiza¢na Struktara nie je validovana, t.j. zostdva nezmenenda aj pri spracovani novej
vizie, poslania a ciel'ov poskytovatel’a,

organiza¢na S$truktira ako dokument nie je vébec spracovand soddvodnenim, Ze
poskytovatel’ nema ustanovené stupne riadenia, takze by $lo 0 zbyto¢ny dokument,
poskytovatel’ ma sice spracovanU organiza¢nU Struktdru, ale neexistuju Ziadne pisomne
spracované pravidla (napr. Organizacny poriadok) pre vykon prace na jednotlivych
poziciach, nie su pre ne stanovené kompetencie a zodpovednost’ alebo st popisy prace
forméalne, zastarané anedodrziavaju sa. Zdovodnuje sa to ddslednym dodrziavanim
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ustanoveni zakona, preto spracovanie Organizatného poriadku alebo analogického
dokumentu sa vnima ako nadbytocné,

e Organizacny poriadok je sice spracovany, ale je formalny, prax poskytovatela
nekoreSponduje s jeho obsahom. Nesulad moéze sposobovat’ aj nejasnost’ ustanovenych
horizontalnych a vertikalnych vzt'ahov upravenych v Organizaénom poriadku.

Problémy s popisom pracovného miesta

e popis pracovného miesta sa povazuje za zbytocny dokument a nahrddza sa pracovnou
napliou konkrétneho zamestnanca/kyne ako sucastou pracovnej zmluvy,

e nazov pracovného miesta Vv pracovnej zmluve zamestnanca/kyne nekoreSponduje
S nazvom pracovnej pozicie v organizacnej Struktare,

e napli prace zamestnanca/kyne nekoreSponduje s vymedzenymi kompetenciami,
povinnostami a zodpovednostou, ktoré prisluchaji pracovnej pozicii v organizanom
poriadku.

Problémy s pracovnymi timami a komunikacnymi tokmi

e pracovné timy nie su formalne ustanovené aich ¢lenovia/nky funguju bez stanovenych
pravidiel; rovnako spdsob ich prace nezodpoveda pravidlam timovej prace, ale je len inym
nastrojom riadenia (napr. organizacia porad namiesto odborneho dialogu, poskytnutie
prikazu namiesto konsenzu, zadavanie tloh namiesto kaucingu, manazment namiesto
vodcovstva a pod.),

e zaznamenavanie prace timov zamestnanci/kyne pocituju ako zbyto¢nU administrativnu
zataz,

e popisané komunikac¢né toky neobsahuju pravidld pre podavanie informacii (kompetencie,
kto — komu — kedy — c¢olobsah — ako/forma); slabd alebo Ziadna komunikéacia
zamestnancov/kyin medzi sebou, neodovzdavanie si informécii, slaba spolupraca, zlé
vztahy,

e dobrovolnici/¢ky supluju pracu zamestnancov/kyn poskytovatela (najmé v dovolenkovom
obdobi), odvolavajuc sa na nedostatok kmenového personalu organizacie.

Problémy s Etickymi kodexmi

e Etické kddexy sa preberaju z inych organizacii bez prispésobenia realnym podmienkam
a potrebam poskytovatela. Taktiez nie si vnimané ako zavézna interna norma, ale len ako
odporucania pre personal. Tym nie sU u zamestnancov/kyn ocakavané formy spravania
Vv rozli¢nych situaciach vynutitel'né.

Kratke zhrnutie ku kritériu 3.1

Poskytovatel' socialnej sluzby zabezpeCuje plnenie svojej vizie, poslania a cielov aj cez
Strukturu zamestnancov/kyn, ktord zodpoveda podmienkam ustanovenym zakonom
0 socialnych sluzbach. Organizac¢na Struktara je determinovana druhom a formou socidlnych
sluzieb, ktoré organizacia poskytuje apoctom prijimatel'ov/liek v jednotlivych druhoch
a formach socialnych sluzieb. Zakon o socialnych sluzbach ustanovuje ur¢ité minimum poctu
zamestnancov/kyn, ktoré musi byt dodrzané. Pri zostavovani optimalnej Struktary a poctu
pracovnych miest, kvalifikaénych predpokladov —apri ustanovovani kompetencii
a zodpovednosti jednotlivych zamestnancov/kyn je vSak potrebné vychadzat’ okrem zakonom
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stanoveného minima aj zindividualnych atiez Specifickych potrieb prijimatel'ov/liek
socialnych sluzieb.

Organiza¢na Struktira urCuje aj usporiadanie vnutroorganizaénych Utvarov a vztahov medzi
nimi, rovnako vztahov medzi jednotlivymi pracovnymi poziciami. Tie bliZSie Specifikuje
interny predpis. Kazd4 pracovnd pozicia si vyZaduje prislusna kvalifikéaciu, prip. splnenie
osobitného kvalifikacného predpokladu. Pre kvalitny vykon odbornej ¢i inej ¢innosti viazanej
na pracovnu poziciu je vSak potrebné aj vytvorenie kvalitného pracovného prostredia.
Vedenie organizacie za tymto ucelom stanovuje jasné pravidla, motivuje zamestnancov/kyne
ku kvalitnému pracovnému vykonu, dodrziava vSeobecne platné pravne predpisy tykajuce sa
pracovno-pravneho vzt'ahu a tieZ postupuje v stlade s internou dokumentaciou.

Kvalitné spracovanie tohto kritéria vytvara zakladné predpoklady pre budovanie dobrej
firemnej kultary a predstavuje vychodiskd pre ostatné personalne podmienky kvality
u poskytovatel'ov socidlnych sluzieb.

3.2 Kritérium: Urcenie postupov, pravidiel a podmienok na prijimanie zamestnancov,
zaskolovanie zamestnancov, ktoré je v silade so vSeobecne ziviznymi pravnymi

predpismi

Prislusny Standard

Pri postupoch, pravidlach a podmienkach prijimania zamestnancov poskytovatela socialnych
sluzieb je rozhodujucim kritériom odbornd kvalifikovanost pre danu pracovnu poziciu a
osobnostné predpoklady zamestnanca. Zaskolovanie zamestnancov poskytovatela socialnych
sluzieb prebieha v sulade so v3eobecne zAvaznymi pravnymi predpismi a novému
zamestnancovi umoziuje poskytovatel’ socialnej sluzby ziskavat nevyhnutné odborné
vedomosti a zrucnosti v rozsahu svojej pracovnej cinnosti a odborne ho vedie pocas
adaptacného procesu.

Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

Zé&véazok poskytovatel'a poskytovat’ socidlne sluzby na odbornej drovni, kvalifikovanym
persondlom v salade s K3.1 je komplexnejsi, ako zabezpelenie pozadovanej odbornej
kvalifikovanosti zamestnancov/kyn v sulade s ustanoveniami zakona a prijatou Organiza¢nou
Struktirou poskytovatela. Ide o kvalitne zabezpeCovany, vykonavany a vyhodnocovany
proces planovania, ziskavania/naboru a vyberu takychto zamestnancov/kyn, ich zaskol'ovania
v ramci adaptacného obdobia a komplexneho hodnotenia tohto obdobia. VSetky tieto
,pripravné® Cinnosti personalnej prace poskytovatela socidlnych sluzieb vyznamne
ovplyviiuji  rozhodovanie novych zamestnancov/kyn dalej spolupracovat  so
zamestnavatel'om a pracovne sa u neho stabilizovat’ (vol'ne podl'a Repkova, 1999b; Kleibl et
al. 2001).

Planovanie pracovnych sil v socialnych sluzbach — proces systematického vyhodnocovania
suladnosti poslania a ciel'ov organizacie s existujucou organiza¢nou S$trukturou organizacie
ajej ludskymi zdrojmi pre naplianie tychto cielov. V socialnych sluzbach potrebu
planovania bezprostredne vyvolava vyvoj potrieb ich prijimatel'ov/liek, ktory sa nasledne
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premieta do re/definicie poslania acielov organizacie. Planovanie je rovnako dodlezité
v suvislosti s o¢akavanymi zmenami organizacie, najma stredno- a dlhodobého charakteru.
Ziskavanie/ndbor novych zamestnancov/kyn pre socialne sluzby — sliZi na vyrovnavanie
nerovnovahy zistenej na zdklade analyzy cielov poskytovatelov socidlnych sluzieb
a Pudskymi zdrojmi na ich napiianie. Realizuje sa viacerymi metddami, napr. inzerovanim
(cez internet, drad prace, socidlnych veci arodiny, cez sprostredkovatel'ské agentdry, na
dostupnych miestach u poskytovatela), ale aj aktivnym vyhladavanim a oslovovanim
potrebnych odbornikov/¢ok. Pouzita metoda zavisi aj od toho, ¢i ide o nabor véacSieho poctu
zamestnancov/kyn vznikajuceho poskytovatela socialnych sluzieb alebo o aktualne uvolnené
pracovné miesto pre odchod individudlneho zamestnanca/kyne do déchodku, na matersku
dovolenku, ¢i o odchod z inych dévodov.

Vyber zamestnancov/kyn pre socidlne sluzby — ide o cielavedomy proces vyberu osoby na
novovytvorené ¢i uvolnené pracovné miesto, ktora najviac zodpovedaju poziadavkdm pre
vytvorenu alebo uvolnenu pracovnu poziciu. Riadi sa tzv. Specifikaciou zamestnanca/kyne,
ktora zahffa najmé splnenic zakladného kvalifikatného predpokladu, praxe, fyzickych
predpokladov a psychickych dispozicii ¢i osobnostnych predpokladov (najméd v oblasti
motivacie pre pracu). Vyber zamestnancov/kyin moéze byt interny (pracovnd pozicia sa
obsadzuje niekym z internych pracovnikov/Cok) alebo externy (obsadzovanie z externych
zdrojov). Pred samotnym vyberovym konanim sa moéze realizovat’ tzv. predvyber, v rAmci
ktorého sa analyzuji doslé materialy uchadzacov/Ciek o pracovnu poziciu a identifikuje sa
uzsia skupina pre G¢ely organizacie osobného pohovoru a kone¢ného vyberu.

Adaptacny proces, adaptacia zamestnanca/kyne socialnych sluZieb — moze sa vnimat’ uzsie
ako prvé obdobie fungovania uspesného uchadzaca/Cky na pracovnej pozicii (spravidla tri
mesiace pocas skusobnej doby). Naplinou tohto obdobia je predovsetkym ziskanie informacii
0 organizacii, o pracovnych podmienkach a o pracovnom mieste a zaskol'ovanie nového
zamestnanca/kyne pre vykon prace. V SirSom kontexte sa adaptacny proces vymedzuje ako
vychodisko pre stabilizaciu nového zamestnanca/kyne, ako zaklad planovania jeho buddceho
kariérneho rastu. Preto je mu potrebné venovat mimoriadnu pozornost. Adaptacny proces ma
socialnu dimenziu (adapticia na nové socialne prostredie a vzt'ahy) a pracovnu dimenziu
(adaptécia na poZiadavky pracovného miesta).

Zaskolovanie nového zamestnanca/kyne socialnych sluZzieb — ide o proces ziskavania
kompetencii potrebnych pre vykon pracovnej pozicie (¢innosti) v socialnych sluzbach, ato
cestou systematického sprostredkovavania potrebnych vedomosti a nacviku potrebnych
zru¢nosti a navykov.

Skolitel/Ita (pouziva sa aj pojem tator/rka — patrén/nka) v procese adaptacie — je to osoba
poverena ,,sprevadzanim® nového zamestnanca/kyne v adaptacnom obdobi, zodpovedna za
sprostredkovavanie délezitych informécii a poznatkov tykajlcich sa prace na danej pracovnej
pozicii, supervidujuca proces zaskolovania a neskor vykonu prace v adaptaénom obdobi.*

%0 Vybrana terminoldgia volne spracovana na zéklade odbornej literatdry (napr. Repkova, 1999; Kleibl et al.
2001).
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Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Problematika néboru/ziskavania avyberu novych zamestnancov/kyin aich zaskolovania
vramci adaptaéného obdobia je vo vSeobecnej pracovno-pravnej legislative, rovnako
legislative Specializovanej pre vykon prace vo verejnom zAaujme, rieSena len ramcovo.
Legislativa upravujica vykon prace vo verejnom zaujme je klacova, nakolko cinnosti
vykonavané v socialnych sluzbach sa povazuju za vykon prace vo verejnom zaujme.

Podl'a ustanovenia §47 ods. 2 zakona ¢. 311/2001 Z.z. (Zéakonnik prace) v ZNP je
zamestnavatel’ pri nastupe nového zamestnanca/kyne do zamestnania povinny oboznamit
ho/ju s pracovnym poriadkom, kolektivnou zmluvou, s pravnymi predpismi a ostatnymi
predpismi na zaistenie bezpecnosti a ochrany zdravia pri praci, ktoré musi zamestnanec/kyna
pri svojej praci dodrziavat. Rovnako je ho /ju povinny informovat’ s ustanoveniami o zasade
rovnakého zaobchadzania.

V ustanoveni §154 Zakonnika prace sa dalej uvadza, ze zamestndvatel' poskytne
zamestnancovi/kyni, ktory/a vstupuje do pracovného pomeru, zaskolenie alebo zaucenie,
vd’aka ktorému moze ziskat' potrebnt kvalifikdciu (vzdelanie alebo osobitny kvalifikacny
predpoklad). Toto ustanovenie vSak nemozno interpretovat ako vynimku zo splnenia
kvalifika¢ného predpokladu na vykonavanie odbornych ¢innosti v socialnych sluzbach, ktory
je upraveny v ustanoveni 884 zakona o socialnych sluzbach.

Pre potreby K3.2 je dblezité najma ustanovenie §6 zakona ¢. 552/2003 Z.z. o vykone prace vo
verejnom zaujme v ZNP, podl'a ktorého je zamestnavatel’ vymenovany v ustanoveni §1 ods. 2
zakona povinny informovat’ o volnych pracovnych miestach na vykon prace vo verejnom
zaujme vo svojich vlastnych priestoroch. Informacie sa tak stavaju zamestnancom/kyniam
a inym fyzickym osobam pristupné a umoziuju im o tieto vol'né miesta sa uchadzat’. Rovnako
sa Vv ustanoveni uvadza, Ze o obsadeni vol'ného pracovného miesta rozhoduje zamestnavatel
na zaklade posudenia vhodnosti jednotlivych uchadzacov/¢ok z hladiska ich znalosti
a schopnosti na vykon prace vo verejnom zaujme.

Prislusny indikétor

Poskytovatel' socialnej sluzby ma vypracovany pisomny postup na adapticiu nového
zamestnanca poskytovatela socialnych sluzieb a zabezpeci, aby k tomuto zamestnancovi bol
prideleny iny skuseny zamestnanec poskytovatela socialnych sluzieb, ktory ho podporuje a

pomdaha mu v adaptacnom procese minimdlne pocas troch kalenddrnych mesiacov.
Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecuje, aby po ndstupe novoprijatého zamestnanca bol v
spolupréci s nim vypracovany pisomny individualny plan jeho zaskolenia a adaptacného
procesu. Poskytovatel’ socidlnej sluzby aktivne vytvara pre zamestnanca podmienky na
realizaciu tohto planu.

Determinujica dokumentacia poskytovatel’a

Vychadza zo zékladnych dokumentov poskytovatel'a, ktorymi su Zriad'ovacia listina/Stat(t,

Eticky kddex zamestnanca. Tieto su doplnené osobitnymi dokumentmi pre personalnu oblast’.

Ide najmé o:

e platni Organiza¢nl Struktdru poskytovatel'a (vychadza zo zakonom stanoveného poctu
odbornych zamestnancov/kyi na kazdy druh sociélnej sluzby, pre ktori sa tento pocet
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urcuje; z ich podielu na celkovom pocte zamestnancov/kyn poskytovatela az
kvalifika¢nych predpokladov uréenych pre vykon ustanovenych odbornych ¢innosti),

e personalny plan/plan personalneho rozvoja (je suvisiacim dokumentom Organizacnej
Struktary; z neho vychadza poskytovatel’ pri procesoch naboru novych zamestnancov/kyn,
pri ich prijimani a zaskol'ovani),

¢ Organizacny poriadok,

e pravidla/smernica/postupy pre proces prijimania novych zamestnancov/kyn. Upravuju
postup a podmienky poskytovatela socialnej sluzby pri prijimani novych
zamestnancov/kyn,

e v niektorych pripadoch poskytovatel' spracovava aj samostatny dokument pod ndzvom
napriklad ,,Pravidla vyberového konania®, ktory blizSie upravuje spdsob a proces realizacie
vyberového konania (popis pracovného miesta, kvalifikatné predpoklady, osobitné
kvalifikatné predpoklady, zlozenie vyberove; komisie avyber jej clenov/niek,
sposob/forma priebehu vyberového konania — napr. pisomné testy, prijimaci pohovor,
spdsob ozndmenia vysledkov vyberového konania, uzatvaranie pracovnej zmluvy),

e pravidld pre zaSkolovanie novych zamestnancov/kyne / pravidld pre adaptatny proces
novych zamestnancov/kyn, ktorych sucastou je aj Individudlny plan zaSkolenia a
adaptacie nového zamestnanca/kyne. Stanovuje sa v nom obsah zaskol'ovacieho procesu,
zamestnanec/kyna zodpovedny/a za tento proces (Skolitel/Tka), ¢asovy harmonogram
a doba trvania zaskol'ovania, rozsah a spésob vykonavania odbornych prac, spdsob a
podmienky hodnotenia  vysledkov —adaptacného procesu zo strany nového
zamestnanca/kyne (samohodnotenie), Skolitel'a/Tky a personalneho pracovnika/cky,

K ostatnej dokumentécii nedeterminujuceho charakteru patria napriklad:

e pisomne spracovana dokumentécia z postupov a procesov inzerovania vol'ného pracovného
miesta, dokumentécia vyberovych konani,

e rozne informacné apropagatné materidly dokumentujice viziu, poslanic a ciele
organizacie (slizia ako filozofické ahodnotové vychodiskd procesu naboru, vyberu
a zaskol'ovania novych zamestnancov/kyn,; Casto su podpornym ,.kompasom* nového
zamestnanca/kyne pri rozhodovani sa ne/zotrvat’ u poskytovatela po ukonceni adaptacného
procesu).

Konativny aspekt indikatora (praktické napiiianie $tandardu)

Kritérium sa viaZe na viacero postupnych krokov naplajucich ti fazu personalneho riadenia
organizécie, kedy poskytovatel’ zverejiiuje, ze hl'ada novych zamestnancov/kyne, nasledne
zabezpeCuje proces ich transparentneho vyberu, adaptacie novych zamestnancov/kyn,
a napokon spolo¢ného rozhodovania o ne/zotrvani novych zamestnancov/kyin v organizacie
na z&klade vyhodnocovania vysledkov adapta¢ného procesu.

Poskytovatel’ informuje verejnost’ o vol'nom pracovnom mieste roznymi formami. Moze ist’ o
inzeraty v médiach, cez informa¢né tabule obce, ponukou prace cez trad prace, socialnych
veci arodiny, ¢i inzerovanim vo vlastnych priestoroch. V inzerate jasne definuje obsah
arozsah prace, poziadavky na nové pracovné miesto (vratane kvalifikacnych predpokladov
a pozadovanej praxe) a iné pracovné nalezitosti. Rovnako verejnost’ informuje o pravidlach
a sposobe realizécie vyberového konania, ¢o prispieva k zdokumentovanosti celého procesu.
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Po prijati nového zamestnanca/kyne a zahajeni adaptacného procesu poskytovatel' dba na

viacero suvisiacich otazok/aspektov tohto procesu, ktory ma socialnu a pracovnu stranku:

e zakladna orientacia v organizacii (od prvého dha ma byt novy zamestnanec/kyna
zorientovany/a v pracovnom prostredi, zoznameny/a s ostatnymi zamestnancami/kynami,
ale aj sprijimatelmi/kami socialnej sluzby, s ktorymi bude v priamom kontakte;
oboznameny/a so Struktlrou organizéacie),

e zakladna orientacia v organizacii prace (rovnako ma byt informovany/a o pravach
a povinnostiach spajajlcich sa s organizaciou prace, napr. organizaciou pracovného casu,
prestavok, o zabezpeceni stravovania),

e dolezité dokumenty organizacie (ma byt oboznameni/a so zakladajucimi dokumentmi
organizacie, etickym kddexom, inymi koncepénymi, organizacnymi, prevadzkovymi
a bezpe¢nostnymi  dokumentmi a pravidlami; to vSetko pombZze novému
zamestnancovi/kyni pochopit, k ¢omu sa organizacia hlasi ,kde sa nachddza“, kam
smeruje, ako prakticky funguje),

e pracovna napli (novy zamestnanec/kyna ma spolo¢ne s veducim zamestnancom/kyiou
prerokovat’ nalezitosti svojej pracovnej ndplne, t. j. aké tlohy bude vykondvat, aké je
jehol/jej postavenie v hierarchizovanych organiza¢nych vztahoch, mzdové otazky),

e skolitel'/Tka (novému zamestnancovi/kyni je uréeny skusenej$i zamestnanec/kyna, ktory/a
po dobu adaptéacie a zaskol'ovania spolupracuje s novym zamestnancom/kytiou na zaklade
spolo¢ne spracovaného a schvaleného Individualneho planu zaskolovania a adaptécie.
Skolitel’/Tka plni ulohy:

- Skoliace (predstavuje novému zamestnancovi/kyni pracovné miesto v kontexte vizie
a cielov organizacie, rovnako v kontexte priamych pracovnych uloh, ktoré sa na
pracovné miesto viaZzu; oboznamuje ho/ju s pracovnymi postupmi a metédami préce,
najma prace priameho kontaktu s prijimatel'mi/Tkami socialnych sluzieb aich
rodinami),

- ,mediatorské“ (sprostredkovava vztahy akontakty nového zamestnanca/kyne
k vedeniu organizacie a ostatnym zamestnancom/kyniam, rovnako prijimatel'om/I’kam
socialnych sluZieb a ich rodinam),

- ,.kvazi-supervizorské” (v poslednej faze adapta¢ného procesu dohliada nad priamym
vykonom préce, osobitne priameho kontaktu s prijimatel'om/I’kou a jeho/jej rodinou),

e priebezné izaverecné hodnotenie adaptacného procesu (ide o priebezné hodnotenie
individudlneho planu zaskol'ovania a adaptacie nového zamestnanca/kyne, identifikovanie
nesuladu pévodného planu s priebehom a vysledkami adaptacného procesu, prijimanie
potrebnych korekcii; napokon ide o spracovanie zavereéného samo/hodnotenia, na zaklade
ktorého veduci zamestnanec/kyna rozhoduje o uplatneni nového zamestnanca/kyne
a v spolupréaci s personalistom/tkou planuje jeho/jej kariérny rozvoj v socialnych sluzbach).

NajcastejSie problémy praxe, omyly, otazniky

Prevazne sa uvadzaji nedostatocné financné zdroje ako hlavnd pri¢ina problémov
zabezpeCovania  kvalitného  procesu  vyberu, zaSkolovania aadaptacie  novych
zamestnancov/kyn v socidlnych sluzbach. Aj ked’ ide o zavazny argument, problémy v tejto

133



oblasti m6zu byt roéznorodejSie a podmienené aj ,,mimo-finanénymi* dévodmi. Mozno ich
rozdelit’ do viacerych okruhov.

Problémy s vwberom novych zamestnancov/kyn

najma v pripade verejnych poskytovatelov socialnych sluzieb moéze byt naro¢né
zachovat’ princip transparentnosti vyberového konania. Jeho proces a vysledky mozu
byt totiz ovplyvilované réznymi zdujmami zriad’'ovatela alebo inych ,,délezitych
0s6b* v obci alebo regione,

nizka motivacia zacat' pracovat’ v sektore (pre slabé odmeniovanie v kombin&cii
s narocnostou prace), ¢o vedie k vysokej fluktudcii novych zamestnancov/kyi.
Osobitne sa to prejavuje v domacej opatrovatel'skej sluzbe, ktord vnimaji novi
zamestnanci/kyne prevazne ako ,prechodné rieSenie“. To zhorSuje vyhliadky
uspesnosti celého adaptaéného procesu a ich budlcej pracovnej stabilizacie, vratane
ochoty d’alej sa vzdelavat'.

e Problémy so zabezpecenim tutoringu pocas adaptacného obdobia

vzhl'adom k celkovému nedostatku personalu (Spdsobeného aj nedostatkom
finan¢nych zdrojov), nie je neobvyklé, Ze novy zamestnanec/kyna nema v adaptatnom
procese prideleného Skolitela/Tku (tGtora/rku). ZvySuje sa tym riziko nizkej
efektivnosti celého adaptacného obdobia (chyby, omyly, zl¢ pracovné navyky),
sklamania aZ rozhodnutia nového zamestnanca/kyia nezotrvat’ v organizacii,

aj ked’ ma novy zamestnanec/kyna formalne prideleného $kolitel'a/Tku, tento/tato si
pre nedostatok Casu, fyzicka a psychicka vytazenost nemoéze plnit’ svoje tutorské
povinnosti. Aj nasledné hodnotenie adaptacného procesu je len formalne, co
v kone¢nom dosledku vedie k podobnym rizikam, ako ked’ tutor/rka nie je prideleny/a
vobec,

absentuje uplatiiovanie principu motivovania (finan¢ného, iného) prideleného
zodpovedného zamestnanca/kyne, ¢o rovnako zvySuje riziko formalnosti celého
procesu a zniZuje kvalitu zacviku v ramci adaptacného obdobia,

novy zamestnanec/kyna nie je oboznameny/a s postupmi a metodami prace, ktoré ma
vo svojej praci uplatiovat’, a ani nema informéciu, u koho by takéto informacie a
poznatky mohol/la ziskat. K uvedenej situacii dochadza najmé vtedy, ak organizécia
nema spracovanu a pisomne dostupni determinujicu dokumentéciu tohto druhu
a nenapliia tak suvisiace kritérium 2.4.

e Problémy organizacie zaskolovania v domacnosti prijimatela/lky socidalnej sluzby (ide
0 osobitné problémy domacej opatrovatel'skej sluzby)

potreba pritomnosti dvoch zamestnancov/kyn poskytovatel'a v domécnosti jedneho
prijimatel'a/lky opatrovatel'skej sluzby, s moZznostou uhradit’ prislusny vykon
(vykony) len jednej osobe. Organizicia preto musi hl'adat osobitné mechanizmy
zacviku a zaSkolenia novych zamestnancov/kyn opatrovatel'skej sluzby a ich naslednej
kontroly. Napr.: vyuzije novii zamestnankyfiu na zastup pridelenej opatrovatel’ky,
ktord poskytuje prijimatel'ovi/T'ke opatrovatel'ski uz dlhsi ¢as. V takomto pripade je
prijimatel’/Tka ochotny/a prijat novu opatrovatel’ku aje na nu schopny/a relativne
objektivne poskytnut’ spédtni védzbu. Dolezité je zabezpecit, aby prva navsteva
vV domacnosti prijimatel’a/Iky bola pod doh'adom koordinatora/rky opatrovateliek/Tov;
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alebo aby sa vykonavali nahodné kontroly novych opatrovatel'ov/lick v domacnosti
prijimatel'a/lky opatrovatel'skej sluzby; aby sa telefonicky monitoroval priebeh
vykondvania opatrovania, za uCelom ziskavania ¢o najpodrobnejSich informacii
0 priebehu sluzby,

- nevola niektorych prijimatel'ov/liek opatrovatel'skej sluzby akceptovat vo vlastnej
domacnosti sucasnu pritomnost’ viacerych osob z opatrovatel'skej sluzby,

- riziko zneuZitia vyplyvajlce z poznania obydlia osamelych starSich T'udi u novych
zamestnancov/kyn v pripade, ze sa neosvedéia arozviaZzu s poskytovatelom
opatrovatel’skej sluzby pracovny pomer,

- vysokd ochrana zamestnanca/kyne ustanovend Zakonnikom prace v oblasti
pracovného rezimu, prava na volné dni nie vzdy koreSpondujuca s poZiadavkami
prijimatelov/liek  opatrovatel'skej  sluzby. Snevolou prijimaji  striedanie
opatrovatel'ov/lieck vich domdcnosti, nemoznost' zabezpeCovat systematické
»turnusové“ opatrovanie jednou osobou v pripade potreby 24-hodinovej starostlivosti.

Savisiacim problémom neustéleho prichddzania a odchadzania zamestnancov/kyn socialnych
sluzieb (osobitne doméacej opatrovatel'skej sluzby) je aj plnenie zavdzkov voci poistovniam.
V stcasnosti  tvoria prevazni Cast zamestnancov/kyn opatrovatel'skej sluzby osoby
kontrahované formou dohody o pracovnej ¢innosti. Poskytovatel'om to v§ak v komunikacii so
Socialnou poistovilou a zdravotnymi poistoviiami prindsa vysoku administrativhu zat'az
a prindSa viacero problémov (napr. potreba uzatvarat dohodu den pred nastupom do
zamestnania; nahlasovanie zamestnancov/kyn s prerusovanym pracovnym rezimom do
zdravotnej poistovne vynucujuce koncom mesiaca neumerné mnozstvo administrativnej
prace).

Kratke zhrnutie kritéria 3.2

V zaujme ponukat’ kvalitné socialne sluzby smerom k spokojnosti ich prijimatel'ov/liek je
nevyhnutné zabezpecit', aby ich poskytovali ,kvalitni I'udia®“, ato ako po stranke odbornej,
tak po stranke osobnostnej. Preto musi poskytovatel’ venovat’ naleZiti pozornost’ planovaniu
a budovaniu vlastnych personalnych zdrojov. Doélezitou sucastou tohto procesu je
dostato¢na zdokumentovanost’ procesu vyberu vhodnych a vzdelanych uchadzacov/¢iek na
uvolnené alebo nové pracovné pozicie v socidlnych sluzbach. Néasledne ide o proces ich
zaSkolovania a adaptacie, vSetko v sUlade s potrebami prijimatel'ov/lick socidlnych sluzieb
obsiahnutymi vo vizii, poslani a cieloch organizacie, a reSpektujuc platné pravne predpisy
ainterné normy poskytovatela. Ako prax ukazuje, zabezpeCenie tychto zavizkov casto
komplikuji nedostatoéné finan¢né zdroje, rovnako vSak limitujuca pracovno-pravna
legislativa, ¢i podcenovanie procesu kvalitného zaskolovania a adaptacie novych
zamestnancov/kyn priamo zo strany zamestnavatel’a a jeho skisenych zamestnancov/kyn.

3.3 Kritérium: Urcenie postupov, pravidiel a podmienok na rozvoj d’alSieho
vzdelavania a zvySovanie odbornej sposobilosti zamestnancov poskytovatela socidlnej
sluzby, ktoré su v sulade so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi a na hodnotenie
zamestnancov, ktoré zahriaji vypracovanie osobnych cielov, uloh a potrebu d’alSieho
vzdelavania a sp6sob ich naplnenia
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Uvod

Kritérium 3.3 prirodzene nadvézuje na predchéadzajuce kritérid zamerané na zavazky v oblasti
tvorby primeranej personalnej Struktiry a po¢tu zamestnancov/kyn poskytovatela v stlade
s poslanim a ciel'mi organizacie a s potrebami prijimatelov/liek socialnych sluzieb (K3.1).
Nasledne nadvéazuje na kritérium zamerané na kvalitné procesy naboru, vyberu
a zaSkol'ovania zamestnancov/kyn tak, aby mali aj po adaptatnom procese zaujem zotrvat
u zamestnavatel'a (K3.2). V rdmci logickej nadvaznosti procesov riadenia 'udskych zdrojov
v organizécii sa kritérium K3.3 zameriava na pravidla aprocesy dalSicho vzdelavania
a odborného rastu tych, ktori po ukonceni adaptacného procesu zostavaju u poskytovatela
sociélnych sluZieb ako perspektivna pracovna sila. Tato vSak potrebuje neustalu ,,starostlivost’
0 svoju kvalifikaciu“. Len tak mdze byt naplneny vychodiskovy predpoklad, ze kvalitné
socialne sluzby sa vykonavaju postupmi zodpovedajucimi najnovSim poznatkom
spolocenskych vied a poznatkom o stave avyvoji poskytovania socialnych sluzieb (volne
podrla §2 zakona).

Prislusny Standard

Zakladnym dokumentom personalneho riadenia je pisomne vypracovany plan rozvoja
dalsieho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilosti zamestnancov poskytovatela
socialnej sluzby, ktory vytvara podmienky na optimdlne napliiovanie cielov a poslania
organizacie. Postupy a pravidla na hodnotenie zamestnancov vychadzaja z ich konkrétnych
cielov a oblasti ich pracovnej cinnosti, urovne ich spoluprdce s prijimatelmi socialnych
sluzieb a su prinosom pre personalny manazment, posiliiuju zvysovanie kvality socidlnych
sluzieb a efektivne vyuzivanie ekonomickych zdrojov.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

Nebolo by spravne, a prakticky ani mozné, aby sa poslanie a ciele organizacie viazali vylu¢ne
na plnenie osobnych cielov jej zakaznikov/Cok (v nasom pripade prijimatel’'ov/liek sociadlnych
sluzieb). Je potrebné prihliadat’ aj na osobné ciele zamestnancov/kyn (v naSom pripade
zamestnancov/kyn poskytovatela socidlnych sluzieb). Plati totiz, Ze nespokojny
zamestnanec/kyna neméze dlhodobo vyrabat’ také tovary alebo poskytovat’ také sluzby, ktoré
by boli kvalitné a uspokojovali by potreby a ocakavania zakaznikov/Cok, v socidlnych
sluzbach prijimatel'ov/I'ky a ich rodiny (Repkové, 2001).

Osobné ciele zamestnancov/kyn poskytovatela reprezentuju to, ¢o povaZzuji vo svojom Zivote
(najmé& profesijnom) za dolezité, viazu sa ktomu, ¢o chci v nejakom ¢asovom useku
dosiahnut’ v ramci svojho profesijného a kariérneho rastu.

Sucast'ou profesijného a kariérneho rastu je aj tzv. starostlivost’ o kvalifikaciu. V ramci nej sa
vedenie organizdcie, rovnako sam zamestnanec/kyna staraju o d’alSie vzdelavanie
a zvySovanie odbornej sposobilosti zamestnanca/kyne v sulade s platnou legislativou, viziou,
poslanim a ciel'mi organizacie, rovnako v silade s osobnymi cielmi zamestnanca/kyne.
Odborna sposobilost je splnenie kvalifikaénych predpokladov pre vykon uréitého povolania.
Kvalifikaéné predpoklady pre vykon jednotlivych pracovnych c¢innosti (povolani)
v socialnych sluzbach su presne definované (vymedzené) zakonom.
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Pre ucely dalSieho vzdeldvania azvySovania odbornej spdsobilosti zamestnancov/kyn
zamestnavatel' (poskytovatel’ socialnej sluzby) vypracovava arealizuje v spolupraci so
zamestnancami/kynami plan ich dalsieho vzdelavania a zvySovania ich odbornej
sposobilosti. Plan je sticast'ou riadenia I'udskych zdrojov poskytovatela.

Na urovni individualneho zamestnanca/kyne mé plan podobu individudlneho plinu dalsieho
vzdelavania zamestnanca/kyne. Pouziva sa aj pojem osobné plany rozvoja, ktoré su u¢innym
nastrojom cieleného vytvarania uciacej sa spolocnosti a nastrojom sebarozvoja jej
zamestnancov/kyn. V rdmci nich si zamestnanci definuju vlastné ciele av spolupraci
s vedicimi zamestnancami/kynami alebo s podporou kolegov/gyin spracovavaju plany
vlastného rozvoja. Osobné plany sa vypracovavaju s previazanostou na viziu, poslanie a ciele
organizécie, vychadzaju z pracovnej naplne zamestnancov/kyi, maju viest’ k zvySovaniu ich
kvalifikécie. V kone¢nom dosledku maji byt zamerané na zlepSovanie situacie v organizacii
(voI'ne podl'a Osobné, 2013).

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec Standardu)

Vzdelavacie iniciativy zamestnavatel'ov a zamestnancov/kyn v socidlnej oblasti (teda aj

v oblasti socidlnych sluZieb) sa v sucasnosti opieraji o vSeobecné pro-vzdelavacie

ustanovenia niektorych pravnych noriem, osobitne o:

e vymedzenie d’alS§icho vzdelavania v zdkone ¢ 568/2009 Z.z. o celozivotnom vzdelavani
Vv ZNP, podla ktorého ,,d’alSie vzdelavanie ... umoziiuje ... doplnit’, obnovit, rozsirit’, alebo
prehibit si kvalifikiciu nadobudnuti v $kolskom vzdelavani...*. Druhmi d’al3icho
vzdelavania si, okrem iného, d’alSie odborné vzdelavanie v akreditovanom vzdelavacom
programe alebo kontinualne vzdelavanie (882 a 4 zakona),

e VvSeobecné ustanovenie pracovno-pravneho kodexu o tom, Ze ,,Zamestnavatel' sa stara
o prehlbovanie kvalifikacie zamestnancov alebo o0 jej zvySovanie. Zamestnavatel’ prerokuje
SO zastupcami zamestnancov opatrenia zamerané na starostlivost’ o kvalifikaciu
zamestnancov, jej prehlbovanie a zvySovanie* (ustanovenie §153 zakona ¢. 311/2001 Z.z.
Zakonnik prace, v ZNP).

Pre oblast’ d’alSieho vzdeldvania v socialnych sluzbach st osobitne dolezité dve d’alSie pravne

normy, ktorym sa budeme venovat’ blizSie. V zakone o socialnych sluzbach:

e sa vustanoveni 884 ods. 20 vymedzuje dalSie vzdelavanie zamestnancov/kyn ako
prehlbovanie kvalifikacie odbornych zamestnancov/kyn s cielom priebezne udrziavat,
zdokonal'ovat’ a dopliiat’ pozadované vedomosti a schopnosti potrebné pre vykonavanie
pracovnych ¢innosti v oblasti socialnych sluzieb,

e upravuju sa kvalifikacné predpoklady pre vykonavanie pracovnych ¢innosti (povolani)
v socialnych sluzbach. lde konkrétne o tieto Cinnosti: zakladné socialne poradenstvo,
Specializované socidlne poradenstvo, Specializované socialne poradenstvo pre fyzicku
0sobu s tazkym zdravotnym postihnutim, socialna praca, supervizia, tlmoc¢nicka sluzba,
pomoc pri vykone opatrovnickych prav a povinnosti, ¢innost’ pedagogického zamestnanca
a odborného zamestnanca, pracovni terapiu, inStruktora socialnej rehabilitécie,
posudzovanie odkazanosti fyzickej osoby na pomoc inej osoby, zdravotnickeho
zamestnanca (884 ods. 4-19),
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e upravuju sa formy dalSieho vzdelavania, ktorymi su Specializované vzdelavanie
nadvazujuce na ziskant kvalifikaciu, Gi¢ast’ na akreditovanych kurzoch, G¢ast’ na Skoliacich
akciach v socialnej oblasti, i¢ast’ na socialno-psychologickych vycvikoch alebo pravidelna
lektorska a publika¢na ¢innost’ (§84 ods. 21),

e ustanovuje sa spOsob akreditacie vzdelavacich programov a akreditacie na odborné
¢innosti vykonavané v socialnych sluzbach (§885-90).

NajnovSou relevantnou pravnou normou vychadzajucou zo vSeobecnej legislativy

celozivotného vzdelavania ¢i zo Zakonnika prace je zdkon ¢. 219/2014 Z.z. o socialnej praci

a podmienkach na vykon niektorych odbornych cinnosti v oblasti socialnych veci a rodiny.

Vymedzuje, ¢o sa povaZuje za socialnu pracu, rovnako sa zameriava na upravu podmienok

vykonu niektorych odbornych ¢innosti v oblasti socidlnych veci arodiny, ktoré nie sd

sociélnou pracou. Pre problematiku kvality socialnych sluzieb je zakon rozhodujuci prave

z dévodu, Ze v socialnych sluzbach sa nevykonava len socidlna praca, ale aj iné odborne

Cinnosti tak, ako sme na to poukazali v ramci K2.4. Vyberame ustanovenia zakona dolezite

pre d’alSie vzdelavanie v socidlnych sluzbéach:

e socialna praca sa realizuje ako odborna ¢innost’ alebo ako Specializovana odborna ¢innost’
(82 zékona). V pripade, Ze ide o0 sSpecializovani odborni cinnost, treba okrem
vysokoskolského vzdelania v odbore socialna praca absolvovat’ aj akreditovany
Specializacny vzdelavaci program. To, ktoré ¢innosti v socidlnej praci si takéto vzdelavanie
budu vyzadovat’, ur¢i nariadenie vlady SR (§§2-5 zakona),

e v oblasti socidlnych veci a rodiny (teda aj v socialnych sluzbach) pracuju okrem socialnych
pracovnikov/Cok aj ini odbornici/Cky a vykonavaji ini odbornu cinnost' ako socidlna
praca. lde o Specialistov/tky napr. z odboru psychologia, Specialna pedagogika, liecebna
pedagogika, oSetrovatel'stvo. V pripade, Ze budd vykonavat’ urcité nadstavbové odborné
cinnosti, pre ktoré budi vyzadovat Specifické vedomosti a zrucnosti, budi okrem
ukonceného vysokoskolského $tudia vo svojom odbore musiet’ absolvovat’ aj akreditovany
vzdelavaci program pre prislusnu nadstavbovu odbornd ¢innost’. Rovnako ako pri socialne;j
praci, aj v tomto pripade sa urci ststava nadstavbovych odbornych ¢innosti nariadenim
vlady SR (8812-13 zékona),

e sucastou odbornej spdsobilosti na vykon socidlnej prace, ale aj ostatnych odbornych
¢innosti vykonavanych v socialnej oblasti (teda aj v socidlnych sluzbach) je aj tzv.
sustavné vzdelavanie. Na rozdiel od $pecializacného alebo nadstavbového vzdelavania sa
vyznaéuje svojou kontinualnostou, nakol’ko je zamerané najmi na udrziavanie a dopiiianie
vedomosti a zru¢nosti potrebnych pre prakticky vykon pracovnych Cinnosti (§4 a §13
zakona),

e Specializacné anadstavbové odborné vzdeldvanie sa zabezpeCuje prostrednictvom
vzdelavacich institucii, ktoré maju dané programy vzdelavania akreditované. Sustavné
vzdelavanie zabezpeCuje zamestnavatel ako formu starostlivosti o kvalifikaciu svojich
zamestnancov/kyn (§6 a §13 zakona). Zakon upravuje v § 41 najma tieto formy ststavného
vzdelavania: samostudium, jednorazova vzdelavacia aktivita, odborna staz, publika¢na
Cinnost’ v odbornej tla¢i alebo publikaciach v predmetnej oblasti, vedecko-vyskumna
¢innost’ v predmetnej oblasti,
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e zamestnanci/kyne socialnych sluzieb, ktorych sa podl'a nariadeni vlady bude $pecializacné
alebo nadstavbové odborné vzdelavanie tykat, absolvuji do uréitého terminu (podla
prechodnych ustanoveni zdkona) prisluSny vzdelavaci program zabezpeceny vzdelavacou
inStituciou, ktora ma prislusny vzdelavaci program akreditovany.

Ked'ze podmienky d’alSicho vzdelavania v socidlnych sluzbach sd upravené v zékone

o0 sociélnych sluzbach, rovnako nepriamo aj v zakone o socialnej praci a podmienkach na

vykon niektorych odbornych ¢innosti v oblasti socialnych veci a rodiny, uplatnenie oboch

pravnych noriem sa bude v praxi kombinovat’.

Pre informéciu:

V rokoch 2014-2015 sa realizuje narodny projekt ,,Podpora zvySovania profesionality vykonu
arozvoj ludskych zdrojov v oblasti vykonu asluZieb socialnej inklizie pre Statnu spravu
a samospravu — 1.““. Sucastou projektu je aj priprava dvoch vzdelavacich programov priamo
pre oblast vzdelavania v socidlnych sluzbach. Prvy, zamerany na problematiku
individualizovanych a komunitne organizovanych socialnych sluzieb, sa profiluje ako
Specializacny vzdelavaci program pre socialnych pracovnikov/¢ky pdsobiacich v socidlnych
sluzbach. Druhy, zamerany na nové trendy v socialnych sluzbach, je uréeny pre SirSi okruh
odbornikov/¢ok z rozlicnych disciplin posobiacich v socialnych sluzbach. Méa skor povahu
sustavného vzdelavania.

Na zéklade vysledkov néarodného projektu sa pripravia nariadenia vlady o sUstave
$pecializacnych odborov socialnej prace a 0 sustave nadstavbovych odbornych ¢innosti.

Viac informécii o narodnom projekte na adrese:
http://www.ivpr.gov.sk/IVPR/index.php?option=com_content&view=article&id=302&Itemid

=49&Ilang=sk

Prislusny indikétor

Poskytovatel’ socialnej sluzby ma pisomne vypracovany plan rozvoja dalsieho vzdeldvania
azvySovania odbornej sposobilosti zamestnancov. Poskytovatel socialnej sluzby ma
vypracovany pre kazdého odborného zamestnanca pisomny individudlny plan dalsieho
vzdelavania, zvySovania odbornej sposobilosti a supervizie (dalej len ,,individudlny plan
dalsieho vzdeldvania zamestnanca®). Poskytovatel socialnej sluzby aktivne vytvara pre
zamestnanca podmienky na realizaciu individudlneho planu dalsieho vzdelavania
zamestnanca, ktory je pravidelne spolu so zamestnancom vyhodnocovany a aktualizovany
minimalne raz rocne. Poskytovatel’ socialnej sluzby aktivne zabezpecuje pre zamestnancov
pristup k zdrojom informécii o aktudlnych odbornych poznatkoch a pravnych podmienkach
suvisiacich s poskytovanou socialnou sluzbou a preukdzatelne ich  upozoriuje  na
pripravovane a realizované zmeny voblasti socialnych sluzieb. UmoZiiuje svojim
zamestnancom zucastnovat sa dalsieho vzdeldavania v sUlade s individualnym planom
dalSieho vzdelavania zamestnancov.
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http://www.ivpr.gov.sk/IVPR/index.php?option=com_content&view=article&id=302&Itemid=49&lang=sk
http://www.ivpr.gov.sk/IVPR/index.php?option=com_content&view=article&id=302&Itemid=49&lang=sk

Determinujuca dokumentécia poskytovatel’a

Internd determinujicu dokumentacia poskytovatel’a preukazujucu plnenie zavézkov v oblasti
d’alSieho vzdelavania a rozvoja zamestnancov/kyn socidlnych sluzieb predstavuje najma:

e Pracovny poriadok alebo Kolektivna zmluva nizSicho stupnia, ak st spracovavane,

¢ individualne plany d’alSieho vzdeldvania zamestnancov/kyn,

e akéné plany na naplianie individualnych pléanov,

e plan rozvoja d’alSieho vzdelavania a zvySovania odbornej spdsobilosti zamestnancov/kyi,

e plany supervizie na rozli¢nych organiza¢nych trovniach (blizSie sa im venuje K3.4).

K ostatnej dokumentacii nedeterminujuceho charakteru patri napr. programy spoluprace so
vzdeldavacimi inStituciami alebo inymi poskytovatel'mi.

Konativny aspekt indikatora (praktické napitianie $tandardu)

Na téely napliiania §tandardu poskytovatel’ spracovava uréité dokumenty zamerané na d’alsie

vzdelavanie svojich zamestnancov/kyn a Vv sulade snimi aj toto vzdelavanie zabezpeCuje

a vyhodnocuje.

e Pldn rozvoja dalsieho vzdelavania a zvySovania odbornej spésobilosti zamestnancov/kyrn
Dokument dbsledne vychadza z priorit organizacie danych jej viziou, poslanim a ciel'mi.
Dolezité je aj to, €1 organizacia planuje prechadzat zasadnejSou zmenou, Comu je potrené
prispOsobit’ aj organiza¢nt Struktru, personalne zlozenie a podmienky d’alSieho rozvoja
zamestnancov/kyn tak, aby zmena bola uskutoc¢nitelna. Obdobie planu méze vychadzat
z viacerych urcujucich okolnosti. Mo6ze kopirovat’ programové obdobie nejakej dotacnej
schémy, ktorou chce zamestnavatel’ pokryvat’ naklady d’alSicho vzdelavania (napr. obdobie
do konca roka 2020, na ktoré je nastavené nové programové obdobie, konkrétne aj v ramci
Opera¢ného programu LCudské zdroje, z ktorého budu ko/financované vzdelavacie aktivity
zamestnavatel'ov v oblasti socialnych veci a rodiny). Aj ked’ sa pravne predpisy (zakon
o0 sociélnej préci, z&kon o socialnych sluzbach) zameriavaju priméarne na vzdelavanie
zamestnancov/kyn vykonavajucich podl'a zdkona v socidlnych sluzbach odborné Cinnosti,
d’alsie vzdelavanie sa moze tykat' vSetkych zamestnancov/kyn (aj v obsluznych a inych
¢innostiach).

o [Individualne plany dalSieho vzdelavania zamestnancov/kyn
Vychadzaju z celkového planu d’alSieho rozvoja uvedeného vyssie. Dosledne sleduji:

- osobné¢ ciele zamestnancov/kyin (nimi definované priority dalSieho rozvoja na
najblizsie referencné obdobie); neodporica sa stanovovat’ si na rok prili§ vel'a priorit
(napr. viac ako dve), ktoré by sa mohli stat’ nerealizovateI'né, v rozpore s metodikou
SMART,

- ich pracovné pozicie a pracovné napline,

- vymedzené kvalifikatné predpoklady pre vykon jednotlivych pracovnych ¢innosti, aj
s ohladom na zmeny, ktoré priniesol zakon o socialnej praci a o podmienkach na
vykon niektorych odbornych ¢innosti v oblasti socialnych veci arodiny (teda aj
v oblasti socidlnych sluZieb). Nejde pritom len o oblast’ $pecializaéného $tadia alebo
nadstavbového Studia v odbornych cCinnostiach, ale aj o planovanie vzdelavacich
aktivit sistavného vzdelavania v socialnych sluzbéach,
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- potrebu pravidelného vyhodnocovania spravidla raz ro¢ne ako zékladu pre celkové
hodnotenie zamestnanca/kyne v referen¢nom obdobi.
o Akcné plany na naplianie individudlnych planov
Schvélené individudlne plany dalSiecho rozvoja zamestnancov/kyn sa nasledne
rozpracovavaju vo forme akcnych planov. Predstavuju jednoduchy a kontrolovatelny
prehlad toho, o ma zamestnanec/kyna v oblasti svojho d’alSieho vzdelavania a rozvoja
v referenénom obdobi urobit’ aaku podporu (napr. manazmentu) ktomu potrebuje.
Uvéadzame priklad pre spracovanie akéného planu d’alSicho vzdelavania a rozvoja.

Ciel: Zlepsenie komunika¢nych kompetencii v kontakte | Termin dosiahnutia ciePa:
s klientom/tkou s vyzyvavym spravanim december X XXX
Aktivity Termin Potrebna podpora (vratane
uskutocnenia finanéného krytia) — kto
poskytuje
1. Uast’ na komunikaénom tréningu | April XXXX Vyslanie, financovanie ucasti
2. Préca pod superviziou Jun XXXX Zabezpecenie
supervizora/rky, financovanie
3. Bezny vykon priebezne Ustretové pracovné
prostredie
4. Prenos poznatkov a skasenosti | Od septembra | Podpora vedenia v
inym kolegom/gyniam (v ramci | XXX organizacii workshopov
uciacej sa spolocnosti)

Zdroj: vol'ne podl'a Osobné (2013)

Dolezitym principom implementacie planov dalSicho rozvoja aich akénych planov je
zabezpecovanie monitorovania ich plnenia, podpora zo strany vedenia organizacie a podpora
samohodnotenia. Princip samohodnotenia vychadza z toho, Ze splnenie osobnych ciel'ov vie
najlepSie posudit’ sam zamestnanec/kyna. Samohodnotenie je zakladom pre hodnotiace
rozhovory s veducimi zamestnancami ako zakladu pre celkové hodnotenie zamestnanca/kyne
Vv referenénom obdobi s moznym vplyvom na systém odmenovania.

Hodnotenie naplnenia planu dalSiecho rozvoja individualnych zamestnancov/kyn mozno
nasledne prepojit na vyhodnocovanie uspesnosti celkového planu dalSiecho rozvoja
zamestnancov/kyn organizacie. St ukazovatelom podmienok, ako organizacia vytvara
podmienky na ich ucenie sa zamestnancov/kyn a celkovy rozvoj.

NajcastejSie problémy praxe, omyly, otazniky

Ako doterajSia prax ukazuje, dalsic vzdelavanie a zvySovanie odbornej sposobilosti
zamestnancov/kyn posobiacich v socidlnych sluzbach nie je doposiall systematicky
zabezpecované. Zdovodnuje sa to ¢asto nedostatkom potrebnych finan¢nych prostriedkov ¢i
vyt'azenostou persondlu, o brani ucasti na aktivitich mimo beznych pracovnych povinnosti.
Ciastoéné podcefiovanie potreby vytvarania podmienok na systematicky r1ozvoj
zamestnancov/kyn v socialnych sluzbach méze do buducnosti potencovat’ aj fakt, ze kritériu
3.3 prislucha niz8ia vaha ako vécSine ostatnych kritérii.
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Zpraxe mozno identifikovat niekol’ko pochybeni aomylov, ktorych sa dopustaju

poskytovatelia socialnych sluzieb v tejto oblasti, napriklad:

e Pracovny poriadok vydany v rozpore so Zakonnikom prace (napr. neschvaleny zastupcami
zamestnancov a teda neplatny),

e zamestnavatel' i zamestnanci/kyne veria, Ze najlepSie vzdelavanie je kazdodenna prax
a nadobudnuta skusenost’,

e zamestnavatel podceniuje vyznam spracovavania dokumentu ,,Plan rozvoja dalSieho
vzdeldvania a zvySovania odbornej sposobilosti zamestnancov/kyi‘* spoliehajuc sa na to,
ze zamestnanci/kyne maju splnené kvalifikacné predpoklady (na zaklade ¢oho ich prijal do
pracovneho pomeru),

e zamestnavatel ma sice spracovany ,,Plan rozvoja d’alSieho vzdeldvania zamestnancov/kyn
a zvySovania odbornej spdsobilosti zamestnancov/kyn‘, ale nenasleduju ich rozpracované
individualizované plany jednotlivych zamestnancov/kyn, ani stivisiace akéné plany,

e zamestnavatel vytvara podmienky dalSieho vzdelavania len pre zamestnancov/kyne,
ktori/é vykonavaju odborné ¢innosti, opomina zamestnancov/kyne v obsluznych ainych
¢innostiach,

e zamestnanec/kyna si stanovuje prili§ vela priorit osobného rozvoja na referen¢né obdobie
(spravidla rok), ktoré st v rozpore s metodikou SMART, a nie sU splnitel'né,

e zamestndvatel podcefiuje vramci pripravy akénych planov dalSieho rozvoja
zamestnancov/kyn potrebu vytvarania podpornych Struktir, ktoré st nevyhnutné
k uskutocnovaniu jednotlivych vzdelavacich /rozvojovych aktivit. Vnima ich primarne ako
naplianie osobnych cielov zamestnancov/ky, a teda ako ich osobnu vec.

e Vv povedomi zamestndvatela, ale i zamestnanca/kyne absentuje prepojenie osobnych ciel'ov
zamestnanca/kyne s celkovymi ciel'mi organizacie,

e zamestnavatel nepremieta vysledky d’alSieho rozvoja zamestnancov/kyn do ich hodnotenia
a odmenovania (finanéného ¢i nefinanéného oceniovania), ¢im nivelizuje ich vynaloZené
usilie a demotivuje ich k d’alsej rozvojovej praci,

e rozhodnutie zamestndvatel'a neumoznit zamestnancom/kyniam zucastiiovat’ sa
vzdeldvacich aktivit z dovodu neschopnosti zabezpeit' v ¢ase ich nepritomnosti
personélnu nahradu na pracovisku,

e rozhodnutie zamestnavatel'a neinvestovat do vzdeldvania svojich zamestnacov/kyn pre
zvySenie predpokladu ich nasledného odchodu od zamestnavatel’a a teda vysokej fluktuacie
zamestnancov/kyn.

Kratke zhrnutie ku kritériu 3.3

Kritérium je zamerané na vytvaranie podmienok d’alSieho vzdeldvania ako stcasti rozvoja
zamestnancov/kyii poskytovatel'a socialnych sluzieb. Vychadza sa ztoho, Ze k napliianiu
poslania acielov organizacie nie je dolezité hodnotit' len napliianie osobnych cielov
prijimatelov/liek socidlnych sluzieb a oakavani ich rodin. Rovnako dolezité je hodnotit’ aj
napliianie osobnych cielov zamestnancov/kyi, ktoré premietaji do svojho profesionalneho
Zivota. Na osobnych ciel'och zamestnancov/kym, na obsahu ich pracovnej ¢innosti a na urovni
ich spolupréce s prijimate'mi/kami socialnych sluzieb stavia zamestnavatel’ svoj plan ich
d’alsicho vzdelavania a zvySovania odbornej sposobilosti. Plan sa nasledne rozpracovava do
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podoby individudlnych planov d’al§icho vzdelavania jednotlivych zamestnancov/kyn a do
prislichajucich akénych planov. Tieto sa pravidelne vyhodnocuju a stavaju sa zédkladom
systému hodnotenia a odmenovania zamestnancov/kyn u poskytovatel'ov socialnych sluZieb.
Popisané su aj vybrané problémy a omyly, ktorych sa poskytovatelia socialnych sluzieb pri
zabezpecovani d’al§ieho rozvoja svojich zamestnancov/kyn dopuast’aju.

3.4 Kritérium: Systém supervizie u poskytovatel’a socialnej sluzby

Uvod

Sucastou podmienok d’alSicho vzdelavania, odborného rastu, starostlivosti o kvalifikaciu
a odbornt spdsobilost’ zamestnancov/kyn v socialnych sluzbach (komplexné K3.3) je aj
zabezpeCovanie systému supervizie. Potreba supervizie v socialnych sluzbach reflektuje
naro¢nost’ prace v tomto sektore. Aj ked’ priamy kontakt s prijimatel'om/I’kou sociélnej sluzby
prinasa pozitivne impulzy do d’alSej prace, z ¢asu na Cas sa kazdy zamestnanec/kyna moze
dostat’ do problému s prijimatel'om/Tkou, jeho/jej rodinou, ¢i s kolegom/gynou alebo
nadriadenym. M6ze nadobudnut’ pocit neschopnosti rieSenia urcitého problému alebo vyzvy.
Vtedy je dolezité mat’ pocit/istotu, ze na problémy ,,nie je sam/sama®, Ze mu/jej organizacia
poskytuje adekvatnu podporu, a to nielen v krizovych situaciach, nahodne ¢i jednorazovo, ale
systematicky, ako stcast pracovnych podmienok a kultiry organizacie (Bednaf, 2012).
Superviziu mdézeme charakterizovat’ ako terapiu prace pomahajiiceho, najucinnejSiu metodu
predchadzania syndromu vyhorenia, ktory sa prejavuje zvdcSa zniZenou citlivostou
k prijimatelom/Tkéam socialnych sluzieb. Predstavuje vel'mi efektivnu metodu ucenia sa.
Vramci dobrej praxe supervizie je dolezité zabezpecit' ,iny pohlad” nezavislého
a kvalifikovaného  odbornika/¢cky  —  supervizora/rky  nielen  pre  jednotlivého
zamestnanca/kyiiu, ale aj pre skupiny zamestnancov/kynn (podla vykondvanej odbornej
¢innosti) ¢i pre organizaciu ako taku a jej vedenie. VSetky tieto urovne st stcastou systému
supervizie a Vv kone¢nom efekte by sa mali premietat’ do kvality socidlnej sluzby atym do
kvality Zivota prijimatel'ov/liek socidlnych sluzieb. Aj preto ma K3.4 v bodovani doleZitosti
najvyssiu vahu 4.

Prislusny Standard

Poskytovatel socialnej sluzby uvedenej v § 19, § 21, § 23b, § 24a az 24d, § 25 az 29, § 31 az
41,8 52 a7 55 a § 57 méa vypracovany systém supervizie poskytovania socialnej sluzby, ktory
aktivne realizuje a pravidelne hodnoti. Supervizia je pravidelne poskytovand na drovni
supervizie organizacie alebo riadiacej supervizie pre manazment apre zamestnancov
poskytovatela socidlnej sluzby priameho kontaktu s prijimatelom socialnej sluzby skupinovou
formou alebo individualnou formou.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

Supervizia je  metodou nepretrzittho  zvySovania  profesionalnej  kompetencie
zamestnancov/kyn poskytovatel’a socialnej sluzby. Je vyznamnou nedirektivnou metddou pre
dosahovanie kvality, nakol’ko jej obsahom je poskytovanie poradenstva pre poméhajucich
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odbornikov/¢ky, ktori/é bezprostredne poskytujii socidlne sluzby (Krupa, 2000). Slovo
»Supervizia“ ma svoj pévod v latinskom ,,supervidere” a vol'ne sa preklada ako ,,vidiet’ nad*
alebo ,,hladiet’ cez“ (Spaniar, 1969). Na nasom Uzemi je prevzaté najma z anglického slova
»Supervision* a znamena riadenie, dohl'ad, kontrolu alebo dozor nad niekym. Aj anglické
slovo ,,supervisor sa Casto preklada doslovne ako dozorca, kontrolér, veduci, starosta a pod.
Supervizia je preto mylne Casto chapana ako socialne poradenstvo, coaching alebo personalny
audit. Tato interpretdcia je zavadzajlca, pretoZe supervizia je, na rozdiel od predtym
spomenutych pojmov ametdd, najnedirektivnejSou metodou profesionalnej pomoci
pracovnikom/Ckam: ,,...Supervizia, ako jeden z hlavnych prostriedkov kvalitnej poradenskej
prace, konci tam, kde zacina poradenstvo alebo psychoterapia. Supervizia by mala sociélne
poradenstvo sprevadzat na kazdom kroku* (Olah, Schavel, 2006:153). Hoci ide o poradensku
metddu, striktne sa vnej vyhyba pondkaniu rieSeni problémov, ,receptov” alebo
psychoterapie. Cielom supervizie je zabezpeCovanie ochrany prijimatelov/liek socialnej
sluzby pred nekompetentnymi zadsahmi odbornych zamestnancov/kyn a hl'adanie moznosti
(sposobov), ako pracovat’ s prijimatel'mi/kami v ich najlepSom zaujme. Rovnako je zamerana
na predchadzanie vzniku syndromu vyhorenia. Prostrednictvom individualnej a skupinovej
supervizie sa prostrednictvom jej metod predchadza omylom a chybam predovSetkym u
odbornych a veducich zamestnancov/kyi.

Determinanty supervizie mozeme rozdelit’ do dvoch zakladnych skupin:

a) externé - vychadzaju najmé zekonomického, pravneho a spolocenského prostredia
organizacie. Stcastou externych determinantov je aj odborna terminologia v tejto oblasti
a dosiahnuté odborné poznanie (aj vd’aka realizacie rozliénych domécich a zahrani¢nych
projektov),

b) interné - vychadzaju z vnatornych podmienok poskytovatel'a socialnej sluzby a su zavislé
od schopnosti manazmentu identifikovat’ potrebu supervizie a spravne nastavit’ jej systém
(Olah, 2005). Vramci metodiky sa budeme internym determinantom venovat v Casti
zameranej na analyzu prislusného indikatora.

Supervizor/rka je osoba vykonavajuca profesionalne superviziu (s akreditovanou pripravou
podla ustanovenia prislusného zékona). Supervizor/rka tvori samostatnu pracovnd jednotku,
ktord ma vo vzt'ahu k vedeniu organizécie (poskytovatela socialnej sluzby) poziciu poradného
organu.

Supervidovany/a (pouziva sa aj pojem supervidant/supervizant) je prijemca/kyna supervizie.
Ide o zamestnancov/kyne  poskytovatela  socialnych  sluzieb priameho  kontaktu
s prijimatel'om/T’kou socialnych sluzieb, zamestnancov/kyne manazmentu a organizacie.
Objednavatel’ supervizie je poskytovatel' socidlnej sluzby (Statutarny zéstupca alebo riaditel’
organizécie).

Zmluva (supervizna) je komplexny zmluvny dokument potvrdzujuci zmluvny vztah medzi
supervizorom/rkou s poskytovatel'om socialnej sluzby (Statutarnym zéstupcom, riaditel'om).
Moze ist’ 0 pracovnu zmluvu, o dohodu o pracovnej ¢innosti a pod.

Supervizny kontrakt je dohoda medzi supervizorom/rkou, supervidovanymi a poskytovatel'om
socialnych sluZieb tykajuca sa pravidiel a hranic ich spolo¢nej prace v zavislosti od formy
supervizie. Mdéze mat’ Gstnu aj/alebo pisomnti podobu a nenahrddza zmluvu. Vyjasnenie
obsahu kontraktu sa prenesie do pisomnej podoby komplexného supervizneho planu. V
nazve K3.4 a prislichajicom Standarde sa pouziva pojem ,,systém supervizie®. V zakladnom
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ustanoveni zékona sa uvadza pojem ,,program supervizie“. Pre u¢ely metodiky a napliiania

indikéatora budeme pouzivat’ ako vychodiskovy pojem komplexny plan supervizie.

Supervizia organizacie sa vykonava na urovni Statutarneho zastupcu alebo riaditel'a. Je uzSie

zamerana na rieSenie konkrétnych organizaénych problémov. Moze ist' o superviziu

organizacnej Struktury (organigramu), O superviziu pri implementacii zmien, pri

reStrukturalizacii  organizacie, pri vytvarani a zlepSovani systémov vzdelavania

zamestnancov/kyn, ¢i o superviziu pri vylad’ovani/nastavovani organizac¢nej kultary.

Riadiaca supervizia pre manaZment sa vykondva na urovni veducich zamestnancov/kyi

jednotlivych tusekov/¢innosti/prevadzok poskytovatel’a socialnych sluzieb a patri do nej

supervizia vSetkého, ¢o sa tyka riadenia (vedenia) zamestnancov/ky.

Skupinova supervizia spociva v Struktdrovanom stretnuti supervizora/rky s dohodnutym

poctom a zloZenim zamestnancov/kyn. Vyhodou je prostredie skupiny a jej dynamika, a to

nielen pri zadavani superviznych dloh, ale aj pri hl'adani alternativnych moznosti a rieSeni.

Vyznamna je spatnd vazba v skupine, podpora, sidrznost’ skupiny a racionalizacia

organizacnych zdrojov na zabezpecenie supervizie.

Individualna forma supervizie spoc¢iva v Struktdrovanom stretnuti supervizora/rky s jednym

zamestnancom/kyiiou. Ulohou je reflexia profesiondlneho konania zamestnanca/kyne.

Vyhodou je osobny kontakt, viac ¢asu, pocit bezpecia a intimita supervizneho stretnutia.

Externa supervizia je profesionalna c¢innost' externého zamestnanec/kyne poskytovatel'a

socialnych sluzieb, kedy supervizor/rka prichadza ,,z vonku* organizacie. Silnou strankou je

vysSia dovera zo strany zamestnancov/kyn v situdciu, kedy nie st napojeni na supervizora/rku

z vlastnych radov v ramci hierarchického usporiadania organizécie.

Internd supervizia je profesiondlna cCinnost' supervizora/rky, ktory/a je internym

zamestnancom/kynou poskytovatel'a socialnych sluzieb. Je vhodné, ak nie je sucastou

vedenia organizacie a nie je v hierarchickej (nadriadenej) pozicii vo¢i supervidovanym

zamestnancom/kyniam. Prinosom internej supervizie je, Ze supervizor/rka pozna prostredie

organizécie a jej zamestnancov/kyne. Dalej skutoénost, Ze ak ma poskytovatel’ socialnych

sluzieb viac samostatnych pracovisk, moéze vyuzivat sluzby jedného interného

supervizora/rky. V takomto pripade sa vyhody internej aexternej supervizie vzajomne

prelinajt, nakol’ko supervizor/rka prichadza na samostatné pracoviska ,,z vonku*.

Ciele supervizie

Ciel'mi supervizie st najma:

e posuvanie kvality prace s prijimatel'om/I’kou dopredu,

e predchadzanie stresom, predchadzanie a lepSie zvladanie agresivity,

e podporovanie sebapoznania a rieSenia konfliktov s prijimateI'mi/kami a v time (supervizia
ako prostriedok rieSenia problémov v time),

e smerovanie k primeranym rieSeniam problémov pri poskytovani socialnych sluZzieb,

e hl'adanie alternativnych rieSeni, dohody, zhody,

e podpora odborného rastu ucastnikov/¢ok superviznych stretnuti (supervidovanych),

e smerovanie k dobrej klime, pohode vtimoch ak prendSaniu pozitivnej atmosféry do
celej organizécie,

e podpora empatie,
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e zlepSovanie porozumenia pre potreby prijimatel'ov/lick socialnych sluzieb, synergické
posobenie vo vzt'ahu k nim,

e optimalizacia vzt'ahov a dosahovanie rovnovaznosti v narokoch na pracu v timoch,

e podpora budovania trvalo udrzatenej potreby zamestnancov/kyn angazovat sa
Vv superviznych aktivitach.

Funkcie supervizie

Podla obsahu zamerania supervizneho planu mozno funkcie supervizie delit’ na:

» podpornu (restorativnu) - cielom je znizovat' subjektivne pocitovanu zataz vyvolant
profesionalnou ¢innost'ou, zvySovat motivaciu k praci a podporovat’ Gipravu pracovného
prostredia,

» vzdelavaciu (formativnu) — savisi s odbornym statusom supervidovaného, podporuje ho/ju
v d’alsom profesijnom rozvoji, u¢i ho/ju reagovat’ na aktualne potreby prijimatelov/liek
sociélnych sluZieb, organizacie a spolo¢nosti,

» riadiacu (normativnu) - je zamerana na usmerfiovanic vykonu odbornej ¢innosti
zamestnancov/kyn v sulade sich pracovnou napliou, s prihliadnutim na dodrziavanie
pravnych a etickych noriem, Standardov kvality, poslanie a ciele organizacie. Kvalita je
v tomto kontexte chapand vSeobecne, nejde o Standardy kvality uréené legislativou, ale
o interné Standardy/pravidla, vramci ktorych supervizia prebieha (Hawkins, Shohet;
2004).

Supervizor/rka niekedy plni aj funkciu sprostredkovatela/lky (mediatora/rky) pri rieSeni

konfliktov vo vnutri organizacie, medzi organizéciou a jej okolim, medzi prijimatel'om/I’kou

a organizéciou; konfliktov vo vnatri timu, ¢i konfliktov, ktoré vznikajd vo vndtri organizacie

pri zavadzani zmien.

Obsah supervizie

Na uvod kazdej supervizie (individualnej i skupinovej) je vramci kontraktu nevyhnutné

presne zadefinovat, v ¢om spociva objednavka, teda problém, ktorého rieSenie sa ma

superviziou podporit’.

Podla rozsahu hovorime o supervizii incidentu (vybrata je len jedna cast' konzultacie

s prijimatelom/T’kou), supervizii jednej konzultacie alebo supervizii celého pripadu.

Superviziu mézeme delit’ aj podla jej kluicového zamerania. Supervizne stretnutie mdze byt

zamerané na obsah, proces, intervenciu a vztah medzi supervizantom/tkou

a prijimatel'om/Tkou (Gabura, 1995).

Z hladiska pritomnosti supervizora/rky na konzultacii pozname priamy a nepriamy typ

supervizie. Ak sa supervizor/rka priamo zacastiuje na konzultacii s prijimatel'om/I’kou, m6ze

do procesu socialnej prace priamo aktivne vstupovat’ alebo je v tilohe pozorovatel'a/Tky. Napr.

v §pecidlne vybavenych poradniach méze sledovat’ pracu socidlneho poradcu/kyne cez sklo

alebo skryté zrkadlo. V kazdom pripade vSak prijimatel’/Tka socialnej sluzby musi vediet’, ze

na praci sa zucastiluje tretia osoba. Supervizor/rka moze byt predstaveny/d ako kolega/gyna,
konzultant /tka alebo ako supervizor/rka. Vtedy ide o priamu supervizia. Pri nepriamom type
supervizie socialny pracovnik/¢ka referuje supervizorovi/rke o svojom pripade Ustne, mdze
pripravit audionahrdvku konzulticie s prepisom alebo videonahravku svojej prace

s prijimatelom/Tkou. NajefektivnejSia je videonahravka konzultacie, ktora zachytava

atmosferu konzultacie, neverbalne prejavy prijimatela/Tky i socidlneho pracovnika/cky, da sa

I'ubovolne zastavovat’, vracat’ naspét, zrychlovat a pod. V niektorych pripadoch socialny
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pracovnik/¢ka  konzultuje so supervizorom/rkou eSte pred samotnou pracou
s prijimatelom/I'’kou socialnej sluzby. Uvazujd spolu o moznych postupoch, efektivnych
intervenciéch ¢i stratégiach.

PrevaZzné ¢ast’ superviznych sedeni konéi po ukonceni konzultacie alebo pripadu (Scherpner,
1999). Dolezité je, ked’ si supervidovany/a uvedomi suvislost’ vzniknutej situacie s vlastnym
Zivotom a spravanim, ked’ ziska novy pohl'ad a/alebo nadhl’ad nad situaciou.

Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

V zakone o socialnych sluzbach sa v ustanoveni 89 ods. 10, uvadza, Ze: ,,Poskytovatel
socialnej sluzby je povinny na ucel zvysenia odbornej urovne a kvality poskytovanej sociélnej
sluzby vypracovat’ a uskutocnovat’ program supervizie“. Ustanovenie sa vztahuje len na
vybrané druhy sociéalnych sluzieb.

V ustanoveni 8§84 ods. 8 zakona sa Specifikuju kvalifika¢né predpoklady pre vykon
supervizie. Superviziu modze vykondvat fyzickd osoba, ktord splnila podmienku
vysokoskolskeho vzdelania ziskaného Stadiom v bakalarskom alebo magisterskom Studijnom
programe zameranom na socialnu pracu, socialne sluzby a poradenstvo, socialnu pedagogiku,
Specialnu pedagogiku, liecebnu pedagogiku, psychologiu a akreditovanom podl'a osobitného
predpisu (prislusny Studijny program mohol byt absolvovany aj v zahrani¢i) . Okrem toho sa
poZaduje absolvovanie odbornej akreditovanej pripravy supervizora/rky v oblasti socialnej
prace alebo poradenskej prace.

Prislusny indikétor

Poskytovatel’ socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany komplexny plan supervizie, ktory
aktivne realizuje a pravidelne hodnoti. Poskytovatel’ socialnej sluzby aktivne vytvara
podmienky na realizovanie pravidelnej supervizie na vsetkych drovniach: supervizie
organizacie, riadiacej supervizie pre manazment asupervizie pre zamestnancov
poskytovatela socidalnej sluzby priameho kontaktu s prijimatelom socialnej sluzby skupinovou
formou alebo individudlnou formou. Poskytovatel socidlnej sluzby zabezpecuje pravidelnii

externu superviziu organizdcie alebo riadiacu superviziu pre manazment minimdlne raz rocne
aexternu superviziu alebo internd superviziu pre zamestnancov poskytovatela socidlnej
sluzby priameho kontaktu s prijimatelom socidlnej sluzby skupinovou formou alebo

individuadlnou formou minimalne raz rocne.

Determinujica dokumentacia poskytovatel’a

Priamu determinujicu dokumentaciu tvori pisomne spracovany komplexny plan supervizie na
vSetkych drovniach (supervizie organizéacie, riadiacej supervizie pre manazment a supervizie
pre  zamestnancov/kyne  poskytovatela  socialnej  sluzby  priameho  kontaktu
s prijimatel'om/T’kou socialnej sluzby skupinovou formou alebo individualnou formou).
Ostatnu dokumentaciu nedeterminujldceho charakteru moze predstavovat’ napr. dokumentacia
hodnotenia superviznych stretnuti, dokumentacia pravidelného sumarneho hodnotenia
napiiania supervizneho planu, personalna dokumentacia kontaktnej osoby pre vykonavanie
programu supervizie v pripade, Ze je v organizacii na tento ti¢el ustanovena.
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Konativny aspekt indikatora (praktické napiiianie $tandardu)

Napliiianie prislusného kritéria (a zodpovedajiceho §tandardu a indikéatora) vychadza

z predpokladu, ze zamestnavatel' reSpektuje a zabezpecuje svoje zavdzky v oblasti tvorby

primeranych  pracovnych podmienok apodmienok starostlivosti o odborny  rast

zamestnancov/kyn, vratane zabezpecCovania programu/planu supervizie. Od odbornych
zamestnancov/kyn sa zasa ofakava, Ze poznaju relevantné pravne predpisy, Ze sa zaujimaju

0 nové poznatky dolezité pre vykon ich pracovnych ¢innosti obsiahnutych v pracovnej naplini.

Praktické naplinanie $tandardu sa realizuje ako stibor postupnych krokov:

e zalina vyberom kvalifikovaného supervizora/rky na zaklade vlastnej skisenosti a dobrej
praxe poskytovatel'a. Moznostou je aj vyber zo zoznamu supervizorov/riek zverejneného
na webovej stranke MPSVR SR, a to podla stanovenych kritérii a potrieb poskytovatel’a
socialnych sluzieb (vid’ Zoznam),

e poskytovatel’ uzatvori so supervizorom/rkou kontrakt,

e Vv nadvaznosti na uzatvoreny kontrakt poskytovatel' v spolupraci so supervizorom/rkou
a zamestnancami/kynami pisomne vypracuje komplexny plan supervizie, ktory aktivne
realizuje a pravidelne hodnoti. Pre ucely plnenia Standardu sa vyZaduje jeho pisomna
podoba. Plan supervizie ma sluzit' predovSetkym konkrétnym potrebam kontrahovanych
stran. Jeho obsah je tymto potrebdm prispbsobeny. Podla odporucani Asociacie
supervizorov a socialnych poradcov (www.assp.sk) supervizny plan by mal obsahovat’:

- 0sobu zodpovednu za vyber supervizora/rky,

- vyber supervizora/rky,

- 0sobu zodpovednu za vypracovanie planu,

- kritérié kladené na supervizora/rku v zmysle Standardov,

- rozpoctové naklady institucie na superviziu,

- analyzu potrieb organizacie/zamestnancov/kyi v oblasti supervizie,

- trvanie planu, pravidelnost’ a periodicita supervizie,

- urCenie supervizantov/tiek a formy supervizie (individualna/skupinova),

- minimalny a maximalny pocet ¢lenov/niek pri skupinovej supervizii,

- Standardné trvanie supervizie,

- finan¢né podmienky pre zamestnanca/kyiu,

- miesto konania supervizie,

- navrh zmluvy (medzi institciou a supervizorom/rkou, ale aj so supervidovanymi, ak
sa uzatvara),

- doba kontraktu, pocas ktorého sa realizuje komplexny plan supervizie,

- finan¢né podmienky,

- formalne nalezitosti (vstupy a vystupy),

- spdsob hodnotenia supervizneho stretnutia,

- spdsob hodnotenie planu supervizie, periodicita hodnotenia, spésob hodnotenia celej
supervizie,

- spdsob nahradenia si supervizie pre nepritomnost’,

- vymena supervizora,

- mechanizmus rieSenia supervizie ,,mimo planu“,
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e poskytovatel' socialnej sluzby ma uréeného zamestnanca/kyiu, ktory/a je kontaktnou
osobou pri zabezpeeni realizacie supervizie, je povereny/a kontrolou dodrziavania
supervizneho planu, zodpovednostou za evidenciu a hodnotenie supervizneho planu.

¢ hodnotenie superviznych stretnuti zamestnancami/kynami, ktoré méze mat’ rozlicné formy,
napr.:

- spatnou véazbou priamo na superviznych stretnutiach,

- anketou, dotaznikom,

- hodnotiacim rozhovorom (s nadriadenym zamestnancom/kyinou) Vv nadvaznosti na
plnenie K 3.3,

e spracovanie sumarnej spravy zo superviznych stretnuti a hodnotenie komplexného planu
supervizorom/rkou.

Ak poskytovatel zabezpecCuje superviziu vlastnymi zamestnancami/kynami, pravidla pre
realizovanie komplexného planu supervizie zostavaju zachované. Zamestnavatel'ska
organizécia v takomto pripade désledne dba na dodrZiavanie prisnych etickych Standardov
(najmd mlcanlivosti). Zamestnavatel’ je povinny vylucit’ v najviacSej moznej miere konfuziu
medzi supervizorom/rkou -  zamestnancom/kyfiou  asupervidovanym/nou = -
zamestnancom/zamestnankynou. Ide o to, aby superviziu nevykonava osoba (nadriadeny/4),
ktora ma priamy riadiaci dosah na zamestnanca/kyiu. Zamestnanec/kyna ma pravo odmietnut’
superviziu, pokial  ju vykonava jeho/jej nadriadeny/a apoziadat o vymenu
supervizora/rky.

Najcastejsie problémy praxe, omyly, otdzniky

Napiiianie tohto standardu mdze byt z rozliénych dovodov problematické alebo moze
viest’ k omylom. Vykon dohl'adu nad poskytovanim socidlnych sluzieb v predchadzajucom
obdobi identifikoval v niektorych zariadeniach socidlnych sluZzieb UpInd absenciu
poskytovania supervizie (Kosutova, 2015). Nemusi vSak vzdy ist az o takéto hrani¢né
pripady. Aj ked’ organizacia superviziu poskytuje, prax, rovnako viaceré vyskumné zistenia

(napr. Olah — Igliarova, 2015), poukazujt na urcité problematické miesta:

e zamienanie supervizie za socidlne poradenstvo, coaching alebo persondlny audit.
Supervizia je pritom najnedirektivnejSou  metodou  profesionalnej  pomoci
zamestnancom/kyniam, ktord sa vyhyba priamym ponukdm na rieSenie problémov,
poskytovaniu receptov alebo psychoterapie,

e objednavatel’ supervizie sam nevie definovat’ svoj problém alebo problém organizécie a
ocakava jeho identifikdciu a vyrieSenie od supervizora/rky. Takuto poziadavku moze
supervizor/rka odmietnut,

e problematické vnimanie nariadenej supervizie zo strany vedenia organizacie, kedy ju
zamestnanci/kyne vnimaju ako nastroj kontroly. Ak sa vSak vnima ako mechanizmus
sebakontroly, zamestnancov/kyne to posiliiuje, dodava im to sebavedomie a dbveru, Ze
maju moznost’ vylepsit’ svoju pracu. ,,Nariadena™ supervizia sa tak stava nastrojom ucenia
v kontexte celoZivotného vzdelavania zamestnancov/kyn socialnych sluzieb,

e nerealnost’ oCakavani od supervizie v zmysle, Ze vSetko vyrieSi alebo odpor a strach zo
supervizie, zvlast u stredného a pomocného personélu. Preto sa pred zacatim supervizie
odporuca teoreticka edukéacia, zabezpecenie, ze zamestnanci/kyne rozumeju, ¢o supervizia
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znamena a akeé sU jej poslanie a moznosti; v ramci pripravy je vhodné vyuzivat' napr.
formu brainstormingu,

e problem s profesionalizaciou supervizie — znamena, Ze sa ju niekedy pokusaji vykonavat
osoby bez potrebnej kvalifikécie, prip. inak nekompetentné osoby. Je nevyhnutné, aby
objednavatel’ kontrahoval vylu¢ne supervizorov/rky s akreditovanym vycvikom v zmysle
platnej legislativy,

e vyber supervizora na zaklade blizkych vézieb poskytovatel'a socialnych sluzieb, bez
zohl'adnenia potrieb zamestnancov/kyn a Specifik potrieb prijimatel'ov socidlnych sluzieb,

e nekompetentnost’ a neprofesionalnost’ supervizora/rky, moralne zlyhanie (vynasanie
a zneuzivanie informacii, netolerantnost, rozvrat v time, konfliktnost’), nedodrZiavanie
terminov a dohodnutych podmienok,

e konzervativnost’ alebo nevedomost’ niektorych poskytovatel'ov socialnych sluzieb, najméa
ich veddcich zamestnancov/kyn. Prejavuje sa obavami o ,,vpustenia cudzieho elementu do
zariadenia“, nevedomostou, ¢o mo0zZno od supervizie ocakavat, strachom z uniku
informaécii, z diskreditécie a pod.,

e formalne naplianie zavdzkov supervizie, pripadne naplianie prisluiného Kkritéria
jednorazovou superviznou aktivitou,

e nedostatok personélnych, finanénych a prevadzkovych zdrojov potrebnych pre
zabezpecCenie a realizaciu supervizneho planu,

e zamienanie si supervizie S inymi komunikaénymi formatmi v organizacii, napr. s beznymi
prevadzkovymi poradami, odbornym vedenim alebo kontrolou; zamestnanci sa jej
zucastiuju, ale nevedia preco, vnimaju ju ako nariadent povinnost’.

Kratke zhrnutie ku kritériu 3.4

ZabezpeCovanie supervizie u poskytovatelov socialnych sluzieb sa povazuje za kl'ucové
kritérium z hl'adiska budovania a udrZiavania kvalitnej socialnej sluzby pre prijimatelov/l’ky,
rovnako pre zabezpeCovanie kvalitnych podmienok pre pracu zamestnancov/kyn a pre ich
odborny rast. Supervizia je sGcastou etickej, pravnej a odbornej orientacie poskytovatela
socialnych sluzieb.

Zakon zavidzuje poskytovatel'ov vybranych druhov socialnych sluzieb k priprave, realizacii
a vyhodnocovaniu komplexného planu supervizie. Komplexnost' spociva v zamerani
supervizie na rozliéné organizaéné urovne (organizacia ako celok, vedenie organizéacie,
skupiny zamestnancov/kyn, jednotlivi zamestnanci/kyne), v rdznorodosti jej foriem (napr.
skupinova a individualna supervizia) a v potrebe pravidelného vyhodnocovania. Problémy,
ktoré maju organizacie poskytovatelov socialnych sluzieb so systémom supervizie
nespo&ivaju len v jej nedostatoénom zdrojovom kryti. Casto ide aj o neznalost’ poslania,
cielov a moznosti supervizie, jej vnimania ako nariadenej kontroly ,,zhora®, ¢i naopak ako
vselieku na problémy konkrétnych poskytovatel'ov socialnych sluZzieb.
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4. oblast’: Prevadzkové podmienky

Uvod k oblasti

Prevadzkové podmienky kvality socialnych sluZieb tvoria podobne ako podmienky zamerané
na personalnu oblast’ Styri kritéria (a s nimi savisiace Standardy a indikéatory). Ide o tvorbu
takého prostredia a prevadzky poskytovatelov, ktoré je primerané druhu socidlnej sluzby
a potrebam jeho prijimatelom/liek (K4.1), o dostupni informacnu stratégiu poskytovatela
(K4.2), o vypracovavanie azverejiiovanie vyro¢nej spravy 0 ¢innosti a hospodareni
poskytovatel’a socialnej sluzby ako nastroja transparentného informovania verejnosti o plneni
verejného zaujmu zo strany poskytovatela (K4.3) a o problematiku fungovania pravidiel pre
prijimanie darov (K4.4). Zakon vymedzuje tieto kritérid ako kritéria s nizSou vahou pre
prijimatel'ov/I’ky socialnych sluzieb, ¢o vSak neznamena, Ze by mali byt v systeme
podmienok kvality poskytovanych socialnych sluzieb podceniované.

V ramci Dobrovolného eurdpskeho ramca kvality socidlnych sluzieb (2010) st zaradené tieto
kritéria medzi principy budovania I'udského a vonkajSieho kapitdlu socialnych sluzieb, s
osobitnym dorazom na zabezpecenie vonkajSej infraStruktiry socidlnych sluzieb. Od
socidlnych sluzieb sa oCakdva, ze budu poskytované v prostredi bezpecnom pre vSetkych:
nielen pre prijimatelov/Iky, ale aj pre zamestnancov/kyne ¢i dobrovolnikov/¢ky; Ze k tomu
napomoze dizajn tovarov, sluZieb a produktov priatel'sky pre vSetkych; a Ze vd’aka podporne;j
infraStruktdre socidlnych sluzieb (najma cez systém dopravy) sa tieto stand dostupnymi pre
vsetkych, ktori ich potrebuju.

NiZSie vahy niektorych kritérii v rdmci tejto oblasti podmienok kvality su ,,kompenzované* aj
ich previazanost'ou na kritéria z inych oblasti, osobitne z oblasti procedurdlnych podmienok
kvality (napr. zaviazky formulovania informacnej stratégie poskytovatela v ramci K4.2 su
previazané aj na zavézky v rdmci K2.7). Oblast’ prevadzkovych podmienok poskytovanych
socialnych sluzieb tak treba chapat’ v kontexte vSetkych ostatnych oblasti a v ich vzajomnej
podmienenosti a previazanosti. Iba tak mozno predpokladat’, Ze sa dosiahnu ZelateI'né efekty
pre prijimatelov/T’ky socialnych sluzieb a ich rodiny, rovnako pre poskytovatelov aich
zamestnancov/kyne a ostatné zainteresovane subjekty.

4.1 Kritérium: Zabezpecenie prevadzkovych podmienok (najmé pristupnost’ v zmysle
univerzalneho navrhovania, materialne vybavenie, vybavenost’ sociaAlnymi zariadeniami,
svetelnd a tepelné pohoda) zodpovedajuce kapacite, druhu poskytovanej socialnej sluzby
a potrebam prijimatelov socidlnych sluZieb v silade so vSeobecne zaviznymi pravnymi
predpismi

Prislusny Standard

Miesto poskytovania socialnej sluzby a prevadzkové podmienky poskytovania socialnej sluzby
(priestorové podmienky, pristupnost v zmysle univerzalneho navrhovania, materialne
vybavenie, vybavenost socidlnymi zariadeniami, svetelna a tepelnd pohoda) zodpovedaju
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poctu prijimatelov socialnej sluzby, druhu poskytovanej sluzby, potrebam prijimatelov
socialnych sluZieb a st v stlade s platnymi pravnymi predpismi.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

Prislusné kritérium a zodpovedajuci Standard kvality vychadzaju z predpokladu, Ze kvalitna
socialna sluzba nie je charakterizovana len uplatiovanymi procesmi a postupmi odbornych
ainych zamestnancov/kyn poskytovatela. Dolezité a komplementujice su aj aspekty
prostredia, v ktorom je socidlna sluzba poskytovana ajej celkovy rezim (organizacia,
prevadzka). Prevadzkové podmienky maji vplyv na zabezpeCovanie prakticky vsetkych
¢innosti poskytovanych v rdmci socialnej sluzby — beznych dennych ¢innosti, vzdelavania,
pracovnej aktivity, stravovania, vol'no-¢asovych aktivit, duchovnych aktivit, kontaktov so
SirSou komunitou, ¢i na zdravotnl starostlivost. Samozrejme, ich charakter a primeranost’
zavisia od druhu socialnej sluzby, osobitosti jej cielovej skupiny a poctu prijimatel'ov/liek
danej socialnej sluzby.

Kracovym prevadzkovym aspektom kvalitnych socidlnych sluzieb je ich pristupnost
zabezpeovana cez principy univerzalneho navrhovania. Clanok 2 OSN Dohovoru o pravach
0s6b so zdravotnym postihnutim vymedzuje ,,univerzalny dizajn ako navrhovanie vyrobkov,
zariadeni, programov a sluzieb tak, aby ich mohli uzivat' v najvicsej moznej miere vsetci
ludia bez nevyhnutnosti uprav alebo Specialneho dizajnu. Univerzalny dizajn vsak nevylucuje
asistencné zariadenia pre urcité skupiny osob so zdravotnym postihnutim, ak je to potrebné*.
Z takto dizajnovaného prostredia poskytovatel'a socialnych sluzieb maji priamy benefit ich
prijimatelia/Tky, ktorym wulahcuje vykonavanie kazdodennych cinnosti; rovnako ich
zamestnanci/kyne, ktorym ul’ah¢uje vykonavanie pomoci odkazanym osobam; ale aj navstevy
(najma rodinni prislusnici, ¢i iné osoby, ktoré navstivia poskytovatela socidlnych sluzieb).

Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Pravny rdmec Standardu tvoria pravne predpisy z viacerych oblasti:

e vychodiskovo ide o zaviazky poskytovatel'ov vyplyvajice zo zakona o socidlnych sluzbéach,
ato v ustanoveniach, ktoré vseobecne definuju prava prijimatelov/liek socialnej sluzby.
Ide o najvSeobecnejSie prava Vv oblasti zachovavania ich l'udskej dostojnosti a ochrany
Pudskych prdv, konkretizované napr. cez pravo na udrZiavanie kontaktov so svojim
prirodzenym prostredim, na nenaruSovanie svojho osobného priestoru (za vymedzenych
podmienok), ¢i prava podielat’ sa na urCovani Zivotnych podmienok v zariadeni
(ustanovenie 86 zakona). Tymto je K4.1 previazany na zakladné kritéria z l'udsko-pravnej
oblasti. Spdésob, akym sa uvedené prava uplatiuju, vyznamne zavisi od praktického
usporiadania Zivotnych podmienok u poskytovatel’a socialnych sluzieb a organizacie jeho
beZnej prevadzky,

e ustanovenie 89 ods. 4 zdkon o socialnych sluzbach zavdzuje poskytovatela splnit
poziadavky bliZSie definované v zakone ¢. 50/1976 Zb. o Uzemnom planovani a stavebnom
poriadku (Stavebny zakon) av jeho vykonavacej vyhlaske ¢. 532/2002 Z.z., ktorou sa
ustanovuju  podrobnosti o0 vSeobecnych technickych poZiadavkach na vystavbu
a 0 vSeobecnych technickych poziadavkach na stavby uzivané osobami s obmedzenou
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schopnost'ou pohybu a orientacie v ZNP. VyhlaSka v ustanoveni 8§52 upravuje nalezZitosti
takychto stavieb v pripade, Ze ide o zdravotnicke zariadenie alebo zariadenie socialnych
sluZieb. V prilohe vyhlaSky su nasledne definované technické parametre takychto stavieb
(napr. uprava povrchov, schodiska, rdmp, vstupov do budovy, vytahov; vnutorného
priestoru - dveri, zdravo-technického zariadenia, manipula¢ného priestoru ¢i plochy),

e vyhlaSka Ministerstva zdravotnictva Slovenskej republiky ¢. 259/2008 Z. z. o
podrobnostiach o poZiadavkdch na vnatorné prostredie budov a o minimélnych
poziadavkach na byty niZSieho Standardu a na ubytovacie zariadenia,

e zakon ¢. 355/2007 Z. z. o ochrane, podpore a rozvoji verejného zdravia v ZNP,

e vyhlaska Ministerstva zdravotnictva ¢. 533/2007 Z. z. 0 podrobnostiach o poZiadavkach na
zariadenia spolo¢ného stravovania,

e vyhlaska MZ SR ¢. 259/2008 Z. z. o podrobnostiach a poZiadavkach na wvnatorné
prostredie budov ao minimalnych poZiadavkach na byty nizSieho Standardu ana
ubytovacie zariadenia v ZNP (medzi takéto zariadenia patria aj vybrané zariadenia
socialnych sluzieb),

e legislativa v oblasti bezpecnosti aochrany zdravia pri praci apoziarnej ochrany
(vychodiskovo zakon ¢. 124/2006 Z.z. o bezpe¢nosti a ochrane zdravia pri praci v ZNP
a zakon ¢. 314/2001 Z.z. o ochrane pred pozZiarmi v ZNP).

Prislusny indikator

Priestorové podmienky zodpovedaju poctu prijimatelov socidlnej sluzby, druhu poskytovanej
sluzby a potrebam prijimatelov socialnych sluzieb. Miera pristupnosti prostredia, v ktorom je
socialna sluzba poskytovana, je v sulade s potrebami prijimatelov socidlnej sluzby a s
platnymi pravnymi predpismi a vychadza z principov univerzalneho navrhovania. Materialne
vybavenie a zariadenie priestorov, v ktorych je socialna sluzba poskytovana, je primerané
druhu poskytovanej socialnej sluzby, potrebam prijimatelov socialnych sluZieb. Priestory a
zariadenie priestorov, v ktorych je socidlna sluzba poskytovand, umozZnuju prijimatelovi
socidalnej sluzby uplatiovat’ si pravo na sukromie. Prevddzkové podmienky sa flexibilne
prispdsobuju potrebdam prijimatelov socialnych sluZieb a vytvarajii vhodné podmienky na
naplrianie cielov individudlnych planov prijimatelov socidlnych sluzieb. Vzhlad priestorov
pobytovej socialnej sluzby a ich vybavenie (ucelnost, utulnost, disponibilita) pripomina
vybavenie beznej domdcnosti. Prijimatel socidlnej sluzby, ktorému sa poskytuje socialna
sluzba pobytovou formou, ma moznost zariadit’ si priestory izby viastnym vybavenim tak, aby
toto vybavenie splnalo predpoklady na podporu jeho zdravia a bezpecia a neobmedzovalo
inych prijimatelov socialnych sluzieb.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a

Relevantnt internii dokumentaciu poskytovatela vo vztahu k tomuto kritériu predstavuju

najma:

e Prevadzkovy poriadok schvaleny prislusnym Regionalnym Gradom verejného
zdravotnictva,

e Prevadzkovy poriadok stravovacej prevadzky schvéleny prislusnym Regionalnym Gradom
verejného zdravotnictva,
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e dokument HACCP (z angl. ,,hazard analysis and critical control points“, teda analyza
nebezpecenstiev a metoda kritickych kontrolnych bodov),

e Domaci poriadok,

e interné predpisy v oblasti BOZP, ochrany pred poziarmi, a v niektorych pripadoch aj
civilnej ochrany,

e internd smernica k zabezpeceniu hygieny a epidemiolédgie (napr. Dezinfekény rezim), ak
nie je sucastou prevadzkovych poriadkov.

Konativny aspekt indikatora (praktické napitianie $tandardu)
Indikator a jeho konativny aspekt je pomerne podrobne rozpracovany v samotnom pravnom
predpise.

Uplatiiuje sa  vychodiskovy princip  neprispdsobovania individualnych  potrieb
prijimatel'ov/liek prevadzkovym potrebam poskytovatela. To znamend, Ze zdmerom je
dosiahnut’ najvy$$iu mozni podobnost’ usporiadania priestoru a prevadzky zariadenia
a osobného priestoru prijimatel'ov/liek beznym domacim podmienkam.

Z vychodiskového principu vyplyvaju d’alsie principy®":

e minimdlneho Standardu vybavenosti osobného priestoru prijimatela/Tky, vratane
potrebnych signalizaénych zariadeni,

¢ potrebného Standardu vybavenosti priestorov na zabezpecovanie hygienickych potrieb,

e reSpektu k potrebam prijimatel'ov/liek, najma podmienenych ich zdravotnym stavom,

o reSpektu Kk zelaniam prijimatel’a/Tky (hl'adanic moznosti vyhoviet ich osobitnym
pozZiadavkam, napr. v oblasti byvania ¢i stravovania),

e reSpektu k potrebe podpory samostatnosti a udrziavania dosiahnutych zru¢nosti (napr.
umoznenim pripravy drobnych jedal),

e reSpektu k prdvu na intimitu,

e podpory dobrej orientacie Vv priestore poskytovatel'a (napr. farebnym odliSenim funk¢ne
rozli¢nych priestorov, jednotlivych poschodi),

e podpory komunikacie so Sir§im prostredim a prepojenosti na komunitu (napr. moznosti
pripojenia na internet v rozliénych priestoroch zariadenia; také usporiadanie priestorov,
ktoré zvySuje atraktivnost’ prostredia zariadenia aj pre rodiny a znamych prijimatel'ov/lick
¢i pre inych navstevnikov/¢ky),

e podpory vyuzivania SirSich komunitnych sluzieb uréenych pre beznt verejnost’,

e reSpektu ku zmene (na meniace sa potreby prijimatelov/lieck v ¢ase ma poskytovatel
reagovat’ aj spésobom usporiadania prevadzkovych aspektov socialnej sluzby).

V8etky uvedene principy a z nich vyplyvajuce charakteristiky sa maju dodrziavat’ v kontexte

druhu poskytovanej sluzby, charakteru jej cielovej skupiny apoctu prijimatelov/liek

31 s v . . . . v . o TS v X .
SU inSpirované aj najnovsim dokumentom Asociace poskytovatell socialnich sluzeb CR pod nazvom

,Doporuceny standard kvality pro domovy pro seniory CR“. Dostupné on-line:
http://p12.helpnet.cz/aktualne/vychazi-doporuceny-standard-kvality-pro-domovy-pro-seniory-cr
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u konkrétneho poskytovatela. Niektoré pozadované charakteristiky su jasne definované vo
vSeobecne platnych pravnych predpisoch (napr. otdzky bezbariérovosti, osvetlenia, poZiarnej
bezpecnosti ¢i hygienickych poziadaviek). Iné vSak musi poskytovatel zadefinovat v
zavislosti od druhu poskytovanej socialnej sluzby na zéklade individualnych poziadaviek
a potrieb prijimatel'ov/liek a ich moznosti uhradzat’ vysSiu kvalitu poskytovaného ubytovania.
V ramci poskytovania socialnej sluzby méze st napr. o pocet m? plochy obytnej miestnosti
uzivanej prijimatelom/T’kou socialnej sluzby, o pocet spolubyvajtcich osdb, ¢i o vybavenie
obytnej miestnosti. To vSetko ovplyviuje vySku thrady za obsluznu ¢innost” (ubytovanie)
poskytovant v rdmci socialnej sluzby. Je rovnako potrebné $pecifikovat, ¢o sa rozumie pod
pojmom ,,domov®, ako sa domov odliSuje od ubytovne, aky zivotny §tyl mozno ocakavat
u prijimatelov/liek, akti mieru anonymity potrebuji, aké su pre nich atributy bezpecnej
sluzby, a pod. Jedna skupina prijimatel'ov/lick méze vyzadovat’ prostredie na vysokej urovni,
inym vyhovuje skromnejsie. Aj vychodiskova uzivatel'ska optika moze byt rozdielna: pre
seniorov/ky, ktori/é prichddzaji do zariadenia pre seniorov, je potrebné vytvorit domov.
Naopak pre matku s dietatom, ktora nema kde byvat, je nevyhnutné ponuknut prechodné
zazemie, z ktorého by mala ¢o najskor odist’.

Prostredie pobytovych socialnych sluzieb
Pobytové zariadenia socidlnych sluZieb su charakterizované poskytovanim ubytovania na
urcitu alebo neurcitu dobu, ¢im sa zariadenia pre prijimatel'ov/Iky stavaju prechodne alebo
trvale ich domovom (aj ked” v mnohych pripadoch ich sami za domov nikdy nepovazuju).
Okamihom prijatia zacina prijimatel’/Tka uzivat’ sikromné a spolo¢né priestory zariadenia. Za
sukromny sa povazuje priestor, ktory uziva prijimatel’/Tka ako sukromna osoba. Ide o izbu,
byt, ¢i primeranu Cast’ izby, ak je viaclozkova. V pripade, Ze ide o hromadné ubytovanie, za
sukromny priestor je mozné chapat’ 16zko, no¢ny stolik, skrinku a pod. Prijimatel/Tka ma
moznost’ zariadit’ si svoj sukromny priestor podla vlastného uvazenia tak, aby vyjadroval
jeho/jej individualitu, zaroven vsak, aby svojimi poziadavkami neobmedzoval/a ostatnych
prijimatel'ov/I’ky. Vybavenie sukromnych priestorov odraza funkény stav prijimatel’a/Tky
sociélnej sluzby. V pripade potreby su vybavené polohovatelnym 16zkom, Sirokymi
zarubnami dveri, vhodnymi drziakmi, suU v nich prispdsobené toalety, je vhodne volené
osvetlenie, priestory st farebne odliSené, so zrozumitelnymi orientanymi prvkami.
Zamestnanci/kyne zariadenia st povinni reSpektovat sukromné priestory prijimatel'ov/liek
a nevykonavat’ v nich ziadnu ¢innost’ bez ich pritomnosti. Vynimkou je len pripad, kedy
spravanim prijimatel'a/I’ky dochddza k naruSeniu alebo ohrozeniu ostatnych prijimatel’'ov/liek,
spolo¢nych priestorov alebo chodu celého zariadenia.
Spolocné priestory st vymedzené ako priestory, ktoré pouzivaji prijimatelia/I'ky spoloc¢ne.
Ide napr. o chodby, jedalen, spolo¢enski miestnost’, heriiu, televiznu miestnost’, kaplnku,
fajciaren, terasu ¢i balkon. Aj spolo¢né priestory by mali svojim charakterom podc¢iarkovat
»~domaci“ radz zariadenia. Technickym vybavenim, ale aj inymi faktormi, by mali
koreSpondovat’ s potrebami cielovej skupiny, ktorej sa socialna sluzba poskytuje.
Do prostredia pobytovych socialnych sluzieb patria eSte:
e priestory urcené pre zamestnancov/kyne zariadenia. Vac¢sina z nich je v zasade dostupna aj
prijimatelom/T’kdm socidlnych sluZieb, preto by mali tiez spihat poziadavky na
bezbariérovost’.
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e priestory s vyhradenym pravom vstupu, do ktorych je vstup nielen prijimatelov/liek, ale
kazdej neopravnenej osoby bud’ regulovany, alebo vyslovne zakazany. Ide o priestory
s regulovanym pohybom o0s6b z bezpe¢nostnych dovodov. Typickym prikladom je
kuchyna, kotolna, ale aj registratira, miestnost’ s liekmi a pod. Tie musia byt zretel'ne, pre
prijimatelov/I’ky socialnych sluzieb aj zrozumitelne, oznaéené, respektive musia byt
vykonané opatrenia, aby sa do nich nedostali prijimatelia/lky so zniZenou rozliSovacou
schopnostou.

Osobitnym druhom priestoru s evakuacné priestory, respektive Unikové cesty a pristupy

K hasiacim pristrojom, lekarni¢ke prvej pomoci, telefonu prvej pomoci a pod.

Prostredie dennych a kratkodobych pobytov

V zariadeniach, v ktorych sa socialne sluzby poskytuju ambulantnou formou, platia rovnaké
zasady, ako v spolo¢nych priestoroch pobytovych sluzieb. Aj v takychto zariadeniach su vSak
priestory, ktoré majd intimnejSi charakter a mozno ich povazovat’ za ,,sukromné“. Ked'ze su
vSak pouzivané len kratkodobo, nemusi byt kladeny taky doraz na individualny charakter
priestoru podla predstdv a poziadaviek jednotlivych prijimatelov/lick tak, ako je to
V pobytovych zariadeniach. Spolo¢né priestory je potrebné zariadit’ primarne s ohladom na

.....

vid’ napr. Doporuéeny, 2015; Zavadéni: http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf).

Prevadzkové podmienky - priklade dobrej praxe (vyuzitenost’ prikladov samozrejme

zavisi od ciel'ovej skupiny a Gcelnosti)

e Izby su vybavené samostatnymi zariadeniami na osobnu hygienu (toaleta a kupelna
s bezbariérovym sprchovym pristupom vhodne vybavené drzadlami).

e Izby maju samostatné TV pripojenie a pripojenie na internet.

e Poskytovatel umoznuje, aby si prijimatel/Tka vybavil/a izbu svojim zariadenim
a nabytkom, zohl'adiiujic vSak pravidla kvalitnej a bezpecnej socidlnej sluzby.

e Prijimatel'/Tka mé& na izbe k dispozicii uzamykatel'ni skriflu, resp. trezor na ulozenie
cennosti.

e Teplotu na izbe si prijimatel’/Tka méze podl'a potreby regulovat’.

e Poskytovatel ma stanovené¢ a zdovodnené, ktoré vybavenie a zariadenie nemdze byt
akceptované (napr. postele nevhodné pre starostlivost, malé koberce z ddvodu
poSmyknutia).

e Spolo¢né priestory su zdbvodu zlepSenia orientacie farebne odlisené. Jednotlivé
miestnosti si prehl’adne a zrozumitel'ne oznacené.

e Prijimatel’/Tka mé vytvoreny sikromny priestor pre nerusené prijatie navstevy.

e Spoloéné priestory aich vybavenie nabytkom vyhovujd potrebdm o0sdb so zniZzenou
mobilitou, prip. pouZivajicim naro¢nejsSie pomdcky.

e Spolo¢né priestory st vybavené tak, Ze si prijimatel/Tka méze sam/a pripravovat
jednoduché jedla a népoje.

e Prijimatel’/Tka ma moznost’ vybrat’ si z viacerych druhov jedal (nie v pripade osobitnych
diétnych reZzimov).
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e Vpripade, ze méd poskytovatel' izby urcené pre viac osob, tieto su pre zabezpecenie
intimity pri vykonavani hygienickych ukonov vybavené zastenami alebo paravanmi.

e Prijimatel'’/Tka mé dostupné signalizacné zariadenie, ktorym moéze privolat’ personal.

e Zamestnanci maju farebné oblecenie.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

e vSeobecnym problémom praxe je prispbsobovanie potrieb a individualizovanych Zelani
prijimatel'ov/liek prevadzkovym potrebam poskytovatela (pripominajuc nemocnicu). Je to
pritomné najmé u poskytovatel'ov s velkym poctom prijimatel'ov/liek a silnymi prejavmi
inStitucionalnej kultury Zivota v zariadeni a skupinovym zaobchadzanim,

e za omyl mozno povazovat predstavu, ze je mozné bezo zbytku od pociatku spoluprace
naplnit’ vSetky individualizované ocakéavania a predstavy jednotlivého prijimatela/Tky
a jeho rodiny. Podstatné je, ze ich poskytovatel’ pozna, zaobera sa nimi a h'add moznosti
ich naplnenia,

e ncochota menit’ zabehnuté spdsoby organizacie prevadzky a jednotlivych cCinnosti
odvolavajuc sa na nedostatok potrebného personalu, ¢i na iné prevadzkové dovody,

e snaha o vytvaranie domaceho prostredia v pripade socialnej sluzby, ktora nie je na to
primarne ur¢ena (napr. pre obyvatel'ov ttulku, ktori potom necitia potrebu tento ,,domov*
opustit’),

e podcenovanie poziadaviek bezbariérovosti s odvolavanim sa na to, Ze Ziaden prijimatel’/Tka
nie je na voziku,

e upieranie moznosti, aby sa prijimatelia/lky mohli podielat’ na organizécii stravovania, ¢i
usporiadania priestorov.

Kratke zhrnutie ku kritériu 4.1

Kritérium sa zameriava na vytvaranie takych prevadzkovych podmienok u poskytovatela
socidlnych sluzieb, ktoré robia socialnu sluzbu pre jej prijimatel'ov/I’ky o najviac pristupnou,
reSpektujucou nielen ich zakladné T'udské prava a slobody, ale aj charakter predchadzajiceho
zivota. Prevadzkové podmienky maju vplyv na zabezpeCovanie prakticky vSetkych ¢innosti
poskytovanych v ramci sociélnej sluzby — beznych dennych ¢innosti, vzdelavania, pracovne;j
aktivity, stravovania, vol'no-¢asovych aktivit, duchovnych aktivit, kontaktov so SirSou
komunitou, ¢i na zdravotnt starostlivost. Samozrejme, ich charakter arozsah zavisia od
druhu socialnej sluzby a osobitosti jej cielovej skupiny. Pri plneni tohto kritéria je potrebné
dodrziavat’ vSetky vSeobecne platné pravne predpisy, zohladiiovat' cielova skupinu
prijimatel'ov/liek socialnej sluzby, potreby a predstavy kazdého prijimatela/Tky a jeho/jej
moznosti Uhrady vysSej kvality poskytovaného ubytovania. Zaroven vsak ide oto, aby
nedochadzalo k ohrozovaniu porovnatelnych prav ostatnych prijimatelov/liek. Po dodrzani
tychto podmienok sa d’al$im inovaciam v prevadzkovych podmienkach, v urovni vybavenia
a v organizécii poskytovania socialnych sluzieb nekladu Ziadne obmedzenia.
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4.2 Kritérium: Urcenie postupu a spoésobu spracivania a poskytovania informacii o
poskytovanej socialnej sluzbe (informacna stratégia), ktoré si dostupné prijimatel’ovi
socialnej sluzby, jeho rodine, komunite a verejnosti v prijatel'nej a zrozumitePnej forme
(pisomna podoba, audio alebo video zaznam, internetové stranka)

Prislusny Standard

Pre prijimatela socialnej sluzby, jeho rodinu, komunitu a verejnost poskytuje poskytovatel
socialnej sluzby také informacie o socialnej sluzbe, ktoré st dostupné, Uplné a v zrozumitelnej
forme.

Externé determinanty

Odborna terminologia a determinanty

K4.2 bezprostredne nadvizuje na K2.7 tym, ze ich spolo¢nym predmetom je poskytovanie
korektnych a Uplnych informécii o socialnej sluzbe, navyse vo forme, ktora je pristupna pre
roznorodé skupiny uzivatelov/liek tychto informacii. Pri K4.2 vsak nejde ,.len* o samotné
poskytovanie informacii, na zaklade ktorych prijimatelia/l'ky socialnej sluzby aich rodiny
prijimaju tzv. informované rozhodnutia ohl'adom socialnej sluzby. V pripade K4.2 ide o pracu
s informaciami a datami na zéklade tzv. informacnej stratégie poskytovatela. Tato je
su¢astou strategickych dokumentov poskytovatela, na zaklade ktorych napliiia svoju viziu
aposlanie adosahuje stanovené ciele organizacie. Informacna stratégia predstavuje
komplexny zamer, ako bude poskytovate nakladat s poznatkami, s relevantnymi
informéaciami a datami ziskanymi pocas poskytovania socilnej sluzby. Sluzi na ur¢enie, ktoré
informéacie su dolezité pre prijimanie kl'acovych rozhodnuti poskytovatela ohladom
fungovania socidlnej sluzby. Rovnako na urcenie cielovych skupin ako odberatel'ov
relevantnych informacii poskytovatela; napokon na uréenie toho, s kym sa budd relevantné
informacie tvorit’ a na aky ucel. Aj ked’ je problematika Informacnej stratégie zaradena medzi
prevadzkove aspekty kvalitnych socidlnych sluZieb, v skuto¢nosti pomaha toto kritérium
napliat’ viziu, zakladné poslanie a ciele poskytovatel’a, v sulade s K2.1.

Determinujuca dokumentécia (SirSi pravny ramec Standardu)

Poskytovanie informacii podl'a stanoveného Standardu je determinované viacerymi ucelmi

a pravnymi predpismi:

e ide o0 zavizky poskytovatelov podporovat informované rozhodnutia zaujemcov/kyi
0 socialnu sluzbu, prijimatel'ov/liek aich rodin (ustanovenie 86 ods. 2 pism. b) zakona
0 sociélnych sluzbach),

e pravo Sirokej verejnosti mat spristupneny vymedzeny okruh informacii tykajucich sa
subjektov konajucich vo verejnom zaujme, teda aj poskytovatel'ov socialnych sluzieb
(ustanovenie 8§96 zakona o socialnych sluzbach v nadvéznosti na zdkon ¢. 211/2000 Z.z.
o0 slobodnom pristupe k informéaciam v ZNP),

e potrebu poskytovatela vyhodnocovat’ systematicky stladnost’ svojho vlastného vyvoja
a ciel'ov s potrebami prijimatelov/liek socialnych sluzieb (v nadvdznosti na K2.10),
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e povinnost' poskytovatelov socialnych sluzieb poskytovat’ sucinnost’ a informacie inym
subjektom angaZzovanym v socidlnych sluzbach vrozsahu ustanovenom zakonom
(ustanovenie 897 zakona o socialnych sluzbach),

e povinnost’ poskytovatel'ov viest' evidenciu prijimatel'ov/liek socidlnej sluzby (s osobitnymi
ustanoveniami pre socialne sluzby krizovej intervencie, pre poskytovanie socialneho
poradenstva, opatrovatel'skej sluzby, prepravnej sluzby a timoc¢nickej sluzby; ustanovenie
895 zékona o socialnych sluzbach),

e neverejny poskytovatel raz Stvrtrocne predkladd obci alebo VUC vybrané udaje
o fyzickych osobach v suvislosti so socidlnou sluzbou (ustanovenie 8§94c ods. 3 zakona
0 socialnych sluzbach),

e zakon ¢. 122/2013 o ochrane osobnych Gdajov a 0 zmene a doplneni niektorych zékonov
v ZNP,

e zakon ¢. 618/2003 Z. z. o autorskom prave a pravach suvisiacich s autorskym pravom
(autorsky zékon) v ZNP.

Prislusny indikator

Poskytovatel' socidlnej sluzby md pisomne vypracovany postup aspésob spracuvania
a poskytovania informacii o socialnej sluzbe na mieste, na ktorom su socialne sluzby
poskytované, v miestnej komunite a na verejnosti a podla neho postupuje. Poskytovatel
socialnej sluzby vytvara podmienky na zapojenie prijimatelov socidalnych sluzieb do spésobu
spraciivania, dopliiania, finalizovania a overovania poskytovania informdcii o socidlnej
sluzbe. Informacie o socialnej sluzbe su spracované aj formou lahko citatelného textu. Na
poskytovanie informacii o socidlnej sluzbe su pouZité, v sucasnosti  bezne dostupné

informacné technologie. Poskytovatel socialnej sluzby si overuje dostupnost, uplnost a
zrozumitelnost' informdacii o poskytovanych socidalnych sluzbach a ziskané poznatky aktivne
premieta do informacnej stratégie.

Determinujica dokumentacia poskytovatel’a

Na G&ely napliania $tandardu ma poskytovatel’ pisomne vypracovany dokument ,, Informa¢na

stratégia poskytovatela®. Dokument je sucastou strategickych dokumentov poskytovatela

aprimarne vychadza z jeho zakladajucich dokumentov, v ktorych definuje svoju viziu,

poslanie a ciele. Informadna stratégia napomaha definovanu viziu, poslanie a ciele napinat.

Okrem toho poskytovatel’ vedie:

e register podani (ziadosti) podl'a zakona o slobodnom pristupe k informéciam a spésobu ich
vybavenia, ak je povinnou osobou v zmysle zakona o slobodnom pristupe k informaciam.

e evidenciu prijimatel'ov/liek socialnej sluzby (s osobitnymi ustanoveniami pre ustanovené
socialne sluzby).

Konativny aspekt indikéatora (praktické napiianie §tandardu)
Konativny aspekt indikatora je pomerne podrobne rozpracovany uZz v samotnej pravnej
norme. Nad rdmec povinnosti a postupov ustanovenych v suvislosti s K2.7 je poskytovatel
zaviazany spracovat’ vlastni Informacnu stratégiu, v ktorej by mal:
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vymedzit’ okruh relevantnych informécii, dat a poznatkov nazhromazdenych pocas vykonu

socialnej sluzby vo vzt'ahu k vizii, poslaniu a cielom organizacie,

spdsoby vyuZivania informacii, dat a poznatkov pre:

- vlastné interné (nezverejnené) ucely,

- zvySenie informovanosti zaujemcov/kyn o socialnu sluzbu, jej prijimatel'ov/liek a ich
rodin (cez webové sidlo, vydavanie vlastného casopisu, letakov, prispevkov
Vv odborne;j tlaci),

- SirSi vlastny marketing a donorské ucely (poskytovanie informacii, dat a poznatkov
voci dolezitym subjektom a voci SirSej verejnosti),

- pésobenie v role aktivneho komunitného subjektu (zapajanie sa do aktivit komunity,
organizovanie komunitnych aktivit),

spdsoby a miesta zverejiiovania informacii, dat a poznatkov (napr. na vlastnom webovom

sidle, vo vlastnych priestoroch, v priestoroch inych verejnych subjektov),

spOsoby zapajania prijimatelov/liek a ich rodin, prip. inych vyznamnych jednotlivcov a

subjektov do tvorby materialov informujicich o poskytovatel'ovi a jeho socidlnej sluzbe

(napr. do informaénych materidlov zakomponovavat autentické hodnotiace vyroky

prijimatel'ov/liek a ich rodin, prip. inych dolezitych subjektov ziskavanych systematickou,

ale 1 nahodnou evalva¢nou ¢innostou),

metody overovania dostupnosti poskytovanych informécii, dat a poznatkov aich

nasledného premietania do revidovanej Informacnej stratégie,

plan osobitnych opatreni zameranych na otvoreni informacnt stratégiu poskytovatela

(napr. organizovanie pravidelnej ankety o poskytovatel'ovi v komunite),

osoby zodpovedné za realizaciu agendy informacnej stratégie a implementacie planu

opatreni,

pravidelné vyhodnocovanie ¢innosti Informaéne;j stratégie ako néstroja naplhania vizie,

poslania a ciel'ov organizacie.

Za ucelom zefektivnenia vlastnej Informacnej stratégie poskytovatel vyuziva dostupné
informacné technologie.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

uplna absencia spracovanej Informacne;j stratégie poskytovatela,

zuzovanie Informacnej stratégie na povinnost’ poskytovania informacii o socialnej sluzbe
zaujemcom/kyniam, prijimatel'om/I'’kam a ich rodindm v zrozumitel'nej forme,

zamienanie informacie spracovanej formou l'ahko cCitateIného textu so skratenou verziou
pdvodnej informécie (textu),

nezapajanie prijimatel'ov/lick pouzivajucich alternativne formy komunikécie (najma
z dovodu mentélneho postihnutia) do pripravy dokumentov napliiiajucich Informaénu
stratégiu poskytovatela,

porusovanie zakona o ochrane osobnych udajov, Sirenie informacii o prijimatel'och/Ikach
socialnych sluzieb atym zniZzovanie ich osobnej integrity a poskodzovanie obcianskej
prestiZe,

porusovanie zadkona o ochrane osobnych Udajov zverejinovanim Gdajov, fotografii a inych
dbkazov o prijimatel'och/Ikach socialnej sluzby bez ich sthlasu.
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Kratke zhrnutie kritéria 4.2

Kritérium je previazané na oblast’ poskytovania informacii o poskytovatel'ovi a jeho socialnej
sluzbe rozlicnym cielovym skupinam (prijimatelom/I’kam a ich rodinam, komunite, SirSej
verejnosti). Na rozdiel od K2.10 vSak v iom ide o SirSie ucely - 0 vyuzivanie rozlicnych
informacii, dat apoznatkov nazhromazdenych pocas vykonu socidlnej sluzby pre
potvrdzovanie legitimity vizie, poslania acielov poskytovatela. Rovnako o zapajanie
prijimatel'ov/liek a ich rodin do tvorby a vyhodnocovania informa¢nych materialov tak, aby
sa informacna stratégia poskytovatela zlepSovala. Za tymto ucelom poskytovatel ucinne
vyuziva dostupné informacné technologie.

4.3 Kritérium: Vypracovanie vyrocnej spravy alebo zaverecného uctu

Prislusny Standard

Neverejny poskytovatel socialnej sluzby a poskytovatel’ socidalnej sluzby, ktorym je pravmicka
osoba zaloZena obcou alebo vyssim uzemnym celkom, ma pisomne vypracovanu vyrocnu spravu v
sulade s § 67a tohto zdkona. Poskytovatelom, ktorym je obec alebo pravnickd osoba zriadena
obcou alebo vyssim uzemnym celkom ma pisomne vypracovany zaverecny ucet v sulade so
v§eobecne zavdiznymi predpismi (§ 16 zakona ¢. 583/2004 Z.z. o rozpoctovych pravidlach vuzemnej
samospravy). Vyrocna sprava alebo zdverecny ucet su verejne pristupné, zverejnené v urcenom

termine a su v zrozumitelnej forme.

Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

Standard sa hodnotovo opiera 0 to, Ze socidlne sluzby uréené na podporu uspokojovania
socialnych potrieb odkazanych l'udi, su sluzby poskytované vo verejnom zaujme (ustanovenie
875 ods. 10 zakona o socialnych sluzbach). Znamena to, ze ich vyznam ma nadindividuélnu
povahu, prinasaju benefit vel'kym skupindm l'udi, spolo¢nost’ ich povazuje za jednu zo svojich
priorit a uvolfiuje na ich poskytovanie prostriedky (najmi finan¢né) (volne podla Tomes
a kol., 2009; Kone¢ny — Kone¢ny, 2009; Repkova, 2012).

Ked'ze ide o otazku verejného zaujmu a priorit, zaroven o uplatiovanie najSirSej spolocenske;j
solidarity (sociélne sluzby su financované aj cez systém dani), verejnost ma pravo na
informéciu, za akych podmienok su socialne sluzby u poskytovatel'a poskytované a ako su
vyuzivané verejné prostriedky alokované na tento ucel. Verejnostou sa pritom nemyslia len
tvorcovia narodnej, regionalnej ¢i lokalnej politiky a priami donori, ale aj odborna verejnost’
Formatom pre naplnanie zavizkov informovania o poskytovani socialnych sluzieb je vyrocna
sprédva o cinnosti a hospoddreni poskytovatela socidlnej sluzby alebo zaverecny ucet
poskytovatel'a. Vypracovavanie vyrocnej spravy alebo zavereéného Uétu je formou SirSej
sociélnej kontroly, ktora sa chépe ako jedna z metdd socialnej prace. Kontrola spolo¢ne
S priamou pomocou prijimatelom/T’kdm socidlnych sluzieb predstavuje dve zdkladné roly
socidlnej prace, ¢i inej pomahajucej praxe. Prijatie tohto dvojznaéného zavizku je
predpokladom spoloc¢enskej legitimity socialnej prace (Janebova, 2013). Vyro¢na sprava

161



a zaverec¢ny ucet ponukaju prehl'ad o ¢innosti a hospodareni poskytovatel'a a 0 inom predmete
jeho ¢innosti alebo podnikania, ktoré vykondval v prisluSnom kalendarnom roku. Ked'ze
vyrocna sprava alebo zaverecny ucet predstavuju ,,odpocet™ plnenia verejného zaujmu, maja
byt dostupné aj na webovom sidle poskytovatel'a a spracované zrozumite'nou formou pre
rozli¢né ciel'ové skupiny. Tymto K4.3 nadvizuje na K2.7.

Spravidla sa vyrocna sprava alebo zéverecny ucet vnimaji ako ndastroj, ktorym sa
dokumentuje transparentné hospodarenie poskytovatela socidlnych sluzieb, najmi
hospodarenie s poskytnutymi verejnymi zdrojmi. Ich vyznam je vSak ovela §ir§i. Dotvaraju
verejnosti obraz o stave daného poskytovatel'a socialnych sluzieb, st akousi formou verejne;j
kontroly, ¢i st uneho dodrziavané zakladné TPudsko-pravne, etické aobsahové aspekty
socidlnych sluzieb, ku ktorym sa hlasi vo svojich zakladajucich dokumentoch. Vyro¢na
sprava alebo zavereény ucet doplhaji nastroje uplatiiované v rimci marketingovej stratégie
poskytovatel'a a jeho snahy pozitivne oslovit’ suc¢asnu i budicu klientelu, ale aj donorov. Pre
vSetky uvedené dovody sa spracovavanie a zverejiiovanie vyroénej spravy alebo zavere¢ného
uctu tyka vSetkych poskytovatelov, ktori poskytuji socidlne sluzby podla zékona
0 socialnych sluzbach, bez ohl'adu na ich pravnu formu ¢i fakt, ¢i boli na ich prijimatel'ov/Iky
poskytnuté v referenénom obdobi verejné zdroje alebo nie.

Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)

Standard sa pravne opiera o viacero pravnych predpisov, najméa o:

e zakon osocialnych sluzbach v ustanoveni 867a upravuje povinnosti poskytovatela
v oblasti vedenia uctovnictva a spracovavania vyroénej spravy o ¢innosti a hospodareni.
Povinnost'ou su viazani neverejni poskytovatelia socidlnej sluzby a poskytovatelia, ktorymi
su pravnicka osoba zaloZena obcou alebo vyssim tzemnym celkom. Vyro¢na sprava sluzi
pre vy3si Gzemny celok na posudenie, ¢i poskytovatel’ socidlnej sluzby poskytuje socialnu
sluzbu, na ktorej poskytovanie bol zapisany do registra, a ¢i neprestal spiat’ finan¢éné
podmienky ustanovené zakonom na poskytovanie socialnej sluzby. Kontrolna pdsobnost’
inych organov nie je touto ¢innost'ou dotknuta,

e Zzdkon ¢. 431/2002 Z.z. o uc¢tovnictve v ZNP. V ustanoveni §20 zakona sa uvadza, ze
,Vyrocna sprava obsahuje uctovnu zavierku za uctovné obdobie, za ktoré sa vyhotovuje
vyrona sprava, a spravu auditora k tejto uctovnej zavierke, ak osobitny predpis
neustanovuje inak. Vyrocna sprava uctovnej jednotky musi poskytovat’ verny a pravdivy
obraz a sulad vyro¢nej spravy s uctovnou zavierkou uctovnej jednotky musi byt overeny
auditorom do jedného roka od skonc¢enia u¢tovného obdobia“,

e zakon ¢. 583/2004 Z.z. o rozpoCtovych pravidlach tzemnej samospravy, ktory
v ustanoveni 816 zakona zavazuje obec a vysSi Uzemny celok po skonéeni rozpoctového
roka suhrnne spracovat’ udaje o rozpoctovom hospodareni do zaverecného uctu obce a
zaverecného uctu vyssieho izemného celku,

e zakon ¢. 523/2004 Z. z. o rozpocétovych pravidlach verejnej spravy a 0 zmene a doplneni
niektorych zakonov v plathom zneni. V ustanoveni 8 26 ods. 9 zakona uvadza, Ze
»Rozpoctové organizicie a prispevkové organizacie vedi uCtovnictvo, zostavuju a
predkladaju uétovnii zavierku podl'a osobitného predpisu.®® Statne rozpo&tové organizacie
a Statne prispevkové organizacie su povinné na ziadost’ ministerstva financii alebo spravcu
kapitoly predlozit’ aj d’alSie udaje z i€tovnictva“.
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Prislusny indikator

Vyrocna sprdava alebo zdaverecny ucet poskytuje prijimatelovi socidalnej sluzby, jeho rodine,
komunite a verejnosti relevantné, zrozumitelné a hodnoverné informdcie o cinnosti a hospodareni
poskytovatela socialnej sluzby za obdobie predchadzajuceho kalenddrneho roka. Poskytovatel
socialnej sluzby mé presne definovany proces pripravy a spracovania vyrocnej spravy v sulade so
zdakonom a urcenych zamestnancov zodpovednych za tento proces. Vyrocna sprava alebo
Zdverecny ucet su dostupné v tlacenej podobe na obvyklom a vSeobecne pristupnom mieste v
priestoroch poskytovatela socialnej sluzby a v elektronickej podobe na webovom sidle
poskytovatela socialnej sluzby.

Determinujuca dokumentacia poskytovatel’a

Pre uéely napinania prislusného $tandardu ma poskytovatel' spracovany postup uréujici

proces pripravy a spracovania vyrocnej spravy, rovnako ma urcenych zamestnancov/kyne

zodpovednych za proces pripravy a spracovania vyrocnej spravy.

Podpornd dokumentaciu nedeterminujiceho charakteru tvoria napriklad:

e uctovnictvo vedené v zmysle platnej legislativy (dokladované ro¢nou uétovnou zavierkou),

e zabezpeceny audit uctovnej zavierky (dokladované spravou auditora), ak je audit povinny,

e zverejnené vyrocné spravy spracované podla zédkonom stanovenych nalezitosti na svojom
webovom sidle,

e UCtovné zavierky zverejnené vo verejnej Casti Registra uctovnych zavierok Ministerstva
financii SR v stanovenom termine,

e vedent evidenciu o rozlicnych aspektoch poskytovania socialnej sluzby (napr.
0 prijimatel'och/Tkéach socidlnej sluzby podla §95 zékona).

Konativny aspekt indikatora (praktické napiiianie $tandardu)

V ramci praktického napiiania §tandardu poskytovatel’ zabezpeduje viacero dolezitych aktivit:

e povinnostou poskytovatela je vypracovat’ a ulozit’ do verejnej Casti registra uctovnych
zavierok vyro¢nu spravu o svojej ¢innosti a hospodareni, a to v ustanovenej lehote dol5.
jula nasledujuceho kalendarneho roka,

e vyro¢na sprava musi obsahovat zakonom ustanovené nalezitosti tak, aby dokument
poskytoval pravdivy a verny obraz o ¢innosti a hospodareni poskytovatel'a v prisluSnom
kalendarnom roku. Zakon stanovuje, Ze vyro¢na sprava obsahuje najma:

- prehl'ad o poskytovani socialnej sluzby a o inom predmete Cinnosti alebo podnikania
vykonavanych poskytovatel'om v kalendarnom roku,

- ro¢nu uctovnu zavierku a zhodnotenie zakladnych tidajov v nej obsiahnutych,

- vyrok auditora k ro¢nej uctovnej zavierke, ak ju auditor overoval,

- prehl'ad o prijmoch (vynosoch) a vydavkoch (nédkladoch) poskytovatela,

- prehl'ad prijmov v €leneni podl'a zdrojov,

- stav a pohyb majetku a zavazkov,

- ekonomicky opradvnené ndklady na jedného prijimatela/Tku socialnej sluzby podla
druhu poskytovanej socialnej sluzby za kalendarny rok.

e ro¢na uctovna zavierka musi byt overena auditorom iba vo vybranych pripadoch, a to:
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- ak prijmy z verejnych prostriedkov v roku, za ktory je ro¢nd uctovna zavierka
zostavena, prekrocia sumu 33 193 eur,
- ak vsetky prijmy poskytovatela socialnej sluzby prekroc¢ia sumu 165 969 eur,

e pre UcCely spracovania uvedenych dokumentov poskytovatel’ ur¢i zodpovednu osobu/osoby,
ktora ma/ktoré maji uvedent Cinnost’ obsiahnuti vo svojej pracovnej naplni; zodpovedna
osoba/y aktivne spolupracuje so vSetkymi organizacnymi usekmi poskytovatela, ktoré
predkladaju podklady pre spracovanie vyro¢nej spravy podl'a stanovenej Struktary,

e poskytovatel zabezpeci, aby mali vSetci zamestnanci/kyne moznost' ovplyvnit obsah
vyro¢nej spravy, vyjadrit’ sa k jej finalnej verzii a aby bola pre nich dostupna,

e poskytovatel' dba, aby bola vyrocna sprava spracovand zrozumitelne pre vSetky mozné
cielové skupiny, ktoré sa s iou chcti oboznamit’,

e poskytovatel’ spristupni schvalen1 vyro¢nu spravu na svojom webovom sidle, vo vlastnych
priestoroch na dostupnom mieste,

e poskytovatel’ vyuziva vyro¢nt spravu za jednotlivé kalendarne roky ako jeden z podkladov
pre naplnanie vlastnej komunikaénej a marketingovej stratégie voéi rozliénym cielovym
skupindm (regionalnym a lokalnymi tvorcom politik, donorom, odbornym skupinam,
Sirokej verejnosti ako potencialnej klientely socialnej sluzby).

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky

Aj ked by sa oc¢akavalo, Ze snapiiianim tohto $tandardu nebudu spojené zisadnejsie

problémy a rizika, prax méze byt ind. Nemusi pritom ist’ o také problémy, ktoré by priamo

ohrozili zékladnu existenciu poskytovatela, ale mézu znizit' jeho konkurencieschopnost’ do

budicnosti:

e K priprave vyrocnej spravy sa pristupuje ako k ,,nutnému zIu“, len ako k potrebe naplnenia
povinnosti vyplyvajlicej zo zakona. NevyuZiva sa tak jej marketingovy potenciél, ktory
v sebe takyto typ dokumentu obsahuje,

e vyrocna sprava je spracovand ,recou Cisel, ¢im sa stava pre rozlicné cielové skupiny
nezrozumitel'na; chyba v nej analyticky pristup, vysvetlenie SirSieho kontextu zmien
u poskytovatel'a v danom kalendarnom roku; rovnako chyba naznacenie predpokladaného
vyvoja poskytovatela do budiceho obdobia, vratane naznacenia planovanych zmien,

e vyro¢na sprava nie je verejne dostupnd na webovom sidle poskytovatela alebo v jeho
priestoroch na vSeobecne pristupnom mieste,

e poskytovate opomenie povinnost zverejnenia vyro¢nej spravy v Registri uctovnych
zavierok Ministerstva financii SR.

Kréatke zhrnutie kritéria 4.3

Kritérium vychédza z toho, Ze socialne sluzby st sluzby poskytované vo verejnom zaujme, ¢o
znamena, ze sluzia pre vel'ké skupiny l'udi, maja pri nich byt’ dodrziavané urcité pravidla a su
na ne poskytované verejné zdroje. Preto maju poskytovatelia socidlnych sluzieb povinnost
verejnost) o stave ich poskytovania za prislusny kalendarny rok. WuZivaju k tomu vyro¢né
spravy, ktoré maji predpisani rdmcovu Strukturu, vratane spracovania rocnej uctovnej
zavierky. Za zdkonom stanovenych podmienok sa ro¢na Gctovna zavierka overuje auditorom.
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Vyro¢na sprava by sa nemala spracovavat’ len preto, aby sa naplnili povinnosti vyplyvajuce
zo zakona. Méze sluzit’ ako doplnkovy zdroj napiiiania marketingovej stratégie poskytovatel’a
voci rozlicnym cielovym skupindm. Tomu by mal byt prispésobeny aj pristup
k spracovavaniu vyrocnej spravy, ¢o vSak niektori poskytovatelia podcenuju.

4.4 Kritérium: Urcenie pravidiel prijimania darov

Prislusny Standard

Poskytovatel’ socidlnej sluzby ma pisomne vypracované postupy a pravidla prijimania, pouzitia

a zverejnovania penaznych darov a nepenaznych darov.

Externé determinanty

Odborna terminoldgia a determinanty

Zavereéné kritérium prevadzkovych podmienok kvality poskytovanej socialnej sluzby sa
venuje otdzkam prijimania, pouZivania a zverejiiovania penaznych a nepefiaznych darov.
Vyznamne suvisi s otdzkami transparentného poskytovania socidlnych sluzieb, kedy sa
ofakava, ze pristup ksocidlnym sluzbam aich kvalitnému poskytovaniu nemoéze byt
podmieniovany akymkol'vek sposobom, ktory by zvyhodnoval nejakt osobu (zdujemcu/kynu,
prijimatela/Iku) pred inou osobou. Vyuzivanie darov (petlaznych 1inepeniaznych) na
ziskavanie takejto vyhody alebo zvyhodniovanie niekoho pred inym na zaklade daru mozno
povazovat’ za porusenie zasady rovnakého zaobchadzania v socidlnych sluzbach (85 zakona).

Riziko zneuZivania darov na ziskanie zvyhodnenej pozicie v socidlnych sluzbach (zo strany
zaujemcu/kyne a prijimatela/Tky socialnej sluzby) alebo na poskytnutie zvyhodnenia (zo
strany poskytovatel'a) existuje najma v situaciach, kedy je na trhu poskytovanych sociélnych
sluzieb nerovnovaha medzi ponukou socialnych sluZieb a dopytom po socialnych sluzbach.
Rovnako v situaciach, kedy podmienky financovania poskytovatel'ov socidlnych sluZieb
rozli¢ného pravneho statusu umoziuji tthradu za poskytovana socialnu sluzbu na odliSnom
pravnom zaklade (vSeobecne zavéazne nariadenie u verejného poskytovatela socialnej sluzby,
resp. cennik socidlnej sluzby uneverejného poskytovatela), ¢o ovplyviiuje ich
konkurencieschopnost. Oba fenomény st pritom v stcasnosti pritomné v narodnej praxi.
Zéaujemcovia/kyne o sociélne sluzby aich rodiny aj ich vplyvom ¢asto podriad’uju svoje
preferencie a vyberové kritéria finanénym aspektom na tkor kvality ako hlavného kompasu
pri vybere poskytovatel’a socialnej sluzby.

Peniazné a nepenazné dary na strane druhej k socialnym sluzbdm a do socidlnych sluzieb
patria, avSak ako slobodny prejav vole darcu, bezodplatny a nevykonany v tiesni. Napokon,
samotny zakon o socialnych sluzbach v ustanoveni 871 vymedzuje prostriedky ziskané
prijatim na zéklade pisomnej darovacej zmluvy ako jeden zo zdrojov financovania socidlnych
sluzieb. Na to, aby sa vyuZivali na tcel, na ktory ich pravna norma ustanovuje, je nevyhnutné
regulovat’ postupy pri ich prijimani a vyuzivani, rovnako postupy ich zverejilovania (aj
v nadvédznosti na prechddzajuce K4.3). Pri ich dodrzani by sa malo eliminovat’ riziko
zvyhodnovania jednej skupiny T'udi (darcov) pred inou amala by sa zaruit' dostupnost’
socialnych sluZieb v porovnatel'nej kvalite pre vSetkych.
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Determinujuca dokumentécia (Sirsi pravny ramec Standardu)
Standard vychadza z nasledovnych pravnych predpisov:

e zakona ¢. 448/2008 Z.z. o socialnych sluzbach v ZNP,

e zakona ¢. 40/1964 Z.z. (Obciansky zakonnik) v ZNP

V 88628 — 630 OZ sa upravuje, Ze darovacou zmluvou darca nieCo bezplatne prenechava

alebo slubuje obdarovanému a tento dar alebo slub bezplatne prijima. Zakladnymi

pojmovymi znakmi darovacej zmluvy je:

- definicia predmetu daru (predmetom darovania mdézu byt peniaze, hnutel'né veci,
nehnutel'né veci, spoluvlastnicke podiely k hnutelnym alebo nehnutelnym veciam,
byty a nebytové priestory, pokial’ to ich povaha pripust’a, aj prava alebo iné majetkovée
hodnoty),

- bezplatnost’ (obdarovany nie je viazany poskytnut’ protihodnotu),

- dobrovolnost’ (predmet daru poskytne darca bez pravnej povinnosti),

e zakon ¢. 431/2002 Z. z. o uctovnictve v ZNP (upravuje sp6sob vedenia daru v Gétovnictve
organizacie),

e z&kon ¢. 595/2003 Z.z. o dani z prijmov v ZNP (upravuje vymedzenie daru na danové
ucely).

Prislusny indikator

Poskytovatel’ socialnej sluzby prijima penazny dar alebo nepenazny dar vylucne na zaklade
pisomnej darovacej zmluvy s darcom, uzatvorenej na zaklade slobodnej vole a rozhodnutia darcu
a poskytovatela socialnej sluzby.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma presne a pisomne definované oblasti moZznych konfliktov zaujmov
vyplyvajucich z prijatia penazného daru alebo nepenazného daru a urcené ucinné opatrenia na
predchadzanie ich vzniku.

Poskytovatel socidlnej sluzby ma pisomne vypracovany spdsob transparentného zverejiiovania

prijatych penaznych darov a nepenaznych darov, darovacich zmluv a ucelu pouzitia penazného
daru alebo nepenazného daru.

Determinujuca dokumentécia poskytovatel’a

Pre uéely napliania prislusného $tandardu maé poskytovatel’ spracované uréité dokumenty,

najma:

e pisomne vypracovani smernicu o prijimani peniaznych alebo nepenaznych darov, vratane
darov nepatrnej hodnoty (upravuje napr. postup prijatia, odmietnutia alebo vratenia daru,
ale aj maximalnu vysku pre dar nepatrnej hodnoty, ¢i vymedzenie toho, Co je za
vymedzenych okolnosti neprijatelné ako dar; rovnako vymedzuje oblasti moznych
konfliktov zaujmov vyplyvajucich z prijatia darov a opatreni na predchéadzanie vzniku
takychto konfliktov),

e smernica o vedeni Gétovnictva a obehu uétovnych dokladov alebo analogické pravidla pre
uctovanie,

e vypracovany vzor darovacej zmluvy,
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uréené osoby zodpovedné za agendu prijimania darov,
vedenu evidenciu darovacich zmlav.

Konativny aspekt indikatora (praktické napitianie $tandardu)

Povinnost'ou poskytovatel’a socialnej sluzby je pisomne vypracovat’ transparentné postupy a
pravidla prijimania a pouzitia darov. Tieto by mali obsahovat’ ur€ité pravidla zabezpecujuce
eliminaciu moznych konfliktov zaujmov vyplyvajacich z prijatia darov:

poskytovatel moze prijat penazny alebo nepenazny dar vyluéne na zéklade pisomnej
darovacej zmluvy s darcom, uzatvorenej na zaklade slobodnej véle a rozhodnutia darcu
a poskytovatela,

poskytnuty dar méze poskytovatel’ pouzit’ len na téel uréeny darcom v pisomnej darovacej
zmluve. Ak ucel nie je darcom v pisomnej darovacej zmluve blizSie Specifikovany,
penazny alebo nepenazny dar sa pouzije v sulade s predmetom ¢innosti definovanym v
zriad’'ovacej listine alebo zakladacej listine poskytovatela alebo v sulade so zamermi
poskytovanej socialnej sluzby,

poskytovatel neméze podmienit uzatvorenie zmluvy o poskytovani socialnej sluzby a
poskytovanie socidlnej sluzby alebo jej stcasti poskytnutim petiazného alebo nepeniazného
daru,

poskytovatel ma pisomne stanoveny proces rozhodovania o prijati, neprijati alebo vrateni
daru a mé ur¢ené zodpovedné osoby, ktoré sa na tomto procese zucastiuju.

Za céelom predchadzania moznym konfliktom zaujmov vyplyvajicim z prijatia pefiazného
alebo nepenazného daru ma poskytovatel’ definované oblasti moznych konfliktov zaujmov:

Zameranie socialnej sluzby

Prijatie daru nemoze obmedzit’ alebo presmerovat’ ¢innost’ alebo zameranie poskytovanych
socialnych sluzieb spdsobom, ktory by nebol v sulade s potrebami prijimatel'ov/liek alebo
so zakladajucimi dokumentmi poskytovatela.

Obsah a rozsah socialnej sluzby

Prijatie daru nemozZe obmedzovat’ rozsah a obsah socialnej sluzby poskytovanej inym
prijimatel'om/l’kou,

Préava prijimatel'ov/liek

Prijatie daru nemdze obmedzovat’ prava prijimatel'ov/liek, nedarcov/kyn).

Kategorizacia prijimatel'ov/liek

Prijatie daru nemoéze viest k poskytovaniu neprimeraného nadStandardu jednotlivému
prijimatelovi/Tke alebo skupine prijimatelov/lick, ateda kakejsi ,kategorizacii*
prijimatel'ov/liek, k tvorbe ,elity*.

K opatreniam ustanovenym na predchadzanie vzniku moznych konfliktov zaujmov
z prijimania darov patri najma:

zverejniovanie postupu pri prijimani darov na dostupnom mieste a formou zrozumitel'nou
pre prijimatel'ov/I’ky, ich rodiny,

ustanovenie spOsobu transparentného zverejiiovania prijatych penaznych a nepenaznych
darov, darovacich zmlav a Gcelu pouzitia penaznych alebo nepenaznych darov v stlade s
platnou legislativou.

NajcastejSie problémy praxe, omyly a otazniky
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Na zaklade praxe sa ukazuju ako problematické situacie:

e absencie pravidiel pre prijimanie darov,

e podmienovania poskytnutia socialnej sluzby poskytnutim daru alebo vytvaranie atmosféry
podporujucej vhodnost’ poskytnutia ,,vstupného daru®,

e nerieSenia otazky darov nepatrnej hodnoty,

e nedocenovania vyznamu nepenaznych darov (napr. hnutel'nych veci, drobnych tovarov,
sluzieb), podcenovanie povinnosti zverejiovat’ ich poskytnutie a spdsob vyuzitia.

Kratke zhrnutie kritéria 4.4

Problematika prijimania, vyuZivania a zverejiiovania informacii o pefiaznych a nepeniaznych
daroch uzatvara komplex Standardov a zodpovedajucich indikatorov — slvisiacich
s prevadzkovymi podmienkami kvalitnych socialnych sluzieb. Urcenie transparentnych
postupov v tejto oblasti je dbleZité predovsetkym z dévodu, Ze sa bezne vo verejnosti spaja
problematika darcovstva s korupciou vo verejnom sektore. Vdaka uplatiovaniu
transparentnych postupov a tomu, Ze zainteresované subjekty budd s nimi oboznamené (napr.
cez webové sidlo poskytovatela), sa minimalizuju oblasti moznych konfliktov zaujmov
poskytovatel'ov z prijimania a vyuZivania darov.

4 Implementacia podmienok kvality do praxe — vybrané zdrojoveé otazky
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PSSQ sa nevenovala len terminologicko-obsahovym aspektom implementacie podmienok
kvality socidlnych sluzieb do praxe poskytovatel'ov socidlnych sluzieb obsiahnutych v 21
popisanych jednotkach kvality. R&mcovo sa sustredila aj na vybrané zdrojové otazky tohto
procesu. Potrebu venovat' sa uvedenym aspektom oprela o niektoré kritické stanoviska
(ohlasy), ktoré odzneli v predchadzajucom obdobi na viacerych odbornych podujatiach.
Napriklad, na konferencii konanej v Banskej Bystrici koncom roka 2012 pod nazvom
»Kvalita socidlnych sluzieb a zavadzanie Standardov v Slovenskej republike sa konstatovalo,
ze ,,...Nevyhnutnym predpokladom zavadzania hodnotenia kvality a Standardov ale je, aby Stat
zabezpecil dostatocné financovanie socidlnych sluZieb, s c¢im priamo suvisi aj zavadzanie
kvality a Standardov...““. (Iniciativu, 2012).

PSSQ pristupovala k otazkam zdrojového krytia procesu zavadzania Standardov kvality do
praxe komplexnejSie a vymedzila Styri skupiny zdrojov vyznamnych pre tento proces:

e procesno-organiza¢né zdroje a doterajSie skusenosti,

personalne zdroje,

casové zdroje,

finan¢né zdroje.
4.1 Procesno-organiza¢né zdroje a skusenosti

Vychadzaju z urcitych , historickych* faktov na strane poskytovatela.

e Povinnosti poskytovatelov od roku 2009
Najneskdr od januara 2014 (rdmcovo od januara 2009) su poskytovatelia socialnych
sluzieb zakonom viazani Kk uplatiiovaniu jednotlivych Standardov kvality socialnych
sluzieb vo svojej praxi. Ato bez ohladu na skutoCnost, Ze uCinnost pre vykon
kompetencie hodnotenia podmienok kvality poskytovanych socidlnych sluzieb, pre ucely
c¢oho budu vyuzivané indikatory zodpovedajuce jednotlivym Standardom, sa posuva na
neskorsie obdobie.

e Zavadzanie Standardov a manazérstvo kvality socialnych sluzieb
Je dolezité¢ rozliSovat medzi zavadzanim Standardov kvality socidlnych sluzieb ako
obligatorneho systému regulovaného zdkonom o socialnych sluzbach a zavadzanim
systému manazérstva kvality ako fakultativneho systému neregulovaného zakonom. Aj
ked’ najma z obsahovej stranky existuji medzi nimi prieniky, nemozno ich zamienat,
nakol’ko kazdy systém sa viaze vlastnou metodikou a mé rozlicné pravne dopady a Gcinky
(blizSie sme sa tejto otazke venovali v prvej Casti vyskumnej spravy).

o Rozlicné skusenosti rozlicnych poskytovatelov
Skusenosti poskytovatel'ov socidlnych sluzieb so zavadzanim Standardov kvality podla
zakona, rovnako so zavadzanim systémov manazérstva kvality, sl v sucasnosti rozne.
Niektori poskytovatelia maju uZ zavedené systémy manazérstva kvality alebo su
Vv certifikacnom procese (napr. podl'a normy STN EN ISO 9001:2008 alebo podl'a systému
vynimoc¢nosti EFQM alebo podla systtmu CAF). Su ale aj organizicie, najma
novovzniknuté, s minimalnou alebo Zziadnou systematickou skusenost'ou v tejto oblasti,
zabezpecujuce kvalitu v socidlnych sluzbach zatial' skor intuitivne a spoliehajuc sa na
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budice jasnejSie pokyny (vyklady, metodiky) zarovne MPSVR SR ¢i zo strany
zriad'ovatel’a (najmé zo strany VUC).

Odporicanie:

Kazdy poskytovatel' by si mal zrekapitulovat’” vlastni doterajSiu skusenost’ s otdzkami
kvality pri poskytovani vlastnej sluzby vyuzitelni pre zavedenie metodiky spracovanej
PSSQ a schvélenej na drovni MPSVR SR.

4.2 Personalne zdroje

Vychadza sa zo zékladnej premisy, Ze problematika zavadzania a uplatiovania Standardov
kvality je na jednej strane zdkladnd hodnotova otdzka kazdého poskytovatela (kvalita ako
hodnota a prirodzeny zaujem poskytovatela), na strane druhej funguje ako povinnost
ustanovena zakonom. Preto je kvalita zalezitostou kazdého zamestnanca/kyne poskytovatela
a vSetkych jeho organizaénych urovni. Vedenie organizacie prijima politiku kvality
organizacie a zabezpecuje jej manazment a zamestnanci/kyne tato politiku napiiiaji vo svojej
beznej praxi.

Pre ucely zavadzania podmienok kvality socialnych sluzieb sa odporaca v organizacii
zostavit multidisciplinarny tim vedeny zamestnancom/kyiiou uréenym/nou vedenin
organizacie. Multidisciplinarny tim napr. formuluje pravidld pre procesy zavadzania
podmienok kvality, oboznamuje zamestnancov/kyne o celkovej problematike kvality a jej
suvislostiach ~ vo¢i  jednotlivych  Cinnostiam  vykondvanym  organizidciou  voci
prijimatelom/I’kam socidlnych sluzieb ainym osobdm a subjektom. Rovnako vykonava
funkciu medidtora medzi vedenim organizacie ajej vykonnymi zloZzkami na vSetkych
profesijnych Gsekoch a Grovniach.

4.3 Casové zdroje

Proces zavadzania aimplementacie Standardov kvality sa zhladiska konkrétnej

poskytovatel'skej organizacie realizuje ako sUstava postupnych krokov. Vychadza sa z toho,

Ze proces stavia na uZz existujucej externej dokumentacii a internej determinujicej

dokumentacii poskytovatel'a a na nastavenych procesoch.

1. krok: Revizia arekapitulacia stucasnych skusenosti poskytovatela s otazkami kvality,
identifikacia disponibilnych personalnych, organiza¢nych a inych zdrojov

2. krok: Formalne ustanovenie multidisciplinarneho timu, vratane osoby, ktora ho bude viest’
a zacCiatok jeho ¢innosti.

3. krok: Zabezpecenie zaskolenia poverenych zamestnancov/kyn vo vyuzivani schvalenej
metodiky.

4. krok: Postupné zabezpeCovanie vykonu jednotlivych cCinnosti poskytovatela v sulade
s metodikou.

4.4 Finan¢né zdroje
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Doterajsie odborné diskusie kriticky poukazovali na nedostato¢né financné zabezpecenie
socialnych sluzieb ako takych, ¢o branilo a brani poskytovatelom plnit’ zdkonom definované
povinnosti, ktoré su zakladom Standardov kvality. V tejto Casti metodiky vSak nemame
primarne na mysli tento typ finanénych zdrojov, ale dodatocné financné zdroje ,,vynutené*
systemizovanim a riadenim agendy kvality u poskytovatela socialnych sluzieb. Ramcovo
mozno uvazovat’ o dvoch skupinach dodato¢nych zdrojoch:

(1)Dodato¢né finan¢né zdroje stvisiace so zavadzanim podmienok kvality, napr.:

- odmeny (alebo iné formy hmotnej stimuldcie) pre poverenych internych
zamestnancov/kyne multidisciplinarneho timu pri zavadzani podmienok kvality,

- finan¢né prostriedky pre zabezpeCovanie externych konzultaénych sluzieb v tejto
oblasti,

- naklady spojené so zaskolenim/zaskol'ovanim zamestnancov/kyn na vsetkych vecnych
Usekoch atrovniach za uéelom zosuladenia stanovenych podmienok kvality s ich
vlastnou praxou (vykonom na stanovenej pracovnej pozicii).

(2)Néklady suvisiace so zabezpeCovanim samotnych podmienok: napr. naklady spojené so
zabezpecovanim supervizie, so vzdeldvanim zamestnancov/kym.

Vyska dodato¢nych inicidlnych nékladov bude zavisiet’ od velkosti organizacie, od toho, ¢o

uz organizacia na useku zavadzania podmienok kvality doposial’ pripravila a zabezpecila,

alebo od toho, ¢i bude zabezpecovat’ procesy zavadzania primarne vlastnymi zdrojmi alebo

v kombindcii s externymi zdrojmi.

KPucova strategicka otiazka

Priprava metodiky poukézala na viacero kl'icovych aspektov, na ktoré by sa mala zamerat’
odborna diskusia k aplikacii otazok zvySovania kvality socidlnych sluZzieb a implementacie
podmienok kvality v narodnych podmienkach. PredovSetkym ide o chapanie zavadzania
podmienok kvality (atym jej zvySovania) v kontexte potreby celkovej transformacie
socidlnych sluzieb. Socidlne sluzby maju byt poskytované spdsobom a Vv prostredi, ktor¢ je ¢o
najviac podobné prirodzenému prostrediu l'udi aich beznym zdrojom (priestorovym ¢i
vztahovym). Nové, moderné al'udsko-pravne nastavené podmienky kvality socialnych
sluZzieb nemozZzno implementovat’ do obsahu a organizéacie socidlnych sluZieb, ktoré sa
nemenili desiatky rokov; do sluzieb, ktoré st nastavené na normalizaciu T'udi s telesnymi,
senzorickymi  ¢i  mentalnymi  odchylkami, paradoxne vSak v prostredi mimo
beznych komunitnych zdrojov. Aj preto je, resp. by malo byt odborné usilie zamerané na
implementéciu podmienok kvality socialnych sluzieb integrované do celkového odborného
Usilia zameraného na transformac¢né, osobitne deinStitucionaliza¢né aktivity (vratane
projektovych), v stlade s Narodnymi prioritami rozvoja socialnych sluzieb na roky 2015-
2020.

zZaver
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Metodika spracovana PSSQ predstavuje rdmcovy odporucajuci material, ktory by mal
pomdct’ poskytovatelom socidlnych sluzieb zjednotit’ chapanie, ¢o jednotlivé Standardy
znamenaju, preco su pre ich pracu dolezité, ako je ich mozné zavadzat’ do vlastnej praxe tak,
aby zlepSili vychodiskové podmienky pre poskytovanie kvalitnej socialnej sluzby. Rovnako
by mal poskytovatelom pomdct pripravit sa na proces hodnotenia podmienok kvality
poskytovanej socialnej sluzby v stlade so zdkonom o socidlnych sluzbach so zaciatkom od
roku 2018.

Metodika nie je spracovanad na ,,druhovej“ urovni, t.j. venuje sa jednotlivym Standardom
a prislachajucim indikatorom prevazne vseobecne, nie podl'a jednotlivych druhov socialnych
sluzieb, ¢i ich foriem. Aj zahranicné skusenosti ukazuja, ze jednotlivé druhové Standardy sa
prijimaju s casovym odstupom aspravidla ich spracovavaju samotné poskytovatel'ské
skupiny, ktoré najlepSie identifikuju Specifikd determinantov a metodickych postupov pre
potreby osobitnych druhov socialnej sluzby.

Dokument je otvoreny pre tvorivé dopracovavanie jednotlivymi poskytovatel'mi. Ocakava sa,
ze pri jeho uplatiovani maximdalne zuZzitkuju vlastné doterajSie sktisenosti, ktoré maju na
useku kvality ako osobitnej politiky pri poskytovani socialnych sluzieb.
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MINISTERSTVO PRACE,

SOCIALNYCH VECI A RODINY
SLOVENSKEJ REPUBLIKY

Ramcovy Statut pracovnej podskupiny
»Zavadzanie Standardov kvality do praxe socialnych sluzieb*

Bratislava, april 2015

) CL1
Uvodné ustanovenie
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(1)Ministerstvo prace, socidlnych veci arodiny SR (d’alej len ,,MPSVR SR%) zriadilo vo
februari 2015 pracovnu skupinu pre socialne sluzby (d’alej len ,,PS-SS*) vedent Statnym
tajomnikom MPSVR SR.

(2)Na svojom zasadnuti dna 3.3.2015 PS-SS rozhodla o zriadeni svojej pracovnej
podskupiny pre zavadzanie Standardov kvality do praxe socidlnych sluZieb (d’alej len
»PSSQY).

(3) Tento Statt ramcovo upravuje postavenie, posobnost’, zloZenie a ¢innost’ PSSQ.

(4)PSSQ bola zriadena aj v sulade so zavizkami MPSVR SR pri napliiani Akéného planu
Iniciativy pre otvorené vladnutie v SR na rok 2015, osobitne so zavazkami ustanovenymi v
bodu 3 ,,VIada otvorena pre dial6g*“.

(5)Cinnost’ PSSQ nadvizuje aj na Kontrakt medzi MPSVR SR a Indtititom pre vyskum préace
a rodiny uzatvoreny na rok 2015.

Cl.2
Posobnost’ PSSQ

(1)PSSQ je poradnym organom Statneho tajomnika MPSVR SR pre proces podpory MPSVR
SR pri zavadzani systému Standardov kvality socidlnych sluzieb do praxe poskytovatel'om
socialnych sluzieb v salade sustanovenim 879 v nadvaznosti na ustanovenie § 104
a prilohy ¢. 2 zakona ¢. 448/2008 Z.z. o socialnych sluzbach v zneni neskorsich predpisov.

(2)Ulohou PSSQ je:

(a) spracovat’ ramcovi metodiku zavadzania Standardov kvality pre poskytovatel'ov
socialnych sluzieb,

(b) zaoberat’ sa druhovymi aspektmi Standardov kvality,

(c) identifikovat’ finanéné a iné zdrojové aspekty zavadzania Standardov kvality do praxe
poskytovatel'ov socidlnych sluzieb,

(d) priebezne komunikovat' vysledky svojej ¢innosti voéi PS-SS, resp. ostathym jej
pracovnym podskupinam,

(e) informovat’ Siroki odbornu verejnost o vysledkoch svojej €innosti na vybranom
odbornom podujati ku koncu roka 2015.

(3)Predpoklada sa, Zze po roku 2015 sa vecné zameranie PSSQ pretransformuje smerom
k otaizkam metodického zabezpecenia vykonu cinnosti hodnotenia podmienok kvality
poskytovanych socialnych sluzieb ako originalnej pdsobnosti MPSVR SR v sulade
s ustanovenim §104 zakona ¢. 448/2008 Z.z. o socidlnych sluzbach v zneni neskorSich
predpisov.

CL3
Zlozenie PSSQ
(1)Clenmi a &lenkami PSSQ si:
(a) zastupca/kyna sekcie socialnej a rodinnej politiky MPSVR SR,
(b) zastupkyna Institatu pre vyskum prace a rodiny (v pozicii odbornej garantky PSSQ),
(c) zéastupcovia/kyne verejnych aneverejnych poskytovatelov socialnych sluZieb
rozli¢ného druhu,
(d) zastupcovia/kyne regionalnej a miestnej samospravy,
(e) zastupcovia/kyne uzivatel'skych skupin.
(2) Menovity zoznam ¢lenov/niek PPSSQ tvori prilohu tohto ramcového Statatu.
(3) Clenstvo v PSSQ je estné.
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(4) Na zasadnutie PSSQ moze garantka PSSQ prizvat' d’alSich odbornikov/¢ky pre otazky
kvality socialnych sluzieb. Prizvanie d’alSich odbornikov/Cok mézu iniciovat’ aj ¢lenovia/nky
PSSQ.

ClL 4
Odborna garantka pre ¢innost’ PSSQ

(1)Odborna garantka pre ¢innost PSSQ zvolava jej zasadnutia, predklada navrh programu
zasadnuti a vedie zasadnutia PSSQ.

(2)Odborna garantka pripravuje pre ucely zasadnuti podkladové materialy a v spolupréci
s ¢lenmi a ¢lenkami PSSQ formuluje zadania pre individualne spracovanie v obdobi medzi
jednotlivymi zasadnutiami v sulade s ramcovym planom ¢innosti PSSQ.

(3)Odborna garantka spracovava zaznamy z jednotlivych zasadnuti PSSQ, operativne ich
zasiela ¢lenom/nkam PSSQ pre ucely efektivnej koordinacie ¢innosti PSSQ v jednotlivych
fazach jej Cinnosti.

(4)Odborna garantka v spolupraci s odbornikmi/Ckami pravidelne (spravidla kazdé dva
mesiace) informuje Statneho tajomnika MPSVR SR o ¢iastkovych vystupoch PSSQ,
v pripade potreby s nimi konzultuje problematické otazky.

CL.5
Zasadnutie PSSQ a ¢innost’ PSSQ
(1)Zasadnutie RV zvolava odborna garantka pre ¢innost’ PSSQ, spravidla kazda dva mesiace.
(2)Pre ucely efektivnej organizacno-technickej logistiky a s ohl'adom na prepojenost’ ¢innosti
PSSQ s cinnostou PP-SS, zasadnutia PSSQ sa uskutociuju spravidla po vybranych
zasadnutiach PP-SS.
(3)Viacsina cCinnosti PSSQ je organizovana elektronickou formou. Priebezn( komunikéciu
¢lenov a cleniek PSSQ sprostredkovava odborné garantka pre ¢innost’ PSSQ.

ClL6
Zaverecné ustanovenia
(1)Ramcovy statait PSSQ nadobuda platnost’ a ucinnost’ diom jeho podpisania Statnym
tajomnikom MPSVR SR.
(2)Zmeny ramcového Statatu PSSQ vykonava Statny tajomnik MPSVR SR v spolupraci
s odbornou garantkou pre ¢innost’ PSSQ.

Schvalil:
Jozef Burian, Statny tajomnik MPSVR SR

V Bratislave, dia: 7.4.2015

Priloha2
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Adresar ¢lenov/niek pracovnej skupiny pre kvalitu socidlnych sluZieb

Meno a priezvisko Organizécia — typ a ndzov

Ondrej Buzala Vykon manazérstva kvality, audit kvality

Marian Belusko Poskytovatelia - Arcidiecézna charita KoSice
Pavol Viléek Poskytovatelia
Helena Zubakova Poskytovatelia - Resocializacné stredisko Cor centrum,
n.o., Krupina
Maria Cunderlikova Poskytovatelia - Centrum Memory, BA
Viera Mrazova Poskytovatelia - Jazmin n.o., Gtulok, Handlova
Darina Molnarova Poskytovatelia - Vitalita n.o., Lehnice
Andrea Benuskova Poskytovatelia - DSS — Most, n.o., Bratislava
Michal Olah Poskytovatelia - Utulok pre bezdomovcov BA (Antona
Srholca)
Boris Hrdy Poskytovatelia — charita
Anna Orov¢ikova Poskytovatelia - SENIORKA n.o. Zvolen
Miriam Madunicka Poskytovatelia - Uzemny spolok SCK Senica
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