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implea Proceduralne standardy kvality

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Procedura — sp0sob jednania a vybavovania; zlozité jednanie; postup pri nejake] cCinnosti,

spravidla zlozitejsi.

» Systematicky, ustaleny spdsob jednania poskytovatelov socialnych sluzieb so zaujemcami a
zladatelmi o socialnu sluzbu, ako aj prijimatelmi socialne] sluzby, pripadne aj ich rodinnymi
pribuznymi.

Proceduralne standardy kvality:

» zamerane na kvalitne vztahy medzi poskytovatelmi a prijimatelmi socialnych sluzieb;

» zavazkom v oblasti dodrziavania zakladnych prav a slobdd prijimatelov socialnych sluzieb
davaju konkrétnu podobu (viacere kritéria sa explicitne venuju ochrane fudskych prav a slobdod).
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implea Proceduralne standardy kvality

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Filozofla standardov - Podpora nezavisleho zivota v komunite

Pravo osob so zdravotnym postihnutim na nezavisly zivot (Cl. 10 Dohovoru OSN o0 pravach

0sOb so zdravotnym postihnutim)

» mat pristup k primerane] podpore pre zivot v komunite a rovnaku skalu moznosti a rovnaky
stupen sebaurcenia ako ludia bez zdravotneho postihnutia,

» nezavisly zivot zvysuje kvalitu zivota osOb so zdravotnym postihnutim, prispieva k ich
sebavedomiu a sebestacnosti a zlepsuje ich interakcie s ostatnymi fludmi v ramci komunity,

» komunitné sluzby vyzaduju individualizovany pristup zalozeny na potrebach a preferenciach
kazdeho klienta.
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implea

1.1 kritérium: Uéel a obsah poskytovania socialnej sluzby (strategicka vizia, poslanie, ciele) a pristup k prijimatelovi
socialnej sluzby

1.2 kritérium: Dostupnost’ socialnej sluzby pre kazdého Ziadatela, ktory spina podmienky na poskytnutie socialnej
sluzby ustanovené tymto zakonom

1.3 kritérium: Zmluva o poskytovani socialnej sluzby a postup pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby

1.4 kritérium: Uéel a odborné zameranie metéod, technik a postupov pri poskytovani odbornych éinnosti vymedzenych
pre dany druh socialnej sluzby

1.5 kritérium: Individualny plan prijimatela socialnej sluzby alebo postupy a pravidla individualnej prace s
prijimatelom socialnej sluzby

1.6 kritérium: Aktivizacia prijimatela socialnej sluzby a sietovanie d'alSej podpory

1.7 kritérium: Podpora pri zabezpeceni zdravotnej starostlivosti a prevencia v oblasti zdravia
1.8 kritérium: Prevencia krizovych situacii a praca s rizikom v socialnych sluzbach. Pouzivanie prostriedkov
netelesného obmedzenia a telesného obmedzenia.

1.9 kritérium: Ochrana pred zlym zaobchadzanim

1.10 kritérium: Zist'ovanie spokojnosti prijimatelov socialnej sluzby so vSetkymi zlozkami poskytovanej socialnej
sluzby (najma prostredie, starostlivost’, strava a podobne), vyuzivanie zistenych skuto¢nosti pri zvysSovani kvality
poskytovanej socialnej sluzby a urc¢enie sposobu podavania st'aznosti suvisiacej s poskytovanim socialnej sluzby
1.11 kritérium: Poskytovanie informacii zaujemcom o socialnu sluzbu a prijimatelom socialnej sluzby v im
zrozumitelnej forme, podra ich individualnych potrieb a schopnosti

1.12 kritérium: Pravo slobodne komunikovat’a pravo na nenarusovanie osobného priestoru

1.13 kritérium: Pravo na nezavisly spésob zZivota s primeranou podporou

1.14 kritérium: Pravo na uplatiovanie spésobilosti na pravne ukony

1.15 kritérium: Dévernik v socialnych sluzbach
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implea K 1.1 Strategicka vizia

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea Terminologické a teoretické vychodiska

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

POTREBA je zo psychologickeho hladiska stav fudskéeho organizmu, ktory znamena porusenie
vhutornej rovnovahy alebo nedostatok vo vonkajsich vztahoch osobnosti.

Potreba vznika pri akejkolvek fyziologicke] odchylke od idealnej hodnoty. Na rozdiel od
premenlivych hodnot sa system potrieb vo vyvoji ludstva podstatne nemeni.

Hierarchia potrieb, teda usporiadanie potrieb podla dolezitosti ich uspokojovania, je podla diela
A. Maslowa znama ako Maslowova pyramida potrieb.

Na rozdiel od zelani (priani) su potreby urCené zivotnou nutnostou Cloveka ako druhu a ich
dlhodobé nenaplnenie sa nepriaznivo odraza v zdravi a pocite dobrej pohody.
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Maslowova pyramida potrieb

potreba ucty

uznanie, status, prestiz,
kladna odozva z okolia

socidlne potreby
kontakt, laska, spolupatriénost
potreba bezpecia
istota v budicnosti, ochrana
fyziologické potreby
hlad, smidd, dychanie, spdnok, sex

MASLOW, A. 1943. A Theory of Human Motivation
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implea Potreby

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Od poskytovatela socialnych sluzieb sa oCakava, ze vie identifikovat potreby cielovej skupiny, ako
aj jednotlivych prijimatelov.

Mal by vediet zodpovedat otazky:
KTO a AKO IDENTIFIKUJE individualne potreby prijimatelov socialnych sluzieb?

AKE NASTROJE k tomu pouZiva?

AKO ich naplria a realizuje?
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implea Hodnota

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

HODNOTA |je vSeobecny pojem pre vsetko, Co si cenime, vazime, Co povazujeme za dolezite
a vyznamne pre Cloveka alebo Cinnost, ktoru vykonava.

Hodnoty v socialnych sluzbach moézeme chapat ako presvedCenia odborne] komunity
a poskytovatelov socialnych sluzieb o ziaducich cieloch a ziaducom spravani pracovnikov

socialnych sluzieb, ktore k tymto cielom vedu.

Akeé hodnoty su ddblezité pri poskytovani (vasej) socialnej sluzby?

EUROPSKA UNIA OPERACNY PROGRAM
Eurdpsky socialny fond LU DSKE ZDROJE

Eurdpsky fond regionalneho rozvoja

Vybraneé proceduralne standardy kvality @i mp lea
socialnych sluzieb wuwsinsn | sgeicmen




Q

implea Hodnotova zakladna kvality

Socialne sluzby kvalitnejsie

maju podporovat nezavislost a autonomiu klientov (nie sluzbami zvysovat' ich zavislost),

maju podporovat zaclenovanie a integraciu (nie sluzbami vacsmi zvysovat vyclenenie
uzivatelov z komunity a socialnej izolacie),

maju vychadzat z respektovania individualnych potrieb prijimatelov socialnych sluzieb (,jedno
rieSenie nemoze sediet vsetkym®),

maju byt zalozené na rovnosti bez diskriminacie (nikto neméze byt vyluceny z osohu zo
socialnych sluzieb),

musia byt bezpecne, dbstojne, s respektom k ludskym pravam a slobodam vSetkych osob.
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implea Zakladné organiza¢né pojmy

Socialne sluzby kvalitnejsie

Schéma: Zakladné organizaéné pojmy suvisiace s determinaciou kvality socialnych sluzieb

aéel aobsah | vizia ciele
socidlnej sluzby | organizacie organizacie
I
® I O O O O o

: poslanie stratégia postupy

I organizacie organizacie

I

\

Zdroj: Repkova, 2015
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implea Uéel socialnej sluzby

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» V zakone o socialnych sluzbach vymedzeny vecnym zameranim socialnej sluzby (§ 2 ods. 1)

a) prevencia vzniku nepriaznivej socialnej situacie, rieSenie nepriaznivej socialnej situacie alebo
zmiernenie nepriaznive| socialnej situacie fyzickej osoby, rodiny alebo komunity;

b) zachovanie, obnova alebo rozvoj schopnosti fyzicke] osoby viest samostatny zivot a na
podporu jej] zacClenenia do spolocnosti;

c) zabezpecenie nevyhnutnych podmienok na uspokojovanie zakladnych zivotnych potrieb fyzicke]
osoby;

d) riesenie krizovej socialnej situacie fyzicke] osoby a rodiny;

e) prevencia socialneho vylucenia fyzicke] osoby a rodiny;

f) zabezpecCenie starostlivosti o dieta z dovodu situacie v rodine, ktora vyzaduje pomoc pri
starostlivosti o dieta.
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Q

implea Obsah socialnej sluzby

Socialne sluzby kvalitnejsie

» Vvykonavanie odbornych cCinnosti, obsluznych Cinnosti a dalsich Cinnosti, alebo suboru tychto
cinnosti, zabezpecCovanie vykonavania tychto cCinnosti alebo utvaranie podmienok na ich
vykonavanie v rozsahu ustanovenom zakonom o socialnych sluzbach pre druh sluzby, ktory je
poskytovany (ustanovenie §15 ods. 1 zakona o socialnych sluzbach).
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implea Organizacia, jej poslanie a ciele

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

> V systémoch manazérstva kvality oznaduje ORGANIZACIA osobu alebo skupinu fudi, ktord ma
vlastne funkcie so zodpovednostou, pravomocami a vztahmi na dosahovanie svojich cielov.

» POSLANIE vyjadruje zmysel existencie organizacie. Charakterizuje, preco organizacia posobi

a aky ma ucel. V systemoch manazeéerstva kvality oznacCuje vrcholovym manazmentom
vyjadreny ucel existencie organizacie.

» CIELE organizacie su vymedzené ako zelany a planovany stav, ktory sa ma dosiahnut’ vo
zvolenom Case (kratkodobé a dlhodobé ciele).
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implea Vizia organizacie a stratégia

Socialne sluzby kvalitnejsie

» VIZIA je dosiahnutelna predstava o tom, aka si organizacia praje byt v buducnosti (spravidla
vo vzdialenom casovom horizonte). V systémoch manazerstva kvality oznacCuje vrcholovym
manazmentom vyjadrenu ambiciu, ktoru by organizacia chcela dosiahnut.

> STRATEGIA v systémoch manazérstva kvality ozna&uje plan na dosiahnutie dlhodobych alebo
celkovych cielov. M6zeme ju vymedzit a] ako strednodoby az dlhodoby plan prioritnych aktivit,

ktory je zostaveny za ucelom dosiahnutia hlavného alebo celkoveho ciela organizacie alebo pre
naplnenie je] poslania.
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Q

» VSeobecny pojem, ktory sa pouziva na popis jedného zo zakladnych prvkov strategickeho
planovania,

» Ak vizia Je v podstate identifikacia konecneho ciela alebo ucelu organizacie, strategicka vizia
pomaha nastavit parametre pre rozvo] planovania konkrétnych krokov k uskutoCneniu tejto
vizie.

» Realizovatelna strategicka vizia vychadza z toho, kde sa organizacia nachadza v sucasnosti
a urcuje, kde jej zriadovatelia (majitelia) chcu, aby bola v urCitom okamihu v buducnosti. Aby
bola strategicka vizia zivotaschopna, musi byt realisticka, teda musi obsahovat konkretnu
predstavu o buducnosti. Okrem toho by mala byt relevantna pre tych, ktori sa budu podielat na
dosiahnutie stanovenych cielov. Ak Je strategicka vizia pritazliva, vsetky zucCastnene strany
moZu prispiet svojim prinosom K jej napifianiu.

implea Strategicka vizia

Socialne sluzby kvalitnejsie
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Q

POSTUP v systemoch manazerstva kvality oznacuje Specifikovany sposob vykonavania
cinnosti alebo procesu.

Postupy sa mozu, ale nemusia dokumentovat. Ked sa postup zdokumentuje, oznacuje sa ako
zdokumentovany postup (napr. ak sa zdokumentuje pouzitie obmedzujuceho opatrenia
u konkrétneho klienta a v konkretnej situacii).

implea Postup a plan

Socialne sluzby kvalitnejsie

PLAN 3pecifikuje postupy a suvisiace pouZivané zdroje (kto a kedy ich pouZije).
Plan poskytovania socialne] sluzby predstavuje uplathovanie odbornych, obsluznych a dalsSich
cinnosti, ktore su obsahovou naplnou socialnej sluzby v zmysle zakona.
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implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

1. Vypracovanie a schvalenie alebo validacia uz vypracovanej strategickej vizie, poslania, hodnét,
cielov, strategie a planu poskytovania socialnej sluzby

a) Ustanovenie spracovatelskeho (evaluacného) timu

(1) zastupca zriadovatela, (2) zastupcovia vrcholového manazmentu poskytovatela socialnych
sluzieb (napr. riaditelka, veduca socialneho useku, a pod.), (3) zastupcovia pracovnikov (napr.
socialna pracovnicka, ekonom a pod.), (4) zastupcovia prijimatelov socialnych sluzieb a ich rodiny,
(5) zastupca miestne] komunity — najma, ak sa v buducnosti pocCita s ucastou miestnej verejnosti
na chode sluzieb, (6) iné prizvané osoby (napr. supervizor)
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implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

b) Ujasnenie si vsetkych determinantov. Vychadza sa pri tom:

1.

2.

z ustanoveni zakona o socialnych sluzbach a koncepcnych materialov (narodnée priority,
koncepcie rozvoja socialnych sluzieb, komunitné plany),

Z0 zamerov zakladatela vyjadrenych v doterajsich dokumentoch (napr. stanovy obcianskeho
zdruzenia, zriadovacia listina, Statut neziskove] organizacie a zakladacia listina a pod.),

3. z poziadaviek a potrieb zainteresovanych stran,
4,

Z poziadaviek ochrany ludskych prav a slobod v socialnych sluzbach.
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implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

c) Vypracovanie (validacia) materialu a zaznamenanie postupu jeho tvorby (revizie)

Tim sI stanovi metodiku prace pre zber a vyhodnotenie podnetov, ako aj pre samotné
spracovanie. Mo6ze pouzit napriklad SWOT analyzu (realizovanu medzi réznymi cielovymi
skupinami), metdédu dotaznikov, riadenych rozhovorov, brainstormingu, brainwritingu, metody pre
malée skupiny (napr. Focus Group), pripadne Casovo narocnejsie metody (napr. benchmarking).
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implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

2. Spracovanie cielov socialnych sluzieb a planov poskytovania socialnych sluzieb na prislusnée
obdobie

» Na zaklade spracovaneého poslania a vizie vypracuje interdisciplinarny tim jednotlivé strategicke
ciele poskytovatela a ramcove ciele socialnych sluzieb metodikou SMART.

» V socialnych sluzbach sa z casovéeho hladiska vyuziva spravidla strednodobé planovanie, teda
na obdobie 3-5 rokov, ale méze byt aj dlhodobé planovanie (zvyCajne 6 — 10 rokov).
Vyhodnotenie Ciastkovych cielov byva spravidla v rocnej periodicite.

» Pri spracovavani sa vychadza z poziadaviek zainteresovanych stran, najma prijimatelov
socialnych sluzieb a ich rodinnych prislusnikov, ktoré su zadokumentovaneé v ramci prace timu
v prvom kroku.
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implea Stanovenie cielov - metodika SMART

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

S (specific) specifické a konkrétne, jasne vymedzene (napr. mnozstvom);

M (measurable) meratelné, teda lahko skontrolovatelné, Ci sa naplnili, resp. ,ako sme v nich
pokroCili*;

A (agreed-upon, assignable) akceptovane a odsuhlasené tymi, ktorych sa dotykaju, a ktori maju
zodpovednost' a autoritu za rozhodnutia veduce k naplnaniu cielov

R (realistic) realistické, dosiahnutelnée pri existujucich zdrojoch;

T (time-bound) Casovo ohraniCene, v ktorych je zrejme, kedy/dokedy sa ma ciel dosiahnut.
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Q

4. Zverejnenie informacii a zabezpecenie spatnej vazby od zainteresovanych stran

implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

» schvalenu (revidovanu) strategicku viziu, poslanie, hodnoty, ciele, stratégiu a plan poskytovania
socialnej sluzby urCeny pracovnik zverejni na webove] stranke a v priestoroch poskytovania
socialnej sluzby a v primerane] forme a obsahu aj prostrednictvom ostatnych prezentacnych
materialov (napr. letakov, informacnych materialov).

» zverejnenie na internetove| stranke bude obsahovat aj informaciu o tom, akym spésobom sa
mOzu zainteresované strany podielat na dalsej validacii a navrhoch (zabezpecenie spatnej

vazby).
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implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

5. Monitorovanie, (dalsia) validacia a prehodnocovanie

» Monitorovanie Cinnosti a ich suladu s poslanim, viziou a pristupmi vykonavaju riadiaci a odborni
pracovnici poskytovatela socialnej sluzby.

» Na zaklade vysledkov monitorovania a merania sa obvykle jedenkrat roCne vykona validacia
a prehodnotenie.

» Validacia sa vykonava a] na zaklade zmien v externe] determinujucej dokumentacii. Za
sledovanie zmien a vyhodnotenie dopadov na poskytovatela je urCena zodpovedna osoba.
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implea Dokumentacia

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

. zriadovacia listina

stanovy obcCianskeho zdruzenia

statut neziskove| organizacie a zakladacia listina
organizacny poriadok

prevadzkovy poriadok

domaci poriadok

strategicka vizia ako interny dokument

. zdokumentovany postup tvorby a validacie dokumentu

ONS O A WNE
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| mp lea Kratke zhrnutie k standardu

Povinnost Mat vypracované, schvalené a zverejnené poslanie, viziu, strategicky plan a ciele.
poskytovatela: Vizia - vyjadrenie predstavy o buduicnosti. Kde chceme byt za5 - 10 rokov?
Poslanie - uloha - preCo sme tu?
Stratégia - premysleny postup pre dosahovanie vizie, cielov.
Ciele - urcuju zmenu, ktord sa ma dosiahnut.

Nepripustna V ramci poslania, vizie, stratégie a cielov ignorovanie deklarovanych hodnoét
prax: obsiahnuté v narodnych prioritach rozvoja socialnych sluzieb a v medzinarodnych
dokumentoch.
V bezinej ¢innosti konat v rozpore s prijatymi a zverejnenymi dokumentmi.
Nemonitorovat a nevyhodnocovat viziu, stratégiu a ciele v ¢ase.
Nezapajat prijimatefov socidlnych sluzieb do tvorby a prehodnocovania
strategickych dokumentov.
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Q

implea K 1.2 Dostupnost’ socialnej sluzby

Socialne sluzby kvalitnejsie
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2.

3.

Q

implea Styri dimenzie dostupnosti

Socialne sluzby kvalitnejsie

» Geograficka (vzdialenost a Casova dostupnost)
1.

Casova dostupnost’ (do akej doby/ do kolko minut by sa zaujemcal/prijimatel SS dostal
k poskytovatelovi).

Miestna dostupnost (aby bola dostupna tam, kde sa okruh zaujemcov/prijimatelov realne
nachadza).

Architektonicka dostupnost’ (ide o dostupnost prostredia budovy).

Financna (moznost zabezpecit' si sluzbu svojim prijmom)
» Cenova dostupnost’: Socialne sluzby by sa mali poskytovat vSetkym osobam, ktoré ich
potrebuju (univerzalny pristup) bud bezplatne alebo za cenu, ktora je pre jednotlivca prijatelna.
Socialna (dostupnost pre vsetky vrstvy obyvatelstva)
Informacna — pristup k informaciam a komunikacii vratene informacnych a komunikacnych
technologii a systemov
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vyuzival);

implea Cinnosti poskytovatela v ramci $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

zistovacia (na zaciatku spoluprace so zaujemcom cielene zistuje, ake iné verejneé sluzby doteraz

informacna (spracovava prehlfadovu informacnu databazu dostupnych poskytovatelov sluzieb
urcenych pre verejnost v dane] komunite; umiestnuje ju na webove] stranke alebo v tlacenej podobe
na rozlicnych dostupnych miestach vo vlastnych priestoroch, napr. na nastenkach, v spoloCenskych
miestnostiach, knizniciach);

vyhladavacia a siet’'ujuca (aktivhe spolupracuje s miestnou komunitou, s instituciami, odbornikmi,
zaujmovymi klubmi, ktoré poskytuju verejné sluzby; vyhladava a vstupuje do kontaktu s fyzickymi a
pravnickymi osobami, ktoré poskytuju iné sluzby verejnosti; pomaha odstranovat prekazky, ktore

Znemoznu
fudi zijucic
sprostred

u vyuzivanie sluzieb inych poskytovatelov. Stava sa tak suCastou aktivnej siete sluzieb pre
N v komunite, osobitne vsak pre svojich prijimatelov);

Kovaclia (informacie ziskané vyhladavacou a sietujucou cinnostou sprostredkovava

zaujemcom a prijimatelom pre ucely dalsieno vyuzitia v sulade s ich potrebami a osobnymi
preferenciami).

Vybraneé proceduralne standardy kvality @i mp lea
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imp lea Skusenosti z ¢cinnosti Komisara
Socialne sluzby kvalitnejsie pre OSOby SO ZP

Q

Cloveka nie je mozné umiestnit do zariadenia sociélnych sluZieb nasilu (Pribeh 32/2021)

VVolu klienta zmenit zariadenie treba respektovat (Pribeh 30/2021)
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implea

Kratke zhrnutie k standardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Povinnost  ReSpektovat volbu prijimatela socialnej sluzby.
poskytovatela: Zabezpecit pristup prijimatelom socialnej sluzby ku vietkému, o bezne [udia pre Zivot potrebuju
Zistovat, informovat, vyhladavat a sietovat s inymi verejnymi sluzbami.
Ponuknut mozZnost slobodného vyberu (ni¢im nepodmieneného) — informované rozhodnutie/suhlas.
Nepripustné Deklarovat fudské prava na papieri, neprepajat s konkrétnymi postupmi.
prax: Nie su pristupne informacné databazy vSetkym.
Poskytnutie poucenia vo forme strucnej a vagnej konstatacie, podobne nie su vynimkou aj poucenia
presytené odbornymi terminmi, ktoré su ¢loveku bez adekvatneho vzdelania zvyCajne absolutne cudzie.
Poskytovanie socialnej sluzby bez slobodného suhlasu ¢loveka.
, L . . EUROPSKA UNIA ’
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implea K 1.3 Zmluva o poskytovani socialne]
Socialne sluzby kvalitnejsie S I Uiby

Q
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implea Zmeny vzhfadom na kritérium 2.3 PK

@ Socialne sluzby kvalitnejsie

» V Indikatore kritéeria 2.3 podmienok kvality bolo konkretizované informovanie vsetkych
potencialnych zaujemcov prostrednictvom urceného zodpovedneho zamestnanca a z hladiska
obsahu aj o vsetkych pravach a povinnostiach, kforé pre zaujemcu o socialnu sluzbu zo zmluvy
0 poskytovani socialnej sluzby vyplynu. V novych standardoch je tato formulacia presunuta do
Kriteria 1.2.

» V standardoch kvality sa explicithe zdoraznuje, ze prijatie a poskytovanie socialnej sluzby je
zalozené na slobodnom a informovanom rozhodnuti prijimatela socialnej sluzby, co
suvisi s K 1.2, podla ktoréeho ziadnemu prijimatelovi socialnej sluzby nie je poskytovana sluzba
proti jeho voli.

» Pre pripady uvedené v predoslom bode, je podla novych standardov poskytovatel socialnej
sluzby povinny poskytnut’ fyzicke] osobe, ktora nevyjadrila suhlas s poskytovanim socialnej
sluzby alebo nepristupila k podpisu zmluvy o0 poskytovani socialnej sluzby, socialne
poradenstvo.
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mplea Kratke zhrnutie k Standardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Povinnost Pisomne spracovany transparentny postup pri uzatvarani zmluvy.

Postup zrozumitelny pre prijimateloy, ich rodiny, verejnost.

Transparentna a zrozumitelna komunikacia.

ResSpektovanie slobodného a informovaného rozhodovania prijimatela, vratane moznosti nevyjadrenia
suhlasu s poskytovanim socidlnej sluzby.

Vedenie dokumentdcie o zacati poskytovania socialnej sluzby.

Poskytovanie socidlneho poradenstva fyzickej osobe, ktora nevyjadrila sthlas s poskytovanim socidlnej
sluzby.

poskytovatela:

Neprl'pustna' Absencia pisomneho postupu pri uzatvarani zmluvy.
Nejasné a chybajuce nalezitosti zmluvy.

prax: -
Zmluva alebo dodatky k zmluve uzatvorené v tiesni.
Nesulad Uhrad s rozsahom vykonavanych cinnosti.
Podpisovanie zmluv v zastupeni bez pravneho dovodu.
Absencia nahradného rieSenia pri jednostrannom vypovedani zmluvy.
; , - . s EUROPSKA UNIA v
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implea K 1.4 Odborné ¢innosti

Socialne sluzby kvalitnejsie
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im plea Zmeny vzhfadom na kritérium 2.4 PK

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» V podmienkach kvality bol kladeny déraz na metody, techniky a postupy socialnej prace a
zasad poskytovania socialnej sluzby (v nazve Kkritéria), resp. aj Specialnej pedagogiky,
oSetrovatelstva a inych pomahajucich vednych disciplin v obsahu indikatora, standardy kvality
nemenuju konkrétne profesijné cinnosti, nakolko ich v socialnych sluzbach p6sobi ovela viacej;

» Vv Standardoch kvality sa dava doraz na dostatocné a réznorodé zrucnosti a znalosti
odbornych zamestnancov pri poskytovani odbornych cinnosti urcenych zakonom pre
dany druh socialnej sluzby vratane socialneho poradenstva, socialnej rehabilitacie a su

0 nastavenych postupoch a pravidlach informovani, Co suvisi s ich kvalifikaciou (K 2.2) a ich
dalsim vzdelavanim (K 2.4),

EUROPSKA UNIA
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im plea Zmeny vzhfadom na kritérium 2.4 PK

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» V standardoch kvality sa specificky aplikuje pravo os6b so zdravotnym postihnutim na nezavisly
Zivot s primeranou podporou (K 1.13) vzhladom na pobytove socialne sluzby. Prostrednictvom
odbornych Cinnosti ma byt podpora prijimatelov pobytove] socialnej sluzby a ich rodin, blizkych
0sOb alebo opatrovnikov orientovana na podporu nezavisliého zivota a zaclenenie do komunity.
Zamestnanci poskytovatela pobytove] socialnej sluzby su informovani o dostupnosti a ulohe
komunitnych sluzieb a zdrojov na podporu nezavisleho zivota a zaclenenia do komunity,

» Vv standardoch kvality sa zdoraznuje, ze prijimateflom socialnej sluzby je sprostredkovana
moznost’ konzultovat’ a vyuzit podporu inych odbornych pracovnikov z prislusnych
profesii a oblasti, ak si to sami zelaju.
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implea Terminologické a teoretické vychodiska

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Z etymologickeho hladiska slovensky vyraz metdoda vychadza z gréckeho pomu methoda, ktory
vSeobecne oznacoval cestu za niecim.
METODA oznacuje sp6sob ako dosiahnut stanoveny ciel.

Metoda socialnej prace je sp6sob ako dosiahnut vopred stanoveny ciel prostrednictvom
profesionalnej cCinnosti socialnych pracovnikov alebo asistentov socialnej prace pri praci
s jednotlivcom, rodinou, skupinou alebo komunitou.

Medzi metody socialne] prace, ktoré sa pouzivaju v socialnych sluzbach, patri najma pripadova
praca (case work), socialne poradenstvo, pripadovy manazment (case management), streetwork,
socialna praca s rodinou, skupinova socialna praca a komunitna socialna praca.
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implea Terminologické a teoretické vychodiska

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Slovensky vyraz technika pochadza z hladiska etymologie z gréeckeho pojmu techneée,
oznacujuceho zrucnosti, znalosti, remeslo alebo aj umenie.

TECHNIKA je detailne popisany a v praxi osvedceny postup a zrucnost odbornych pracovnikov (v
socialne] praci socialnych pracovnikov a asistentov socialnej prace, v sSpecialnej pedagogike
Specialnych pedagogov a pod.). Pouziva sa v sulade s metédami, v ramci ktorych je pouzita na
dosiahnutie vopred stanoveného ciela.

Metaforicky mozno povedat, ze kym metdoda je ,cesta veduca k cielu®, technika predstavuje urcity
,dopravny prostriedok”, ktorym sa mozno k cielu dostat.
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implea Terminologické a teoretické vychodiska

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

POSTUP oznacuje (ustaleny) spb6sob konania, pricom moze obsahovat aj jeho Casove poradie
(napr. postup prace).

V systemoch manazerstva kvality oznacuje Specifikovany spOsob vykonavania cCinnosti alebo
procesu.

Prave na urovni postupov sa mozu lisit’ jednotlivi poskytovatelia socialnych sluzieb, ale aj jednotlivi
odborni pracovnici v socialnych sluzbach Ci cele timy, Co vsak neznamena, ze aj postupy by nemal
byt do urcCite] miery Standardizovaneé.

Moznosti standardizacie vymedzuju uznané metody a techniky vyuzivané v ramci jednotlivych
postupov, ktore sa opieraju 0 najnovsie poznatky v pomahajucich profesiach.
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implea Terminologické a teoretické vychodiska

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

METODIKA je cestou, suborom alebo systemom postupnych krokov veducim k standardizovanému
vysledku.

Vzhladom na pojem metody je metodika oznacenim komplexnejsieho systému, ktory moze zahrnat
aj viacere metody, techniky a postupy (pozri schemu nizsie).

Zaobera sa tiez vztahom medzi metdédou a cielom prace, vplyvom hodn6t na vyber metod a
realizaciu zvoleného metodického postupu.

Kvalithe spracovaneé metodiky robia odbornu cinnost v socialnych sluzbach systematickou,
koncepcnou, efektivhou a Casovo menej narocnoul.

EUROPSKA UNIA OPERACNY PROGRAM
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implea Vztah — metodika, metoda, technika,
Socialne sluzby kvalitnejsie pOStu p

Q

m Metody

m lechniky

(O
—
O

O
e’

Q
>

s Postupy

Dobre realizované metody, techniky a postupy su vzdy orientované na vopred stanoveny ciel, Cize
splnaju poziadavku standardu, aby boli pouzivane cielene.
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implea Standardizacia

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Standardizacia sa vyjadruje ich zrozumitelnym popisom a zdokumentovanim, & uZ vo forme
metodiky, procesu, internej smernice a pod.

Zdokumentovaneé odborneé metddy, techniky a postupy by mali byt pristupné najma pre odbornych
pracovnikov, ale aj pre sucasnych alebo potencialnych klientov socialnych sluzieb, ich rodinnych
prislusnikov, ako aj odbornu verejnost.

Zverejnenim pisomne spracovanych metodik, procesov alebo internych smernic o odbornych
cinnostiach pouzivanych v poskytovanej socialnej sluzbe, sa tieto stavaju transparentnymi.
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implea Pristupy

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

INDIVIDUALNY PRISTUP — kazdy klient je jedineény a jeho problémy su osobité, t. j. iny ¢lovek
s rovhakym probléemom ho bude vnimat inak. Princip individualneho pristupu vedie odborného
pracovnika v socialnych sluzbach vnimat prijimatela socialne] sluzby ako jedinecne individuum
s jeho Specifickymi, neopakovatelnymi danostami, charakteristikami a vlastnostami, ktoré musi pri
praci s nim akceptovat.

Respektovanie individualneho pristupu je potrebné zachovavat vo vsetkych etapach prace
v socialnych sluzbach, poCnuc od prace so ziadatelom o socialnu sluzbu a jeho rodinou,
v adaptacnhom procese, pri posudzovani (diagnostikovani), ako aj v jednotlivych intervenciach, teda
poskytovanim odbornych a obsluznych Cinnosti.
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implea Pristupy

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

HOLISTICKY (CELOSTNY) PRISTUP znamena vnimanie osoby nielen ako klienta socidlnych
sluzieb so socialno-zdravotnymi problémami, ale aj s jeho komplexnou biologickou, psychologickou,
socialnou, kulturnou a spiritualnou dimenziou. Preto je v socialnych sluzbach velmi doélezite
poznanie prijimatela vo vsetkych tychto rovinach. Tomuto cielu by mal byt prisposobeny cely proces
celostneho hodnotenia a naslednej intervencie.

Odborny pracovnik v socialnych sluzbach sa zaujima o celého Cloveka v ramci rodiny, komunity,
spoloCenského a prirodzeneho prostredia a usiluje sa o spoznavanie vsetkych doélezitych aspektov
jeho zivota. Zameriava sa na silné stranky jednotlivca, skupin, rodin a komunit, ktori uzivaju
socialne sluzby.
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implea Pristupy

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

AKTIVNA UCAST A SPOLUROZHODOVANIE (PARTICIPACIA) — kIi&om k Uspesnej intervencii je
motivacia klienta na spolupracu.

» zapojenia prijimatelov sluzieb do aktivneho riesenia vlastnych problemov,

>

>
>

spoluucast odbornych pracovnikov na rieseni problemov klientov (nie spoluucast klientov
na rieseni vlastnych problémov odbornymi pracovnikmi),

identifikovat' a rozvijat silné stranky prijimatelov socialnych sluzieb,

délezite aj v pripade 0s6b, ktoré maju obmedzenu alebo znizenu schopnost rozhodovania (napr.
u deti, osd6b postihnutych niektorymi druhmi psychickych ochoreni, poraneniami mozgu,
u drogovo zavislych os6b a pod.). Pre odbornych pracovnikov je v takychto pripadoch dolezite

rozliSovat’ oblasti, v ktorych maju tieto osoby znizenu alebo obmedzenu schopnost rozhodovat,
od tych, v ktorych mézu byt samostatni.
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implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Poskytovatel ma spracované pracovné postupy, a to najma v suvislosti s ukonmi, pri ktorych by
mohlo v dosledku nespravneho postupu doéjst’ k ohrozeniu zivota, zdravia alebo poskodeniu majetku
klienta Ci ostatnych zainteresovanych stran.

Postupy su v zmysle indikatora definované a zverejnene.

Stupen a formu interneho rozpracovania definovanych postupov by si mal poskytovatel stanovit.
MoGze ist 0 metodiky, smernice, procesy alebo o inu formu dokumentacie...

Bez ohladu na formu musi byt jasny stupen zavaznosti pre dotknutych pracovnikov, ako aj sposob
ich validacie.
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implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

Poskytovatel zoznami s postupmi prislusnych odbornych pracovnikov a v ramci adaptacného
procesu novych zamestnancov.

Poskytovatel zabezpecCuje, aby mali zamestnanci moznost pravidelne sa vzdelavat
a aktualizovat’ si svoje vedomosti a zrucnosti pri vykonavani postupov, za ktoré su zodpovedni.

EUROPSKA UNIA OPERACNY PROGRAM
Eurdpsky socialny fond LU DSKE ZDROJE

Eurdpsky fond regionalneho rozvoja

Vybraneé proceduralne standardy kvality @i mp lea
socialnych sluzieb wuwsinsn | sgeicmen




Q

implea Praktické napliianie $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Pobytove socialne sluzby:

priorita vyuzivania komunitnych sluzieb, ktorée by mali byt ciefom podpory prijimatelov: ,Podpora
prifimatelov pobytovych socialnych sluzieb a ich rodin, blizkych osOb alebo opatrovnikov |e
orientovana na podporu nezavislého zivota a zaclenenia do komunity"”.

tento pristup by sa mal prejavit nagma v obsahu socialneho poradenstva poskytovaneho
prijimatelom a ich rodinam

poskytovatel pobytove| socialnej sluzby by mal systémovo zabezpecit, aby zamestnanci (najma
odborni, poskytujuci socialneho poradenstvo) boli ,informovani o dostupnosti a ulohe
komunitnych sluzieb a zdrojov na podporu nezavislého zivota a zaclenenia do komunity”.
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implea Dokumentacia

Socialne sluzby kvalitnejsie

Rozlichné moznosti dokumentacie:
» metodicky pokyn upravujuci napr. prvotnu komunikaciu so zaujemcom 0 socialnu sluzbu,

» postup pri prijimani klienta socialne] sluzby do zariadenia, postupy pri praci a komunikacii
s prijimatelmi socialnych sluzieb s rozlicnymi druhmi funkCnych obmedzeni (s osobami
s Alzheimerovou chorobou, demenciou, telesnym znevyhodnenim, organickym
psychosyndromom, Parkinsonovou chorobou, pervazivnhou vyvinovou poruchou, sklerozou
multiplex, schizofréniou, demenciou rézneho typu etiologie, hluchoslepotou a pod.),
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implea Dokumentacia

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» adaptacny proces, oSetrovatelsky proces vypracovany Vv sulade s Komplexnym osetrovatelskym
manazmentom pacienta v zariadeni socialnej pomoci (2019, dostupne on-line),

» metodika individualneho planovania pri poskytovani socialnych sluzieb,

» Interné smernice a pravidla upravujuce bezneé cinnosti v zariadeni (Uschova cennych veci klienta,
pristup rodinnych prislusnikov do obytne] miestnosti v zariadeni, vedenie operativhej evidencie

financnych prostriedkov klientov zverenych do uschovy, vratane ich vkladnych kniziek a penaznej
hotovosti, atd’.).
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implea Kratke zhrnutie k Standardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Povinnost Mat popisané a zverejnené postupy pre odborné ¢innosti.

poskytovatela: Volit postupy, ktoré su individualizované, celostné a aktivizujuce.
Zapdjat do tvorby postupov viacerych odbornikov (cely tim).

Nepripustna Rutinng, intuitivhe poskytovanie socialnejsluzby bez zjednotenych postupov.
prax: Bagatelizovanie odbornosti spracovania postupov.
Postup "zostava len na papieri'.
Mechanickeé vyuzivanie postupov.
Neprehodnocovanie spracovanych postupov.
Zodpovednostlen jednej osoby za pripravu postupov.
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implea K 1.5 Individualny plan

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea K 1.5 Individualny plan

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea Zmeny vzhfadom na kritérium 2.5 PK

Socialne sluzby kvalitnejsie

Vzhladom na ciele individualneho planu (dalej ,IP") sa zdbéraznuje holisticky pristup (,,vo
fyziologickej, socialnej, psychickej, kulturnej a spiritualnej oblasti®) a explicithe aj ciele v oblasti
aktivizacie, vzdelavania a zamestnavania...

proces vypracovania IP, ako ani proces identifikovania a vyjadrenia cielov IP, nie je v Standardoch blizsie
Specifikovany,

v Standardoch sa uz neuvadza, ze ,ucast na individualnom planovani je slobodnou volbou prijimatela
socialnej sluzby, ktory ju musi vyjadrit pisomnou formou®,

IP ma byt pravidelne prehodnocovany a aktualizovany, ale vypustil sa Casovy udaj ,minimalne raz za
polroka®,

v Standarde je pridane vzhladom na pobytove socialne sluzby: ,,Poskytovatel pobytove] socialnej
sluzby vyuziva vSetky moznosti na ufahcenie prechodu prijimatela pobytove| socialnej sluzby ku
komunitnému spésobu zivota v prirodzenom prostredi®,

standardy oCakavaju od poskytovatela, ze ,,podporuje prijimatela socialnej sluzby v priprave planu
vopred vyslovenych zelani®.
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implea Individuainy plan — nehodnoti sa

Socialne sluzby kvalitnejsie

Nehodnoti sa pri nasledovnych druhoch socialnych sluzieb:

» socialne poradenstvo (§ 19), socialna rehabilitacia (§ 21),
» terénna socialna sluzba krizovej intervencie (§ 24a), nizkoprahove denné centrum (§ 24 b),

>

iIntegracné centrum (§ 24c), komunitné centrum (§ 24 d),

noclaharen (§ 25), nizkoprahova SS pre deti a rodinu (§ 28), zariadenie nudzoveho byvania (§
29) pomoc pri osobne| starostlivosti o dieta (§ 31), zariadenie docCasnej starostlivosti o deti (§ 32),
sluzba na podporu zosuladenia rodinného zivota a pracovneho zivota (§ 32a), zariadenie
starostlivosti o deti do 3 rokov veku dietata (§ 32b),

opatrovatelska sluzba (§ 41), prepravna sluzba (§ 42), sprievodcovska sluzba (§ 43), timocCnicka

sluzba (§ 44) a je] sprostredkovanie (§ 45), sprostredkovanie osobne] asistencie (§ 46),
poziCiavanie pomocok (§ 47)

» denne centrum (§ 56), jedalen (§ 58), pracovna (§ 59), stredisko osobne| hygieny (§ 60)
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implea Kratke zhrnutie k Standardu

Socidlne sluzby kvalitnejsie

Povinnost Prihliadat na individudlne potreby prijimatela socidlnej sluzby.

WS W

pOSkytovatera: Zaoberat sa individualnymi potrebami, Zelaniami, schopnostami a cielmi prijimatela.
Respektovat preferencie prijimatela pri volbe kltic¢ového pracovnika.
Pisomné alebo audiovizudlne spracovanie individualneho planu kazdého prijimatela.
Pravidelne vyhodnocovat a aktualizovat individualny plan.
Podpora prijimatela v priprave planu vopred vyslovenych Zelani.

Nepri’pustna’ Poskytovatel neplanuje, nerealizuje, nehodnoti priebeh poskytovania socialnej sluzby a/alebo nevedie
pisomné zaznamy.

prax: PriliSna regulacia zivota, ,, odklon” od bezného kazdodenného zivota.
Individualny plan neocbsahuje ciele prijimatela socialnej sluzby.
Planovanie, hodnotenie je bez preukazanej ucasti prijimatela.
Nazor, Ze individualny plan je len povinnost vyplyvajlica zo zdkona, nie pravo prijimatela socidlnej
sluzby. Zamienat individualny plan s rezimom dna.
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implea K 1.6 Aktivizacia

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea Aktivizacia

Socialne sluzby kvalitnejsie

» Podporovaneé zamestnavanie (pravo na slobodne zvolenu pracu)

» Rozvoj pracovnych zrucnosti

» Pomoc pri pracovnom uplatneni

> Cinnostna terapia (ergoterapia)

» Zaujmove cinnosti a aktivizacia

» Socialna rehabilitacia a aktivizacia

» Zmyslova aktivizacia (muzikoterapia, biblioterapia, psychomotoricka terapia, snoezelen, bazalna
stimulacie, babikoterapia, pamatove cvicenia...)

Priklady z praxe
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Socialne sluzby kvalitnejsie

» Osobna siet (rodina, pribuzni, priatelia, spoluziaci, kolegovia a pod.),

» Podporna socialna siet - rozlicné institucie pomoci (vzhfadom na ne sa komunikuje aj
0 zachrannej sieti) a sluzby v komunite, regione a na urovni statu. Rozlicne oblasti:

ZDRAVOTNA oblast

PSYCHICKA oblast

SOCIALNA oblast, vratane ZAMESTNANOSTI
Oblast VZDELAVANIA a KULTURY

DUCHOVNA oblast
. . EUROPSKA UNIA
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implea Sietovanie

Socialne sluzby kvalitnejsie

‘,f
Obchod, nakupovanie

—>
Rodina, priatelia

Sportovy klu Poita
‘ skola Mestska cast
kostol
Obecny urad
(6} i .
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implea Kratke zhrnutie k Standardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Povinnost Zabezpedit pristup prijimatelov k réznym druhom aktivizacie.
Podporovat prijimatelov v zaloZeni alebo rozvijani ich podpornej socidlnej siete.
Zabezpecdit alebo podporit prepojenie s poskytovatelmi zdravotnej starostlivosti a inymi

podpornymi sluzbami v komunite.

poskytovatela:

Nepripustna Aktivizacia nereSpektujeindividualne potreby a preferencie prijimatela.
Vsetci prijimatelia sa aktivizuju rovnako.

prax:
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implea K 1.7 Podpora v oblasti zdravia

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q
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implea

Socialne sluzby kvalitnejsie

Podpora v oblasti zdravia

» ZacCina vyberom poskytovatela zdravotne] starostlivosti prijimatelom socialnej sluzby;
moznostou je aJ vyber lekara ambulantne] siete, ktory bude mat prijimatelov socialnej sluzby
v dispenzarnej starostlivosti.

» V pripade poskytovania osetrovatel'skej starostlivosti zariadenim socialnych sluzieb

v Komp
v Komp
v Komp
v Komp

» Zariadenie socialnych sluzieb, ktoré poskytuje osetrovatelsku starostlivost, je povinné poskytovat

exny osetrovate
exny osetrovate
exny osetrovate
exny osetrovate

J

J

J

J

S
S
S
S

KY manazment pacienta v zariadeni socialnej pomoci,
Ky manazment pacienta s dekubitom,
Ky manazment predchadzania vzniku dekubitov u rizikoveho pacienta,

KY manazment pacienta s poruchami spravania.

oSetrovatelsku starostlivost v sulade so standardnymi diagnostickymi postupmi a standardnymi
terapeutickymi postupmi, splnat zakladné materialno-technické vybavenie podla prilohy C.1
zakona o zdravotnej starostlivosti a viest zdravotnu dokumentaciu v sulade so zakonom.

Vybrané proceduralne Standardy kvality

socialnych sluzieb
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[ implea Kratke zhrnutie k $tandardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

B Zabezpeclenie a realizacia dostupnych zdravotnickych sluzieb.
, Manazment zdravotnej starostlivosti prijimatelov socialnych sluzieb.
poskytovatela: : . . y , , : : :
Vedenie dokumentdacie o zabezpecovani resp. poskytovani zdravotnej starostlivosti
o prijimatelov socidlnych sluzieb.
Vytvarat multidisciplinarne timy pri zabezpecovani dlhodobej a oSetrovatelskej
starostlivosti.
Nepripustna Nezabezpecovat zdravotnu starostlivost a preventivne aktivity na podporu zdravia.
Nepristupovat komplexne a koordinovane k poskytovaniu starostlivosti a uspokojovaniu
rax: . . ., v.
P potrieb prijimatelovsocialnych sluzieb.
Riadit sa tym, Ze nie je povinnost poskytovatela socialnych sluzieb zabezpecovat aj
zdravotnu starostlivost.
Nerealizovat osvetu na podporu zdravia a preventivne aktivity.
. EUROPSKA UNIA 4
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implea K 1.8 Prevencia krizovych situacii

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea Zmeny vzhfadom na kritérium 2.6 PK

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» V standarde je priamo uvedeny rizikovy plan ako jeden z prostriedkov postupu a pravidiel
riesenia Krizy u prijimatela socialnej sluzby.

> Standard podnecuje poskytovatefa k procesu v&asného diagnostikovania rizikovych
a protektivnych faktorov kriz — ,aby boli identifikovane spustace a faktory, ktore mbze vnimat
prijfimatel socialnej sluzby ako napomocné v predchadzani kriz".

» Poskytovatel socialnej sluzby je povinny definovat metody, techniky a postupy Kkrizovej
Intervencie (Co suvisi s kriteriom 1.4) a ich preferované pouzivanie. Ich pouzitie musi byt
dostupné a su sucastou individualneho planu (Co suvisi s kriteriom 1.5).
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implea Zmeny vzhfadom na kritérium 2.6 PK

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» V standarde je uvedena priorizacia pouzivania alternativneho riesenia krizovych situacii
namiesto pouzivania izolacie alebo obmedzenia. Priamo su menovaneé deeskalacne techniky,
techniky na zvladanie kriz, krizova intervencia a planovanie rizik (rizikovy plan).

» Vzhladom na dalsie vzdelavanie (kriterium 2.4) je poskytovatel socialne] sluzby povinny
zabezpecit aj vzdelavanie ,v deeskalacnych technikach, krizovej intervencii, planovani
rizik a predchadzaniu utrpenia prijimatelov socialnej sluzby alebo ohrozenia zivota alebo
zdravia zamestnancov®. Kiriterium upriamuje pozornost nielen na prevenciu utrpenia
prijimatelov, ale aj zamestnancov, ktori su takisto nositelmi fudskych prav a slobdéd.

» ZdoOraznuje sa povinnost poskytovatela hlasit’ vsetky pouzitia netelesnych a telesnych obmedzeni
v sulade so zakonom o socialnych sluzbach.
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implea Deeskalacia

Socialne sluzby kvalitnejsie

» spOsob spravania a komunikacie, ktory vedie k znizeniu napatia u klienta aj u personalu

» sklada sa z troch Casti — vyhodnotenia situacie, komunikacie (verbalnej aj neverbalnej) a taktiky
vyjednavania

» pre uspesnu deeskalaciu je nutne, aby si pracovnik uvedomil svoje emocie a okolnosti danej
situacie, aby ich mohol spravne vyhodnotit. Pre vyhodnotenie situacie je nevyhnutne zabezpecit
dostatoCny Cas a priestor, ako aj informacie o priCinach a suvislostiach
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implea Rizikovy plan

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

. Popis rizikove| situacie

Akeé hrozi klientovi alebo inym osobam (inym klientom, pracovnikom) nebezpecenstvo
Doslo k dakemu podobnému incidentu v minulosti?

Je si klient vedomy rizika a moznych nasledkov? Dokaze tieto nasledky posudit?
Aky je vyznam tejto situécie pre klienta? Co klient vd'aka nej ziska?

Akym spbsobom bude riziko minimalizované na primeranu uroven?

EUROPSKA UNIA OPERACNY PROGRAM
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implea Kratke zhrnutie k Standardu

Socidlne sluzby kvalitnejsie

Povinnost Individualizovana identifikacia rizik, typoldgia rizikovych oblasti.
,Vzdelavanie” prijimatelov v podstupovani rizika, zvladani krizovych situacii.

poskytovatela: CoarenE s PRATERE !
Individualizacia rizikovych planov.

Dokumentacia krizovych situacii a postupow.

Preventivne opatrenia.

ZabezpecCenie vzdelavania zamestnancov v deeskalacnych technikach a ich prioritnom pouzivani.
Vedenie registra obmedzeni.

Nepripustna Vseobecne zabranovat prijimatelom podstupovat riziko.
Skupinovy pristup k rizikam.

prax: o ] ) o
Rizikové oblasti vymedzit velmi Siroko.
Nevzdelavat prijimatelov a zamestnancov v otazkach riadenia rizik.
Zatajovat pouzitie obmedzujucich prostriedkov.
Nespracovavat preventivne opatrenia.
. EUROPSKA UNIA 4
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implea K 1.9 Ochrana pred zlym zaobchadzanim

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea

Socialne sluzby kvalitnejsie

Stratégia a etos , nulovej tolerancie nasilia“ vo vsetkych jeho formach:

fyzické nasilie

psychické poskodzovanie
sexualne nasilie

socialne nasilie
ekonomické nasilie

Vybrané proceduralne Standardy kvality
socialnych sluzieb

[ Indikatory vztahujace

~

sa k starSej osobe
4
e ~
telesné (fyzické)

. V.
- ~
behavioralne
a emociondlne
. J
-~ ~
sexualne
. J
- ~
finanéné
\. »

Climplea

|

sa k opatrujtcej osobe

Indikatory vzfahujuace ]

"

- dojem Gnavy a stresu;
- mimoriadna alebo naopak

- obvinovanie star$ej osoby

- agresivne spravanie;
- spravanie sa k starsej

- predchadzajica skasenost’

- nesthlas, aby starsia

- defenzivne reakcie na

- poskytovanie starostlivosti

3

ziadna angazovanost;
(napr. z inkontinencie);
osobe ako k dietat'u alebo
nehumanne;

s nasilim na inych;

osoba bola dotazovana
samostatne;

otazky, ale aj hostilné ¢&i
vyhybavé spravanie;

prilis dlho.

J
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implea Prevencia pred zlym zaobchadzanim

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» vzdelavanie a vychova zacielena na pozitivne prijimanie o0osOb vyssieho veku, zdravotne
postihnutych os6b a dalsich cielovych skupin prijimatelov socialnej sluzby ako vyznamnych
clenov spolocnosti (napr. osvetova Cinnost poskytovatela socialnej sluzby v komunite, publikacné
aktivity v miestnych novinach, na webovych strankach, socialnych sietach a pod.);

» posilnovanie a zmocnovanie klientov konat vo svoj vlastny prospech v Co najvacsej miere, pokial
je to mozne, to znamena neriesit problemy a nepreberat zodpovednosti za nich, ale akceptovat
Ich vlastné prava, moznosti a zodpovednosti;

» Zlepsenie informovania prijimatelov socialnej sluzby o ich dostojnosti a fudskych pravach, ako aj

rozpoznavanie foriem a symptomov zleho zaobchadzania, informovanie o pravach obeti a najma

poskytnutie praktickych informacii o spdésoboch pomoci (kontakty na linky dévery, poradne,
zariadenia socialnych sluzieb, policiu a pod.);
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implea Prevencia pred zlym zaobchadzanim

Socialne sluzby kvalitnejsie

» Skolenia a tréningy socialnych sluzieb pre pracovnikov v socialnych sluzbach o tom, ake formy

spravania patria do zleho zaobchadzania a ako rozpoznat priznaky zleho zaobchadzania
prostrednictvom pozorovania a cielene] komunikacie, napr. kladenie otazok typu: ,Citite sa tu
bezpeéne? Neublizuje vam niekto? Mate Easté nezhody so svojou opatrovatelkou...? Co sa pri
takychto nezhodach odohrava”? Mozete pri takychto nezhodach vychadzat z izby? Nemusite
potom dlho Cakat' na jedlo a lieky? Ako presne doslo k poraneniu?”, atd. Tieto by mali byt
kladené urCenymi osobami v sukromi, bez pritomnosti inych osob.

dostupnost telefonickych liniek pomoci, napr.

0800 172500 bezplatna ,Senior linka“ s 24 hodinovou sluzbou,

0800 212212 bezplatna nonstop narodna linka pre zeny zazivajuce nasilie,

116111 bezplatna nonstop Linka detskej istoty.
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implea Prevencia pred zlym zaobchadzanim

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» vytvaranie socialnych sieti starych ludi v miestnych komunitach, obciach, mestskych Castiach
a susedstvach, ako aj podpora dobrovolnictva. Sem patri aj tzv. ,buddy system®, ktorym sa
rozumie proces, v ktorom dve osoby (napr. dvaja seniori) spolupracuju takym spdésobom, ze su
schopné navzajom sa monitorovat, chranit a pomahat si. ,Priatelia” (buddies) sa m6zu vzajomne
navstevovat, telefonovat si, povzbudzovat sa k aktivitam, Ci odpocCivaniu, pripominat uzivanie
liekov, pomoct nakupit, sprevadzat sa pri navsteve lekara, a pod. V krizovych situaciach Ci
necCakanych udalostiach napomahaju k rychlej a vCasnej pomoci;

» sietovanie sluzieb vzhladom na terapeutické a podporné programy pre osoby, ktore zazili nasilie,
zneuzivanie alebo zle zaobchadzanie v minulosti (napr. dostupny adresar takychto sluzieb
s kontaktmi).
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implea Kratke zhrnutie k Standardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Povinnost Spracovat a realizovat nalezité preventivhe opatrenia zlého zaobchadzania
poskytovatela: s prijimatelmisocialnej sluzby.

Podpora os6b, ktori boli v minulosti tyrani, zanedbavani alebo zneuzivani.
Vyvodzovanie disciplinarnej a inej pravnej zodpovednosti voci osobam, ktoré
tyraju, zneuzivaju alebo zanedbavaju prijimatelov.

Nepripustnd Vystavenie prijimatela socialnej sluzby akejkolvek forme tyrania, ponizujuceho

prax: zaobchadzania, zneuzivania alebo inym formam zlého zaobchadzania.
EUROPSKA UNIA v
. S : . - - - OPERACNY PROGRAM
Vybrané proceduralne standardy kvality @| m legwa S ©©®  LUDSKE ZDROJE

Eurdpsky fond regionalneho rozvoja

socialnych sluzieb



Q

implea K 1.10 Zistovanie spokojnosti

Socialne sluzby kvalitnejsie
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» V podmienkach kvality bolo v indikatore podrobne opisane, akym sposobom ma mat

implea Zmeny vzhladom na kritérium 2.9 PK

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

J

poskytovatel vypracovany a vytvoreny system na podavanie staznosti, pripomienok a navrhov ku
kvalite socialnych sluzieb, ako aj systém opatreni na ich aktivhe riesenie (pisomny, v podobe
zrozumitelnej pre prijfimatela /pravidla [lahko Citatelného textu/, spésob primerany veku
a nepriaznive] socialnej situacii prijimatela). Okrem samotnych prijimatelov boli zdérazneneée
spatné vazby aj od rodin a inych osob. Tie v novych standardoch chybaju. Na konci indikatora
kriteria 2.9 sa uvadzalo: Pripomienky a namietky vnima poskytovatel socialnej sluzby ako zdroj
pre dalsie skvalithovanie nim poskytovanych socialnych sluzieb.

V Standardoch kvality nie je venovana pozornost na vstupy (vnutornu formu
mechanizmov/spbsobov nastavenych na vyjadrenie nazorov a pripomienok k poskytovaniu
sluzieb a ich zlepsovaniu), ale na vystupy a dostupnost tychto mechanizmov pre klientov -
poskytovatel informuje a spristupni prijimatefom socialnych sluzieb mechanizmy...
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implea Zmeny vzhladom na kritérium 2.9 PK

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

> Standardy zd6razfiuju hodnotovu rovinu dévery vzhladom na podavanie podnetov a staznosti.

» V standardoch sa explicithe zd6raznuju, okrem moznosti vnutornych mechanizmov na rieSenie
podnetov a staznosti, aj externé mechanizmy moznosti vyuzit pomoc organov a institucii, ktore
na zaklade platnych pravnych predpisov pdsobia v oblasti ochrany a podpory fudskych prav
alebo v oblasti ochrany prava vseobecne, o ktorych ma poskytovatel povinnost informovat
prijimatela.

> DalSou povinnostou poskytovatela podla Standardov je informovat prijimatefov sociélnych
sluzieb o moznosti vyuzit pravne poradenstvo a v pripade zauimu umoznit pristup kK pravnym
zastupcom a vytvorit podmienky na stretavanie sa s nimi v stukromi.
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~implea

Povinnost’ poskytovatela:

Nepripustna prax:

Vybrané proceduralne Standardy kvality

socialnych sluzieb

Kratke zhrnutie k standardu

Vytvorit mechanizmus / postup pre prijimatelov ako sa stazovat, podavat podnety, poskytovat spatnu vazbu
spdsob ich vybavenia.

Zriadenie samospravnych organov (napr. vybor obyvatelov, stravovacia komisia...) u vybranych druhov
pobytovych SS.

Informovat’ a spristupni prijimatelom mechanizmy nastavené pre vyjadrenie ich nazorov a pripomienok.
Informovat prijimatela o0 moznosti vyuzit pomoc organov a institucii, ktoré poésobia v oblasti ochrany a
podpory ludskych prav alebo v oblasti ochrany prava vSeobecne.

Informovat prijimatelov socialnych sluzieb o moznostiach vyuzit pravne poradenstvo a v pripade zaujmu
umozni pristup k pravnym zastupcom a vytvori podmienky na stretavanie sa s nimi v sukromi.

Atmosféra strachu k vyjadrovaniu nespokojnosti.

Nezrozumitelnost a netransparentnost postupov na podavanie spatnej vazby.
Zaoberanie sa len staznostami, nie inymi podnetmi.

Podania a ich rieSenie nie je zdokumentovane.

Podania sa nevyhodnocuju, neprijimaju sa opatrenia.
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implea K 1.11 Poskytovanie informacii

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q
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implea Poskytovanie informacii

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» Europske pravidla tvorby lahko Citatelnych a lahko zrozumitelnych informacii (2009)

» Zrozumitelna zmluva o poskytovani socialnej sluzby (2021)
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implea

Kratke zhrnutie k standardu

Socialne sluzby kvalitnejsie

Povinnost Poznavanie komunikacnych znalosti zaujemcov o socidlnu sluzbu a prijimatelov socidlnej sluzby.
poskytovatela: Info‘r:?'\ov-anie zéujer:ncov o so-ciélr:nu sluzbu a ich rodin cez rﬁ’zn-e komtm-ika-c‘fr-né k:anély. - o
VyuZivanie alternativnych foriem informovanosti a komunikacie podla individualnych potrieb zaujemcov
a prijimatelov.

Jasné kompetencie pre podavanie a sprostredkovanie informacii.

Nepripustna Podcenovanie vyznamu zrozumitefného poskytovania informacii.

prax: Neprisposobenie komunikacnych kanalov a prostriedkov schopnostiam zaujemcov, prijimatelov a ich
| rodin.
Neaktualizované informacie.
Zatajovanie informacii délezitych pre rozhodnutia.
Nevzdelavanie personalu v komunikacnych zrucnostiach.
Nevhodny sp6sob podavania informacii osobného charakteru.
EUROPSKA UNIA 5
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implea K 1.12 Pravo slobodne komunikovat’ a
sukromie

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea K 1.13 Pravo na nezavisly sposob zZivota s
podporou

Q

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea K 1.14 Uplatinovanie sposobilosti na pravne
ukony

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea K 1.15 Dovernik v socialnych sluzbach

Socialne sluzby kvalitnejsie
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implea Dovernik — preco zmena legislativy™

Socialne sluzby kvalitnejsie

podnety a nedostatky od prijimatelov socialnych sluzieb pobytove] formy alebo ich pribuznych
upozornujuce na nevhodne zaobchadzanie s prijimatelmi socialnych sluzieb zo strany zamestnancov
zariadeni socialnych sluzieb,

zistenia, podnety, nedostatky (102 - v roku 2020) Uradu Komisara pre zdravotne postihnutych rieSené
poucenim o spravhom postupe, poradenstvom cCi postupenim podnetu na policiu alebo prokuraturu (40),
zneuzivaniu funkcie opatrovnika, konflikt zaujmov, zariadenia uzatvarali v mene prijimatelov socialnych
sluzieb zivotné poistenie, ktoré malo byt po ich smrti vyplatené im alebo v mene prijimatela socialnych
sluzieb podpisovali zmluvy sami so sebou,

zvysujuci sa pocet osd6b odkazanych na pobytovu socialnu sluzbu prinasa ,trhovy tlak" na uvolnenie
miest,

vypovedanie zmluvy prijimatelovi socialnej sluzby z dévodu ,hrubého porusovania dobrych mravov®
s ciefom ,zbavit sa prifimatela socialnych sluzieb, uvolnenia miesta pre inych”,

neopodstatnené pouzivanie obmedzujucich prostriedkov,

zabranovaniu kontaktov s rodinou.
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implea Dovernik v zakone

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

§ 6 ods. 3. pism. d) Pravo prijimatela socialne] sluzby na urCenie dévernika; dovernikom sa moze
stat’ fyzicka osoba, ktora s urCenim za dovernika pisomne suhlasi a je spdsobila na pravne ukony;
na urcenie dovernika sa nevyzaduje suhlas opatrovnika

§ 6 ods. 6 Povinnost prijimatela socialnej sluzby

» bezodkladne poskytovatelovi po urceni dovernika oznamit osobné udaje dovernika v rozsahu: 1.
Meno, priezvisko, titul, 2. adresa trvalého alebo prechodneho pobytu, 3. rodné Cislo, ak je
prideleneé, a datum narodenia, 4. telefonne Cislo a elektronicka adresa,

» pPo urceni dovernika dorucit kopiu pisomneho suhlasu fyzicke] osoby s urCenim za dovernika

Na suhlas dovernika a ani na urcovaci prejav vole prijimatela socialnej sluzby sa nekladie formalna
nalezitost.
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implea Mozny prinos dovernika

Socialne sluzby kvalitnejsie

Q

» |de o podpornu osobu (support person) pre klienta alebo o viacero podpornych osob;

» KTO? Rodinny pribuzny, opatrovnik, priatel, ina podporujuca osoba...;

» zlepsenie postavenia prijimatela z pohladu uplatnovania svojich zakladnych ludskych prav a
slobdd;

» lepsSia ochrana pred zlym zaobchadzanim (osoba zvonka, mimo uzatvoreného systému);

» podporovane rozhodovanie, nezavisla konzultacia;

» zvysenie kontroly nad zakonnostou vypovede zmluvy o poskytovani socialnej sluzby zo strany
poskytovatela.

Informovanie, motivacia a podpora k vyberu dovernej osoby (hlfadat’ ako sa to da, nie ako sa
to neda)!
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Kontakty

Implementacna agentura
Ministerstva prace, socialnych veci a rodiny SR
Narodny projekt Kvalita socialnych sluzieb

Adresa: Spitalska 6
814 55 Bratislava

Slovenska republika

Dorucovacia adresa: Nevadzova 5

814 55 Bratislava

Slovenska republika

Garant lektorského timu andre|.matel@gmail.com
0911565136

Facebook https://www.facebook.com/ia.npkss
E-malil npkss@ia.gov.sk

Web www.kvalitasocialnychsluzieb.gov.sk




za pozornost’!

podpore z Europskeho socialneho fondu a Europskeho
fondu regionalneho rozvoja
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