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Predhovor

Rada pre poradenstvo v socialnej praci (RPSP), je obcCianske zdruzenie, ktorého
vznik v r. 1990 iniciovali pracovnici denného centra Ustavu pre deti a dospelych prof.
Karola Matulaya v Bratislave. RPSP ma viziu prispievat svojou d¢innostou k
socialnemu zacleneniu fudi, ktori su v nepriaznivych socialnych situaciach do
spolo¢nosti. Preto sa cielene zameriava na zmeny v legislative, zvySovanie kvality
socialnych sluzieb, transformaciu tradiénych socialnych sluzieb, vzdelavanie,
socialne poradenstvo a superviziu. Centrum organizacie je v Bratislave. RPSP ma
siet' Siestich pracovisk v Slovenskej republike. Od r. 1996 zamestnava socialnych
poradcov, supervizorov a lektorov v socialnej praci.

Rada pre poradenstvo v socialnej praci od roku 1991 realizovala desiatky
projektov ~ zameranych na zlepSovanie kvality  sociélnych sluzieb,
deinstitucionalizaciu, transformaciu socialnych sluzieb (financovanych z domécich a
zahrani¢nych grantov).

V domécom prostredi Slovensku je RPSP stéastou SOCIOFORA, neformalne;
organizacie, ktora zastreSuje neziskové organizacie pdsobiace v oblasti socialnych
sluzieb.

Rada spolupracuje s viacerymi medzinarodnymi organizaciami ako su Vysoka
Skola DHR (Norsku), obéianské zdruZenie QUIP (CR), Djerela (Ukrajina), Help the
Live (Albansko).

Tento Studijny material bol finanéne podporeny grantom Open Society

Foundation v ramci programu East to east.



Uvod alebo o nie éo o vyzname otazok

Téma kvality, ktorej sa spolo¢ne budeme venovat, je vysledkom nasho
skimania moznosti  zlepSovania podmienok Zivota ob&anov so Specialnymi
potrebami od r. 1970. V roku 1994 som prezentoval moznosti hodnotenia kvality
socialnych sluzieb v Bratislave na konferencii a pamatdm sa, aké rozpacité
reakcie, nezdujem, skepsu  odbornikov tdto téma vyvolala. Postupne sa v3ak
ukazalo, Ze hodnotenie kvality je krizovatkou medzi subjektivnym a objektivny
planovanim a poskytovanim sluzieb a nie je mozné tato krizovatku obist.

Preto je pravdepodobné, Ze si v priebehu kurzu, budd Uu&astnici klast
opravnene otazky. Spravne otdzky su dobrym zaciatkom pre zmeny. Otazkam sa
ned& dlhodobo vyhybat.

Zvykli sme si, Ze pojem kvalita ma opodstatnené miesto v tych oblastiach, kde
je mozné vstupy, procesy a vystupy objektivne merat a porovnavat so stanovenymi
normami. Vieme, Ze kvalitné vyrobky potom spifiaji nase poziadavky, nade
oCakévania, maju nizku poruchovost, su spolahlivé a spravidla tiez maju aj vySSiu
cenu. Myslime si, Ze nie€o podobné plati aj pre kvalitu v socialnych sluzbach?

Socialna praca, socialna sluzba, socialna pomoc je vysledkom fudskej
intelektuélnej a praktickej €innosti. Nikto nepochybuje o tom, Ze socialna sluzba je
pre kazdua spolo¢nost nepostradatelna. Vieme, Ze na pracovnikov, ktori poskytuju
socialnu sluzbu su vsucasnosti kladené odborné a osobnostné poziadavky
a oCakavania a klienti a cela spolo¢nost maju vo vztahu ktomu opodstatnené
oCakévania. Je mozné nazerat na socialne sluzby ako na produkt, ako na vysledok,
ktory ma spifiat odborné poZiadavky?

Takto sa preto budeme spolo¢ne pytat, budeme klast otazky a hladat na ne
odpovede. Odpovede sa formuju nie len fudskou logikou ale tiez ludskou duSou.
Pocuvajme, aké odpovede nadm ponukne nasS rozum (poznanie) aj srdce (cit,
pochopenie, empatia). Odpovede druhych fudi mézeme bez problémov zamietnut.
Vlastné otazky a odpovede sa nam spravidla znovu a znovu vynaraju, niekedy nas

unavuju, irituju, provokuju. To je dobre. Vtedy sa obyCajne zacina nie¢o menit.



Cviéenie €. 1.

» Je pod/a Véas spravne, ked sa socialni pracovnici pri poskytovani socialnych
sluzieb zaoberaju ich kvalitou?
VasSa odpoved:

* Ponukame pre prijimatefov také socialne sluzby, ktoré skuto¢ne potrebuju?
VaSa odpoved-:

* Aku kvalitu maja socialne sluzby, ktoré poskytujete a preco si to myslite?
VasSa odpoved’

 Ako vieme obhdjit, ze ponukame také socialne sluzby, ktoré prijimatelia
skuto¢ne potrebuju?
VaSa odpoved-

* Na zaklade akych pozorovani ahodnoteni sme dospeli kzaverom, ZzZe
poskytujeme kvalitné alebo menej kvalitné sluzby ?
VasSa odpoved:

* Nako/ko je naSe hodnotenie socidlnych sluZzieb, hodnotenie zriadovatela,
hodnotenie verejnosti, hodnotenie odbornikov, mozné povaZovat za objektivne
alebo subjektivne?

VasSa odpoved:




+ Ked budeme vediet aké sluzby z hfadiska kvality poskytujeme bude to pre
prijimatefov, pre prevadzkovatefov, alebo vobec niekomu k niecomu dobré?
VaSa odpoved:

* Ked mame negativne skdsenosti s presadzovanim zmien, ma vébec zmysel sa
0 nieco pokusat?
VaSa odpoved:

2. Kontextualizmus a interakcionizmus alebo vz tah medzi
socialnym prostredim a ob ¢éanom

V suvislosti s otazkami, na ktoré sme si spolo¢ne odpovedali sa vynara jedna
vSeobecna otazka. Ta otdzka sa dotyka vztahu medzi socialnym prostredim
a ob¢anom. Konkrétne ide o stale sa opakujucu diskusiu o tom, &i prostredie formuje
jednotlivca alebo jednotlivec prostredie?

Niektori autori (napr. Martinussen 2001) presnejSie popisali ako vplyva prostredie
na Cloveka. Podla tohto autora sa vplyv prostredia na ¢loveka prejavuje v urcitych
,=ukazovateloch”, ktoré vytvaraju podmienky pre naSe spravanie, pre nas Zzivot.
K takym ukazovatefom priraduje ,fyzické, technické, ekonomické, pravne, politické
podmienky. Popri ukazovateloch uvadza tiez ,stopy“, ktorymi su kultdrne
a enviromentalne podmienky, to je hodnoty, normy a vedomosti* (Martinussen 2001.
s. 89) Vplyv socialneho prostredia na jednotlivca, na ludi nazval uvedeny autor
kontextualizmom. Kontextualizmus hlasa myslienku, Ze prostredie determinuje,
podmienuje, uréuje naSe spravanie.

Oproti kontextulaizmu je interakcionizmus taky spdsob myslenia a spravania,
ktorym c&lovek meni, konStruuje normy a Struktury spravania v socialnom prostredi
(Martinussen 2001. s. 321) a tym meni a formuje prostredie.

Vztah medzi prostredim a ¢lovekom je osobitne dolezity pre ¢loveka, ktory nema
z psychosomatickych dévodov silu, schopnost sa proti vplyvu prostredia branit.

Dejiny ludstva su plné individualnych prikladov, ale ¢asto tieZz prikladov minoritnych



skupin, ktoré boli vlepSom pripade diskriminované av horSom bol ohrozeny ich
Zivot.

Problém vztahu socialneho prostredia k ob&anom so Specialnymi potrebami je
o to komplikovanejSi, Ze spolo¢nost je Casto presvedCena otom, Ze podmienky,
ktoré ob&anom vytvorila, su pre tieto osoby primerané a optimalne. Komplikovany je
tento problém tieZ preto, lebo presved&ivo a vierohodne proklamuje humanisticky a
socialne nasmerované ciele socialnych sluzieb, priCom predpokladd, Ze takyto
pristup bude zo strany postihnutych ludi primerane oceneny. V takomto prostredi sa
javi akakolvek nespokojnost’ ako nevdacnost, ako neopravnena kritika.

Preto vSade vo svete, kde sa dvihla vina kritiky na nedbéstojné alebo
nedostato¢né, nekvalitné podmienky Zzivota ludi s postihnutim sa Stat branil
a povazoval ju za neopravnenu. To je dovod, pre€o sa nové podnety v socialnych
sluzbach presadzuju pomaly a tazko, lebo ich nebolo mozné objektivne hodnotit.

Rozhodovali subjektivne nazory Statu, zriadovatelov a prevadzkovatelov.



Cvicéenie €. 2

1. SWOT analyza® socialneho prostredia

Vnatorna analyza

Silné stranky A Slabé stranky I'g

1 SWOT: S-strenghts; W- weaknesses; O-opportunities; T-threats

Analyza SWOT kompletizuje a zoraduje vnitorné silné a slabé stranky organizacie, jej vonkajSie
prilezitosti a ohrozenia podla déleZitosti. Je to fahko pouzitelny nastroj na rychle spracovanie prehlfadu
o strategickej situacii organizacie. Je vychodiskom pre formulovanie stratégie, ktora vznikne ako sulad
medzi internymi schopnostami organizacie a jeho vonkajSim prostredim. Ak organizacie nedisponuje
silami na tvorbu atraktivnej stratégie, tak jej vedenie musi rychlo budovat pozadované schopnosti.
Sicasne dobra stratégia vyzZzaduje sustredit sa na zvratenie tych slabosti, ktoré robia organizaciu
zranitelnou, alebo ju obmedzuju pri sledovani atraktivnej prilezitosti.




VonkajSia analyza

PrilezZitosti T

Ohrozenia °

. ]




2. Tréning na preZivanie situacii v ktorych sa c¢lovek musi prisposobit

okolnostiam proti svojej voli a ako také situacie riesi.

Rozmyslajte otom, & su (kedy, ako) v podobnych situaciach obc&ania
s postihnutim a ako tieto situacie tento obc¢an rieSi, aké ma moznosti rieSenia

takychto situacii.

Situéacie, okolnosti, Ako tieto situacie ob ¢an
ktorym sa obcan s postihnutim musi | s postihnutim zvy €ajne riesi?
prispésobit’ proti svojej voli

° Aké ma iné moznosti rieSenia?




3. Precéo je prostredie socialnych sluzieb také aké je...

Pre lepSie porozumenie su¢asnému stavu a situacii v poskytovani socialnych
sluzieb pom6ze, ked pozname vyvoj socialnych sluzieb v predchadzajucich rokoch,
storoCiach. Kazda doba priniesla nové impulzy a zaroven podrzala tradicie. Aj
v stc¢asnosti existuju regionalne rozdiely v Urovni poskytovania socialnych sluzieb
a minulost ndm pomaha odhalit’ ich priciny.

V nasledujucej kapitole sa budeme zaoberat celoeuropskymi zmenami
v poskytovani socialnych sluzieb v minulom storo¢i. Typy a formy poskytovanych
sluzieb boli vzdy odrazom postojov spolo¢nosti k ludom s postihnutim.

Schéma €. 1:

20 a 21. stor. a vyvoj soc. prace v Eurépe

Ukrajina

Slovensko

Institucionalizacia
a ciastocna
deinstituonalizacia

1900 195|.o 19|70 1990 2007
| | | |
Eurépa

Komentér ku schéme ¢&. 1

V minulom storo¢i, mézeme sledovat tri zakladné tendencie rieSenia socialnych
problémov: institucionalizaciu, deinstitucionalizaciu a komunitnd pracu. Tieto zmeny
boli reakciou na celospoloenské politické, ekonomické, socialne podmienky krajin
v Eurdpe. Zavaznost zmien v poskytovani socialnych sluzieb mézeme opravnene
povaZzovat za najvyraznejSie a najrozsiahlejSie zo vSetkych uskuto€nenych reforiem.

Reformy sa vyznamne dotkli zmeny socialneho statusu ob¢anov v spolo¢nosti.



Schéma ¢. 2:

Prehlad zmien konceptu soc. prace s Fud’mi s postihnutim v
zapadnej Eurdpe po r. 1950

20. stor. Filozofia SP Proces sluzieb Vysledok




Prehlad zmien konceptu soc. prace s

Ukrajine po r. 1950

20. stor.

Filozofia SP

Schéma €. 3

Systém socialnych sluzieb majoritnej spolo

minoritam
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direktivny pristup programy

Pozicia ,.zverenec” klient

prijimate lov soc.

sluzieb Lpacient”

Pud’mi s postihnutim na

€nosti a jej vz tah k jednotlivcom a



4. Socialna odkazanos t

Pre lepSiu diferenciaciu a Specifikovanie naSej zakladnej témy — kvality
v socialnych sluzbach je dobre, aby sme sa zaoberali niektorymi pohlfadmi na
socialnu odkazanost.

Socialna odkdzanost vymedzuje vztah CEloveka k prostrediu, ktory je
charakteristicky tym, Ze bez pomoci prostredia nie je schopny plnohodnotne zvladat
kazdodenné problémy Zzivota. Situacia socialnej odkazanosti je neoddelitelnou
sucastou zivota kazdého Cloveka a bolo by chybou mysliet si, Ze dotyka sa len
ob&anov so Specialnymi potrebami.

Graf €. 1:
Fyziologicky model socialnej odkazanosti a socialne j podpory
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Specificky model socialnej odkazanosti a socialnej p odpory
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Cviéenie 3:

Vyberte si z Vasho rodinného prostredia konkrétne dieta, ¢loveka v strednom
a starSom veku a charakterizujte ich socialnu odkazanost.

Ob¢€an, jeho charakteristika OQblasti socialnej odkazano  sti

Diet'a °

Clovek v strednom veku 0




Senior o

5. Socialne sluzby a socialna podpora

Socialne sluzby su vSetky aktivity, ktoré v maximalne moZznej miere poméahaju
predchéddzat, zniZzovat a rieSit socialnu odkdzanost ob&anov s cielom zvySovania
ich  moZnosti viest plnohodnotny a doéstojny Zivot a mat plnd Ucast,
interakciu, participaciu a aktivitu v socialnom prostredi, kde Ziju.

V podmienkach postsocialistickych krajin su €asto viacerymi autormi uvadzané
tradiéné koncepcie socialnych sluzieb a priama odborna socialna praca orientovana
na sanaciu a posilfiovanie socialnych vz tahov ob&anov v prostredi kde Ziju.

Socialna podpora je charakteristicka dorazom na posilhovanie osobnych
kompetencii, osobnych rozhodnuti a osobnej zodpovednosti pri rieSeni nepriaznivych
socialnych situacii.

Pod aktivity, ktoré st obsahom socialnych sluzieb, sociélnej podpory zaradujeme
spravidla napr.:

- ubytovanie,

- stravovanie,

- hygienu,

- pomoc pri zabezpecovani chodu domacnosti

- kontakt so spolo¢enskym prostredim

- poradenstvo,

- superviziu,

- pomoc pri presadzovani prav a pravom chranenych zaujmov,
- edukacné a lieCebnopedagogické sluzby /deti

- sluzby socialnej rehabilitacie /dospeli




Socialne sluzby delime a hodnotime podla toho:

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

)

komu su poskytované (podla cielovych skupin, tiez odlahdovacie sluzby pre
rodinnych prislusnikov)

kedy su poskytované (preventivne, v€asna socialna rehabilitacia, nizkoprahové

sluzby...)

kde su poskytované (v komunite, v byte, v centre, v rezidencii, v domove, v

institdcii, v nemocnici, v teréne)

ako dlho su poskytované (ambulantne, denne, tyzdenne, vikendové, ro¢ne...)

v akej intenzite su poskytované (podpora, vedenie, stala pomoc, krizova

intervencia, Specializované sluzby)

aka je ich dostupnost

aka je ich dostatkovost

kto je prevadzkovatelom (Statne, verejné, neziskoveé...)

akd maju kvalitu

akd je kultura organizacie (orientovana na klienta, na prevadzku, na plnenie

podmienok zriadovatela...)

Podmienky poskytovania socialnych sluzieb vtej ktorej krajine su stanovené

zakonmi (napr. zakon o socialnych sluzbach).

Socialne sluzby su z odborného a didaktického hladiska samostatnou vednou

subdisciplinou a predmetom socialnej prace.

Cvicenie 4. (praca v skupine), Charakterizujte socialne sluzby, ktoré poskytujete z

hladiska horeuvedeného delenia.

NasSe zariadenie poskytuje takeho Potreby cie Fovej skupiny ktorej sa
sluzby venuje nase zariadenie v nasej
komunite

Komu je sluzba poskytovana

-Kedy su jednotlivé typy nasich sluzieb
poskytované

o o o o o o o o o o o o




- Kde nase sluzby poskytujeme

-Ako dlho s nase sluzby poskytované

-V akej intenzite

-Aka je ich dostupnost

-Aka je ich dostatkovost

-Kto je prevadzkovatelom a kto

zriad’'ovatel'om Vasich sluzieb

-Akd maja kvalitu

-Aka je kultira nasej organizacie

6. RieSenie socialnej odkazanosti

model kvality

vo vz tahu rodi ¢ a dieta ako

,Obcan so Specialnymi potrebami je osoba, ktor4 vyzaduje ur€ity druh

socialnej podpory“ (MatouSek, 2003, s.52). UrCenie miery socialnej odkazanosti

obcCana na prostredi je zakladnym predpokladom pre zhodnotenie socialnej situacie




obCana (single case evaluation), stanovenie socialnej diagndzy, resp. urCenie
problému.

RieSenie socialnej odkazanosti v kontexte kvality vyZaduje poznanie vzoru
alebo modelu, s ktorym je mozné konkrétne postupy porovnat.

Tak ako je nevyhnutna aktivna interakcia medzi dietatom a rodi¢mi tak, je
nevyhnutna aktivna interakcia medzi socidlnym prostredim a ob&anom so
Specialnymi potrebami. Oban sa mbze aktivnhe spolupodielat na rieSeni svojej
nepriaznivej situacie vtedy, ked ma k tomu moznosti. Podla jedného zo socialnych
konceptov (antiopresivne pristupy), ide o tzv. symetriu resp. asymetriu moci, ktora je
priCinou stavu ,moci“ alebo ,bezmocnosti“. Vztah medzi dietatom a rodiCom je
modelovym prikladom rovnovahy, symetrie moci. Popri duSevnom, fyzickom,
duchovnom vyvoji ma rodina trvaly vplyv na socialny vyvoj dietata.

Aké su socialne zdroje, ktorymi rodina disponuje? Je mozné na archetypalnom
modeli vztahu rodi€ov a dietata popisané zdroje aplikovat v socialnych sluzbach?
Maju tieto zdroje vyznam pre formulovanie kvality v socialnych sluzbach?

Uvedieme len niektoré zo zdrojov s ktorymi rodicia disponuju:

a) Dovera k die tat'u

Doveru prejavuju rodi€ia vdacnostou, radostou, Uzasom, nadSenim. Ich vztah je
naplneny silnym vzajomnym ocakavanim, pozornostou, ktor4 zachytava aj tie
najmensie naznaky uspechu i sklamania. Matka sa nevie vynadivat na svoje dieta
a preto sa ani dieta nevie vynadivat na svoju matku.

Vztah socialne odkazaného ob&ana a toho kto poskytuje podporu méze naplnit
potreby tohto obdana iba vtedy ak je zaloZzeny na dbvere v pomahajuceho
pracovnika. Socialne odkazany ob¢an sa otvara dovere v €loveka, ktory vstupuje do
jeho Zivota iba vtedy ak citi, Ze tento Clovek ma& dbveru voci jeho potenciélu,
zodpovednosti, osobnosti.

Socialny pracovnik ma vtomto procese kfa¢ova Uulohu. Ludia, ktori su
v nepriaznivych socialnych situaciach mézu mat negativne skdsenosti z kontaktu
a komunikacie s odbornikmi. Citlivo, niekedy az precitlivelo reaguju na spravanie
socialnych pracovnikov. Dévera medzi klientom a socidlnym pracovnikom vznika az
vtedy, ked klient zisti, Ze socialny pracovnik je déveryhodny. Kla¢om k budovaniu
dovery je osobnost socialneho pracovnika. Klient rychlo rozpoznava, ¢i socialny

pracovnik obhajuje institliciu v ktorej pracuje alebo prava a individualne moznosti



osobnostného rozvoja prijimatela socialnych sluzieb. K charakteristikam socialneho
pracovnika, ktoré prispievaju k budovaniu dévery zaradujeme akceptaciu a reSpekt

klienta, pravdivost’ (kongruenciu), odbornost, primerant komunikaciu, zrelost.

b) Aktivna interakcia, ktora je mostom medzi rodi€mi a dietatom.

Dieta si samé nevie takmer v nicom poradit, nedokaze si samé zabezpecit
zakladné potreby . Nevie sa najest, nevie dodrziavat hygienu, nevie sa sameé
pohybovat. Tieto nedostatky urCuju jeho socialnu odkazanost na sluzbach rodiny.
Zaroven prekvapujuco, reflexivne dokaze vykonavat mnohé aktivity, ktoré rodiCia
dokazu ocenit. Aktivita rodiCov je ale prave v tomto obdobi mimoriadna, intenzivna,
stéla a prebieha 24 hodin denne.

Prego? Preto, lebo rodi¢ia, matka za kazdodennym napifianim potrieb dietata
vidi zmysel. Usmieva sa na dieta a dieta jej nesmely ismev opakuje, privinie si svoje
dieta k sebe a dieta citi v jej naruci istotu a pokoj. Neskér s dietatom spieva, hovori,
pocuva jeho prvé slova a vety az sa nakoniec spolu rozpravaju o vaznych veciach.

Socialna odkazanost Cloveka sa prekonava aktivnou interakciou. Podstatnou
Castou aktivnej interakcie je u€enie sa socialnym zruénostiam a schopnostiam.

c) Bezpodmiene €né prijatie

Narodenie dietata je mimoriadna a radostne oCakavana udalost. Pozeraju sa
na neho ako na maly zazrak. TeSia sa, Ze je. Zivot ich dietata ich obohacuje. Aj ked
dieta komunikuje neporovnatelne menej a inak ako dospely Clovek, nepoznacuje to
negativne vztah medzi nim arodi€mi. Prave naopak, skvalithuje to ich
neopakovatefny a mimoriadny vztah. Bezpodmienec¢né prijatie nie je mozné oddelit
od bezpodmienetného davania avzajomného pripatania. Sprievodnym znakom
bezpodmienecného prijatia je aktivha a efektivha komunikacia.

Bezpodmienecéné prijatie klienta takého aky je vytvara predpoklad pre pomahajici
vztah, ktory vychadza zo silnych stranok klienta a podporuje jeho rozvoj. Podla
Kopfivu® je ,ulohou socialneho pracovnika pochopit kazdého klienta, zaujimat sa
o neho, vcitit sa do neho, zistit aky je, drzat mu palce — proste mat ho rad, vidiet
v nom dobré stranky, ktoré ostatnym unikaju*.

d) Schopnos t dynamicky a flexibilne reagova t na zmeny

2 Kopiiva: Lidsky vztah jako saiést profese: Praha, Portél. 147 s. ISBN 8073671816



Podmienky vztahu medzi rodi€émi a dietatom sa neustadle menia a tym sa meni
aj miera socialnej odkazanosti. Rodicia vedia, ¢o je pre dieta potrebné a dblezité
a celd vychovu zamieravaju na tieto ciele. Zachytavaju aj tie najmensie vyvinove
zmeny. Poskytuja svojim detom dynamickd, flexibilnd sluzbu a deti sa ucia novym
a novym zru€nostiam, robia pokroky az nakoniec dospeju k Uuplnému
osamostatneniu.

Pri rieSeni socialnej odkazanosti je potrebné neustale v spolupraci s klientom
prehodnocovat potrebni mieru poskytovanej socialnej podpory, nedostatona miera
socialnej podpory Klienta vyCerpava aneumoznuje mu ufast na socialnych
aktivitach, ktoré by prispievali k jeho rozvoju, nadmerna podpora oslabuje potencial
klienta a brani rozvoju jeho latentnych schopnosti a zru¢nosti.

e) Sloboda a reSpekt k vlastnym rozhodnutiam die  tat’a

Tym rodi€¢ rozvija tvorivost dietata a sam sa pripravuje na jedno z najtazsich
obdobi rodiCovskej vychovy, ked sa dieta postupne osamostatfiuje az sa nakoniec
odputa pre vlastny Zivot. Je to mozné vdaka tomu, Ze mudry rodi¢ pripravuje dieta
pre jeho slobodu a vlastnu zodpovednost.

V pomahajuacom vztahu ma byt klient tym kto rozhoduje o svojom vlastnom
Zivote. lde o rozhodovanie so zodpovednostou. Ten kto poskytuje podporu, ma
klientovi podat pravdivé informécie a pravdivo popisat vSetky mozné Uskalia
a nebezpelenstva tak, aké skuto¢ne v beznom Zzivote su. Pomahajuci pracovnik
musi ratat’ s tym, Ze klient ma pravo aj na rozhodnutie, ktoré nie je najlepSie. Pokial
rozhodnutie vézne neohrozuje Zivot alebo zdravie, méze byt skisenost

z nespravneho rozhodnutia viac ziskom ako stratou.

Cvic€enie 5
Mame pravo ocakavat, aby s uvedenymi zdrojmi, ktorymi disponuju rodicia,

disponovali aj sociélni pracovnici?

Prirodzené zdroje vyuzivané v rodine NaSe skasenosti stym ako nimi
disponujeme v nasich socialnych
sluzbéch

- Dbvera k die t'at'u °




-Aktivna interakcia °

-Bezpodmiene €né prijatie °
-Schopnos t’ dynamicky a flexibilne °
reagova t’ na zmeny °
-Sloboda a reSpekt k vlastnym °
rozhodnutiam die tata °

Ak sluzba, ktora poskytuju rodi¢ia detom prinasa dobré vysledky, potom mdézZzeme
povazovat prirodzené vztahy medzi dietatom a matkou za model pre vztah medzi
socialnym pracovnikom a prijimateflom socialnych  sluzieb. Vzajomna dovera,
vzajomna aktivna interakcia, prijimanie a dynamika vztahu formované postojom
a pristupom socialneho pracovnika, podpora samostatnosti, su predpokladom pre
efektivne sprevadzanie klienta.




Tab. 1 Kvalitativna diferenciacia zdrojov ovplyvnujucich socialne vztahy v socialnych

sluzbach

Cviéenie €islo 6: Viete doplnit dalSie znaky dvoch uvadzanych typov pristupu?

Socialny pracovnik

Pristup zamerany na €loveka

Pristup zamerany na institaciu

je presvedceny o ambiciach
a schopnostiach, povazuje klienta za
mimoriadného

* nepredpoklada a nepodita
s ambiciami klienta a ni¢ mimoriadne
od neho neocakava

motivuje klienta k vlastnym
rozhodnutiam

» preferuje a ocenuje submisivne
spravanie a poslusnost klienta

je pozornym partnerom, autoritou,
ktora klientovi sluzi

poskytuje servis

ma pochopenie, toleranciu
a trpezlivost’ ku klientovi

e vyZzaduje poslusnost, podriadenost,
zdoraznovanie limitov klienta

odvaha znasat rizika délezité pre
rozvoj klienta

* ochranarsky pristup

ma klienta rad a ma radost zo vztahu
s klientom

e nezalezi mu na vztahu s klientom,
pomenuva svoj postoj ako drzanie si
.profesionalneho” odstupu

nedostatky vnima ako vyzvu

» nedostatky vnima ako limity
a potvrdenia klientovej neschopnosti

vazi si déveru klienta

» dbveru klienta povaZuje za slabost
a neadekvatnu naviazanost

Uréenie miery sociédlnej odkazanosti obCana na prostredi je zakladnym

predpokladom pre zhodnotenie socialnej situacie obCana. Tak ako je nevyhnutna




aktivna interakcia medzi dietatom a rodi¢mi tak, je nevyhnutna aktivna interakcia
medzi socialnym prostredim a obéanom so Specialnymi potrebami.

Obc¢an sa mbéze aktivne spolupodielat na rieSeni svojej nepriaznivej situacie
vtedy, ked ma k tomu moznosti. Podla jedného zo socialnych konceptov
(antiopresivne pristupy), ide o tzv. symetriu resp. asymetriu moci, ktora je pri¢inou
stavu ,moci“ alebo ,bezmocnosti“. RieSenie socialnej situacie ob&ana je mozné len
vtedy, ked v prostredi, kde obdan Zije sU ktomu vytvorené primerané moznosti.
Obcan, ktorého nepriazniva situacia nie je v prostredi, kde Zije, primerane rieSena sa
potom citi vtakychto situaciach bezmocny. Bezmocnost je c&astou pri¢inou
pasivity, rezignacie, apatie alebo skratov a kriz.

V direktivne riadenom prostredi, v ktorom je neprimerane uplatfiovana moc
a disciplina, existuje nebezpelie manipulacie s klientom. Vtedy sa viac uplatriuju

predstavy a potreby zamestnancov ako potreby klientov.

7. Kvalita v socialnych sluzbach

Kvalita je v hospodarskej oblasti definovana ako ,schopnost organizacie
produkovat vyrobky alebo poskytovat sluzby, ktorych meratelné charakteristiky
vyhovuju stanovenému suboru Specifikacii (noriem), ktoré su spravidla definované
numericky” (Crosby, Hoyer in LukaSova, Novy 2002 s. 131).

Kvalita v oblasti sluzieb je ,sulad ponuky poskytovanych socialnych sluzieb
s individualnymi potrebami ob&ana, vyjadrend spokojnostou prijimatela“ (Krupa
2000, s.17).

Aby bola ponuka poskytovanych socialnych sluzieb v sulade s potrebami ich
prijimatelov bolo potrebné stanovit podmienky, ktoré maju kvalitné socialne sluzby
spinat. Bolo potrebné presnejsie kategorizovat sociélne sluzby na zéklade uznanych
pravidiel alebo Standard.

Vr. 1994 prijalo Valné zhromazdenie OSN dnes uz zname uznesenie 48/96:
,Standardné pravidla na vytvaranie rovnakych prileZitosti pre osoby so zdravotnym
postihnutim*. Standardy uréuju zékladné predpoklady a ciele pre rovnopravne
zaClenenie postihnutych ob&anov. V oblasti socialnej integracie zdravotne
postihnutych osbéb Standardy povaZzujeme za dbélezité pravidlo zvySovania

uvedomenia , ktoré je mozné dosiahnut ,zlepSenim informovanosti spolo¢nosti



o zdravotne postihnutych ob&anoch, ich pravach, potrebach, schopnostiach
aprinose pre Stat. Podobne su formulované  pravidla v oblasti lieCebnej
starostlivosti, rehabilithcie, podpornych sluzieb, debarierizacie, vzdelavania,
zamestnavania, udrziavania prijmu a socialneho zabezpec&enia, rodinného Zivota
a podmienok rodinného Zivota, integrity osobnosti, kultdry, oddychovej c¢innosti
a 3portu, naboZenstva. Standardné pravidla OSN 48/96 stanovuju tieZ realizagné
opatrenia pravidiel a ich spésob monitorovania.

V 70 - 90 rokoch 20. storoCia v USA, UK, Holandsku, na Novom Zélande, v
mnohych Statoch zapadnej Eurépy boli vytvorené podmienky pre implementaciu
kvality do socialnych sluzieb. Standardy vznikali v dialogu medzi Statom,
prevadzkovatelmi, prijimatelmi socialnych sluzieb. Boli konsenzom, ktory vychadzal
z kultarnych, politickych, ekonomickych, socialnych podmienok a pravneho vedomia
spolo¢nosti. Samotné zavedenie Standard kvality socialnych sluzieb by bolo
nepostacujuce bez ich schvalenia v zakone, bez zriadenia nezavislej institlucie, ktora
by bola pripravenad na hodnotenie kvality socialnych sluzZieb. Spravidla iniciatormi
zavadzania Standard kvality v socialnych sluzbach boli klientské skupiny a ich rodiny,
neziskové organizacie. Vyznamnu rolu vtomto procese mali média a sudy.
Zastupcovia klientov poukazali na nepripustné a protiprdvne podmienky Zivota
ob&anov s postihnutim v zariadeniach. Kritické, konkrétne pomenovanie
negativnych Zivotnych podmienok bolo rozhodujicim i mpulzom pre reformy
v socialnych sluzbach.

VSeobecne platné normy kvality v priemysle, bolo mozné zavadzat v Europe
bez vacSich problémov, lebo Staty mali a maju spolo¢né merné jednotky a sp6soby
ich merania.

Kritéria, Standardy kvality socialnych sluzieb nebolo mozné takto globalne
plosne vEU zaviest. D6vodom boli rozdielne historické, kultirne, ekonomické,
socialne, politické podmienky tej ktorej krajin. Inymi slovami Standardy v kvalite
socialnych sluzieb, ktoré naformulovali prevadzkovatelia, zastupcovia klientskych
skupin, odbornici a zakonom potvrdil Stat, odzrkadluju konkrétne podmienky danej
krajiny a nie je ich mozné automaticky prenasSat do inych kultir a spoloCenskych
podmienok.

V Slovenskej republike boli vr. 2009 prijaté Standardy kvality v socialnych

sluzbach av CR o jeden rok skér (2008). Skor nez boli vydané a potvrdené v zakone



o socialnych sluzbach prebiehala diskusia, ktorej iniciatormi boli neziskové
organizacie.

Standardy kvality su vyjadrenim konkrétnych realizovatelnych podmienok
socialnych sluzieb v konkrétnom prostredi $tatu, regionu. Standardy kvality su
nastrojom, ktorym Stat méze stanovit poziadavky, ktoré je povinny zabezpe it
zriadovatel , prevadzkovatel socialnych sluzieb. Niekedy je v tychto sudvislostiach
uvadzany tiez termin ,minimalne Standardy kvality v socialnych sluzbach“, ktoré
vyjadruju Statom akceptovatefnd dolnu hranicu Urovne poskytovanych sluzieb.
V pripade, Ze je kvalita sluzieb pod stanovenou minimalnou hranicou, mdéze takéto
sluzby Stat sankcionovat' v krajnom pripade zrusit.

Ak socialny vztah medzi dietatom a rodiémi povaZzujeme za modelovy, predsa
nemdézeme zamlCat, Ze aj rodina je v roznych kultdrach rézna a tiez, Ze rodina v 21.
storoCi je v mnohych oblastiach ina ako tradi¢na rodina koncom 18. a zaciatkom 19.
storogia. Ak maju Standardy kvality spifat svoju funkciu, potom je ddleZité, aby nové

ciele, ktoré uréuju boli dosiahnutelné.

Cviéenie 7:
Pokuste sa pomenovat negativne aspekty podmienok Zivota fudi so Specialnymi

potrebami v tychto oblastiach

Kritérium

1. Ludskéa a ob cianska dostojnos t’

Standard:
Sluzby poskytované Kklientovi v zariadeni alebo formou terénnej socialnej sluzby su
poskytované v sulade s fudskymi pravami,
osobnou slobodou,
ochranou sukromia,
ochranou osobnych udajov,
slobody vierovyznania,
pricom sa efektivne brani zneuzivaniu moci zo strany zariadenia (poskytovatela socialnej sluzby.

Indikator

1. 1. Sloboda pohybu




1. 2. Sloboda prejavu a vyberu

1. 3 Sloboda vierovyznania

1. 4. Pravo na sukromie




Kritérium

2. Socialny status. Komunita. Vz tahy. Rodina.

Standard:

Zariadenie sa snazi o zachovanie dobrého statusu, pripadne o zlepSenie socialneho statusu
klienta. Poskytované sluzby podporuju vytvaranie podmienok pre komunikaciu, kooperaciu,
stretavanie klientov s pribuznymi, so znamymi a s priatefmi.

Indikator

2.1 Pozicia klienta v systéme poskytovania sluzieb

2.2 Navstevné hodiny

2. 3 Spolupraca s rodinou a verejnos tou




2. 4 Volhocasové aktivity , vzdelavanie a vychova u deti, prac  a u dospelych

Kritérium

3. Odborny a profesionalny pristup

Standard: SluZby s poskytované dostatoénym poétom &lenov kvalifikovaného personalu. Personal je
pouéeny aj pisomne o naplni prace. Zamestnavatel umoznuje personalu rozvoj zruénosti
prostrednictvom vzdelavania , kurzov, Skoleni a doplnenim vzdelania.

Preferuje sa partnersky pristup ku klientom a ich aktivizacia.

Indikator

3. 1. Kvalifikovanos t pracovnikov

3. 2. Poradenstvo a supervizia pre organizaciu aje  dnotlivych pracovnikov,
zabezpe ¢enie hodnotenia kvality




Kritérium

4. Zdravotna starostlivos t’

Standard: Zdravotna a lekarska starostlivost je poskytovana na vysokej Grovni. Klienti maju
zabezpecené preventivne prehliadky, navstevy odbornikov a Specialistov. Pri zdravotnych problémoch
klient dostane potrebnd pomoc.

4. 1.Pravidelné zdravotné prehliadky

Kritérium

5. Stravovanie

Standard: Zariadenie poskytuje klientom vyZivn( a pestra stravu, primerand potrebam rézneho veku.
Klienti maju moznost vybrat si aspori z dvoch jedal a objednat si rozne diéty podla potrieb.

Klienti m6Zu ovplyvnovat tvorbu jedalneho listka. Jedlo je servirované teplé, v dostatoénom
mnozstve a kvalite, v esteticky upravenom prostredi, v ase podla potrieb klienta.

Indikator

5. 1. Stravovacie podmienky




5. 2. Jedalny listok a diéta

Kritérium

| 6. Finan &né naklady

Standard: Finanény manazment zariadenia je zabezpedovany primerane k vySke nakladov na
prevadzku, kfinanénym nékladom klientov a ku kvalite poskytovanych sluzieb (Efektivita
vynakladanych prostriedkov).

Indikator

6. 1. Finan¢éné spravovanie a participacia klienta

Kritérium

7. Humannos t prostredia a sluzieb

Standard: Zariadenie by malo byt umiestnené v obytnej oblasti v blizkosti komunity, aby bola pokial
mozno v ¢o najvacSej miere umoznena participacia klientov na Zivote komunity. Vonkajsi a vnatorny
interiér budovy by mali byt upravené s prihliadnutim na pohyb fudi so Specialnymi potrebami (vytah,
madla, ploSiny a pod.)

Klienti by mali mat pristup k réznym typom sluzieb v zariadeni alebo mimo neho.

Klient méze ovplyvnit kvalitu svojho byvania vyberom jedno- alebo viacl6zkovej izby.

| Indikétor




7. 1. Integrita v prostredi

7. 2. Sluzby

7. 3. Strukturalizacia foriem byvania, foriem sluzi  eb

Kritérium

8. Riadenie organizacie a jej efektivne fungovanie

Standard:

Organizacia sa aktivne snazi zlepSovat poskytovanie svojich sluzieb na zaklade nimi
vypracovanej a priebeZzne doplfianej strategickej vizie. Organizacia flexibilne reaguje na zmeny
spbsobené vonkajSimi alebo vnatornymi faktormi a konStruktivne rieSi vzniknuté konflikty.
Zamestnanci si priebeZne doplfiaju svoje kvalifikacné predpoklady a svojimi pripomienkami a navrhmi
sa aktivne podie/aji na chode celej organizacie.

8. 1. Hodnoty a kultdra organizacie. Rozhodovanie.




8.2 V|’zia3, strategické planovanie a zmeny v organizacii

8.3 Porady, kontrola, pracovna disciplina a rieSen  ie konfliktov

8.4 Kvalifikacia a systém prijimania pracovnikov

% Vizia = idedlna cielova podoba, predstava organizacie (,&0 chceme dosiahnut®)




8. Model kvality socialnych sluzieb prostrednictvo m individualneho

pristupu *

Pristup - Person-Centered Planning / planovanie zamerané na ¢loveka / sa
vytvoril a vylepSoval pocas poslednych 15 — 20 rokov. Dnes sa tento vyraz pouZziva
ako odkaz pre rozne Styly planovania v socialnej oblasti, ktoré uznavaju rovnaké
zakladné hodnoty fudského Zivota.

Schéma 4:

Planovanie

Pomaha vytvara t' Zelany Styl zZivota

Planuje klientom zivotny program

Navrhuje nelimitované mnozstvo
zelanych zazitkov/skusenosti

Ponudka limitovany po €et, zvy €ajne
segregovanych programov

Pre kazdého c¢loveka h Pada nové
moznosti

Ponuka overené moznosti, zalozené na
stereotypoch o Pudoch s postihnutim

Zameriava sa na kvalitu zZivota daného
¢loveka

Zameriava sa na ciele zariadenia
/vyplnenie medzier, posteli, umiestneni,
uzavierky/

Zdobraz nuje sny, Zelania a zmysluplnné
¢éinnosti a skusenosti

Kladie ve Fky déraz na metddy, stratégie

Je organizovany tak, aby sluzil Pudiom

Je organizovany tak, aby uspokaoijil
najma tych ¢o su hore, nariadenia a
pravidla

Zdroj: www.csrpcp.net , preklad M. Zacharova

4 Spracované z prednasky s Johnom O’Brien v Prahe, januar 2008




Medzi veduce osobnosti tohto hnutia patria Beth Mount, John O’Brien a
Connie O’Brien. Dal$i autori Michael Smull a Susan Burke-Harrison vytvorili urgity Syl
Person-Centered Planning, ktory sa nazyva Essential Lifestyle Planning. ELP bolo
povodne vytvorené pre [udi s problémovym spravanim, dnes ma viaceré aplikacie.
Marsha Forest a Jack Pearpoint spracovali MAPS pre planovanie v Skolskej inklazii a
PATH (Planning Alternative Tomorrows with Hope).

NajdolezitejSou ¢astou procesu PCP su myslienky a hodnoty. Niekto moéze
prevziat technicky Styl, ale ak v procese chyba srdce a dusa, nejedna sa o PCP.
Tabulka 2:

PCP pristup: AKo je to u Vas???
* veri, ze kazdy ¢lovek je °
100% : °
*  Akceptuje vzajomn( skor ako by jednal na zéklade °
Zodpovednost’ ucenia sa predpokladOV o klientovi o
e VyuZiva primerant formu skoér ako by vydal zhodnotenie, ze | -
komunikacie klient nerozprava a nereaguje 0
. Vytvéra podmienky pre skoér ako by VyChé.dzal z °
sebakontrolu konstatovania, Ze Kklienti su prilis o
nebezpecni o
«  Aktivne podporuje aby bol skoér ako by vychadzal z 0
klient v ¢o najlepSom stave konstatovania, Ze zdravie klienta o
je krehké
Cvi€enie 8:

Doplfite do tabulky 2 treti stipec

Déveru vytvara:
» prostrednictvom Uprimnosti, jasného pomenovania konfliktov a rozli€nosti
» reSpektujucim nesuhlasom
« hladanim rdznych akceptujucich krokov
Pre PCP pristup su dolezité tri kvality :
* hlboké naclivanie
* rozmyslanie o0 moznostiach
» socialne u€enie
1. Hlboké na éuvanie

» Priklad zo Zivota / Christine Meyer:




»AK idete so mnou pracovat, musite ma pocuavat.
A nembZzete ma pocuvat len uSami, lebo to ide velmi rychlo do hlavy.
Ak ma poc&uvate pomaly, celym svojim telom, nie¢o z toho vojde do vasho srdca.”
2. Rozmys lanie o moznostiach
* Umenie objavit, ¢im mdZzu fudia prispievat do komunitného Zivota vedie
k stelesneniu ich prispievania.
3. Socialne u éenie
» Socialne u€enie nastava, ked prevezmeme zodpovednost' za znizovanie
napdatia medzi pozadovanou buddcnostou a su¢asnou realitou. To prindSa

Uprimnost a odvahu hladat’ vlastny podporny systéem.

Tabulka 3:
Typ postoja

Od postoja : aprimne nedokazem rozoznat Ziaden
talent u daného ¢loveka

Cez posto;j : dokazem vytvorit podmienky pre
objavenie talentu daného Cloveka

K postoju : prijimam, Ze dobra podpora je
vybudovana na uznani talentov daného
Cloveka

Cvicenie 9

Doplrite do tabulky 3 a akym typom postoja sa stretavate vy.

Viac o chapani, €o je délezité v Zivote z pohlfadu daného Cloveka a €o je dblezité,
z pohladu fudi okolo neho a potreba vzajomne sa ucit' je mozno ngjst na stranke :
www.inclusion.com

Nieko ko charakteristik PCP
« Clovek je v centre planovania a ti, ktori ho maja radi st najdélezZitejsimi
autoritami pre ur€ovanie smeru jeho Zivota

* Vyznam PCP je u€enie sa prostrednictvom podielania sa na ¢innostich




Ludia, ktori sa zapajaju do PCP mézu vytvarat dokumentéciu o ich
stretnutiach, navrhy, Specifikacie zmlav €i rozpocty.

Su to len stopy, cesta sa vytvara, ak [udia idu spolu.

PCP prinaSa zmenu zabehanych zvykov v komunite /segregacie/,
znehodnocujuce stereotypy a odmietanie prilezitosti pre fudi s postihnutim.
PCP podporuje ustretovost komunit a ziskava podporu ¢lenov komunity, aby

asistovali ur€itym fudom definovat a dosiahnut' Ziaduci ciefl v buducnosti.

ZvySovanie kvality Zivota Pudi vyZzaduje zmeny

Pre dosiahnutie potrebych zmien v komunite, ktoré zvySuju Sance ludi na

buducnost, ktoru si praju, bude potrebné:

aby vSetky existujuce socialne politiky a socialne sluzby zmenili spésoby
pohfadu na ludi

aby sa zmenili formy vztahov v komunite

aby sa zmenili spdsoby financovania socialnych sluzieb

aby sa zmenili spdsoby definovania tloh a zodpovednosti a pracovnikov

aby sa zmenili spdsoby jedania autorit

Co znamenéa PCP pre Fudi s postihnutim ?

* Ochrana prav

e Primerana podpora

* Poznanie a pochopenie ich potrieb

* UmozZnenie kontroly nad vlastnym Zivotom

* Moznost byt uzito¢ny pre komunitu

Na ¢o je PCP v Zivote dobré?

Umoznuje ludom stretavat sa, zamysliet sa nad tym, ¢o sa stalo a dohodnuat
sa o dalSom postupe

Nahradza tradi¢né spésoby kontroly

Rozvija informacie zamerané na Cloveka

Generuje spolo¢né kroky zaloZzené na tom, ¢o funguje a ¢o nefunguje

Pomaha vyjasnit ciele timu



* Pomaha uvedomit’ si, ¢o je pre kazdého ¢lena timu dolezité
e Pomaha vyjasnit’ si tlohy v time podla individualneho nadania a silnych
stranok
PCP z hladiska kvality socialnych sluZieb preferuje postoje a pristupy participacie,
pochopenia, dorozumenia, sebakontroly, akceptacie, dovery reSpektu, objavovania

novych moznosti.

Cvicenie 10: V pracovnych skupinach vypracujte navrh na Standardu pre partnersku

spolupracu medzi socialnym pracovnikom a klientom.

Kedy sa sklientom | o

pracuje .
Kde —II-
Kto — II-
Ako — II-

Ako, kedy mdze |o
pracovnik odmietnu t

poZiadavku klienta o

Poradenské principy °




9. Kvalita zivota

Podla WHO je: ,Kvalita Zivota spbsob, akym jednotlivec vnima svoje
postavenie v Zivote , v kontexte kultirneho a hodnotového systému, v ktorom Zije,
ako aj vo vztahu k svojim osobnym cie f'om, o ¢akavaniam, normam a zaujmom*

Kvalitu v socialnych sluzbach vnimame ako ,...sulad medzi ponukou sluzieb v
korelacii s potrebami a poziadavkami uzivate Ia, ktory sa nachadza v nepriaznivej
Zivotnej situacii*

Kvalita je Siroky pojem, ktorého obsah je ovplyviovany viacerymi faktormi, ako
su:

— telesné zdravie,
— psychicky stav,
— o0sobné presvedcenie,
— socialne vztahy,

ale aj prepojenim tychto faktorov s vyznamnymi prvkami prostredia.

Ak uvazujeme o filozofii kvality socialnych vztahov, moZzno povedat, Ze
socialne vztahy medzi ludmi maju kvalitativny rozmer a su ohrani¢ené Styrmi
obsahmi vztahov:

+ Uctou
,Ucta je socialnym komponentom architektiry déstojnosti ¢loveka.“ (Krupa, 2000,

s.13). Mozno ju povazZovat za:

* nevynucovany a dobrovofny postoj, ovplyvneny socialnym spravanim /etikou
vzajomneho reSpektu/

* ramec pre obciansku slobodu a slobodu k zodpovednosti za seba samého i za
prostredie v ktorom Zijeme

* motivacny zdroj Ucty, ako postoja je jedine¢nost’ a originalita kazdého ¢loveka

Vo vztahu k Ucte si mozno polozit' tieto otazky:
« Co uréuje tcta?

- mieru slobody v rozhodovani, sloboda znamena osobnu zodpovednost
« Co prinasa strata vzajomnej Gcty?

- Zznevazovanie, nepriatel'stvo, diskriminaciu, izolaciu, separaciu, likvidaciu-

- ustupujeme z pozicie Ucty k postoju tolerancie, znaSanlivosti



» Akceptéciou, prijimanim
Akceptacia je poskytnutie slobodného priestoru pre druhého cEloveka. Pristup
k ¢loveku na principe prijatia ma tieto atributy:
e je podmieneny poznanim samého seba a uctou k druhému ¢loveku
e podporuje pristup ku klientom ako k partherom
» ak chceme davat musime sa naucit najprv prijimat
» vedie partnera k spoluzodpovednosti,
» dava druhému moznost na obhajenie svojich poziadaviek
» posiliiuje Ucast na rieSeni poZiadaviek jeho Zivota
» Subsistenciou (zostavanim)
Subsistencia znamena zostavanie s klientom ako partnerom v jeho socialnej situacii.
Zivot fudskej spoloénosti nie je mozny bez slobodného re$pektovania pravidiel
a hranic, definovanych Ustavou, deklaraciami, vyhldSkami, zakonmi a inymi pravnymi
ustanoveniami. PoruSovanim tychto pravidiel dochadza k naruSeniu a destabilizacii

rovnovahy medzi fudmi.

Schéma 5
Hodnotova POSTOJ ZOSTAVANIE Konkrétne
orientacia :'> Ucty ﬂ ﬂ cielené
motivacia akceptéacie ‘ SOCIALNE
SLUZBY

* Osamostat novanim

Osamostatriovanie chapeme ako podporu klienta v samostatnosti, pricom miera jeho
samostatnosti je urCovana predovSetkym samotnym klientom a kvalitou socialneho
prostredia

Porovnanie rdznych priorit v kvantitativnom a kvali tativnom hodnoteni
socialnych sluzieb

Tabuflka 4

vo vz tahu k odberate 'om sluzieb

kvantitativne kvalitativhe

odberatel sluzieb ako objekt odberatel sluzieb ako subjekt




program pre oddelenia, skupiny individualny rozvojovy program pre kazdého klienta

pocet odberatelov sluzieb spokojnost’ odberatelov sluZieb

vo vz t'ahu k pracovnikom

kvantitativne kvalitativhe

déraz na pocet pracovnikov ku poctu déraz na kvalifikovanost pracovnikov a na jej
klientov kontinualne zvySovanie

déraz na plnenie pracovnych povinnosti
jednotlivcov doraz na timovl pracu a kooperaciu

vo vz tahu k organizacii

kvantitativne kvalitativhe

doéraz na organizacny poriadok db6raz na viziu, poslanie a stratégiu organizacie

rezortny pristup /oddelene funguje Usek
zdravotny, socialny, vychovny.../ multidisciplinarny pristup

vo vz tahu ku komunite

kvantitativne kvalitativne
podpora rezidencnych sluzieb - podpora  terénnych, komunitnych  sluzieb -
inStitucionalizacia deinsticionalizacia

sluzby sG  poskytované len  pre
odberatelov zariadenia sluzby su poskytované tiez pre verejnost

bezkonkurenéné  prostredie  jedného konkurenéné prostredie viacerych poskytovateloy
poskytovatela sluzieb sluZieb

obrana  subkultirneho  prostredia v
zariadeni podpora integracie obyvatelov do miestnej komunity

Multidimenzionalita vz t'ahu medzi poskytovate Fom a odberate Fom socialnych
sluzieb

Kvalita Zivota a spokojnost ob¢ana sa ¢asto spravaju ako dva nezavislé koncepty.

» jednofarebné” vyjadrenie  suboru ob&anov — signal manipulacie mocou,
strachom, ideoldgiou, demagdgiou, strata slobody vyjadrit nazor

* suverénne spravanie sa odberate la sluzieb, spravanie, s c¢asto
nepredvidatelnymi nazormi — klient sa neboji prejavit svoj nazor, jeho nazor je
brany vazne, silna deviza pre prevadzkovatela sluzieb

Schéma 6



Kvalita zivota

Je zavisla od:

Dimenzie hodnotenia kvality
Zivota:

=

osobné hodnoty

2. Zivotné
podmienky

3. osobna

spokojnos t

(Felc a Perry)

1. osobné hodnoty a aSpiracie

2. objektivne Zivotné
podmienky

3. subjektivna
a spokojnos t
(Bortwick — Duffy)

prosperita

vo vSetkych dimenziach sa sleduje oblas

«  Psychicka,
E »  Materialna,

* Socialna,

Emocionalna,
i * Rozvoj,

e Aktivity.

Schéma 7

Rozporuplnos t° medzi objektivnou kvalitou sluzieb a subjektivne v

spokojnos tou klienta

yjadrenou

Subkultdrne
prostredie

strata suvislosti
SO zivotnou
drov nou,
ponukami,
moznos t'ami
celkového
spolo éenskeho
prostredia

e,nizky socialny
status klientov

enizke
ocakavania“

enedostatok
prilezitosti pre —
viastné

rozhodnutia......

eObavy z
nezvladnutia
beznych situacii

klient vyjadruje
spokojnos t' aj s
nepriaznivymi
Zivotnymi
podmienkami

Podla Schalocka a Keitha

10 kFaéovych zivotnych oblasti podmie
1. vSeobecny pohlad,

2. radost zo zivota,

nujucich subjektivnu spokojnos  t’ klienta



0.

3. ekonomicka situacia v porovnani s inymi,

4. uzitognost, pripadne neuzito¢nost vacsiny oblasti Zivota ¢loveka,
5. spokojnost s byvanim,

6.
7
8
9
1

vztahy so susedmi,

. sQvis vzdelania s pracou, ktoru ¢lovek vykonava,
. rozsah problémov,

pocit osamotenosti,
pocit z toho &i je ,in“ v rdznych socialnych situaciach,

Podla Schalocka a Keitha

Komplexné hodnotenie socialnych sluzieb

kombinacia
— objektivnych metdd,

— subjektivnych metad,
— relativna vyznamnost' individualnych pozicii v réznych objektivnych a

subjektivnych aspektoch posudzovania pocas Zivotnych obdobi
obcana.

5 Zivotnych oblasti zoh Fadiovanych pri komplexnom hodnoteni

1.

2.

3.

4.

fyzickeé blaho,
materialne blaho,

socialne blaho (kvalita a rozsah interpersonalnych vztahov, integracia do
komunity),

rozvoj a aktivity,

5. emocionalne blaho.
(podla Felce a Perry)

Schéma 8
Pozoruhodny model zZivotného cyklu s cie Fom kvality Zivota dava do suvislosti:



stupne
socialnej
podpory

elimitovana
eextenzivna

eUplna

vyvinoveé fazy
osobnosti

eintermitentna

eranné detstvo
eneskoré detstvo
eadolescencia
edospelost

eneskora
dospelost’

estaroba

(Podla Stark a Faulkner)

Schéma 9

Zakladné podmienky poskytovania kvalitnych soc. slu

Komunita

VonkajSie
vplyvy
Soc. sluzba

Metody

PRAVNE PROSTREDIE

oblasti zivota

T

estarostlivos t’' o
zdravie

eZivotné
podmienky

erodina

*SOC. a emoc.
vzt'ahy k ostat.
Fud’om
evzdelanie
epracovné
prostredie
evyuZzivanie
volného €asu

zieb

Klient

rodinou

Soc. praca s

Soc. status

Rodina




Hodnotenie kvality

» kvalita je zhoda ponuky socialneho prostredia s konkrétnymi individualnymi
poZiadavkami zdkaznika (potrebami ob&ana so Specifickymi potrebami)

* v ramci prijatej filozofie kvality v ekonomike paralelne rozvijat systém kvality
soc. prace, kde je zakaznikom ob ¢€an, ktory ma vo svojej Specifickej
situacii opravnené poziadavky na kvalitné sluzby

Hodnotenie kvality soc. prostredia

e Skumat v Case a v priestore proces
— diagnostiky,
— terapie,
— vychovy,
— socializécie,
— lieCby,

» dbsledky intervencie vSetkych internych (subjektivnych) i
externych (objektivnych) podnetov na klienta

» identifikovat d6sledky absentujucich podnetov

Paradigmy kvality sociélnych sluzieb

a) paradigma z poh ladu institice

Indik&ciou pre zavedenie procesov na zvySovanie kv ality je stav ak :

* inStitucia alebo jej zriadovatel povazuje zvySovanie kvality sluzieb za
dolezitu su €ast’ sluzieb

e inStitacia ma formulovanu vlastnu viziu a poslanie

* inStitlcia presadzuje kvalifikovanu a odborna socialnu sluzbu

» inStitlcia povazuje uzivatela sluzieb za subjekt sluzieb

* inStitacia, resp. manazment ma zaujem na zvySovani kvality socialnych

sluzieb



* inStitlcia poznd alebo ma zaujem o poznanie vychodiskovej Urovne

poskytovanych sluzieb

Kontraindikaciou pre zavedenie procesov na zvysova nie kvality je stav ak :

» inStitacia a ani jej zriadovatel nema zaujem na zvysSovani kvality sluzieb

* podmienky (personalne, materialne, ekonomické, architektonické) vyrazne
zaostavaju za odbornymi a spolo €enskymi poZiadavkami a organizacia
nema zaujem na zlepSovani podmienok Zivota klientov ale len
na udrziavani prevadzkyschopnosti organizacie

e organizacia poruSuje prava uzivate lov sluzieb

Vynimka - v pripade prijatia zdkona v ktorom je zvySovanie kvality vyZadované v

zmysle zakona

b) paradigma z poh radu klienta

Indikaciou pre skvalit novanie sluzieb z poh radu klienta je ak:

» klient ma zaujem na rieSeni svojej situacie

* klient je subjekt sluzieb

» klient ma zaujem o aktivnu participaciu  na rieSeni svojej situacie

* Kklient sa osvedCuje v preberani spoluzodpovednosti za rieSenie svojej
situacie

e klient ma ambiciu sdm manazova t’ sluzby , ktoré potrebuje

* pevna socialna sie t’ — funkény empowerment

Kontraindikaciou pre skvalit fovanie sluzieb z poh FPadu klienta je:

e Kklient sa fixue na ,Standardny* v skutoCnosti vSak neodborny a
nekvalifikovany pristup personalu
(ak organizacia ponuka klientovi len zakladny ,servis“, pripadne zdokonaluje u
klienta zruénosti ktoré z jeho pohfadu alebo z pohfadu toho €o je ,in“ pre majoritnu
spolo¢nost nemaju pre klienta vyznam , klient stratil vy$Sie ambicie
* nezaujem alebo negativizmus uZivate Fa (prdca s nedobrovofnym klientom

alebo s klientom v odpore)



» klient frustrovany pocetnymi sklamaniami bez podpory primarnej kontaktnej
osoby

e nezaujem socialnej siete o0 zmenu kvality Zivota kli  enta

10. Z&kladné metddy hodnotenia kvality socialnych s luZieb
Procesualna metoda
1. porovnavanie a definovanie kritérii indikatorov progresu kvality
socialnych sluzieb a Standardov pre kvalitné socialne sluzby
2. trend ma svoje pozadie v 50 — tych rokoch minulého storo€ia — obdobie
humanizacie socialnych sluzieb
3. prva etapa zmien bola orientovana na zmeny prostredia , v ktorom boli
poskytované socialne sluzby
- uvedomenie si vyznamu vychovy vrodine a zarovefi negativhe vplyvy
a doésledky zapri¢inené vychovou mimo rodiny
- pomoc a poskytovanie akychkolvek socialnych sluzieb nesmie byt dévodom
separacie, €i izolacie fudi, nepoznédme iny lepSi model pre Zivot a vychovu ako
je vychova v rodine, alebo aspon model ¢o najblizSie simulujaci rodinu.
4. V zahranici tato etapa nebola len reformou v ramci jedného rezortu, ale
dotykala sa zmien v celej spolo €nosti /rezort socialnych veci,
zdravotnictva, Skolstva, hospodarstva, vnatra/

- vyznamnym bolo vyslovenie pravdy o situacii, v ktorej ludia s postihnutim Zili
/zakladnym predpokladom je, aby sa ludia navzajom pocuvali/

- vpripade, Ze pri tejto metdde absentuje adekvatne postojové zazemie
socialnych pracovnikov, zjednoduSuje sa cely proces na kontrolu

Nastroje procesualnej metody

» Kiritéria progresu kvality

Sumar spolo¢nostou akceptovanych etickych, filozofickych, manazérskych
a inych koncepcii

Odvodené od zakladnych dokumentov o ochrane ludskych prav a zakladnych

slobdd



 Standardy

Konkretizované normy formulované konsenzom vyskumnikmi, vzdelavatelmi,
prevadzkovatelmi socialnych sluzieb .

* Indikatory

Konkretizované Standardy pre hodnotenie realneho socialneho prostredia,

v ktorom su socialne sluzby realizované, su rozpracované do Skal.

Standardy kvality v socialnych sluzbach
Na konkrétnej formulacii Standard kvality v socialnych sluzbach sa podiela:
a) verejna mienka, nadzor na spoOsob rieSenia socialnej situacie
ob&anov so Specialnymi potrebami
b) ciele zriadovatelov a prevadzkovatelov socialnych sluzieb
c) ocakavania a ciele prijimatelov socialnych sluzieb
Inymi slovami Standardy kvality su vysledkom verejnej mienky, ciefov
zriadovatelov a prevadzkovatefov a oCakavani a ciefov ob&anov so Specialnymi

potrebami, resp. ich rodin a priatefov.

Hodnotenie kvality v socialnych sluzbach

Na zaklade vysledkov nasho vyskumu a empirickych skisenosti (2000 —
2009) sme vypracovali tri metdédy hodnotenia kvality v socialnych sluzbach.

1. Procesuéalna metdda hodnotenia kvality (kritéria, St~ andardy,indikatory)

Metdda sa zaklada na komparacii vysledkov pozorovania realneho prostredia
socialnych sluZieb so Standardami kvality. Napr.: Standarda, ktora uréuje podmienky
prostredia socialnych sluzieb z hladiska slobody prejavu, predpoklada, Zze Klient
slobodne vyjadruje svoj nazor na vSetko ¢o sa dotyka jeho Zivota (podobne ako to
oCakava matka od svojho dietata alebo principov PCP). Tato Standarda je dblezita
z toho dbévodu, Ze prostredie v ktorom moZze klient slobodne vyjadrit nazor, tvori
zaklad pre partnersku participaciu prijimatela na socialnych sluzbach. Klient dostava
v planovanom procese socialnych sluzieb ponuky, ktorych ciefom je aktivizovat
socialne ucenie klienta a jeho priame zapojenie na rieSeni socialneho problému,
prijimat vlastné rozhodnutia a niest za ne zodpovednost.

Pocas navstevy v prostredi socialnych sluzieb pozorujeme ¢&i:

1. 2. Sloboda prejavu a vyberu



» Klient mdZe slobodne prejavi svoj nézor - spokojnos alebd
nespokojnos na \8etkych Udrovniach riadeniatiérna skrinka), moé7

prejavt’ spokojnos a nespokojnass poskytovanou sluzbou.

» Klient méze slobodne hovario moznostiach zlepSenia a sktnenia
podmienok Zivota v zariadeni alebo o moZnostiackpSnia
skvalitnenia poskytovanej sluzby, ma slobodu vyberamci rezidencie
ako aj v ramci poskytovanej sluzby (v ot#ei, vyber v jedle aspa z

dvoch moZnosti, v usporiadani rezimiajl

» Klienti s (astni na rozhodovani, resp. spolurozhoduji o fom

spbsobe poskytovania sluzby.

» Klient méze vyjadi svoj nézor, pripadne vyber, ale len v oblast
stanovenych zariadenim. Napriklad v anketach, psobiinych3

rozhovoroch, slavnostnych prilezitostiach.

» Vyjadrenie nazoru, prejavenie vble sa povazuje aauenie pravidie
zariadenia. Vyjadrenie nazoru je prijimané vtedsd’ ka pracovik pyta 0

odpovel’ je v sulade s jehotakavanim.

Pre objektivnejSie hodnotenie je praktické uvadzat tri alternativy, kde prva (s
najvysSim numerickym ohodnotenim) je v zhode so Standardou, druh& je v zhode
s miniméalnou drovriou kvality sluzieb (stredné numerické ohodnotenie) a nenapifianie

Subjektivne hodnotenie Standardy zo strany zamestnanca nemusi byt (a ¢asto
ani nie je) vzhode s hodnotenim externého pracovnika, ktory hodnoti kvalitu
socialnych sluzieb.

Procesualnou sme pomenovali uvedent metodu hodnotenia preto, lebo od
hodnotitela sa oCakava, Ze bude viac zamerany na proces poskytovanych sluzieb
ako na Uzko zamerané pozorovanie, bez zohlfadnenia kontextu, .

Cim je exaktnejSie stanovené pravidlo, kritérium, Standarda, tym je vAG&Si
predpoklad pre objektivhe hodnotenie kvality sluzieb.

Proces vyhodnotenie kvality socialnych sluZzieb je realizovany v niektorych
Statoch inSpektormi  kvality, ktori predkladaju prevadzkovatelovi, pripadne
zriadovatelovi vysledny zaver hodnotenie kvality socialnych sluzieb. Sprava o
hodnoteni  socialnych sluzieb obsahuje popis procesu hodnotenia, zavery

hodnotenia a opatrenia z toho vyplyvajice.



Cviéenie : Zhodnotte podmienky poskytovania sluzieb v oblasti slobody prejavu

a vyberu v socialnych sluzbach v organizéacii, kde pracujete.

2. Metdda socialneho poradenstva a supervizie

Ciefom tejto metdédy su hilbSie analyzy, ktoré su zamerané na dovody
preferovaného spodsobu rieSenia socialnych problémov prijimatela sluzieb. Od
hodnotitela kvality socialnych sluzieb sa oCakava, teoretické znalosti a praktické
zru€nosti v priamej praci s klientom. Hodnotitel socialnych sluzieb pri tejto metode
vystupuje v roli socialneho poradcu ale hlavne supervizora. Supervizia je metdda,
ktora je zaradovana medzi celozivotné formy ucenia socialnej prace, predstavuije:
.Kvalifikovany dohfad nad priebehom programu alebo projektu zameraného na kvalitu
¢innosti pracovnikov”, pricom ma vzdelavaciu, podpornu a riadiacu funkciu®, je tiez
metodou kontinualneho zvySovania profesionalnej kompetencie poradcu®, metddou

socialneho poradenstva’, metédou hodnotenia kvality socialnych sluzieb?® .

3. Metdda identifikacie subjektivnej spokojnosti o dberate Pa
socialnych sluzieb

Spokojnost’  prijimatela s poskytovanymi socialnymi sluzbami je podobne ako
spokojnost’ jednotlivcov so Zivotom zloZity postoj. Nespokojnost moéze byt niekedy
rovnako prejavom aktivnej, realne vnimanej vlastnej situacie vztahom k prostrediu
ako prejavom trvalej straty ambicii a sklamania. Zaujimaju nas oCakavania klienta,
zaujima nas jeho osobny nazor na to, ¢o by chcel v Zivote. Pri ,Zivom* osobnom
kontakte s prijimatelom sluZzieb, v akceptujicom prostredi, vyslovuje klient slobodne
svoje priania. Osobné priania a oCakavania prijimatela sluzieb a dostupnost
a prilezitosti tieto priania a oCakavania naplnit sa podielaju na formovani jeho
postoja spokojnosti resp. nespokojnosti. Podceriovanie, bagatelizovanie,
ignorovanie priani ob&ana so Specialnymi potrebami a preferovanie prevadzkovych

cielov organizacie je jednou z frekventovanych tém superviznych stretnuti.

5 MATOUSEK, O.:Metédyrizeni sociélnich sluzeBp03. ISBN 80-7178-548-2, PORTAL, Praha. s. 349
5 GABURA, J.:Socialne poradenstv@005. ISBN 80-89185-10-X, SOCIALNA PRACA, Bratislava2s?
" OLAH, M.: Supervizia v socialnej prac005. ISBN 80-8068-307, PreSov
8 KRUPA, S., a kol.Kvalitné socialne sluzby 12000. ISBN 80-88922-17-8, RPSP, KoSice.
KRUPA, S.Kvalitné socialne sluzby IKoSice : Rada pre poradenstvo v socialnej pré32136s. ISBN
80-96855-5-3
KRUPA, S., a kol.Rozvoj komunitnych socialnych sluzi2BN: 80-969581-7-8, RPSP, Bratislava
KRUPA, S., a kol.: Transforméacia domovov sogiémsluzieb, ISBN 978-80-970004-2-4, RPSP, Bratislava



11. Zaver alebo nie €o o vyzname odpovedi

Poznanie je vysledkom skimania odpovedi na otazky. Nové poznatky vedu
k novym a dalSim otazkam. Hovori sa, Ze mudri fudia su skromni, lebo oni vedia, ¢o
vSetko eSte nevedia.

Zaoberali sme sa kvalitou v socialnych sluzbach. V kratkom ¢ase sme sa
pokusali odpovedat na niektoré otazky. Je mozné, Ze niektori z vas, ktori sa mohli
kurzu zu€astnit, satoto témou zacnu zvlast intenzivne zaoberat. Ak by zavedenie

Standard pomohlo zlepSit' kvalitu Zivota ob&anov na Ukrajine, potom...
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Priloha: Standardy kvality socialnych sluzieb CRa SR

Standardy kvality socialnych sluzieb -  CR
Standardy kvality socialnych sluZieb doporucované MPSV od roku 2002 sa stali

pravnym predpisom zavéaznym od 1.1.200, znenie kritérii Standardov je obsahom
prilohy €. 2 vyhlasky MPSV €. 505/2006 Sb..

1. Ciele a sp6soby poskytovania socialnych sluzieb

Kritérium Zasadné

a) Poskytovatel ma pisomne definované a zverejnené poslanie, ciele a

zasady poskytovanej socialnej sluzby a okruh osob, ktorym je urend, a to

v sulade se zakonom stanovenymi zékladnymi zasadami poskytovania ano
socialnych sluzieb, druhom socialnej sluzby a individualne uréenymi

potrebami 0sdb, ktorym je socialna sluzba poskytovana

b) Poskytovatel vytvara podmienky, aby osoby, ktorym poskytuje socialnu
sluzbu, mohli uplatfovat vlastna v6lu pri rieSeni svojej nepriaznivej ano
socialnej situacie

c) Poskytovatel ma pisomne spracované pracovné postupy zaruéujuce
riadny priebeh poskytovania socialnej sluzby a podla nich postupuje

d) Poskytovatel vytvara a uplatiuje vnatorné pravidla pre ochranu oséb
pred predsudkami a negativnym hodnotenim, ku ktorému by mohlo déjst  nie
v dosledku poskytovania socialnej sluzby

2. Ochrana prav oséb

Kritérium Zasadné

a) Poskytovatel ma pisomne spracované vnuatorné pravidla pre
predchadzanie situaciam, v ktorych by v suvislosti s poskytovanim socialnej
sluzby mohlo dojst k poruSeniu zakladnych fudskych prav a slobéd oséb, a ano
pre postup, pokial k poruSenia tychto prav os6b déjde; podfa tychto
pravidiel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel ma pisomne spracované vnutorné pravidla, v ktorych
vymedzuje situacie, kedy by mohlo dojst’ ku konfliktu jeho zaujmov so

. AN ) : 9 . . . ano
zaujmami os6b, ktorym poskytuje socialnu sluzbu, vratane pravidiel pre
rieSenie tychto situacii; podla tychto pravidiel poskytovatel postupuje
c) Poskytovatel ma pisomne spracované vnatorné pravidla pre prijimanie nie
darov; podla tychto pravidiel poskytovatel postupuje
3. Rokovanie so zaujemcom o socialnu sluzbu

Kritérium Zasadneé

a) Poskytovatel mé pisomne spracované vnutorné pravidla, podfa ktorych
informuje zaujemcu o socialnu sluzbu zrozumitelnym spésobom o 4N0

moznostiach a podmienkach poskytovania socialnej sluzby; podla tychto
pravidiel poskytovatel postupuje



b) Poskytovatel dojednava so zaujemcom o socialnu sluzbu jeho
poZiadavky, oCakavania a osobné ciele, ktoré by vzhfadom k jeho
moZznostiam a schopnostiam bolo moZzné realizovat' prostrednictvom
socialnej sluzby

c) Poskytovatel ma pisomne spracované vnutorné pravidla pre postup pri
odmietnuti zaujemcu o socialnu sluzbu z dévodov stanovenych zakonom; nie
podla tychto pravidiel poskytovatel postupuje

4. Zmluva o poskytovani socialnej sluzby
Kritérium Zasadneé

a) Poskytovatel mé pisomne spracované vnutorné pravidla pre uzatvaranie
zmluvy o poskytovani socialnej sluzby s ohfadom na druh poskytovanej .

socialnej sluzby a okruh oséb, ktorym je uréena; podla tychto pravidiel ano
poskytovatel postupuje
b) Poskytovatel pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby nie

postupuje tak, aby osoba rozumela obsahu a u¢elu zmluvy

c) Poskytovatel dojednava s osobou rozsah a priebeh poskytovania
socialnej sluzby s ohfadom na osobny ciel zavisly na moznostiach, nie
schopnostiach a Zelaniach osoby

5. Individualne planovanie priebehu socialnej sluzby

Kritérium Z4sadné
a) Poskytovatel ma pisomne spracované vnutorné pravidla podfa druhu a
poslania socialnej sluzby, ktorymi sa riadi planovanie a sposob .
prehodnocovania procesu poskytovania sluzby; podla tychto pravidiel
poskytovatel postupuje
b) Poskytovatel planuje spolo¢ne s osobou priebeh poskytovania socialnej an

sluzby s ohfadom na osobné ciele a moznosti osoby 0
C) Poslfytovatel’ spolo¢ne s osobou priebezne hodnoti, ¢i st napfhané jej 4N0
osobneé

d) Poskytovatel méa pre postup podla pismena b) a c) pre kazdu osobu 4N0

uréeného zamestnanca

e) Posyktovatel vytvara a uplatiuje systém ziskavania a predavania
potrebnych informécii medzi zamestnancami o priebehu poskytovania nie
socialnej sluzby jednotlivym osobam

PInenie kritérii uvedenych pod pismenom d) a e) sa nehodnoti u poskytovatela, ktory
je fyzickou osobou a nema zamestnanca.

6. Dokumentéacia o poskytovani socialnej sluzby

Kritérium Zasadné

a) Poskytovatel mé pisomne spracované vnutorné pravidla pre 4N0
spracovanie, vedenie a evidenciu dokumentacie o osobach, ktorym je



socialna sluzba poskytovana, vratane pravidiel pre nazeranie do
dokumentacie; podla tychto pravidiel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel vedie anonymnu evidenciu jednotlivych osdb v pripadoch,

kedy to vyZaduje charakter socialnej sluzby alebo na Ziadost osoby nie

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pre uchovanie dokumentacie o osobe nie

po ukoné&eni poskytovania socialnej sluzby

7. St'aZznosti na kvalitu alebo sp6sob poskytovania socialnej sluzby
Kritérium Zasadneé

a) Poskytovatel ma pisomne spracované vnutorné pravidla pre podavanie

a vybavovanie staznosti os6b na kvalitu alebo spdsob poskytovania 4N0

socialnej sluzby , a to vo forme zrozumitelnej; podfa tychto pravidiel
poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel informuje o moznosti podat’ staznost, akou formou
staznost podat, na koho je mozné sa obracat, kto bude staznost
vybavovat a akym spésobom a o moZzZnosti zvolit’ si zAstupcu pre podanie ano
a vybavovanie staznosti; s tymito postupmi su rovnako preukazatelne
oboznameni zamestnanci poskytovatela

c) Poskytovatel staznosti eviduje a vybavuje ich pisomne v primeranej

nie
lehote
d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit sa v pripade
nespokojnosti s vybavenim staznosti na nadriadeny organ poskytovatela nie

alebo na institdciu sledujucu dodrziavanie fudskych prav s podnetom na
preSetrenie postupu pri vybavovani staznosti

8. Nadvéaznos t’ poskytovanej socialnej sluzby na  d’alSie dostupné
zdroje

Kritérium Zasadneé
a) Poskytovatel nenahradzuje bezne dostupné verejné sluzby a vytvara .
PR - o ano
prilezitosti, aby osoba mohla také sluzby vytvarat
b) Poskytovatel sprostredkiva osobe sluzby inych fyzickych a pravnickych nie

0s6b podfa ich individualne uréenych potrieb
c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktoch a vztahoch s prirodzenym

socialnym prostredim; v pripade konfliktu osoby v tychto vztahoch nie
poskytovatel zachovava neutralny postoj

9. Personalne a organiza €né zaistenie socialnej sluzby

Kritérium Zasadné

a) Poskytovatel ma pisomne stanovenu Struktdra a pocet pracovnych

miest, pracovné profily, kvalifikacné poziadavky a osobnostné predpoklady
zamestnancov uvedenych v 8§ 115 zdkona o socialnich sluzbach; ano
organizac¢na Struktdra a poCty zamestnancov su primerané druhu

poskytovanej socialnej sluzby, jej kapacite a poctu a potrebam oséb,



ktorym je poskytovana

b) Poskytovatel ma pisomne spracovanu vnutornu organizacnu Struktaru, v
ktorej su stanovené opravnenia a povinnosti jednotlivych zamestnancov;  nie
kritérium nie je zasadné

c) Poskytovatel ma pisomne spracované vnatorné pravidla pre prijimanie a
zaSkolovanie novych zamestnancov a fyzickych osob, ktoré nie su v

pracovno - pravhom vztahu s poskytovatelom; podla tychto kritérii nie
poskytovatel postupuje

d) Poskytovatel pre ktorého vykonavaju €innost fyzické osoby, ktoré nie su

s poskytovatelom v pracovno pravnom vztahu, ma pisomne spracované nie

vnatorné pravidla pre posobenie tychto osdb pri poskytovani socialnej
sluzby; podfa tychto pravidiel poskytovatel postupuje

Plnenie kritérii uvedenych v pismenéach a) az d) sa nehodnoti u poskytovatela, ktory
je fyzickou osobou a nema zamestnancov.

10. Profesny rozvoj zamestnancov

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisomne spracovany postup pre pravidelné hodnotenie
zamestnancov, ktory obsahuje predovsetkym stanovenie, vyvoj a naplhanie nie
osobnych profesnych ciefov a potreby dalSej odbornej kvalifikacie

b) Poskytovatel ma pisomne spracovany program dalSieho vzdelavania
zamestnancov, podla tohto programu poskytovatel postupuje

c) Poskytovatel ma pisomne spracovany systém vymeny informé&cii medzi
zamestnancami o0 poskytovanej socialnej sluzbe; podla tohto systému nie
poskytovatel postupuje

d) Poskytovatel ma pisomne spracovany systém finanéného a moralneho
ocenovania zamestnancov; podla tohto systému poskytovatel postupuje, nie
kritérium nie je zasadné

e) Poskytovatel zaistuje pre zamestnancov, ktori vykonavaju priamu pracu

s osobami, ktorym je poskytovana socialna sluzba, podporu nezavislého nie
kvalifikovaného odbornika

nie

Plnenie kritérii uvedenych v pismenéach c) a d) sa nehodnoti u poskytovatela, ktory je
fyzickou osobou a nema zamestnacov; kritéria uvedené v pismenach a) a b) sa na
tohto osyktovatela vztahuju primerane.

11. Miestna a €asova dostupnos t’ poskytovanej socialnej sluzby

Kritérium Zasadné

Poskytovatel uruje miesto a dobu poskytovania socialnej sluzby podfa
druhu socialnej sluzby, okruhu oséb, ktorym je poskytovana, a podla ich nie
potrieb

12. Informovanos t’ o poskytovanej socialnej sluzbe



Kritérium Zasadné

Poskytovatel ma spracovany subor informacii o poskytovanej socialnej nie
sluzbe, a to vo forme zrozumitelnej okruhu oséb, ktorym je sluzba uréena
13. Prostredie a podmienky

Kritérium Zasadne
a) Poskytovatel zaistuje materialne, technické a hygienické podmienky
primerané druhu poskytovanej socialnej sluzby a jej kapacite, okruhu osdb nie
a individualne uréenym potrebam oséb
b) Poskytovatel poskytuje pobytové alebo ambulantné socialne sluzby v
takom prostredi, ktoré je dostojné a odpoveda okruhu os6éb a ich nie
individualne uréenym potrebam

Plnenie kritéria uvedeného v pismene b) sa nehodnoti u poskytovatela, ktory
neposkytuje socialne sluzby v zariadeni socialnych sluzieb.

14. Nadzové a havarijné situacie

Kritérium Zasadné

a) Poskytovatel méa pisomne definované nudzové a havarijné situacie,
ktoré m6zu nastat' v suvislosti s poskytovanim socialnej sluzby, a postup pri nie
ich rieSeni

b) Poskytovatel preukdzatelne zoznami zamestnancov a osoby, ktorym
poskytuje socialnu sluzbu, s postupom pri nidzovych a a havarijnych

situaciach a vytvara podmienky, aby zamestnanci a osoby boli schopni nie
stanovené podmienky pouzit
c) Poskytovatel vedie dokumentaciu o priebehu a rieSeni nadzovych a a nie

havarijnych situacii

PInenie kritéria uvedeného v pismene b) sa nehodnoti u poskytovatela, ktory je
fyzickou osobou a nemé& zamestnancov.

15. ZvySovanie kvality socialnej sluzby

Kritérium Zasadné
a) poskytovatel priebezne kontroluje a hodnoti, ¢i je sp6sob poskytovania
socialnej sluzby v sulade s definovanym poslanim, cielmi a zasadami nie

socialnej sluzby a osobnymi ciefmi jednotlivych osob

b) Poskytovatel ma pisomne spracované vnutorné pravidla pre zistovanie
spokojnosti 0s6b so spbésobom poskytovania socialnej sluzby; podla tychto nie
pravidiel poskytovatel postupuje

c) Poskytovatel zapaja do hodnotenia poskytovanej socialnej sluzby tiez
zamestnancov a dalSie zainteresované fyzické a pravnické osoby

d) Poskytovatel vyuziva staznosti na kvalitu alebo spésob poskytovania
socialnej sluzby ako podnet pre rozvoj a zvySovanie kvality socialnej sluzby



Standardy kvality v socialnych sluzbéach v SR

A. PODMIENKY KVALITY POSKYTOVANEJ SOCIALNEJ SLUZBY

Hodnotenie
urovne Maximalny
spracovania |pocet bodov
a plnenia

Podmienky kvality poskytovanej socialnej sluzby

I. Proceduralne

1 |uréenie postupov, spdsobov a podmienok (vratane miesta a ¢asu) 5
poskytovania socialnej sluzby a aj jej rozsahu a formy

2 |urcenie postupov a pravidiel na dosiahnutie U¢elu a odborného 5
zamerania pri poskytovani socialnej sluzby prostrednictvom metod,
technik a postupov socialnej prace a zasad poskytovania socialnej
sluzby

3 |uréenie postupov a pravidiel na vypracovanie, hodnotenie a revizie 5
individualneho rozvojového planu prijimatela socialnej sluzby alebo
prace s prijimatelom socialnej sluzby

4 |uréenie postupov a pravidiel a preventivnych opatreni, aby 5
nedochadzalo k poruSovaniu zékladnych fudskych prav a slobéd
prijimatela socialnej sluzby a pouzivaniu prostriedkov telesného
obmedzenia a netelesného obmedzenia

5 uréenie postupu pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby

6 |[poskytovanie informacii zaujemcom o socialnu sluzbu a prijimatefom
socialnej sluzby v im zrozumitelnej forme, podla ich individualnych
potrieb, schopnosti a cielov

7 |uréenie spbsobu podavania staznosti suvisiacej s poskytovanim 3
socialnej sluzby

8 |pomoc prijimatelovi socialnej sluzby pri sprostredkovani a vyuzivani 3
inej socialnej sluzby podla jeho potrieb a schopnosti

9 |uréenie postupov a pravidiel na zistovanie spokojnosti prijimatelov 3
socialnej sluzby so vSetkymi zlozkami poskytovanej socialnej sluzby
(prostredie, starostlivost, strava a pod.) a vyuzivanie zistenych
skutoénosti pri zvySovani kvality poskytovanej sociélnej sluzby

10hodnotenie poskytovatela socialnej sluzby, ¢i je sp6sob poskytovania 3
socialnej sluzby v sulade s potrebami prijimatela socialnej sluzby a v
sulade s cielmi poskytovanej socialnej sluzby

Il. Personalne

11juréenie postupov, pravidiel a podmienok na prijimanie, zaskolovanie, 5
rozvoj dalSieho vzdelavania a zvySovanie odbornej spésobilosti
zamestnancov, ktoré su v sulade so vSeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi




12

stanovenie Struktlry a poctu pracovnych miest, kvalifikacnych
predpokladov na ich plnenie v sulade s § 84 s ur¢enim Struktary,
povinnosti a kompetencii jednotlivych zamestnancov; pocet
zamestnancov je primerany poctu prijimatelov sociélnej sluzby a ich
potrebam

13

uréenie postupov a pravidiel na hodnotenie zamestnancov, ktoré
zahffaju stanovenie osobnych cielov, Uloh a potrebu dalSieho
vzdelavania a sposob ich naplnenia

14

uréenie systému dalSieho vzdelavania zamestnancov a pravidla pre
vykon supervizie u poskytovatela

Prevadzkové

15

zabezpecenie prevadzkovych podmienok (najma bezbariérovost,
materialne vybavenie, vybavenost socialnymi zariadeniami, svetelna a
tepelna pohoda) zodpovedajuce kapacite, druhu poskytovanej
socialnej sluzby a potrebam prijimatelov socialnej sluzby v stlade so
vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi

16

poskytovanie socialnej sluzby v podmienkach, ktoré zachovavaju
ludski déstojnost

17

uréenie pravidiel, postupov a kompetencii pri vzniku a rieSeni
zadefinovanych havarijnych a nddzovych situacii

18

stanovenie postupov a pravidiel na spracovavanie a zverejiovanie
vyrocnej spravy o ¢innosti a hospodareni, ktora obsahuje roénu
Uctovnu uzavierku a jej zhodnotenie, vyrok auditora k roénej uzavierke
(ak bola auditorom overovand), prehlad o prijmoch (vynosoch) a
vydavkoch, ¢lenenie podla zdrojov, Uplny objem vydavkov (nakladov)
v Cleneni na priame poskytovanie socialnej sluzby a na vlastnu
¢innost’ (spravu), stav a pohyb majetku a zavazkov poskytovatela

19

uréenie pravidiel prijimania darov

20

urcenie pravidiel hospodérenia s depozitmi

21

uréenie postupov a pravidiel pri spractvani a zverejiovani osobnych
Udajov prijimatela socialnej sluzby,

22

uréenie postupov, pravidiel a spbésobu spracuvania a vedenia
evidencie dokumentéacie o prijimatelovi socialnej sluzby a jej
archivacie

23

uréenie spdsobu spracltvania a poskytovania informacii o
poskytovanej socialnej sluzbe (informacné stratégia), ktoré su
dostupné verejnosti v prijatelnej forme (pisomna podoba, audio alebo
video zaznam, internetova stranka) tak, aby boli dostupné aj pre osoby
so Specialnymi potrebami v oblasti komunikacie a porozumenia

24

spracovanie rozpoctu na prislusny kalendarny rok, ktory obsahuje
najma planované vydavky a prijmy na zabezpecenie poskytovania
socialnych sluzieb, ktoré zodpovedaji planovanému rozsahu
socialnych sluzieb na prislusny kalendarny rok

SPOLU

100




B. HODNOTIACA SKALA PLNENIA PODMIENOK KVALITY POSKYTOVANEJ
SOCIALNEJ SLUZBY

Skéala hodnotenia pri maximalnom poéte bodov 5
0 - nespina

1 - prevazne nespifa

2 - splnil dostato¢ne

3 - spifia dobre

4 - spifia velmi dobre

5 - spifia vyborne

Skéala hodnotenia pri maximalnom poéte bodov 3

0 - nespina

1 - prevazne nespina

2 - spifia dobre

3 - spifia vyborne

C. VYHODNOTENIE PLNENIA PODMIENOK KVALITY POSKYTOVANEJ SOCIALNEJ
SLUZBY

Uroven kvality poskytovanejPoget dosiahnutych/Celkové hodnotenie podmienok
socialnej sluzby bodov kvality poskytovanej socialnej sluzby
3 100 - 90 spifia vyborne

2 89 -75 spifa velmi dobre

1 74 - 60 spifia dostato¢ne

0 59 - 0 nespiia




