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Interpretace a pristup socialnich pracovniku
ke standardum kvality socidlnich sluzeb
z hlediska lidskych prav

Markéta Elichovd, Anna Sykorova

Pomoc znevyhodnénému je v nasem prostredi demokratické spolecnosti poskytova-
na obecnym uzndnim zdkladnich lidskych prav. Od tohoto uzndni se odviji viechny
ndsledné formy konkrétni pomoci. Lidskd prava jsou tedy pro socidlni prdci klicova.
Socidini prdce stoji na ideji univerzdlnich lidskych prdv, kterd jsou uvedena v mezind-
rodnich pravnich dokumentech (napr. mezindrodni Umluvy o lidskych pravech, které
CR ratifikovala') a ndrodnich pravnich dokumentech.2 Od uzndni univerzdlnich lid-
skych prdv se odviji veskerd socidlni prace v rdznych typech socidinich sluzeb jako kon-
krétni forma pomoci. Poskytovatelé socidlnich sluzeb musi mit vzdy na zfeteli zakladni
lidsk& prava uzivatell, protoze je to vyznamné vychodisko jejich prdce, jak potvrzuje
Dobrovolny evropsky rédmec pro kvalitu socidlinich sluzeb, ktery uvadi, Ze socidini sluzby,
které podporuiji jedince spoleCensky znevyhodnéné s cilem zlepsit kvalitu jejich zivota
a v maximaini mire je zaclenit do spolecnosti,® udrzet si nebo znovu nabyt své misto
v komunité, ve vétsinové spolecnosti, ve svém prirozeném spolecenstvi,* jsou klicovymi
ndstroji pro zabezpeceni zakladnich lidskych prav a lidské dUstojnosti.®

Garantem dodrzovani lidskych prdv v zafizenich, kterd poskytuji socidini sluzby, je stat.
Zaijistuje to formou kontrol a pridélovani licenci.® Po roce 1989 vznikd vyssi potreba
respektovat lidskd prava a dUstojnost uzivatelld socidinich sluzeb, coz byla do té doby
zanedbdvand oblast zdjmu. S tim souvisejici potfeba kontroly nad kvalitou poskytovdani
socidlnich sluzeb a nad dodrzovdnim lidskych préav byla hlavnim ddvodem vzniku stan-
dardu kvality socidlnich sluzeb.’

V roce 2002 vydalo Ministerstvo prace a socidlnich véci CR (ddle MPSV CR) obecnou
metodiku pro zavddéni standardi kvality socidinich sluzeb (ddle SQSS) do praxe. Na
tvorbé standardu se podileli zdstupci odborné verejnosti, poskytovatelé i uzivatelé soci-
dlnich sluzeb. Zavedeni standardd do organizaci bylo dobrovolné. Soucasné probiha-
lo testovdni platnosti standardd a metodiky jejich kontroly u poskytovatell. Standardy
byly porovndvdany se standardy kvality socidlnich sluzeb nékterych evropskych zemi a
zahrmovaly také principy tradicnich systému zajisténi kvality sluzeb. V rdmci Cesko-brit-
ského projektu probéhly v roce 2002 dobrovolné pilotni inspekce v riznych zarizenich
socidlnich sluzeb.? V roce 2007 vesel v platnost zdkon &. 108/2006 Sb., o socidlnich

1 Mezi nejdilezitéjsi patii Listina zédkladnich prav a svobod, Mezindrodni pakt o oblanskych a politickych pravech, Mezinarodni pakt
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lidskych prav.
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6 Srov. Old¥ich MATOUSEK, Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovdni, hodnocent, s. 11.
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uZivatelii socidlnich sluzeb v pobytovych zafizenich pro seniory. Aplikacni piirucka pro poskytovatele, uZivatele a zfizovatele, Praha: Cesky helsinsky
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sluzbdch, ktery zadsadné zménil pristup k SQSS, kdyz mezi povinnosti poskytovatell soci-
dlnich sluzeb pfimo zaradil dodrzovani standardd kvality socidinich sluzeb. V soucasné
dobé jsou standardy kvality socidinich sluzeb souborem mérfitelnych a ovéritelnych
kritérii, jejichz smyslem je umoznit prikaznym zpUsobem posoudit kvalitu poskytované
sluzby.’

Socidlni sluzby maiji pomoci tém, ktefi nemaiji rovné prilezitosti. Takto znevyhodnénym
lidem socidini sluzby pomdhaji vyrovndvat viastni Sance na spolecenské uplatnéni,’®
wprotoze kazdy Clovék mad jako jednotlivec hodnotu, kterou nelze odvodit z jeho po-
staveni a zasluh'."' Tento prakticky projev étosu socidini prace, tedy sluzba, solidarita,
osvobozovdni a angazovanost pro chudé a slabé ma velmi silnou spojitost s kfestan-
stvim a jeho pojetim sluzby bliznim." |,V nové podobé zde mdme pred sebou kies-
fanskou premisu — vsichni lidé jsou stvoreni Bozi, pred tvari Boha jsou si rovni a kazdy je
kazdému bliznim. Imperativ solidarity nemd& v soudobém zdpadnim pravu, stejné jako
v kfestanstvi, vyjimku."® Solidarita zakotvend v kiestanském pojeti blizniho je tak jednim
ze zakotveni novodobé socidlni prace,'* sama idea socidlniho zaclenovani je pak jed-
nim z jejich pilifd a Uzce také souvisi s ideou kvality Zivota.'s A pravé mezi silné strdnky
SQSS je zahrnovdn diraz na ochranu prdv a dUstojnosti klientd a posileni jejich prav.'¢

Lidska prava ve Standardech kvality socialnich sluzeb

Jednim ze stéZejnich témat SQSS je téma ochrany lidskych prav.” Navic droveit dodrzovani
prav uzivateld sluzeb je povazovana za jeden z hlavnich znaki kvality socidlni sluzby.'® Zakon
o socidlnich sluZbéach pfimo uvadi, ze socidlni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a
v nalezité kvalité takovymi zptasoby, aby bylo vzdy dtisledné zajisténo dodrzovani lidskych
préav a zakladnich svobod osob.”

Mezi nejdilezitéjsi lidska prava a svobody, na jejichz dodrzovéni je nutné v socialnich sluz-
bach obzvlasté dbat, je osobni svoboda a svoboda pohybu, pravo na ochranu soukromi a nedo-
tknutelnost osoby, dale pravo na osobni a rodinny Zivot, pravo na diistojné zachazeni, pravo
svobodné se rozhodnout, pravo na pfiméfené riziko, pravo vlastnit majetek, pravo na praci a
odménu, pravo na vzdélani a pravo stézovat si.’

vybor, 2004, s. 9.
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18 Srov. Jifi SOBEK, Lidskd priava v kaZdodennim Zivoté lidi s mentdlnim postiZenim: prirucka pro zaméstnance socidlnich sluzeb, Praha: Portus Praha,
2010, s. 7 a 29; Srov. Pavel CAMSKY - Jan SEMBDNER - Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 16-17 a 89.

19 Srov. zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 2, ods. 2.

20 Srov. Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby: tvorba a zavidéni Standardii kvality poskytovanijch socidlnich sluZeb, Tabor: ABENA, 2008, s. 60-66;
Pavel CAMSKY - Jan SEMBDNER - Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 93-103.
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Za jedno z nejdtlezitéjsich lidskych prav v kontextu socidlnich sluzeb je povazovano pravo
na svobodné rozhodnuti, s nimz ve své podstaté souvisi témét vsechna dalsi lidské prava a
svobody.” S moznosti volby je tizce spjata svoboda jednotlivce. Jeho jednéni jako projev vtle
bezprosttedné souvisi s poznanim skute¢nosti. Pokud ma byt ¢lovék svobodny nejen v roz-
hodnuti, musi mit pfistup k poznani - tedy k relevantnim informacim. Svoboda rozhodovani
se tedy nemtize uskute¢nit bez dostatecného pfistupu k informacim.? Pro uZzivatele sluzeb je
pravo na svobodné rozhodnuti a jeho dodrzovani zasadni. Toto pravo v praxi znamend moz-
nost prizptisobovat si pritbéh socialni sluzby dle svych predstav a sluzbu si takto individuali-
zovat s ohledem na své potteby, pfani a pozadavky.

Se svobodnym rozhodovanim je nedilné spojena také odpovédnost za své rozhodnuti. Jednim
z prav vztahujicich se k této skutecnosti je pravo na primérené riziko. Mnoho uzivatelt sluzeb
- obzvlasté u nékterych typt sluzeb - ma problém s uvédoménim si odpovédnosti za vlastni
rozhodnuti, a tudiz i s nesenim jeho nasledk. Je tedy nutné s uZivateli pracovat na tom, aby si
pfi rozhodovani uvédomovali svou odpovédnost, mozna rizika a pfipadné nasledky. Sluzba
by méla uzivatele vést k tomu, aby se dokazali rozhodovat sami, aby dokazali zhodnotit situaci,
rozpoznat moznosti feSeni, analyzovat rizika a uvédomit si mozné nasledky.

SQSS spolecné se zdkonem ¢. 108/2006 Sb. ukladaji poskytovateli povinnost zajistit ochra-
nu lidskych prav a svobod uZivatelil, v soucasnosti nejc¢astéji formou vypracovani metodiky
(pravidel), kterd se postupné stala prioritou: ,Ma metodiku, postupuje podle ni.“* Jednou
z nejproblematictéjsich oblasti povinnosti tvofit pravidla je pak oddéleni teorie (tedy pravidel,
postuptl a metodik) a praxe (aplikace pravidel), jak potvrzuje napt. zjisténi Lencové® nebo
Musil, ktery uvadi, Ze pro organizace miize byt ldkavé pouze administrativni napliiovani
SQSS bez redlného primeétu do pristupu ke klientiim.* Miize se tedy objevit situace, kdy ma
poskytovatel pisemné zpracovand pravidla a metodiky, které ovSem nejsou aplikované a po-
uzivané v praxi. Tato situace vznika nejcastéji tehdy, pokud nejsou metodiky k jednotlivym
standardim vypracovavany v ramci pracovniho tymu, ve kterém jsou vsichni zaméstnanci
organizace, a to vcetné pracovnikti v pfimé péci, jak potvrdila napt. zjisténi z provedenych
inspekci v Moravskoslezském kraji pfedevsim u pobytovych sluzeb.” Tento rozdil mezi teorii
a praxi v oblasti SQSS tykajicich se ochrany lidskych prav potvrzuje i sonda provedend mezi
socidlnimi pracovniky, jejiz vysledky budou déle popsany.

Jak ochranu prav uzivateld vnimaji socialni pracovnici

V mésicich srpnu a fijnu roku 2013 jsme provedly sondu mezi socidlnimi pracovniky riaznych
typt socidlnich sluZzeb v Jihoceském kraji (ambulantni, terénni, pobytové). Zdmérné jsme vy-

21 Srov. Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby: tvorba a zavddéni Standardii kvality poskytovanyjch socidlnich sluzeb, s. 61; Jiti SOBEK, Lidskd prdva
v kaZdodennim Zivoté lidi s mentdlnim postiZenim: piirucka pro zaméstnance socidlnich sluzeb, s. 11 a 61; Pavel CAMSKY - Jan SEMBDNER - Dagmar
KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 95.

22 Srov. Jiii JANKOVSKY, Etika pro pomdhajici profese, Praha: Triton, 2003, s. 38.

23 Srov. Jiti SOBEK, Lidskd prdva v kaZdodennim Zivoté lidi s mentdalnim postiZenim: prirucka pro zaméstnance socidlnich sluZeb, s. 31-33.

24 Srov. QUIP - projektovd zprdva k 7. lednu 2013, Individudlni projekt MPSV: Inovace systému kvality socidlnich sluzeb, 2013, s. 7.

25 Srov. Drahomira LENCOVA, Vijznam standardii kvality socidlnich sluzeb ve spolecnosti Ledax o.p.s., Ceské Budgjovice, Jihoteska univerzita,
Katedra praktické teologie, bakaldifskd prace, vedouci prace Michal Opatrny, 2013, s. 34-54. Dostupné na: https://wstag.jcu.cz/
StagPortlets]SR168/ KvalifPraceDownloadServlet?typ=1&adipidno=25438, citovano 15. 11. 2013. Srov. Libor MUSIL - Olga HUBIKOVA
- Katetina KUBALCIKOVA, Kultura poskytovdni osobnich socidlnich sluzeb: Pipadovd studie pecovatelské sluzby. Zpriva ze druhé fize vijzkumu,
Brno: Vyzkumny tstav préce a socialnich véci, 2002, s. 18.

26 Srov. Libor MUSIL - Olga HUBIKOV A - Katefina KUBALCIKOV A, Kultura poskytovini osobnich socidlnich sluzeb: Pfipadovd studie pecovatelské
sluzby. Zprdva ze druhé fize vyzkumu, Brno: Vyzkumny Gstav prace a socidlnich véci, 2002, s. 18.

27 Srov. © Zjisténi z provedenych inspekci kvality socidlnich sluzeb. Moravskoslezsky kraj, 2013 (on-line), dostupné na: http://verejna-
sprava.kr-moravskoslezsky.cz/ cz/ zjisteni-z-provedenych-inspekci-kvality-socialnich-sluzeb-13555/, citovano dne 15. 11. 2013.
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braly sluzby pro rizikovéjsi cilovou skupinu z hlediska ochrany lidskych prav - sluzby, které
maji ve své cilové skupiné uZzivatele s narusenou komunikaéni schopnosti (seniofi, lidé s men-
talnim a kombinovanym postizenim, lidé s dusevnim onemocnénim), nebot lidé s naruSenou
komunika¢ni schopnosti, at uz trvale nebo docasné, se vyskytuji napti¢ typologii sluzeb, a
presto jsou jejich potieby stale ¢asto zanedbavany.?® Vybér respondentti jsme provedly meto-
dou snowball sampling s poc¢atkem ve ¢tyfech organizacich poskytujicich socidlni sluzby. Od
respondentti jsme ziskaly dalsi kontakty na organizace a socidlni pracovniky. Sbér dat pokra-
¢uje i naddle, zde prezentujeme data od sedmi respondentti. Sonda je provadéna formou po-
lostrukturovaného rozhovoru a zjistuje pfistup socidlnich pracovniki ke standardim kvality
socialnich sluzeb a vybranym kritériim, které se vztahuji k tématice hodnot a ochrany prav a
svobod uZivateld.

Kritéria standardd, na néZ jsme se v rozhovoru zaméfily, byla zvolena tak, Ze jsme v Listiné
zékladnich prav a svobod urcily ¢lanky obsahujici prdva a hodnoty, které se tykaji uzivatelt
sluzeb.”? Ze SQSS jsme se zaméfily na standardy proceduralni, protoze jsou nejdiilezitéjsi pro
nastaveni a koncepci organizace a jsou z hlediska ochrany prav uzivatelt a mechanismi zajis-
tujicich jejich dodrzovani zasadni. Vybrané ¢lanky z LZPS jsme potom pfifazovaly k jednotli-
vym standardim a kritériim, ve kterych se tato prava a hodnoty vyskytovaly (napfiklad lid-
ska dtistojnost a svoboda rozhodovani se urcitym zptisobem vyskytovala ve vSech zvolenych
standardech a kritériich). Vybraly jsme ty standardy a kritéria, ktera se dotykala nejvyssiho
poctu prav a svobod uzivatelt. Po srovnani s Listinou zékladnich lidskych prav a svobod jsme
pro rozhovor zvolily tyto standardy a kritéria: 1b) uplatriovani vlastni viile uzivateld pfi feSeni
své nepiiznivé situace; 1d) vnitfni pravidla pro ochranu osob pred predsudky a negativnim
hodnocenim; 2 ochrana prav osob; 3 jednéni se zdjemcem o sluzbu; 4 smlouva o poskytovani
socialni sluzby; 5 individudlni planovani. V ramci jednotlivych standard a kritérii jsme se
zaméfily na uZzivatele sluZeb s narusenou komunika¢ni schopnosti.

Rozhovory byly realizovany se socidlnimi pracovniky, ktefi méli vzdélani dle zdkona o social-
nich sluzbach v aktudlnim znéni. Pocet respondentti je sedm, z toho Sest socidlnich pracovnik
s vysokoskolskym a jeden s vy$sim odbornym vzdélanim v oboru socidlni prace.

V nasledujicim textu se soustfedime na zjisténé situace nedodrZovani nebo nerespektovani
prav uzivateld - situace, pfi nichz ,néco neni v poradku”, které dotazovani uvedli nebo kte-
ré vyplynuly z rozhovoru. Nasledujici text z divodu rozsahu nezohledniuje situace, kdy do-
tazovani uvedli, Ze k porusovani prav uZzivatelti nedochdzi. V. mnoha piipadech pracovnici
v obecné roviné prohlasili, ze vse funguje v pofddku a prava uzivatelli jsou dodrzovana, ale
pfi podrobnéjsim rozkryti témat z odpovédi vyplynulo, Ze ne vse funguje tak, jak by mélo, a
Ze jsou zde jisté mezery v dodrzovani prav uzivateld. Pouze jedna respondentka pfimo uved-
la, Ze jejich zafizeni ma nedostatky v dodrzovani prav uzivatel@i. Naopak zavazné problémy
s individualnim planovanim pfiznala vice nez polovina respondentd.

Celkové je ochrana prav uzivateli sluzeb oslovenymi pracovniky v SQSS vnimana jako jejich
dilezitad soucast, ovSem pouze v obecné roviné. Odpovédi na otadzky sméfujici konkrétnéji
k jednotlivym standard{im ¢i kritériim byly v jednotlivych zafizenich odlisné. Celkova shoda
respondentti panovala v tom, Ze byli pfesvédceni, ze jejich zafizeni v maximalni mozné mite
podporuje uZivatele pti rozhodovani a vyjadfovéani vlastni vile. V jednom z navstivenych za-

28 Srov. Martina MATLOVA, I my jsme obcané! Jak zp¥istupnit iivady i lidem s bariérami v komunikaci, Praha: Spole¢nost pro podporu lidi
s mentalnim postizenim v Ceské republice, 2010, s. 3-15.

29 Jedna se o tyto &lanky: 1, 2,3 (3),5,6,7,8 (1), 10 (1,2), 12 (1), 14, 15, 17 (1,2), 30 (1), 31, 35 (1), 36 (1).
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fizeni jedna z autorek v minulosti plnila odbornou praxi a z vlastni zkusenosti vi, Ze jsou zde
jisté nedostatky v podpore pii rozhodovéni a vyjadfovani vlastni vile uzivatel(i s narusenou
komunikaéni schopnosti. V zafizeni se nepouZivaji techniky augmentativni ani alternativni
komunikace. Nékteti uzivatelé s vyrazné naruSenou komunikacni schopnosti, ktefi témét ne-
dokazi verbalné komunikovat, jsou tak ochuzeni o moZnost komunikovat jinou formou, coz
vnimame také jako poruseni svobody vyhledavat, pfijimat a rozsifovat informace a myslenky
na rovnopravném zakladé s ostatnimi, a to prostfednictvim vsech forem komunikace dle vlast-
ni volby, jak tuto svobodu specifikuje Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim.*

Socidlnim pracovnikdm c¢inilo obtiZze vyjmenovat préva souvisejici s uplatiiovanim vlastni
vile uZivatele. Dotazovani pfiznavali, Ze nad tim takto nepfemysleli a namatkou jmenovali
prava, kterd nejcastéji uplatiiuji v jejich zafizeni, napt. pravo na soukromi, pravo na volbu akti-
vity, pravo na odpocinek. A pfitom pravé s uplatnniovanim vlastni vile uzivatele souvisi téméft
vSechna jeho zékladni prava, pfedevsim pravo na svobodné rozhodnuti.*

Pfi dotazovani na pravidla pro ochranu pfed predsudky a negativnim hodnocenim si jedna
respondentka uvédomila, Ze je jejich zafizeni viibec nema zpracovand. Ostatni socidlni pracov-
nici byli s vyuzitim pravidel v praxi obecné spokojeni. Hned poté v nékolika pfipadech pfi-
poustéli, ze vefejnost md spiSe negativni pfistup k uzivatelim sluzby a Ze se uzivatelé v oblas-
tech kazdodenniho Zivota nerealizuji jako jejich vrstevnici nevyuZivajici socidlni sluzbu. Tyto
skutec¢nosti jsou zndmkou toho, Ze je v oblasti ochrany uZzivatelt pred pfedsudky a negativnim
hodnocenim prostor pro zlepgeni. Camsky pritom pozitivni p¥istup vetejnosti k uZivateldm
sluzeb a jejich realizaci v oblastech kazdodenniho Zivota srovnatelné s vrstevniky uvadi jako
pfiklady dobré praxe v oblasti ochrany klientti pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim.*

S podobou pravidel pro predchédzeni situacim, pfi nichz by mohlo dojit k poruseni prav uzi-
vateld, jsou vsichni dotazovani spokojeni, jak s jejich tcinnosti (schopnosti efektivné zabra-
nit porusovani prav uzivatelti), tak s jejich vyuzitim v praxi. Jedna z dotazovanych uvadi, ze
»staci, aby si na to vSichni zaméstnanci zvykli a dodrzovali to”. Toto tvrzeni je ovSem mozZné
interpretovat i tak, Ze pfed zavedenim pravidel byla praxe zaméstnancti odlisnd, tedy bylo
nutné si navykat. Navic tato odpovéd moznd signalizuje i skute¢nost, Ze jsou zminénd pravi-
dla vytvarena bez zaméstnancti v pfimé péci. Opét se tak dostdvame k tématu miry profesio-
nality jednotlivych socialnich pracovnikii. Mezi dalsi ¢asté problémy, které socialni pracovnici
z pobytovych zafizeni jmenovali, patfi skutec¢nost, Ze celkové SQSS nejsou pfijimany vSemi
pracovniky zatizeni. Konkrétné uvadéli situaci, kdy je zdravotnicky persondl ¢aste¢né ¢i zcela
ignoruje, protoze je povazuje za ,vymysl” socidlni sekce zafizeni. Tato situace je velice proble-
maticky feSitelna a na jejim feSeni se musi podilet nejen socidlni pracovnici, ale i vedeni.

Schopnost komunikace s raznymi typy uzivateld je klicovou kompetenci dobrého socidlniho
pracovnika.” Odpovédi na otazky, které byly zaméfeny na komunikaci s lidmi s narusenou
komunikac¢ni schopnosti, byly aZ na jedno zafizeni (které mélo tuto oblast dobfe propracova-
nou) rozporuplné a odraZzely nejistotu pracovnikii v této oblasti. Néktera zatizeni méla tdajné
vypracovanou specialni metodiku, avsak odpovédi pracovnikii byly vagni a nepiesné. Nékterd

30 Srov. © Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim, 13. 12. 2006 (on-line), dostupné na: http:/ / www.mpsv.cz/files/ clanky/ 10774/
umluva_CJ_rev.pdf, citovano dne 29. 9. 2013.

31 Srov. Dagmar KRUTILOV A, Socidlni sluzby: tvorba a zavidéni Standardii kvality poskytovanyjch socidlnich sluzeb, s. 61; Jiti SOBEK, Lidskd priva
v kaZdodennim Zivoté lidi s mentdlnim postizenim, s. 61; Pavel CAMSKY - Jan SEMBDNER - Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii
a praxi, s. 95.

32 Srov. Pavel CAMSKY - Jan SEMBDNER - Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 86-88.

33 Srov. Old¥ich MATOUSEK a kol., Metody a Fizeni socidlni price, Praha: Portal, 2008, s. 15; Zuzana HAVRDOVA, Kompetence v praxi socidlni
prdce: metodickd prirucka pro ucitele a supervizory v socidlni prdci, Praha: Osmium, 1999, s. 51.
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zafizeni si uvédomovala nutnost metodiky, avsak pfiznavala, Ze jsou zatim na samém pocat-
ku a vypracovani specidlnich metodik a komunikaénich pomtcek pro komunikaci s uzivateli
s narusenou komunikaéni schopnosti bude jesté dlouho trvat. VyuZiti technik augmentativni a
alternativni komunikace je mezi socidlnimi pracovniky nepftili$ ¢asté (pifiblizné ¢tvrtina dota-
zovanych) a osobam s narusenou komunikaéni schopnosti neni vénovana patfi¢na pozornost
a péce, aby se jejich komunikacni deficit sniZil ¢i vyrovnal. Jeden z dotazovanych uvedl, Ze se
zajemcem s narusenou komunikaéni schopnosti jedna stejné jako se zajemcem bez narusené
komunikacni schopnosti!

Pti otazce, zda pracovnici pfi rozhovoru jednaji pfimo se zdjemcem o sluzbu, nebo s jeho pii-
padnym doprovodem (rodina, blizci), vSichni uvedli, Ze jednaji pfimo se zdjemcem. Z dopl-
nujicich otazek v jednom rozhovoru ale vyplynulo, Ze se ¢asto stava, Ze socidlni pracovnik se
se zdjemcem ani osobné nesetka a komunikuje pouze s pfibuznymi. Zajemce poprvé potka
osobné az pii nastupu do zatizeni. Toto je ziejmé poruseni né€kolika zakladnich prav ¢lové-
ka, mimo jiné prava na svobodné rozhodnuti. Fakt, Ze pfi poloZeni pfimé otazky respondent
odpovi jinak nez pfi poloZeni dopliiujicich otazek nebo otazky jiné, signalizuje snahu respon-
dentt délat se v rozhovoru lep$imi, prvotni nedivéru vici osobé zvendi, ktera provadi rozho-
vor a ptd se na otazky tykajici se choulostivych témat (coz otazka respektovani lidskych prav
v organizaci jisté je), nebo také vystup mozna prvni hlubsi reflexe tématu, kdy rozhovor pfi-
nesl moznost premysleni a ndhledu na téma SQSS, jak potvrzuje i text zminény vyse. Teprve
na zakladé rozhovoru jedné socialni pracovnici dosly nékteré nedostatky v napliovani SQSS
v organizaci. Kdyby realitou byla druha nabizena varianta, jez by znamenala, Ze pracovnici si
jsou schopni uvédomit skutecny stav ochrany lidskych prav uzivateld jejich sluzby, stacilo by
pak uz ,jen” pokracovat v prohlubovani reflexe pracovnikti v této oblasti a vykonat napravu.

Individudlni pldnovani sluzby ve vétsiné zatizeni dle vyjadieni pracovnikd fungovalo dobte
¢i s uréitymi drobnymi problémy, v prabéhu rozhovoru nakonec ale vice nez polovina re-
spondentli pfiznala zdvazné problémy. Jako nejcastéjsi obtiZ pracovnici popisovali problém
stanovit s uzivatelem osobni cil, dale uvadéli rozpaky pfi povinné revizi planu. V jednom za-
fizeni v8ak individudlni planovani nefungovalo témét viibec, pracovnici k nému méli vyrazné
negativni postoj az odpor. Toto planovani vyzadovalo mnoho zbyte¢né administrativy a praci
stravenou individudlnim planovanim a jeho administrativou pracovnici povazovali za ztrace-
ny c¢as. Pracovnice uvedla, zZe uzivatelé do planovani vétSinou nebyli aktivné zapojeni, neméli
povédomi o svych osobnich cilech ani nepracovali na jejich naplnéni. Individualni plany se dle
jejich slov v ¢ase nevyvijely, nebyly vyhodnocovany, revidovany ani ménény. Jak dotazovana
uvedla, celé planovani se odehravalo spiSe na papife a nikoliv v praxi. V rozhovorech dotazo-
vani ¢asto podotykali, Ze by bylo potfebné a vhodné, aby vznikly rtizné druhy individuadlniho
planovéni pro jednotlivé typy sluzeb. Jedna respondentka zminila situaci, kdy se pracovnici
terénni sluzby potykaji pfi rozvozu obédl s administrativné naroénym individualnim pléno-
vanim, které klient mnohdy odmité s tim, Ze chce jenom ptivést obéd. Je vSak v kompetenci
socidlnich pracovnikt pfizptisobit cely proces individudlniho planovani potfebam uzivatel( a
typu sluzby. RovnéZ pokud se v prabéhu individualniho planovéni vyskytuji casté a zdvazné
obtiZe, je na ném, aby cely proces znovu nastavil na miru organizaci a véem ztcastnénym oso-
bam. Socidlni pracovnik jako odborné pfipraveny profesional by toho mél byt schopen, nebot
se jedna hlavné o aplikaci metod a technik socialni préce s jednotlivcem.

Ochrana prav klientt v praxi

Jak tedy zajistit, aby se teoreticka ochrana prav klient(i zakotvena ve standardech odehravala
i v praxi? Inspekce kvality socidlnich sluzeb je jisté velice diilezity nastroj, avsak i pfesto stéle
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v nékterych zafizenich (obzvlasté v téch pobytovych) dochazi k porusovani prav uzivatelt,
jak uvadi napt. vefejny ochrance prav ve své zpraveé z navstév zafizeni socidlnich sluZzeb pro
seniory, ktefi jsou jednou z nejcitlivéjsich skupin uzivatelt z hlediska dodrzovéni lidskych
prav. Ombudsman uvadi: ,Mezi prvorfadé problémy, kterym by zafizeni s touto klientelou
mélo vénovat pozornost, patii zejména prevence malnutrice, zajisténi prava na soukromi a na

svobodu pohybu.”** Matl a Jabtrkova pfinasi mozné vysvétleni, Ze obecné nastaveni standar-
dt s sebou neptindsi dostatecny tlak na zmény.*

Pfi sondé zaméfené na ochranu prav uzivateld v SQSS jedna respondentka sdélila, Ze néko-
likadenni kontrola na porusovani prav klient zpravidla neptijde. Na otazku, jak by kromé
psanych pravidel zajistila ochranu prav klientt, odpovédéla, ze by bylo dobré vyuzit tieba
studenty, ktefi si v zafizeni plni svou odbornou praxi, a tedy je navstévuji dlouhodobé. Tito
studenti by v ramci své praxe dali zafizeni zpétnou vazbu tykajici se ochrany prav uzivate-
14, ktera by byla relativné objektivni, protoze jsou osobami zvenci, zaroven kvalifikovanymi,
nejsou v zaméstnaneckém poméru, ale v zafizeni jsou dostatecné dlouhou dobu na to, aby
rozeznali porusovani prav uzivateld nebo jeho naznaky. Navic v pfitomnosti praktikantti jsou
pracovnici otevien€jsi a méné ostraziti nez v pritomnosti inspektort. Toto feSeni je i finan¢né
nenaroc¢né.

Jako dalsi zptisob zajisténi ochrany prav uzivateld v praxi z provedené sondy mezi socidlni-
mi pracovniky v Sesti rozhovorech ze sedmi vyplynulo, ze tvorby metodik by se mél velice
intenzivné Gcastnit cely pracovni tym pfi vyuZiti rozhovort, debat, brainstormingu, diskuzi
k danému tématu. DileZita je pfitomnost pracovnika pfimé péce, ktefi znaji rizikové situa-
ce z praxe a mohou pfispét cennymi nameéty. Metodiky by nemél tvofit ¢lovék zvenci, ktery
osobné nepracuje s uzivateli, tim méné by se vypracovani metodik mélo zadavat soukromé
firmé ¢i externimu odbornikovi. Metodika by méla vznikat ,z praxe” a celotymové, protoze
jediné tak se zajisti, Ze pravidla, zdsady a postupy v ni obsazené budou opravdu dodrzovany a
»Zity”. Pracovnici se s nimi vnitfné ztotoZni a nezlistanou pouze ,na papife”. Metodika, ktera
je vysledkem tymové prace vsech pracovnikd, je pfi dodrzovani prav uzivatel t¢innéjsi nez
metodika vypracovand odbornikem zvenci, kterd neni $itd na miru organizaci a nepostihuje
vSechny oblasti ochrany lidskych prav uZivatelfi, jez jsou pro danou organizaci specifické.
Metodika tvotena ,od stolu” tak dle naseho nazoru doklada bud nekompetentnost socidlnich
pracovnikt v jejich profesi, ponévadz takto vznikld metodika neni v souladu s pojetim ¢lovéka
v socialni préci, je v rozporu s etickym kodexem socidlnich pracovnikii a v neposledni fadé sig-
nalizuje nezdjem socidlnich pracovniki o oblast lidskych prav uzivateld, nebo dokazuje speci-
fické pojeti socialni prace pouze jako , praktické laické pomoci”, tedy bez nutnosti hlubsiho po-
rozumeéni vychodiskiim a cildm socialni prace. (Socialni pracovnici tedy rezignuji na profesni
vzdélani, nebo je nedostatek pravé v ném?) Na druhou stranu vznik SQSS byl podminén prave
tendenci zvySeni kvality v socidlnich sluzbéch. Jisté bychom mohli polemizovat i o dalsich vli-
vech jako motivaci k vykonu povolani apod.

Sonda dle socidlnich pracovniki pfinesla jesté nékolik dalsich zptisobti zajisténi ochrany prav
uzivatelti. Ve tfech rozhovorech byl uveden osobnostni profil pracovnika: ,ProtoZze nékteti
lidé se pro socidlni préci prosté nehodi,” jedna respondentka uvedla vyznam praktického za-
skolovani novych pracovnikid na pracovisti, dtilezitost absolvovani ,kolecka” u zkusenéj$ich

kolegti na riaznych pozicich, kteti budou nového kolegu upozoriiovat na mozné rizikové si-

34 Srov. Pavel VARVAROVSKY, Zpriva z ndvitévy zatizeni: zafizeni socidlnich sluzeb pro seniory, Vefejny ochrénce prav, 2013, s. 17. Dostupné
na: http:/ /www.ochrance.cz/fileadmin/user_upload/ochrana_osob/2013/ zarizeni-socialnich-sluzeb-shrnuti.pdf, citovano dne 25. 9. 2013.

35 Srov. Ondiej MATL - Milena JABURKOV A, Kuvalita péce o seniory, s. 45.
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tuace v oblasti ochrany prav, davat mu rady, jak v dané situaci postupovat, a pfeddvat mu
cenné zkusSenosti z praxe. Podle tfi respondentt je samozfejmosti, Ze se pracovnik zevrubné
seznami s metodikami, ale nutny je dle nich i kontakt s praxi, pfi niZ si novy pracovnik bude
moci vyzkouset jejich aplikaci v praxi pod dohledem a s podporou kolegti.

Dalsim opatfenim, které pracovnici nezminili, ale které povaZujeme za dtleZité, je kvalitni su-
pervize a dusevni hygiena. Také vzdélavani pracovnik v oblasti SQSS je Gt¢innym nastrojem
pro zajisténi ochrany prav klientd, avSak pouze pokud si z néj pracovnik odnési porozuméni a
dovednosti, nikoliv jen vyklad legislativy, ,zaruceny ndvod” a spInéni podminky vzdélavani.
Z realizace rozhovorti vyplynula jesté jedna moZnost - diskuze a sdileni zkusenosti mezi pra-
covniky a organizacemi. V jednom zafizeni, kde probihal rozhovor, maji velice dobfe vytvo-
feny systém individuédlniho pldnovani, ktery je Sity na miru uzivatelim s narusenou komuni-
kac¢ni schopnosti, zatimco v druhém zatizeni, kde je sice jiny typ klientd, ale také s naruSenou
komunikac¢ni schopnosti, se pti individualnim planovéani potykaji s nemalymi problémy, které
jsou natolik zdvazné, ze zptisobuji az jeho nefunkénost. Pokud by si pracovnici téchto zatizeni
vymeénili své zkuSenosti, jisté by i v druhém zafizeni doslo k pozitivni zméné. Tato vzajemna
vymeéna zkuSenosti vSak narazi na prekazku - neni o ni zdjem. Navic si kazdé ze zatizeni své
metodiky chrani a nechce je zvefejiiovat, protoze je prece staly mnoho hodin prace. Takto si-
tuace vypada ve vétsiné organizaci, jak mtizeme potvrdit naptiklad Sestiletou zkuSenosti se
studenty kombinované formy magisterského studia socidlni prace, ktefi maji v rdmci zkousko-
vé prace jednoho pfedmétu komentovat metodiky svych nebo jinych organizaci. Organizace
nejsou ochotny metodiky pro tento Gacel zptistupnit, ani v anonymizované podobé. Kazdy rok
se najde jen par organizaci, které naopak tuto moZnost externi zpétné vazby vitaji a vnimaji
ji jako prilezitost pro rozvoj. Obavame se, ze to mize byt vykladano opét i jako dtisledek ne-
dostate¢né profesionality socidlnich pracovnikt vedle dalsich pfi¢in jako napt. konkurovani
si mezi organizacemi v ,,boji” o klienta, dobrou povést a dotace na trhu socidlnich sluzeb. Tim
se dostavame k dalsi diilezité podmince pro zabezpeceni lidskych prav klientt. Socidlni praci
by méli vykondavat kvalifikovani socidlni pracovnici, mezi jejichz kompetence patii i znalost
a ochrana lidskych prav, dodrzovani lidské dtistojnosti uzivateld, orientace v legislativé a sa-
moziejmeé v etice, nebot socidlni prace je dle Opatrného v jistém slova smyslu ,praktickou

etikou” %

Soucasna situace a chystané zmény

Posileni ochrany prav uzivateld je cilem probihajictho projektu MPSV Inovace kvality social-
nich sluzeb. Jednim z jeho principt je pfechod od kontroly fizeni kvality ke kontrole ochrany
prav.” V ramci planované inovace standardi je kladen dtiraz na posileni ochrany prav uziva-
teldi, nebot, jak pise Miler, kritizovand administrativni zatéz spojena s SQSS je nepochopenim
nutnosti pisemné stanovenych pravidel jako vysledku procesu, coz, jak doplnuje Sykorova,
v kone¢ném disledku vede k formalnimu zavadéni standard.®

Dokument Inovace pozadavkt na kvalitu socialnich sluzeb, ktery je vystupem Individualniho
projektu MPSV - Inovace systému kvality socidlnich sluZeb, upozoriiuje na nedostatky aktual-
niho znéni SQSS z roku 2006 a navrhuje jejich revizi a zménu. V souvislosti s ochranou prav
uzivateldi upozoriiuje na rozpor spocivajici v tom, ze v soucasnych kritériich standardu ¢. 2

36 Srov. Michal OPATRNY, Socidlni price a teologie, Praha: Vysehrad, 2013, s. 216.

37 Srov. Dana KORINKOVA - Jan STRNAD, Kli¢ové prvky ochrany prav uzivatelt socialnich sluzeb [pdf], Revize standardii kvality socidlnich
sluZeb v kontextu projektu Inovace systému kvality socidlnich sluzeb, konference konana v Praze dne 20. 6. 2013.

38 Srov. Ondiej MATL - Milena JABURKOV A, Kuvalita péce o seniory, s. 46.
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je pozadavek na vytvateni pravidel pro pfedchédzeni situacim, v nichz by mohlo dojit ke stig-
matizaci, poruseni prav osob nebo ke stfetu zdjmu, zatimco v zdkoné o socialnich sluzbach se
pozaduje vytvaret takové podminky, aby uzivatelé mohli napliiovat sva préva, aby rozsah a
forma pomoci vzdy zachovavaly lidskou diistojnost osob a aby vzdy bylo disledné zajisténo
dodrzovani zakladnich lidskych prav a svobod osob. Pozadavek na produkovéni pravidel,
pfi kterém se negativné vymezuji nezadouci situace, ma byt zménén v souladu se zdkonem
o socialnich sluzbach na pozitivni formulaci vyzyvajici k vytvareni podminek pro dodrzovani
lidskych prav a respektovani lidské diistojnosti. Ve standardu ¢. 2 se nové objevi podpora pti
rozhodovani, novy zptisob kontroly napliiovani hodnot a upfesnéni pojmu socidlni zaclerio-
vani. Celkové budou standardy vice dbat na pozitivni formulaci pozadavka a vypusti se nad-
byte¢né pozadavky na tvorbu pravidel.”

Zavér

Globalné pfistupuji socidlni pracovnici ke standardim kladné, jejich zavedeni povazuji za
pfinosné pro svou praci z vice diivodt, predevsim vnimaji diilezitost ochrany lidskych prav
a svobod uzivatelt. Hodnoty, které jsou SQSS chranény, jsou pracovniky vnimany nikoliv
obecné, ale spise formou konkrétnich situaci, s kterymi pfijdou do styku v ramci kazdodenni
praxe, jako je naptiklad hodnota lidské dtstojnosti, kterou pracovnici chrani diislednym dodr-
zovanim soukromi uzivateld. V oblasti aplikace standardd, které se vztahuji k tématu ochrany
lidskych prav a svobod uZivateld, jsou ale zjistény*® zdvazné nedostatky (mira se v rtiznych
typech sluzeb lisi), které mohou poukazovat na nedostatecné profesni znalosti a dovednosti
socidlnich pracovnik® a nedodrzovani etického kodexu. Jak konstatuje Musil a kol., mnozi se
zabyvaji spiSe tim, co sami od standard® oc¢ekavaji, tedy svou pre-koncepci, nez tim, co text
standard®i pozaduje.** V dtsledku z této skutecnosti vyplyva, ze socidlni pracovnici jako pro-
fesiondlové dostatecné nereflektuji lidskd préava a svobody uzivateld v praxi a nejsou schopni
ve své organizaci efektivné zajistit dodrzovéni lidskych prév a svobod uzivatel@.* Nyni je
potfeba ptat se po pfic¢indch, které mohou tkvét v mnoha oblastech: od zptisobu a obsahu
vzdélavani socidlnich pracovnikt pfes management konkrétni socidlni sluzby po stav obcan-
ské spole¢nosti.®

Pokud mame vyhodnotit, nakolik efektivné standardy chrani lidska prava uzivateld, pak mu-
sime odlisit teoretické vypracovani metodik (které je dle respondentti na vysoké arovni) a je-
jich skute¢né vyuziti v praxi. Dle naSeho nazoru by se standardy mély vice zaméfit na samotny
proces vzniku metodiky a v souladu s planovanou inovaci SQSS na vytvareni podminek pro
dodrzovani lidskych prav a respektovani lidské dastojnosti. Rovnéz by mélo dojit k zefektiv-
néni systému kontrol ochrany prav uZzivateld.

39 Srov. Inovace pozadavkii na kvalitu socidlnich sluZeb. Druhy ndvrh vécného teseni 30. dubna 2013, Ministerstvo préce a socialnich véci. Dostupné
na: http:/ /www.mpsv.cz/files/clanky/15275/inovace.pdf, citovano dne 25. 9. 2013.

40 Idealnim néastrojem, jak zjistit co nejvice redlny stav ochrany prav uzivatel®, by mohlo byt ztcastnéné pozorovani, jak potvrzuje i jedna
z respondentt.

41 Srov. Ondiej MATL - Milena JABURKOV A, Kuvalita péce o seniory, s. 46.

42 Jako hlavni oblast pro rozvoj se vyprofilovalo umoznéni komunikace ve srozumitelné formé.

43 Jako neblahy diisledek piistupu vefejnosti k uzivateldim sluzeb a nedostate¢né ob¢anské angazovanosti by mohl byt interpretovan pal¢ivy
nedostatek dobrovolniki v socidlnich sluzbach, obzvlasté ve srovnani se zapadnimi zemémi (srov. EUROPEAN VOLUNTEER CENTRE,
Volunteering Infrastructure in Europe, Brussels: CEV - European Volunteer Centre, 2012. Dostupné na: http:/ /www.dobrovolnik.cz/res/
data/021/002564.pdf, citovano dne 12. 12. 2013), kteti by pro rozvoj kvality socialnich sluzeb mohli byt napomocni, nebot jeden z nejéastéjsich
argumentt, kterym se odtvodriuje mnoho problematickych situaci v socidlni praci obecné, je nedostatek financi (i pro udrzeni nebo zajisténi
dostate¢ného mnozstvi pracovniki pro danou sluzbu) a nizké finan¢ni ohodnoceni pracovnikd.
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42 5512 elveritas

Interpretace a pristup socidlnich pracovnikv ke standardiom
kvality socidlnich sluzeb z hlediska lidskych prav

Abstrakt Text pojedndvd o problematické implementaci SQSS v praxi socidini préce z hlediska lidskych
prév. Na zdkladé vysledkU sondy bylo zjisténo, Ze socidlini pracovnici vnimaji dbleZitost ochrany lidskych
prav a svobod uzZivatell. V oblasti aplikace standardu, které se vztahuji k tématu ochrany lidskych prav
a svobod uZivately, jsou ale zjistény nedostatky, které mohou poukazovat na nedostatecné profesni zna-
losti a dovednosti socidinich pracovnikd a nedodrzovdani etického kodexu. Text pfindsi i popis soucasné
situace a ndvrhy zmény.

Klicova slova standardy kvality socidinich sluzeb, lidsk& prava



