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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb -
prokazatelné seznameni, co to je?

Standardy kvality socidlnich sluzeb obsahuji pozadavek prokazatelného seznameni ve dvou
pripadech. Prvnim pripadem je prokazatelné seznameni zaméstnanct poskytovatele s pravidly pro
podavani a vyrizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby. Druhym
pripadem je prokazatelné sezndmeni zaméstnancu, ale i osob, kterym jsou poskytovany socialni
sluzby, s postupem pri nouzovych a havarijnich situacich. Predmétem prispévku je prokazatelné
seznameni dle standardu ¢. 7 kritéria b) a standardu ¢. 14 kritéria b) standardu kvality socidlnich
sluzeb.

Standardy kvality sociélnich sluzeb[i] (dale jen ,SKSS“) ukladaji poskytovateliim socialnich sluzeb
(dale jen ,poskytovatelé”) prokazatelné seznamit své zaméstnance s pravidly pro podavani a
vyrizovani stiznosti a s postupem pri nouzovych a havarijnich situacich. Nikde neni specifikovano, co
se onim prokazatelnym sezndmenim rozumi. Tento nedostatek nékdy v praxi zpusobuje rozdilné
hodnoceni toho, co 1ze za prokazatelné seznameni povazovat a co za prokazatelné seznameni jiz
povazovat nelze. Nedostatek specifikace prokazatelného seznameni vytvari prostor pro subjektivni
vnimani a hodnoceni prokazatelného sezndmeni ze strany inspekce socialnich sluzeb (dale jen
Linspekce”).

Poskytovatelé vétSinou nemaji potiz prokazat, ze své zaméstnance s vySe uvedenymi postupy
seznamili. Postupy pro podavani a vyrizovani stiznosti, rovnéz jako postup pri nouzovych a
havarijnich situacich, musi mit poskytovatelé zpracovany v pisemné podobé. Je proto béznym jevem,
ze poskytovatelé predlozi inspekci jmenny seznam svych zaméstnanctl v listinné podobé, kdy na
listiné je uvedeno néco ve smyslu, ze nize uvedeni zaméstnanci svymi podpisy stvrzuji, ze byli
seznameni s tim ¢i onim vnitinim predpisem. Inspekce, po predlozeni takového dokumentu, mize jen
ucinit zavér, ze poskytovatelé prokazali seznameni svych zaméstnanct prokazatelnym zpusobem.
Tento zpusob prokazovani skute¢nosti je pro obé strany velmi vyhodny. Poskytovatelim staci pouze
predlozit tento dokument inspekci, aby prokazali, Ze plni své povinnosti. Inspekce ma k dispozici
dokument, na kterém je ¢erné na bilém uvedeno, co potrebuje zjistit.
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situacich prokazatelné seznamili i osoby, kterym poskytuji socialni sluzbu (dale jen ,klienti”). Klienti
poskytovateld jsou ruzni. Nékteri klienti jsou osobami zcela orientovanymi, jini klienti jsou osobami
s demenci nebo jinym druhem postizeni. PIné orientovani klienti jsou jisté schopni podepsat také
néjaky dokument, kde bude uvedeno, Ze byli seznameni s postupem pri nouzovych a havarijnich
situacich. Co se tyce nékterych jinych klientl, bylo by mozné i v jejich pripadé hovorit
o prokazatelném seznameni?

Nez budeme pokracovat dale, je treba upozornit na jednu odlisSnost v SKSS, které rozliSuji mezi
prostym informovdanim a prokazatelnym seznamenim.

Informovani

Informovéani je dostate¢né napriklad v prubéhu jednani se zdjemcem o socialni sluzbu, kdy dle



standardu ¢. 3 kritéria a) SKSS poskytovatelé informuji zdjemce o socidlni sluzbu o moznostech
a podminkach poskytovani socidlni sluzby. Také standard ¢. 7 kritérium b) SKSS stanovi, zZe
poskytovatelé o moznosti podat stiznost atd. pouze informuji. V téchto pripadech je dostatecné
prosté sdéleni pozadovanych skutecnosti.

Za formu prostého sdéleni je mozné povazovat ustni sdéleni ze strany poskytovateld, vyvéseni
informaci poskytovateli v pisemné podobé na snadno pristupnych mistech nebo napr. predani
informaci v pisemné podobé zdjemcliim o socialni sluzbu nebo klienttum.

Pri inspekci socialnich sluzeb pak poskytovatelé musi prokazat, ze zadjemce o socialni sluzbu nebo
své klienty informovali. V této situaci neni proto nutné, aby klienti byli schopni sdélit, jaké informace
jim byly sdéleny. Rozhodujici je, Ze ze strany poskytovatell informace byla zdjemctim o socialni
sluzbu ¢i klientim sdélena nebo je jim snadno dostupna.

Informovani a inspekce

Jak dolozit inspekci, ze zdjemci o socidlni sluzbu byli skutecné informovani v souladu se standardem
¢. 3 kritériem a) nebo standardem ¢. 7 kritériem b) SKSS? Jak ma poskytovatel dolozit v prubéhu
inspekce, ze jeho zaméstnanci informuji v souladu se znénim téchto standarda?

V situaci, kdy informovani mize probéhnout pouhym prostym ustnim sdélenim lze informovéni
dolozit vyjadrenim prislusnych zaméstnancu. DotCeni zaméstnanci, nejCastéji socialni pracovnici,
popisi inspektorum svoji praxi, uvedou, o jakych skute¢nostech zdjemce o socialni sluzbu informuji
a jaké skutecnosti jsou dale sdélovany klientim v prubéhu poskytovéni socialni sluzby. Dale mohou
dotCeni zameéstnanci predlozit zdznamy z jednani se zdjemcem, v nichz bude stru¢né zapséano, co
bylo zajemclim o socialni sluzbu sdéleno. V neposledni radé poskytovatelé inspekci predlozi sva
vnitrni pravidla k jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu a vnitrni pravidla upravujici podavani a
vyrizovani stiznosti Ci jind vnitini pravidla upravujici informovani zdjemci o socialni sluzbu nebo
klienttu. Pokud budou sdéleni zaméstnancu shodna s obsahem vnitrnich pravidel i se zdznamy
z jednéni se zajemci o socialni sluzbu, 1ze povazovat postup poskytovatele za dostatecny.

V situaci, kdy je socialni sluzba poskytovana klienttim, od kterych je mozné ziskat validni informace
a tito klienti svymi sdélenimi pfimo ¢i neprimo potvrdi sdéleni zaméstnancti, informace ve vnitfnich
predpisech a zédznamech z jednani se zajemci o socialni sluzbu, bude se jednat o idedlni situaci.

Pokud mé vsak poskytovatel klienty, kteri jiz nejsou schopni validni informace podat (napr. osoby se
syndromem demence), pak neni mozné ze strany inspekce ucinit zaveér, ze poskytovatel tyto osoby
informoval nedostatecné, nebo je dokonce neinformoval viibec. V této situaci bude rozhodujici pravé
praxe poskytovatele popsana jeho zaméstnanci a podporena vnitrnimi predpisy a zaznamy.

Sdéleni zaméstnancu jsou jako diikazni prostredek pripustnd. Na pribéh inspekce se kromé
kontrolniho radulii] vztahuje i spravni rad[iii], dle kterého je mozné k provedeni diikaz pouzit vSech
dukaznich prostredka, které jsou vhodné ke zjisténi stavu véci.

Prokazatelné seznameni

Informovéani je mozné provést pouhym ustnim sdélenim ze strany zaméstnance poskytovatele vaci
dotCené osobé, a to napr. zajemci o socialni sluzbu. Neni treba, aby zajemce o socialni sluzbu néco
podepisoval ¢i aby zaméstnanci poskytovatele provadéli néjaky podrobny zaznam z jednani.

Co je oproti informovani prokazatelné seznameni? V zasadé jde o sdéleni potrebnych skutec¢nosti ¢i
informaci, jako v pripadé prostého informovani. Zasadni rozdil je v tom, zZe poskytovatel musi
postupovat tak, aby mohl a mél dukazy o tom, Ze zdjemce o socialni sluzbu nebo své klienty skute¢né



informoval a v jakém rozsahu. Nejcastéji pujde o listinné diukazy, které budou podepsany zajemci
o socialni sluzbu, klienty nebo zaméstnanci poskytovatele.

Pokud jde o jednani se zdjemcem o socialni sluzbu, v tomto pripadé neni nutné, aby poskytovatel
opatroval dikazy o informovéni zdjemcem o socialni sluzbu o vSech povinnostech vyplyvajicich pro
néj ze smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb, o zpisobu poskytovani socialnich sluzeb a o vysi
uhrad za tyto sluzby. Ustanoveni § 88 pism. b) ZSS[iv] vyzaduje informovdni o uvedenych
skutecCnostech, nikoliv prokazatelné seznameni s témito skute¢nostmi ze strany poskytovatele. Dale
je jednani se zdjemcem o socialni sluzbu upraveno ve standardu ¢. 3 SKSS, ktery nikde neobsahuje
pozadavek prokazatelného sezndmeni. Naopak, ve standardu ¢. 3 kritériu a) SKSS je uvedeno, ze
poskytovatel zdjemce o socidlni sluzbu informuje a ve standardu ¢. 3 kritériu b) SKSS je stanoveno,
ze poskytovatel projedndva se zdjemcem o socialni sluzbu jeho ocekavani a osobni cile. Jak je patrné,
poskytovatel nemusi porizovat v prubéhu poskytovani socialni sluzby dukazy prokazujici, Ze seznamil
¢i informoval zdjemce o socialni sluzbu o pravem stanovenych skutec¢nostech.

Standard ¢. 7 kritérium b) SKSS na jednu stranu ukladéa poskytovateli povinnost informovat dotéené
osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je mozné se obracet, kdo bude
stiznost vyrizovat a jakym zpusobem a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podéni a vyrizeni stiznosti.
Na druhou stranu je poskytovatel povinen své zaméstnance s postupy pro podavani a vyrizovani
stiznosti prokazatelné sezndmit. Zajemce o socialni sluzbu a klienty staci pouze informovat, napr.
ustné sdélit stanovené informace. Zaméstnance je vSak nutno prokazatelné seznamit, tedy
poskytovatel pro dolozeni postupu v souladu se standardem ¢. 7 kritériem b) SKSS musi mit dikaz,
napr. listinu, kterou bude moci prokazat, ze své zaméstnance urcitého dne seznamil se svymi
vnitrnimi pravidly upravujici podavani a vyrizovani stiznosti. Pokud poskytovatel ma takovy
dokument a predlozi jej inspekci, prokaze naplnéni povinnosti dle standardu ¢. 7 kritéria b) SKSS.

Jestlize poskytovatel nebude mit k dispozici listinu prokazujici seznameni zaméstnancu s postupy pro
podavani a vyrizovani stiznosti, pak musi tuto skutec¢nost prokazat jinymi diukazy, a to napr. popisem
praxe zaméstnanci, a to jak radovymi, tak i vedoucimi. V pripadé absence listinného dukazu, kdy
zameéstnanci poskytovatele vlastnimi slovy popisi postup podavani a vyrizovani stiznosti, je ziejmé, ze
s timto postupem byli sezndmeni.

Standard ¢. 14 kritérium b) SKSS jiz vyzaduje, aby poskytovatelé s postupy pri nouzovych a
havarijnich situacich prokazatelné sezndmili jak zaméstnance, tak i své klienty. Ve vztahu
k zaméstnancum poskytovatel seznameni s postupy pri nouzovych a havarijnich situacich prokaze
pravdépodobné stejné, jako v pripadé pravidel upravujicich podévani a vyrizovani stiznosti, tzv.
prezencni listinou s podpisy zaméstnancu, kde bude uvedeno, ze konkrétniho dne byli seznameni
s témito vnitrnimi predpisy.

Jak to ale bude s prokazatelnym seznamenim klient? Poskytovatel jednodu$e musi seznamit i své
klienty s postupy pri nouzovych a havarijnich situacich. Bylo by vSak nelogické, a zbytecné zatézujici,
aby poskytovatel vSechny klienty seznamoval s kazdou moznou nouzovou a havarijni situaci, a jejim
reSenim, kterd mize pri poskytovani socialni sluzby nastat. Poskytovatel musi sezndmit své klienty
vzdy v tom rozsahu, ktery se jich muze realné dotknout. Pro rozsah sezndmeni s postupy pri
nouzovych a havarijnich situacich je také dulezité, jaké postupy jsou klienti poskytovatele schopni
realné uplatnit. Klienti vyuzivajici socialni sluzbu odborného socialniho poradenstvi proto budou
seznameni v jiném rozsahu nez klienti vyuzivajici socidlni sluzbu domovy pro seniory.

Poskytovatel by se mél vénovat seznameni klientt s postupy pri nouzovych a havarijnich situacich
s takovym usilim, aby dosahl stavu, kdy klienti budou umét svymi slovy zakladni postupy vyli¢it
vlastnimi slovy. OvSem, opét je nutno bréat ohled na stav klientl a jejich schopnosti. Klienti se
syndromem demence, nebo klienti s mentalnim postizenim budou muset byt seznamovani zcela



odli$né od klientu zcela zdravych a plné svépravnych.
Prokazatelné seznameni a inspekce

Inspekce je sloZzena ze zaméstnancu statu, kteri maji zjistit stav véci v rozsahu, o kterém neni
davodné pochybnosti. Poskytovatel zase musi prokazovat soulad svého postupu s pozadavky ZSS
a SKSS. Ackoliv by bylo mozné rici, Ze je v zajmu poskytovatele, aby predlozil tolik dukazu, kolik je
treba, neni tomu tak zcela. Inspekce musi ze zdkona vyvinout takové usili, aby byl objektivné zjistén
stav véci, o némz neni duvod pochybovat. Nelze proto ze strany inspekce ponechat vSe pouze na
poskytovateli. Rovnéz tak si neni mozné ze strany inspekce vystacit jen s pozadavkem na prokazani
prokazatelného seznameni dle standardu ¢. 14 kritéria b) SKSS, kdy inspekce bude po vyzvani
poskytovatele jen pasivné Cekat na né&jaky ,hmatatelny dikaz”.

Inspekce se musi sama dotazovat zastupcl poskytovatele, zda maji stanoven zpusob sezndmeni
klientl s postupy pri nouzovych a havarijnich situacich, déle se musi ptat zaméstnancu na jednotlivé
nouzové a havarijni situace a postup jejich reseni, také klientd poskytovatele se inspektori musi
v primérené mire ke stavu a schopnostem klientd zeptat na postupy pri nouzovych a havarijnich
situacich.

Mohou nastat v zasadé dvé zcela odliSné situace. Prvni, kdy poskytovatel bude mit k dispozici
dostatek ,papiru s podpisy” jak od zaméstnanct, tak i od klientt, ze byli s postupy pfi nouzovych
a havarijnich situacich sezndmeni, ale pritom nikdo nebude schopen o téchto postupech nic sdélit.
Druhd, kdy poskytovatel sice nepredlozi zadné ,podepsané papiry” klienty ani zaméstnanci, ale
zameéstnanci presné védi, jak v té ¢i které situaci postupovat a také klienti maji povédomi o tom, co
délat pri vzniku nékterych nouzovych a havarijnich situacich.

V prvni situaci poskytovatel dolozi prokazatelné seznameni pouze formalné. O skutecném seznameni
nebude moci byt ani rec, jestlize nikdo nerekne k dané oblasti ani slovo.

V druhé situaci sice bude absence listinnych dukazi, ale kdyz jak zaméstnanci, tak i klienti vlastnimi
slovy popi$i primérené postupy pro jednotlivé nouzové a havarijni situace, ptjde o situaci, kdy bude
mozno hovorit o prokazatelném seznameni.

Zaver

Jednéni se zajemcem o socialni sluzbu je zaloZzeno na informovani a projednéni a poskytovatel neméa
primou povinnost opatrovat dikazy zachycujici pribéh informovani a projednéani. Poskytovatelé vSak
zdznamy presto Cini, nebot je pro né nezbytné zachytit informace nutné pro vyhotoveni smlouvy
o poskytovani socilnich sluzeb a pro nasledné planovani prubéhu poskytovani socialni sluzby.

Informovat jak zajemce o socialni sluzbu, tak i své klienty o moznosti podat stiznost a o zptisobu
jejiho vyrizovani jsou poskytovatelé rovnéz povinni pouze informovat. Duraz je kladen na
prokazatelné sezndmeni zaméstnancu s témito postupy, nebot zaméstnanci maji byt schopni
klientim poskytnout patri¢né informace a pomoc s podénim stiznosti a takto ¢init mohou jen tehdy,
kdyz tyto postupy sami znaji.

Postupy pri nouzovych a havarijnich situacich musi byt sdéleny jak klientum, tak i zaméstnancum
prokazatelnym zptisobem. Cisté formalistickému pristupu postaéi listinny ditkkaz s podpisem klientl
nebo zaméstnancu, ze kterého bude zjistitelné, zZe tito byli seznameni urcitého dne s postupy pri
nouzovych a havarijnich situacich. Pokud vSak zaméstnanci poskytovatele, ani klienti, nebudou mit
nejmensi ponéti o tom, jak v danych nouzovych a havarijnich situacich postupovat, nelze hovorit
o prokazatelném seznameni z materialniho hlediska.



Inspekce sociélnich sluzeb, v pripadé nedostatku listinnych diukazi svédcéicich o seznameni s postupy
pri nouzovych a havarijnich situacich, musi aktivné zjiStovat u zastupcu poskytovatele, jeho
zameéstnancl a také klientl (s ohledem na jejich stav a schopnosti), jaké maji povédomi o postupech
pri nouzovych a havarijnich situacich. Teprve na zékladé zjisténych skutec¢nosti bude mozno hodnotit
naplnovani kritéria standarda kvality socialnich sluzeb.

Zodpovédny poskytovatel bude o sezndmeni zaméstnancl s postupy pro vyrizovani stiznosti,
o seznameni klientt a zaméstnancl s postupy pri nouzovych a havarijnich stiznostech Cinit nejen
pisemné zaznamy, ale predevsim bude pravidelné své klienty a zaméstnance o téchto postupech
informovat a udrzovat tak védomi o téchto postupech na urcité drovni.

Pokud bude inspekci zjisténo, Ze zaméstnanci i klienti maji o postupech pri nouzovych a havarijnich
situacich redlné povédomi na urovni umoznujici uplatnéni téchto postupl v praxi, tak i v pripadé
absence listinnych dukaza bude zjisténo prokazatelné seznameni.

Inspekce zkratka musi aktivné zjistovat stav véci a nesmi byt formalisticka, tedy vyzadovat pouze
urc¢ity druh dikazu, a to ,papir”.

Bc. Lukas Polach

e-mail: Polach.l. @email.cz

[i] Priloha ¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sh., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich
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[iv] Zékon ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbéach, ve znéni pozdéjsich predpist
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