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DEFINICE KOMPLEXU SLUŽEB 

Chráněné bydlení je komplexní residenční služba, která poskytuje klientům podle jejich individuálních potřeb takovou podporu, aby mohli v maximální míře vést běžný způsob života. Klienty chráněného bydlení mohou být lidé, kteří jsou v důsledku nemoci nebo postižení dlouhodobě či trvale znevýhodněni. 

SLOŽENÍ KOMPLEXU SLUŽEB 

· ubytování 

· pomoc při zajištění chodu domácnosti 

· kontakt se společenským prostředím 

· poradenství obecné 

· pomoc při prosazování práv a zájmů 

Dodatky 

K definici ch.b.: 
Pro odlišení od ústavů jsme zavedli jako zásadní kritérium běžného způsobu života. To naznačuje, že vnější i vnitřní prostředí ch.b. by se mělo co nejvíce přibližovat podmínkám života běžné komunity, mělo by využívat běžně přístupných zdrojů komunity a navazovat na ně, umožňovat kontakt s ostatními občany a podpora v ch.b. by měla vycházet z průběžné reflexe svého rozsahu, přiměřenosti a orientace k běžnému způsobu života 

K základním službám: 
Poradenství obecné 
Poradenství zahrnujeme do komplexu jen za podmínky, že lze rozlišit poradenství obecné a speciální. Navrhujeme tuto definici obecného poradenství: Poskytování základních informací o právech a povinnostech občanů, jejich nárocích, vyplývajících z právního systému a o dostupných službách. 
Pomoc při prosazování práv a zájmů 
Navrhujeme definici: Činnost konaná ve prospěch klienta - vyjednávání, advokacie. 
Kontakt se společenským prostředím 
Navrhujeme definici: Pomoc s navázáním, udržováním a rozvojem sociálních kontaktů. 
Výchovné, vzdělávací a aktivační služby 
Podle našeho názoru patří spíše k tréninku, tj. do domů (bydlení) na půl cesty (odporovalo by to kritériu běžného způsobu života, pokud by tato služba MUSELA být v ch.b. přítomna; tím není řečeno, že tam v nějaké formě přítomna být nemůže, pokud ji klient bude potřebovat). 

PERSONÁLNÍ STANDARDY 

(Tato úprava vznikla při schůzce zástupců skupiny chráněného bydlení se zástupci skupiny domovů konané 15.5. 2000. Výsledky, ačkoliv jsou u obou skupin velmi podobné, nepředkládáme jako společný výstup, ale jako dva oddělené.) 

VÝBĚR A PŘIJÍMÁNÍ PRACOVNÍKů 
Standard: 
Organizace zaměstnává dostatečný počet pracovníků s kvalifikací odpovídající jejich pracovní činnosti tak, aby bylo možno naplnit její cíle. Je určen způsob výběru a přijímání pracovníků (zaměstnanců, dobrovolníků a dalších osob, které se účastní poskytování služby). 
Kritéria: 

· Jsou stanovena písemná pravidla výběru a přijímání pracovníků. 

· Všechny pracovní funkce mají popsanou pracovní náplň. 

· Všechny pracovní funkce mají specifikovány potřebný profil uchazeče . 

· Každý zaměstnanec má sepsán pracovní kontrakt, který odpovídá pracovně právním předpisům. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemná pravidla pro výběr a přijímání pracovníků. 

· Vnitřní předpisy organizace. 

· Písemné náplně práce a požadované profily uchazečů o práci v organizaci. 

· Personální dokumentace organizace. 

· Rozhovory se zaměstnanci týkající se způsobu přijímání. 

· Rozhovory s vedením organizace zaměstnavatelem týkající se způsobu přijímání. 

VZDĚLÁVÁNÍ PRACOVNÍKů 
Standard: Zaměstnanci i dobrovolníci jsou průběžně vzděláváni přiměřeně ke svému pracovnímu zařazení. 
Kritéria: 

· Je určeno, jaké úměrné vzdělání je požadováno ke každému pracovnímu zařazení. 

· Povinnost vzdělávání a doškolování je součástí pracovní smlouvy. 

· Všichni pracovníci mají přístup k informacím o možnostech zvyšování kvalifikace. 

· Jsou přesně stanoveny podmínky, za kterých si zaměstnanci podle svojí volby mohou kvalifikaci zvyšovat. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemné pracovní smlouvy. 

· Vnitřní stanovy (řád) organizace. 

· Záznamy organizace o školeních/zvyšování kvalifikace pracovníků. 

· Nabídka vzdělávání/kursů přístupná pracovníkům. 

· Rozhovory se pracovníky. 

SUPERVIZE 
Standard: Organizace zajišťuje pracovníkům vnější supervizi přiměřenou pracovnímu zařazení. 
Kritéria: 

· Organizace umožňuje vnější supervizi odpovídající pracovnímu zařazení a zkušenostem pracovníků. 

· Pracovníci jusou seznamováni se smyslem a využíváním supervizí. 

· Pracovníci mají možnost účastnit se rozhodování o druhu a způsobu supervize. 

· Mezi supervizorem a organizací existuje smlouva o provádění supervizí. 

Rozpoznávací znaky: 

· Smlouva. 

· Dokumentace o průběhu supervizí. 

· Rozhovory s pracovníky o dostatečné podpoře, o možnosti volby supervize. 

NÁPLŇ PRÁCE 
Standard: Existuje rozpis pracovního rozčlenění a pracovní náplně pracovníků. 
Kritéria: 

· Náplň práce je zaměstnanci známa před uzavřením pracovní smlouvy. 

· Náplň práce odpovídá zaměstnancovu dosaženému vzdělání a pracovnímu zařazení. 

· Každý zaměstnanec má vlastní náplň práce stanovenou písemně. 

· Povinnosti jednotlivých pracovníků vůči klientům jsou ve srozumitelné formě přístupné klientům. 

· Každému pracovníkovi jsou v potřebné míře jasné a srozumitelné náplně práce ostatních pracovníků. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemné pracovní smlouvy zaměstnanců a jejich dodatky týkající se náplně práce. 

· Vnitřní stanovy / řád organizace. 

· Rozhovory s pracovníky. 

· Rozhovory s klienty. 

STRUKTURA ORGANIZACE 
Standard: Je jasně deklarovaná struktura organizace s definovanými kompetencemi a odpovědnostmi. 
Kritéria: 

· Existuje přesné, písemné a všem přístupné vymezení kompetencí a odpovědnosti jednotlivých pracovníků. 

· Každému pracovníkovi jsou v potřebné míře jasné a srozumitelné kompetence a odpovědnosti ostatních pracovníků. 

· Je stanoveno, kdo a za jakých podmínek kompetence a odpovědnost jednotlivých pracovníků vymezuje. 

· Je písemně a transparentně stanoven způsob delegování pravomocí. 

· Je určena osoba zodpovědná za personální záležitosti. 

Rozpoznávací znaky: 

· Psaná vymezení kompetencí a odpovědností. 

· Rozhovory s klienty. 

· Rozhovory s pracovníky. 

PROCEDURÁLNÍ STANDARDY 

(Tato úprava vznikla při schůzce zástupců skupiny chráněného bydlení se zástupci skupiny domovů konané 10.5. 2000. Další schůzka, věnovaná standardům provozním a personálním, se uskuteční 15.5.2000 a poté rovněž zašlu jejich konečné verze. Výsledky, ačkoliv jsou u obou skupin velmi podobné, nepředkládáme jako společný výstup, ale jako dva oddělené. Skupina domovů tedy rovněž předloží svoji verzi standardů v nejbližší době.) 

Slovníček: 

	Poskytovatel
	- osoba nebo organizace poskytující službu

	Klient
	- ten, kdo službu využívá

	Pracovník
	- ten, kdo se účastní výkonu poskytování služby (zaměstnanec i dobrovolník)

	Péče
	- v souladu s rozdělením služeb na péči a intervenci mluvíme u chráněného bydlení o péči a plánu péče, ačkoli tento pojem nepovažujeme za šťastný, raději bychom používali pojem podpora


Rozpoznávací znaky obecně: 

· Písemné materiály. 

· Pozorování. 

· Rozhovor s klientem: reference o řešení situací v minulosti, konkrétní případy, dotazy na znalosti klienta. 

· Rozhovor s pracovníkem: reference o řešení v minulosti, dotazy na znalosti pracovníka, zjišťování schopností pracovníka, reakce pracovníka na hypotetické situace týkající se daného problému. 

· Libovolné další způsoby doložení naplňování standardu. 

CÍLE POSKYTOVATELE 
Standard: 
Poskytovatel má jasně stanovené cíle poskytování služby a způsoby jejich dosahování vycházející z obecných principů sociálních služeb. Tyto definice cílů a způsobů jsou dostupné. 
Kritéria: 

· Existují písemně jasně a v souladu s obecnými principy sociálních služeb stanovené cíle služby a způsoby jejich dosahování. 

· Existuje písemná a jasná definice cílové skupiny, jíž je chráněné bydlení poskytováno. 

· Informace o cílích a způsobech jejich dosahování a o cílové skupině jsou dostupné. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemný informační materiál o cílech poskytování služby, způsobech jejich dosahování a cílové skupině (např.: stránky na Internetu, letáčky, knížky, brožury, výroční zpráva). 

· Rozhovor s klienty i pracovníky o způsobech a praxi při podávání informací. 

· Posouzení, zda formulace cílů a způsobů jejich naplňování vychází z obecných principů sociálních služeb. 

PŘIJÍMACÍ PROCEDURA 
Standard: Komplex služeb má zavedený a flexibilní proces přijímání nových klientů. 
Kriteria: 

· Služba má jasné písemné postupy příjmu s rozvedením záležitostí, které je zapotřebí zvážit a které zdůrazňují individualitu a potřeby klienta, popřípadě i jejich rodin a blízkých známých. 

· Potenciálním klientům jsou poskytnuty všechny potřebné informace, aby věděli, co se od nich očekává a co oni mohou očekávat od služby chráněného bydlení a na koho a v jakých případech se mohou obracet. 

· Potenciálním klientům je nabídnuta příležitost chráněné bydlení navštívit nebo v něm před uzavřením smlouvy o zkušebním pobytu krátce pobýt. Pokud to není možné, navštíví pracovníci potenciálního klienta v jeho stávajícím prostředí, aby okolnosti a podmínky vstupu do chráněného bydlení projednali. 

· Pobyt v chráněném bydlení začíná přiměřeným zkušebním obdobím. 

· S klientem je podepsána smlouva o zkušebním pobytu. 

· Během zkušebního období je s klientem vypracováván plán péče. 

· Klient je v maximální možné míře účasten všech fází přijímacího procesu. 

· Na konci zkušebního pobytu se provádí revize, které se účastní všechny relevantní strany (včetně případných spolubydlících). Na základě revize se rozhodují obě strany o uzavření dlouhodobé smlouvy. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemný materiál s  rozpracovaným postupem příjmu nového klienta. 

· Smlouva o zkušebním pobytu. 

· Rozhovor s klienty i pracovníky o proběhlé proceduře přijímání. 

· Konkrétní příklad revize zkušebního pobytu. 

· Vypracovaný plán péče. 

SMLOUVA 
Standard: 
O službě existuje jednoznačná a srozumitelná písemná smlouva mezi poskytovatelem služby a klientem, příp. jeho zákonným zástupcem. 
Kritéria: 

· Smlouva má písemnou podobu, je-li třeba, existuje smlouva ve více jazycích či k?dech (např. brailovo písmo). 

· Smlouva jednoznačně vymezuje obsah, podmínky a časové hledisko poskytování služby, práva a povinnosti klienta a poskytovatele a postupy při nedodržování smluvních podmínek a při ukončení pobytu. 

· Smlouva o službě je uzavřena s každým klientem nastupujícím do chráněného bydlení a je-li třeba, i s jeho zákonným zástupcem. 

· Je dbáno na to, aby klient před podpisem smlouvy v maximálně možné míře smlouvě rozuměl. 

· Všechny zúčastněné strany obdrží originál smlouvy. 

Rozpoznávací znaky: 

· Smlouva splňující kritéria. 

· Rozhovor s klienty i pracovníky o přípravě a podpisu smlouvy (např. co se dělo při podpisu, jak se klient orientuje ve smlouvě, ...) 

PLÁNOVÁNÍ PÉČE 
Standard: Proces plánování péče vychází z individuálních potřeb klienta. 
Kritéria: 

· Procesu plánování péče se v maximální možné míře účastní klient, příslušný pracovník a případně další osoby (viz standard Spolupráce s rodinou, blízkými a známými osobami klienta.). 

· Existují archivovatelné plány péče, vypracované podle možností s klientem na základě jeho potřeb. 

· Součástí plánu jsou: 

· cíle, kterých má být během pobytu dosaženo 

· prostředky, jimiž jich bude dosahováno 

· odpovědnosti konkrétních osob při naplňování plánu péče 

· hodnocení (viz standard Hodnocení kvality a efektivity práce s klientem). 

· Plány péče jsou aktualizovány 

Rozpoznávací znaky: 

· Plán péče v archivovatelné podobě. 

· Ukázka průběžné práce s plánem péče (aktualizovaných plánů). 

· Relevantní pracovníci znají plány péče klientů i svoji odpovědnost vzhledem k těmto plánům. 

· Rozhovor s klienty i pracovníky (např. o práci s plány péče, o spolupráci s rodinou a odborníky při plánování, o zapojení klienta do vytváření plánu péče.) 

HODNOCENÍ KVALITY A EFEKTIVITY PRÁCE S KLIENTEM 
Standard: 
Existuje systém hodnocení kvality a efektivity práce s klientem. Hodnocení se zaměřuje na unikátní dopad služby na život jednotlivce i na kvalitu života, kterou jednotlivec jako osoba prožívá. 
Kritéria: 

· Systém hodnocení je jednoduchý, flexibilní a transparentní pro všechny pracovníky a klienty. 

· O hodnocení efektivity péče existují písemné záznamy. 

· Zprávy o hodnocení jsou jasné, přesné a srozumitelné všem, jimž jsou určeny. 

· Existuje konkrétní pracovník odpovědný za provedení hodnocení. 

· Proces hodnocení je veden taktně, aby v něj všechny zainteresované strany měly důvěru. 

· Klienti, popř. jejich zákonní zástupci, jsou povzbuzováni k účasti na procesu hodnocení. 

· Hodnocení je dynamickým, průběžným procesem. 

· Účelem hodnocení je vytvořit příležitost ke zlepšení klientovy situace. 

· Výsledky hodnocení mají formu vhodnou pro srovnávání v průběhu času. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemné záznamy. 

· Vypracovaný systém hodnocení. 

· Rozhovor s klienty. 

SPOLUPRÁCE S RODINOU, BLÍZKÝMI A ZNÁMÝMI OSOBAMI KLIENTA 
Standard: Pracovníci spolupracují s rodinou, blízkými a známými osobami klienta na základě jeho přání a cílů péče. 
Kritéria: 

· Pracovníci vykazují pozitivní přístup k partnerské spolupráci s rodinou, blízkými a známými osobami klienta. 

· Rodina nebo blízké či známé osoby jsou přizvány k plánování péče, popř. k účasti na ní, je-li to v souladu s přáními klienta a cíli péče. 

· Při konfliktech klienta s rodinou nebo blízkými či známými osobami pracovníci reagují citlivě a snaží se být nápomocni při řešení situace tak, aby se konflikt bezvýchodně nevyhrocoval. 

· Při zneužívání klienta ze strany rodiny nebo blízkých či známých osob pracovníci podporují klienta a jeho zájmy. 

Rozpoznávací znaky: 

· Rozhovor s klienty i pracovníky o spolupráci s blízkým okolím klienta (např. o tom, jak probíhá informování, zda existuje obecně definovaný postup při řešení konfliktních situací při komunikaci s blízkým okolím klienta ? reakce na hypotetickou konfliktní situaci.) 

· Příklady vytváření prostoru pro partnerskou spolupráci. 

· Příklady podpory vztahu klienta a jeho blízkého okolí. 

· Doložitelný příklad spolupráce (např. záznamy schůzek, průběhu dne...). 

KONTAKT KLIENTA SE SOCIÁLNÍM OKOLÍM 
Standard: Poskytovatel podporuje klienta při vytváření, udržování a rozvíjení sociálních kontaktů podle jeho přání a cílů péče. 
Kritéria: 

· Pracovníci mají identifikovány způsoby, jimiž v případě potřeby napomáhají klientům s vytvářením, udržováním a rozvojem sociálních kontaktů. 

· Pracovníci podporují propojení aktivit klientů s aktivitami běžné komunity a podporují využívání běžných služeb, které fungují i pro ostatní občany. 

· Pracovníci v potřebné míře klienta podporují a zprostředkovávají jeho komunikaci s okolím. 

· Pracovníci podporují porozumění ze strany okolí vůči klientovi. 

· Pracovníci citlivě pomáhají klientovi orientovat se v jeho vztazích bez nároku na rozhodování o nich. 

· Klient může mít návštěvy na půdě chráněného bydlení podle svého přání a v souladu se řádem zařízení. 

· Řád chráněného bydlení nebrání kontaktům klientů se sociálním okolím, omezení z něj vyplývající jsou jen nezbytně nutná pro to, aby se nenarušovalo soukromí a soužití klientů. 

Rozpoznávací znaky: 

· Řád zařízení s pravidly pro návštěvy. 

· Uspořádání domácnosti pro přijímání návštěv a reference klientů o návštěvách. 

· Rozhovor s klienty a pracovníky. 

· Relevantní pracovníci vědí o způsobech podpory klientů při udržování kontaktů se soc. okolím. 

· V případě potřeby klientů doložitelná snaha poskytovatele zvýšit porozumění okolí vůči klientům (např. Společenské akce, podávání informací...). 

· V případě potřeby doložitelná snaha o zvýšení dovedností klientů při styku s okolím. 

POHYB A JEDNÁNÍ KLIENTA MIMO CHRÁNĚNÉ BYDLENÍ 
Standard: 
Pracovníci umožňují a podporují pohyb a jednání klienta mimo chráněné bydlení. Vyplývají-li z opuštění chráněného bydlení pro klienta rizika, pracovníci efektivně reagují a zajistí, aby byl maximálně ochráněn jeho prospěch. 
Kritéria: 

· Klientovi je pomáháno v rozšíření schopnosti a možností bezpečného pohybu a jednání mimo chráněné bydlení. 

· Pracovníkům jsou známy individuální možnosti a případná rizika každého klienta při opuštění chráněného bydlení. 

· Pracovníci znají postup k zajištění bezpečí a prospěchu klienta a jeho okolí v případě, že se vyskytuje na neznámém místě a existují důvodné předpoklady, že je to pro klienta nebezpečné nebo že klient ohrožuje okolí. 

Rozpoznávací znaky: 

· Dokumentace o poskytování adekvátní podpory při pohybu a jednání mimo chráněné bydlení. 

· Klienti referují o umožnění a podpoře pohybu mimo chráněné bydlení. 

· Pracovníci znají individuální možnosti klienta při jeho pohybu mimo chráněné bydlení a případná rizika z toho vyplývající. 

· Pracovníci vědí, jak reagovat na zmizení klienta a případná rizika z toho vyplývající. 

· Pracovníci mají kontakty na relevantní osoby a instituce a vědí, jak je v případě zmizení klienta používat. 

KONTAKT KLIENTA S DALŠÍMI SOCIÁLNÍMI A ZDRAVOTNÍMI SLUŽBAMI 
Standard: Chráněné bydlení podporuje klienta při využívání dalších sociálních a zdravotních služeb podle jeho potřeb. 
Kritéria: 

· Informace o existujících návazných službách jsou přístupné klientům. 

· Pracovníci pomáhají klientovi podle jeho individuálních potřeb při využívání nebo kontaktování návazných služeb. 

· Pracovníci si udržují přehled o relevantních návazných službách. 

· Poskytovatel průběžně informuje návazné služby o svých aktivitách. 

· Poskytovatel účelně spolupracuje s dalšími poskytovateli sociálních a zdravotních služeb, které kromě něj pečují (nebo by mohly pečovat) o klienta 

· Existují jasná pravidla předávání informací o klientech a jsou dodržována (viz standard Nakládání s informacemi o klientech.) 

Rozpoznávací znaky: 

· Existuje přístupný informační materiál o poskytovatelích a rozsahu jimi poskytovaných služeb, který je pravidelně aktualizován. 

· Rozhovor s pracovníky: jakým způsobem komunikují s dalšími odbornými službami, jaké jsou výsledky. 

· Existuje transparentně stanovený a efektivní způsob komunikace mezi poskytovatelem ch.b. a poskytovateli návazných služeb o změnách v rozsahu a druhu poskytovaných služeb. 

· Příklady toho, jak pracovníci podporují klienty při kontaktu s dalšími službami a jejich využívání. 

OCHRANA PŘED ZNEUŽITÍM 
Standard: Poskytovatel chráněného bydlení efektivně reaguje při ochraně klientů před zneužitím. 
Kritéria: 

· Existuje písemný materiál týkající se ochrany klientů chráněného bydlení před zneužitím. 

· Existuje jasný postup hlášení a jednání v případech podezření na zneužívání, nebo údajného zneužití. 

· Tento postup mají k dispozici všichni pracovníci. 

· Pracovníci jsou vzděláváni v rozeznávání indikací zneužívání a v aplikaci postupu pro hlášení a jednání v případech podezření na zneužití nebo údajného zneužití. 

· Postupům při hlášení a jednání v případech podezření na zneužití a údajného zneužití jasně rozumí všichni pracovníci a v maximálně možné míře všichni klienti, případně jejich rodina a/nebo zástupci. 

· Na jakýkoli případ zneužití, který je zjištěn, nebo na nějž je podezření, je promptně reagováno v souladu s těmito postupy. 

· Klientům a jejich rodinám nebo zástupcům jsou v náležitých případech poskytnuty písemné informace o tom, co se má dělat, jestliže budou mít obavu v záležitostech ochrany; tyto informace mají zahrnovat důležité kontakty mimo chráněné bydlení. 

· V náležitých případech pracovníci prodělají vzdělávání v rozvoji dovedností pro péči o osoby, které prodělaly fyzické, emocionální nebo sexuální zneužití, a v rozvoji porozumění dopadu a významu takovýchto případů pro pracovníky samotné. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemný materiál o ochraně klientů a postupu hlášení. 

· Pracovníci popíší postup hlášení o zneužívání. 

· Příklad řešení zneužívání, popřípadě hypotetické situace zneužívání. 

· Doložitelné vzdělávání asistentů v problematice zneužívání. 

· Rozhovor s klienty. 

· Připravené informace pro rodinu klienta nebo jeho zástupce pro případ obavy ze zneužití klienta. 

NAKLÁDÁNÍ S INFORMACEMI O KLIENTECH 
Standard: Pracovníci zachovávají důvěrnost informací o klientech, je jasně určeno, komu smějí být jaké informace poskytovány. 
Kritéria: 

· Pracovníci se písemně zavazují k zachování důvěrnosti informací o klientech. 

· Pracovníci se řídí pravidly o důvěrnosti informací o klientech, zahrnujícími kdo a za jakých podmínek má přístup k jakým informacím o klientech. 

· Poskytovatel průběžně pracuje na problematice nakládání s informacemi o konkrétním klientovi. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemná pravidla zacházení s informacemi. 

· Důkaz konkretizace a aktualizace pravidel (zápisy ze schůzek, vnitřní řády, rozhovory). 

· Rozhovor s pracovníky: pracovníci znají pravidla zacházení s informacemi, znají své pravomoci a povinnosti, adekvátně reagují na hypotetickou situaci. 

PŘÍSTUP KLIENTů K INFORMACÍM 
Standard: 
Klient má přístup ke všem informacím týkajícím se jeho osoby a k informacím běžně veřejně dostupným. Klient je o možnosti přístupu k informacím náležitě zpraven. 
Kritéria: 

· Klientům není bráněno v přístupu k běžným mediálním informacím poskytovaným televizí, rozhlasem, tiskem. 

· Klientovi jsou vhodnou formou poskytovány informace o všech aspektech péče o něj, o budoucích plánech a jeho legálních právech a nárocích. 

· Klient je informován také o alternativních službách v oblasti bydlení. 

Rozpoznávací znaky: 

· Rozhovor s klienty o jejich přístupu k informacím. 

· Informovanost klientů (např. o jejich právech, o péči...). 

· Informace, které poskytují pracovníci o jiných organizacích (letáky jiných organizací atp.). 

· Pozorování vytvořených podmínek pro informovanost klientů (např. pomoc s nákupem novin, možnost sledování televize, rádia...). 

DOKUMENTACE 
Standard: 
Jsou vedeny a používány přehledné záznamy o klientech a o chodu chráněného bydlení v rozsahu nezbytně nutném pro práci s klienty a pro chod chráněného bydlení. Záznamy jsou snadno dostupné, avšak pouze pro jasně stanovené osoby. 
Kritéria: 

· Všichni pracovníci jsou seznámeni s důležitostí dobrého vedení záznamů a podílejí se na něm podle své role v chráněném bydlení. 

· Klienti mají přístup k záznamům, které jsou o nich vedeny, ve vhodných případech se na nich mohou podílet. 

· Záznamy jsou aktuální a přehledně uspořádané. 

· Písemné informace jsou faktické, relevantní a čitelné. 

· Existuje jasně formulovaná politika v otázce důvěrnosti, které rozumí všichni pracovníci odpovědní za administrativu nebo použití záznamů (viz standard Nakládání s informacemi o klientech). 

· Všechny záznamy jsou uloženy na bezpečném místě. 

Rozpoznávací znaky: 

· Přehledné uspořádání dokumentace, záznamů. 

· Rozhovor s pracovníky o znalosti pravidel nakládání s důvěrnými informacemi. 

· Rozhovor s klienty o jejich dokumentaci a jejich přístupu k ní. 

VEDENÍ FINANCÍ KLIENTA 
Standard: Klient má právo rozhodovat o svých financích. V případě potřeby se mu dostává vhodné pomoci s  vedením vlastních financí. 
Kritéria: 

· Pracovníci znají možné způsoby pomoci s vedením financí. 

· Pomoc s vedením financí vychází z jasné dohody mezi pracovníkem a klientem nebo jeho zákonným zástupcem. Je maximalizována klientova volba a odpovědnost. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemné podložení hospodaření s penězi klienta (vyúčtování, vedení záznamů...). 

· Rozhovor s asistenty o jejich roli při pomoci s hospodařením. 

· Dokázat individuální přístup k hospodaření klientů.(míru pomoci). 

ÚČAST NA ŘÍZENÍ 
Standard: Klienti (případně jejich blízcí) se v maximální možné míře účastní na řízení služby. 
Kritéria: 

· Pro klienty (a případně jejich blízké) je vytvářen prostor, v němž se mohou vyjádřit se ke všem aspektům fungování služby a jsou v této oblasti aktivně konzultováni a povzbuzováni. 

· Klienti jsou průběžně seznamováni s volbami, které ohledně fungování služby existují. 

· Návrhy klientů jsou využívány pro zlepšení kvality služby. 

· S klienty je vyjednáváno o míře, způsobu a cílech péče a o chodu služby. 

· Klienti jsou seznámeni s možností podat stížnost týkající se jejich účasti v řízení služby. 

· Důležité změny ve fungování služby jsou s klientem konzultovány. 

Rozpoznávací znaky: 

· Rozhovor s klienty a pracovníky o míře podílu klientů na řízení služby. 

· Konkrétní případy využití návrhu klientů 

· Reakce pracovníka na návrh klienta k chodu služby formou hypotetické situace. 

STÍŽNOSTI 
Standard: 
Existuje známý a přístupný proces umožňující zúčastněným stranám si stěžovat a obdržet v adekvátním čase přiměřenou odpověď. 
Kritéria: 

· Existuje písemný postup podávání stížností známý všem zúčastněným osobám. 

· Existuje písemnou formou stanovený systém nakládání se stížnostmi známý všem zúčastněným osobám. 

· Podmínky pro vyjadřování a vyřizování stížností nejsou ohrožující. 

· Pro vyjadřování stížností je poskytován vhodný a dostatečný prostor. 

· Stížnosti jsou brány vážně a jako možný podnět pro zlepšení kvality služby. 

· Stížnosti jsou vyřizovány co nejdříve a adekvátně. 

· Výsledek projednání stížnosti je sdělen všem zúčastněným osobám. 

· Písemné stížnosti jsou archivovány. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemný postup podávání stížností. 

· Písemný systém nakládání se stížnostmi. 

· Příklad řešení stížnosti. 

· Rozhovor s klienty o podávání stížností (zda vědí o svých možnostech při podávání stížností). 

· Příklad vytváření vhodného a bezpečného prostoru pro podání stížnosti (např. zda a jakou formou se někdo zajímá o názory a možné stížnosti klientů...) 

· Pečlivě vedený archiv stížností. 

ZVLÁDÁNÍ PROBLEMATICKÉHO CHOVÁNÍ 
Standard: Poskytovatel přiměřeně reaguje na problematické chování klientů, snaží se porozumět jeho příčinám a předcházet mu. 
Kritéria: 

· Poskytovatel služby aktivně zkoumá možné činitele vyvolávající problematické chování a jeho projevy a nalézá vhodná řešení. 

· Pro konkrétní případy problematického chování je pokud možno ve spolupráci s klientem vypracován pro klienta a jeho okolí bezpečný a účinný postup zvládání těchto situací, který zahrnuje konkrétní kroky a osoby, na něž je třeba se obracet. 

· Nerestriktivní postupy jsou upřednostňovány před restriktivními. 

· Pracovníci mají možnost odborné konzultace potřebné ke zvládání problematického chování. 

Rozpoznávací znaky: 

· Doložitelný příklad zkoumání příčin a reakcí na problematické chování (např. plán péče, zápisy ze schůzek s odborníky, literatura...). 

· Záznamy o použití a důsledků použití restriktivních postupů a jejich zhodnocení. 

· V případě potřeby doložitelná spolupráce s odborníky při problematickém chování. 

· Rozhovor s pracovníky o tom, co je problematické chování a o vhodných reakcích na něj. 

· Rozhovor s klienty o zvládání problematického chování (např. o používání restriktivních opatření). 

· Příklad řešení problematického chování. 

MIMOŘÁDNÉ SITUACE 
Standard: 
Poskytovatel služby je zavázán přizpůsobit se potřebám klienta v případě mimořádné situace (krize, onemocnění, gravidita aj.), nebo mu asistovat při nalezení vhodnější služby. Situace, pro něž poskytovatel nemůže přizpůsobit soje služby potřebám klientů, jsou předem konkrétně vyjmenovány ve smlouvě. 
Kritéria: 

· Poskytovatel služby aktivně zkoumá možné změny situace klientů a hranice svých možností, a následně se připravuje na vhodná řešení. 

· Klienti jsou seznámeni s hranicemi poskytované služby. 

· Poskytovatel služby vytváří rezervní zdroje pro mimořádné situace. 

Rozpoznávací znaky: 

· Smlouva s vymezením hranic služby. 

· Důkaz o aktivním zkoumání možných situací (zápisy ze schůzek, plány péče, apod.). 

· Důkaz o vytváření rezervních zdrojů (seznamy dobrovolníků apod.). 

· Rozhovor s klienty: klienti znají hranice služby (jsou-li nějaká omezení). 

· Rozhovor s pracovníky: pracovníci znají hranice služby, pracovníci referují o flexibilním řešení mimořádné situace v minulosti, pracovníci referují o vytváření rezervních zdrojů, vhodně reagují na hypotetickou mimořádnou situaci. 

UKONČENÍ SLUŽBY 
Standard: Poskytovatel má stanoveny způsoby ukončení služby a pravidla pro jednotlivé způsoby ukončení pobytu. 
Kritéria: 

· Ukončení služby se řídí ustanoveními smlouvy. 

· Při ukončení služby je provedeno písemné (a všechny relevantní oblasti v úvahu beroucí) závěrečné hodnocení. 

· Závěrečné zhodnocení je prováděno se snahou o maximální výstižnost. 

· Všem účastníkům procesu plánování péče je umožněno se procesu závěrečného zhodnocení zúčastnit. 

· Pracovníci při ukončení služby postupují citlivě a s ohledem na klientovu situaci a možnosti. 

Rozpoznávací znaky: 

· Dokumentace klienta 

· zprávy o závěrečném hodnocení. 

· Smlouva. 

ÚMRTÍ KLIENTA 
Standard: Příprava na úmrtí a úmrtí klienta je řešeno citlivým způsobem. 
Kritéria: 

· Poskytovatel chráněného bydlení by měl vytvořit takové podmínky, aby mohl klient, jehož zdravotní stav to dovolí, zůstat v chráněném bydlení do konce života. 

· Měly by být podniknuty takové kroky, aby žádný klient nemusel umírat opuštěn v cizím prostředí. 

· Poskytovatel chráněného bydlení by měl nabídnout klientům pomoc při přípravě jejich poslední vůle. 

· Pracovníci jsou na případnou péči o umírajícího klienta připravováni a jsou jim poskytnuty vhodné podmínky a podpora pro tuto péči. 

· V tomto období je brán zvláštní zřetel na spolupráci s příbuznými klienta. 

· Příslušní příbuzní, blízcí přátelé, jiní klienti a relevantní odborní pracovníci jsou o úmrtí klienta neprodleně, citlivě a pravdivě uvědomeni. 

· Pokud existují příbuzní, poskytovatelé chráněného bydlení s nimi úzce spolupracují, aby bylo zajištěno, že jsou respektována přání jejich i přání zesnulé osoby (pokud jsou známa), včetně osobních, duchovních, kulturních a jiných faktorů. 

· Praktické záležitosti, jako například zbavení se předmětů zesnulé osoby a vyrovnání poplatků, jsou řešeny taktně. 

· Počítá se s dopadem úmrtí klienta na zbytek skupiny a je řešen vhodným způsobem, včetně příležitosti projevit smutek. 

· Potřeba duchovní a duševní útěchy klientů je uznána a řešena. 

Rozpoznávací znaky: 

· Pravidla pro péči o umírajícího klienta. 

· Psaná pravidla pro postup při úmrtí klienta. 

· Pohovor s klienty i pracovníky. 

· Rozhovory s pracovníky o připravenosti k diskusi na téma smrti. 

Následující dva standardy jsme vyřadili z procedurálních s tím, že patří spíše do provozních (objeví se proto v definitivní verzi provozních standardů): 

DARY A PŘÍSPĚVKY 
Standard: 
Existuje jasný postup pro přijímání darů a příspěvků, který zajistí, aby nedocházelo k nejasným, nedůstojným, podezřelým či nelegálním situacím spojeným s přijímáním darů a příspěvků. 
Kritéria: 

· Poskytovatel má vypracována jasná pravidla a principy pro přijímání darů a příspěvků dle zákonných norem. 

· Peněžité dary pro pracovníky organizace jsou nepřijatelné. 

· Dary jsou vhodnou formou zveřejňovány. 

Rozpoznávací znaky: 

· V případě pochybnosti o vhodnosti přijetí daru vědí pracovníci, na koho se obracet. 

· Pracovníci znají pravidla přijímání darů a příspěvků (např.: jedná-li se o dar, nebo příspěvek ze kterého má užitek či prospěch všichni/většina klientů, pak je velice vítán a pracovníci vědí, jak toto přijmout). 

· Je zřejmý postoj poskytovatele k přijímání darů a finančních příspěvků pracovníky organizace. 

MAJETKOVÉ VZTAHY 
Standard: Veškeré majetkové vztahy (k nemovitosti, zařízení) jsou vyjasněny a nepoškozují zájem klienta. 
Kritéria: 

· Existují jasné písemné smlouvy týkající se vlastnictví a nájmu nemovitosti. V případě potřeby je zajištěna nezávislá kontrola smluv. 

· Majetkové vztahy k vybavení chráněného bydlení jsou vyjasněny. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemné smlouvy týkající se vlastnictví a nájmu nemovitosti. 

· Soupis vybavení chráněného bydlení patřící organizaci. Pokud si klient sám nedokáže udržovat přehled o svém majetku, pracovníci mu s udržováním přehledu pomohou. 

· Rozhovor s klienty a pracovníky o vlastnických vztazích k vybavení chráněného bydlení. 

PROVOZNÍ STANDARDY 

(Tato úprava vznikla při schůzce zástupců skupiny chráněného bydlení se zástupci skupiny domovů konané 15.5. 2000. Výsledky, ačkoliv jsou u obou skupin velmi podobné, nepředkládáme jako společný výstup, ale jako dva oddělené.) 

BEZPEČÍ 
Standard: 
Budova a prostředí jsou bezpečné a existují příslušná opatření vůči havarijním a nouzovým situacím v souladu s potřebami a možnostmi klientů. 
Kritéria: 

· Interiér i exteriér budovy jsou řešeny tak, aby pohyb klientů, personálu i návštěv byl v maximální míře bezpečný. 

· Jsou určeni pracovníci odpovědní za monitorování a dohled nad záležitostmi bezpečnosti. 

· Jsou přímo přístupné instrukce týkající se postupu, který má být dodržen v případě havarijních nebo nouzových situací. Klienti jsou s těmito postupy seznamováni. 

Rozpoznávací znaky: 

· Rozhovory se pracovníky i klienty o havarijních a nouzových situacích. 

· Kontrola instrukcí pro případy havarijních či nouzových situací. 

DůSTOJNOST 
Standard: 
Umístění chráněného bydlení, jeho vnější i vnitřní architektura, včetně označení domu, odpovídají potřebám klientů a zajišťují důstojné prostředí a atmosféru domova. Pracovníci respektují důstojnost klienta a podporují atmosféru domova. 
Kriteria: 

· Vnější označení domu respektuje svobodnou volbu klientů. 

· Vnější a vnitřní prostředí domu je uzpůsobeno tak, aby nepůsobilo psychické bariéry či stigmatizaci klientů. 

· Nábytek a výzdobu bytu má právo si zařídit každý z klientů podle svého osobního vkusu. 

· Individuální i sdílené pokoje, kde jsou použity, jsou dostatečně velké, aby byl klientům poskytnut standard občanského bydlení. 

· Ve společných prostorách se vnitřní vybavení vyhýbá známkám institucionalizace. 

· Prostory určené ke společnému obývání jsou udržovány tak, aby vytvářely domáckou atmosféru. 

· Rehabilitace a pracovní činnosti jsou přednostně vykonávány mimo domov rezidentů. 

· Pracovníci jsou vedeni k vytváření podmínek, které respektují důstojnost každého člověka (oslovování, klepání atd.). 

· Pracovníci respektují to, že chráněné bydlení je především domovem klientů a nikoli instituce. 

Rozpoznávací znaky: 

· Vhodné nestigmatizující označení chráněného bydlení. 

· Zařízení domácnosti. 

· Pozorování. 

· Rozhovor s pracovníky a klienty o tom, jak probíhalo zařizování. 

SOUKROMÍ 
Standard: 
Chráněné bydlení respektuje a podporuje potřeby a práva jednotlivých klientů na soukromí. Fyzická struktura a provoz zachovává soukromí jednotlivce i v kontextu skupinového bydlení. 
Kritéria: 

· Uspořádání a vybavení budovy zajišťuje soukromí klientů. 

· Klienti mají osobní soukromý prostor, nejlépe uzamykatelný vlastní pokoj, do kterého se mohou uchýlit, jestliže a kdykoliv se tak rozhodnou. 

· Chráněné bydlení má dostatečný počet jednolůžkových pokojů, aby bylo klientům umožněno mít vlastní ložnici, jestliže se tak rozhodnou. Klienti by měli sdílet pokoje pouze na základě vlastní volby - maximálně však po dvou na jednom pokoji. 

· Každý klient má možnost využít individuální, zamykatelné zařízení pro uložení (úschovu) svých věcí. 

· Všechny toalety a koupelny jsou navrženy tak, aby zajišťovaly soukromí a jsou opatřeny zámky. 

· V případech, kdy klienti potřebují pomoc pracovníků při sebeobsluze (osobní hygiena, oblékání atd.), je tato pomoc prováděna v soukromí a citlivým způsobem, který minimalizuje narušování soukromí. 

· Pošta klientů je soukromá a důvěrná. 

· Jsou stanovena pravidla vstupu do soukromí klientů a pracovníků. 

· Klienti jsou seznamováni se svým právem a právem ostatních klientů a pracovníků na soukromí. 

Rozpoznávací znaky: 

· Dokumentace poskytnutá potenciálním klientům - brožurky, pečovatelská smlouva atd. - se zmiňují o respektování soukromí jednotlivce. 

· Respektování soukromí pracovníci demonstrují např. klepáním na dveře pokoje před vstoupením. 

· Pozorování, zda vybavení a uspořádání domova odpovídá konkrétním požadavkům plynoucím z kritérií (např. uzamykatelnost místností). 

· Rozhovor s klienty a pracovníky o respektování soukromí. 

MÍSTNÍ HLEDISKO 
Standard: 
Služba je poskytována z místního hlediska tak, aby nevedla k izolaci, ale aby otvírala možnosti propojování života klientů s životem běžné komunity. 
Kritéria: 

· Chráněné bydlení je poskytováno v domě, který je součástí běžné zástavby. 

· Velikost chráněného bydlení či kumulace bytů nevedou k vyčlenění a uzavírání komunity klientů před okolním světem. 

Rozpoznávací znaky: 

· Pozorování. 

· Rozhovor s pracovníky o velikosti chráněného bydlení, o možném propojování života klientů s životem komunity. 

DARY A PŘÍSPĚVKY 
Standard: 
Existuje jasný postup pro přijímání darů a příspěvků, který zajistí, aby nedocházelo k nejasným, nedůstojným, podezřelým či nelegálním situacím spojeným s přijímáním darů a příspěvků. 
Kritéria: 

· Poskytovatel má vypracována jasná pravidla a principy pro přijímání darů a příspěvků dle zákonných norem. 

· Peněžité dary pro pracovníky organizace jsou nepřijatelné. 

· Dary jsou vhodnou formou zveřejňovány. 

Rozpoznávací znaky: 

· V případě pochybnosti o vhodnosti přijetí daru vědí pracovníci, na koho se obracet. 

· Pracovníci znají pravidla přijímání darů a příspěvků (např.: jedná-li se o dar, nebo příspěvek ze kterého má užitek či prospěch všichni/většina klientů, pak je velice vítán a pracovníci vědí, jak toto přijmout). 

· Je zřejmý postoj poskytovatele k přijímání darů a finančních příspěvků pracovníky organizace. 

MAJETKOVÉ VZTAHY 
Standard: Veškeré majetkové vztahy (k nemovitosti, zařízení) jsou vyjasněny a nepoškozují zájem klienta. 
Kritéria: 

· Existují jasné písemné smlouvy týkající se vlastnictví a nájmu nemovitosti. V případě potřeby je zajištěna nezávislá kontrola smluv. 

· Majetkové vztahy k vybavení chráněného bydlení jsou vyjasněny. 

Rozpoznávací znaky: 

· Písemné smlouvy týkající se vlastnictví a nájmu nemovitosti. 

· Soupis vybavení chráněného bydlení patřící organizaci. Pokud si klient sám nedokáže udržovat přehled o svém majetku, pracovníci mu s udržováním přehledu pomohou. 

· Rozhovor s klienty a pracovníky o vlastnických vztazích k vybavení chráněného bydlení. 
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