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UvVOD

Tématem mé bakalarské prace je kvalita v socialni praci v kontextu standardd
kvality socidlnich sluzeb. Primarnim diivodem pro vybér tohoto tématu pro mé byly mé
zkuSenosti z praktické vyuky, kde jsem meéla poprvé moznost proniknout do této
problematiky vice do hloubky a zjiSténi, jak zdsadni standarty kvality pro poskytovatele
socialnich sluzeb jsou. Velice m¢ zajimalo jak a do jaké miry standardy kvality a
povinnost je dodrzovat ovlivnilo socialni praci jako takovou, tak samotné socidlni
pracovniky a jejich kazdodenni ¢innosti. Chtéla jsem se prostiednictvim rozhovora
s pracovniky dozvédét, jakym zplsobem se V dané organizaci zapojovali do jejich
zavadéni a jaky je jejich nazor. Zda shledavaji standardy kvality jako uzitecnou véc, ktera
jim usnadnuje kazdodenni préci a ptispiva ke kvalité jejich sluzeb, ¢i nikoliv.

S novelou zékona o socidlnich sluzbach vznikla v§em poskytovateltim socialnich
sluZeb povinnost diisledné napliiovat standardy kvality. Vznik této povinnosti je dle mého
nazoru naprosto kliCovym pro vyvoj socialni prace a ptinesl s sebou mnoho zasadnich
zmén, jak pro poskytovatele socidlnich sluzeb, ktefi museli zménit své dosavadni
postupy, tak pro uzivatele. Standardy kvality socialnich sluzeb kladou diiraz na osobitost
uzivatelil socialnich sluzeb a na jejich individudlni potieby.

Cilem mé bakalaiské prace je predstavit jednotlivé standardy kvality socialnich
sluzeb a popsat proces jejich zavedeni v praxi. V prvni kapitole své prace specifikuji
klicové pojmy. Definuji pojem socialni prace a socialni sluzby. Zaméiuji se na kvalitu
jako takovou a na znaky (ukazatele) kvality v socialnich sluzbach.

V druhé kapitole se jiZ vénuji samotnym standardiim kvality socidlnich sluZeb.
Definuji, co standardy kvality jsou a popisu proces jejich zavadéni. Dale se zaméfuji na
soucasny systém standardi kvality a jejich strukturu.

Soucasti mé prace je kvalitativni vyzkum vychazejici z rozhovorti se tfemi
pracovniky z krizového centra THEIA o.p.s., kde jsem absolvovala praktickou vyuku.
Cilem tohoto vyzkumu je zjistit, jak zavedeni standardi kvality ovlivnilo praci a
kazdodenni ¢innost pracovnikl dané organizace a jaky vliv toto zavedeni ma na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Prostfednictvim rozhovori zkoumam proces zavadéni standarda
kvality v praxi, zapojeni danych pracovnikl do jejich zavadéni a dopad jejich zavedeni,
dale se soustfedim na zaskolovani pracovnikii ohledné implementace standardt kvality
do praxe a kontrolu plnéni standarda kvality.

Organizaci THEiA o.p.s. jsem si vybrala na zidklad¢ skvélych zkuSenosti
z odborného vycviku a chtéla jsem prostiednictvim mé prace poukazat na dobrou praxi
Vv aplikaci standardii kvality socidlnich sluzeb.



1 Vymezeni odbornych pojmii

1.1 Socialni prace

Socialni prace je Siroce zaméiena spoleCenskovédni disciplina a ma mnoho cilovych
skupin. Zaméfuje se na rozmanité vztahy mezi lidmi a jejich prostfedim, zvladani
zivotnich obtizi a navozeni zmény. Zabyva se odbornou ¢innosti a cill socialni prace je
hned nekolik. Jako jeden z cilt socidlni prace lze povazovat podporu klienta fesit jeho
Zivotni situaci a adaptovat se na naroky prostredi, ve kterém zije. Déle zlepSeni kvality
zivota lidi, socialnich skupin a celé spolecnosti, zprostitedkovani kontaktd se socidlnimi
sluzbami a rozvijet a zlep$ovat socialni politiku. *

Sociélni prace usiluje 0 zlepSeni kvality Zivota a o prosazeni socidlni spravedInosti.
Socialni pracovnik musi mit vzdy nalezité vzdélani, aby mohl klientim poskytovat
profesiondlni, odborné sluzby.

Definic pro pojem socidlni prace je mnoho a kazdy tento pojem definuje jinak v zavislosti
na dob¢, ve které definice vznikd. Mezinarodni federace socialnich pracovniki (1988)
definuje socialni praci jako ¢innost, kterd predchazi nebo upravuje problémy jednotlivet,
skupin a komunit vznikajicich z konfliktl potieb jedincti a potfeb spole¢enskych instituci.
Jejim zamérem je zlepsit kvalitu Zivota viech lidi. 2

Definice socialni prace dle Matouska: ,, Socialni prace je spolecenskovedni disciplina i
oblast praktické cinnosti, jejichz cilem je odhalovani, vysvétlovani, zmirfiovdni a reSeni
socialnich problému (chudoby, zanedbavani vychovy déti, diskriminace urcitych skupin,
delikvence mlddeze, nezaméstnanost aj.) Socidlni prdace se opird jednak o ramec
spolecenské solidarity, a jednak o ideal napliovani individuadlniho lidského potencidlu.
Socialni pracovnici pomahaji jednotlivciim, rodinam, skupinam i komunitam dosahnout
nebo navratit zpiisobilost k socialnimu uplatnéni. Kromé toho pomdahaji vytvaret pro
Jjejich uplatnéni priznivé spolecenské podminky.Jako jednu z aktudlngjsich definic
socialni prace bych vyzdvihla definici uvedenou v mezinarodnim etnickém kodexu
socidlnich pracovnikii: ,, Profese socialni prdce podporuje socidalni zménu, reseni
problémii v lidskych vztazich a také zmocnéni a osvobozeni lidi v zajmu zvySeni blaha.
Socialni prace zasahuje v oblastech, kde dochazi k interakci lidi a jejich prostredi, a
vyuziva k tomu teorie lidského chovani a socialnich systéemu. Zakladem socialni prdce
Jsou principy lidskych prav a socialni spravedInosti. *

1 Srov. NAVRATIL, P. Teorie a metody socialni prace. 1. vydani. Brno: Marek Zeman, 2001. s. 10.

2 BURIANOVA, Iva. Socidlni prace [online]. [cit. 2021-12-18]. Dostupné z:
https://www.charitaopava.cz/equal/metodika/cd/cz/text5a.html.

$ MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace. 1. vydani. Praha: Portal, 2003. s. 213.

4 Srov. Mezindrodni eticky kodex socialnich pracovnikii [online]. [cit. 2022-01-05]. Dostupné z:
https://www.apsscr.cz/ckfinder/userfiles/files/Etick% C3%BD%20kodex_Profesn%C3%AD%20svaz_ver
I1.pdf.


https://www.charitaopava.cz/equal/metodika/cd/cz/text5a.html

1.1.1 Cilové skupiny socialni prace

Jak jsem jiz zminila vySe, socidlni prace se zabyva pomoci osobam v nepiiznivé zZivotni
situaci. Socialni prace (dale jen SP) se rozd€luje na socialni praci s jednotlivci, rodinami,
skupinami, komunitami a jedinci, ktefi jsou souc¢asti spolecnosti.

SP s jednotlivcem je charakterizovana vztahem socialniho pracovnika a klienta, ktery
vychazi z individudlnich problému a potfeb daného klienta. SP S rodinou ptedstavuje
pomoc rodinam s détmi v krizové ¢i dlouhodobé nepiiznive situaci.

SP se skupinou vyuziva skupinu jako zékladni zdroj, ktery mlize pomoci feSit potize
V socidlnim fungovani jednotlivych osob. A komunitni SP usiluje o zlepSeni porozuméni
potfebam komunity a hleda cesty, jak tyto potieby uspokojit. °

Z hlediska typologie Ize rozliSovat cilové skupiny klientli socidlni prace nasledovné:

* Socialné-patologické jevy — do této skupiny patii klienti, u kterych se vyskytly socidlné-
patologické jevy jako je kriminalita, delikvence, prostituce, doméci nésili, zavislost na
alkoholu ¢i omamnych a psychotropnich latkach atd.

* Socialné-ekonomické problémy — velmi poc€etnou skupinu klientl socialni prace tvoti
osoby bez zaméstnani, osoby bez domova ¢i osoby fesici problém zadluZeni.

* Problém véku — tato skupina je charakteristickd riziky spojenymi s jejich vékem ¢i
specifickym chovanim. Konkrétné se jedna o déti, dospivajici a starsi osoby.

* Socialni skupiny — mezi dalsi klient socidlni prace spadaji osoby, které se identifikuji
s normami a ideologii riznych kulturnich a socialnich skupin.

* Zdravotni problémy — osoby se somatickym ¢i psychickym onemocnénim, osoby
dlouhodobé¢ hospitalizované, osoby s ptiznaky poruch, osoby s chronickymi zdravotnimi
problémy, osoby se ztratou samostatnosti a nevyléciteln€ nemocni.

* Zdravotni postiZzeni — tuto cilovou skupinu tvoii jedinci, ktefi trpi mentalnim, télesnym,
smyslovym ¢i kombinovanym postizenim. °

Cilové skupiny se nerozdéluji pouze do téchto zékladnich skupin, dale klienty rozliSujeme
na zdklad¢ urcitého typu chovani, které vyZaduje od socidlniho pracovnika urcité
specifické postupy. Mnoho organizaci, které vykondvaji socialni praci, také vyuziva
dé€leni cilovych skupin klientii v souladu se zakonem o socialnich sluzbach, nebot’ jsou
registrovanymi poskytovateli socidlnich sluzeb (napf. cilova skupina osoby v Krizi,
seniofi, rizikové déti a mladez, osoby bez domova a dalsi).

1.2 Socialni sluzby

Socialni prace miize byt vykonavéana v riaznych organizacich a velka ¢ast e vykonavana
Vv ramci socidlnich sluZzeb, v organizacich poskytujicich socidlni sluzby dle zakona
108/2006 Sb. ,,0 socialnich sluzbach®.

5Srov. GULOVA, Lenka. Socidlni prace: Pro pedagogické obory. Praha: Grada, 2011. s. 18-19.
6 Srov. MATEL, A. Teorie socialni prace L. 1. vydani. Praha: Grada, 2019. s. 13-14.
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Socialni sluzby jsou veskeré kratkodobé i dlouhodobé sluzby poskytované opravnénym
uzivatelim jejichz cilem je pomoci ¢lovéku feSit jeho nepfiznivou socidlni situaci.
Nepftiznivou socialni situaci se rozumi oslabeni ¢i uplna ztrata schopnosti fesit situaci tak,
aby toto feSeni podporovalo socialni zaclenéni a ochranu ptfed socialnim vyloucenim.
Praveé pomoc v neptiznivé zivotni situaci je spoleénym bodem pro socidlni préci a socidlni
sluzby. ’

1.2.1 Druhy socidlnich sluzeb

Jiz nékolikrat zminény zakon 108/2006 Sb. ,,0 socialnich sluzbach®“ ve svych
ustanovenich definuje zakladni druhy a formy socidlnich sluzeb. Socidlni sluzby se
poskytuji jako sluzby pobytové, ambulantni nebo terénni a je nezbytn€ nutné tyto sluzby
délit na zaklade toho pro koho jsou urceny a za jakym ucelem jsou poskytovany a jaky je
jejich cil.

1. Socialni poradenstvi — zakladni a odborné

2. Sluzby socidlni péce — osobni asistence, pecovatelské sluzby, odleh¢ovaci sluzby,
tisniové sluzby, podpora samostatného bydleni, privodcovské a ptedcitatelské sluzby,
centra dennich sluzeb, denni a tydenni stacionafe, domovy pro osoby se zdravotnim
postizenim, domovy pro seniory, domovy se zvla§tnim reZimem, socidlni sluzby
poskytované ve zdravotnickych zatfizenich a chranéné bydleni.

3. Sluzby socialni prevence — rand péce, azylové domy, domy na ptl cesty,
tlumocnické sluzby, telefonicka a krizova pomoc, intervencni centra, nizkoprahova denni
centra, nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez, kontaktni centra, nocleharny, sluzby
nasledné péce, socialni aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi, socidln¢ aktivizaéni sluzby
pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim, socialn¢ terapeutické dilny, terapeutické
komunity, terénni programy a socialni rehabilitace.®

Cilem socidlnich sluzeb je zlepsit kvalitu Zivota spoleCensky znevyhodnénym osobam a
V CO nejvyssi mozné mife tyto osoby zaclenit do spolecnosti a eliminovat rizika timto
znevyhodnénim vznikl4. Sociélni sluzby spadaji do oblasti fizené Ministerstvem prace
a socialnich véci, ale jednotlivé organizace poskytujici socialni sluzby mohou spadat i do
jiné ptisobnosti. °

Socialni sluzby se Caste¢né piekryvaji s Sirsi kategorii vefejnych sluzeb, coz jsou sluzby
poskytované v zajmu vefejnosti. Zasadnim odliSenim socidlnich sluzeb od téch
komer¢nich je financovani. Socidlni sluzby jsou financovany z veiejnych rozpocti a jsou
mnohem podrobnéji definovany legislativou a diky tomu také daleko vice zdvisi na
politickém rozhodovani obci, kraji a samotného statu.

7 Srov. MOLEK, J. Rizeni organizaci socidlnich sluzeb: vybrané problémy. 1. vydani. Praha: Vyzkumny
ustav prace a socidlnich véci, 2011.

8 Srov. MPSV. Socidlni sluzby [online]. [cit. 2022-01-13]. Dostupné z: https://www.mpsv.cz/socialni-
sluzby-1.

9 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby. 1. vydani. Praha: Portal, 2007. s. 9-10.
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1.3 Kvalita v socialni praci

Podobn¢ jako pojem socialni praci, tak i pojem kvalita kazdy definuje trochu jinak. Pro
komplexni pochopeni problematiky kvality socidlni prace a socialnich sluzeb je nutné se
seznamit se zakladnim pojmem kvalita. Kvalitu 1ze chapat jako souhrn vlastnosti, které
poukazuji na hodnotu dané véci €1 v tomto piipad¢ sluzby.

Slovo kvalita vzniklo z latinského slova qualis, tzn. jaky. A vypovida o urcité vlastnosti.
Abychom mohli pojem kvalita n¢jakym zplsobem vyjadrit, tak ho musime popsat,
k cemuz vyuzivame urcité znaky ¢i ukazatele kvality a na zakladé hodnot téchto znakt
pak mizeme urcit kvalitu véci ¢i sluzeb. Je dalezité zminit, Ze kvalita v sobé vzdy
vyjadiuje objektivni i subjektivni prvky. 1°

Podle Malik Holasové ¢loveék pojmem kvalitni oznacuje néco, co je dobré ¢i vynikajici.
V ptipadé, ze hovotfime o kvalité sluzby, musi podle ni byt pro klienta dostupnd a
adekvatni k jeho zivotni situaci.

Podobny pohled na kvalitu dané sluzby ma i Matuska, ktery vidi kvalitu v souladu
nabidky sluzeb a potieb ¢i pozadavkl klienta. V socialni préaci a socidlnich sluzbach
kvalita souvisi s naplnénim profesnich standarda kvality.

Matousek zase povazuje za kvalitni sluzbu takovou, kterd je dostupnd komukoliv a
kdykoliv, je co nejméné vazand na cenu a dokdze adekvatné reagovat na meénici se
klientovy potteby, je individudlni a je prubézn€ hodnocena nékym jinym nez tim, kdo ji
klientovi pfimo poskytuje. 1

,» Kvalitni socialni sluzba vychazi z pozadavkii, ocekavani a osobnich cilu klientu, je
poskytovana tak, aby nebyla porusovana lidska a osobni prdava klientii; zohlednuje
individualni potreby klientii, podporuje jejich Zivotni styl a zvysSuje kvalitu jejich Zivota;
je priibézné vyhodnocovana s ohledem na osobni cile a mozZnosti klientii;, informuje
klienty o moznosti podani stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby a
zdroven definuje postupy pro vyrizovani téchto stiznosti; umoznuje klientum vyuZivat
bézné dostupné verejné sluzby, mad stanoveny pocet pracovnikii primeéreny druhu
poskytované socialni sluzby,; zaméstnava vyskolené odborniky, kteri jsou schopni zajistit
poskytovani kvalitnich socidlnich sluzeb. “1?

Kvalitu v socialnich sluzbach mizeme definovat jako soubor vlastnosti a znakt nékterych
¢innosti, které se vztahuji k naplnéni urcitych poZadavkil. Samotnou miru kvality
socialnich sluzeb bychom mohli také definovat jako pozitivni rozdil od danych standardii.
Na zéklad¢ této definice je kvalita mira Gspéchu, kterého 1ze dosdhnout za optimalnich
podminek a v rdmci daného rozpoctu sluzby. Zakonnym piedpokladem kvalitni sluzby je
naplnéni vSech podminek, zdkonnych norem a standardi ¢i pfedpokladd kvality a
klicovym determinantem je dlouhodobé spokojenost klientil a jejich rodin, kterd velmi
zasadnim zpiisobem tvoii povést a jméno daného zafizeni. 3

10 Srov. MALIK HOLASOVA, V. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdch. 1. vydani. Praha:
Grada, 2014. s. 18-19.

11 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby. 1. vydani. Praha: Portal, 2007. s. 38.

12 MALIK HOLASOVA, V. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdch. 1. vydani. Praha: Grada,
2014. s. 20-21.

13 Srov. HORECKY, J. MéFeni kvality v socidlnich sluzbdch [online]. 2019. s. 17-18. [cit. 2022-03-07].
Dostupné z:
https://www.apsscr.cz/files/files/Studie%20M%C4%9B%C5%99en%C3%AD%20kvality%20v%20soci
%C3%A1In%C3%ADch%20slu%C5%BEb%C3%Alch_FINAL(1)(2).pdf
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Chceme-li mluvit o kvalité socialnich sluzeb je nutné rozlisit jeji hlavni aspekty. Kvalita
socidlnich sluzeb vychéazi ze tfi zékladnich piliift a témi jsou struktura, procesy a
indikatory. Strukturou se rozumi technické a persondlni vybaveni a rozhodnuti uvnitf
samotného zafizeni naptiklad organizacni struktura, vzdélani, odpoveédnosti, financovani,
systém dokumentace atd. Procesy a jejich kvalita se vztahuje na podani vykonu v rdmci
prabehu sluzby neboli vSechno, co se v daném zatizeni kazdodenné odehrava napt. péce,
vyuziti zdroji a fizeni zdroju. Poslednim pilifem jsou indikatory neboli vysledky. Kvalita
vysledkii obsahuje stupenn dosazeni cile v poskytované sluzbé. Jde o shodu mezi
stanovenym a skute¢né dosazenym cilem.

1.4 Znaky kvality

Jak jsem jiz vySe uvedla kvalita v sobé vyjadiuje vzdy objektivni i subjektivni prvky a
pifi popisu kvality socidlni prace hraji velkou roli znaky jednotlivych kritérii, které
umoznuji zhodnotit, jaké je kvalita v dané organizaci. Tyto znaky miiZzeme rozlisit jako
kvantitativni znaky, které jsou objektivni a dobie méfitelné. Mezi kvantitativni znaky
muzeme zatadit napt. frekvenci navstév ¢i kapacitu daného zatizeni. Tyto znaky tudiz
muzeme vyjadiit ¢iselné méfitelnymi hodnotami. DalSimi znaky jsou znaky kvalitativni,
které jsou téZce méftitelné ¢i nemétitelné.

Kvalitativni znaky lze rozdélit na kvalitativni znaky subjektivni a objektivni. Mezi
kvalitativni subjektivni znaky lze zatadit vystupovani poskytovatele, projev, znalosti,
hodnoty ¢i troven spokojenosti a divéry uzivatele. Kvalitativni objektivni znaky
vyzaduji objektivné ovéfitelné odpovedi a tato data jsou nej€asteji ve zpravach ¢i studiich
organizace nebo odbornik.*®

Jako zéaruku kvality v socialni praci Ize povazovat jeji méfitelnost. Je nutné na socialni
sluzby nahliZet jako na urcité popisy. Diky tomu budeme mit moznost porovnavani mezi
jednotlivymi organizacemi, coZ ndm umozni snazs§i pochopeni samotné kvality a lepsi
dosaZeni stanovenych cili. Samotné hodnoceni kvality je velice subjektivni zéleZitost.
Kazdy klient je jiny a kazdy klient ma jiné potieby, a predevsim jina oekavani od dané
sluzby.

To, co jeden klient bude shledavat jako dobré ¢i kvalitni, miZe byt pro druhého klienta

nedostacujici ¢i nevyhovujici. Z toho diivodu je nutné pii hodnoceni vyuzivat indikatory,
diky kterym je mozné zhodnotit naplnéni kvality dané sluzby.

14 Srov. HORECKY, J. MéFeni kvality v socidlnich sluzbdch [online]. 2019. s. 19. [cit. 2022-03-07].
Dostupné z:
https://www.apsscr.cz/files/files/Studie%20M%C4%9B%C5%99en%C3%AD%20kvality%20v%20soci
%C3%A1In%C3%ADch%20slu%C5%BEh%C3%Alch_FINAL(1)(2).pdf.

15 Srov. MALIK HOLASOVA, V. Kvalita v socidlni praci a socialnich sluzbdch. 1. vydani. Praha:
Grada, 2014. s. 70-72.
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1.5 Moznosti Fizeni kvality socialnich sluzeb (QMSS)

Kwvalita socialnich sluzeb neni doposud nijak vymezena a je spojovana zejména s plnénim
zakladnich pozadavkii danych zakonem, zejména s plnénim standardii kvality socialnich
sluzeb.

Avsak nastroji, jak dosahnout kvality, jak ji vykazovat a méfit, je mnohem vice, jelikoz
existuje celd fada nadstavbovych modelu kvality, které jsou vlastni spiSe komer¢ni sféte.
I pfesto najdeme tyto modely také v socidlnich sluzbach, a tedy v socialni praci, jako
naptiklad: ISO 9001, model excelence EFQM, Benchmarking, Balanced Scorecard,
Cochemska praxe, Outcomes Star, Klientsky Audit, Znacka kvality, E-Qalin, Rozvojovy
audit CAS, Certifikat Vazka, Certifikace azylovych domi, Certifikace paliativniho
pfistupu v socialnich sluzbach, Certifikace odborné zpusobilosti sluzeb pro uzivatele
drog, Human centered design, Hodnoceni systému fizeni kvality socialnich sluzeb,
Doporugeny standard kvality pro domovy pro seniory, Metoda 8 Steps.®

Ve své praci bych rada piedstavila model kvality 1ISO 9001.

Kromé jiz zminéné zakonné povinnosti napliiovat standardy kvality socidlnich sluzeb
mohou poskytovatelé implementovat naptiklad pozadavky normy CSN EN ISO 9001 a
nasledn¢ zazadat o certifikaci systému managementu kvality. Certifikat ISO 9001 je urcen
vSem organizacim nebo podnikiim, bez ohledu na jejich typ, velikost ¢i zaméteni.

Zasadni je chut’ mit zavedeny systém managementu a poskytovat své sluzby v nejvyssi
kvalité. V centru pozornosti je spokojenost klienta a naplnéni jeho pozadavkt a o¢ekavani
ve stanovenych terminech. Odménou je vysoka spokojenost klienta, dobré reference atd.
Lepsi systém managementu se odrazi v motivovanych pracovnicich, kteti si spolehlivé
plni své povinnosti. *’

Jako piiklad bych rada uvedla agenturu Slunicko, kterd poskytuje obornou zdravotni
domaci péci a terénni socidlni sluzby pro kratkodobé i dlouhodob& nemocné klienty
vV doméacim prostfedi, v izké sou€innosti s rodinou a pecovatelskou sluzbou. Pravé tato
zminénd organizaci ma certifikat kvality ISO 9001.

Systém QMSS byl vytvofen a pilotné¢ implementovan v letech 2009 a 2010 u Sesti
poskytovatelll socidlnich sluzeb a je metodou, jak dlouhodobé a nepietrzité zajiStovat, a
pfedevsim zvySovat kvalitu. Tento systém je urCen pro organizace, které chtéji zvySovat
kvalitu poskytovanych sluzeb nad jeji minimalni pozadovanou troven danou pravé
standardy kvality socidlnich sluzeb. Jedinecnost a specifi¢nost systému QMSS spociva
vramci Ceské republiky predevsim v nasledujicich skutednostech: Diraz na proces
implementace (zavedeni a udrZeni systému), zaméfeni na oblast socidlnich sluzeb,

16 Srov. SOBANOVA, P., TOPINKA, D., JANAS, J. Analyza existujicich modelii kvality v socidlnich
sluzbach v CR [online]. 2019. s. 36-57 [cit. 2022-03-07]. Dostupné z: http://rpg.mpsv.cz/wp-
content/uploads/2019/10/Z%C3%A1v%C4%9Bre%C4%8Dn%C3%Al-
zpr%C3%Alva_Anal%C3%BDza-model%C5%AF-kvality final.docx.pdf

17 Srov. Certifikat kvality ISO 9001. TSU [online]. [cit. 2022-02-03]. Dostupné z:
https://www.tsu.cz/sluzby/certifikat-iso-
9001?gclid=CjwKCAiAgvKQBhBbEiwAaPQw3B6gT TmjcOg4LvVATOCY CuUpEvgAgORQsUuQg510
Lw6ibdRWnX0plARoCOAgQAVD_BwE
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pticemz se vSak cilené vychazi z obecné znamych modeld systému managmentu kvality,
respektovani kultury organizace, ve které je tento systém zaveden, zaméteni na trvalou
udrzitelnost celého systému fizeni kvality, propojeni rtiznych oblasti fungovani
organizace, vnimani organizace jako celku zahrnujici veSkerou jeho cinnost, nejen
socialni sluzby.18

Podstatou systému QMSS je pét vzajemné provazanych struktur, které predstavuji pét
ruznych thli pohledu na organizaci poskytujici socidlni sluzby.

1. Struktura zaméru

2. Struktura organizacni
3. Struktura sluzeb

4. Struktura dokumentace
5. Struktura procesti

V ramci jednotlivych struktur jsou popsany cilové stavy. U kazdé struktury je
pozadovano jeji grafické znazornéni, pisemny popis a jeji propojeni s dalSimi
strukturami. V ramci systému QMSS jsou definovany podminky jeho realizovatelnosti,
jeho zésady a zakladni pojmy. Systém QMSS je zavadén za pomoci konzultantl
V prub¢hu priblizné 1,5 roku. Jesté pied samotnym zahdjenim implementace systému se
provadi analyza podminek realizovatelnosti, jejimz cilem je zjistit, zda ma organizace
veskeré predpoklady pro Gispé&sné zavedeni a udrzeni systému. °

2 Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluZzeb se staly hlavnim nastrojem k zajiSténi kvality,
odbornosti a bezpecnosti poskytovanych sluzeb, a také hlavnim nastrojem pro zajiSténi
kvalitniho vykonu socialni prace. Jsou vystupem tiileté spoluprace odborniki na socialni
praci a socidlni sluzby, uZivatelii socialnich sluzeb a zastupcti vefejné spravy. Standardy
obsahuji znaky spolecné pro vSechny typy sluzeb, které prokazuji orientaci na uZivatele
a uZzivani zakladnich manaZerskych principi nezbytnych pro kvalitni fungovani
organizace.?

2.1 Vznik a proces zavadéni standardi kvality socialnich sluZeb

V této podkapitole se budu zabyvat procesem zavadéni standardii kvality a strucné
nastinim hlavni body, které se vztahuji k vzniku a vyvoji standardi kvality socialnich
sluzeb. Jedna se o mnohem komplexngjsi a rozsahlejsi proces pro jehoz detailni popis
neni v praci dostatek prostoru.

18 Srov. Srov. QMSS — systém fizeni kvality socialnich sluzeb. Socidini prace Socidlni praca. ASVPS,
2012, 2012(5), 20-21.

19 Srov. Tamtéz. 22.

2 SYKOROVA, Jaroslava. Standardy kvality socidlnich sluzeb: Metodika pro zavadéni standardii kvality
socidlnich sluzeb ¢. 2. Praha: Cesky helsinsky vybor, 2004. s. 9.
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Standardy kvality byly vytvofeny v dlouhodobé spolupraci s poskytovateli a uzivateli
socialnich sluzeb. V roce 2002 vydalo Ministerstvo prace a socialnich véci (dale uz jen
»MPSV*) obecnou metodiku pro zavadéni standardt kvality socidlnich sluzeb do praxe.

Tyto standardy byly prvnimi kritérii pro poskytovatele socidlnich sluzeb a slouzily
k definovani toho, co je a neni kvalitni sluzba a slouzily ke k zjistovani, hodnoceni a
kontrole kvality. 2

Dokument snazvem Bila kniha v socialnich sluzbach (MPSV, 2003) pfedstavuje a
popisuje principy, ze kterych by mély socialni sluzby vychazet. Dale tento dokument
stanovuje, ze socialni sluzby by mély byt ptizpisobeny potifebam klientti a poukazuje na
to, ze poskytovatelé socidlnich sluzeb by méli byt schopni zhodnotit, zda jsou jimi
poskytované sluzby v souladu se standardy kvality &i nikoliv. 22

K 1. lednu 2007 vysel v platnost Zakon ¢. 108/2006 Sb. ,,0 socialnich sluzbach®, ktery
vymezuje podminky pro ziskdni registrace poskytovatele socidlnich sluzeb. Jednu
Z téchto podminek tvofi prave standardy kvality. O zavedeni standardi kvality socidlnich
sluzeb se jednalo jiz n€kolik let predtim.

2.2 Zdakladni charakteristika standardi kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality se skladaji z 15 standardl a rozdé€luji se na procedurélni, personélni a
provozni. Cilem standardi je dat poskytovatelim sluzeb jasnou pfedstavu o tom, jak ma
vypadat kvalitni socialni sluzba.

Standardy kvality jsou kritéria pro méfeni vykonané ¢innosti a vyhodnoceni vykonané
prace. Lze je povazovat za vSeobecné pfijatou predstavu o tom, jak ma vypadat kvalitni
socialni sluzba a jsou souborem méfitelnych a ovéfitelnych kritérii, jejichz smyslem je
umoznit prikaznym zptisobem posoudit kvalitu poskytované sluzby. Cilem téchto kritérii
je zamezit existenci nekvalitnich sluzeb, které by porusovaly elementarni principy
VvV jednani s klientem, ohledné¢ dokumentace ¢i pii jednani smérem k zaméstnancim.
Vzhledem k rozmanitosti jednotlivych socialnich sluzeb, spoc¢iva specifikum standardd
v jejich obecnosti. 2

Obecnost mlze byt povazovdna na vyhodu i nevyhodu ziarovenn — dédva moznost
jednotlivym organizacim ke specifickym upravam zcela na miru zité praxe, na druhou
stranu piiliSnd obecnost byva pocitovana jako urcitd nejistota, nebot’ neexistuje
jednoznac¢na podoba ,,spravnych* standardi kvality.

Lze tict, ze kazdy ze standardi oSetfuje konkrétni ¢innost poskytovatele socialni sluzby
tak, aby byla zajiSt€na profesionalita a vysoka kvalita sluzby. Radné napliovani téchto

21 Srov. BICKOVA, L. Individudlni planovéni a role klicového pracovnika v socidlnich sluzbdch.

1. vydani. Tabor: Asociace poskytovateltl socialnich sluzeb Ceské republiky, 2011. s. 53-54.

22 Srov. Bild kniha [online]. Praha: Ministerstvo prace a socialnich vé&ci, 2003. [cit. 2022-02-03].
Dostupné z: https://www.mpsv.cz/documents/20142/225517/bila_kniha.pdf/c2aa7980-4aa6-5d50-a839-
f9d4844bh3251.

2 Srov. JOHNOVA, M. Standardy kvality socidlnich sluzeb. 1. vydani. Praha: Ministerstvo prace a
socialnich véci Ceské republiky, 2002. s. 13.
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standardi by mélo vést k ustaleni kvality poskytovanych sluzeb, ale aby tomu tak
skute¢né bylo, je nezbytné u kazdého standardu vymezit jeho zakladni charakteristiku. 24

Standard musi obsahovat jasny popis toho, ¢eho se ma dosahnout, do jaké Grovné vykonu
a jak se bude vykon méfit. Avsak standard je zalozen na dosahovani minimalnich
pozadavkd, nikoliv na predstave idedlniho ptistupu k poskytovani sluzeb.

Standardy jsou hodnoceny po vykonéni ¢innosti a nasledné jsou ucinéna opatieni pro
napravu chyb a zamezeni jejich opakovani. 2°

Matuska (2008) definuje standardy jako ,,dynamicky se rozvijejici normativni podminky
pro fizeni a vedeni procesu socidlnich sluzeb, indikatory umoznujici urcit Groven
socialnich sluzeb v konkrétnim prostoru a &ase. 2°

3 Rozdéleni standardii kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb Ize rozdélit do tii zakladnich oblasti, a to na standardy
proceduralni, personalni a provozni. V této kapitole se budu vénovat popisu jednotlivych
standardt kvality za u¢elem podrobnéji popsat smysl kazdého z nich. ~

3.1 Proceduralni standardy

Do této skupiny se fadi 8 standardi, jsou zaméfeny na uZzivatele a jsou povazovany za

vvvvv

maji poskytovat. Je zde zakotveno, pro koho je dana sluzba uréena, zpisoby poskytovani,
ochrana prav uzivateld sluzby ¢i jednani se zajemcem o sluzbu.

Standard ¢. 1 — Cile a zptusoby poskytovani socialnich sluzeb

Tento standard definuje zdkladni poZadavky na socidlni sluzby. Konkrétné se jedna o
poslani a cile daného zafizeni ¢i cilovou skupinu uZivatelii. Zatizeni poskytujici danou
sluzby je povinné respektovat individualni potfeby svych uzivatelti a jejich volbu. Ugelem
tohoto standardu je pozadavek, aby vSichni poskytovatelé zptistupnili a dobie
zformulovali cile jejich zatfizeni a zplisoby poskytovani jejich sluzeb. Tento pozadavek
vede k tomu, aby se potencionalni uzivatelé mohli pfedem seznamit s principy, ze kterych
dané zatizeni vychdzi a diky tomu se snaze rozhodnout, zda je pro né¢j dand sluzba
vyhovujici a vyuZitelna.

24 Srov. LENCOVA, Drahomira. Vyznam standardii kvality socidlnich sluzeb ve spolecnosti ledax
0.p.s. [online]. Ceské Bud&jovice, 2013 [cit. 2022-03-08]. Dostupné z:
https://theses.cz/id/bgsdor/Bakalsk_prce_Lencov_2013.pdf.

25 Srov. MALIK HOLASOVA, V. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdach. 1. vydani.
Praha: Grada, 2014. s. 72.

% MATUSKA in MALIK, HOLASOVA, V. Kvalita v socidlni préci a socidlnich sluzbach.

1. vydani. Praha: Grada, 2014. s. 73.
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Standard ¢&. 2 — Ochrana prav 0sob

Ugelem tohoto standardu je ustanoveni povinnosti poskytovatelt socidlnich sluZzeb a je v
podstaté hlavnim pilifem pro v§echny ostatni standardy. Ve vnitinich pfedpisech kazdého
zafizeni by meély byt jasné pojmenovany oblasti, ve kterych by mohlo dojit k poruseni
téchto prav a mely by byt stanoveny jasné zpusoby feSeni v ptipadé jejich poruseni.

Socidlni sluzbu nemtzeme nazvat kvalitni, pokud dochéazi k jakémukoliv poruSovani
zakladnich lidskych prav, vyplyvajicich ze zdkona. Dodrzovani vSech prav uzivateli
sluzeb zajistuji mimo standardy i obecné zavazné normy jako je napiiklad Listina
zakladnich prav a svobod.

Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kazdy potencionalni klient ma pravo byt seznamen s vSemi podminkami poskytovani
dané sluzby a kazdy poskytovatel je povinen mu tyto informace poskytnout. VSechna
zafizeni maji povinnost jednat se zajemci o sluzbu tak, aby mél zdjemce maximum
dostupnych informaci o nabizené sluzbé.

Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

Tento standard spoc¢iva v uzavirani smluv o poskytovani sluzby. Smlouva musi obsahovat
vSechny dulezité aspekty, pravidla a podminky pro ob¢ zucastnéné strany. Tato smlouva
slouzi jako podklad pro vytvofeni rovnopravného vztahu mezi zafizenim poskytujicim
sluzbu a uzivatelem. Hlavnim uc¢elem této smlouvy je ochrana obou stran. Déle se ke
smlouvé ptiklada osobni cil uzivatele.

Standard ¢. 5 — individudlni planovani prubéhu socialni sluzby

Paty standard predstavuje povinnost poskytovatele planovat s klientem prabéh sluzby a
ten pribézné hodnotit. Poskytovatel musi stanovit klicového pracovnika, ktery se
s klientem podili na individudlnim plénovani a ktery odpovida za jeho pribéh.
Individualni plan je nastrojem pro zaznamenavani pribéhu individualniho planovani.

Utelem individualniho planovéani je zajisténi piani a potfeby klienta a slouzi nam
k zhodnoceni dovednosti a schopnosti klienta a dale stanoveni cili a prostiedku, diky

kterym tohoto cile 1ze dosédhnout. Prostfednictvim individudlniho planu si klient a
pracovnikem stanovuje osobni cil.

Standard ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani sluzby

Poskytovatel je povinen mit pisemné zpracovana vnitini pravidla pro evidenci,
zpracovani a vedeni dokumentace o svych klientech. Tento standard slouzi jako ochrana
osobnich udaju klienta. Vychazi ze zdkona 101/2000 Sb. ,,0 ochrané osobnich udaji‘.
Cilem tohoto standardu je jiz zminénd ochrana osobnich udaji a optimalizace
zpracovanych udaji.
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Standard ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socidlni sluzby

Muize se stat, ze v pribéhu poskytovani socialni sluzby nastane situace, kdy neni klient
z n¢jakého diivodu spokojen s jejim pribéhem ¢i jeji kvalitou a v takovém piipadé ma
klient moznost podat na poskytovatele stiznost. Klienti musi byt poskytovatelem
informovani o moznosti stézovat si na kvalitu ¢i zpisob poskytovani socialnich sluzeb.
Diky tomuto standardu maji klienti nastroj k vyjadieni jakékoliv nespokojenosti.
Stiznosti jsou vyfizovany pisemné a eviduji se a umoznuji rychlé a odpovidajici feseni.
Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni zpracovat vnitini pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti osob.

Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Hlavnim a¢elem tohoto standardu je zabranit socialnimu vylouceni klienta a podpora jeho
zaClenéni. Zatizeni se snazi vést své klienty k vyuzivani béznych sluzeb, které jsou v dané
oblasti vefejné tzn., Ze zafizeni nenahrazuje instituce, které poskytuji bézné sluzby
napiiklad Skola, prace, urad ¢i kadetnice, 1¢kar, ale naopak motivuje své klienty k tomu,
aby tyto bézné sluzby vyuzivali mimo zafizeni. Zafizeni muiZe klientovi pomoci
s kontaktovanim jednotlivych instituci ¢i mu né€jaké doporucit.

Déle se zarizeni snazi vést klienta k udrzovani socialnich vztahl s rodinou ¢i prateli a
podporuje ho ve schopnosti samostatného fungovani.

3.2 Personalni standardy

Standard ¢&. 9 — Persondlni a organizacni zaji$téni socialni sluzby

Tento standard definuje ptfedpoklady k vykonu prace socidlniho pracovnika. Dfive byla
potiebna odbornost definovana ptredevS§im u pracovnikii ve zdravotnictvi ¢i Skolstvi.
S novym zéakonem o socidlnich sluzbach (108/2006 Sb.) pfichazi zména v kvalifikaci
pracovnikl v socidlnich sluzbach. Nyni maji socidlni pracovnici nutnost odborného
vzdélani. Zafizeni ma stanovenou strukturu a pocet pracovnich mist, ma stanovené
kvalifikacni poZadavky a predpoklady zaméstnanct. Zatizeni ma sva vnitini pravidla pro
pfijimani novych pracovniki a jejich zaSkoleni. Organizacni struktura a pocet
zaméstnancl v daném zafizeni jsou pfiméfené druhu sluzby, kterou zatizeni poskytuje,
pottebam klientl a kapacité zatizeni.

Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnanci

Ucel toho standardu je zajisténi profesniho rozvoje jednotlivych zaméstnancii i celého
pracovniho tymu, rozvoje jejich znalosti a schopnosti potfebnych pro splnéni vetejnych
zavazkll zafizeni a osobnich cilli jejich klientd. Poskytovatel méa povinnost délat
pravidelné hodnoceni pracovniki, které zahrnuje stanoveni, vyvoj a naplnéni profesnich
a osobnich cili a umoziuje svym zaméstnancim se podilet na zkvalitiovani
poskytovanych sluzeb. Poskytovatel méa déale povinnost mit pisemn¢ zpracovany systém
finanéniho a mordlniho ocenovani zaméstnancii a systém vymeény informaci mezi
jednotlivymi zaméstnanci o poskytované sluzb¢.
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3.3 Provozni standardy

Standard €. 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby

Jedenacty standard slouzi k posouzeni, zda je poskytovana socidlni sluzba v daném misté
dostupna a zda je doba, po kterou je poskytovana vyhovujici. Zjednodusen¢ jde o to, aby
provozovani sluzeb odpovidalo skute¢nym potiebam klientd a aby poskytované sluzby
byly pln€ vyuzivany.

Standard ¢. 12 -Informovanost o poskytované socidlni sluzbé

Z tohoto standardu vyplyva povinnost pro poskytovatele socialnich sluzeb mit pisemné
zpracované¢ zakladni informace o daném zafizeni a o sluzbach, které toto zafizeni
poskytuje. Tyto informace by mély byt snadno dostupné pro vetejnost. Forma zpracovani
téchto informaci uz je volitelna, mize se vyuzit internetovych stranek ¢i letakt nebo tisku.

Standard ¢. 13 — Prostfedi a podminky

Tento standard vychazi z pedpokladu, ze socilni sluzby poskytujeme s ohledem na
cilovou skupinu, pro kterou jsou tyto sluzby uréeny. Podminky a samotné prostredi, kde
jsou sluzby klientim poskytovany musi odpovidat primarné¢ potiebam této cilové
skupiny. Napftiklad pokud je sluzba uréena pro osoby s télesnym postizenim, mél by byt
dany prostor vybaven bezbariérovym vstupem. Dale zohleditujeme kapacitu zatizeni a
potteby klientt.

Standard €. 14 — Nouzové a havarijni situace

Ptedposledni standard se zabyva eventudlnimi nouzovymi a havarijnimi situacemi a
schopnosti daného zafizeni s nimi nalozit a feSit je. Poskytovatel ma povinnost mit
pisemné definovany situace, které béhem poskytovani sluzby mohou nastat a postupy pro
jejich prechézeni a jejich feseni. Jde o to, aby byli pracovnici pfipraveni na to, Ze n&jaka
nouzova ¢1 havarijni situace miZe nastat a védéli jaké je v takovém ptipadé nejlepsi feSeni
a aby byli klienti chranéni pted ohrozenim.

Standard €. 15 — ZvySovani kvality socialnich sluzeb

Posledni standard se zamétuje na kvalitu poskytovanych sluzeb a klade diiraz na to, ze je
velice dilezité tuto kvalitu neustale zvySovat. Poskytovatel je povinen dbat jednak na
zvySovani kvality poskytovanych sluZeb, tak na pravidelné hodnoceni kvality. Hodnoceni
by poskytovatel nemél provadét samostatné, ale méli by do néj byt zapojeni pracovnici,
ziizovatel a samotni klienti. Prostiednictvim tohoto hodnoceni ziskéva zatizeni ptehled o
svych silnych a slabych strankach a povinnost své nedostatky zlepsit.

4 Vyzkumné Setieni

Cilem bakalaiské prace je popsat standardy kvality socidlnich sluzeb a popsat
proces jejich zavadéni v praxi.

Prvni ¢ast cile, kterou bylo popsani jednotlivych standardii kvality, jsem splnila
Vv teoretické ¢asti mé prace, konkrétné zejména ve tieti kapitole. Nyni se zamétim na popis
aplikace standardu kvality socialnich sluzeb v praxi, a to konkrétné v krizovém centru
THEIA 0.p.S., pomoci rozhovorl se socialnimi pracovnicemi.
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Dutivodem, pro¢ jsem si zvolila pravé tuto organizaci je ma osobni zkusenost
s organizaci. Ve druhém ro¢niku jsem v krizovém centru THEIA absolvovala odbornou
praxi, kde jsem méla moznost vice proniknout do problematiky standardi kvality a velice
se mi libilo jakym zplisobem organizace s t€émito standardy pracuje a jak m¢ v pribchu
praktické vyuky do této problematiky pracovnice zasvétily. V této praci se tak jedna o
piiblizeni a sdileni pfikladu dobré praxe, coz je metoda, kterd je v socialni praci
vyuZivéna.

Z teorie je patrné, Ze standardy jsou povinnou soucasti pii poskytovani socialnich
sluzeb a Ze maji zajistit, aby byla poskytovana sluzba kvalitni, a proto je nezbytné, aby
byly soucasti zité¢ praxe, a to mize byt v kazdé organizaci odlisné na zaklad¢ obecného
nastaveni a definovani standardd. Myslenkou je, aby standardy pomahaly a zajistovaly
kvalitni sluZby, nikoliv aby byly vnimany jako administrativni zlezitost ¢i cokoliv, co je
sluzbé k neprospéchu.

4.1 Cile vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit, jak zavedeni standardd kvality ovlivnilo praci
a kazdodenni ¢innost pracovniki krizového centra THEIA o.p.s., a jaky vliv toto zavedeni
ma na kvalitu poskytovanych sluzeb.

4.2  Vybér respondentii/vyzkumny soubor

JelikoZ se ma prace zabyva zkoumanim vlivu standarda kvality socialnich sluzeb
na pracovniky a kvalitu poskytovanych sluzeb, povazovala jsem za zadouci udélat
vyzkumne Setfeni pravé s nimi. PfiSlo mi vhodné vybrat si organizaci ¢i organizace, kde
jsem béhem studia absolvovala praktickou vyuku. Zamyslela jsem nad moZnosti porovnat
vSechny tf1 organizace, kde jsem praktickou vyuku absolvovala, coz bylo prave krizové
centrum THEIA, Salesianskeé stfedisko pro déti a mladez a socialné aktivizacni sluzba pro
rodiny s détmi SASANKA, nakonec jsem rozhodla pro vyzkumné Setieni zamétené
pouze na THEIU, jelikoZ jsem s praxi zde byla velmi spokojena a libilo se mi jakym
zpisobem se standardy kvality organizace pracuje. U dalSich potencionalnich
respondentl byl navic prostor pro praci se standardy omezeny, coz snizilo moznosti mého
zapojeni do poznani této oblasti.

THEIA je nestatni neziskova organizace, ktera pomaha osobam v tizivé zivotni
situaci, které nejsou schopny fesit situaci vlastnimi silami. Organizace poskytuje socialni
sluzby krizové pomoci a odborné socialni poradenstvi. Byla zaloZena v dubnu 2009 a
oficialné zahajila provoz své prvni poradny v Ceskych Budgjovicich k 1.6. 2009. Cilovou
skupinou organizace jsou obéti trestnych ¢ind, 0soby v krizové zivotni situaci, osoby
V tzv. dluhové pasti a déti a mladez, kterym poskytuje primarni prevenci rizikového

chovani. Pro bliz8i informace o organizaci ptikladdm odkaz na internetové stranky:
https://www.theia.cz/.
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Kritéria pro zamérny vybér respondentt byl nasledujici:
* ptima prace s klienty

* piitomnost v organizaci jiz v dob¢ zavadéni (revize) standardt kvality

Dle téchto kritérii byly z celkového poctu deseti pracovniki organizace vybrany celkem
tfi pracovnice. Hlavnim kritériem pro vybér bylo pravé to, které z pracovnic dané
organizace zde pracovaly jiz v dob¢, kdy se standardy kvality zavadély do praxe a mohou
diky tomu objektivné zhodnotit obdobi pied jejich zavedenim, proces zavadéni i
soucasnost.

4.3 Metodika

Pro dosazeni cile mé bakalarské prace jsem zvolila metodu kvalitativniho vyzkumu.
Na zac¢étku kvalitativniho vyzkumu se stanovi zakladni otdzky, které se mohou v pribéhu
sbéru dat doplnovat ¢i modifikovat. Prostiednictvim této metody je mozno proniknout do
dané¢ problematiky do hloubky a diky tomu zjistit veskeré pottebné informace
k vyhodnoceni vyzkumu. %’

Ve vyzkumu jsem pouzila metodu dotazovéni, které probihalo prostfednictvim
polostrukturovanych ~ rozhovorti.  Polostrukturované  rozhovory  jsou jedna
z nejpouzivanéjsich technik v kvalitativnim vyzkumu. Cilem kvalitativniho vyzkumu je
ziskat komplexni, podrobné informace o dané problematice.

Vyzkum budu provadét se tfemi pracovnicemi krizového centra THEiA o.p.s.
Osloveni a vybér respondentii probihal s ur¢itym pifedstihem jiz béhem mého vykonu
odborné praxe. Samotné rozhovory, tedy realizace vyzkumu, probihala online/osobné
Vv zavislosti na ¢asovych moZznostech respondentek, a to v mésici lednu 2022. V tnoru
probéhlo vyhodnoceni dat vyzkumu.

Vzhledem ktomu, Ze cilem mé bakalaiské prace je popsat proces zavedeni
standardii kvality socialnich sluzeb v praxi, je pro m& metoda polostrukturovanych
rozhovorid nejvhodnéjsi a nejucinnéjsi. Tento druh rozhovoru umoziuje respondentim
vlastni vyjadfeni k dané problematice a zarovenh mi davd moznost se v prub¢hu rozhovoru
zeptat na dopliujici otazky.

Rozhovory s respondentkami jsou anonymni a pro vSechny tfi respondentky jsem
zvolila stejné otazky.

4.4 Vyzkumné otazky

Polostrukturovany rozhovor se sklada z 12 zékladnich stanovenych otazek, ale u
nékterych respondentti jsem se nasledné ptala na dopliujici otazky. Prvni dvé otazky jsou
zaméfeny na pozici v organizaci a zbytek otazek je jiz ohledné samotnych standardt. Na
nasledujici strance jsou vypsané stanovené otdzky do rozhovoru. Vyzkumné otazky prace
byly stanoveny tak, aby pomoci odpovédi bylo mozné naplnit cil prace.

2T HENDL, J. Kvalitativni vyzkum: Zdkladni teorie, metody a aplikace. Praha: Portal, 2004. s. 49-51.
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VO1: Jakym zplsobem ovliviiuji standardy kvality kazdodenni praci socialnich
pracovnic?

VO2: Jaké negativa a pozitiva pfinesl podle socialnich pracovnic proces implementace
standardt kvality?

5 Vysledky vyzkumu

Tato kapitola je zaméfena na vyhodnocovani jednotlivych odpovédi na otazky
v rozhovorech. Otazky jsem si pro vétsi prehlednost rozdélila do 4 dil¢ich kapitol, pri
vyhodnocovani se tedy budu vénovat vzdy samostatnému okruhu. V prvni kapitole se
zaméfuji na zakladni informace a na obdobi pfed revizi standardl kvality socialnich
sluzeb, v druhé kapitole zkoumam proces zavadéni standardu kvality, ve tieti kapitole se
zabyvam vlivem téchto standardd na kvalitu poskytovanych sluzeb, pracovniky a klienty
a v posledni kapitole se zamé&fuji na pohled respondentek na standardy kvality socialnich
sluzeb a na kontrolu jejich plnéni. Rozhovory s respondentkami jsem si po udé€leni jejich
souhlasu nahravala a nasledné je ptepisovala.

Jako zplsob zpracovani a vyhodnoceni dat jsem si zvolila metodu otevieného
kédovani. Oteviené kodovani se zabyvd kategorizaci a oznaCovanim pojmul
prostfednictvim dikladného studia ziskanych zdrojt. V otevieném kodovani se lokalizuji
rizna témata vyskytujici se v textu a nasledné se jim pfifazuji oznaceni. Diky kodovani
se V textu ukazou témata, ktera maji vztah k polozenym otazkam. 2

V ramci rozhovort se opakovaly nasledujici kategorie:

Pracovni pozice

Obdobi pted revizi standardl kvality
Role v procesu zavadéni

Zaskoleni ohledn¢ SQSS

Vliv na kaZzdodenni ¢innost

Klienti a SQSS

Kvalita sluzeb a SQSS

Pro vétsi prehlednost jsem jednotlivé kody sefadila dle obsahu (tematicky podobné) do
kategorii, které dale blize popisuji s ohledem na vysledky vyzkumu a odpovédi
respondentek.

5.1 Kategorie €. 1: Zakladni informace 0 respondentce a pohled na

obdobi pred revizi standardi kvality socialnich sluzeb.
Tento okruh obsahuje tyto otazky:

1. Jakou pozici v organizaci THEIA o.p.s. vykonavate?
2. Jak dlouho na této pozici pracujete?
3. Jak vnimate obdobi pted revizi standardl kvality socialnich sluzeb?

2 SEVCIK, R. a K. SEDOVA. Kvalitativni vyzkum v pedagogickych védach. Praha: Portal, 2007. s. 211-
212.
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Respondentka ¢.1 vypovédé€la, ze v organizaci THEIA pracuje jako odborna socialni
poradkyné a specializuje na krizovou pomoc, pomoc obétem trestnych ¢inti a od zacatku
leto$niho roku vede v organizaci terapie a v organizaci pracuje jiz patym rokem.

Na otazku, jak vnimate obdobi pied revizi standardi kvality? Odpovédéla
respondentka, ze nastoupila do organizace v dob¢, kdy se standardy ménily a uvadi, ze
pokud Vv soucasné dobé nastoupi do organizace nékdo novy, ma obrovskou vyhodu,
jelikoz se ma diky standardiim o co opfit, coz ona ve svych zacatcich neméla. Vypovida,
ze je nyni vSe daleko vice jednoznacné, jelikoZ je vSechno podlozenou néjakou metodikou
¢i n¢jakym standardem. Dale uvadi, Ze v tomto obdobi velice chybéla urcita teoreticka
podpora, kterou ted’ diky standardiim kvality maji.

Od respondentky ¢. 2 jsem se dozvédéla, Ze ma soucasné dvé pozice, a to je
koordinatorka kvality sluzeb, kde pracuje zhruba 6 let a odborna socidlni poradkyné, kde
pracuje dva roky. Na otazku, jak vnima obdobi pted revizi standardl kvality pracovnice
vypovédéla, ze toto obdobi bylo velmi zmate¢né, jelikoZ s tehdejSimi standardy se nijak
systematicky nepracovalo a popisovaly jen Gplné minimum, které bylo nutné. Vzpomina,
ze dokud bylo v organizaci malo pracovnikii dalo se na v§em dobfe domluvit, ale kdyz se
zacCala organizace rozvijet tak zacali narazet na to, Ze vSe neni Upln¢ jasné a Ze kazdy déla
ruzné véci po svém coz vedlo k velkému zmatku.

Respondentka ¢. 3 uvadi, ze pracuje na pozici odborné socialni poradkyné na
pobocce v Pisku a specializuje se na dluhovou problematiku a na této pozici pracuje jiz
od roku 2015, tudiz 7 let. Na obdobi pted revizi standardd kvality socialnich sluzeb
vzpomina jako na velice neuspofadané a chaotické obdobi a uvadi, Ze ac jeji prace byla
vice méné stale stejnd, tak zminuje Ze socidlni praci velice chybél urcity rdmec a zminuje,
ze nebylo v tu dobu z ¢eho vychazet a o co se opfit.

5.2 Kategorie €. 2: Obdobi revize standardi kvality.
Tento okruh obsahuje tyto otazky:

1. Byla jste soucasti procesu zavadeéni standardi kvality, poptipadé jak jste do tohoto
procesu byla zapojena?

2. Probéhlo v organizaci zaskolovani pracovnikll tykajici se standardi kvality
obecné a jejich zavedeni do praxe?

Na otazku, zda byla zapojena do procesu zavadeéni standardd kvality, odpovida
respondentka €. 1, Ze ano, a to predevSim v rdmci zpétné vazby, kdy si procitala dané
jednotlivé materialy a ddvala k nim zpétnou vazbu ohledné jejich srozumitelnosti a dale
Vv ptiprave internich smérnic pro konzultace v ramci odborného socialniho poradenstvi 1
krizové pomoci. Na doplnujici otazku, zda do tohoto procesu byli zapojeni vsichni,
alespoil v ramci jiZz zminénich zpétnych vazeb, mi pracovnice odpovédéla, ze ano, Ze do
tohoto procesu byli zapojeni Gplné vSichni.

K tématu zaskolovani pracovnikii ohledn¢ standarda kvality a jejich zavadéni do
praxe pracovnice uvedla, ze zadné skoleni neprobéhlo, ale doplnila, ze vzdy kdyz do
organizace nastupuje novy pracovnik, tak hned v prvnich dnech byvéa zaSkolovan do
problematiky standardt kvality a mize se doptavat, jak funguji v praxi.
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Respondentka €. 2 na otazku, zda byla soucasti procesu zavadéni standardt kvality
odpovida, ze ano a Ze zavadéni standardi u nich v organizaci méla na starost predevsim
ona, zabyvala se revidovanim standardl a vytvarenim novych internich smérnic, které se
standardt dotykali. Jeji zapojeni do toho procesu bylo velice intenzivni.

Na otazku, zda probéhlo v organizaci zaskolovani pracovnikli ohledné standardi
kvality respondentka ¢. 2 odpovédéla, ze zadné oficialni zaskoleni neprobéhlo, takze si
veskeré informace dohledavali sami a vzajemné se informovali s kolegy. Déle uvadi, ze
prosla vzdélavacim kurzem na standard €. 5 jelikoz jak jiz bylo zminéno vyse, méla
standardy kvality na starosti.

Naopak respondentka ¢. 3 do procesu zavadéni standarda kvality takto intenzivné
zapojena nebyla. Vzpomina si, ze spolecné diskutovali o hodnotich a zasadach
organizace, ¢i o prubéhu prvni schlizky s klientem. Dale spole¢né rozebirali chyby,
kterych se dopoustéji a které nejsou v souladu s novymi standardy a jeji zapojeni do
tohoto procesu bylo spiSe na zédklad¢ poskytovani zpétné vazby. K otézce, zda probehlo
v organizaci n&jaké zaSkolovani ohledné¢ standardt kvality se pracovnice vyjadiuje
nasledovné: ,,Vzpominam si, Ze v pritbéhu tvoreni a zavadeni standardii kvality, jsme
S kolegyni (respondentkou ¢. 2) spolecné rozebiraly to, co kolegyné sepsala, konkrétne ty
standardy, které se souvisely s poskytovanim té sluzby, ale zaskolovani jako takové
neprobéhlo.

5.3 Kategorie ¢. 3: Dopad standardi kvality socialnich sluZeb.
Tento okruh obsahuje tyto otazky:

1. Vnimate, ze standardy kvality ovlivnily vasi praci a kazdodenni ¢innost v
organizaci, pokud ano, tak jakym zptisobem?
2. Myslite si, ze zavedeni standardi kvality zaregistrovali samotni klienti?

3. Zaznamenali jste prostfednictvim hodnoceni od klientdi zlepSeni kvality vasich
sluzeb po zavedeni standardti?

4. Mate pocit, ze zavedeni standardii kvality vSeobecné zlepsilo poskytovani
socialnich sluzeb?

Respondentky ¢.1 jsem se ptala, zda vnima, Ze standardy kvality ovlivnily vasi praci
a kazdodenni ¢innost V organizaci a pokud ano, tak jakym zplsobem? Dokladdm
odpovéd’ pracovnice, ktera tika: ,.Ja bych rekla, zZe pri té praktické praci s klientem je to
to spise v okrajovych oblastech. Napriklad mame zpracované GDPR, takzZe tam to ty
standardy rozhodné v praxi ovliviiuji, protoze vime, ze mame s klientem podepsat souhlas
a vime, co vSechno mame osetrit, takze tam ano. Dale urcité co se tyce néjakych pravidel
napriklad jak jednat s klientem, jak K nim pristupovat, prijimani darii a tak, to jsou
praktictejsi veci, které tam vnimam pozitivne jelikoz tam vymezuji néjaké hranice a
nastavuji tam ta pravidla p7i tom fungovani, které bez téch standardu byly mnohem méné
ohranicena. Takze urcité ano a vnimam to jako pozitivni véc, jelikoz nam to dava lepsi
pravidla, ve kterych se lépe orientujeme.

Na nasledujici otazku, zda si pracovnice mysli, Ze zavedeni standardt kvality mohli
zaregistrovat samotni klienti mi respondentka odpovédéla, ze si to nemysli a dodava, ze
urcité postfehnou, Ze jim davame napiiklad podepsat n&jaky souhlas, ale nedokaze si
predstavit, ze by klienti néjakym zptisobem vnimali, Ze je rozdil v jejich praci s nimi pied
a po revizi standarda kvality.
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Déle jsem se ptala na dopliujici otazku tykajici se zpétné vazby od klientu, na
kterou se vaze nasledujici otazka a to, zda dostavaji od klientd n¢jaké hodnoceni kvality
jejich sluzeb. Pracovnice odpovidd, Zze maji dobrovolné dotazniky, které mohou klienti
vypliovat, ale uvadi, Ze ona osobn¢ nema jediné¢ho klienta, ktery by ji tento dotaznik
vyplnil a doplituje, ze si zpétnou vazbu ovétuji tim, ze si nasledné hodnoti tu spolupraci
mezi nimi napiiklad, kam se spolecné s klientem posunuli, zda ma ta pomoc pokracovat
dal. Ale jak jiz jednou uvadéla, nedokéze si predstavit, ze by se v jejich vnimani po revizi
standardt kvality cokoliv zménilo.

Otazka, zda se respondentka ¢.1 domnivd, Ze zavedeni standardi kvality
vSeobecné zlepsilo kvalitu poskytovanych sluzeb, byla pro mé nejzasadnéjsi, a proto
dokladam kompletni odpovéd’ respondentky: ,, Stoprocentne, pri této otazce bych viitbec
nepochybovala. Samoziejmé nékdy se vyskytne vec, ktery se neda uplné aplikovat na
vSechno, ale celkove ramcové je strasne skvélé, ze néco takove funguje, protoze to
opravdu dava urcity odrazovy miistek a néjaké hranice, néco, co by vsude mélo fungovat
a urcité za mé, je dobre, Ze jsou a rozhodné to zlepsSuje sluzby.

Na otazku, zda vnimate, ze standardy kvality ovlivnily vasi praci a kazdodenni
¢innost v organizaci, pokud ano, tak jakym zptsobem? Odpovédéla respondentka €. 2, Ze
urcité ano, a to v pozitivnim slova smyslu, jelikoz jejich standardy detailn€ popisuji prave
tu kazdodenni ¢innost. Déle uvadi, ze se v organizaci snazili vychéazet z praxe a tu
popisovat, nikoliv ud¢lat standard, podle kterého by se v praxi musely fidit.

Dale jsem se dotazovala, zda je mozné Ze zavedeni standardi kvality zaregistrovali
samotni klienti. Respondentka ¢. 2 uvedla, ze vétSina ze standardi je ur¢ena vyhradné pro
pracovniky a dopliuje, Ze astecné ano, ale pouze ve smyslu, Ze si mohli v§imnout, Ze
maji jasn¢ definovana prava povinnosti ¢i Ze maji zpétnovazebni dotazniky.

JelikoZ respondentka €. 2 zminila zpétnovazebni dotazniky, navazala jsem na né
otazkou, zda prostfednictvim tohoto hodnoceni zaznamenali od klientli zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb po zavedeni standardt kvality, nebo zda si mysli, Zze to nema na
hodnoceni vliv. Pracovnice odpovédéla nasledovné: ,, To je pravé ono, my od klientii
dostavame a dostavali jsme ustni zpétnou vazbu, ale nemame to nikde zaznamenano tudiz
to nemiizeme zmapovat. Nyni vsak mdame i ty dotazniky, které nam klient vyplni a my diky
nim mdme néjaké porovnatelné zaznamy. “

Na otazku, zda respondentka vnima, Ze standardy kvality vSeobecné zlepSily
kvalitu poskytovani sluzeb respondentka ¢. 2 odpovédéla podobné jako respondentka ¢.
1. Uvedla, ze stoprocentn¢ ano a dodala, ze je zastancem standardli a mysli si, ze kdyZ se
spravné uchopi a nejsou vnimany jako nutna administrativa, ktera je jen na obtiz, tak jsou
vybornym nastrojem pro zlepSeni defacto vSech oblasti v organizaci.

Respondentka €. 3 uvadi, Ze zavedeni standarda kvality urcité vyrazné ovlivnilo jeji
praci kazdodenni €innost v organizaci. Uvadi, Ze standardy daly socidlnim sluzbam
ramec, o ktery se mohou opfit a Ze diky nim je jeji prace méné chaoticka.

Dale jsem se pracovnice dotazovala, zda si mysli, Ze zavedeni standardl kvality
mohli zaregistrovat klienti. Pracovnice odpovédéla, ze si mysli, ze spiSe ne.

V souvislosti s klienty jsem se ptala, zda prostfednictvim hodnoceni zaznamenali
n¢jaké zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb po zavedeni standardd kvality,
respondentka ¢. 3 uvedla, Ze u jejich klienti tuto zménu prakticky nezaznamenaji, ze si
pfijdou pro ur¢itou pomoc a standardy kvality jdou mimo né.
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Tudiz prostfednictvim hodnoceni ziddnou zménu zaznamenat nemohli, jelikoz
Klienti dle jejiho nazoru zadnou zménu nepostiehli.

Ma dalsi otdzka byla, zda si respondentka mysli, Ze zavedeni standardii kvality
vSeobecné zlepSilo kvalitu socialnich sluzeb. Respondentka ¢. 3 na mou otazku
odpovédéla: ,, Urcite ano, ja to mohu porovnat se svymi zacatky v roce 2015 a soucasnym
rokem 2022, tak myslim si, Ze socialni sluzby se neskutecnym zpusobem posunuly a je to

znat jak na té praci, tak fungovani té organizace jako takove, takze za me stoprocentné. *

5.4 Kategorie ¢. 4: Nazor na standardy kvality socialnich sluzeb a
kontrola jejich plnéni.
Tento okruh obsahuje tyto otazky:

1. Vnimate, Ze zavedeni standarda kvality vam momentaln¢ usnadniuje praci nebo je
to pro vas naopak v urcitém ohledu komplikace?

2. Mate pocit, ze by bylo dobré soucasné standardy kvality néjakym zplisobem
upravit? Napiiklad néco pridat ¢i naopak?

3. Probéhla u Vas v organizaci nékdy kontrola plnéni standardii kvality? Dostali jste
nasledné zpétnou vazbu a vysledky této kontroly? Pokud ano jaké?

Ptala jsem se, zda pracovnici standardy kvality usnadiiuji praci nebo jsou pro ni
osobn¢ komplikaci, respondentka ¢. 1 odpovédé€la, ze ve vétsiné piipadu ji standardy
kvality usnadniuji praci a povazuje je za vyhodné, ale jsou dle jejiho nazoru situace, kde
jsou standardy kvality naopak komplikaci. Jako ptiklad uvadi, ze zazila par klientu,
kterym bylo velice nepiijemné poskytovat souhlas GDPR a dochazelo k naruseni davéry
mezi pracovnici a klientem.

Na otadzku, zda ma respondentka pocit, Ze by bylo dobré soucasnou podobu
standardt kvality n&jak upravit mi bylo odpovézeno, Ze ne a Ze jsou standardy kvality
udélany v naprosté a maximalni kvalité a Ze by si v této chvili ani netroufla do standarda
néjak zasahovat, jelikoz je velice vdécna, Ze je ma na starost nékdo, kdo je opravdu
V tomto ohledu maximalné profesionalni.

Dale jsem se respondentky ¢. 1 ptala, zda u nich v organizaci nékdy probéhla
kontrola plnéni standardl kvality, respondentka uvedla, Ze si touto otazkou viibec nebyla
jistd a musela se doptat svych kolegyn, nasledné dodala, Ze kontrola plnéni standarda
kvality u nich nikdy neprobé&hla.

V piipad¢ respondentky 2. je odpovéd’ na otazku, zda shledava standardy kvality
jako néco, co ji usnadnuje praci ¢i jako komplikaci mnohem komplikovanéjsi, jelikoz
pravé ona tyto standardy vytvarela. Sama respondentka se k tomu vyjadfila nasledné:
,,Osobné bych rekla, Ze jak v cem. Samotna revize pro mé byla hodné narocna, jelikoz
mame standardy pomérné rozsahlé a zaméreny defacto na vSechny cinnosti. Z jedné
strany kladou na pracovniky vysoké naroky napriklad, Zze musi informovat klienty o jejich
pravech, musi délat zdpis do databdze, podle toho, co mame stanoveno a urcité je narocné
se se vsim seznamit. Na druhou stranu napriklad pro zaucovani novych kolegii je to
mnohem jednodussi, protoze ho odkdzeme na standardy, které mu nasledné

okomentujeme a nemusime mu vse detailné vysvetlovat krok za krokem. *
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Dale jsme s respondentkou ¢. 2 debatovaly o tom, zda by podle ni bylo dobré
soucasné standardy kvality né¢jakym zptisobem upravit, napiiklad néco piidat ¢i naopak.
Respondentka odpovédéla, ze vnima standardy kvality jako néjaky proces, tudiz je vzdy
co zlepsSovat. A co se tyCe n¢jaké konkrétni zmény, dle jejiho ndzoru je potieba sledovat
legislativni upravy a reagovat na veskeré zmeény, které¢ v tomto ohledu nastanou. Naopak
si nemysli, ze by standardy vyzadovaly revizi, pouze drobné upravy a aktualizace. Déle
upozornuje na standard ¢.15 ,,zvysSovani kvality “ coz je oblast, kterd se stdle mize hodné
rozvijet.

Na otdazku, zda méli v organizaci nékdy kontrolu plnéni standardi kvality
respondentka ¢. 2 odpovédéla, ze kontrol u nich v organizaci prob¢hlo hodné naptiklad
na dotace, ale kontrola na plnéni standarda kvality nepfiSla nikdy. Na toto téma jsem
polozila navazujici otazku, zda se to podle ni pravidelné déje v jinych organizacich.
Respondentka dodala, Ze ano, Ze kontrola z kraje mtze pfijit kdykoliv, a to bud’ ohlasené
nebo neohlaSené a mlZze ptijit na néjaky CasteCny rozsah ¢i na celou kontrolu, coz je
klidng i tfi denni kontrola.

Respondentka ¢. 3 na otazku, zda vnima standardy kvality jako nastroj k uleh¢eni
prace ¢i komplikaci odpovida, Ze v nécem je to uzite¢né a v néem naopak komplikované.
Usnadnéni shleddva v poskytovani sluzby a klientské prace jako takové, naopak
komplikaci vidi v hodnoceni pracovniki, které se zavadélo v dobé, kdy respondentka
nastupovala na matefskou dovolenou. Nasledné dodava, ze je si plné védoma, ze osobni
hodnoceni, je velice dilezité, ale osobné€ je to pro ni velice komplikovana ¢innost, ktery
ji ptidélava spoustu prace.

Dale jsem se ptala na to, zda je respondentka spokojend s momentalni podobou
standardi kvality ¢i by dle jejiho ndzory bylo vhodné je néjakym zptisobem upravit.
Respondentka ¢. 3 odpoveédéla: ,, Za mé je to takto naprosto perfektni, dle mého ndzoru
to presné zrcadli nasi organizaci, a to, jak fungujeme. Myslim si, Ze by ani nemohly byt
lépe pripraveny a ze kolegyné na nich odvedla velky kus prace.

Stejné jako respondentka ¢.1 si respondentka €. 3 nebyla stoprocentné jista, zda u
nich v organizaci nékdy doslo ke kontrole plnéni standardt kvality socialnich sluzeb.
Domnivé se, Ze ne, ale neni si jistd, zda neprob&hla v dobé, kdy byla na matetské
dovolené.

Diskuze

Cilem mé bakalétské prace je predstavit jednotlivé standardy kvality socialnich
sluzeb a popsat proces jejich zavedeni v praxi. Hlavnim cilem vyzkumného Setieni bylo
zjistit, jak zavedeni standardl kvality ovlivnilo praci a kazdodenni ¢innost pracovnikii
dané organizace a jaky vliv toto zavedeni ma na kvalitu poskytovanych sluzeb. Dale jsem
svym vyzkumem chtéla poukézat na dobrou praxi v aplikaci standarda kvality socialnich
sluzeb.

Vyzkumné Setfeni jsem provadéla prostfednictvim polostrukturovanych
rozhovoru. Z celkového poctu 10 pracovnikd, ktefi v organizaci pracuji jsem si vybrala
tfi pracovnice, které odpovidaly mym stanovenym kritériim (kritéria jsou uvedena
v kapitole 4.2).
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Vysledkem vyzkumu je pohled samotnych socidlnich pracovnic na standardy
kvality a na to, jak zavedeni téchto standardu ovlivnilo praci a kazdodenni ¢innost
pracovnikl v socialnich sluzbéch.

VO1: Jakym zpiisobem ovliviiuji standardy kvality kazdodenni praci socialnich
pracovnic?

V teoretické Casti jsem popsala, jaky je legislativni ramec standardd kvality
socialnich sluzeb, jaky je jejich ucel a znéni jednotlivych standard. Vzhledem k jejich
charakteru (znéni vyhlasky) je jejich praktickd podoba v konkrétni organizaci,
vV konkrétni socidlni sluzb¢, odlisSna. Na zaklad¢ vlastni zkuSenosti jsem zjistila, Ze
standardy mohou ovliviiovat kazdodenni praxi, a mym cilem bylo reflektovat zkusenosti
socialnich pracovnic z vybrané organizace.

Sousttedila jsem se na to, jak zavedeni SQSS ovlivnilo praci a kazdodenni ¢innost
socialnich pracovnic. Dozvédéla jsem se, Ze se organizace od samého pocatku pokousela
sestavovat SQSS na zéklad¢ praxe, kterou kazdodenn¢ vykonavaji. Tudiz vliv na jejich
praci nebyl mozna takovy, jako v jinych organizacich, kde se vytvoftily standardy, podle
kterych se musela zménit i praxe. VSechny tfi respondentky uvadéji, ze urcity vliv na
jejich préci toto zavedeni samoziejmé mélo. Mimo jiZ zminény nastaveny rdmec, ktery
poskytuje urcité jistoty a moznost se podivat, jak jednotlivou ¢innost udélat spravné,
urcité pribylo mnoho formalit a papirovani. I pfes urcita negativa, kterd zavedeni SQSS
prineslo se vSechny pracovnice shodly na tom, Ze ji standardy kvality pfijdou uzite¢né a
v mnoha ohledech jim usnadnuji jejich praci.

Shrnuti:

e na Cinnosti existuje manual nebo interni smérnice — v§e daleko vice jednoznacné,
jelikoz je vSechno podloZenou néjakou metodikou ¢i n¢jakym standardem (mensi
nejistota pracovniki v jednotlivych situacich)

e standardy detailn€ popisuji praveé tu kazdodenni ¢innost (respondentka €. 2)

e podil na ptipraveé internich smérnic pro konzultace v ramci odborného socialniho
poradenstvi i krizové pomoci — sledovani praxe a reflexe zmén, které se promitaji
do standardi kvality

e pii té& praktické praci s klientem je to to spiSe v okrajovych oblastech
(respondentka ¢. 1) — oblast GDPR, zédsady jednani s klientem, prvni schiizka,
oblast dard, feSeni stiznosti (vymezuji néjaké hranice a nastavuji tam ta pravidla
pri tom fungovani, které bez téch standardii byly mnohem méné ohranicena.)

e standardy ovliviiuji spiSe Cinnost pracovniki nez klientd — klienti spiSe maji
zkuSenost s dokumenty (podpisy a souhlasy)

VO2: Jaka negativa a pozitiva prinesl podle sociilnich pracovnic proces
implementace standardi kvality?

Nejzésadnéjsi pro mé byl ndzor respondentek na kvalitu poskytovanych sluzeb
v kontextu standarda kvality. Abych to specifikovala, zajimalo m¢, zda si pracovnice
mysli, ze se vSeobecné, nikoliv jen u nich v organizaci zlepSila kvalita poskytovanych
sluzeb vlivem zavedeni SQSS. Byla jsem piesvédéena o tom, Zze odpovédi se budou
shodovat a ze vSechny tii respondentky uvedou, Ze ano.
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Diky své praxi v organizaci a diky tomu, ze mi pracovnice po celou dobu mé praxe
umoziovaly proniknout do této problematiky a vzdy mi ke kazdému standardu fekly
praktické informace a mohla jsem se kdykoliv na cokoliv zeptat jsem se sama domnivala,
ze toto zavedeni muselo vSem organizacim poskytujicim socidlni sluzby pomoci, a
naopak vyfiltrovat ty organizace, které kvalitni socialni sluzby neposkytuji ¢i porusuji
néjaka stanovena prava ¢i povinnosti.

Odpovédi od respondentek byly presné takové, jaké jsem ocekévala a to, ze jsou
si vSechny stoprocentné jisty, Ze zavedeni SQSS m¢élo veliky vliv na kvalitu
poskytovanych sluzeb a ze pokud se standardy dobte uchopi tak jsou velice pfinosné. A
i kdyz jejich vytvareni a zavadéni je velice naro¢né a samoziejmé jejich implementace
sebou pfinasi i par negativnich aspekti jako je papirovani, povinnost podepisovat
s klienty souhlas s GDPR, coz napiiklad u klient krizové pomoci mize vyvolat strach a
mohou tim ztratit daveéru, tak nasledné praci velice ulehcuji.

Shrnuti:

Z vypoveédi respondentit vyplynulo, ze zavedeni standardd kvality pfineslo pozitiva i
negativa, pricemz jejich podle jejich odpovédi prevazuji pozitivni aspekty. Jak uvadi
respondentka €. 3, je t0 ,, ndstroj k ulehceni prdace ¢i komplikaci odpovida, Ze v nécem je
to uzitecné a v nécem naopak komplikované.

Pozitiva:

e popsané procesy a postupy, které piinesly do organizace piehled (nevznika
zmatek pfi pfedavani informaci, pfi ¢innostech) a zaroveil usnadiuji samotnou
praci, zejména pii nastupu novych pracovnikd. Standardy daly socialnim sluzbam
rdmec, o ktery se mohou opfit a Ze diky nim je jeji prdce méné chaotickd
(respondentka €. 3)

e diky standardiim o co opfit, coZ ona ve svych zacatcich neméla (respondentka ¢.
1), toto tika 1 respondentka €. 3, Ze nyni ma prace urcity ramec (neni chaotickd) a
je z ¢eho vychazet a o co se opfit.

e vSeobecné zlepsilo kvalitu poskytovanych sluzeb

e kdyZ se spravné uchopi a nejsou vnimény jako nutnd administrativa, kterd je jen
na obtiz, tak jsou vybornym ndstrojem pro zlepSeni defacto vSech oblasti
Vv organizaci (respondentka ¢. 2)

Negativa:

e neprobéhlo oficialni skoleni, vSe vznikalo ve spolupraci s kolegyni a Cerpalo se
pouze z internich zdrojt

e n¢které oblasti, které standardy upravuji generuji praci navic, nebo jsou pro
pracovniky naro¢né. ,.Z jedné strany kladou na pracovniky vysoké naroky
napriklad, Ze musi informovat klienty o jejich pravech, musi délat zdpis do
databaze, podle toho, co mame stanoveno a urcité je narocné se se vsim seznamit **
(respondentka €. 2)
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Jak jsem jiz vySe zminila, zékladnim kritériem pro vybér respondentek pro mé
bylo, zda v organizaci pracovaly jiz v dobé zavadéni standarda kvality do praxe, jelikoz
jsem chtéla ziskat srovndni mezi tim, jak toto zavedeni ovlivnilo poskytovani socialnich
sluzeb a také jejich kvalitu.

Prvné jsem se ptala na obdobi pred revizi SQSS. VSechny tii respondentky uvedly
Ze v porovnani se soucasnosti vnimaji toto obdobi jako velice chaotické a neuspoiadané
dale vSechny tii uvadéji, ze diky SQSS ma jejich prace stanoveny ramec, vse je podlozené
a prehledné.

Déle jsem zkoumala zapojeni pracovnic do procesu zavadéni. V této oblasti se jiz
vypovédi lisily. Dozvédéla jsem se, ze si standardy kvality vzala na starost respondentka
¢. 2, kterd odvedla vétSinu prace. Avsak do toho procesu byly zapojeny nejen zbylé dvé
respondentky, ale celd vSichni pracovnici, ktefi se na tomto procesu podileli v ramci
poskytovani zpétné vazby. Obe dvé respondentky uvedly, Ze jsou maximalné spokojeny
s vyslednou praci jejich kolegyné a ze odvedla skvélou praci.

V dalsi fazi svého vyzkumného Setfeni jsem se zabyvala zaSkolovanim
pracovnikli ohledné¢ SQSS. Zjistila jsem, ze zadné oficidlni odborné Skoleni na tuto
problematiku v organizaci neprobéhlo.

V neposledni fad¢ jsem zkoumala vztah mezi klienty a SQSS. Zajimalo mé, zda
je realné, aby si klienti socidlnich sluzeb vSimli uréité zmeény v poskytovani ¢i kvalité
danych sluzeb a pokud ano tak zda tuto zménu hodnoti pozitivn¢ a shledavaji danou
sluzbu jako kvalitngjsi. Dvé ze tii respondentek uvedly, ze se domnivaji, Ze klienti
zavedeni SQSS nezaregistrovali. VSechny tfi respondentky se shodly na tom, Ze klienti
mohli postfehnout, ze dostavaji vice pisemnych souhlasti ¢i mohli zaregistrovat jiné
formality, ale vzhledem k tomu, Ze SQSS jsou uréeny pievazné pro poskytovatele
socialnich sluZeb, tak klienti si Zddné vyrazné zmény po zavedeni v§imnout nemohli.

Pti psani své bakaléatfské prace jsem se zamySlena nad tim, zda jsou v jinych
organizacich nazory na standardy kvality socidlnich sluzeb podobné ¢i je jind zafizeni
shledavaji jako nutnou administrativu komplikujici praci. JelikoZ SQSS jsou pomérné
novodobé téma a literatury na toto téma neni mnoho, hledala jsem odpovédi na svou
otazku v jinych bakalafskych ¢i diplomovych pracich. V diplomové praci s nazvem
Postoje zaméstnancii ke Standardum kvality socidlnich sluZeb v zarizeni pro osoby
s mentalnim postizeni Z roku 2008 dosla autorka k nasledujicimu zavéru, ze zaméstnanci
daného zatizeni vidi ve standardech kvality pfevazné pozitiva. Jako pozitiva uvadi, mensi
ohroZeni v disledku nedodrzovani striktn€ daného harmonogramu, zkvalitnéni vztahli
suzivateli na zdkladé zavedeni funkce klicovych pracovnikli ¢i U¢inky vychazejici
Z individualniho pfistupu vici uzivatelim. Jako negativni U€inek na jejich praci uvadi
pouze jednu véc, a to zvySeni mnozstvi jejich prace, a to konkrétné pisemné
zaznamenavani prubéhu poskytované sluzby. Souhrnné vSak konstatuje, Zze standardy
kvality mély pozitivni piinos na jejich praci. 2

Daéle bych rada zminila bakalafskou praci s nazvem Standardy kvality socialnich
sluzeb z pohledu kontaktnich pracovnikii z Nizkoprahového zarizeni pro déti a mladez
Z roku 2007 od autorky Diany Tabakovové.

2 Srov. BROZOVA, G. Postoje zaméstnancii ke Standardiim kvality socidlnich sluzeb v zarizeni pro
osoby s mentalnim postizeni. Brno, 2008. Diplomova prace. Masarykova univerzita v Brné.
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Ta ve své praci uvadi, ze zaméstnanci nizkoprahového zatizeni pro déti a mladez hodnoti
standardy kvality socialnich sluzeb jako prostfedek k pozitivnimu vyvoji socidlnich
sluzeb, avSak zminuji, ze nékteré ¢asti standardi kvality vnimaji jako wvelice
problematické pro kontaktni praci s konkrétni cilovou skupinou. *°

Od vzniku obou zminénych praci uplynulo mnoho let, béhem kterych se podoba
standardli kvality rizné modifikovala a cilové skupiny téchto dvou zafizeni a mnou
zvoleného zatizeni se lisi. I pfes tyto skutecnosti se vysledné zavéry obou zminénych
praci shoduji s vyslednym zavérem moji prace. Stejn¢€ jako mnou zvolené respondentky
z krizového centra THEIA, tak i respondenti z uvedenych praci shledavaji standardy
kvality socialnich sluzeb, jako néco, co pfispélo k vSeobecnému zlepSeni kvality
socialnich sluzeb a k jejich uceleni.

Z.avér

Hlavnim cilem mé bakaléiské prace bylo predstavit jednotlivé standardy kvality
socialnich sluzeb a popsat proces jejich zavedeni v praxi. V prvnich kapitole jsem
prostiednictvim relevantni odborné literatury vymezila zakladni pojmy tykajici se této
problematiky. Déle jsem pfiiblizila proces zavadéni standardld kvality a vymezila co
standardy kvality jsou a co obndsSi. Ve tfeti kapitole jsem se jiz vénovala samotnym
standardiim kvality, které jsem vypsala a ke kazdému ptidala stru¢ny popis definujici
v ¢em tento standard spociva. V nasledujici kapitole uz jsem se zabyvala svym
vyzkumnym setienim. Mé vyzkumné Setfeni mélo dva hlavni cile a to zjistit, jak zavedeni
standardii kvality ovlivnilo praci a kazdodenni Cinnost pracovniku krizového centra
THEIA o.p.s. a dale zjistit, jaky vliv mélo toto zavedeni na kvalitu poskytovanych sluzeb
obecné. Chtéla jsem prostfednictvim toho Setfeni ukazat dobrou praxi v aplikaci
standardi kvality socidlnich sluZeb, kterou jsem diky praktické vyuce mohla sama poznat.

Vysledkem mého vyzkumu je, Ze standardy kvality sice praci socialnich pracovnic
uréitym zptsobem pozménily, ale v pozitivnim slova smyslu. Zavadéni standarda kvality
do praxe je velice naro¢ny a zdlouhavy proces, ale pokud se standardy dobte uchopi a
dobfe aplikuji, tak davaji socidlnim sluZzbdm spravny ramec, nastavuji socialnim
pracovnikiim ur¢ité hranice a poskytuji jim jistotu, Ze védi, jak maji postupovat a tento
postup maji podlozeny.

Pokud jde o druhy cil vyzkumu, tak vyzkumné Setfeni ukazuje, ze zavedeni
standardll kvality opravdu nepopsatelné zlepsSilo kvalitu socidlnich sluZzeb obecné€. Toto
zavedeni totiZ socialni sluzby ucelilo a vyfiltrovalo ty socidlni sluzby, které své sluzby
neposkytovaly spravné.

V diskuzi jsem uvedla dvé bakalaiské prace z roku 2007 a 2008, ac se za tu dlouho
dobu zménilo mnohé, véetné riznych Gprav, kterymi prosly i samotné standardy, tak ob¢
autorky uvadi, ze socidlni pracovnici vidi ve standardech kvality velka pozitiva, ktera
pfispivaji k pozitivnimu vyvoji socialnich sluzeb, coz je v souladu s vysledkem mého
Setfeni.

30 Srov. TABAKOVOVA, D. Standardy kvality socidlnich sluzeb z pohledu kontaktnich pracovnikii z
Nizkoprahového zarizeni pro déti a mladez. Praha, 2007. Bakalarska prace. Univerzita Karlova.
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Ptiloha I — otazky k rozhovortim se socialnimi pracovnicemi

Ptiloha II — pfepis rozhovor s respondentkou

Piiloha I — otazky k rozhovorim se socialnimi pracovnicemi

1.

2.
3.
4.

10.

11.

12.

13.

Jakou pozici v organizaci THEiA o.p.s. vykonavate?

Jak dlouho na této pozici pracujete?
Jak vnimate obdobi pted revizi standardi kvality socialnich sluzeb?

Byli jste soucasti procesu zavadéni standardu kvality, poptipad¢ jak jste do tohoto
procesu byli zapojeni?

Probéhlo v organizaci zaskolovani pracovniki tykajici se standardl kvality obecné a
jejich zavedeni do praxe?

Vnimate, Ze standardy kvality ovlivnily vasi praci a kazdodenni ¢innost v organizaci,
pokud ano, tak jakym zptisobem?

Vnimate, ze zavedeni standarda kvality zaregistrovali samotni klienti?

Zaznamenali jste prostfednictvim hodnoceni od klientl zlepSeni kvality vaSich
sluzeb po zavedeni standardi?

Mate pocit, Ze zavedeni standardl kvality v§eobecné zlepSilo poskytovani socidlnich
sluzeb?

Vnimate, Ze zavedeni standardi kvality vam momentaln€ usnadiiuje praci nebo je to
pro vas naopak v urcitém ohledu komplikace?

Mate pocit, Ze by bylo dobré soucasné standardy kvality né¢jakym zplisobem upravit?
Naptiklad néco ptidat ¢i naopak?

Probéhla u Vas v organizaci nékdy kontrola plnéni standardd kvality? Dostali jste
nasledné zpétnou vazbu a vysledky této kontroly? Pokud ano jaké?

Mate pocit, Ze zavedeni standarda kvality vSeobecné zlepSilo poskytovani socidlnich
sluzeb?

Piiloha II — piepis rozhovoru s respondentkou

Ja: Ma prvni otazka je, jakou pozici v organizaci THEiA o.p.s. vykonavate a jak dlouho
na této pozici pracujete?

Respondentka ¢. 2: J4 mam vlastné dvé pozice, jedna je koordinatorka kvality sluzeb,
tam jsem takovych 6 let a potom jsem zéarovein 1 odborna socidlni poradkyné a tam jsem
tuSim dva roky.

Ja: Jak vnimate obdobi pted revizi standardi kvality socialnich sluzeb?

R: Tak to obdobi bylo takové hodné zmatecné, protoze my jsme méli néjaké standardy
tak jak jsou popsany v piiloze zékona, ale upIn¢ se s nimi systematicky nepracovalo.
Popisovaly vlastné jenom n¢jaké minimum, které bylo nutné.
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Takze spousta ¢innosti vypadala v redlu jinak, nebo nebyla popséana, nebo to kazdy
délal rizné takze to byl takovy zmatek. Dokud byli v organizaci tieba Ctyfi
pracovnici tak se na tom vS§em dalo domluvit, Ze jsme si to mezi sebou fekli, ale kdyz
se zacCala organizace rozvijet a bylo nas tam Sest a sedm tak jsme zacali nardzet na
to, ze nemame uplné jasno, jak se naptiklad nabiraji novi pracovnici, nebo ze nékdo
vysvétluje jinak zapisovani dochazky a takhle. TakZe to byl takovy zmatek a spis$
jsme to brali ty standardy jako nutné zlo a n¢jak systematicky se s tim nepracovalo.

Ja: Byli jste soucasti procesu zavadéni standardt kvality, poptipadé jak jste do tohoto
procesu byli zapojeni?

R: Ano, zavadéni jsem meéla na starost hlavné ja, revidovala jsem standardy a
vytvafela nové interni smérnice, které se standardi dotykaly. Byla jsem tedy
zapojena velmi intenzivne.

Ja: Probéhlo v organizaci zaSkolovani pracovnikll tykajici se standardd kvality
obecné a jejich zavedeni do praxe?

R: Defacto zadné oficidlni zaskoleni neprob¢hlo, protoze na to neexistuji néjaké
kurzy nebo vzdélavani a takhle, takze jsme si to dohledavali sami, nebo tfeba
vzajemné jsme si néco fikali. J4, jelikoz jsem to méla na starosti tak jsem prosla
vzdelavacim kurzem na standard €. 5 takze jakoby na praci s individudlnim planem
Vv socialnich sluzbéch, ale to bylo jako vSechno, co se tyc€e téch standardd.

Ja: Takze v podstaté nikdo vam Upln¢ netekl, jak to do praxe mate zavést?

R: Ne, protoZe vlastné ani Zadny ndvod neexistuje, je vlastné jen ta vyhlaSka a pak
si to kazdy mtze délat podle svého.

Ja: Vnimate, Ze standardy kvality ovlivnili vasi praci a kazdodenni Cinnost v
organizaci, pokud ano, tak jakym zptisobem?

R: Urcité jo, protoze vlastné naSe standardy popisuji snad co nejvic pravé tu
kazdodenni ¢innost. Takze ne ze bychom udé¢lali néjaky standard a podle toho by se
fidila ta praxe, spiS jsme na to §li opacné&, ze jsme popisovali tu praxi, co mi délame
a davali jsme tomu formu standardi, takZe by to jako mé¢lo ovliviiovat praxi hodné,
a1ja to tfeba ve své zkuSenosti miZu potvrdit.

Ja: A v pozitivnim, pfedpokladam?
R: Ano, v pozitivnim.
Ja: Myslite si, Ze to zavedeni standarda kvality mohli zaregistrovat samotni klienti?

R: Myslim si, Ze ¢astecné ano, ze mame tieba néjaké zpétnovazebni dotazniky pro
né, nebo Ze mame definovand prava a povinnosti, takze urcité ¢astecné jo, ale fada
téch standardi je urcena spis pro pracovniky.

Ja: Kdyz jste zminila to hodnoceni, zaznamenali jste prostfednictvim tohoto
hodnoceni od klientll zlepSeni kvality vaSich sluzeb po zavedeni standardl, nebo si
myslite, Ze to nema vliv?

R: No to je pfesné ono. Protoze my jsme dostavali, nebo i ted’ka dostavame ustni
zpétnou vazbu, ale nemame to nikde zaznamenéno, neméme to nikde jakoby
zm¢éteno a je to takové, Ze nevime teda jestli to bylo jeden nebo dva nebo pét a neni
to jakoby zmapované.
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Takze spis se to proménilo k lepSimu v tom smyslu, Ze se to da vykazovat, Ze mame
dotaznik, ktery klient vyplni, Ze to mame zaznamendno a mizeme to  porovnat —
takze za tento rok to bylo takhle, za tento rok takhle. A jelikoz jsme ty standardy méli
vedené jakoby v minimalnim rozsahu, tak jsme to ani nikam neznamenali, jako ze
bychom si tieba napsali do databaze: klient ndm podékoval, fekl Ze jsme mu pomohli
a takhle. Bylo to fakt jen Gstni, Ze tieba na porad¢ jen tak mezi fec¢i fekla kolegyné
,,Jo a tenhle klient mi velmi dékoval, Ze se tohle a tohle povedlo.” Ale pak vlastné
nebyly ani zapisy z porad, takze jako kromé toho pracovnika si to vlastn¢ defacto
nemusel ani nikdo pamatovat, ze néjaky klient mél néjakou zpétnou vazbu.

Ja: Vnimate, ze zavedeni standardi kvality vam momentalné usnadiiuje praci nebo
kord tedy pro Vas, kdyZ je mate na starosti, je to pro vas naopak v ur¢itém ohledu
komplikace?

R: Ja bych tekla, Ze jak v ¢em. Urcité jako pro mé& revize byla hodné naro¢na a tim,
ze mame standardy vlastné¢ pomérné rozsahlé a defacto bych fekla téméf na vSechny
¢innosti tak to urcité na vSechny pracovniky klade naroky v tom smyslu, Ze se s tim
musi seznamit, ze klienta tifeba musi informovat o téch pravech, ze se musi délat
zapis do databdze podle toho, jak my to madme popsano. Tteba je to naroné pro
sledovani néjaké dokumentace, takze to urCité¢ je narocnéjsi se v§im se seznamit,
vSechno dodrzovat, védét kde co najdu atd. Na druhou stranu tfeba pro zauovani
novych kolegt je to mnohem jednodussi, protoze nez abychom stravili dva tydny, ze
mu to jenom fikdme a popisujeme mu to krok za krokem, tak mu to né&jak
okomentujeme, vysvétlime a odkazeme ho na ty standardy, kde to je vS§echno detailné
popsané a on se pripadné miiZze dotazat na to, co mu tieba neni jasny.

Ja: Takze ve findle pro vas osobné¢, tim Ze jste na tom pracovala je to v urcitém
ohledu komplikace, ale myslite si, Ze celkové je to spiS usnadnéni prace?

R: Urcite, komplikace je to, kdyZ se to zavadi a kdyz se to popisuje, nez se s tim
¢lovék nauci pracovat, nez to tieba vysvétli pracovnikiim, ne t€ém novym, ti uz
pfichdzeji do hotového, ale spi§ tém stavajicim, Ze najednou nemuze do
individualniho planu napsat — pladnovali jste? Ano, ale musi to tam napsat né&jak
srozumitelng podle toho, jak to mame dohodnuté.

Ja: Mate pocit, ze by bylo dobré soucasné standardy kvality néjakym zplisobem
upravit? Naptiklad néco, co tam podle vas nema byt, nebo naopak co tam chybi, nebo
vam ta momentalni podoba ptijde idealni?

R: Tak ja urcité beru standardy jako n¢jaké proces, takze to znamena, Ze je porad co
zlepsovat a co se tyCe n&jaké zmény, tak je urcit€¢ potieba sledovat legislativni
upravy, pripadné kdyz se zmeéni néco u nas, naptiklad Ze mame poradnu navic, tak
to tam taky zanést, ale to jsou takové drobnosti. Nemyslim si, ze by potiebovali
revizi, ze by se néco uplné skrtlo, spis tfeba néco trochu poupravit, aktualizovat a tak
dale. No ale urcité potom tieba standard 15, to je zvySovani kvality, tak to je jako
oblast, ktera se mize porad hodné rozvijet, tieba ty zpétnovazebni dotazniky, nebo
sledovani n¢jakych nasich vysledkd, tak to jsme potad ve fazi, ze to monitorujeme,
ale uplné n¢jak systematicky s tim nepracujeme. Takze urcit€ v tomhle vidim, Ze by
se ten standard mohl rozsitit nebo zlepsit.

Ja: Méli jste n€kdy u vas v organizaci n¢jakou kontrolu? Ve smyslu, ze by n¢kdo
vylozené pfisel zkontrolovat plnéni standardt kvality?

34



R: Tak to jsme neméli, méli jsme rtizné kontroly napiiklad na dotace, ale na
standardy jesté nikdo nepiisel.

Ja: Ale do jinych organizaci takové kontroly na plnéni standardi kvality chodi, ze?

R: Ano kontrola z kraje mtze piijit kdykoliv, mize pfijit neohlasen¢ nebo ohlasené
a muze vam bud’ pfijit na n¢jaky CasteCny rozsah nebo na celou kontrolu, coz by byla
tieba tif denni kontrola. CoZz byl pro nas i impuls pro¢ my jsme se rozhodli pied témi
Sesti lety pro revizi, protoze tehdy hodn¢ kontrol chodilo a kontrolovali se vlastné
standardy, takze jsme uplné nechtéli z toho vyjit né¢jak Spatné a nedostatecné.

Ja: Vnimate, ze standardy kvality v§eobecné zlepsily kvalitu poskytovani sluzeb od
té doby, co prosly revizi?

R: Ja si myslim, Ze urcité, stoprocentné. Ja jsem taky zastance standardi, takze kdyz
se dobfe uchopi a neni to jenom né¢jakéd administrativa zatézujici, kterd je potieba
udélat a ktera jenom jako obtézuje, tak si myslim, Ze je to vyborny nastroj na zlepsSeni
defacto vSech oblasti v organizaci.
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AUSKA, J. Kvalita v socialni praci v kontextu standardt kvality socialnich sluzeb. Ceské
Budg&jovice 2022. Bakalafska prace. Jihoteska univerzita v Ceskych Budgjovicich.
Teologicka fakulta. Katedra etiky, psychologie a charitativni prace. Vedouci prace Mgr.
N. Emrova.

Kli¢ova slova: Socialni prace, socidlni sluzby, kvalita v socialnich sluzbach, standardy
kvality socialnich sluzeb.

Predmétem této prace je kvalita v socidlni praci v kontextu standardt kvality socialnich
sluzeb. Teoreticka ¢ast specifikuje zdkladni pojmy jako je socidlni prace, socidlni sluzby
¢i kvalita v socidlni praci. Dale popisuje jednotlivé standardy kvality socidlnich sluzeb a
jejich vyznam. Tato prace obsahuje kvalitativni vyzkum, ktery byl zrealizovan
prostfednictvim rozhovori se tfemi pracovnicemi krizového centra THEiA o.p.s. Pomoci
téchto rozhovorli zkoumdm vliv standardd kvality na praci a kazdodenni c¢innost
pracovnikl dané organizace a vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb.

ABSTRACT

Quality in social work in the context of quality standards of social services

Key words: Social work, social services, quality in social services, standards of social
services.

The subject of this work is quality in social work in the context of quality standards of
social services. The theoretical part specifies basic concepts such as social work, social
services or quality in social work. It also descibes the individual quality standards of
social services and their importance. This work contains qualitative research, which was
carried out trough interviews with three employees of the crisis center THEiIA 0.p.s. Using
these interviews, | examine the impact of quality standards on the work and daily
activities of employees of the organization and the impact on the quality of services
provided.
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