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Hodnoceni kvality socialnich sluzeb (pripadova studie

vybrané socialni sluzby)

Abstrakt

Cilem mé bakalaiské prace je zhodnotit ptinos dvou metodickych postupti, které
hodnoti kvalitu sluzeb pro domov pro seniory. Témi je na jedné strané povinna kontrola
standardti kvality Ministerstva prace a socialnich véci. Na stran¢ druhé to je certifikace
Znacka kvality, kterou provadi Asociace poskytovateld socialnich sluzeb CR. Praci tvoid dvé
hlavni ¢asti. Témi jsou ¢ast teoreticka a prakticka. V teoretické casti definuji zakladni pojmy
tykajici se socidlnich sluzeb a kvality. Déle popisuji standardy kvality a Znacku kvality.
Nakonec tyto hodnoceni porovndvam z hlediska jejich charakteristiky a vyslednych
protokolii. V praktické Casti zjist'uji ptinos téchto kontrol pro vybrany domov pro seniory
pomoci polostrukturovanych rozhovori. Rozhovory vedu se zaméstnanci pobytového

zafizeni.

Klicova slova: Socialni sluzba, domov pro seniory, inspekce, certifikace, Standardy kvality,
Znacka kvality, Ministerstvo prace a socialnich véci, Asociace poskytovatelti socialnich

sluzeb Ceské republiky



Evaluation of social services quality (case study of

selected social service)

Abstract

The aim of my bachelor's thesis is to evaluate the benefits of two methodological procedures
that evaluate the quality of services for the home for the elderly. On the one hand, these are
the mandatory control of quality standards by the Ministry of Labor and Social Affairs. On
the other hand, it is the Quality Mark certification, which is carried out by the Association
of Social Service Providers of the Czech Republic. The work consists of two main parts.
These are the theoretical and practical part. In the theoretical part | define the basic concepts
related to social services and quality. | also describe the quality standards and the Quality
Mark. Finally, | compare these evaluations in terms of their characteristics and the resulting
protocols. In the practical part, I find out the benefit of these controls for a selected home for
the elderly using semi-structured interviews. | have interviews with employees of the

facility.

Keywords: Social service, home for the elderly, inspection, certification, quality standards,
quality mark, Ministry of Labor and Social Affairs, Association of Social Service Providers
of the Czech Republic
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1 Uvop

Tématem této bakalaiské prace jsou metody hodnoceni kvality socialnich sluzeb.
Tuto problematiku jsem si vybrala, nebot’ téma kvality v socidlnich sluzbach je velmi
mladé. Odbornici se jim zacali zabyvat az s pfijetim Zakona o socialnich sluzbach, ktery
nabral uc¢innosti 1. 1. 2007. S ndstupem tohoto zdkona se z pasivniho uzivatele socialni
sluzby stava rovnocenny partner, a jak tiké zdkon o socidlnich sluzbach ,,Socialni sluzby
musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalité takovymi zptsoby, aby bylo vzdy
dasledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zdkladnich svobod osob.“ (Zdakon ¢.
108/2006 Sh.) Konkrétnéji se v této praci zametim na hodnoceni kvality sluzeb v domovech
pro seniory. JelikoZ jsou tyto sluzby placené, o¢ekavani klientt je vyssi.

Pojem kvalita sluzeb neni lehké definovat. Pokud se jedna o hmotné véci, existuji
rizné tabulky, naptiklad slozeni potravin, nutricni hodnoty apod. U hodnoceni kvality
pracovnikil, nebo klientd. Casto se setkavame i s odlisnymi nazory inspektori &i
poskytovatelll. Proto bych se v této praci chtéla zaméfit na instituce, které maji opravnéni
néjakym zplsobem kvalitu méfit, a nasledné je porovnat. Prace je rozdélena na cCast
teoretickou a praktickou.

V teoretické Casti se vénuji nejprve obecnému popisu socidlnich sluzeb a zabyvam
se vybranymi pojmy, které se socialnich sluzeb tykaji. Nasledn¢ rozebiram pojem kvalita,
ktery je v této praci zlomovy. Udava konkrétné méfitelna kritéria, ktera nam urcuji, co lze
Vv socialnich sluzbach zméftit. Popisuji jednotlivé organizace, které maji opravnéni hodnotit
kvalitu sluzeb. Dale se zabyvam ptedstavenim a popsanim standarda kvality socidlnich
sluzeb, které jsou nedilnou soucasti Zakona o socialnich sluzbach ¢. 106/2008 Sb., resp.
ptilohy ¢&. 2 vyhlasgky &. 505/2006 Sb. Mimo hodnoceni centralniho tfadu (MPSV) je v CR
zavedené hodnoceni Znacka kvality v socialnich sluzbach, které je provadéno Asociaci
poskytovatelll socialnich sluzeb. Volim jej pro svou bakalaiskou praci, protoze se zamétuje
na kvalitu sluzeb z pohledu samotného uzivatele a je nejrozsirené;si.

V praktické C€asti porovnavam dvé rizné metody hodnoceni kvality socialnich
sluzeb. Zamétuji se zde na hodnoceni dodrzovani Standardii kvality sluzeb, které provadi
inspekce Ministerstva prace a socialnich véci Ceské republiky a na tzv. Znacku kvality
v socidlnich sluzbach, kterou udéluje Asociace poskytovateli socialnich sluzeb Ceské

republiky. Zamér pro vlastni empirickou praci je veden otdzkami, co pfinasi rozlicna



hodnoceni kvality poskytovatelti socidlnich sluzeb, a co vypovidd o skutecné kvalité
poskytovanych sluzeb v tomto zafizeni perspektivou zaméstnanct (socidlnich pracovnik,
koordinatort péce apod.) a jak hodnoti vyuzitelnost vysledkl vlastniho hodnoceni zafizeni

(tzv. inspekce).
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2 CILPRACE A METODIKA

Cilem prace je zhodnotit pfinosy metodik hodnoceni kvality pouzivanych
v domovech pro seniory, a to oima pracovnikl, ktefi jsou za kvalitu odpovédni a maji
zkuSenosti. Vysledkem empirické prace bude charakteristika metod (jejich cilti pravidel a
predpokladanych vysledku), ale také zjisténi problémd, se Kterymi se pracovnici potykaji
v ramci inspekci, tedy praktického uplatnéni hodnoticich metod. Abych dosahla prvni ¢asti
ocekavanych vysledkt, vyuziji techniku studia dokumentii (konkrétné€ jednotlivych metodik
MPSV a Asociace poskytovateli socidlnich sluzeb) a pro splnéni druhé ¢asti (zhodnoceni
pouziti metodiky) vyuziji techniky dotazovani.

Pro vyzkum jsem si vybrala dvé organizace, které¢ hodnoti poskytovatele socidlnich
sluzeb v CR a to: Ministerstvo prace a socialnich véci (dale jen MPSV) a Asociaci
poskytovateli socialnich sluzeb (déale jen APSS). Ministerstvo prace a socialnich véci
provadi inspekce u vSech registrovanych poskytovatell socialnich sluzeb a jde o kontrolu
povinnou. Druhou je pak dobrovolna certifikace, kterou si vybrané zatizeni muze svobodné
vybrat, jelikoZ se na trhu objevuje vice druhil hodnoceni kvality socidlnich sluzeb (napf.
model E-Qualin). Tuto dobrovolnou kontrolu v mé praci zastoupi hodnoceni APSS, které
udéluje ,,Znacka kvality*.

Ke svému zkoumadani jsem si vybrala ustecky domov pro seniory, ve kterém jsem
brigadné€ pracovala v ramci studijni praxe a méla jsem mozZnost poznat jeho chod, pravidla,
moznosti, poskytované sluzby i naplné prace jednotlivych zaméstnancii v useku péce o
Klienta.

Vyuzitim polostrukturovanych rozhovorti zjistuji pfinos dvou vyse uvedenych
hodnoceni pro zaméstnance vybraného domova pro seniory.

V praktické ¢asti budu nejdiive porovnavat dva odliSné pfistupy v metodickém
postupu hodnoceni kvality socidlnich sluzeb a popiSu rozdily. Zdrojem dat budou interni
dokumenty vybrané organizace. Konkrétné Protokol o inspekci poskytovani socidlnich
sluzeb, vypracovany inspektory kvality socidlnich sluzeb Ministerstva prace a socidlnich
véci CR a Vysledna zprava o hodnoceni zatizeni — Znacka kvality v socialnich sluzbach,
kterou vydala Asociace poskytovateli socialnich sluzeb CR.

Déle se v praktické casti budu zabyvat pohledem zaméstnanci na jednotliva

hodnoceni. K tomuto ucelu vyuZziji metodu polostrukturovaného rozhovoru s vyse
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uvedenymi vybranymi zaméstnanci zkoumaného zatizeni. Jak uvadi Reichel ,, Rozhovor je
technika pouzivana jak pri kvalitativnim, tak pri kvantitativnim pristupu. Rozhovory
V kvalitativné orientovaném vyzkumu provadi vétsinou jen jedna osoba, kterd dotazovanym
neboli respondentiim klade otazky.” (REICHEL J. 2, Kapitoly metodologie socidlnich
vyzkumii, 2009) Rozhovor neboli interview je jedna ze zékladnich vyzkumnych metod, ktera
spociva v dotazovani. Slouzi nejen k ziskdni diagnostickych informaci, ale umoznuje také
kontakt s dotazovanym, tedy respondentem. Interview podléha kritériim responsibility
(spolehlivosti), validity (zavisi na osob¢ dotazujiciho) a objektivity stejn¢ jako ostatni
vyzkumné a poznavaci metody. Rozdilem je vSak Casova narocnost a individualita této
metody. Problémem této metody je jeji technické zaznamenani, pokud nemtizeme rozhovor
nahravat na diktafon, ktery dokaze zachytit cely rozhovor. Nahravaci zatizeni ndm umoziuje
zkoumat 1 zplsob fe€i, ton v riznych okamzicich rozhovoru, pauzy, odmlky apod.
(REICHEL J. 2, Kapitoly metodologie socialnich vyzkumt, 2009)

Existuje tada rozliSeni druhti rozhovoru. Chraska (2007) rozliSuje rozhovor na
strukturovany, nestrukturovany, polostrukturovany a skupinovy. Strukturovany rozhovor
spociva v tom, Ze tazatel se drzi svych pfipravenych otazek a postupuje otazku za otazkou
V pevné daném potadi a zaznamenava si odpovédi daného respondenta do dotazniku. Aby
byly vysledky vyzkumu skute¢né reprezentativni, méli by byt respondenti nahodné vybrani.
Hotové dotazniky jsou nadéle statisticky zpracovany a tim lze ziskat potfebna data. Tato
technika pfinasi velice kvalitni vysledky. Jeji nevyhodou jsou vysoké naklady, jelikoz
Kk preciznim vysledkiim je potieba dotdzat se co nejvice lidi. Nejcastéji se tyto dotazniky
uzivaji ke zjisténi spokojenosti zakaznikl. Nestrukturovany neboli volny, neformalni
interview je charakteristicky jeho velkou mirou volnosti. Tazatel do rozhovoru nevstupuje
s pfedem pfipravenym textem ¢i otazkami. Naopak. Otazky jsou vytvafeny pfirozené, jako
reakce na vypravéni respondenta. Rozhovor by se mél nést v duchu spontannosti, prinaset
hlubsi informace a dokézat poznat osobnost tdzané¢ho. Pfi provadéni takto naro¢ného
vyzkumu jsou kladeny vysoké naroky na tazatele. Tuto funkci nemtize zastat kazdy. V této
roli by mél stat vyskoleny a zkuSeny profesiondl, ktery plisobi divéryhodnég, vstiicné a
empaticky. Musi umét spravné formulovat otdzky na zaklad€ rozhovoru, aby se mu
dotazovany co nejvice oteviel. Tazatel se tak velkou c¢asti podili na vysledku konecné
podoby interview. Vyhodou této metody je, ze otazky mohou byt kladeny individualné. Tato

individudlnost slouzi k dikladnému prozkoumani dané problematiky. Nevyhodou
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nestrukturovaného rozhovoru je pak jeho ¢asovd narocnost. Vyzaduje usilovnou praci
odbornika, kdy mize trvat néjakou dobu, nez si ziska diivéru respondenta. Nejen samotnému
rozhovoru musi vyzkumnik vénovat hodné Casu, ale i ndsledné vyhodnoceni a interpretace
dat jsou velmi ¢asove narocnymi kroky.

Dalsim typem rozhovoru, ktery uvadi Chraska, je polostrukturovany interview. Tuto
metodu vyuziji pro sbér dat v mé bakalatské praci. Jedna se o metodu, ktera stoji na pomezi
mezi strukturovanym a nestrukturovanym rozhovorem. Sociolog Reichel iika, ze
., kombinuje vyhody a minimalizuje nevyhody obou krajnich forem rozhovoru, tj.
nestrukturovaného a strukturovaného.* (REICHEL J. 2, Kapitoly metodologie socidlnich
vyzkumii, 2009). Polostrukturovany rozhovor spociva vtom, Ze tazatel méd piedem
pfipravenou osnovu rozhovoru neboli kostru, kterou mize béhem rozhovoru doplnit
otazkami a nemusi se ji striktné fidit. Vyhodou je moznost reakce na danou odpovéd’ a
pfipadné dotdzani. Diky pfedem pfipravené osnove je rozhovor ptehledny a je mozné ho
korigovat. Je nutné, aby mél tazatel znalosti z daného tématu a byl na rozhovor dobie
ptipraven. Nevyhodou je opét ¢asova narocnost.

Poslednim typem rozhovoru je skupinovy interview. Dotazovani probiha ve skuping.
Optimalni velkost skupiny byva zpravidla 6-10 osob. Tyto skupiny byvaji sestaveny podle
spole¢né charakteristiky jejich ¢lenti. Napft. stejné pohlavi, vék, zaliby, profese apod.
Nejcastéji byva tento rozhovor vyuzivan jako nastroj marketingu. Respondenti jsou v tomto
ptipadé uzivatelé né&jakého vyrobku nebo sluzby. Velmi znamou interpretaci tohoto
vyzkumu jsou reklamy, kdy je nabizen urcity produkt a na konci zazni ,,devét z deseti
uzivatelli tento vyrobek doporucuje®. Rozhovor vede Skoleny sociolog nebo psycholog,
takzvany moderator. Jeho ukolem je udrzet skupinu pii daném tématu a regulovat podil
jednotlivel na rozhovoru. Tlumi ty, ktefi se snaZi prosadit na ukor ostatnich atd. Moderator
musi byt nestranny a nesmi projevit svllj nazor. Nevyhodou jsou pak vysoké naklady na
zrealizovani rozhovoru nebo presvédceni respondenta na casti rozhovoru, ktery musi byt
v dany ¢as na daném misté. (REICHEL J. 2, Kapitoly metodologie socialnich vyzkum1,
2009)

Hendl (2005) rozlisil ve své knize Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikace
rozhovory na strukturovany s otevienymi otazkami, neformalni, narativni, fenomenologicky
a skupinovy. Strukturovany rozhovor s otevienymi otdzkami je charakteristicky tim, ze

otazky jsou piedem jasn¢ formulované a respondenti odpovidaji pomoci navodu, ve kterém
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musi probrat v§echna témata, které si tazatel pfipravil. Dal$im typem je rozhovor neforméalni.
Spociva ve spontannim generovani otdzek dle vypravéni respondenta. Otazky mohou byt
individualizovany, aby se posilila hloubka a konkrétnost rozhovoru. Kvalita rozhovoru
velmi zavisi na schopnostech tazatele. Narativni rozhovor je charakteristicky tim, Ze je
respondent pouze povzbuzovan k samostatnému vypravéni. Uzivd se predevSim pii
bibliografickém vyzkumu. Fenomenologicky rozhovor neboli rozhovor zaméteny na historii
zivota dotazovaného vyzaduje, aby se dotazovany zamyslel nad svym Zivotem, a piisuzoval

vyznam svého chovani béhem Zivota v riiznych socialnich situacich?.

1 Ma 3 &asti, které na sebe navazuji. Prvni ¢asti je 1. rozhovor, ktery se zaméfuje na historii
Zivota dotazovaného. Zjistujeme jim bibliograficky kontext zkuSenosti jedince. Druhou ¢asti je 2.
rozhovor, pifi kterém se tazatel snazi odhalit detaily zkuSenosti, kdy se zaméfuje na soucasnost i
minulost jedince. Posledni ¢asti fenomenologického rozhovoru je 3. rozhovor, kdy tazatel pozada
jedince, aby reflektoval svou zkuSenost. Skupinovy rozhovor pak probiha ve skuping 6-8 osob, které
maji za kol probrat stanovené téma.
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3 TEORETICKA VYCHODISKA

V prubéhu lidského zivota nastava mnoho situaci, se kterymi se musime vyrovnavat.
Vedle ptirozenych a radostnych udalosti se dostavame i do situaci pro nas neptiznivych a
mnohdy neocekavanych. Mlze se jednat o nemoc, zdravotni postizeni, invaliditu, ale i o
chudobu, samotu ¢i ztratu zamé&stnani. Nékteré situace mizeme zvladnout vlastnimi silami,
¢i za pomoci svych blizkych. Nékteré udalosti vSak nejsme schopni sami vyiesit a nejsme
schopni zabezpecCit své zdkladni zivotni potieby. V tomto pfipad¢ je nutna pomoc statu
vV ramci realizované socidlni politiky. Vedle socidlniho pojiSténi a statni podpory tvofi
socialni pomoc zdklad systému ochrany a hovofi se o ni jako o tfetim pilifi socidlniho
zabezpeceni. Systém socidlni pomoci vytvaii urcity standard v oblasti lidskych prav, jehoz
zakladni sloZkou je pravo na existenci €loveéka. Socidlni pomoc se u nas uskuteciiuje
prostiednictvim socialnich sluzeb a davek socidlni péée. (KOZLOVA L., Socialni sluzby,
2005)

Ceska spoleénost se méni. Rodi se méné déti a stale se prodluzuje délka doziti.
Zvysuje se tak podil starSich lidi v populaci a spolecnost starne, stejn¢ jako ve vétSin€ zemi
vyspélého svéta. V souasné dobé jsou v CR 2 miliony seniort nad 65 let véku. V roce 2030
to bude jiz 2,4 milionu obyvatel, tedy pfiblizné ¢tvrtina, a v roce 2050 dokonce 3 miliony.
Sristem poctu starSich lidi nabyvd na vyznamu pojem kvalita zivota. Pro tu neni
vyznamnym faktorem jen samotna délka doziti, ale také délka doziti ve zdravi, tedy v jakém
zdravotnim stavu proZivaji lidé svlij prodluzujici se vék. (MPSV, Strategie pfipravy na

starnuti spolecnosti 2019-2025)

3.1 Socialni sluzba

Socialni sluzby jsou nedilnou ¢asti modelu Ceského socialniho statu. Za socialni stat
se povazuje stat, ktery se snazi zajistit svym obcanim co nejvétsi hojnost. Usiluje o slusné
podminky Zziti svych ob¢anti, omezeni chudoby a socialnich nerovnosti a o zajisténi socialni
stability. V souc¢asné dobé je v Ceské republice pies ptil milionu uZivateli socialnich sluZzeb.
I ptes to nejsou socialni sluzby fadné docenovany. Zejména se jedna o oblast odménovani
zameéstnancl v socidlnich sluzbach a o jejich spolecenské uznani.

Existuje mnoho definic a chdpani pojmu socialni sluzba. Obecné se socidlni sluzby

fadi do vefejnych sluzeb. Vefejné sluzby jsou fizeny a regulovany statem, respektive
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zakonem. V tomto piipadé se jedna o zakon ¢.108/2006Sb. s ndzvem Zakon o socialnich
sluzbach. Tento zakon nabyl platnosti 31. 03. 2006 s G¢innosti od 1. 1. 2007. Lze tedy fict,
ze se jedna o pomérné novy zakon, prestoze socialni sluzby lidé vyuzivali uZ mnohem diive.
,lento zdakon upravuje podminky pomoci a podpory fyzickym osobdam v nepriznivé Zivotni
situaci (dale jen ,,0soba *) prostiednictvim socialnich sluzeb a prispévku na péci, podminky
pro vydani opravnéni k poskytovani socialnich sluzeb, vykon verejné spravy v oblasti
socialnich sluzeb, inspekci poskytovani socialnich sluzeb a predpoklady pro vykon cinnosti
V socialnich sluzbach. *“ (Zakon ¢.108/2006S5b.) Definice socialni sluzby dle zakona zni takto:
»wocidlni sluzbou se rozumi c¢innost nebo soubor cinnosti podle tohoto zdkona zajistujicich
pomoc a podporu osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socialniho
vyloucent. “ (Zdkon ¢.108/2006Sb.) Jak jiz bylo fe¢eno, pojem socialni sluzba ma mnoho
definic. Rozhodla jsem se tedy uvést jesté jednu, se kterou se nejvice ztotoznuji: ,,Socidlni
sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem zlepsit kvalitu jejich
Zivota, popripadé je v maximalni mozné mire do spolecnosti zaclenit, nebo spolecnost
chranit pred riziky, jichz jsou tito lidé nositeli. Socialni sluzby proto zohlednuji jak osobu
uzivatele, tak jeho rodinu, skupiny, do nichz patri, popripadeé zajmy Sirsiho spolecenstvi. “
(MATOUSEK, O. Socidlni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007)
Socialni sluzby se zamétuji predevsim na:
e Zabezpeceni pfiméfenych zivotnich podminek pro lidi, ktefi svou situaci neumi
zvladnout sami
e Vytvafeni vhodnych podminek, které zabraiiuji vzniku nebo nartistu negativnich
spolecenskych jevi
e Vytvafeni podpirnych aktivit, které brani nepfiznivému vyvoji jedince, rodiny ¢i
spoleénosti (KOZLOVA, L. Socialni sluZby pro starnouci populaci, 2005)
Dalsim dulezitym rozdélenim, které se podili na vytvareni definic socialnich sluzeb, jsou
zakladni ¢innosti pfi poskytovani socidlnich sluzeb.
Jedna se o:
e Pomoc pii zvladani béznych tkona péce o vlastni osobu
e Pomoc pfi osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
e Poskytnuti stravy nebo pomoc pfii zajisténi stravy
e Poskytnuti ubytovani, poptipadé prenocovani

e Pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti
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e Vychovné, vzdé€lavaci a aktivizacni ¢innosti

e Zakladni socialni poradenstvi

e Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim

e Socialn¢ terapeutické ¢innosti

e Pomoc pfi uplathovani prav, opravnénych zdjmi a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti

e Telefonicka krizova pomoc

e Nacvik dovednosti pro zvladani péce o vlastni osobu, sob&sta¢nosti a dalsich ¢innosti
vedouci k socidlnimu zaclenéni

e Podpora vytvareni a zdokonalovani zékladnich pracovnich navykd a dovednosti

(Zakon €.108/2006Sb.)

3.1.1. Druhy a formy socialnich sluzeb

Za zakladni druhy socidlnich sluzeb povazujeme: socidlni poradenstvi, sluzby
socialni péce a sluzby socialni prevence.

Socialni poradenstvi se déli na zakladni socialni poradenstvi a odborné socialni

poradenstvi. Zakladni socialni poradenstvi poskytuje klientim potfebné informace pro
feSeni jejich neptiznivé socialni situace. Je poskytovano zdarma a musi byt poskytnuto vSem
osobam, nehled€¢ na to, kdo o informace zada. Odborné socialni poradenstvi poskytuje
ptimou pomoc dle cilovych skupin, kterymi jsou napiiklad osoby se zdravotnim postizenim,
seniofi nebo manzelé, kteti teSi problémy v souziti. Tato pomoc je konkrétni feSeni
problému. Jedna se naptiklad o terapeutické Cinnosti. Sluzby socidlni péfe pomahaji
klientim zajistit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost. Poméhaji osobam zaclenit se do
béZného Zivota v co nejvyssi mozné mife. Pokud to jejich zdravotni stav nedovoluje, snazi
se sluzby, aby klient dozil diistojn€ a v pfiznivém prostiedi.
Mezi sluzby socialni péce patii: Osobni asistence, peCovatelskd sluzba, tisiiova sluzba,
privodce a predcitatelské sluzby, podpora samostatného bydleni, odlehcovaci sluzby, centra
dennich sluzeb, denni stacionafe, tydenni stacionafe, domovy pro osoby se zdravotnim
postizenim, domovy pro seniory, domovy se zvla§tnim rezimem, chranéné bydleni, socialni
sluzby poskytované ve zdravotnickych zatizenich lazkové péce. (Zakon €.108/2006Sb.)

Poslednim druhem jsou sluzby socidlni prevence. Tyto sluzby se snazi zabranit

socialnimu vylouceni osob, u kterych je velmi pravdépodobné, Ze nastane.
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Mezi sluzby socidlni prevence patii: rana péce, telefonicka krizova pomoc, azylové domy,
domy na piil cesty, kontaktni centra, krizovd pomoc, intervenéni centra, nizkoprahova denni
centra, nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez, nocleharny, sluzby nasledné péce, socialné
aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi, socidlné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se
zdravotnim postizenim, socidlné terapeutické dilny, terapeutické komunity, terénni
programy, socialni rehabilitace. (Zékon ¢.108/2006Sb.)

Déle mtzeme socialni sluzby rozdélit dle forem. Sluzby se d€li na terénni,
ambulantni a pobytové. Terénni sluzby jsou poskytovany klientim v jejich pfirozeném
prostiedi. Tedy tam kde osoba zije, tzn. v jeji domacnosti, v misté, kde pracuje, vzdélava se
nebo travi sviij volny ¢as. Piikladem téchto sluzeb je osobni asistence, peCovatelska sluzba
¢i terénni programy. Ambulantni sluzby jsou sluzby, za kterymi musi klient pravidelné
dochazet. Jsou to napiiklad poradny, denni stacionare, kontaktni centra nebo nizkoprahova
zatizeni pro déti a mladez. Posledni formou jsou pobytové sluzby. Ty jsou na rozdil od vyse
uvedenych forem poskytovany v zatizenich, kde ¢lovék na n&jaky Cas zije. Predevsim se
jedné o domovy pro seniory, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, chranéné bydleni

pro osoby se zdravotnim postizenim ¢i azylové domy. (Zakon ¢.108/2006Sb.)

3.2 Domov pro seniory

Jelikoz se v mé bakalaiské praci zabyvam hodnocenim kvality v domovech pro
seniory, je nutné tento pojem popsat a vysvétlit. Dle vySe uvedenych rozdé€leni spadd domov
pro seniory do sluzeb socialni péce a sluzba je poskytovana formou pobytovych sluzeb.
Zéakon o socialnich sluzbach definuje domov pro seniory takto: ,,V domovech pro seniory se
poskytuji pobytové sluzby osobam, které maji snizenou sobéstacnost zejména z ditvodu véku,
Jjejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby “ (Zakon ¢.108/20065b.) Jedna
se tedy o trvaly pobyt. Domov pro seniory by mél klientim nahradit domov a umoznit jim
V co nejvetsi mife zapojeni do bézného zivota. Tato sluzba je placend. Kazdy domov pro
seniory musi mit stanoven domovni fad. Zakladnimi udaji v ném jsou: v jaky ¢as a komu je
domov pfistupny, misto a ¢as programl a zda jsou dobrovolné ¢i povinné, kdy ma klient
volny €as, ¢as no¢niho klidu, ¢as hygieny, jakym zptsobem a kdy se projednavaji zaleZitosti
ohledné provozu domova, normy ohledné¢ koufeni, alkoholu a jinych drog, pravidla ohledné
navstév, zplisob oznamovani nemoci a narokd na lécbu, jakym zptisobem mohou klienti

pouzivat véci a zafizeni, kterd maji v domové k dispozici, zplisob hrazeni piipadnych Skod,
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které zptisobi klient, sankce za poruseni pravidel a podminky ohledné opusténi domova.
(OLDRICH, Matousek, Ustavni péce, 1999)
Zakon o socialnich sluzbach stanovuje sluzby, které¢ musi kazdy domov pro seniory
klientim zajistit.
Poskytovanymi sluzbami jsou:
e Poskytnuti ubytovani
e Poskytnuti stravy
e Pomoc pfi zvladani béznych tkoni péce o vlastni osobu
e Pomoc pfi osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
e Zprosttedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim
e Socialn¢ terapeutické ¢innosti
e Aktivizacni ¢innosti
e Pomoc pfi uplathovani prav, opravnénych zdjmi a pfi obstardvani osobnich
zalezitosti (Zékon ¢.108/2006Sb.)

Témér vSechny body poskytovanych sluzeb komentar nepotiebuji a jsou zcela jasné.
Co bych ale chtéla vysvétlit, je pojem aktivizacni ¢innosti, protoze ne kazdy si tento nazev
vybavi spravné.

Aktiviza¢nimi ¢innostmi pro seniory V ustavnim zafizeni rozumime zejména
volnocasové a zajmove ¢innosti, kontakt s pfirozenym socialnim prostfedim a procvicovani
motoriky a upeviiovani psychickych a socidlnich schopnosti. Aktivizaéni metody pro
seniory jsou napiiklad arteterapie, fyzioterapie, muzikoterapie, reminiscence, animoterapie,
procviovani paméti, ergoterapiec a podobné. (KOZAKOVA, MULLER, Aktivizaéni
ptistupy k osobam seniorského véku, 2006)

Existuji ¢tyfi1 formy aktivizace. Individualni aktivizace, kdy se jednd o samostatné
provadéni aktivit, maximaln¢ s podporou asistenta. Parova aktivizace, ktera probiha za
pomoci dal$i osoby, kterou miize byt socialni pracovnik, rodinny piislusnik, kamarad apod.
Skupinova aktivizace, kterd se uskuteCiiuje v menSi nebo veEtsi skupin€ a prispiva
k socialnimu zaclenéni jedince. A posledni formou je Komunitni aktivizace, kdy jde o
aktivity, které probihaji ve vétSich skupinach, naptiklad sportovni akce.

Domov pro seniory musi byt zapsan v registru poskytovateli socialnich sluzeb, ktery je
veden na piisluném krajském tfadé. (JANECKOVA, KALVACH, HOLMEROVA,

Programovani aktivit, motivovani, akceptovani a kognitivni rehabilitace, 2004)
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3.3 Aktéri zodpovédni za kvalitu poskytovanych sluzeb v DS

3.3.1 Socialni pracovnik

Dalsim pojmem, se kterym budu v této bakalaiské praci pracovat a uzivat jej, je
pojem socialni pracovnik. Je to osoba, bez které by se socialni sluzby neobesly a nemohly
by viibec fungovat. Zakon o socialnich sluzbach definuje pozici socidlniho pracovnika takto:
»wociadlni pracovnik vykonava socidlni Setrent, zabezpecuje socidalni agendy vcietné reseni
socialné pravnich problémii v zarizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socialnée pravni
poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni cinnost v socidalni oblasti, odborné
¢innosti v zarizenich poskytujici sluzby socialni prevence, depistazni cinnost, poskytovani
krizové pomoci, socialni poradenstvi a socialni rehabilitace, zjistuje potieby obyvatel obce
a kraje a koordinuje poskytovani socialnich sluzeb. ,,(Zakon ¢.106/2006Sb.) Podrobnégjsi
popis prace stanovuje nafizeni vlady. Natizeni vlady stanovi tzv. ,katalog praci®. V tomto
katalogu nalezneme pojem socidlni pracovnik v kapitole ¢.2.08. s nazvem Socialni sluzby,
subkapitola 2.08.02. ,,Socialni pracovnik*. Stejné jako u pracovnikti v socialnich sluzbach
jsou 1 socialni pracovnici hodnoceni dle platovych tfid. Zde se jedna o platovou tiidu 10 az
platovou tfidu 13. Schopnosti pracovnikl velmi zavisi na jejich vzdélani. Aby mohla osoba
vykonavat roli sociadlniho pracovnika, musi dosahnout minimalné vysSiho odborného
vzdélani v oborech zamétenych na socidlni praci a socidlni pedagogiku, socialni pedagogiku,
socialni a humanitarni préci, socidlni praci, socialné¢ pravni ¢innost, charitni a socialni
ginnost. (HAVLIKOVA, Jana. Odborny vykon socialni price ve vefejné spravé a v
socialnich sluzbach: role vstupniho vzdélani a dalsiho vzdélavani, 2018)

Dle zakona ¢.108/2006Sb. je zameéstnavatel povinen umoznit pracovnikiim
Vv socidlnich sluzbach dalsi ptipadné vzdélani v rozsahu minimalné 24 hodin za kalendaini
rok. Povinnost se nevztahuje na zaméstnance ve zkuSebni dob¢.
Formy dalSiho vzdélani jsou:

e Specializaéni vzdélavani zajiStované vysokymi Skolami a vy$§imi odbornymi
Skolami navazujici na ziskanou odbornou zptsobilost k vykonu povoldni socialniho
pracovnika.

o Ucast v kurzech s akreditovanym programem

e Odborné staze

e Utast na skolnich akcich
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e Ucast na konferencich

3.3.2 Pracovnik v socialnich sluzbach

Zakon definuje jesté pojem pracovnik v socidlnich sluzbach. Timto pracovnikem je
ten, kdo vykondva pfimou obsluznou pé¢i o osoby v ambulantnich nebo pobytovych
zatizenich socialnich sluzeb spocivajici v nacviku jednoduchych dennich ¢innosti, pomoci
pii osobni hygiené a oblékani, manipulaci s piistroji, pomickami, pradlem, udrzovani Cistoty
a osobni hygieny, podporu sob&stacnosti, posilovani zivotni aktivizace, vytvareni zakladnich
socialnich a spolec¢enskych kontaktti a uspokojovani psychosocialnich potieb. Nebo zakladni
vychovnou nepedagogickou ¢innost spocivajici v prohlubovani a upeviiovani zakladnich
hygienickych a spolecenskych navyki, piisobeni na vytvafeni a rozvijeni pracovnich
navykll, zrucnosti a pracovni aktivity, provadéni volnocasovych aktivit zaméfenych na
rozvijeni osobnosti, zajmu, znalosti a tvofivych schopnosti formou vytvarné, hudebni a
pohybové vychovy, zabezpeCovani zajmové a kulturni ¢innosti. Nebo pecovatelskou ¢innost
v domécnosti osoby spocivajici ve vykonéavani praci spojenych s pfimym stykem s osobami
s fyzickymi a psychickymi obtizemi, komplexni péci o jejich domacnost, zajiStovani
socidlni pomoci, provadéni socidlnich depistazi pod vedenim socialniho pracovnika,
poskytovani pomoci pii vytvareni socidlnich a spoleCenskych kontakti a psychické
aktivizaci, organizacni zabezpeCovani a komplexni koordinovani peCovatelské ¢innosti a
provadéni osobni asistence. Nebo pod dohledem socidlniho pracovnika cinnosti pfi
zékladnim socialnim poradenstvi, depistdzni ¢innosti, vychovné, vzdélavaci a aktivizacni
¢innosti, ¢innosti pii zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prosttedim, ¢innosti pfi
poskytovani pomoci pii uplatiiovani prav a opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich

zalezitosti. (Zakon ¢.106/2006Sb.)

3.4 Kvalita zivota

V této kapitole se vénuji pojmu kvalita. Tento pojem je pro tuto praci zlomovy,
jelikoz zde hodnotim kvalitu socialnich sluzeb. Nejdiive bych ale chtéla definovat slovo
kvalita z $irSiho hlediska.

Slovo kvalita je prevzaté z latinského slova qualis. Tento pojem se da pielozit jako
,»Z jaké povahy“. Synonymem ke slovu kvalita je jakost, tento pojem je vSak typicky pro
vyrobni sektor. Je velmi dualezité pojem kvalita definovat. Pokud neni kvalita definovana,

nemuzeme ji méfit. A pokud ji nemizZzeme méfit, pak ji nelze ani efektivné zlepSovat.
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Akademicky slovnik cizich slov definuje kvalitu jako ,, souhrn uzitnych viastnosti vyrobku
nebo sluzby, souhrn typickych zpravidla kladnych viastnosti“. Kvalita tedy znamena dobré
vlastnosti sluzby ¢i vyrobku. Myron T. Tribus definoval kvalitu jako néco, co vzbuzuje lasku
zakaznika/klienta k vyrobku ¢i sluzbé. Kvalitu I1ze tedy definovat jako to, co zakaznik jako
kvalitu uzna. (HORECKY, LUSKOVA, Studie méfeni kvality v soc. sluzbach, 2019).
Merchel (2010) rozlisil ¢tyfi roviny pojmu kvalita:

e Deskriptivné analyticka rovina pojmu — vychazi z ptivodniho vyznamu slova (lat.
qualis) a popisuje povahu predmétu, pfiCemz je tento popis vlastnosti hodnotove
neutralni.

e Normativni rovina peojmu — hodnoceni je vytvafeno na zéklad¢ cilt, pozadavkl a
o¢ekavani. Jsou stanovena kritéria kvality a hodnoceni podle urcité skaly (dobry —
Spatny, dostacujici — nedostacujici).

e Evaluativni rovina pojmu — tato dimenze vychazi z normativniho obsahu pojmu.
Normativitu pojmu nasleduje hodnotici proces, pii kterém hodnotitelé ovétuji
predmét nebo proces a dospivaji k vyslednému ndzoru na zakladé stanovenych
mefitek.

¢ Rovina orientovana na jednani — je spojena s pozadavky na jednani, protoZe se
vykonavaji aktivity na zlepSeni kvality nebo opatieni k zaji$téni uspokojivého stavu
veci.

V kazdodennim Zivoté vSak nejsou tyto dimenze rozliSovany a néco hodnotime jen jako

dobré a $patné (Merchel, 2010).

3.4.1 Kvalita v socialnich sluzbach

Jak jiz bylo feceno, v této praci se budu zabyvat méfenim kvality v socialnich
sluzbach, konkrétné v domovech pro seniory. Méteni kvality v socidlnich sluzbach neni tak
snadné jako méfeni kvality u vyrobkll. Rozdild mezi pojetim kvality v tradicné trznim
sektoru a v socialni praci existuje mnoho. Trzni sektor klade dtiraz na cenu a zisk, uc¢innost
zaméfeni kvality (MALIK, HOLASOVA, Kvalita v Socilni praci a socialnich sluzbéch,
2014). Vyrobek je hmotna véc, u které se lehce porovnd, zda je kvalitni ¢i ne. Existuji
tabulkové hodnoty, které musi vyrobky spliiovat, aby byly kvalitni, tzn., aby dosahli vysoké

jakosti. Jaké vSak vlastnosti musi mit socialni sluzba, aby byla oznacena za kvalitni?
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Zakladnim predpokladem je naplnéni vSech zékonnych norem, podminek,
predpokladu ¢i standarda kvality, klicovym determinantem je vSak dlouhodobé spokojenost
klientd a jejich rodin, kterd zéasadnim zpasobem vytvaii ,povést® o tomto zafizeni
(HORECKY, LUSKOVA, Studie méfeni kvality v soc. sluzbach, 2019).

Existuji takzvané tfi pilife kvality hodnoceni sluzeb. S timto rozdélenim pracuje cela
fada model pro méfeni a zvySovani kvality. Jednim z nich je napiiklad model E-Qualin.
Mezi tti pilife kvality socidlnich sluzeb patii:

e Struktura — Technické a personalni vybaveni a rozhodnuti uvniti organizace.
Ptikladné si miizeme vyjmenovat tyto oblasti: kompetence, odpovédnosti, nastaveni
komunikacnich kanal, vzdélavani, organizacni struktura, nasazeni persondlu,
pomocné prostiedky-jako kontrolni seznamy, systémy dokumentace,
metodiky, financovani, materidlni vybaveni, prostory, odborné kompetence,
pfiméfenost zafizeni a vybaveni, organizace péce apod.

e Procesy — Kvalita procesu se vztahuje na podani vykonu v ramci pribéhu sluzby,
napf. péce, fizeni a vyuziti zdroji. Jednoduse feceno, jde o vSechno, co se v daném
zatizeni kazdodenné déje, odehrava.

e Indikatory (vysledky) — Kvalita vysledki obsahuje stupen dosazeni cile
v poskytované sluzbé. Jde o odchylku, pozdéji pak sladéni mezi stanovenym cilem a
cilem skute¢né dosazenym. Jinymi slovy, pokud chceme kvalitu méfit, musime ji
kvantifikovat, proménit do vysledku, Cisel ¢i chcete-li indikatord, které miZeme
monitorovat a hodnotit v ¢ase (HORECKY, LUSKOVA, Studie méfeni kvality

Vv socialnich sluzbach, 2019).

3.4.2 Metody na méreni a zvySovani kvality socialnich sluzeb

Kazdy uzivatel ur¢ité sluzby &i vyrobku, se rozhoduje dle kvality. Cim vice je sluzba
kvalitni, tim vice zakaznikl se ji rozhodne vyuzit a pfistupuje k ni jiz od samého zacatku
pozitivng, s dobrym o¢ekavanim. U socidlnich sluzeb tomu neni jinak.

Az do roku 2006 byly socidlni sluzby, respektive sluzby socidlni péce podiizeny
pravni Upravé z konce 80. let minulého stoleti (Zakon ¢. 100/1988 Sb.). Piivodni uprava
nezohlediiovala svobodu rozhodovani jedincti 1 demokratické fungovéni vetfejné spravy a
nebyla vyhovujici jak pro uzivatele, tak pro poskytovatele socialnich sluzeb. PtestoZe prace

na prvnich navrzich nového systému socidlni pomoci zacaly jiz v roce 1994, teprve v roce
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2006 byl piijat zakon o socialnich sluzbach, ktery spolu s dal§imi pravnimi ptedpisy (Zakon
¢. 110/2006 Sb., o zivotnim a existencnim minimu a Zakon ¢. 111/2006 Sb., o pomoci
V hmotné nouzi) pfinesl ocekdvanou zménu systému socialni péce. (TEVASPO.CZ, Obecné
o socialnich sluzbach, 2019)

Dne 1. 1. 2007 vstoupil v platnost Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
ktery upravuje podminky poskytovani pomoci a podpory fyzickym osobam v nepiiznivé
socialni situaci. (TEVASPO.CZ, Obecné o socialnich sluzbach, 2019).

Se zakonem o socialnich sluzbach byla § 88 a dale pak v provadéci vyhlasce ¢.
505/2006 Sb. dana poskytovatelim socidlnich sluzeb zédkonna povinnost dodrzovani
takzvanych standarda kvality socialnich sluzeb. (HORECKY, LUSKOVA, Studie méfeni
kvality v soc. sluzbach, 2019). Timto okamzikem vznikla tzv. zakladni kritéria toho, jak se

musi socialni sluzby poskytovat.

3.5 Standardy kvality socialnich sluzeb

V této kapitole se vénuji nejprve ukotveni standardu kvality v legislativé a nadale
popisuji jednotlivé standardy kvality. Tato kapitola je pro tuto praci klicova, jelikoz se
standardiim vénuji v praktické ¢asti tim, Ze je porovnavam s ostatnimi néstroji k hodnoceni
kvality socialnich sluZeb.

Standardy kvality socialnich sluzeb byly vytvoifeny jiz v roce 2002 v ramci pilotniho
projektu, jehoZ vystupem byla publikace ,,Standardy kvality socidlnich sluzeb, Priivodce
poskytovatele®. Tento privodce je stale platnou metodikou tvorby a zavadéni standardt do
¢eskych socidlnich sluZeb a lze ho najit na webovych stankach MPSV. Tato verze obsahuje
17 standarddi coz je o dva vice oproti té aktudlni. Jak uz bylo uvedeno vyse, pravnim
predpisem zavaznym se staly az 1. 1. 2007, kdy vstoupil v platnost Zakon ¢.108/2006 Sb., 0
socidlnich sluzbach. Pfesné znéni kritérii Standardii je obsahem pfilohy ¢. 2 provadéci
vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb.

Standardy kvality jsou souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana
uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho
zabezpeceni socidlnich sluZeb a v oblasti vztahli mezi poskytovatelem a osobami (uZivateli).
(CAMSKY, SEMBDNER, KRUTILOVA, Socialni sluzby v CR v teorii a praxi, 2011).
Slouzi jako voditko, jak se v systému socidlnich sluZeb dle zakona orientovat. Nejde vSak

pouze o nastroj kontroly, ale také o velmi dllezité voditko, vyznamny zdroj informaci, které
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poskytovatelim umozni vytvofit ve svych organizacich takové podminky, které budou
poskytovat opravdu kvalitni socidlni sluzby, odpovidajici béznym evropskym standardiim a
respektujici lidsk4 a ob&anské prava a lidskou distojnost klientd. (KRUTILOVA, Socialni
sluzby: Tvorba a zavadéni Standardt kvality poskytovanych sluzeb, 2008).

Podstatou standardu je jejich obecnost, to znamena, ze se daji vyuzit pro vSechny
druhy socialnich sluzeb. Jednotlivé standardy jsou rozdéleny na kritéria, a to jednak
z davodu srozumitelnosti, ale zejména proto, aby bylo mozno posoudit, zda sluzby
pozadavek standardu spliuji. Kritéria jsou totiz meéfitelnd, 1ze si na né jednoznacné
odpovédét (KOLEKTIV AUTORU, Individualni planovani a role kli¢ového pracovnika
Vv socidlnich sluzbach, 2011).

Standardy kvality socidlnich sluzeb se déli do tfi skupin, jimiz jsou: procedurélni,
persondlni a provozni oblast. V kazdé oblasti jsou vyjmenovany konkrétni standardy, které¢

jsou dle manualu ¢islovany. Nize jsou vypsany podle spravného potadi.

3.5.1 Proceduralni standardy

vvvvvv

vypadat. Na co je potieba si dat pozor pii jednani se zajemcem o sluzby, jak sluzbu
pfizpusobit individudlnim potfebam kazdého ¢lovéka. Velka ¢ast textu je v€novana ochrané
prav uzivatelii sluzeb a vytvafeni ochrannych mechanismi, jako jsou stiznostni pfistupy,
pravidla proti stfetu zajmi apod. (MPSV, Pritvodce poskytovatele, 2002)
Pod proceduralni standardy fadi ministerstvo celkem 8 standardi. Jsou to:
e Cile a zpiisoby poskytovani sluzeb
Osoby V nepiiznivé socialni situaci maji pravo vyuzivat mistni instituce poskytujici
sluzby vefejnosti 1 pfirozené vztahové sité¢, aby mohly zlstat v pfirozeném mistnim
spoleCenstvi a zit béznym zplisobem. Maji prdvo na zachovani a rozvijeni svého
distojného Zivota a na poskytovani bezpecnych a odbornych socialnich sluzeb.
Poskytovatel ma pisemné definovdno své zaméieni (poslani, cile, cilovou skupinu,
principy poskytovanych sluzeb) a chape je jako vetejny zavazek. Uzivatellim jsou sluzby
poskytovany podle vypracovanych pisemnych dokumenti a tyto jsou trvale ptistupné

vSem pracovniklim.
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Ochrana prav uzivateli (osob)

Standard je komplexné zaméien na zajiSténi ochrany prav uZzivatele a duastojného
zachdzeni suzivatelem, a to vcetné situaci mozného stfetu z4jmli mezi obéma
zucastnénymi stranami pii poskytovani jakékoliv socidlni sluzby. Situace, pii nichz by
mohlo dojit k poruseni prav uzivatele, jsou: ochrana osobni svobody, soukromi a
osobnich udaj, ochrana ptfed jakymikoliv formami zneuzivani aj. Poskytovatel je

povinen mit vypracovana u¢inna opatieni k zabranéni porusovani prav.

Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemci o sluzbu jsou pred uzavienim dohody poskytnuty vSechny informace o
poskytovanych sluzbach a podminkéach poskytovani sluzby. Standard podrobné definuje
cely obsah spole¢ného jednani pracovnika se zdjemcem tzn. jaké informace musi

pracovnik poskytnout, co musi od zdjemce zjistit a co musi byt spole¢n¢ dohodnuto.

Dohoda o poskytovani sluzby
UZzivatel sluzby ma pravo na to, aby mu byly vSechny socialni sluzby poskytovany na
zaklad€ pfedem uzaviené pisemné smlouvy. Ve smlouvé musi byt dohodnuty vSechny

dilezité aspekty poskytovanych sluzeb a osobni cil, ktery ma sluzba spliovat.

Planovani a prubéh sluzby

Uzivateli jsou poskytovany sluzby a péce vychazejici z jeho schopnosti, a to v rozsahu
odpovidajicimu jeho stavu a pottebam. Prub¢h sluzby ma byt pfiméfené planovan. O
planovani a pribéhu sluzby jsou vedeny zaznamy v dokumentaci individualniho planu

uzivatele.

Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel mé presné stanovena pravidla pro veskeré vedeni dokumentace, nakladani
S ni, uloZeni a uchovavani béhem poskytovani sluzeb uZivateli a po jeho ukonceni.
Poskytovatel ptesné stanovuje, které osoby maji do jednotlivych druhli dokumentace
pravo nahliZet. Standard garantuje pravo uzivatele na anonymni vedeni zdznama v jeho

dokumentaci, pokud to uzivatel pozaduje nebo pokud je k tomu davod.
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Standard na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb

Uzivatel sluzby ma pravo si v piipadé své nespokojenosti st€Zovat na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlni sluzby, aniz by tim byl jakkoliv ohrozen. Poskytovatel musi
mit proto stanovena vnitini pravidla, se kterymi jsou seznameni uzivatelé sluzeb i
pracovnici. Uzivatelé musi byt srozumiteln¢ a podrobné¢ informovani o celém postupu

podani, projednani a vyfizeni stiznosti.

Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Uzivatel sluzby je poskytovatelem podporovan v tom, aby mohl vyuzivat bézné verejné
sluzby v okoli zafizeni, a podle potieby zprostiedkovava uzivatelim sluzby jinych
fyzickych a pravnich osob. Poskytovatel vytvaii podminky k umoziovani kontakta
uzivateli s pfirozenym socialnim prostiedim a udrzovani jejich dilezitych vztahl (tj.
srodinou, prateli a jingmi blizkymi osobami). (MALIKOVA, Péte o seniory

Vv pobytovych socialnich zatizenich, 2011)

3.5.2 Personalni standardy

Personalni standardy se tykaji persondlniho zajisténi sluzby, pracovnich podminek a

fizeni poskytovani sluzeb a profesniho rozvoje pracovnikii. (HORECKY, LUSKOVA,

Studie méteni kvality v socidlnich sluzbach, 2019)

Pod tuto oblast fadi MPSV celkem dva standardy:
Personalni a organizac¢ni zaji§téni socialni sluzby
Poskytovatel musi mit podrobné zpracovanou agendu personalniho a organizacniho
zajisténi pro chod celého zatizeni. Musi mit pfesné ur¢enou strukturu, pocet pracovnich
mist, kvalifikacni pozadavky, a osobnostni predpoklady pro praci. Personélni obsazeni
musi odpovidat typu zafizeni a druhu poskytované socidlni sluzby. Ve vnitinich
pravidlech mé poskytovatel stanovena pravidla pro piijimani novych pracovniki a

postup jejich zaskolovani.

Profesni rozvoj zaméstnanci
Standard se zabyva profesnim rozvojem zaméstnanct. Poskytovatel pravidelné provadi
jejich hodnoceni, mé zpracovanou nabidku vzdélavacich akci a ty pribézné realizuje,

podporuje vyménu informaci mezi pracovniky o poskytované socialni sluzbé. Dale ma
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poskytovatel zpracovan systém ohodnoceni (moralniho i finan¢niho) pro pracovniky a

dodrzuje jej. (MALIKOVA, Pé&e o seniory v pobytovych socialnich zafizenich, 2011)

3.5.3 Provozni standardy

Tyto standardy se zabyvaji mistni a Casovou dostupnosti, informovanosti o sluzbg,

prostiedim a podminkami poskytovani sluzeb. (HORECKY, LUSKOVA, Studie méfeni

kvality v socialnich sluzbach, 2019)

Toto je posledni oblast, pod kterou spada celkem 5 standardi:
Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Poskytovatel ur€uje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle jejiho druhu a se

zamétenim na cilovou skupinu uzivateld, kterym je sluzba poskytovana.

Informovanost o poskytované sluzbé
Poskytovatel ma zpracovan uceleny piehled informaci o socidlnich sluzbach, které
poskytuje. Informace jsou popsany srozumitelnym zpusobem zejména s ohledem na

okruh osob, kterym jsou urceny.

Prostiedi a podminky

Uzivatelim jsou socialni sluzby poskytovany v odpovidajicim distojném prostiedi,
které odpovida druhu poskytované sluzby a potiebam uzivateli. Poskytovatel zajistuje
materidlni, technické a hygienické podminky potiebné k realizaci konkrétni socialni

sluzby a zohlednujici individualni potfeby uzivateld.

Nouzové a havarijni situace

Poskytovatel musi byt pfipraven na zvladnuti a feSeni situaci, které by svym
neocekdvanym vznikem a pribéhem mohly ovlivnit chod =zafizeni. Proto ma
poskytovatel zpracovany pirehled moznych druhii nouzovych a havarijnich situaci, které
by pfi poskytovani socialnich sluzeb v pobytovém zafizeni mohly nastat. S druhy téchto
situaci a postupy k jejich feseni jsou seznameni vSichni zameéstnanci. V zatizeni rovnéz

musi byt vytvofeny podminky k okamzitému a ucelnému vyuziti postupt pii vzniku
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kterékoliv nouzové ¢i havarijni situace. Soucasné poskytovatel vede evidenci 0

nouzovych/havarijnich situacich a jejich feseni.

e ZvySovani kvality sluzeb
Poskytovatel dba na dodrzovani a zvySovani kvality poskytovanych socidlnich sluzeb.
Priabézn¢ kontroluje a hodnoti, zda jsou poskytované socialni sluzby v souladu
s vytyCenym poslanim a cili socidlni sluzby a s osobnimi cili uzivateld sluzeb.
Poskytovatel dale pravidelné zjistuje spokojenost uzivateli sluzeb. Do hodnoceni
poskytované socidlni sluzby poskytovatel zapojuje i své pracovniky a dalsi
zainteresované osoby. V ramci zvySovani kvality poskytovanych socidlnich sluzeb
pouziva poskytovatel i podané stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni

sluzby. (MALIKOVA, Pé¢e o seniory v pobytovych socialnich zatizenich, 2011)

3.6 Znacka kvality

Jelikoz v mé praci porovnavam meéfeni kvality v domovech pro seniory, je nutné si
uvést dalsi pojem, kterym je Znacka kvality. Znacka kvality, zkracené¢ ZQ vstoupila
v platnost roku 2011, na jejimz vyvoji se podilela fada odbornikti na problematiku péce o
seniory a oblast kvality z fad odbornych instituci organizaci a od roku 2013 je soucasti
vladniho programu Ceska kvalita. Jedna se o systém externiho hodnoceni zafizeni socialnich
sluZzeb z pohledu samotnych uzivateli. Spravcem Znacky kvality, tedy ZQ, je Asociace
poskytovatelll socialnich sluzeb.

Projekt Znacka kvality v socialnich sluzbach vytvaii systém, ktery je zaméfen na
zvySovani Urovné kvality pobytovych zafizeni socidlni péce, resp. domovil pro seniory, a
zvySeni Urovn€ propagace pobytovych zafizeni na vefejnosti. Vytvofeni systému
monitoringu kvality v domovech pro seniory a marketingové znacky kvality vychazi ze
Standardt kvality socialnich sluzeb (konkrétn& pak ze standardu &. 15). (MANUAL ZQ,
2017)

Tento systém hodnoceni kvality se skldda ze tfi hlavnich principl, jimiz jsou:
dobrovolnost - kazdé zafizeni se mize rozhodnout, zda certifikaci podstoupi, ¢i nikoliv,
transparentnost - kazdé¢ zatizeni je pfedem seznameno se zpusobem a kritérii hodnoceni a
muze se na inspekci fadné pfipravit, a dostupnost - cena je finanéné dostupna pro kazdé

zatizeni v CR. Tim se li§i od standardi kvality socialnich sluzeb. Cilem ale neni standardy
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nahradit, ale spiSe doplnit. Motivace ziskat lepsi ohodnoceni a marketingovou znacku kvality

vede ke zvySovani kvality v zatizenich pro seniory.

Obrazek €. 1: Logo znacky kvality v socidlnich sluzbach

ZNACKA KVALITY
V SOCIALNICH SLUZBACH

Zdroj: www.znackakvality.info

3.6.1 Metodika hodnoceni

Hodnoceni je zaloZeno na udélovani bodl a nasledném ptidéleni hvézdicek. Celkovy
pocet bodii je rozdélen dle vahy hodnocenych kritérii v jednotlivych oblastech. Kazdé
hodnocené kritérium ma jinou bodovou hodnotu dle dulezitosti z pohledu uzivatele sluzby.
Dle ziskaného poctu bodi se nasledné udeli hvézdicka, ktera koresponduje skélou od jedné
do péti. Pokud zatizeni nedosdhne na bodovou $kalu jedné hvézdicky, nelze ho ohodnotit.
Domov pro seniory mize ziskat maximalné 1000 boda plus 20 plusovych bodi. Inspekce
hodnoti 5 zdkladnich oblasti: ubytovani, stravovani, kultura a volny cCas, partnerstvi, péce
plus bonusy.

1. Ubytovani — zde se hodnoti nejen kvalita a vybavenost pokoje, tzn. zda mé pokoj
své vlastni socialni zafizeni, televizor, lednici, balkon, zastinéni, kapacita apod., ale i
spolecné prostory, sluzby (kadetnictvi, 1€kat, obchod) a okoli domova. Maximéalni pocet
bodu pro tuto oblast je 235 bodu.

2. Stravovani — tato oblast se zabyva hodnocenim vybéru jidel, tedy zda ma uzivatel
na vybér z vice jidel, jestli je zde nabidnuta dietni nebo vegetarianska strava, pestrost stravy
apod. Dale hodnoti strukturu a ¢as podévani jidel a kulturu a formu stravovani. Maximalni
pocet bodi pro tuto oblast je 185 bodu.

3. Kultura a volny ¢as — pod timto pojmem si mizeme piedstavit kulturni a
spolecenské akce, a to nejen v misté domova pro seniory, dale sportovni vyZziti pro seniory,
a to jak skupinové, tak individudlni, duchovni programy, vzdélavani, dobrovolnictvi, hobby
aktivity a dopravu a asistenci mimo domov. Maximalni pocet bodl pro tuto oblast je 188

bod.
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4. Partnerstvi — partnerstvi zahrnuje komunikaci, pod kterou spada pravidelny
zpravodaj organizace, aktuality o domové na nésténkach, oznaceni zaméstnanct apod. Déle
sem patii zpétnd vazba, ktera by hlavné méla dat prostor klientim vyjadfit se o jejich
spokojenosti, individudlni pfistup a respektovani osobniho prostoru a dodrzovani etickych
pravidel. Maximalni pocet bod pro tuto oblast je 224 bodd.

5. Péfe — zde se hodnoti jak socialni, tak zdravotni péce a veSkeré jeji casti.
Maximalni pocet bodu pro tuto oblast je 238 bodii.

6. Bonus — Za bonus se povazuje model E-Qualin v zafizeni, jiné modely v zafizeni

a ochrana Zivotniho prostiedi. Maximalni po&et bodu je 20 bodd. (PRIRUCKA ZQ, 2017)

3.7 Porovnani metod hodnoticich kvalitu

Nyni bych chtéla porovnat Standardy kvality a Znacku kvality z pohledu béZného
uzivatele a nasledné tyto dvé metody srovnam na zdklad€ vyslednych protokoli, které mi
dany DPS poskytl.

Jak si Ize v§imnout uz z charakteristiky v teoretické ¢asti, standardl je mnohem vice
nez oblasti, které¢ hodnoti Znacka kvality. Dalsi odliSnosti je, Ze standardy jsou znamy pro
svou obecnost, tzn., daji se vyuzit ve vSech druzich socialnich sluzeb. Znacka kvality se
zaméfuje pouze na pobytova zafizeni, jelikoz jednou z oblasti je ubytovani. Celkové se
standardy vice zaméfuji na to, zda zafizeni plni zdkon o socidlnich sluZzbach, coZ je
samoziejme také diilezité. Znacka kvality se dle jejiho popisu soustiedi spiSe na praktické
moznosti pobytovych zafizeni.

Diky vstticnosti vybraného domova pro seniory jsem méla moznost nahlédnout do
Protokolu o inspekei poskytovani socidlnich sluzeb od MPSV (dale jen protokol) a do
Vysledné zpravy o hodnoceni zatizeni (dale jen vysledna zprava) - domov pro seniory od
APSS.

Velkym rozdilem, ktery je znat hned na prvni pohled, je rozsahlost téchto dokument.
Zatimco protokol o inspekci je velmi rozsahly (cca 120 stran), vysledna zprava APSS ma
stran 9. Ve vysledné zpravé jsou vyse uvedené oblasti a jejich podoblasti. U kazdé oblasti
jsou zhodnoceny silné stranky domova. Ke kazdé podoblasti jsou pfidélené potencidly ke
zlepSeni vcetné uvedeni bodového ohodnoceni, (o kolik bodli se mohou v dané oblasti

zlepsit) dale pak APSS zapisuje poznamky, zhodnoceni a doporuceni na zlepSeni. Na konci
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kazdé oblasti je pak shrnuti o po¢tu dosazenych bodt (napf. za oblast ubytovani) a moznost
ziskani vyssiho bodového hodnoceni. Na posledni stran€ je pak uveden celkovy dosazeny
pocet bodli za vsSechny oblasti dohromady, pocet piidélenych hvézd a déle potencialni
zlepSeni, tedy na kolik bodi by mohlo zafizeni ziskat, pokud by zlepSilo vytknuté
nedostatky. Také se zde objevuji vysledky dotaznikti spokojenosti se sluzbou, které APSS
dala k vyplnéni jak uzivatelim zafizeni, ktery obsahoval 19 otazek, tak jejich rodinam (11
otazek). Vysledky téchto dotaznikii jsou zde uvedeny jako ,,Nejcastéjsi statisticky vyznamné
negativni odpovédi dle dotaznikovych otdzek* uvedené v Cetnosti. Dale pak nasleduje
zhodnoceni dotaznikidi a doporuceni (pro zafizeni, co zménit, co APSS navrhuje pro
zlepSeni). K této certifikaci ma zafizeni k dispozici tzv. Manual Znacky kvality, ve kterém
je zarovein obsazena piirucka Znacky kvality, zde jsou charakterizovany hodnocené oblasti,
které Znacka kvality hodnoti v domovech pro seniory. Protokol o inspekci je veden jinym
zpusobem. Nejdiive je popsano kritérium standardt kvality, které MPSV kontroluje. Dale
pak popisuje skutecnost zjisténého stavu véci prostiednictvim vyzadanych dokumentt
daného DPS a citovanim uryvkil z rozhovort, které probehly se zaméstnanci a klienty (napf.
»zameéstnanec €. 13 uvedl, ze:*). Nasledné definuje ulozend opatteni ke kontrolnimu zjistént,
tedy co musi zafizeni zménit a jak ma zménu provést. Celkové se MPSV zaméiuje spise na
tyto dokumenty a kontroluje jejich plnéni a znéni v souladu se Standardy kvality. Také
samoziejmé kontroluje, jak uz bylo feceno, plnéni zdkona o socidlnich sluzbach. Po
zhodnoceni kritérii Standardli kvality je zde uveden tzv. Pfehled hodnoceni na zakladé
provedené inspekce poskytovani socidlnich sluzeb. Tento pichled obsahuje seznam
splnénych povinnosti, seznam povinnosti se zjiSténymi nedostatky a seznam splnénych a
nesplnénych kritérii. K této inspekci ma zafizeni k dispozici tzv. Aktualizaci pravidel
vykonu inspekci a metodickych postupt inspektorti. Tento dokument je rozdélen na dvé
¢asti. Prvni ¢ast ma nézev ,,Popis procesu inspekce kvality socidlnich sluzeb* a druhd ¢ast

se vénuje manudlu pro pribéh inspekce v misté poskytovani sluzby.
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4 VLASTNI VYZKUM

Cilem této prace je identifikovat rozdily mezi méfenim kvality socialnich sluzeb ve
vybraném domové pro seniory provedenym na jedné stran¢ Ministerstvem prace a socidlnich
véci Ceské republiky v ramci jejich inspekce dodrzovani Standardi kvality socialnich sluzeb
a na strané druhé Asociaci poskytovatelt socialnich sluzeb Ceské republiky v souvislosti s
udélenim Znacky kvality v socialnich sluzbéch.

V praktické Casti se zaméfuji na postoj konkrétnich pracovnikii k metodam
hodnoceni kvality socialnich sluzeb v domovech pro seniory. V této ¢asti jsem vyuzila
metod kvalitativniho vyzkumu, konkrétné tii polostrukturovanych rozhovor. Rozhovor
jsem vedla se socialnim pracovnikem, metodikem péce a koordinatorem péce. Teoreticka

¢ast je zakladnim vychodiskem pro tuto praktickou cast.

4.1 Zakladni informace

Pro ucely své bakalaiské prace jsem si vybrala ustecky domov pro seniory (dale jen
DPS). Zvolila jsem tak proto, Ze tento domov prosel jak inspekci MPSV, tak certifikaci
APSS. Jak jsem jiz naznacila, domov pro seniory se nachazi v Usteckém kraji. Domov byl
zaloZzen v roce 1990 a jeho celkova kapacita je 153 mist. Konkrétné se jedna o 79
jednoltizkovych pokoji a 37 dvoulizkovych pokoji. Zatizeni zajistuje ubytovani,
stravovani, socialni, oSetfovatelskou a zdravotni péci.

V tomto domove pro seniory jsem provedla Setfeni pomoci tii polostrukturovanych
rozhovori. Rozhovory jsem vedla se socidlnim pracovnikem, metodikem péce a
koordinatorem péce. Tyto rozdilné pozice jsem pro svou praci vybrala zdmérné, protoze

kazdy pracovnik zazil inspekce z jiného pohledu.

4.2 Popis ucastniku

Jak jsem jiz uvedla, pro rozhovory jsem si cilené vybrala rozli¢né pracovni pozice.
Jsou to: socialni pracovnik, metodik péce a koordinator péce. Domov pro seniory je dle
organiza¢niho fadu rozdélen na dva zékladni useky, kterymi jsou: provozni tsek a tsek péce

0 klienty. Témto usekiim je nadfazen pouze feditel DPS. Koordinator péce je nejvyssim
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¢lankem tuseku péce o klienty, je pfimym nadfizenym socidlniho pracovnika a metodika

péce. Metodik péce je zaroven vedouci aktivizacnich pracovniki, ktefi jsou vedeni jako

pracovnici v socialnich sluzbach. Ve vybraném domové pro seniory je koordinator péce

zaroven zastupce feditele. Tyto pozice jsem vybrala, jelikoz ma kazda z ucastnic diky svému

umisténi jinou zkuSenost s kontrolami a rozhovory tak mohou byt zajimavéjsi a

komplexng;si.

Obrazek €. 2: Organizacni struktura

Reditel —

personalista-
metodik

Provoznidsak | I Usekpéfeo klienty |

Koordinator péfe o klienty, statutami zastupce feditele

‘ — ‘ ‘

Vedoucipracovnikd

 socialnich sluzbach Sociini pracownic

Vedoudi pracovnik v vedoucizdravomine
socidinich sluzbach- dseku |
sktivizani

Vedoucitidriby ‘

Vedoucistravovacdho issku ‘

Ref Sklzdr P : Kk & A Visobecndzdravomi | |
Pradiena Referent | Kuchaiks nicev Udrzbar ey cemipra pracowniky socilnich sastrm
majetkové spravy kuchyni sodidlnichslubdch sodiglnioblast sluZbéch- sktivizatni
] a = e | Ergoterapeut
s ; i
Stny Prodavatka
EaREN

Nutriéniterapeut
Uéetni pro zdravotni |
oblast

zdroj: Organizacni rad vybraného DPS
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Tabulka ¢. 1: informace o Udastnicich

Utastnik 1 Utastnik 2 Utastnik 3
Pracovni Sociélni pracovnik Zastupkyné Pracovnik v socialnich
pozice feditele a sluzbach (vedouci
Koordinator péce aktivizace) a
Metodik péce
Pocet let na
stavajici 4 roky 5 let 5 let
pozici
Délka praxe
v oboru 9 let 11 let 7 let
Nejvyssi Magisterské Bakalatskeé Stfedni s maturitou
dosaZené Obor: vefejna sprava Obor: socialni
vzdélani a regionalni rozvoj pedagogika
Bakalarské
Obor: socialni
politika a socialni
prace

Zdroj: Viastni Setreni

4.3 Vyhodnoceni rozhovort

Jelikoz se jednd o polostrukturované rozhovory, pfipravila jsem si 5 hlavnich otazek,
které jsem pokladala vS§em respondentkdam a nésledné jsem vyuzila dopliiujicich otazek. Tyto
dopliyjici otazky jsem pokladala kazdému ucastnikovi jinak dle situace.

Hlavni okruhy znély takto:

e Kolik inspekci MPSV ucastnice zazila, jak inspekce MPSV probihaly?

e Kolik certifikaci Znacky kvality Gcastnice zazila a jak certifikace ,,Znacka kvality*
probihala?

e Jak hodnotily ti¢astnice inspekce dle priubéhu, vysledku a vlivu na kvalitu sluzeb v DPS?

Aby bylo vyhodnoceni rozhovoril ptehledné, rozde€lila jsem ho na tfi ¢asti. Nejdiive
se vénuji otazkam, které sméfovaly k inspekci MPSV a jejich podotazkam. Nasledné

rozebiram certifikaci ,,Znacka kvality* a nakonec vyhodnocuji otdzku ¢. 5.

4.3.1 Inspekce MPSV

Prvni ¢ast otdzek méla za kol pfibliZit a popsat inspekci MPSV z pohledu vybranych

zamé&stnanci domova pro seniory. Domov prosel od roku 2007, kdy vstoupil v platnost
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zakon 108/2006Sb. Zékon o socialnich sluzbach, pouze jednou inspekci. Dvé ze tii
respondentek tuto inspekci v domové zazily. Jedna méla zkuSenost pouze s naslednym
plnénim ulozenych opatieni. Zamérem téchto otdzek bylo zjistit, jak inspekce plisobi na
zamestnance domova pro seniory, na jaké aspekty ohledn¢ kvality domova klade nejvétsi
diraz, a naopak na jaké nejmensi. Cilem bylo také zjistit, jak inspekce celkové probiha
z pohledu riznych pozic zaméstnanct a jakou maji tito zaméstnanci s inspekci zkuSenost,
pfipadné jak hodnoti vyslednou zpravu. VSechny respondentky se shodly na tom, ze
inspekce standardd kvality MPSV klade nejvétsi diraz na administrativu. (U1: ,, Kontrolu
jsem nezazila, ale dle vysledné zpravy a ohodnoceni zarizeni, kterou jsem si musela
prostudovat, vedly inspektorky rozhovory se zaméstnanci i s klienty, kontrolovaly
dokumentaci, operacni manudly a jejich napliiovani a samoziejmé kontrolovaly napliiovani
zdkona o socidlnich sluzbdch. “, U2: , Tak v prvé radeé se soustredili na pisemnou formu,
kterou kompletné prostudovali a v odpolednich hodindach chtéli mluvit s témi klienty a
srovnavali si, co tam je napsano, a co jim ti klienti rekli. Zamérili se hodné na papirovou
formu, takze to, co je psano. VyloZené to bylo, jak ja Fikam az puntickarstvi. Presné véta
nebo slovo, aby vs§e navazovalo, snazili se i persondl nachytat na tom, ze néco délaji jinak,
nez mame v manudlu.“, U3: Inspekce sledovala predevsim naplnéni standardii a plnéni
nasich jednotlivych manualu, které ma kazdy usek. ©) Dal§im zajimavym vyrokem bylo to,
7e inspektoti neméli zkusenosti s pobytovymi zafizenimi. (U2: ,, Co se tykd klientii, tak bylo
videt, ze nedeélaji v pobytové sluzbé. Kdyby pracovali v pobytové sluzbe, tak by védeli, ze
kdyz ke klientovi prijde nékdo novy na pil hodiny a zacne mu naslouchat, tak klient si zacne,
nechci rict uplné, vymyslet, prosté semele paté pres devaté zrovna k situaci, jakou ma
naladu, jak se citi, jak je na tom zrovna soucasné zdravotnim stavem, jestli je s nimi v
kontaktu rodina nebo neni. A vlastné takova ta neustala nespokojenost k 90% z nasich
klientii prosté patii., U3: ,,Moje osobni zkuSenost s inspekci neni nic moc, jedndani spise
arogantni z pozice moci. Zcela bez zkusSenosti z bezné praxe. ) Poté jsem se jesté doptala,
zda inspekce tuto skute¢nost nezohlediiuje a bylo mi potvrzeno, zZe ne. Celkove tedy inspekce
probihala tak, Ze pfisli neohldSen¢€, nahlésili se az na vratnici domova. Poté si vyzadali
veskeré dokumenty, jako byl seznam vSech uZzivateldi, desky individudlniho pldnovani,
opera¢ni manual, plan Skoleni zaméstnanct atd. Dale si vybrali ndhodné 8-10 klientti a s témi
vedli rozhovory. Inspekce trvala tyden. (U3: , Inspekce ndsledné vyhodnotila a vse v

pisemné zpraveé zaslala vedeni domova, které se k nemu mohlo vyjadrit, popripadé ho
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rozporovat a také sjednat napravu. **) Déle jsem se doptala, zda je do budoucna mozné, aby
se zafizeni na inspekei ,,1épe pfipravilo®. Tuto otdzku mi vystizn¢ zodpovédéla metodicka
péée (U3: ,, Na inspekci se asi viplné nelze piipravit. Je dilezité sledovat platnou legislativu
pro nasi cinnost (predevsim zakon o socialnich sluzbdch, také dalsi pripravované zmény
atd.). Je diilezité mit dobre upravenou vnitrni metodiku, ktera by méla byt v souladu s béznou
praxi. Lze také cCerpat z predchozich inspekci z jinych zarizeni a predavat si informace,

zkuSenosti. ).

4.3.2 Certifikace Znacka Kvality

Dalsi skupina otazek se tykala udéleni certifikace Znacka kvality. Cilem bylo opét
ptiblizit pribéh certifikace z pohledu dotazovanych zaméstnancti. Domov prosel celkem
dvéma certifikacemi. Drziteli jsou 8 let. Posledni certifikace probéhla v bieznu 2018. Znacka
kvality je udélovana certifikovanému domovu na obdobi 3 let. Platnost druhé a kazdé dalsi
certifikace je 4 roky od terminu ziskani ocenéni. (MANUAL ZQ, 2017)

Dvé ze tii dotazovanych zazily celkem dvé certifikace, coz jsou vSechny, kterymi
dany domov pro seniory prosel. Ttfeti dotazovana zazila jednu, coz uz byla obhajoba
certifikace. Pribéh certifikace zazivala kazda z dotazovanych jinak, neb certifikatofi
zkoumali nejen dokumentaci, kterou ma na starosti socialni pracovnik, ale i chod a vybaveni
domova, na kterém se podilely hlavné koordinatorka péce a metodiCka péce. Socialni
pracovnice napiiklad uvedla, Ze se z hlediska své pracovni pozice na certifikaci pfipravovala
takto: (Ul: ,, V rdmci své pracovni pozice jsem pouze zménila nékolik formuldrii. Jinak ale
pripravy probihaly dost Zivé napric vsemi useky. A to jak useky péce, tak useky provoznimi

‘

bez ohledu na pracovni pozice. ), zatimco metodicka péce fesila tyto nalezitosti: (U3: ,,Jd
konkrétné se svym usekem tim, zZe jsme pilovali dle nastavenych kritérii volnocasové aktivity
(jejich Cetnost, ruznorodou nabidku, individudlni pristup k jednotlivym klientum). Také jsme
vylepsovali a zutulniovali zdzemi domova — spolecné prostory, vybaveni.). VSechny
ucastnice uvedly, Ze certifikatofi vedli rozhovory s klienty a se zaméstnanci a zarovei se
zajimali o celkovy chod a vzhled domova. (U2: , Opét probihaji rozhovory s klienty,
nasledné dostanou jejich dotazniky, které se musi vyplnit, jak rodiny, tak klient. Nasleduje
dotazovani zaméstnancii, ale tam se zajimaji uz komplexné od nutricni péce, o jidelni listky
atd. Dale pak vedou rozhovory s klienty, kdy chodi po zarizeni a vyptavaji se. Koukaji vlastné

uz i na vybaveni domova, vzhled zarizeni a kazda sekce od ubytovani po stravovani se
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hodnoti zvlast, kazda dostava hvezdicky a v kazdé sekci mate predepsané véci, které mdte
splnit.“, U3: ,, Rozhovory s jednotlivymi zaméstnanci z celého domova. Rozhovory s ndhodné
vybranymi Klienty, a to jak s mobilnimi, tak s imobilnimi. Doddanim veskerych podkladii,
ktere si vyzadali s casovym predstihem. My za sviij usek jsme museli dodat udaje o
poradanych akcich, aktivitach, prokdzat to, jak klienty s témito akcemi seznamujeme,
dokladali jsme také nas mistni casopis atd. “ Jedna z tcastnic uvedla i negativni zkuSenost
(Ul: Doporucili ndm nainstalovat na dvouliizkové pokoje kolejnicové zdstény k zajisténi
intimity. K tomu bych chtéla ict, Ze v nekterych pokojich je technické reseni tohoto problému

«

temer neproveditelné. ©). Tento domov byl ohodnocen 4 hvézdickami z maximalnich 5.
Doptala jsem se tedy, zda je mozné tento pocet navysit, jestli ma domov jesté néjaké rezervy.
Bohuzel ne vSechna kritéria jsou proveditelnd ve vSech zafizenich, a to uz certifikatofi
nezohlediuji ( U2: ,,Je tam moZnost posunu na 5 hvézdicek, ale uz je to spis o financnich
investicich. Certifikatori se zajimaji o to, jestli tady mame keramiku, jestli tady mdme
krouzky cizich jazykii, pocitace atd., takze to uz neodpovida uplné té klientele, ktera by toto
v domové vyuzZila. Jinymi slovy, my bychom to pro ty klienty tady mohli kviili té hvezdicce
zaridit, ale nebylo by to vyuzivano. Takze nam spoustu hvezdicek sebere to, Ze tady

nemuzeme nainstalovat véci, Ze nemame bezbariérové balkony, Ze mdame uzké vchody do

dveri, ale ta budova tak nebyla stavéna. “)

4.3.3 Ktera kontrola méla dle zaméstnancu lepsi vliv na kvalitu

Na konci rozhovoru jsem vSem dotazovanym polozila stejnou otazku. Otazka znéla
takto: ,,Ktera z téchto dvou inspekei, méla dle vaseho nazoru lepsi vliv na kvalitu sluzeb v
DPS?*“. Mym zamérem bylo zjistit, jaka kontrola vice ovliviiuje kvalitu daného domova pro
seniory o¢ima dotazovanych zaméstnanct. Vsichni se shodli na tom, ze lepsi ptinos pro
domov ma Znacka kvality od Asociace poskytovateld socialnich sluzeb. (Ul: ,,Jak jsem
Fikala, inspekci jsem nezazila, ale dle zaverecné zpravy na mé inspekce dela dojem
., byrokratického strasdika*. Nejvic je zajimala spravnost dokumentii, papirové dokladani
., vSeho mozného“. Kvalita domova, dle mého, zdalezi na lidech, kteri tam pracuji, a ty
samoziejmé vybira a motivuje a ridi vedeni. Mam-li vsak zhodnotit tyto dve kontroly, tak
Znacka kvality vice ovlivnila prostiedi domova, vybaveni, chod domova, protoze pozadavky
pro splnéni urcitého stupné hodnoceni se vice zameéruji na pohodli, vybaveni, okoli domova

(zahrada, vodni prvek) apod., neni zamérena prevazné na kontrolu dokumentu., U2:
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,, Certifikaci jsem prozivala asi vic, protoze jsem ji dostala do rocnich ukolii a bylo mym
ukolem vse pripravit. Posilovalo mé to, vidéla jsem tam i posuny u zaméstnancu, kteri mohli
absolvovat skoleni, které chtéli, které si vybrali, které potom pomiize klientii. A opravdu jsme
se do toho nechali zatdhnout vSichni tak, aby toto nase zarizeni rozkvetlo, bylo hezké. Videli
jsme, Ze to délame pro nase klienty. Ne pro zarizeni, ale pro ty klienty. Bylo to jako
kdybychom tady uklizeli, Ze se to tady rozsvitilo, kdezto ta inspekce to bylo néco nechtené, a
nic nam to neprineslo, prineslo nam to akorat velke vypéti, psychicke, fyzické, casové a
vysledek v podstaté nulovy, takze takhle. ", U3: , Lepst vliv na kvalitu sluzeb ma urcité

Znacka kvality, jde zde vice o klienty a méné o ,, papirovani “. ).

4.4 Interpretace vysledku

V praktické casti jsem hledala odpoveéd na otazku: Ktera z uvedenych kontrol
(konkrétné inspekce MPSV a certifikace Znacka kvality) vice vypovida o kvalité socidlnich
sluzeb v domovech pro seniory? Tuto otazku jsem se snaZzila zodpovédét pomoci vypoveédi
zaméstnancl domova pro seniory. Také jsem se snazila zjistit, kterd z vySe uvedenych
kontrol ma vétsi ptinos pro zatizeni a také pro klienty ocima dotazovanych zaméstnancu.

Z odpovédi vyplynulo, Ze se zamé&stnanci vice pfiklanéji k hodnoceni Znacka kvality,
které provadi Asociace poskytovateld socialnich sluZzeb. K této skutecnosti vedlo hned
n¢kolik faktord.

Prvnim, nejcastéji uvedenym diivodem bylo to, Ze inspekce MPSV se spiSe zamétuje
na administrativu zafizeni nez na chod, vzhled a moznosti daného domova. Dotazované ve
svych vypovédich uvedly, Ze inspekce v dokumentech sledovala kazdé slovo, a jak uvedla
jedna z respondentek, spiSe §lo o takové ,,slovickareni. Dle ucastnic je samoziejmé potieba,
aby mélo zatizeni vSechny dokumenty v potfadku, ale nevypovida to o kvalité socialni
sluzby. Oproti tomu se Znacka kvality zaméfila hlavné na vzhled, moznosti, aktivity a chod
domova. Napfiiklad na rozmanitost jidel, keramiku na chodbéch, vodni prvek v zahradé nebo
vybavenost pokoji. Nevyhodou vSak jsou nékteré pozadavky, které souvisi s budovou jako
takovou. Jde naptiklad o bezbariérovost prostort (balkony, §ir§i vchody) a uspotfadani
prostoru (zastény mezi lizky atd.). Toto neni dle respondentek technicky proveditelné a
bohuzel jim to ubird na hodnoceni.

Dalsi rozdil byl vtom, Ze inspektofi MPSV neméli zadné zkusSenosti z oblasti

pobytovych sluzeb, zatimco certifikatofi byli v tomto ohledu vzdélani a zkuSenti, jelikoz jsou
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Skoleni pfimo pro oblast hodnoceni kvality v pobytovych zafizenich. Tato skute¢nost
ovlivnila dle zaméstnancii samotny priibéh inspekci a také zptisob vyhodnoceni.

Tretim nejcastéjSim rozdilem byly zmény domova spojené s kontrolami.
Respondentky se shodly na tom, Ze po inspekci MPSV se nezménilo, tedy nic jiného nez
obsah dokumentace. Naopak po certifikaci byly zmény domova viditelné. Uéastnice uvedly,
ze domov ,rozkvetl“ a Znacka kvality pfinesla do domova piijemné zmény napf.
spolecenské akce, nové ubrusy, rozsiteni jidelniho listku apod., které méli vliv na celkovou
kvalitu domova i na klienty.

Nejvice vycerpavajici bych zhodnotila vypovédi ucastnice €. 2 (koordinatorky péce),
protoze z charakteru jeji pracovni pozice vyplyva, ze zastfeSuje vSechny oblasti péce. Jeji

odpovédi jsou proto nejobsahlejsi.
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5 ZAVER

Tato prace se vénovala rozlicnym metoddm, které maji hodnotit kvalitu sluzeb
v domové pro seniory. Cilem bylo zjistit pfinos téchto hodnoceni pro domov pro seniory, a
to o¢ima jeho vybranych zaméstnancu. Praci jsem rozdélila na teoretickou a praktickou ¢ast.

Teoretickd ¢ast mé bakalaiské prace obecné popisuje socialni sluzby a definuje
vybrané pojmy s nimi souvisejici. VEnuji se také pojmu kvalita, jehoZ pochopeni je pro tuto
praci klicové. Udava konkrétné meéftitelna kritéria urcujici, co Ize v socialnich sluzbach
zm¢étit. Popsala jsem dvé rozlicné metodiky, jejichz hodnoceni kvality sluzeb vybraného
domova bylo v mé praci porovnano. Prvni z nich je Ministerstvo prace a socialnich véci CR,
které provadi inspekci poskytovani socialnich sluzeb, pfi niz se vénuje dodrzovani standardi
kvality dle Zékona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006Sb., resp. piilohy €. 2 vyhlasky ¢&.
505/2006 Sb. Druhou organizaci je Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb CR, které
nabizi certifikdt Znacka kvality a opira se vice o manudl Znacky kvality. Znacku kvality
jsem pro svou bakalaiskou praci zvolila, nebot’ je v CR ziejmé nejrozsitendjsi.

V empirické studii jsem vyuzila a osvojila si dvé vyzkumné techniky — studia
dokumenttl a dotazovéni. Slo o vysledné dokumenty, které zafizeni obdrZi po inspekci/
certifikaci. APSS udé€luje zatizeni tzv. vyslednou zpravu o hodnoceni zatizeni - domov pro
seniory a MPSV zasila domovu Protokol o inspekci poskytovani socialnich sluzeb. Nejdiive
jsem tyto dokumenty porovnala z vizualni stranky a nasledné jsem popsala, co obsahuji. Pro
vyzkum jsem zvolila kvalitativni metodu a data jsem sbirala pomoci polostrukturovanych
rozhovorti. Objektem vyzkumu byl domov pro seniory, ktery je drzitelem certifikdtu Znacka
kvality a v poslednich 5 letech u nich probéhla inspekce MPSV, jiz se vét§ina zaméstnancti
na kli¢ovych pozicich Gcastnila a mohli se tak k procesu inspekce a hodnoceni vyjadfit.
Nejdiive jsem charakterizovala vybrany domov, ktery si proSel jak inspekci MPSV, tak
certifikaci Znacka kvality, s jehoz zaméstnanci jsem vedla rozhovory. Dale jsem tyto
ucastniky popsala. Rozhovory probehly se tfemi zaméstnanci. Konkrétné to byla socidlni
pracovnice, koordinatorka péce a metodicka péce. Rozdilné pracovni pozice jsem vybrala
zamérné, nebot’ diky tomu méla kazda zrespondentek jinou zkusSenost s kontrolami.
Rozhovory tim byly zajimav¢jsi.

Rozhovory ukazaly, ze pro dany domov pro seniory méla vétsi piinos z hlediska

zkvalitnéni sluzby dobrovolna certifikace Znacka Kvality. Naopak povinné inspekce MPSV,
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dle vypovédi ucastnic, nepfinesla domovu téméf nic, co by zvysilo jeho kvalitu. Kontrola
(resp. inspekce) MPSV je zaméfena na byrokratickou ¢ast prace poskytovatele socialnich
sluzeb, zejména jde-li o dodrzovani zakonnych pozadavka a metodickych postupti, které by
mély reprezentovat domov navenek. Jeji postupy jsou sice presné, avsak inspektofi nejsou
presvédCivi z hlediska zkusenosti s provozem v oblasti socialnich sluzeb. Na druhé strané
hodnotitelé APSS jsou vnimani jako angazovani a zkuseni hodnotitel¢ se zdjmem o faktické
zlepseni poskytovanych sluzeb. Jejich hodnoceni (prostfednictvim péti hvézdicek) vsak
nezohlediiuje omezeni, které miize zafizeni zménit jen s obtizemi, anebo dokonce zména
neni mozna z objektivnich diivodl (technické omezeni stavby apod.). Stejn¢ tak neni ziejma
metodicka opora hodnoceni, kterd by pomohla poskytovatelim ke zlepSeni hodnoticiho
skore.

I pfes mensi nedostatky Znacky kvality, ma pravé tato certifikace, dle vypovédi, vetsi
prinos pro klienty, pro které by se méla kvalita neustale zvySovat, nebot’ tyto sluzby jsou
placené a kazdy uzivatel ma pravo vyuzivat co nejkvalitngjsi sluzby.

Na zavér lze fici, ze ackoliv kontroly MPSV jsou zaméfené na administrativni
vymezeni poskytovatele (jeho postupli, metodik apod.), mize napomoci obhajobé¢
poskytovateli navenek (napt. v piipade sporti o kvalitu vedené mezi reprezentanty zatizeni
a rodin klientll) a omezi tak efekt neschopnosti kritického a objektivniho pohledu klientt
pobytovych sluzeb na sluZzbu samotnou. Na druhé stran¢ hodnoceni Znacka kvality je
hodnoceni nadstandardni a jeho nespornou vyhodou je inspirace k dal§imu zkvalithovani
sluzeb a je rozhodné hodnocend jako ptfinos pro zlepSeni vlastni kvality poskytovanych

sluzeb.
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7 PRILOHY

ROZHOVOR
Piiloha L.: Rozhovory

Dobry den, jmenuji se Sabina Adamcova a jsem studentkou Ceské zemédélské univerzity
V Praze. Ve své bakalarské praci se zabyvam metodami méfenim kvality v domovech pro
seniory. Budu s vami na toto téma vést rozhovor.

Rozhovor je anonymni. Zeptam se vas, zda souhlasite s nahravanim a s pouzitim doslovnych

citaci?

1) Kolik inspekci standardi kvality MPSV jste zaZila?

U1: Inspekci samotnou jsem nezazila zadnou, do domova jsem nastoupila v obdobi, ve
kterém bylo potfeba dolozit, Ze jsme splnili inspekci ulozena opatieni. Na tom jsem
spolupracovala.

- A Ceho se tykala ta uloZend opatieni?

Inspekce zjistila nedostatky v nesouladu postupti uvedenych v opera¢nich manualech

domova se skutecnosti. Napiiklad $lo o jednani se z4djemcem o socialni sluzbu, jeho

seznameni s postupy, pravidly a moznostmi domova, s jeho interiérem 1 sluzbami atd.

Operacni manual uvadél, Ze kazdy zajemce o socidlni sluzbu je pted nastupem proveden

domovem, dikladné sezndmen s jeho interiérem, chodem a také se znénim smlouvy.

Dotazovany zaméstnanec vSak inspekci popravdé uvedl, Ze tento postup neni v kazdém

pfipad€ mozny. Napft. pokud zadost doru¢i do domova rodina zajemce o sluzbu, ktery

se nahle ocitl v neptiznivé zivotni situaci (lezi po CMP v NNP s progndzou, Ze se jeho
stav vyrazn¢ nezlepsi a bude tudiz potiebovat 24h péci druhé osoby, kterou mu rodina
nemuze v domacim prostiedi zajistit). Proto je jednani o ndstupu vedeno s rodinou ¢i
jinou blizkou osobou zdjemce. Nedostatky inspekce shledala hlavné v dokumentaci
tykajici se individualniho pldnovani. Vadilo ji, jakym zplGsobem byly stanovovany

individualni cile uzivateld, bylo potteba zménit plany péce.

U2: Inspekci jsem zazila jednu.

- Jsou inspekce pravidelné? Pokud ano, tak jak casto?
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Inspekce nejsou pravidelné. Protoze inspekce podléha pod ustecky okres, tak si
vytipovavaji inspektorky sami, takze je to bud’ vytipovanim, anebo je to na zakladé

n¢jakého podnétu. Inspekce se neohlési a piijde do zafizeni.

U3: Jednu inspekci.

2) Jak probihala inspekce MPSV?
U1: Kontrolu jsem nezazila, ale dle vysledné zpravy a ohodnoceni zatizeni, kterou jsem
si musela prostudovat, vedly inspektorky rozhovory se zaméstnanci i s klienty,
kontrolovaly dokumentaci, operacni manudly a jejich napliiovani a samoziejmé

kontrolovaly napliiovani zakona o socidlnich sluzbéch.

U2: Inspekce piisla rano, ohlasila se az na vratnici a vyzadala si, protoZe mame
povinnost, aby tady bud’ byl statutarni zastupce, nebo jeho nastupce, tak si vyzadala
jednoho z nich. Piedstavila se a pfedala nam dokument k zahajeni kontroly. Rovnou si
vyzadala podklady, abychom vlastné nemohli nic pfipravovat pfedem.

- A jaké podklady to byly?
Na zacatku to bylo, Ze chtéli vyjet seznam vSech uzivateld, kde se oznacili uzivatelé,
kteti jsou hospitalizovani nebo na dovolené a potom si z téch uzivateld vybrali ted
tuSim, namatkové 8 moznd 10 a od téch ihned chtéli, abychom jim ptedali desky
individudlniho pldnovani. A nésledné¢ si domluvili rozhovory s klienty o samoté,
rozhovory se zameéstnanci a byli to, jak zaméstnanci pfimé péce, tak zameéstnanci
zdravotniho useku. Potom chtéli dokumenty ze zdravotniho useku, coZ jsme jim Gplné
vSechny neumoznili vidét, protoZe ani jeden z nich nebyl zdravotnik. Chtéli pfedavani
sluzeb a takové véci a potom od odvétvi piimé péce chtéli zapisy predavani smeén apod.
Samoziejm¢ se nam tady pohybovali po dom¢ a chodili a vyptavali se jednotlivé
personalu.

- A co se tka individudlniho planovadni, soustiedili se hodné na tu pisemnou formu,
anebo je zajimalo spise, co iekli klienti?
Tak v prvé tad¢ se soustiedili na pisemnou formu, kterou kompletné prostudovali a v
odpolednich hodinach chtéli mluvit s t€émi klienty a srovnavali si, co tam je napsano, a

co jim ti klienti fekli. Chtéli s klienty mluvit o samoté, takZe to nebylo za ptfitomnosti
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zadného z nds. Vlastné jesteé pred zahdjenim t¢é inspekce, jsme méli hodinovy pohovor
statutarni zastupce a ja a z webovych stranek jsme museli fikat nase cile, nase poslani a
ovéefovali znovu znalost zakona o socidlnich sluzbach.

Co se tyka tieba kontroly takovych téch dokumenti, jako je smlouva, sazebniky,
jestli jsou klienti informovani véas atd. To také kontrolovali?

Kontrola probihala podle zdkona o socidlnich sluzbach ve vSech bodech. Klienti byli
jako prvni bod, aby nemohlo ziejmée dochazet k ovliviiovani klientti. V druh¢ fad¢ potom
byli zaméstnanci a potom doslo nasledn¢ ke kontrole od Zadatel pfes smlouvy az po
vSechny dokumenty a dovyzadali si Skoleni, proSkoleni, plan Skoleni zaméstnanct,
protoze zase zakon nam ukladd urcité hodiny, kde maji byt proskoleni, jaké maji
proskoleni, takze chtéli veSkeré certifikaty, plan Skoleni. V podstaté v§echno, jeli pfesné
podle zakona o socialnich sluzbach a odskrtavali si jednotlivé body. Vyzadali si tfeba
seznameni s operatnim manualem, takze oni si ten operacni manudl prosli a po tiech
dnech si vyzadali tfeba 5 dévcat ptimé péce a ze zdravotniho useku a vyptavali se jich
tak, aby zjistili, jestli to co je obsahem manualu, tak jestli oni pfesné takhle postupuji.
Shledali néjaké chyby? A pokud ano, tak, jestli vy to vidite jako chybu nebo spis
takovou administrativni ,,zdatéz*.

Tak chyby samoziejmé shledali, to by nebyla ani inspekce, kdyby nenasla Zzadné chyby.
Zam¢fili se hodné na papirovou formu, takze to, co je psano. Vylozenég to bylo, jak ja
fikdm aZ puntickaftstvi. Pfesné véta nebo slovo, aby vSe navazovalo, snazili se 1 personal
nachytat, na tom, Ze néco dé€laji, jinak, nez mame v manualu. Co se tyka klientd, tak
bylo vidét, Ze ned¢€laji v pobytové sluzbé. Kdyby pracovali v pobytové sluzbé, tak by
védeli, Ze kdyz ke klientovi piijde nékdo novy na pil hodiny a zaéne mu naslouchat, tak
Klient si zacne, nechci fict upln€, vymyslet, prosté semele paté ptes devaté zrovna k
situaci, jakou ma naladu, jak se citi, jak je na tom zrovna sou¢asné se zdravotnim stavem,
jestli je s nimi v kontaktu rodina nebo neni. A vlastné takova ta neustala nespokojenost

k 90 % z nasich klientd prosté patii.
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K této skutecnosti inspekce nepiihlizela?

Ne, neprihlizela.

Jak dlouho inspekce trvala?

Inspekce tady byla tyden. Po tom tydnu si vyzadali souhlas a plno formulaii, mnoho
véci si ofotili a po 14 dnech nam poslali k procteni dokument, ke kterému jsme se mohli
jeste Castecné vyjadrit, a potom nam piisly ten zavér predat osobné. Procetli jsme ho a
meli jsme tam véci k napraveé a néjaké véci 1 pod udélenou pokutou. Uz jenom, ze
nastoupi inspekce, se sdéluje naSemu ziizovateli, ktery se potom zajima i vysledky té
inspekce. K Inspekci jsme se vyjadfovali i prostiednictvim pravnika. Ten pravnik
napadnul néjaké body, které nam komise nakonec odpustila, protoze opravdu bylo jen
slovi¢kafeni. Ale samoziejmé né&jaka pokuta byt musela a pro plno véci jsme méli
termin, do kdy je musime napravit.

U3: Rizenymi anonymnimi rozhovory s jednotlivymi zaméstnanci, které pozdgji
inspekce vyhodnocovala. Moje osobni zkusenost s inspekci neni nic moc, jednani spise
arogantni z pozice moci. Z cela bez zkuSenosti z bézné praxe. Inspekce sledovala
pfedevsim naplnéni standardii a plnéni naSich jednotlivych manudall, které ma kazdy
usek. Inspekce nasledné vyhodnotila a v§e v pisemné zpravé zaslala vedeni domova,
které se k nému mohlo vyjadtit, poptipadé€ ho rozporovat a také sjednat napravu.

Je moZné se do budoucna piipravit lépe na dalsi inspekci MPSV?

Na inspekci se asi uplné nelze ptipravit. Je dilezité sledovat platnou legislativu pro nasi
¢innost (pfedevsim zakon o socidlnich sluzbach, také dalsi pfipravované zmény atd.). Je
dalezité mit dobie upravenou vnitini metodiku, kterd by méla byt v souladu s béznou
praxi. Lze také Cerpat z pfedchozich inspekci z jinych zatizeni a pfedavat si informace,

zkuSenosti.

3) Kolik certifikaci Znacky kvality jste zaZil/a?

U1: Zazila jsem jednu.

Jak dlouho jste driiteli certifikdatu?
8 let.

U2: Zazila jsem dvé certifikace.
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- Jsou kontroly pravidelné? Pokud ano, tak jak casto?
Je to v podstaté na vyzadani, takze si musite predem domluvit termin, kdy vas pfijdou
certifikovat. PoSlou vam plno podkladd, které chtéji k té certifikaci pfipravit. Tu
certifikaci si zaplatite a na zdklad¢ toho domluveného terminu a podkladu, které poslete,

ptijedou certifikatofi.

U3: Dvg, z toho jednu obhajobu.

- Po jaké dobé musi zarizeni certifikaci obhajovat?
Certifikace je vzdy po 3 letech a pak myslim po 4 letech, kdy kazdé zatizeni musi

udélenou znacku kvality ,,0bhd;jit*.

4) Jak probihala certifikace Znacky kvality?
U1: Termin certifikace byl pfedem stanoveny. P¥isli dva certifikatoti a vedli se mnou
rozhovor. Zejména se zajimali o zpiisob jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu, jakym
zpusobem probihd socialni Setfeni, jak je o Setfeni vedena dokumentace, jakym
zpusobem je vedena evidence zadatelti a potadnik. Zajimali se také o priab¢h adaptace
klientti, také o spolupraci s rodinami a v neposledni fad¢€ je zajimala spoluprace domova
se Sirokou vetejnosti a s dobrovolniky.

- Vzeslo z této certifikace také néjaké doporuceni? (Jak tomu bylo u inspekce MPSV'.)
Ano, vzeslo nékolik doporuceni, nikdo pfece neni 100 %. Doporucili ndm nainstalovat
na dvoultizkové pokoje kolejnicové zastény k zajisténi intimity. K tomu bych chtéla fict,
ze v nékterych pokojich je technické feSeni tohoto problému témét neproveditelné. Proto
uvazujeme, Ze bychom do budoucna pozadali o sniZeni kapacity sluZzby ve snaze mit co
nejvice jednolizkovych pokojt.

- Jak jste se, v ramci své pracovni pozice, pripravoval/a na certifikaci Znacky kvality?
V ramci své pracovni pozice jsem pouze zménila nékolik formulafi. Jinak ale pfipravy
probihaly dost Zivé napfi¢ vSemi Gseky. A to jak useky péce, tak iseky provoznimi bez

ohledu na pracovni pozice.

U2: Certifikatofi jsou vétsinou 2. Jsou to certifikatofi asociace socialnich sluZeb, ktefi

to maji vyloZzené¢ jako povolani a jezdi po republice certifikovat zatfizeni. Takze kdyz
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podame ty podklady a domluvime se na ur¢itém terminu, uhradime faktoru, tak ptijedu
do zafizeni. V zafizeni jsou dva dny. Opét probihaji rozhovory s klienty, nasledné
dostanou jejich dotazniky, které se musi vyplnit, jak rodiny, tak klient. Nasleduje
dotazovani zaméstnanct, ale tam se zajimaji uz komplexn¢ od nutri¢ni péce, o jidelni
listky. Déle pak vedou rozhovory s klienty, kdy chodi po zatizeni a vyptavaji se. Koukaji
vlastné¢ uz i na vybaveni domova, vzhled zafizeni a kazda sekce od ubytovani po
stravovani se hodnoti zvlast, kazda dostava hvézdicky a v kazdé sekci mate predepsané
véci, které mate splnit. Ten certifikator vam potom zasle zpravu, kde vam napise napt:*
Kdyz jesté¢ zménite toto, mizete dostat o dva body navic.“. Takze odviji se to hodné i
od vybaveni, od stafi budovy, moznosti rozhlast, poctu zaméstnanci piimé péce a poctu
zaméstnanct zdravotni péCe. Tam se to vSechno pro piepocitava koeficientem, a to
vSechno ndm potom dava vysledné body, kde vlastné vy rozhodujete, jestli jeSté néco
splnite navic nebo ne, jestli vam za to bodového hodnocenti stoji.

Vy mate jako domov 4 hvézdicky, tzn. je tady jesté néjakd rezerva?

Je tam moZnost posunu na 5 hvézdicek, ale uz je to spiS o finan¢nich investicich.
Certifikéatofi se zajimaji o to, jestli tady mdme keramiku, jestli tady mame krouzky
cizich jazyka, pocitace atd., takze to uz neodpovida upln¢ té klientele, ktera by toto v
domové vyuzila. Jinymi slovy, my bychom to pro ty klienty tady mohli kvali té
hvézdiCce zaridit, ale nebylo by to vyuzivano. My mame zatim k dneSnimu dni nejvyssi
podet hvézditek ve viech zafizeni, které se nechali certifikovat Usti nad Labem. Ale
jelikoz jsem z Litoméfic a vim, Ze tfeba tam probéhla certifikace domova Na Pahorku.
Ti maji 5 hvézdicek, a v tom zafizeni jsem byla a je to o tom, Ze to zafizeni opravdu
nové moderni. TakZe ndm spoustu hvézdicek sebere to, ze tady nemizeme nainstalovat
véci, Ze nemame bezbariérové balkony, Ze mame tzké vchody do dveti, ale ta budova

tak nebyla stavéna.

U3: Rozhovory s jednotlivymi zamé&stnanci z celého domova. Rozhovory s nahodné
vybranymi klienty, a to jak s mobilnimi, tak s imobilnimi. Dodanim vesSkerych
podkladi, které si vyzadali s casovym ptedstihem. My za sviij tsek jsme museli dodat
udaje o potadanych akcich, aktivitdch, prokazat to, jak klienty s témito akcemi

seznamujeme, dokladali jsme také nas mistni Casopis atd.
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Jak jste se, v ramci své pracovni pozice, pripravoval/a na certifikaci Znacky kvality?

Do piipravy se zapojil cely personal. Ja konkrétné se svym usekem tim, Ze jsme pilovali
dle nastavenych kritérii volnoCasové aktivity (jejich Cetnost, riznorodou nabidku,
individualni pfistup k jednotlivym klientim). Také jsme vylepSovali a zatuliiovali

zdzemi domova — spolecné prostory, vybaveni.

5) Kterd 7 téchto dvou inspekci, méla dle vaseho ndzoru lepsi vliv na kvalitu sluZeb

v DPS?

U1: Jak jsem fikala, inspekci jsem nezazila, ale dle zavéreéné zpravy na mé inspekce
déla dojem ,byrokratického strasdka®. Nejvic je zajimala spravnost dokumenti,
papirové dokladani ,,v§eho mozného*. Kvalita domova, dle mého, zalezi na lidech, ktefi
tam pracuji, a ty samoziejmé vybira a motivuje a fidi vedeni. Mdm-li vSak zhodnotit
tyto dvé kontroly, tak znacka kvality vice ovlivnila prostiedi domova, vybaveni, chod
domova, protoze pozadavky pro splnéni urcitého stupné hodnoceni se vice zamétuji na
pohodli, vybaveni, okoli domova (zahrada, vodni prvek) apod., neni zaméfena pievazné
na kontrolu dokumentt.

Certifikatofi se chovali mile, nicméné ¢lovek, pokud ma néjaky pocit zodpovédnosti, je

nervozni. Méli jsme pfedem stanoveny cil, takze urcit€ nikdo nechtél zklamat.

U2: Certifikaci jsem prozivala asi vic, protoZe jsem ji dostala do roénich ukolti a bylo
mym ukolem vSe pfipravit. Méla jsem rok na pfipravu, na to zvySeni toho bodového
hodnoceni, takze tam jsem feSila vSe od jidelniCku — vybér jidel, prosté byla jsem do
toho vic zapojend a musim fict, Ze m¢ to bavilo. Posilovalo mé to, vidéla jsem tam i
posuny u zaméstnancii, ktefi mohli absolvovat $koleni, které chtély, které se vybraly,
které potom pomuze klientii. A opravdu jsme se do toho nechali zatdhnout vSichni tak,
aby toto naSe zafizeni rozkvetlo, bylo hezké. Vid¢€li jsme, Ze to délame pro nase klienty.
Ne pro zafizeni, ale pro ty klienty. Bylo to, jako kdybychom tady uklizeli, Ze se to tady
rozsvitilo, kdezto ta inspekce to bylo néco nechténé, a nic nam to nepfineslo, pfineslo
nam to akorat velké vypéti, psychické, fyzické, Casové a vysledek v podstaté nulovy,

takze takhle.

52



U3: Dle mého nazoru u obou lze hodn& vylepsit, i kdyz do jisté miry chapu nastaveni
obou. Lepsi vliv na kvalitu sluzeb ma urcit¢ znacka kvality, jde zde vice o klienty a
méné o ,,papirovani“. V soucasné dobé by se, ale méli zamyslet a vice sladit své
pozadavky kvality se zdkonem. Zakon nam jasn¢ udava, jakym klientim mame své
sluzby poskytovat, a ne vzdy jsou sledované kritéria ve znacce kvality s témito
parametry v souladu. Casto se pozadavky na znacku kvality a pozadavky inspekce
rozchézeji.

Ktera inspekce vam byla prijemnéjsi?

Piijemné;jsi, pokud si musim vybrat, tak znacka kvality.
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