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Uvod

Inspekci poskytovani socidlnich sluzeb dle zdkona o socidlnich sluzbach
rozumime kontrolu trovné poskytovani socialnich sluzeb. Inspekce poskytovani
socialnich sluzeb je upravena pradvnimi piedpisy a pravnimi normami, pfedevsSim:
zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., kterou se
provadéji nektera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach. Kvalitu v socialnich
sluzbach ovétuje inspekce pomoci standardi kvality socialnich sluzeb (Zak. ¢. 108/2006
Sb. o socialnich sluzbach, v platném znéni, § 99).

Inspekce byva ¢asto vnimana jen jako nastroj kontroly, vnimani poskytovateli je
zGzeno pouze na kontrolni prvek. Dalsim hlediskem inspekce je i moznost zlepSeni
poskytované sluzby ¢i jeji zkvalitnéni diky postiehiim, pozndmkam a doporucenim
inspekce. Proto, jsem si pro moji bakalafskou praci vybrala téma vliv inspekce na
kvalitu socialnich sluzeb. Tato prace ma poskytnout, jak teoretickou zakladnu tykajici
se inspekce a kvality, tak i nazory nékterych poskytovatelti socialnich sluzeb na vliv
inspekce.

Cilem této prace je zjistit, zda a jak ovliviiuje inspekce kvalitu v socialnich
sluzbach. Tento cil je dulezity, protoze diky nému muzeme zjistit, zda inspekce
ovliviiyje kvalitu pfimo ¢i ne.

Naplnénim tohoto cile se budou zabyvat jednotlivé kapitoly jak v teoretické
¢asti, tak 1 v casti vyzkumné. V teoretické ¢asti budou objasnény pojmy tykajici se
kvality a inspekce v socialnich sluzbach, jez jsou stézejni pro celou praci. Dale se
kapitoly budou vénovat pojmu ,,kvalita“, standardim kvality, kvalité socialnich sluzeb
ajeji kontrole inspekci. Nésledovat bude vyzkumna cast prace, kde nejdiive popisi
metodologickou c¢ast vyzkumu, cil vyzkumu a vyzkumnou otdzku. Néasledné¢ budu
interpretovat rozhovory s vybranymi poskytovateli socialnich sluzeb. Zavér bakalaiské
prace bude vénovan zavérim, ke kterym jsem dosla v pribéhu psani této prace a diky
rozhovoriim s jednotlivymi poskytovateli socidlnich sluzeb.

Tato bakalarska prace bude cerpat z dostupné literatury v tisténé i v elektronické
podob¢. Vyznamnym zdrojem informaci bude pfedevSim zakon ¢. 108/2006 Sb.,
0 socidlnich sluzbach a vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadé€ji néktera

ustanoveni zadkona o socialnich sluzbach.



Téma mé bakalaiské prace jsem si vybrala, jelikoz mé osobné zajima, jak velky
vliv mé inspekce na kvalitu socialnich sluzeb. Mnoho poskytovatelli socialnich sluzeb
vidi v inspekci pouze kontrolu, boji se ji a maji z ni strach, z toho, ze odhali jejich slabé
stranky a nedostatky. Pro mnohé z nich je to jen zbytecné obtézovani, byrokracie
a formalismus. Je to tedy jen zbytecné obtézovani nebo je to prvek kvality?

Myslim si, Ze pro mnohé sluzby to mize byt impuls pro zménu k lepsimu,
neméli bychom inspekci vnimat negativné, ale vyuzit této moznosti a pracovat s jejich
doporucenimi, tak aby nase sluzby byly co nejkvalitné;si.

Dale mé k vybéru tohoto tématu vedlo to, ze inspekce v socialnich sluzbach
a kvalita socialnich sluzeb je ve vefejném diskursu velmi diskutovana. A to tak, ze je na

ni pohlizeno pfedevsim kriticky, jak uz jsem zminila vyse.



|. TEORETICKA CAST PRACE

1 Socialni sluzby v Ceské republice

Dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (§ 3) se socialnimi sluzbami
rozumi ¢innost nebo soubor ¢innosti zajist'ujicich pomoc a podporu osobam za
ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni.

Tento zakon legislativné ukotvuje predpoklady a také i urcitym zplisobem
metody a formy socialni prace (Rychlik, 2010, s. 62).

Socialni sluzby jsou poskytovany lidem, ktefi se nachazeji v neptiznivé socilni
situaci (situace, které vedou k nemoznosti socialniho zalenéni ¢i k socidlnimu
vylouceni, napf. zdlvodu véku, nepfiznivého zdravotniho stavu, socialné
znevyhodnujiciho prostiedi, atd.).

Socidlni sluzby také umoznuji vést bézny zplisob zivota s ptihlédnutim
k zachovani lidské dustojnosti osob. Poskytovana pomoc v ramcei socialnich sluzeb musi
vychazet iz individualné uréenych potieb klientd, musi je vést k samostatnosti
a motivovat je k aktivnim ¢innostem.

Socialni sluzby musi reagovat na ménici se potieby a naroky klientd i moznosti
poskytovateli. Najit potfebnou rovnovahu zpravidla znamena fadu expertnich jednani
(MPSV, 2013, [on-line]).

Socialni sluzby jsou poskytovany bez thrady nékladd, za ¢aste¢nou nebo tplnou

uhradu nékladi (Janouskova, 2007, s. 33).
1.1 Zrizovatelé, poskytovatelé a uzivatelé socialnich sluzeb

Poskytovatelem socialni sluzby muze byt pravnicka nebo fyzicka osoba, ktera
ma k poskytovani této ¢innosti vydané opravnéni dle zékona o socialnich sluzbach.

Za poskytovatele se nepovazuji rodinni pfislusnici nebo jini, kteti o blizkého
¢loveka pecuji v jeho domacim prostiedi (Zak. ¢. 108/2006 Sb. o sociadlnich sluzbach,
Vv platném znénti, § 6).

Stejné tak se nepovazuje za socialni sluzbu Cinnost, kterou poskytuje subjekt,
ktery neni registrovan jako poskytovatel socialnich sluzeb, napt. soukroma uklidova

firma nebo ubytovna (Smékalova, 2011, s. 17).



Uzivatelem socialni sluzby je ten, kdo danou sluzbu vyuziva. D4 se fici, Ze to
muze byt kdokoliv, kdo uzavie smlouvu s poskytovatelem socialni sluzby. V literatute
se muzeme setkat i s jinymi pojmy nez je uzivatel. Mizeme se setkat s pojmy, jako je
klient, pfijemce sluzby ¢i zakaznik.

Vyraz zakaznik je podle Matouska (2007, s. 14) pouzivan v ptipadech, kdy se
chce zduraznit jeho role jakozto partnera poskytovatele, ktery je schopny podilet se na
definovani kontraktu o sluzbé.

Ztizovateli zatizeni poskytujici socialni sluzby mohou byt v CR obce, kraje
a Ministerstvo prace socialnich véci. DalSimi subjekty, které mohou poskytovat socialni
sluzby, jsou nestatni neziskové organizace, napi. cirkevni pravnické osoby nebo také

jednotlivci.
1.2 Typologie socialnich sluZeb

Typologie socidlnich sluzeb byla pfijata vramci zdkona ¢. 108/2006,

0 socialnich sluzbach, ktery rozliSuje druhy, formy a typy socialnich sluzeb.
1.2.1 Zakladni druhy socialnich sluzeb

Zakon o socialnich sluzbach (§ 32) rozliSuje tyto zakladni druhy socialnich sluzeb:

1. Sluzby socialni péce: zajisténi fyzické a psychické sob&sta¢nosti osobam se
stabilizovanym zdravotnim stavem. Cilem sluzeb socialni péce je zapojit se v co
nejveétsi mife do bézného Zivota.

2. Sluzby socialni prevence: zamé&fuji se na jevy a situace, které mohou vést
0sebe z divodu véku ¢i zdravotniho stavu. Tykaji se oblasti tzv. ,,socidlné
negativnich jevi* — napf. kriminalita, bezdomovectvi, zneuzivani navykovych
latek, krize v rodin€. Cilem téchto sluzeb je piekonani nepfiznivé situace
a ochrana spolecnosti pted vznikem a Sifenim nezadoucich jevi.

3. Socialni poradenstvi: poskytovani potfebnych informaci osobam v nepiiznivé
socidlni situaci. Zahrnuje poradenstvi zakladni, které jsou povinni poskytnout
vSichni poskytovatelé¢ socidlnich sluzeb a odborné, zabezpecCujici pomoc ve
specializovanych poradnach, které se profiluji podle socidlniho jevu (napf.

bezdomovectvi) ¢i cilové skupiny (napt. obfané propusténi z vykonu trestu).
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Cilem sluzeb socialniho poradenstvi je poskytnuti informaci, které maji ptispét

ke zlepSeni neptiznivé zivotni situace daného klienta.

1.2.2 Formy poskytovani socialnich sluzeb

Zakon o socialnich sluzbach (§ 33) uvadi tfi hlavni formy poskytovani
socialnich sluzeb, kterymi jsou:

e Pobytové sluzby: jak uz napovida ndzev, jde o sluzby, které se
poji s ubytovanim klienta v socialnich sluzbach, napt. domovy
pro seniory.

e Ambulantni sluzby: u téchto sluzeb klient dle domluvy dochdzi
do organizace, kde se mu poskytnou dané sluzby, napft. stfedisko
rané péce’.

e Terénni sluzby: jde o sluzby poskytované v ptirozeném prostiedi
¢loveka, napt. osobni asistence.

Tyto formy sluzeb nejsou od sebe striktné oddéleny, v mnoha ptipadech
a Vv mnoha organizacich jsou kombinovany tak, aby v co nejvyS$§i mife pomohli

Klientim a byly co nejefektivné;jsi.

1.2.3 Typy socialnich sluzeb

Jestlize je k poskytovani sluzby potiebny prostor ur¢eny uZivatelim, vznikaji
tzv. zafizeni socialnich sluzeb. V téchto zatizenich jsou poskytovany jednotlivé typy
socialnich sluzeb.

V nasem zikoné o socidlnich sluzbach jsou jednotlivé socidlni sluzby
definovéany cilovou skupinou a vy¢tem tzv. zédkladnich €innosti. Cilové skupiny nejsou
vymezeny podle diagndzy, jak tomu bylo dfive, ale vychazeji z charakteristiky
neptiznivé socialni situace. To umoznuje zaméfit se na individualni feSeni, nikoli na

jednotlivou skupinu se stejnym charakteristickym znakem.

! Stiedisko rané péde je Gasto sluzbou jak ambulantni tak i terénni. Klienti dochazi jak do organizace,
napf. na vysetfeni, tak socialni pracovnik ¢i pracovnice dojizdi ke klientovi domt, kde je mu poskytnuta

sluzba v jeho pfirozeném prostiedi.
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V ramci socialniho poradenstvi existuji obcanské poradny, manzelské a rodinné
poradny, poradny pro seniory, poradny pro seniory a dalsi.

Mezi sluzby socialni péce patii: osobni asistence, peovatelska sluzba, tisnova
péce, centra dennich sluzeb, domovy pro seniory a jiné.

Mezi sluzby socialni prevence mizeme zafadit: ranad péce, telefonicka krizova
pomoc, nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez, socidlné terapeutické dilny, socidlni
rehabilitace a dalsi (Zak. ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, v platném znéni, § 37 —
§ 70).

1.3 Vlastnosti socialnich sluzeb

Jaké by socialni sluzby mély byt, bylo dlouhodob¢ predmétem diskusi odborniki
zamértujicich se na rizné cilové skupiny i expertl vytvarejicich novy zédkon o socialnich
sluzbéch.

Pro socidlni sluzby a jejich fungovani jsou dulezité vlastnosti, které 1ze shrnout
do nékolika bodi:

e Kkvalita, odbornost, efektivnost
e dostupnost

e diskrétnost, bezpeci

e individualizace

e respektovani a ochrana prav uzivatelii (Smékalova, 2011, s. 20).

Aby bylo mozné posoudit, jestli organizace tyto vlastnosti ma, byly vytvofeny

Standardy kvality socidlnich sluzeb, kterym se vénuji v kapitole €. 3.
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2 Kvalita a kvalitni péce

Pojem kvalita pochazi z latinského slova ,,qualis coz znamena jaky, jaké
povahy. Odtud také jakost, ktera ovSem neni zcela totozna s kvalitou.

Definici kvality je cela fada?, proto uvedu jen nékteré z nich. Napiiklad jednu
z nich nam mize poskytnout slovnik spisovné Cestiny (2012), ktery fika, ze kvalita je
»souhrn vlastnosti, jimiz se urcity jev nebo véc jako celek odliSuje od jiného*.

Oproti prvni definici je definice Evropské charty kvality (dle Bednaf, 2012,
s. 35) rozsahlejsi, odlisna a definuje ji ponékud jinak: ,Kvalita je cilem snazeni po
dokonalosti, je metodou a zpisobem podpory aktivni ucasti pracovnikii zalozena na
angazovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivee®. Tato definice poukazuje i na to, ze
se kvalita tyka vSech pracovnikli a zaméstnancl organizace.

Dle slovniku socialni prace se kvalitou péce rozumi souhrnny ukazatel
charakterizujici socialni sluzby. Kvalitni péce je takova, kterd je dostupna komukoli
a kdykoli, je co nejméné vazanad na cenu, je natolik pruznd, ze dokaze reagovat na
meénici se klientovy potieby, je pribézné hodnocend nékym jinym nez tim, kdo ji
klientovi piimo poskytuje, a pokud je zjiSténa nezadouci odchylka od standardu, je ve
zpusobu jejiho poskytovani iniciovana zména (Matousek, 2008, s. 92).

Podle Matouska se kvalitni péce pozna tak, ze pocita s tim, Ze nechce ,,findlni
produkt®, ale pribéZnou pomoc pii feSeni daného problému a taky tim, Ze musi byt

vysoce individualizovana.
2.1 Kvalita v socialnich sluzbach

Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a V nalezit¢ kvalité
takovymi zpusoby, aby bylo vzdy duasledné¢ zajisténo dodrzovani lidskych prav
a zakladnich svobod osob (Zak. ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbéach, v platném znéni,
§2).

Mnoho klienti ocekava od kvalitnich sluzeb dobré sluzby, jestlize jsou tedy
dobré, znamena to pro né, ze jsou 1 kvalitni. Kvalita sluzby a celkové hodnoceni

uzivateli se poji 1 s tim, jak s nimi pracovnici komunikuji, zda jsou vérohodni a zda

? Definic je mnoho, protoZe je po celém svété rizny systém v hodnoceni kvality.
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dodrzuji ml€enlivost. Dilezitou roli taky hraje dostupnost sluzby a osobnost socialniho
pracovnika.

V socialnich sluzbach je i uzivatel, tim, kdo ur¢uje kvalitu v dané sluzbé. Neni to
pouze zadavatel socialnich sluZeb ¢i socialni pracovnici, ale je to i uzivatel.

Systém kvality vyjadiuje vnitiné provazané pojeti jednotlivych prvkl tvoficich
kvalitu, které ma pomahat organizacim napliovat zadouci kvalitativni cile jejich
poslani. Systém kvality zahrnuje cely proces tvorby postupti, sbéru informaci, stanoveni
standardli a hodnoceni vysledkli. Cilem systému kvality je zlepSovani kvality péce
podle potteb klientli a taktéz omezeni chyb, nezadoucich vysledkd, nevyuzitého casu
a zvySenych nakladu za Spatnou kvalitu sluzeb (Gladkij, 2003).

Dle Deminga mezi zakladni postupy zlepSovani kvality patfi:

* definice cili kvality

* dokumentace udaji a informaci

» analyza vysledki

* kontinuélni sledovani a kontrola, zda jsou dosahovany vytycené cile

» stalé prizpisobovani cilll a postupt korigujicim opatienim (Gladkij, 2003).

V souvislosti s pfijetim Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky zpracovalo standardy kvality
socialnich sluzeb, které jsou souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana
uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti personalni, proceduralni
aprovozni. Standardy kvality socidlnich sluzeb definuji uroven kvality, které musi

poskytované socialni sluzby dosahovat. (Kozlova, 2005).
2.2 Standardizace kvality v socialnich sluzbach

V pomahajicich profesich jako je socialni prace ¢i zdravotnictvi neni jednoduché
pfesné urcit a definovat kritéria pro méfeni kvality, proto se v této kapitole zabyvam
standardizaci kvality.

Podle Bednate (2012, s. 37) ,,standardem rozumime méfitko, normu, obecné
uznavany vzor, pficemz normou je vSeobecné uzndvané pravidlo, ptedpis. Standard
muze byt tvofen kritérii, tedy méftitky pro srovnani a hledisky pii posuzovani®.

V socidlnich sluzbach neexistuje zadné objektivni kritérium pro kvalitu, se

kterym bychom se mohli identifikovat. Kritéria vykonu v socialni praci je nutné
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definovat na dvou urovnich a to po obsahové strance, co je klientovi nabizeno a podle
zptisobu provedeni. Tato kritéria pro kvalitu musi byt vyhodnocena na zéklad¢
ukazatelt a indikatort (Selner, 2004).

Jak pise Hanulikovd (2009) jednim zpozadavkii na ukazatele kvality je
pozadavek dilezitosti®, dale to jsou pozadavek na védeckou spravnost®, pozadavek na

uZitenost® a také pozadavek na (praktickou) proveditelnost®.

2.3 Argumenty pro a proti zavadéni kvalitativnich systémiu

V socialni oblasti

Kvalita v socialni oblasti je velmi dulezita a existuje mnoho divodu, pro¢ se
kvalitou zabyvat a klast na ni diraz. Nejen Ze je dilezity systém fizeni kvality, ale
stejné tak je dulezité i hodnoceni kvality, které je soucasti systému socialnich sluzeb.

Tento systém je tvofen ¢tyfmi pilifi, kterymi jsou:

1. Pravidla pro poskytovani socidlnich sluzeb, principy poskytovani socidlnich
sluzeb a jejich sdileni poskytovateli, uzivateli a zadavateli. Tato pravidla
a principy jsou definovany ve standardech kvality socidlnich sluZeb.

2. Systém kontroly a rozvoje kvality. Jde 0 vyhodnocovani kvality sluzeb,
0 zjiStovani, zda sluzby odpovidaji na potieby a osobni cile uzivatelli, zda
napomahaji socialnimu zacélenéni. To je systém inspekce, systém opravnéni
poskytovat socidlni sluzby. Ditlezitd je dovednost sebehodnoceni, zpétna
vazba od uZivateldl, jejich zapojovani do systému kontroly kvality a rozvoje
kvality.

3. Stanoveni podminek pro ,,bézné fungovani socialnich sluzeb®. Legislativni

ukotveni principll a cild socialnich sluzeb, riiznorodost jejich druhii a metod

% Jde o to, e by ukazatel m&l byt zaméfen na oblast, ktera je z hlediska formulovani socialni politiky
néjakym zplsobem dilezitd (Hanulikova, 2009).

*Tento pozadavek zahrnuje validitu datovych zdroji a validitu ukazatele, dale pak statistickou pfesnost
a statistické aspekty ukazatele (Hanulikova, 2009).

5 Uzitenost je obvykle spatfovana v tom, Ze pouzivani ukazatele vede k vyssi kvalité péce (Hanulikova,
2009).

® Do tohoto pozadavku spadaji praktické aspekty sbéru a zpracovani dat, jako napiiklad kontrola,

dostupnost a sbér dat, narocnost zpracovani, atd. (Hanulikova, 2009).
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pomoci. Vytvoteni odpovidajicitho a stabilniho finanéniho prostifedi pro
socidlni sluzby, vymezeni finan¢nich prostiedkii a financnich tokd.
Vytvoreni pfilezitosti pro profesionalni rozvoj pracovnikl, rozsiteni jejich
znalosti a dovednosti v oblasti socialnich sluzeb a vymezeni nezbytné urovné
jejich profesionality. To je systém financovani a celoZivotniho vzdélavani
V socialnich sluzbéch.

4. Zajisténi dostupnosti socialnich sluzeb pro ty, ktefi sluzby nezbytné
potiebuji. Vyjednavani o mistni ¢i regionalni siti sluzeb. Vyhledani cest,
jakymi se k pomoci dostanou lidé v neptiznivé socidlni situaci. K tomu
slouzi komunitni planovani, to je dorucovani socialni sluzby (Bednat,
2012, s. 39).

Tyto Ctyfi pilife jsou dilezité a nezbytné pro fungovani celého systému a také
spolu uzce souviseji. Hodnoceni kvality sluzeb je tedy nedilnou soucasti vsech
socialnich sluzeb.

Existuji také divody pro a proti zavadéni kvalitativnich systéma do
managementu a kazdodenniho fungovéani organizaci socidlnich sluzeb, proto nckteré

Z nich uvadim.
Argumenty podporujici zavadéni kvality v socialni sfére:

e kvalitativni management piinasi transparenci
e Kkvalitativni management poskytuje personalu zaruku a zpé&tnou vazbu
e Kkvalitativni management legitimuje naroky na finan¢ni zabezpeceni sluzeb

e Kkvalitativni management ve svém disledku zlepSuje situaci klientd (Bednaf,

2012, s. 39).
Obavy souvisejici se zavadénim kvalitativniho managementu v socialni sfére:

e kvalitativni management podporuje byrokracii
e kvalitativni management je drahy
e kvalitativni management omezuje kreativitu a volnost v pracovnich procesech

e neexistuje standardizovatelny klient (Bednat, 2012, s. 39).
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3 Standardy kvality socialnich sluZzeb Ceské republiky

V poslednich letech dochazi v oblasti socialnich sluzeb k vyznamnym zméndm,
at uz v pristupu ke klientim, tak i k pouzivani metod socidlni prace. Drive totiz
neexistovaly motivaéni mechanismy a poskytovatelé socidlnich sluzeb nebyli
pokutovani za nekvalitni a Spatné sluzby. V dnesni dobé se ale Ministerstvo prace
a socialnich véci, dale ,,MPSV* snazi postupné zkvalitiovat a zefektiviiovat socidlni
sluzby.

Jedna z vyraznych zmén nastala vroce 2002, tato zména se tykala vydani
Standardt kvality socialnich sluzeb, které vydalo MPSV. Na vytvofeni Standardi se
podileli jak poskytovatelé socidlnich sluzeb, tak i uzivatelé.

Standardy kvality nasi zemé byly v prubéhu ptipravy porovnavany
(a dopliiovany) se standardy kvality socidlnich sluzeb nékterych evropskych zemi,
zejména Velké Britanie. Byly vytvoieny v pribéhu let 2000 — 2002, v prvni verzi jich
bylo 17 a od 1. ledna 2007 existuje 15 standardt roz¢lenénych do 48 kritérii (Bednar,
2012, s. 55).

Vysledné znéni standardil kvality socidlnich sluzeb ovlivnily tfi oblasti zdroji:

* politické a spoleCenské zadani formulované zejména v diivodovych
zpravach k zdkonu o socialnich sluzbach, Bilé knize, programovych
prohlasenich vlady a explicitn€ v zakonu ¢. 108/2006 Sb., v platném
znéni

* dobra praxe

* obecné modely hodnoceni a fizeni kvality (Bednaft, 2007, s. 59).

Ve vyhlasce 505/2006 Sb., kterou se provadé&ji nékterd ustanoveni zékona
0 socialnich sluzbach, jsou uvedené Standardy kvality socidlnich sluzeb.
Kvalita socialnich sluzeb se pti vykonu inspekce ovétuje pomoci standard

kvality socialnich sluzeb (Kralova, Ratova, 2008).
3.1 Zakladni charakteristika standardua

Standardy kvality socialnich sluZzeb popisuji, jak méa vypadat kvalitni socidlni

sluzba. Jsou souborem meéfitelnych a ovéfitelnych kritérii, nikoli ndvrhem zakona ¢i
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vyhlasky. Jejich smyslem je umoznit prikaznym zpusobem posoudit kvalitu
poskytované sluzby (Kol. autort, 2002 s. 4).

Standardy kvality plati pro vSechny typy a druhy sluzeb, z toho divodu jsou
formulovéany obecné.

Radu pravidel si v souladu s principy obsazenymi ve standardech musi definovat
poskytovatelé sami (poslani, cile, stiznostni postupy, pravidla pro individudlni
planovani sluzeb apod.). Pravé proto je velmi dilezité, aby poskytovatelé jejich znéni
rozuméli, chapali souvislosti a také védéli, pro¢ je po nich to nebo ono vyzadovano
(Bednat, 2007, s. 60).

Standardy kvality nastoluji oteviené otazky, které se tykaji kvalifikace
personalu, vyuZiti supervize, uplatiovani prav klientd, podminek vykonu prace
s klientem a mnohé¢ jiné (Musil, 2004, s. 54).

Hlavnim poslanim socidlnich sluzeb je snaha umoznit lidem, ktefi jsou
V nepfiznivé socialni situaci, zistat rovnocennymi ¢leny spole¢nosti a vyuzivat jejich
ptirozenych zdroju, zit nezavisle, v kontaktu s ostatnimi lidmi a v pfirozeném socialnim
prostiedi.

MPSV se snazilo vytvorit takovy soubor kritérii, s jejichz pomoci bude mozno

poznat, zda sluzby podporuji osobni rist a nezavislost uzivatele (Kol. autort, 2002 s. 4).

3.2 Vyuziti standardi

Dle Musila (2004, s. 54) jsou standardy uzite¢né, jak pro poskytovatele
socialnich sluzeb, tak i pro uzivatele téchto sluzeb. Pokud pracovnici chtéji sami od
sebe zdokonalovat socialni sluzby, mohou ve standardech kvality najit inspiraci pro své
vlastni tvahy a sva vlastni rozhodnuti. Srovnani praxe vlastni organizace s pozadavky
Standardt kvality mize kazdého, kdo hleda, upozornit na nové moznosti a nova feseni.

Dal§im vyuzitim standardi mize byt i1 to, Ze lze porovnavat efektivitu
jednotlivych druhtt a typl socidlnich sluzeb, které pomahaji lidem feSit stejny ci
podobny typ nepfiznivé socidlni situace, 1 efektivitu riznych typi zafizeni, kterad

poskytuji stejny druh sluzby (Kol. autori, 2002 s. 5).
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3.3 Déleni standardi kvality socidlnich sluzeb

Standardy jsou pro lepsi orientaci Cislovany. Jak uz jsem zminila vySe je jich 15
a jsou rozdéleny do 3 =zakladnich casti/oblasti hodnoceni: procedurdlni oblast,
personalni oblast a provozni oblast.

Proceduralni standardy (nové jsou oznacovany jako procesni) jsou
jak ma poskytovani sluzby vypadat. Definuji, jaké jsou cile a postupy poskytovani
sluzeb, stanovuji pravidla na ochranu prav uzivatelti socialnich sluzeb, urcuji, jakym
zpusobem se ma jednat se zajemcem o sluzbu, jakym zplsobem uzaviit smlouvu
0 poskytovani socidlnich sluzeb, jak individualné planovat pribeéh poskytované sluzby,
jak vést dokumentaci, informovat o moznosti podani stiznosti a spolupracovat s jinymi

sluzbami, organizacemi a rodinou.

Proceduralni standardy (procesni):

1. Cile a zptsoby poskytovani socidlnich sluzeb
Ochrana prav osob
Jednani se zajemcem o socialni sluzbu
Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Individualni planovani pribéhu socialni sluzby
Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

© N o 0o B~ w DN

Navaznost na dalsi dostupné zdroje

Personalni standardy se vénuji persondlnimu zajiSténi sluzeb. Pii poskytovani
sluZzeb nejsou mozné dodatecné opravy nebo vyfazeni zmetkll. Nepovedenou sluzbu
nelze dodatecné vyradit. Kvalita sluzby je pfimo zavisla na pracovnicich — na jejich
dovednostech a vzdélani, vedeni a podpofe, na podminkéch, které pro praci maji (Kol.
autort, 2002, s. 6).

Matousek (2007, s. 128) ve své knize Socialni sluzby popisuje, ze personalni
standardy definuji, jak mé byt socidlni sluzba zabezpeCena persondlné a organizacné

a jak se maji pracovnici dal profesné vzdélavat.
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Personalni standardy:
9. Persondlni a organizacni zajisténi socialni sluzby

10. Profesni rozvoj zamé&stnancu

V provoznich standardech je upraveno, jak ma byt socialni sluzba mistné
a ¢asoveé dostupnd, v jakém prostiedi a podminkéch je poskytovand, jak poskytovatel
0 poskytovanych sluzbach informuje vefejnost, jak méa mit zpracovany nouzové

a havarijni situace a jak by mél zajistovat a zvySovat kvalitu poskytovanych sluzeb.

Provozni standardy:
11. Mistni a ¢asova dostupnost sluzby
12. Informovanost o sluzbé
13. Prosttedi a podminky
14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Jednotlivé standardy jsou provazané, vzajemné spolu souviseji. Kazdy standard

je rozpracovan do kritérii, jeZ jsou méfitelna.
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4 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Inspekci poskytovani socidlnich sluzeb dle zdkona o socialnich sluzbach
rozumime Kkontrolu urovné poskytovani socialnich sluzeb. Inspekce poskytovani
socialnich sluzeb je upravena pravnimi ptredpisy a pravnimi normami jako jsou: zakon
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich piredpist, vyhlaska
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach,
také zakon ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole ve znéni pozdé¢jSich predpisi a zakon
¢.500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdé&jSich piedpisi. Inspekce poskytovani
socialnich sluzeb je dale upravena Etickym kodexem inspektori socidlnich sluzeb
a metodickymi pokyny Ministerstva prace a socialnich véci (MPSV).

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb je zakladnim nastrojem, kterym se
zajiSt'uje uroven socidlnich sluzeb a klade se pii ni diraz na ochranu prav klienta.

Cilem inspekce je identifikovat nejzavaznéjsi nedostatky v poskytovani
socialnich sluzeb, ukladat napravna opatieni a nasledné dohlizet na jejich plnéni (Kol.
autori MPSV, 2012, s. 6).

Inspekce byva poskytovateli Casto vnimana jako dozor, nastroj kontroly
a nasledné represe, jejich vnimani je zuZeno pouze na kontrolni a ovéfovaci prvek.
Druhym aspektem inspekce je 1 moznost poskytovanou sluzbu zlepS$it a zkvalitnit na
zakladé postfehlt a doporuceni. Bylo by proto Skoda vnimat inspekci socidlni sluzby
pouze jako nastroj kontroly ¢i dozor a nevidét v ni moznosti a ovlivnéni, které by vedlo
ke zkvalitnéni sluzby (Camsky a kol., 2008, s. 38).

Meéftitkem pro zjiStovani kvality jsou standardy kvality poskytovanych sluzeb,

jez jsou uvedené v piiloze &. 2 vyhlasky 505/2006 Sb. (Camsky a kol., 2008, s. 38).
4.1 Predmét inspekce

Predmét inspekce u poskytovateld socidlnich sluzeb je stanoven v zakoné
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Pfedmét inspekce muize byt ziiZen, nikoli vSak
rozSifen nad ramec stanoveny zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

Zakon stanovuje, Ze pfedmétem inspekce u poskytovatelll socialnich sluzeb je:

a) plnéni povinnosti poskytovateld socialnich sluzeb stanovenych v § 88 a 89,

b) kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb.
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Pfi plnéni povinnosti poskytovatelli socidlnich sluzeb podle § 88 pism. i) je
predmétem inspekce také posouzeni, zda smlouva o poskytnuti socialni sluzby obsahuje
nalezitosti smlouvy podle § 91 odst. 2, a zda je vySe Uhrady sjedndna v ramci vyse
uhrady stanovené v § 73 az 77 (Zékon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., v platném
znéni).

Inspekci provadi krajska pobocka Utadu prace Ceské republiky.
4.2 Typy inspekei

Od roku 2012, kdy byla vydana nové Metodika inspekci poskytovani socialnich
sluzeb, rozliSujeme 3 nové typy inspekce. Zakladnim typem inspekce je inspekce se
zizenym rozsahem piedmétu kontroly. V ptipad€, ze budou u tohoto typu inspekce
zjisténa jakakoliv zdvazna pochybeni poskytovatele socialni sluzby, bude u néj nasledné
provedena hloubkova inspekce v plném rozsahu pifedmétu kontroly. Tretim typem
inspekce je inspekce naslednd. Ta slouzi jako kontrola plnéni uloZenych opatieni
k odstranéni nedostatki zjisténych pii inspekci (Kol. autord MPSV, 2012, s. 6 — 8).

Zaroven se zavadi postup zpracovani rizik poskytované socidlni sluzby, jehoz
smyslem je na zéklad¢ zjiSténi z provedené inspekce, véetné plnéni napravnych opatieni
poskytovatelem, identifikovat rizikovd mista v poskytovani socidlni sluzby, a vystupy
nasledné zohlednit pfi planovani dalSich inspekci u daného poskytovatele sluzby (Kol.

autorit MPSV, 2012, s. 6).

4.2.1 Zakladni inspekce

Jde o zakladni typ inspekce, kdy se predmét kontroly provadi v zuzeném
rozsahu. O rozsahu pfedmétu kontroly je poskytovatel informovan v pribéhu mistniho
Vv poskytovani socidlni sluzby. V ptipadé zjisténi nedostatkd pifi inspekci mohou byt
poskytovateli kontrolované sluzby uloZzena opatfeni k odstranéni téchto nedostatkl

a piipadn¢ bude naplanovana hloubkova inspekce (Kol. autord MPSV, 2012, s. 6 — 7).

’ Mistni Setfeni u zakladni inspekce trva po dobu 1 az 2 dni, zéleZi na rozsahu kontroly (Kol. autort

MPSV, 2012, s. 7).
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4.2.2 Hloubkova inspekce

Provadi se v plném rozsahu ptfedmétu kontroly. Je realizovana v ptipadech, kdy
jsou beéhem zdakladni inspekce zjistény zavazné nedostatky v poskytovani socidlni
sluzby a poté je tieba provést komplexni kontrolu dané socialni sluzby. Mistni $etfeni®

u hloubkové inspekce je delsi oproti zakladni inspekci (Kol. autordi MPSV, 2012, s. 7).
4.2.3 Nasledna inspekce

Jde o kontrolu plnéni ulozenych opatfeni k odstranéni nedostatkti zjisténych pti
zakladni nebo hloubkové inspekci. Naslednéd inspekce je realizovana bud’to mistnim
Settenim u poskytovatele dané sluzby nebo kontrolou pisemné dokumentace
poskytovatele. Jedna se o ptipady, kdy ulozena opatieni spocivala jen v odstranéni
nedostatkl, které byly v jeho pisemné dokumentaci. Vysledkem této inspekce je to, zda
poskytovatel splnil nebo nesplnil uloZena opatieni. Doba mistniho Setfeni je jako

u zakladni inspekce, tedy 1 az 2 dny (Kol. autori MPSV, 2012, s. 8).
4.3 Personalni zajiSténi inspekci

Tato kapitola obsahuje popis inspekéniho tymu, popis ¢lent inspekéniho tymu
ataké odbornou zpusobilost inspektort, ktera je podstatnou pii vykondvani prace

inspektora.
4.3.1 Inspekéni tym a jeho €lenové

V Zékoné€ o socidlnich sluzbach (§ 98) je uvedeno, ze inspekci v kazdém
jednotlivém piipadé provadi inspekéni tym, ktery tvoii nejméné 3 clenové, jde-li
0 inspekci pobytovych socialnich sluzeb, a nejméné 2 ¢lenové v ostatnich ptipadech.

Alespont 1 ¢len inspekéniho tymu musi byt zaméstnancem statu® zafazenym

k vykonu prace v krajské poboéce Utadu prace (KRP UP). Kraj miize do inspekéniho

8 U hloubkové inspekce trva mistni Setfeni 2 az 4 dny.

® Zpravidla jde o vedouciho inspeké&niho tymu.
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tymu vyslat svého zaméstnance; krajskd pobocka Ufadu prace zatadi tohoto
zaméstnance do inspekéniho tymu.
Daéle ¢leny inspek¢éniho tymu mohou byt:
e dalsi zaméstnanci krajské pobocky Utadu préace
e zaméstnanci kraje

e pfizvani specializovani odbornici, je-li t0 v zajmu odborného posouzeni

véci (Kol. autort MPSV, 2012, s. 9).
4.3.2 Odborna zpisobilost inspektori

Kolektiv autort MPSV (2012, s. 9 — 10) uvadi, Ze se doporucuje, aby inspektor
spliioval dané kvalifikacni a odborné predpoklady, kterymi jsou vysokoskolské
vzd&lani'® v humanitnim oboru socialniho zaméfeni™.

Inspektor by mél mit minimaln€ 5 let praxe Vv oblasti poskytovani socidlnich
sluzeb a/nebo minimalng 3 roky praxe ve vefejné spravé'?. Také musi absolvovat
odborné specializa¢ni kurzy, znat pravni predpisy a standardy kvality socidlnich sluzeb.
V neposledni fadé¢ by mél inspektor mit vhodné osobnosti pfedpokladylg, které jsou

nezbytné pro vykon prace inspektora.
4.4 Planovani inspekci

Pii planovani inspekci rozliSujeme mezi dvéma typy planu inspekci. Jednim

Z nich je dlouhodoby plan a druhym je pololetni plan inspekei.

19 Jak pise kolektiv autord MPSV (2012, s. 9 — 10) minimalné titul Be.

1V oboru socialni prace, socialni pedagogika, specidlni pedagogika, socialni patologie nebo socidlni
psychologie (Kol. autorit MPSV, 2012, s. 10).

12 Tamtéz. Vyhodou je prace v oblasti socialnich sluzeb.

3 Tamtéz. Napt. zodpovédnost, komunikaéni dovednosti, schopnost vedeni skupiny, schopnost tymové

prace a dalsi.
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4.4.1 Dlouhodoby plan inspekei

Jde o plan zpracovavany krajskymi pobo¢kami Ufadu prace na obdobi 5 let.
Cilem je, aby v prubéhu této doby byla provedena inspekce u vSech poskytovatelli
socialnich sluzeb nélezejicich do piisobnosti pfislusnych krajskych poboéek UP.

Vychazi se z udaji ziskanych zmapovanim poskytovatelti socidlnich sluzeb ve
své pusobnosti a z piehledu jiz zrealizovanych inspekci vcetné typu inspekce. Pro
tvorbu planu jsou vyuzivany také stiznosti a podnéty ke kvalité poskytovanych
socialnich sluzeb.

Vysledkem je piehled jednotlivych druht socidlnich sluzeb, které v prib&hu
stanoveného obdobi projdou inspekci. Nedilnou soucésti je identifikace rizik, ktera
mohou ovlivnit realizaci planovanych inspekci, a zptsob jejich feSeni (Kol. autorii

MPSV, 2012, s. 14).
4.4.2 Pololetni plan inspekci

Pti tvorbé tohoto planu se vychazi z ptipraveného dlouhodobého plénu.
Obsahem je ptehled jednotlivych druht socidlnich sluzeb u konkrétnich poskytovatelti
sluzeb, které v daném obdobi projdou inspekci. Inspektofi musi pii sestavovani
pololetniho planu zohlednit skute¢nost, Ze vedle zékladnich inspekci, mohou probihat
I inspekce hloubkové a také nasledné.

Piehled poskytovateli zahrnutych do pololetniho planu inspekci je zvefejiiovan
na webovych strankdch UP CR, a to vzdy nejpozdé&ji k prvnimu dni v pololeti, na které

je plan inspekei vytvofen (Kol. autordt MPSV, 2012, s. 14 — 15).
4.5 Prubéh inspekcei

Prabéh inspekce poskytovani socidlnich sluzeb je upraven ustanovenimi § 98
Zakona o socialnich sluzbach a § 38 provadéci vyhlasky k tomuto zakonu. Inspekci
vV misté poskytovani socidlni sluzby predchazi fadze inspekce zahrnujici pfipravu na
mistni Setfeni. Jde o ¢innosti, jako jsou napfiklad sestaveni inspekéniho tymu, stanoveni

terminu inspekce, zpracovani harmonogramu inspekce a zajisténi potfebného vybaveni.
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Poté nastava samotnd inspekce, kdy je provedena prohlidka zafizeni, jsou
vedeny rozhovory sklienty daného zafizeni, také studium dokumentace daného
zafizeni, osobni dokumentace klientii a hodnoceni plnéni standardi kvality.

V zévéru inspekce je predana Inspekéni zprava a poskytovatel sluzby je

seznamen s vysledkem inspekce poskytovani socidlnich sluzeb.
4.6 Ukonceni inspekce

Po ukonceni mistniho Setfeni u poskytovatele socialni sluzby vycka kontrolni
organ lhlty stanovené pro podani pisemnych a zdivodnénych namitek proti vysledku
inspekce. Lhita péti dni ode dne sezndmeni poskytovatele s Inspekéni zpravou se fidi
ustanovenim § 17 Zakonem o statni kontrole. Kontrolni orgdn muize navrhnout lhitu

jinou (Kol. autord MPSV, 2012, s. 27).
4.7 Doporuceni k inspekci kvality

Inspekce je jednim z nastrojli socialni politiky MPSV CR v oblasti socialnich
sluZzeb. Podstatou inspekce je vSak také kontrola v S$ir§im vyznamu, coZ znamena
zejména podporu dobré praxe a motivaci poskytovateli k zadoucim zménam.
Poskytovatelé bohuzel vnimaji inspekce kvality jako své ohrozeni a kontrolu. Leckdy
hledaji moZnosti jak formalné-administrativné zpochybnit zavéry inspekce a nevnimaji
zavery inspekce kvality jako vyznamnou moZnost poskytovanou sluzbu skute¢né zlepSit
a zkvalitnit. Tim, Ze poskytovatel zvladne proces inspekce kvality, tak osvédcuje svou
konkurenceschopnost v dynamicky se rozvijejicich podminkach ceské socialni sluzby.
Poskytovatel ziskdva jasny a zfetelny nastroj ke svému dalSimu postupu ve
zkvalitiovani poskytované socialni sluzby. Neni tedy tfeba nahliZet na inspekci pouze
jako na hrozbu, ale spiSe jako pfilezitost a moznost k dalSimu zlepSovani v oblasti

poskytovanych socialnich sluzeb (Camsky a kol., 2008, s. 41).
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4.8 Vnimani inspekce ze strany poskytovateli

Jak uz jsem zminila v pfedchozi kapitole, poskytovatelé bohuzel vnimaji
inspekci kvality jako své ohrozeni. Casto maji termin ,,inspekce* spojeny s negativnimi
vyrazy jako jsou byrokracie, formalismus ¢i zbytecné zatézovani.

Redakce casopisu Rezidencni péfe se také o tuto problematiku zajimala
a udélala maly vyzkum, kdy rozeslala devatenacti poskytovatelim socialnich sluzeb,
u nichz probéhla inspekce, kratky dotaznik (Kaplanova, Hanzl, 2008, s. 6).

Jedna z otazek v dotazniku byla: Jak hodnoti pribéh inspekci?. Na tuto otazku
odpovédélo 9 poskytovatelll negativné, 4 kladné, 4 neutrdlné a zbyli 2 poskytovatelé
uvedli, Ze planovana inspekce ani neprobéhla. Dalsi otdzka se tykala dokumentace, se
kterou je inspekce taky velmi Casto spojovana. Otazka znéla: Myslite si, ze mnozstvi
dokumentii souvisejicich s inspekci je pfiméfené?. Na tuto otdzku odpovédélo
9 poskytovatelt tak, Ze by se jejich mnozstvi dalo snizit, dalSich 6 odpovédélo, ze je to
zbytecné papirovani a posledni 2 si mysli, ze mnozstvi dokumenti je pfiméiené
souCasnému pojeti standarda (Kaplanova, Hanzl, 2008, s. 6).

Jak piSe Kaplanova a Hanzl (2008, s. 7) inspekce kvality jsou poskytovateli
vnimany a spojovany s nadmérnym papirovanim, mnohdy je realizuji lidé, ktefi jsou
nekvalifikovani a ktefi neznaji realitu socidlnich sluzeb.

V mém vyzkumu se tedy zabyvadm tim, zda a jak ovliviiuje inspekce kvalitu
socialnich sluzeb. Je tedy inspekce jen kontrolou a ,strasdkem* pro poskytovatele?
Nebo vni poskytovatelé vidi impuls ke zkvalitnéni jejich sluzby? Ovliviuje tedy

inspekce kvalitu socidlnich sluzeb?
4.9 Shrnuti

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb je zakladnim nastrojem, kterym se
zajistuje uroven socidlnich sluzeb, fidi se zédkonem ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach a podrobnéji se fidi metodikou.
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sluzeb, ukladat napravnd opatieni a nasledné dohlizet na jejich plnéni (Kol. autorti

MPSV, 2012, s. 6).
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Dle nékterych poskytovatelt vsak inspekce tomuto ucelu neslouzi. Proto jsem se
rozhodla ovéfit, zda a jak ovliviiuje inspekce kvalitu v socidlnich sluzbach. Dalsim
divodem pro mé bylo také to, ze mé¢ zajima, jak poskytovatelé vnimaji inspekci a jestli
Vv ni opravdu vidi jen kontrolu a byrokracii nebo v ni vidi moznost zlep$eni poskytované

sluzby ¢i jeji zkvalitnéni diky postfehiim, pozndmkam a doporuc¢enim inspekce.
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1. VYZKUMNA CAST PRACE

5 Empiricky vyzkum

Ve vyzkumné ¢asti nejdiive popisi metodologickou ¢ast vyzkumu, cil vyzkumu
a vyzkumnou otazku. Nasledn¢ budu interpretovat rozhovory s vybranymi poskytovateli
socialnich sluzeb a také budu interpretovat vysledky vyzkumu. Na zavér uvedu souhrn

vysledki, ke kterym jsem diky vyzkumu dospéla.
5.1 Metodologie vyzkumu

V predchozi teoretické &asti jsem vymezila socialni sluzby v Ceské republice
a typologii socialnich sluzeb. Vénovala jsem se samotnému pojmu ,kvalita®,
standardim kvality, kvalit¢ socidlnich sluzeb a jeji kontrole inspekci. Tyto pojmy
a kapitoly jsou pro mé stézejni a to z divodu toho, Ze mi poskytuji teoretické ukotveni

pro mé vyzkumné Setfeni.
5.2 Cil vyzkumu a vyzkumna otazka

Hlavnim cilem mého vyzkumu je zjistit, zda a jak ovliviiuje inspekce kvalitu
Vv socialnich sluzbach. Zaméfuji se predevSsim na to, jak inspekce ovlivnila
poskytovatele socidlnich sluzeb a jejich sluzby jako takové. Také jakym zplsobem je
inspekce ovlivnila a v ¢em. Vyzkumnou ¢ast, mé bakalafské prace orientuje vyzkumna

otazka, ktera zni: Jakym zptsobem ovlivnila inspekce kvalitu vasi sluzby?
5.3 Metoda vyzkumu

Pro realizaci mého vyzkumu jsem si zvolila kvalitativni metodu sbéru dat a to
z diivodu, Ze je to vhodny pfistup k nalezeni odpovédi cild, jez jsem si zvolila.

Disman (2002, s. 285 - 286) uvadi, ze kvalitativni pfistup je ,,nenumerické
Setfeni a interpretace socialni reality. Také uvadi, Ze cilem je odkryvat vyznam
pokladany sdélovanym informacim. Dale uvadi, Ze jednim ze zdékladnich rozdild,

v nichz se kvalitativni pfistup odliSuje od kvantitativniho pfistupu, jsou vysledky
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vyzkumné ¢innosti. Ty u kvalitativniho vyzkumu spatiuje ve vytvaieni novych hypotéz,
nového porozumeéni a vytvareni teorie.

Miovsky (2006, s. 17) na rozdil od Dismana charakterizuje kvalitativni pfistup
jako ,,pristup, ktery pro popis, analyzu a interpretaci nekvantifikovanych ¢i
nekvantifikovatelnych vlastnosti zkoumanych fenoménti nasi vnitini a vnéjsi reality
vyuziva kvalitativnich metod*.

Kdyz porovname tyto dvé definice, tak zjistime, Ze definice Miovského je
mnohem vice obecna nez definice Dismana.

Mizeme se i setkat s cetnymi nazory metodologii na to, jak chapou kvalitativni
vyzkum. Nékteii metodologové ho chapou jako pouhy doplnék tradi¢nich kvalitativnich
vyzkumnych strategii, jini zase jako protipdl nebo vyhranénou vyzkumnou pozici ve
vztahu K jednotné, na piirodovédnych zakladech postavené védé (Hendl, 2005, s, 49).

Neni jediny obecné uznavany zplsob, jak vymezit nebo dé¢lat kvalitativni
vyzkum. Negativni definici podali metodologové Glaser a Corbinova (dle Hendl, 2005,
S. 49 - 50), kteti za néj povazuji jakykoli vyzkum, jehoz vysledkl se nedosahuje pomoci
statistickych metod nebo jinych zpisobu kvantifikace.

Mnoho autorti nesouhlasi s timto vymezenim, protoze podle nich jedine¢nost
kvalitativniho vyzkumu nespociva pouze v absenci ¢isel (Hendl, 2005, s. 50).

Reichel (2009, s. 40) nespatiuje jedine¢nost kvalitativnich postupti pouze v tom,
ze nepracuji s méfitelnymi charakteristikami. Podle ného se snazi urcity fenomén
nahlizet v pro n¢j autentickém prostiedi a vytvaret jeho obraz v co mozna nejuplné;si
podobg, véetné podob jeho vztaht s dalSimi aspekty.

Standardni postupy Vv oblasti kvalitativniho vyzkumu, ve srovnani s vyuZzitim
kvantitativnich nastroji, nejsou natolik rozsifené. Pfesto se i zde objevuji Castéji
pouzivané metody, ocefiované vili svym neopakovatelnym piinosim (MiSovi¢, 2011,
S. 36).

Zakladnimi charakteristikami v kvalitativnim vyzkumu jsou: pfirozené prostiedi
respondenta, kde probiha rozhovor, vyzkumik je tady bran jako kliCovy nastroj pro
ziskavani dat a to, ze z rozhovori mizeme ziskat rozmanité informace (Creswell, 2007,
37 -39).

Jako vyzkumnou techniku jsem si zvolila polostrukturovany rozhovor a to proto,
ze jsem chtéla mit strukturu vyzkumnych otazek, které se pifi rozhovoru budu drzet

a k tomu i jistou volnost pii komunikaci s respondenty. Tato technika se mi jevila jako
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nejvhodnéjsi, protoze se da fici, ze kombinuje vyhody a minimalizuje nevyhody
strukturovaného a nestrukturovaného rozhovoru (Reichel, 2009, s. 112).

Pfed samotnou realizaci mého vyzkumu jsem si pfipravila strukturu otéazek,
kterym jsem se chtéla vénovat v pribéhu rozhovoru s respondenty. Tuto strukturu
nazyva Miovsky (2006, s. 160) jako tzv. jadro interview, tj. minimum témat a otazek,

které ma tazatel za povinnost probrat.

Design rozhovoru:

e Byla pro Vas inspekce vyznamna?
e Me¢la inspekce na vasi sluzbu néjaky efekt?
e Jaky efekt na Véas méla inspekce pred inspekci?
e Jaky efekt na Vas méla inspekce po inspekci?
e Vjakych oblastech vas inspekce ovlivnila?
e Jaké dusledky méla inspekce kvality na vasi organizaci?
e Motivovala Vas k né€emu inspekce?
e Posunulo a pomohlo Vam/vasi organizaci doporuceni inspekce?
e Nasla u vas inspekce néjaké nedostatky v poskytovani socidlnich sluzeb?

e (Co by vam pomohlo nebo co byste doporucili inspektorim?

V pribehu rozhovorl jsem se opirala pfedevsim o tyto otazky, které pro mé byly
zasadni. Struktury otdzek jsem se tedy drzela, ale ne zcela pevn€. Také jsem je
vV pribe¢hu rozhovori pfizplsobovala respondentim a situacim, tim jsem je tedy
upravovala, tak, ze jsem je bud’to doplnila o nové otdzky nebo jsem je preformulovala.

Nechavala jsem prostor i respondentim, také jsem se doptavala na informace,
které mé zajimaly, nebo jsem se ujiStovala, zda jsem tomu, co respondent fikal,
rozuméla. Podle Miovského (2006, s. 160) se tyto doplitujici otdzky ukazuji byt velmi
uzitecné a piinaseji mnoho kontextudlné vdzanych informaci, které nam mohou pomoci
mnohem Iépe uchopit problém, ktery nas zajima.

Prehled otazek, které jsem pokladala pii rozhovorech je uveden v piiloze
¢. 1. V priloze ¢. 2 je uveden cely rozhovor, ktery mi poskytla respondentka ¢. 1 (R1)
a v priloze €. 3 je rozhovor, ktery jsem realizovala s respondentkou ¢. 4 (R4). Zbylé tii
rozhovory nejsou soucasti ptiloh a to z diivodu, Ze si to respondentky (R2, R3 a R5)

vyslovné nepialy.
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5.4 Vyzkumny soubor

Vybér respondenttt pro mlij vyzkum probihal metodou zamérného (i¢elového)
vybéru hlavné proto, Ze jsem potiebovala k mému vyzkumu, jen urcity typ respondentd,
kterym byli poskytovatelé socialnich sluzeb.

U metody zamérného vybéru, jak piSe Patton (dle Miovsky, 2006, s. 135) je
Kritériem vybéru pravé vybrana (urfend) vlastnost (Ci projev této vlastnosti) nebo stav
(napt. pfislusnost k ur¢ité nebo jiné sociadlni skuping€). Znamena to, ze na zakladé
stanoveného kritéria cilené¢ vyhledavame pouze ty jedince, ktefi toto kritérium (nebo

soubor kritérii) splituji a soucastné jsou ochotni se do vyzkumu zapojit.
Podminkou pro zafazeni do vyzkumu byla nésledujici kritéria:

e respondent musi byt poskytovatelem socidlni sluzby v Olomouckém kraji
e ve sluzbé respondenta probehla v minulych letech inspekce kvality

poskytovani socidlnich sluzeb.

Respondenty jsem oslovovala nejprve prostfednictvim e-maild nebo telefonnich
hovorid. Celkem jsem oslovila 19 poskytovatel socialnich sluzeb v Olomouckém kraji,
z nichz 5 mi poskytlo rozhovor. Nékteti z nich mi nemohli poskytnout rozhovor, at’ uz
z ¢asovych nebo osobnich diivodi a néktefi z nich mi ani neodpovédéli na mij e-mail.

Vyzkumny soubor tvofilo 5 respondentli ve v€ku cca 30 — 50 let, kterymi byli
poskytovatelé socidlnich sluzeb. Ztéchto 5 respondenti byly vSechny zeny
s vysokos§kolskym vzdélanim. Vyzkumné Setfeni jsem realizovala v Olomouckém kraji.

Pro lepsi pfehled respondentli jsem vytvofila tabulku, kterd je uvedena v piiloze

p<
b

5.5 Realizace vyzkumu
Komunikaci s poskytovateli socialnich sluzeb jsem zahajila prostfednictvim

prvniho, kontaktniho e-mailu, kde jsem se piedstavila a obratila se na né s prosbou, zda

by byli ochotni a poskytli mi rozhovor k mé bakalarské praci.
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Jak uz jsem zminila vyse, s poskytovateli socialnich sluzeb jsem komunikovala
jak pres e-maily, tak telefonicky. Zalezelo na tom, komu co vyhovovalo a dle toho, jsem
se nasSi komunikaci snazila ptizptsobit tak, aby byla piijemna pro ob¢ strany.

Pted rozhovory jsem jesté jednou respondentky ujistila o absolutnim zachovani
anonymity a také jsem je pozadala o souhlas, ktery se tykal pofizovani zvukového
zaznamu.

Samotné rozhovory probihaly vzdy v kancelafi respondenta, tedy v jeho
prostiedi a soukromi. Délka rozhovorti Cinila Vv priméru 40 — 50 minut. Nejdelsi
rozhovor byl v délce 1 hodiny a 17 minut.

Na zacatku kazdého rozhovoru jsem respondentim zopakovala cil mé prace,
ucel vyzkumu a to, jak budu se zjiSténymi daty nakladat. Tyto informace jsem jim
poskytla jiz doptfedu bud’ e-mailem, nebo telefonicky, ale i pfesto jsem povazovala za
vhodné a nezbytné tyto informace zopakovat.

Rozhovory samotné se skladaly z otdzek, které jsem dala do pfiloh této prace.
Casto jsem tyto otazky obohacovala 0 dopliujici nebo nové otazky. A to hlavné
z diivodu toho, ze se v rozhovoru objevilo néco, co mé zajimalo nebo bylo piinosné pro
me¢ nebo muj vyzkum.

Na zacatku rozhovoru, V jeho prvni fazi jsem pokladala méné¢ naro¢né otazky,
tak aby se respondenti zkoncentrovali na téma naSeho rozhovoru. Ve druhé fazi
rozhovoru jsme se postupné zabyvali tim, zda a jak ovliviiuje inspekce kvalitu jejich
sluzeb. Tato faze rozhovoru a odpovédi budou pravdépodobné vyznamnéjsi, protoze
dotazovany si jiz tyto akce pfipomnél v pfedchazejici Casti rozhovoru (Hendl, 2005,
s. 169).

Podle Hendla (2005, s. 167) je nutné vénovat zvlastni pozornost zac¢atku a konci
rozhovoru. Také zde uvadi, ze zakonceni rozhovoru je dilezitou soucasti a to predevsim
kvili tomu, ze prave na konci nebo pii lou¢eni mizeme jeste ziskat dulezité informace.

Creswell (2003, s. 190) poukazuje na to, Ze informace z rozhovoru lze
zaznamenavat riznymi zpusoby: pomoci ru¢n€ psanych poznamek, zvukovych
nahrdvek nebo videonahravek. Také piSe o tom, ze by si mél vyzkumik béhem
rozhovoru délat poznamky pro piipad, Ze by selhalo nahravaci zatizeni.

Rozhovory jsem si nahravala na diktafon a délala jsem si poznamky. Vyjimkou
byl rozhovor, kdy jedna z respondentek nesouhlasila s nahravanim a poprosila me¢, zda
bych si nemohla délat pouze pozndmky. Odlivodnila to tak, Ze by pro ni nahravani na

diktafon bylo dosti nepfijemné, Ze si to nepieje. V pribéhu tohoto rozhovoru jsem
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zachytila mnoho jejich vyrokl, ud€lala jsem si mnoho poznamek, ale chybél mi o¢ni
kontakt, ktery byl kvtli zapisovani poznamek nedostatecny.

V zévéru kazdého rozhovoru jsem samoziejmé respondentce podékovala. Pokud
zbyl Cas, ktery na mé& mély vyhranény, tak jsem byla detailnéji seznamena s jejich

sluzbami a byly mi ukézany prostory sluzby.
5.6 Zpracovani ziskanych dat

Z rozhovort, jez jsem realizovala, jsem poftidila zvukovy zaznam, ktery jsem
pfepsala do psané podoby a nasledn€ jsem ho zanalyzovala. K analyze dat jsem vyuzila
kvalitativni analyzu dat prostfednictvim kvalitativniho kédovani.

Pro zpracovani ziskanych dat jsem vyuzila metodu vytvafeni trsi, ktera mi
slouzila k tomu, abych shromazdila dané vyroky poskytovatel socialnich sluzeb.

Dle Miovského (2006, s. 221) by ,,tyto skupiny (trsy) mély vznikat na zakladé
vzajemného piekryvu (podobnosti) mezi identifikovanymi jednotkami. Timto procesem
vznikaji obecnégjsi, induktivné zformované kategorie, jejichz zatazeni do dané skupiny
(trsu) je asociovano s urCitymi opakujicimi se znaky, urCitym charakteristickym
uspotradanim atd.*

Zakladni princip této metody vytvareni trsi spociva ve srovnavani a agregaci dat
a ma dimenzi urcité hierarchie, protoZze v ni diky kategorizaci zvolenych zakladnich
jednotek vytvaiime jednotky, které jsou obecnéjsi (Miovsky, 2006, s. 221)

Vsem respondentim jsem na zacatku, jesté¢ pied prepisovanim rozhovorl

ptifadila ¢isla (R1 — R5) a to pfedevsim z ditvodu zachovani jejich anonymity.
5.7 Etika vyzkumu

Kazdy vyzkum by mél mit své etické zasady a mél by feSit 1 etické otazky.
Etick¢ dimenze kvalitativniho vyzkumu souviseji s obecnymi principy. Ty jsou
Vv jednotlivych védach formulovany jiz pomérné dlouha léta ve formé etickych zéasad
chovani (Svaricek, R., Sed’'ova, K. a kol, 2007, s. 44).

Etické zasady vyzkumu jsou formulovany v obecné roviné, v roviné principi.
Na kazdém badateli tak zastava peclivé zvazovani vSech etickych aspektt jeho
vyzkumu. Moralnimu souzeni a rozhodovani se nelze vyhnout (Svaii¢ek, R. a kol.,

2007, s. 44).
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Dle Svatitka a kol. (2007, s. 45 — 49) zasadnimi a dilezitymi principy v kazdém
socialné-védnim vyzkumu jsou: davérnost, pouCeny souhlas a zpfistupnéni prace
ucastniklim vyzkumu.

Ve svém vyzkumu jsem vzdy zadala o souhlas pfed tim, nez jsem pofizovala
zvukovy zédznam. Také jsem se snazila ujistit respondenty o tom, Ze jejich anonymita
bude zachovédna. Respondenti se mé po skonceni rozhovorti (az na 1 respondentku)
ptali, zda jim poskytnu vysledky vyzkumu a ja jsem jim slibila, Ze po vyhodnoceni

vyzkumu jim je poslu e-mailem.
5.8 Reflexe uvodniho vstupu do terénu

Muj prvni rozhovor jsem méla s respondentkou, se kterou jsem se setkala uplné
poprvé. Byla mi doporu¢ena vedouci jedné nejmenované organizace vV Olomouckém
kraji na zakladé toho, ze védéli, Ze u této organizace, kterou mi doporucili, prob&hla
inspekce kvality poskytovani socidlnich sluzeb.

Prvné jsem se ji pfedstavila, coz si myslim, Zze mi pomohlo k navazani kontaktu
s ni. Také jsem ji tekla, k ¢emu bude muij rozhovor slouzit a opét jsem ji ujistila
0 zachovani anonymity.

Nenahravala jsem ¢ast Givodni, kdy jsem se ji pfedstavovala a fikala, k cemu
bude rozhovor s ni slouzit. Samotny kontakt s respondentkou trval ptes hodinu a pul.
Respondentka byla velmi ochotna, ale protoze méla dalsi praci, tak jsme byli limitovani
casem, ktery na rozhovor méla. V pribéhu rozhovoru jsem se snazila vyzkumné otazky
pfizpusobit situaci.

Pii tomto rozhovoru jsem zjistila, ze je dulezité i to, jak je respondent
komunikativni, otevieny a zda jevi zajem o dané téma. Pokud toto dany respondent
spliyje, tak je podle mého nazoru vyssi Sance, ze rozhovor bude kvalitngjsi.

Béhem celého rozhovoru s moji prvni respondentkou jsem se snazila reagovat na
odpovedi, pozorovat jeji neverbalni projevy a myslim si, ze jsem i reflektovala, zda
tomu, co respondentka fekla, spravné rozumim.

Otéazky, tak jak byly naformulované se ukazaly, ze jsou pro vyzkum pouzitelné.
S tim, ze je budu obohacovat, dopliiovat a vytvafet nové na zdkladé¢ situace a okolnosti

dal$ich rozhovoru.
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5.9 Interpretace vysledkii vyzkumu

Tato kapitola je zaméfend na interpretaci dat ziskanych zrozhovora
s poskytovateli socialnich sluzeb. Pro interpretaci dat jsem pouzila metodu oteviené¢ho
kodovani dat.

Koédovanim se rozumi rozkryti dat smérem k jejich interpretaci, konceptualizaci
a nov¢ integraci. Postup vede k doporuceni, kterd data nebo pfipady je nutné jesté
zahrnout do analyzy a jakymi metodami je nutné provést sbér dat (Hendl, 2005, s. 246).

Kvalitativni kodovani dat je proces, ktery stoji na zacatku procesu zpracovani
a tfidéni dat. Jde o proces, kde neagregovana data pfevadime do datovych segmenti, se
kterymi je mozné dale pracovat (Miovsky, 2006, s. 210).

Jednotlivé kody jsem propojila s dil¢imi otazkami mého vyzkumu. Zaméfila
jsem se ptredevSim na to, zda a jak ovlivnila inspekce kvalitu socidlnich sluzeb. Daéle
pak na to, jaky efekt inspekce méla na socialni sluzby a pracovniky pied inspekci a jaky
efekt méla nasledné po inspekci. Pro lepsi a snadnéjsi orientaci jsem kazdému kodu
prifadila jinou barvu a v rozhovorech jsem barevné oznacovala pasaze, které se tykaly

téchto koda. Timto zpiisobem dochdzelo k interpretaci dat mého vyzkumu.
5.9.1 Kvalita socidlnich sluzeb

Otazka, kterou jsem pokladala respondentim na zacatku naSeho rozhovoru, se
tykala kvality jejich sluzeb. Osobné mé zajimalo, zda povazuji svoje sluzby za kvalitni
a jak bychom to poznali.

VSsichni respondenti si mysli, Ze jejich sluzby jsou kvalitni a ze jsou 1 kvalitné
poskytovany jejich uzivatelim. Jeden z respondentt byl i kriticky a na otazku: Myslite
si, ze vase sluzby jsou kvalitni?, odpovédél takto: ,, Urcité je co zlepSovat, ale myslim si,
ze kvalitu poskytujeme. *“ (R3)

Zajimavé pro mé& bylo porovnani toho, jak respondenti odpovidali na
otazku: jak pozname, zZe jejich sluzba je kvalitni. To v ¢em vidi kvalitu, métitko kvality.
Respondenti se shodovali pfedev§im v tom, Ze to pozname podle toho, ze u nich
probéhla inspekce a Ze nenasla Zadné velké nedostatky. Tim, ze prosli inspekei kvality.
Také velky vyznam ptikladaji spokojenosti uzivateli a tomu, Ze jejich sluzby jsou
uzivateli vyhledavany. ,, Poznali byste to podle spokojenosti nasich uzZivatelii a viastné

na zakladé inspekce, ktera byla v nasem zarizeni provedena.*“ (R4)
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Dalsi z dotazovanych respondentek odpovédela, ze kvalitu jejich sluzeb bychom
mohli poznat: ,,...Z toho, jak ta sluzba probiha, jak ji prezentujeme, ale to si mizZeme
myslet my. Ale urcité na zaklade rozhovorii s Klienty, spokojenosti s klienty, na tom, jak
oni tu sluzbu vnimaji a i podle toho, kam se treba ti klienti posunuli a kam nékteri
dosli.** (R3)

K tomu jeste¢ dodava: ,,4 co by se dalo Fici, ze nam Ministerstvo dava stdle vice
penéz. Predpokladam, Ze kdyby nase sluzba nebyla kvalitni a nelibila se jim, tak by nam
penize nedavali. “ (R3)

Dalsi z respondentek uvadi, ze bychom to mohli poznat z rozvinuti jejich sluzby:
,, ...kdybyste porovnala, jak tak sluzba vypadala pred nékolika lety a jak vypada dnes,

kam jsme se posunuli, ja si myslim, Ze v tom je to poznat.* (R1)

Shrnuti

Respondenti dle svého vlastniho vyjaddieni povazuji své sluzby za kvalitni.
Kvalitu svych sluzeb vSak vidi predev§im v névStévnosti a vyhledavani sluzby svymi
uzivateli. Také vnimaji kvalitu své sluzby diky inspekci, kterd u nich probé¢hla a ujistila
je v tom, Ze sluzby, které poskytuji, poskytuji v nalezité kvalité. Néktefi z respondentt
tvrdi, ze 1 finanéni pomoc od ministerstva je jakousi znamkou jejich kvality a to

z diivodu, Ze kdyby jejich sluzby nebyly kvalitni, nedostavali by finanéni pomoc.

5.9.2 Je inspekce vyznamna?

Osloveni respondenti (R1, R2, R3, R4, R5) se vmém vyzkumu V plné¢ mite
shodli na tom, Ze je pro n¢ inspekce vyznamna. Tuto vyznamnost vSak kazdy
z respondenti vidi jinak, ovSem V nékterych nazorech se shoduji.

Pii rozhovorech mi respondenti tvrdili, ze inspekce, jez probéhla v jejich
sluzbach, byla pro né vyznamnym a diilezitym meznikem, i kdyz zprvu to tak nebrali.
S vyjimkou jedné z dotazovanych respondentek, kterd vnimala vyznam inspekce jesté
pied tim, nez probé&hla. ,,...i kdyz jesté nevim, jak dopadneme, tak, Ze to beru jako plus
pro tu sluzbu. Takze to vubec, ze byla. Ale ja jsem jim to oteviené Fikala, Ze at to
dopadne jakkoli, tak Ze to beru jako plus. “ (R1)

Ted na to vSak vsichni respondenti pohlizi s odstupem Casu a povazuji to za

nedilné zkvalitiiovani socidlnich sluzeb, at’ uz té své nebo 1 jinych.
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Vyznamnost inspekce spatiuji pfedevsim v tom, Ze je utvrdila, Ze to, jak sluzbu
poskytuji, poskytuji v ndlezité kvalité. ,,Dala nam to, ze vlastné my ty sluzby
poskytujeme kvalitne. Potvrdila nam vlastné, nasi praci. Utvrdila nas v tom, Ze jsme
dobra sluzba. “ (R4)

K tomu dodava, ze vyznam inspekce spociva i v kontrole klientd a v tom, Ze
nedochézi k nedodrzovani a ohrozeni jejich prav: ,,...kontrolu hlavnée téch uzivatelu, ze
ty sluzby se poskytuji kvalitne, Ze tam nedochadzi k ohroZeni prav klientii... “ (R4)

S (R4) souhlasi i (R2) a (R5), ktera tvrdi, Ze:

., ...treba vam da nahled na tu praci, ze to délate dobre nebo Ze to délate Spatné
a ze to potrebujete opravit. “ (R2)

., Inspekce rekla, ze to délame dobre, Ze ty metodiky jsou v poradku napsané,
protoze byly viastné uplné nové. Neméli jsme nikdy s nicim zadné srovnani, zadny vzor,
tak v tom byla pro nds inspekce vyznamna a prinosnd, Ze nds utvrdila v tom, Ze to
délame dobre a Ze mame ty metodiky spravné napsané. Nejhorsi je to, kdyz resite, jestli
Jje to dobre.“ (R5)

Jedna z respondentek vidi také vyznam inspekce v tom, Zze je to forma kontroly,
ktera nuti poskytovatele vynakladat vyssi usili pfi poskytovani sluzeb.

., Si myslim, zZe kdyby poskytovatelé neméli nad sebou bic té inspekce tak ze by
ty sluzby byly poskytovany uplné jinak a nekvalitné. Oni jsou vlastné tim ndstrojem
kontroly, jak ty sluzby jsou poskytoviny.* (R4)

V tomto ji vSak jedna z respondentek oponuje: ,,...to neni jenom o ty kontrole
a Ze to neni o tom, aby ti lidi byli na nécem nachytani, ale ze je to o tom, aby znali tu
sluzbu a aby vedeéli, proc¢ tu sluzbu poskytujou, na zakladé jakych pravidel, protoze
pokud zaméstnanci neznaji pravidla, pokud ty standardy jsou udeélany jenom pro tu
inspekci, tak je to Spatné. Jo je to jakoby takova kucharka pro tu jejich praci, takze i oni
by méli vedet, proc¢ tam ty véci jsou napsany, proc je tam dali a miizou se i zamyslet nad

tim jestli néco neni Spatné. * (R3)
Shrnuti
Respondenti se v plné mife shoduji vtom, ze inspekci vidi jako piinosnou

a vyznamnou a to pfedevsim ztoho ohledu, Ze je utvrdi vtom, Ze sluzby, které

poskytuji, poskytuji kvalitn€é. Nékteré z respondentek vidi dalsi vyznam inspekce v tom,
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ze je to kontrola a jak fekla jedna zrespondentek ,bic“, ktery je nuti k zlepSovani

sluzeb.

5.9.3 Efekt inspekce na socialni sluzby a poskytovatele

Vsechny respondentky (R1, R2, R3, R4, R5) se shoduji na tom, ze inspekce
méla jak na n¢ samotné, ta i na jejich sluzby velky efekt. Pfredevsim se shoduji na tom,
ze to bylo jesté pred samotnou inspekci a po inspekci to byl pro né€ velky oddych a pro

nekteré z respondentek efekt po inspekci zadny nebyl.

V ramci této kategorie ,,Efekt inspekce na socidlni sluzby a poskytovatele® jsem

urcila tyto subkategorie:

e Efekt inspekce pied inspekci

e Efekt inspekce po inspekci

Efekt inspekce pred inspekci

Vsechny respondentky (R1, R2, R4, R5) kromé (R3) uvade¢li, Ze pred ptichodem
inspekce to pro né bylo velmi stresujici a chaotické obdobi. Casto nevédéli co dfiv
upravit, aktualizovat ¢i doplnit.

,, Urcité to byl i trochu stres, to si myslim, Ze je pravda. I ti pracovnici to tak
néjak pocitili. ProtoZze my nikdy nevime, co budou chtit, co se stane, takze je to takovy.
Ja uz pri tech predchozich inspekcich, uz jsem samoziejmé védeéla, jaky bude pribéeh
a ze tady budu v lavici a Ze jim budu neustdle na néco odpovidat celych 6 hodin. Takze
to bylo pro mé vycerpavajici. * (R2)

., -..prevazoval strasny stres. Méla jsem ocekavani, co teda? Jak to dopadne?
Projdeme, neprojdeme? Co nam vytknou? Negativni emoce jsem méla i mi kolegové
a také jsme byli roz¢arovani. Clovék byl unaveny, vycerpany a ve stresu.“ (R5)

K tomu (RS5) dodava, ze: ,, Musela jsem si dat do pordadku vsechny provozni véci.
Vsechny metodiky jsem musela se socidlni pracovnici vytvorit znovu, protoze ty staré
metodiky byly moc obecné. “

., ...Urcité ty pocity behem tech 2 mesicii byly chaotické. Nevedéli jsme, co mame

Jjakoby prvni aktualizovat, co mame posilat. “ (R4)
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., Bylo, predtim hodné stresujici. Urcite to byl stres. To nepochybné. Ve stresu
byli vsichni, myslim, zZe i uzivatelé, kdyz jsme jim vilastne rekli, Ze budou probihat
rozhovory i s nimi. Tak i na né se to pieneslo. Ale inspektori byli velice lidsti, takZe stres
okamzité odpadl. A unava jesté. Protoze my jsme aktualizovali viastné vsechny
standardy. A ta prace po téch vecerech a po nocich byla unavna. “ (R4)

Oproti ostatnim respondentkam, respondentka (R3) nepocitovala n¢jaky velky
stres, spiS to byly jeji kolegyné, které byly ve stresu. Sama uvadi: ,, Takhle ja se
priznam, Ze vic stresu mély kolegyné a vic se baly jakoby kolegyné nez ja. I kdyz ja jsem
Jjim Fikala, Ze zodpovédna jsem za to ja a ne oni, jako vedouci tady zarizeni. * (R3)

Zajimavé pro mé bylo zjisténi, ze (R3) se ve své sluzbé se svymi kolegy
nesnazila dopracovavat, upravovat ani aktualizovat dokumenty. Chtéli si sami ovéfit,
jak na tom jsou, zda jejich priibézna prace je dobrda nebo budou mit n€kde néjaké
nedostatky. Na otazku: Jaky efekt na Vas méla inspekce pied inspekci? Jestli jste se
snazili néco dod¢lavat?, odpovédéla nasledovngé:

,,No ja jsem to zakazala. TakZe my jsme se nesnazili néco dopracovavat, aby to
bylo. Ja jsem prosté iekla, Ze ne. Ze to prosté nechame, aby opravdu... Samoziejmé, Ze
Jjsme projeli i ty standardy, jestli tam nemdme nékde néjaky blbosti napsany nebo. Pro

Jjistotu. ** (R3)
Efekt inspekce po inspekci

Dalsi subkategorii je ,,Efekt inspekce po inspekei* zajimalo mé nejenom to, jaky
efekt méla inspekce na socialni sluzby, ale 1 na dotazované respondentky jako takovy,
ale 1 to jaky efekt méla inspekce pied a jaky po.

Respondentky (R1, R2, R4, R5) na otazku: Jaky efekt na Vas méla inspekce po
inspekci?, zminovali pfedev§im to, Ze z nich spadla inava a stres. ,,No, Ze fo z nds
spadlo. “ (R1)

., Po inspekci, prvni teda spadla z nas unava, stres. “ (R4)

Nasledné¢ ale dodavaji, Ze to byla i naslednd prace, uprava nedostatki a plnéni
napravného opatteni, které jim inspekce ulozila.

., ...takovy ten oddych, ale zaroven i prdce, ze budeme muset délat néjakou tu

napravu. “ (R2)
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., Opraveni nedostatkii v metodikach a to, Ze vice ndas to ted’ nuti vesit ty doklady
a papiry. Ale bezprostiedné po inspekci... Tak to jsme ztratili nadSeni, iluzi a chut do
prace.* (R5)

Na socialni sluzbu (R3) mé¢la inspekce po inspekci zasadni efekt. Diky inspekci,
kterd u nich probéhla, zjistili, ze je dalezit¢ mit metodika, ktery se vénuje vyhradné
metodice a standardim kvality a proto si na to vyc¢lenili jednoho ¢lovéka v organizaci,
ktery se ted’ zabyva pouze touto oblasti a je tedy metodikem celé organizace.

., ...nasledné jako v ramci toho tlaku na nase ustredi nebo to vedeni bylo i to, Ze
metodik, ktery byl pivodne, to mél jen jako néjaky castecny uvazek a zbytek délal neco
Jjinyho. Tak byl vyclenénej pro organizaci na plny uvazek jako metodik. ** (R3)

S nim pak postupné pracovali na nedostatcich a naprave, kterou jim inspekce
ulozila.

., Tam potom my jsme dostali néjaky ty doporuceni a pak jsme to viastné resili

S tim nasim metodikem. *“ (R3)

Shrnuti

Z realizovanych rozhovori jsem zjistila, Ze inspekce méa v plném rozsahu efekt
na socialni sluzby i na jejich poskytovatele. Z rozhovorl s respondenty jsem zjistila, ze
tento efekt nastal jak pfed inspekci, tak 1 po inspekci.

Pred inspekci to byl hlavné stres, tnava, se kterou se poskytovatelé socialnich
sluzeb potykali. Také to bylo dopliiovani, tiprava a aktualizace metodik, standardd
kvality a provoznich zélezitosti.

Po inspekci to byl oddych a nasledna prace na zkvalitiiovani sluzeb, at” uz to
upraveé metodik nebo plnéni napravného opatieni, jez bylo uloZeno inspekci nasledné po
inspekci.

Pro mé osobn¢ bylo opravdu zajimavym zjisténim, ze jedna ze sluzeb si diky
inspekci vyhradila metodika, ¢loveka, ktery se zabyva pouze metodikami, standardy
a poskytovatelé sluzeb i socidlni pracovnici s nim mnohou fesit jakékoliv zalezitosti

V této oblasti.
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5.9.4 Vliv inspekce na socialni sluzby a poskytovatele

Vsechny respondentky (R1, R3, R4, R5) kromé (R2) se shoduji na tom, Ze
inspekce méla jak na né samotné, ta i na jejich sluzby vliv a Ze je tedy ovlivnila. ,,Jo,
ovlivnila. Urcité ovlivnila. Pozitivne.* (R1)

Oproti nim, respondentka (R2) v rozhovoru uvedla, Ze jejich sluzby to skoro
neovlivnilo. ,,Jd bych rekla, Ze skoro nijak. Ani negativne, protoze, tak jak to mame
nastavené, tak jedem. Co se tykd toho pozitiva, tak délame vice papiri. “(R2)

Nakonec vSak ovlivnéni inspekci potvrdila, protoze uvedla: ,,Moznd, zZe ta
posledni inspekce nds ovlivnila a posunula nds, ale ty prvni dvé nas neposunuli
kK lepSimu... “ (R2)

,,Nic prevratného, tak maximalne nas utvrdili, Ze to délame dobre a Ze nas

| pochvalili. Takze tak.” (R2)

V ramci této kategorie ,,VIiv inspekce na socialni sluzby a poskytovatele® jsem

urcila tyto subkategorie:

e Pozitivni vliv inspekce na socidlni sluzby a poskytovatele

e Negativni vliv inspekce na socialni sluzby a poskytovatele
Pozitivni vliv inspekce na socialni sluzby a poskytovatele

Na otazku: Jakym zplGsobem ovlivnila inspekce kvalitu vasi sluzby? mi
respondentky Casto odpovidali, Ze je vlastné inspekce utvrdila v tom, Ze svoji praci
délaji dobie a ze nedochazi k zddnému zasadnimu poruSovani prav klienti ani ni¢emu
jinému. ,,Dala nam to, zZe vlastné my ty sluzby poskytujeme kvalitné. Potvrdila nam
Vlastné, nasi praci. “ (R4)

., Ovlivnila nas v tom, Ze nas utvrdila, Ze viastné jak ty sluzby poskytujeme,
poskytujeme kvalitné, odborné. Presvédcila se o tom, Ze jsou spokojeni i uzivatelé
Z jejich viastnich slov. Takze nas utvrdila v tom, Ze to délame dobre. ** (R4)

., ...kdyZ jsme se chystali na tu inspekci, objevili veci, cast, treba co jsme nemeli
uplné idealni. Co jsme museli dodélat a dopracovat. Zacali jsme se asi o ty véci zajimat
hloubéji. Takze jsme zjistili, Ze nékde néco i treba chybélo a tak jsme to museli honem
dodélavat. Nas to potom vedlo ktomu, Ze jsme nastavili jinak systém predavani

informaci. TakzZe jsme se potom snazili, béehem tech dalsich setkani vypichnou to
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podstatné, ze ten pracovnik musi zapsat urcité minimum, aby ten navazujici mohl na to
navazat. Pokud dojde k této situaci tak zapisujeme jen minimum. Tady si myslim, Ze
rozhodné. “ (R1)

Velky vliv inspekce spatfuje respondentka (R1) v tom, ze museli pred¢€lat cely
systém: ,, 4 miizu Vam rict, Ze mi jsme v podstate, kdyz to tak reknu, ten system cely
prekopali. “ Také k tomu dodéava, ze jako velké pozitivum a vliv inspekce vidi v tom, ze
jim doporucila, aby nékteré véci zjednodusili a smlouvy, které mivali predevSim
pisemn¢, maji ustni formou. ,, My jsme i nekteré véci zjednodusili. My jsme méli, pokud
se nepletu vsechno pisemne, ty smlouvy. My uz to ted’ mame hlavné ustne. A Ze to
pisemné je jen v urcitych, ojedinélych pripadech, coz si myslim, Ze jako je ku prospéchu,
Ze téch papirii neni tolik. (R1)

U respondentky (R2) 1 piesto, Ze nejprve tvrdila, Ze zZadné plisobeni inspekce
nespatiuje, jsem identifikovala vyrazny vliv inspekce a to v tom, ze museli pracovat na
individudlnim planovani, kdy se snazili predélat individudlni plany a taky v nékterych
ptipadech museli vytvofit nové. ,, Takze jsme museli nastavit celé nové ,,individualy“,
coz bylo asi to nejvetsi a stézejni, cemu jsme se pak hodné vénovali. “ (R2) Tento vliv
inspekce vSak zasahuje i do administrativy, coz sama respondentka pii rozhovoru
uvedla: ,, ...zpétné dopisovat celé to planovani, co ten klient dela. No, zZe se daly papiry
do pohybu. “ (R2)

Stejny dopad méla inspekce i na sluzbu respondentky (R5), kdy jejich sluzbu
ovlivnila pfedevSim V oblasti individudlniho planovani, tak jako u respondentky (R2).
Zde se vSak jednalo o to, Ze individudlni plany, které ve sluzbé méli, byly obecné a pii
ulozeni napravného opatieni museli individualni plany vice konkretizovat, jak fekla
respondentka: ,,V oblasti individudlniho planovani. Na zdkladé inspekce jsme se na to
vrhli. Bylo to totiz V té praxi obecné, tak jsme to zacali vic konkretizovat. Diky té
inspekci, ze jsme to dali kompletné do pordadku, abychom to méli v poradku.* (R5)
Nasledn¢ tedy museli v jejich slzbé zménit veSkeré individudlni plany: ,, My jsme si to
individualni planovani zmeénili. © (R5)

Co se tyka administrativnich zalezitosti a zmén, pocit'ovali tento dopad vSechny
sluzby. Nejen, ze museli néjaké detaily opravovat, ale museli 1 metodiky rozpracovévat.
U vétSiny respondentl to vyvolalo i nemalé diskuse a pfemysleni o tom, zda to, co maji
ve standardech je dobfe a zda podle toho jednaji a taky jestli jsou formulace vhodné.

, Takze jsme hodné diskutovali i nad tim, jestli ta formulace je natolik

srozumitelna i pro nase klienty, kdyz nam tady chodi deti v prvni tride. Coz. Pak jsou
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tady deéti i patnactilety. (R3) Déle uvadi, ze: ,,...hodn¢ diskutovali a nad tim jsme
stravili s kolegama nejvic Casu a stejné jsme méli takovej ten pocit, jako ze to neni
uplné to ono.“ (R3)

Jak uz jsem v kapitole ,,Efekt inspekce na socidlni sluzby a poskytovatele®,
subkategorii ,,Efekt inspekce po inspekci® zminila, jednim z velmi vyznamnych
dasledkd pro (R3) a jeji organizaci bylo vyclenéni metodika.

., ...Urcite i pozitivné v tom, ze i nasledné jako v ramci toho tlaku na nase ustredi
nebo to vedeni bylo i to, zZe metodik, ktery byl piivodné, to mél jen jako néjaky castecny
uvazek a zbytek delal néco jinyho. Tak byl vyclenénej pro organizaci na plny uvazek

Jjako metodik. * (R3)
Negativni vliv inspekce na socialni sluzby a poskytovatele

Jako negativni dopad inspekce vidi respondentky (R2, R3 a R5) v papirovani,
které jim nasledné po inspekci pfibylo. Také uvadéli, ze tim, Ze musi hodné vykazovat
a zabyvat se dokumentaci, tak nemaji ¢as na klienty, coz jim chybi.

,,Dokumentace, hodné v tech papirech, ovlivnila me v tom, Ze cokoliv délam, tak
musim zapsat a dat to na papir. Tim padem mi narusta to, Ze ja tady v kancelari travim
vice casu, nez abych se vénovala klientum, kteri tady za mnou prijdou a chtéji si treba
popovidat. Takze vyuzivam toho, Ze jsem s pracovnikem domluvend a chodim s nimi
kazdy patek na plavani. Ta byrokracie je opravdu Silena. “ (R2)

Zajimavym zjiSténim pro mé bylo to, Ze na jednu stranu vidi respondentky
administrativni dopady inspekce jako pozitivni a v nékterych pfipadech to hodnoti jako
negativni, to si tedy protifeci.

Na inspekei pohlizi predevsim jako na kontrolu a byrokracii. Respondentka (R5)
béhem rozhovoru uvedla, zZe: ,,ze 2/3 zajimaji inspekci papiry a dokumenty. “ (R5)

Respondentka (R3) uvadi spolu s ostatnimi, jako jeden z negativnich vlivl
dokumentaci, jak uz jsem zminila. K tomu vSak 1 dodava, Ze méla negativmi zkuSenost
z jednou z inspektorek. Ta dala na prvni dojem, coz se respondentky (R3) i jejich
kolegyil velmi dotklo. Béhem rozhovoru mi uvedla, Ze inspektorka ucinila n¢jaky soud,
aniZ by si dopiedu zjistila informace.

A ona kdyz prisla na to centrum, tak tam je to opravdu vyzdobeny pro déti a oni
to tam maji. Jo tam prosté vsude ty omalovanky visi, ty jejich vyrobky, co oni délaji.

A ona prosté prohlasila, Ze to centrum neni vithec vhodny pro starsi déti. Jak to tam
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vidéla, tak udélala usudek, Ze v takovymto zarizeni, jak tady miizeme poskytovat sluzby
| nactiletym detem. Takze jsme ji Fekli, zZe ty obrazky jsou viceméné deéti téch ndctiletych
nebo, Ze to jsou obrazky jejich sourozencu, téch mladsich a Ze oni jsou radi, Ze to tam
tak maji, Ze si to tady takhle vyzdobily. Tak z toho pak byla prekvapena. Takze mé
osobné se velmi dotklo to, ze vlastne udelala néjaky soud, aniz by si dopredu jako
zjistila ty informace. 4 to byla pro mé takovi negativni zkuSenost, protoze jsem si
rikala, ze pokud je nékdo takovymto zpiisobem zaujat, tak je pak tezky zménit jeho nazor
i kdybychom tu sluzbu delali sebelip dobre, no. I kdyz samozrejmeé vzidycky v ty sluzbé
jsou nedostatky, ktery jsou potreba zlepsovat, co si budeme rikat Ze jo.* (R3)

Po moji otazce: Zda vidi ten zptisob ovlivnéni inspekce jakoby pozitivné nebo
negativné?, odpovédéla nasledovne:

,, Negativné v tom, to uz jsem rikala, Ze néktery ty véci. Jako holky byly nastvany.
Nebo nastvany. My jsme byli takovy rozcarovany trosku, ale pak urcité i pozitivné
V tom, Ze i ndsledné jako v ramci toho tlaku na nase ustredi nebo to vedeni bylo i to, Ze
metodik, ktery byl piivodné to mél jen jako néjaky cdstecny uvazek a zbytek délal néco
Jjinyho. Tak byl vyclenénej pro organizaci na plny uvazek jako metodik. ©“ (R3)

Respondentky (R1 a R4) vidi dasledky inspekce pozitivné a to v tom, jak uz
jsem zminila, Ze je utvrdila, Ze sluzby poskytuji kvalitné a odborn¢ spolu s dalsimi
vlivy, které jsem popsala v podkapitole ,,Pozitivni vliv inspekce na socidlni sluzby
a poskytovatele®. K tomuto mi béhem rozhovoru respondentka (R1) fekla, Ze pro né to
bylo diilezité a vyznamné uz jenom v tom, ze inspekce viibec probéhla. ,,...Ze to beru
Jako plus pro tu sluzbu. Ze nas to urcité posune. TakZe to vitbec, Ze byla. Tak jsem to

‘

brala.’

Shrnuti

Tuto kapitolu jsem rozdé€lila nasledné na dvé podkapitoly, které pojimaji
0 pozitivnim a negativnim vlivu inspekce.

Pozitivni vliv vidi respondentky v mnoha aspektech. Jednim z nich je to, Ze
inspekce vibec v jejich sluzbé probehla, déale to je ujiSténi toho, Ze sluzby, které
poskytuji, poskytuji v nalezité¢ kvalité. Také jsem zjistila, Ze v jedné ze sluzeb museli
metodiky zjednodusit a v druhé si vyclenili ¢loveéka jako metodika, ktery se ted’ zabyva
jen metodikou a je jim kdykoliv po ruce. Také se respondentky shodovali, ze velky vliv

na né méla inspekce v oblasti individualniho planovani.
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Zajimavym zjiSténim pro mé bylo to, Ze na jednu stranu vidi respondentky
administrativni dopady inspekce jako pozitivni a v nékterych ptipadech to hodnoti jako
negativni, to si tedy protifeci.

Negativni vliv spatiuji pfedevsim v dokumentaci, kterd je obtéZuje a bere jim
Cas, ktery by jinak mohli travit s klienty. Taky jsem identifikovala dals$i negativni

dopady inspekce, které se odviji od vlastni zkusenosti poskytovatele s danou inspekei.

5.9.5 Oblasti vlivu a zmén

Béhem rozhovori a nasledné pfi zpracovani ziskanych dat jsem identifikovala
oblasti vlivu a zmén, které méla inspekce na sluzby a jeji poskytovatele.

Tykalo se to pfedevsim oblasti dokumentace, na které se shodli (R1, R2, R3, R4
i R5). Toho, Ze bylo zapotiebi dopracovat, aktualizovat a doplnit dokumentaci.
,Dokumentace, hodné v téch papirech, ovlivnila mé v tom, Ze cokoliv délam, tak musim
zapsat a dat to na papir.““ (R2)

Respondentka (R5) identifikovala jako dalsi oblast zmén, oblast individualniho
planovani. Ve sluzbé méli totiz obecné cile a po doporuceni inspekce tyto cile zacali
konkretizovat a vice se touto oblasti zabyvat. ,,V oblasti individualniho planovani. Na
zadklade inspekce jsme se na to vrhli. Bylo to totiz v té praxi obecné, tak jsme to zacali
vic konkretizovat.

Respondentka (R3) dospéla k tomu, Ze ona i jeji kolegové si uvédomili, Ze je
potieba vychazet z toho, co maji v dokumentech i standardech. ,, Myslim si, Ze jsme si to
uvédomili vsichni, Ze opravdu ta sluzba by méla vychdzet z toho, co v téch standardech
je. Nebo co v tech standardech je, zpiisob poskytovani sluzby, jednani se zdjemcem
avsechny tady tyhle ty veci. Tak, Ze by méli opravdu vychdzet z toho, co skutecné
delame. “ (R3)

Shrnuti
Poskytovatelé se v plné mite shoduji v tom, Ze nejvétsi vliv inspekce a oblast, ve

které doSlo ke zménam, byla oblast dokumentace. Inspekce je ovlivnila predevsim

V tom, Ze mnohé dokumenty museli upravit, opravit, aktualizovat ¢i doplnit.
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Nésledné néktefi z respondentti uvadi i jiné oblasti zmén, ke kterym po inspekci
doslo. Je to napiiklad individudlni planovani ¢i uvédomeéni si toho, Ze je zapotiebi

vychézet z toho, co je napsané ve standardech kvality.

5.9.6 Motivovanost sluZeb a poskytovatelii diky inspekci

I presto, Ze neni cilem inspekce motivovat poskytovatele socialnich sluzeb,
rozhodla jsem se, ze zde tuto kapitolu zafadim a to z diivodu, Zze m¢é osobn¢ zajimalo,
zda inspekce nasledné néjakym zpilisobem motivovala poskytovatele socidlnich sluzeb.
Jesté ptred rozhovory jsem se rozhodla, Ze respondentim béhem rozhovoru polozim
I tuto otazku: Motivovala Vas k né¢emu inspekce?

Respondentky mi na tuto otdzku odpovidali riiznym zplisobem. Naptiklad (R1,
R2 a R5) mi uvadéli, Ze je inspekce motivovala, avSak v riznych oblastech.
Respondentka (R1) mi tvrdila, ze je inspekce motivovala natolik, ze: ,,No tak jasné,
zvysili jsme usili.

,, ...inspekce nam rekla, Ze tady delame dobry véci a ze bychom mohli tady deélat
rehabilitace. Ze hodné ty nase aktivity k tomu sméruji... “ (R2)

Respondentka (R5) se shoduje s pfedchozimi respondentkami, av§ak motivaci
diky inspekci vidi v tom, ze jim dala impuls v tom, ze maji vice pracovat s kolegy
a ukazat jim, jak spravné se vyhodnocuji individualni plany: , Ano, vice se zabyvat
nékterymi oblastmi, treba tim individualnim planovanim a vice se vénovat pracovnikiim,
sednout si s nimi a ukdzat jim, jakym zpiisobem to budou vyhotovovat. Ze je potieba
I S temi pracovniky vice pracovat, poradit jim a pomoct. “ (R5)

Respondentky (R3 a R4) mi uvedli, Ze nevidi zddnou motivaci diky tomu, ze
u nich probéhla inspekce.

,To pravé ne. Ne, ne. Spis oni sami byli prekvapeni, jak ta naSe sluzba

funguje....” (R4)
Shrnuti
Na otazku: Motivovala Vas k néemu inspekce?, jsem dostala od respondentek

rizné odpovedi. Tti z péti respondentek se shodli na tom, Ze je inspekce motivovala,

avsak tato motivace se liSila v riiznych oblastech.
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Myslim si, ze je to hlavné tim, ze kazda z téchto sluzeb poskytuje jiny druh
sluzby, ma jiné klienty a pracuji v ni jini lidé. Taky si myslim, ze kazda inspekce je jina
a muze dat jiny impuls a motivaci do budoucna, avSak tento impuls ¢i motivace neni
jejich cilem.

Zbylé dvé respondentky mi na otazku: Motivovala Vas k néfemu inspekce?,

odpovédéli, Ze nevidi zadnou motivaci v tom, ze v jejich sluzbé probéhla inspekce.

5.9.7 Dusledky inspekce

Z rozhovori, které probéhly, jsem se také dozvédéla, ze na nékterych sluzbach
zanechala inspekce dusledky, které byly pro organizace velmi zasadni. Jednim z nich
bylo pfedélani celého systému jedné z organizaci, kde jsem rozhovor realizovala.
A muzu Vam Fict, Ze mi jsme v podstaté, kdyz to tak reknu, ten systém cely prekopali. “
(R1)

Jak uz jsem v kapitole ,,Efekt inspekce na socialni sluzby a poskytovatele®,
subkategorii ,,Efekt inspekce po inspekci® zminila, jednim z disledka pro (R3) a jeji
organizaci bylo vyc¢lenéni metodika.

., ...ze uvolnili naseho metodika uz konkrétné jenom pro tu metodickou praci
V téch zarizenich, ktery nam je k dispozici a miuzZeme s nim konzultovat, kdyz mame
Jjakykoliv problém. “ (R3)

Respondentka (R4 a RS5) nevidi Zadné disledky, které by méla na jejich sluzby
inspekce. ,, Dusledky nebyly, nebyly Zadny. *“ (R4)

Shrnuti

Diusledky, které zanechala inspekce na sluZzbach ¢i poskytovatelich sluzeb, byly
ruzné a zaroven podle nékterych respondentek 1 zadné.

Jednim z disledkd, které jsem ve svém vyzkumu zjistila, bylo piedélani celého
systému a také plnéni administrativnich zalezitosti.

Pro mé asi nejpodstatnéjsim dusledkem, ktery jsem ve svém vyzkumu zjistila,
bylo to, ze jedna z organizaci, ve které jsem realizovala rozhovor, vy¢lenila ¢lovéka

(metodika) specidlné jen pro tuto oblast.
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5.9.8 Doporuceni pro inspekci

Jako jedna z dalSich kapitol, kterda mi vyvstala po rozhovorech s poskytovateli
socialnich sluzeb, je kapitola s ndzvem ,,Doporuceni pro inspekci®. Rozhodla jsem se,
ze do své bakalatské prace uvedu i to, co by poskytovatelé¢ doporucili ze své strany na
stranu inspektort.

N¢ektera doporuceni se objevovala Castéji a byla tedy shodnd, coz zvySuje jejich
vyznam. Jednim z doporuceni od respondentek (R1 a R2) bylo, Ze by bylo vhodné
Vv inspekéni zpravé zminit 1 klady sluzby a to co d¢€laji dobfe. ,, Ale stejné si myslim, ze
V té inspekcni zprave by mohlo také byt uvedeno, co je dobre. A to neni.” (R1)

., Vypichnuti toho, co je ve sluzbé dobré i v inspekcni zprave, nejen pri vvkonu
inspekce na misté. Oni to totiz na misté reknou, ale v inspekcni spravé jsou pak uz jen ty
nedostatky.“ (R2)

Respondentka (R1) také pii rozhovoru uvedla, ze by bylo vhodné se zaméfit na
nefungujici sluzby nebo na ty, které jsou ptedrazené a neposkytuji kvalitni sluzby, tak
jako jiné sluzby. ,, Aby se spise zamérili na ty sluzby, které nefunguji dobre. Které jsou
treba predrazené.

Dalsim z doporuceni pro inspekci bylo, to Ze by bylo vhodné, kdyby na podobné
véci méli 1 podobné nazory. ,,Jako kdyby ti inspektori byli jednotni a aby byli jednotni,
co se tyka té toalety. Jedna inspektorka vika, Ze je dustojné misto jit do koupelny nebo
do néjaké mistnosti a druhy inspektor to viibec neresi. “ (R2)

K tomu (R2) doporucuje: ,, ...néjaky formular a schiizky, které by jejich ndzory
sjednotily. *

., Méli by si sjednotit nazory na individualni planovani. Jedna vam rekne, Ze to
je dobre, druhd, ze ne. Potom v tom tapou vsechny sluzby. ““ (R5)

Dalsimi doporucenimi byly: ze by bylo vhodné travit vice casu s klienty
a pozorovat, to jak ta sluzba vypada a to, jak se s klienty pracuje. ,, ...netravili ten cas
S klienty, Ze se neprisli podivat, nestravili cely den tim, Ze by pozorovali, jak ta sluzba
vypada. “ (R2)

Také nedavat na prvni dojem ,, Tak urcité nedavat na prvni dojem. To, jako kdyz
vezmu, ta prvni reakce ty inspektorky, kdyz prisla na to centrum.” (R3) a bylo by
vhodné, kdyby s danym typem sluzby méli osobni zkuSenost a to z diivodu toho, aby
byli co nejvice objektivni. ,, ...pokud nemaji vitbec zkusenost s tim typem sluzby, tak si

myslim, Ze nemiizou byt dostatecné objektivni. “ (R3)
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Respondentka (R3) si dale mysli, Ze by bylo také vhodné, kdyby méli inspektofi
vycvik v supervizi. ,,A mozna by mél mit i vycvik v supervizi, protoze tam vlastné
pracuje s tim tymem a mél by umét spravné komunikovat a umét...*

Jedind z respondentek, kterd neméla pro inspekci zadné doporuceni ani vytky
byla (R4), kterd béhem rozhovoru uvedla: ,, Opravdu nemiizeme vytknout, nemizeme
Fict piil slova, ze by... I ty otazky byly primérené vici persondlu, byly i pokladali
pracovnikum v socidlnich sluzbach, jiny socialnim pracovnikum, jiny zase uZivatelum.

Ale opravdu byly priméreny, tak, aby ten clovek tomu porozumel.

Shrnuti

V této kapitole jsem se zabyvala doporucenimi, kterda méli poskytovatelé na
inspektory. Poskytovatel¢ vidi cCetnd doporuceni pro inspekci. Nekteifi se
v doporucenich shoduji a jini maji i odlisnd doporuceni.

Jako jedno zhlavnich doporuceni mi vyvstalo sjednoceni se v nazorech
inspektort a popsani pozitiv, toho co déla sluzba dobfe, vcem je vyjimecna
I v inspek¢éni zprave.

DalSimi doporucenimi byly: zaméteni se na sluzby, které nefunguji dobie, vice
travit Cas s klienty, neddvat na prvni dojem, mit osobni zkuSenost s danym typem sluzby
a mit vycvik v supervizi.

Pouze jedna z dotazovanych respondentek neméla Zadna doporuéeni pro

inspekci a byla spokojena s prubéhem inspekce.
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6 Diskuse

V ramci této kapitoly prvné zodpovim hlavni cil vyzkumu, dale popisi silné

a slabé stranky vyzkumu a na zavér navrhnu ndméty pro dalsi badani.
6.1 Odpovéd’ na hlavni cil vyzkumu

V ramci mého vyzkumu bylo mym hlavni cilem zjistit, zda a jak ovliviiuje
inspekce kvalitu socidlnich sluzeb. Jestli inspekce néjakym zpisobem ovlivituje kvalitu
sluzeb ¢i jeji poskytovatele nebo naopak. V ramci tohoto hlavniho cile jsem si zvolila
vyzkumné otazky, které mi mély pomoci zjistit konkrétni vlivy a disledky inspekce,
které méla na dané sluzby. RovnéZ mé zajimalo i to, zda poskytovatelé vnimaji inspekci
jako vyznamnou, jestli méla inspekce na dané socialni sluzby efekt, v jakych oblastech
je ovlivnila a k ¢emu je motivovala. Z rozhovori mi vyplynula i ¢etna doporuceni pro
inspekci a proto jsem se rozhodla tuto kapitolu s ndzvem ,,Doporuceni pro inspekci

zaradit do mé prace.

Na zékladé¢ interpretace rozhovoru S poskytovateli socialnich sluzeb odpovidam

na hlavni cil vyzkumu: zjistit, zda a jak ovliviiuje inspekce kvalitu socidlnich sluzeb.
Odpovéd’ zni nésledovné:

Vsechny respondentky potvrzuji, Ze inspekce, kterd probé¢hla v jejich sluzbach,
ovlivnila kvalitu jejich sluZeb a to pfedevsim pozitivné. K tomu vSak dodavaji, Ze jsou
si védomi 1 negativniho vlivu, ktery na jejich sluzbach inspekce zanechala.

Jako jeden z pozitivnich vlivii inspekce vidi poskytovatelé socialnich sluzeb
V tom, Ze inspekce vibec v danych sluzbach probéhla a Ze méli moznost si na vlastni
»Kizi*“ zkusit, jak inspekce probiha. Podle nich bylo velmi zasadni to, ze je inspekce
ujistila v tom, Ze sluzby, které poskytuji, poskytuji v nalezité kvalité a Ze jsou kvalitni.

Pozitivni vliv inspekce vSak vidi i v dalSich jinych aspektech, kterymi jsou
oblast individualniho planovani, pfenastaveni systému pfedavani informaci a formulace

standardii kvality, tak, aby byly srozumitelné i pro jejich klienty.
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Pro m¢ osobné¢ bylo velmi zajimavou informaci to, ze jedna z inspekci byla
natolik vlivnd, Ze diky ni v jedné z organizaci zjistili, ze je dilezit¢ mit metodika, ktery
se vénuje vyhradné standardim kvality a metodice, proto si na tuto praci vyhradili
jednoho ¢lovéka — metodika, ktery se momentaln¢ zabyva touhle tou oblasti a jim
k dispozici.

Dalsi zpisob vlivu vidi respondentky pfedev§im v administrativnich
zalezitostech. Na jednu stranu hodnoti tento zpiisob ovlivnéni jako pozitivni a na druhou
stranu jako negativni. Poskytovatelé¢ vidi toto ovlivnéni pfedevSim jako nevyhodu
Vtom, ze je papirovani zahlcuje, nemaji tolik ¢asu na klienty a nékteré z nich to
ovlivnilo natolik, ze vSe co délaji, radéji zapisuji na papir. Jini zase hodnoti tuto
administrativu jak za pozitivni tak i za negativni. Negativum vidi, tak jako jejich
kolegyné poskytovatelky socidlnich sluzeb, ale pozitivum nékteré z nich spatiuji v tom,
ze tim, ze se vice zacali zabyvat administrativou, tak objevili fadu véci k piepracovani
adodélani. Také mi ktomu respondentky potvrdily to, Zze diky inspekci se
0 administrativni zaleZitosti zajimaji mnohem vice, kladou na to vétsi diraz a hlavné
neustale diskutuji nad standardy kvality.

Respondenti hodnoti inspekci jako velmi vlivnou, vyznamnou a ptinosnou. Také
Vv ni vidi ,,bic®, ktery je nuti ke zlepSovani jejich sluzeb. Dale v ni vidi i mozny zptsob
ovlivnéni kvality jejich socialnich sluzeb, at’ uz pozitivné, tak i v mensi mife negativne.

Poskytovatelé se shoduji, Ze nejvétsi vliv inspekce a oblast, ve které doslo ke
zménam, byla oblast dokumentace. Tento vliv spatiuji v Gprave, aktualizaci ¢1 doplnéni
dokumentii. Dalsi oblasti, kterou respondentky uvedly, byla oblast individualniho
planovani ¢i uvédomeénti si toho, ze je zapotiebi vychazet opravdu z toho, co je napsané
ve standardech kvality.

Nékteré z respondentek uvadi 1 to, Ze je inspekce motivovala natolik, ze zvysili
usili a snahu, jina to, Ze jim dali vhodna doporuceni.

Vysledky, ke kterym jsem dosla, diky mému vyzkumu nevnimam jako obecné
a to hlavné z diivodu, ze se jednalo o vyzkum kvalitativni, kde vyzkumnym souborem
bylo 5 Zen. Jedna z nich byla socialni pracovnice, druha vedouci organizace a zbylé 3
Zeny byly vedouci Gseku socialni sluzby.

Tyto Zeny byly ochotné a vénovaly mi jejich drahocenny cas a podélily se

semnou o zajimavé informace, které jsem vyuzila ke své praci.
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6.2 Silné a slabé stranky vyzkumu

Jako slabou stranku mého vyzkumu hodnotim to, Ze respondenty mého vyzkumu
byly pouze Zeny. Piivodné jsem se snazila o to, aby se vyzkumny soubor skladal jak
Z muzd, tak i zen, ale z diivodu zaneprazdnénosti ¢i neodpoveédéni ze strany muza byly

respondenty pouze zeny.
6.3 Naméty pro dalsi badani

V této podkapitole navrhuji néasledujici moznosti vyzkumu, které by mohly byt
realizovany taktéz metodou kvalitativniho vyzkumu s technikou rozhovort.

Néamétem pro dalsi vyzkum by mohlo byt, zabyvani se inspektory jako
osobnostmi, jejich osobnosti. Také mi z mého vyzkumu vyvstalo, Ze by bylo vhodné se
zabyvat vyzkumem, ktery by byl zaméfen na doporuceni od poskytovateli socialnich
sluzeb inspektorim kvality. Tim, jak by bylo mozné kvalitu inspekce zlepsit z pohledu
poskytovatell socidlnich sluzeb.

K témto namétim jsem dospéla na zdkladé mého vyzkumu.
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Z.avér

Cilem této prace bylo prostiednictvim rozhovort s poskytovateli socialnich
sluzeb zjistit, zda a jak ovliviiuje inspekce kvalitu socialnich sluzeb.

Nejprve vsak bylo potfebné vymezit teoretickou cast, kterd se zabyvala
jednotlivymi kapitolami tykajici se socidlnich sluzeb v Ceské republice, typologii
socialnich sluzeb, pojmu ,kvalita®, standardim kvality, kvalité socidlnich sluzeb a jeji
kontrole inspekei.

Nasledné¢ jsem vytvofila design vyzkumu, ktery vychazel z teoretické c¢asti
prace. Zvolila jsem si metodu kvalitativniho vyzkumu s vyzkumnou technikou
polostrukturovaného rozhovoru, kde hlavni vyzkumnou otazkou bylo: Jakym zplisobem
ovlivnila inspekce kvalitu vasi sluzby? Z této hlavni vyzkumné otdzky jsem vytvoftila
diléi vyzkumné otazky. Jedna z dil¢ich vyzkumnych otazek sméfovala k zjisténi, zda je
pro poskytovatele socidlnich sluzeb inspekce vyznamna. Dalsi dil¢i vyzkumna otazka
sméfovala k zjisténi, zda méla inspekce n&jaky efekt na sluzby, jaky efekt méla
inspekce na sluzbu a poskytovatele pred inspekci a jaky po inspekci. Posledni dil¢i
otazky se tykaly doporuceni ze strany poskytovatelll na stranu inspektorti.

Pii zpracovani dat jsem vyuzila metodu vytvareni trsii. V interpretacni ¢asti jsem
se zamg¢fila na data ziskand z rozhovord s poskytovateli socidlnich sluzeb. Pro tuto
interpretaci jsem pouzila metodu otevieného kdédovani dat a pfi interpretaci vysledku
vyzkumu jsem vyuZzivala zji§t€né informace.

Odpovéd’ na cil mého vyzkumu a hlavni vyzkumnou otazku popisuji predevSim
v kapitole ,,Diskuse” a také v kapitole ,VIiv inspekce na socidlni sluzby
a poskytovatele®. Zde ji ve zkratce také uvedu. Z mého vyzkumu jsem dosla k zavéru,
ze inspekce ovlivituje kvalitu socidlnich sluzeb i1 samotné poskytovatele a to predevSim
pozitivné. AvSak poskytovatelé k tomu dodavaji, Ze jsou si védomi 1 negativniho vlivu,
ktery na jejich sluzbach inspekce zanechala. Respondenti vnimaji inspekei jako vlivnou,
vyznamnou a piinosnou. Také v ni vidi ,,bic, ktery je nuti ke zlepSovani jejich sluzeb
a Vv neposledni fad€ i1 byrokracii. Mym vyzkumem jsem zjistila, Ze vnimani inspekce je
jak pozitivni tak negativni. Pozitivni vnimani inspekce pfevazuje nad negativnim.
MozZznym divodem tohoto vysledku vyzkumu je ochota respondentek ucastnit se

vyzkumu, také je mozné, ze poskytovatelé, kteti mi doposud neodpovédéli ¢i odmitli se
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ucastnit rozhovoru, maji s inspekci negativni zkuSenost a tim padem ji hodnoti prevazné
jako negativni.

Co se tyCe toho, jak a jakym zplsobem inspekce ovlivituje ¢i ovlivnila kvalitu
sluzeb, tak je to pfedevsim jejich pfitomnosti a tim, Zze ujistila poskytovatele, Ze sluzby,
které poskytuji, poskytuji dobie a kvalitné. Déle jsou to administrativni zalezitosti, kde
respondentky uvadéli, Ze je papirovani zahlcuje a dalsi jiné oblasti, jez byly ovlivnény
diky inspekci. Tyto oblasti se vSak v nékterych ptipadech liSi a Vv jinych jsou stejné.
Dtivodem odlisnosti je riznorodost uzivatelti sluzeb a také druh a typ dané sluzby.

Tato prace mlze byt vyuzita nejen jako studijni materidl, muze slouzit i jako
teoreticky podklad pro vypracovani vlastni prace ¢i zdroj informaci o jednotlivych
pojmech: standardy kvality, inspekce poskytovani socialnich sluzeb, kvalita v socialnich

sluzbach a dalsi.
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Seznam pouzitych zkratek
KRP UP: krajskéa poboc¢ka Utadu prace
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Priloha 1: Otazky pouzité v rozhovorech

Myslite si, Ze vaSe sluzby jsou kvalitni?
e Jak to pozname?
Co pro Vas tedy znamena pojem kvalita?
Kolikrat a kdy jste se setkal/a s inspekci v této organizaci?
Byla pro Vas inspekce vyznamna?
e Proc€ ano, pro€ ne.
Jak inspekci vnimate?
e Berete ji jako kontrolu nebo v ni vidite impuls, ktery mize posunout vasi
sluzbu k lepSimu?
Jak se citite pti prib&hu/ po skonceni inspekce? Jaké jste mél/a pocity?
Ovlivnila inspekce vasi sluzbu?
o Jak?
e Jakym zplsobem?
e Kde vidite zmény? Pfinos?
Souvisi podle Vas inspekce s kvalitou?
Je mezi inspekci a kvalitou n&jaky vztah?
Nasla u vas inspekce n&jaké nedostatky v poskytovani socialnich sluzeb?
e Jestli ano, jaké?
e Jak Vam to bylo sdéleno? (inspektofi x inspekcni zprava x oboji x jin€)
e Myslite, Ze byly tyto vytky opravnéné?
e Jaké napravné opatieni vasi sluzbé inspekce ulozila?
e Jak jste toto napravné opatieni splnili?
e Bylo to pro Vas/vasi organizaci uZzitecné? Posunulo to Vas/vasi
organizaci?
Motivovala Vas k né¢emu inspekce?
Méla inspekce na vasi sluzbu néjaky efekt? Jaky?
e Jaky efekt na Vais méla inspekce pred inspekci? (stres x potadek
v dokumentaci)
e Jaky efekt na Vas méla inspekce po inspekci?

e Jaké disledky méla inspekce kvality na vasi organizaci?

61



Jakym zpiisobem ovlivnila inspekce kvalitu vasi sluzby?

o +

® - (Pokud nepomohlo, co by Vam pomohlo? Jak jinak byste hodnotili kvalitu? Nemélo to pfinos? Pro¢? Co to
zpusobilo?)

e V jakych oblastech
Posunulo a pomohlo Vam/vasi organizaci doporuceni inspekce?
Myslite, ze nové doporuceni inspekce Vam pomohly rozvinout kvalitu vasich
sluzeb? Popt. Jak?
Je podle Vas inspekéni zprava objektivni nebo ne? Zdavodnéte. ..
Rozumél/a jste inspekéni zpravé nebo ne? Bylo v ni néco, co bylo méné
zietelné?
Je pro Vas inspekce diileZita nebo naopak?
Ma podle Vas méteni kvality v socialnich sluzbach vyznam?
Co by Vam pomohlo?
Co byste doporucili?

Co by podle Vas mélo nejvétsi efekt
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Priloha 2: Rozhovor ¢. 1

Respondent: ¢. 1
Myslite si, Ze vaSe sluzby jsou kvalitni? Jak to pozname?

,,Ja si myslim, Ze jsou kvalitni. Jak to pozname? Bézte se podivat, to bych mohla rovnou
Fict, abyste se podivala, jak to vypada, to je prvni vec. Urcité to, jakym zpiisobem mame
vytvorenou metodiku, jakym zpiisobem zapisujeme veskerée vykony o klientech, veskerou
praci. To Ze se vzdélavame, jak mame nastaveny cely systéem, od uplné toho prvniho
rozhovoru pres intervize, supervize a navazujici vzdelavani. O tom, Ze se bavime
0 téchto vécech na vyjezdech jo, zZe se s tim pracuje. To si myslim, Ze to je otazka kvality.
1 taky to, kdybyste porovnala, jak tak sluzba vypadala pred nékolika lety a jak vypada

dnes, kam jsme se posunuli, ja si myslim, Zze v tom je to poznat. “
Co pro Vas tedy znamena pojem kvalita?

., Kvalita, kvalita, to je znamka pro mé néceho dobrého. Kvalita je néco co mi vikd, zZe
pro to se mam rozhodnout. Tak reknéme, Ze proste, je to néco, co o té sluzbé hodné rika.

To, kam se dostala.

Treba pro mé je kvalita to, Ze vas klienti viibec vyhledavaji. To, Ze mate velké
mnoZstvi klienti, je podle mé znamkou toho, Ze jste kvalitni organizaci. A taky
jsem si Cetla nékteré materialy na internetu o vas. A jestli se nemylim, tak jedna

z vaSich zasad je kvalita.
Kolikrat a kdy jste se setkal/a s inspekci v této organizaci?

,Tak to byla loni ta inspekce. Ja jsem navic zaZila cvicné inspekce v ramci

vvvvv

Stenberku, v Prostéjové, ani nevim. Bylo téch zarizeni vic. Provadeéli jsme metodické
konzultace. Té se vidycky zucastnil nektery ze skutecnych inspektorii. My jsme se pri
tom ucili a méli jsme tim moznost porovnavat ty sluzby. Takze, to si myslim, ze bylo pro

mé dobré. I kdyz to nebyly ostré inspekce, ale bylo to zajimavé, urciteé.

Byla pro Vis inspekce vyznamna? Pro¢ ano, pro¢ ne.
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,, Urcité vyznamna. A proc? Ja uz tehdy, kdyz oni prisli ten prvni den, tak jsem tém
inspektorkam rikala, Ze i kdyz jesté nevim, jak dopadneme, tak, zZe to beru jako plus pro

tu sluzbu. Ze nds to urcité posune. Takze to viibec, ze byla. Tak jsem to brala.

Jak inspekci vnimate? Berete ji jako kontrolu nebo v ni vidite impuls, ktery muze

posunout vasi sluzbu k lepSimu?

., To jsem vlastné ted’ odpovedeéla. Tak jsem ji vaimala. I kdyz samoziejme clovek miize
mit néjaky subjektivni nazor, Ze ta Zenska se tvari tak a ta druhd vypada onak. Ale ja

3

Jjsem jim to oteviené fikala, Ze at to dopadne jakkoli, tak Ze to beru jako plus.

TakzZe jste to brala pozitivné? I kdyZ jste nevédéla, jaké budou vysledky.

I3

,Ano, i kdyz jsem nevédela, jak to dopadne.
Jak jste se citila v pribéhu, po skonceni inspekce? Jaké jste méla pocity?

,Jak jsem se citila v priibehu? Jak jsem se citila? Uvédomila jsem si, protoze to byl
inspekcni tym, ktery nebyl sehrany. Pro tu vedouci inspektorku, mam pocit, Ze to byla
uplné prvni inspekce. Tak bylo zjevné, Ze nebyly... Presné to nefungovalo. Clovék si
uvedomil, Ze jsou to lidé z masa a kosti, takze to bylo celkem jako i usmévné, zZe jsem si
Fikala, Ze to neni tak hrozné. Clovék je nervozni, ted se poti, kdyz néco reknou, ze?
Honem, kde to najit, nebo néco, kdyz néco reknou. Ja si myslim, Ze je to uplné normdalni,
ze clovek je z toho nervozni, protoze ti lidé jednak uz maji néco za sebou, cosi vi a jsou

schopni odhalit i toho, co my si nemusime vsimnout. Asi tak néjak. *
Ovlivnila inspekce vasi sluzbu?

,,Jo, ovlivnila. Urcité ovlivnila.

Jak, jakym zpiisobem?

., Ze jsme viastné pri tom, kdyz jsme se chystali na tu inspekci, objevili véci, cast, tieba
co jsme nemeéli uplné idealni. Co jsme museli dodelat a dopracovat. Zacali jsme se asi

0 ty véci zajimat hloubéji. Ja si myslim, Ze jo.

A co to tieba bylo za véci konkrétné, o které jste se zacali zajimat vice? Nebo co

jste zacali vice FeSit? Protoze urcité jedna z véci bézné ve sluzbach je tieba ta
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dokumentace. Ze piece jenom, neZ piijde inspekce, tak se viichni snaZi davat do

poradku pravé tu dokumentaci.

,,Jo, to jsou presné ty véci. Jo uvédomte si, Ze tato sluzba na rozdil od jinych sluzeb,
ktere nejsou smenné, tam to zavisi vylozené na spolupraci téch lidi. To znamend
predavani tech informaci. A to neni vzdycky, nebylo uplné v té dobé, si myslim, nejlepsi.
Takze jsme zjistili, Ze nékde néco i treba chybélo a tak jsme to museli honem dodélavat.
Takze jsme si potom uvédomili... Nds to potom vedlo k tomu, Ze jsme nastavili jinak
system predavani informaci. ProtozZe tam jde o toho, Ze je to na konci vasi smeny a ted
do toho prijde nékdo dalsi. A vam konci pracovni doba a nekdo by mél nastoupit jako
dalsi. A ted’ byste to méla stihnout jeste i zapsat a vSechno udeélat. To znamenad, to jsou
takové véci, které jsou specifické prave pro tyto sluzby. A znovu vikam, je podstatny
rozdil pokud pracujete od pondeli do patku nebo jestli koncite treba v 9 hodin vecer
ajesté mdte intervenci a mdte predavat. TakZe jsme se potom snazili, béhem téch
dalsich setkani vypichnou to podstatné, ze ten pracovnik musi zapsat urcité minimum,
aby ten navazujici mohl na to navazat. Pokud dojde k této situaci tak zapisujeme jen

‘

minimum. Tady si myslim, Ze rozhodné.*
Souvisi podle Vas inspekce s kvalitou?

,,Ja si myslim, ze souvisi. S kvalitou urciteé.

A napriklad? V ¢em spatiujete to, Ze spolu souvisi?

., V podstaté jak jste rikala... Pokud ma nékdo do téch sluzeb davat penize, maji téct
penize, tak jako to musi téct do kvalitnich sluzeb. To je jaksi logické. Asi bude téZko
nékdo podporovat sluzbu, kterd bude fungovat, jako kdyz to reknu z legrace: restaurace
posledni cenové skupiny. Tak asi tézko do toho nékdo da svoje prostredky. Ja si myslim,
Ze je to na miste, pokud ten stat do téch sluzeb dava penize, tak chce kvalitu. No, pokud

my chceme, aby ty sluzby fungovaly, tak se musime snazit.

NaSla u vas inspekce néjaké nedostatky v poskytovani socialnich sluzeb? Jestli ano,

jaké?

. Ano, nasla, urcite. Nebyly to zdsadni véci, ze bychom dostali néjakou pokutu, ale byly
to veci... Byla to urcita specifika prave pro tu nasi sluzbu a o tom jsme se bavily, Ze pro

nas je to velice tézké, nemame moznost se srovnavat. “
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Jak Vam to bylo sdéleno?

., Nam ty nedostatky byly sdéleny tak, Ze inspektori nam to rekli behem té inspekce, uz na
to upozornili nebo se zatvarili nebo prosté néjakym jinym zpusobem. Potom to
samozrejmé dali v tom souhrnu, v inspekcni zpraveé, Ze rekli tady to nebo ono. Na druhy
den to vSechno shrnuli, Fekli co asi a potom jsme ocekavali, jestli to teda bude v té
inspekcni zprave nebo nebude nebo jestli tam bude néco navic. Takze samoziejmé v té
inspekcni zprave potom byly ty podrobnosti. Na ten druhy den, jsem pri tom shrnuti byla
ja, koordindtorka sluzby, socialni pracovnice, byl tam statutdar, tedy reditelka
organizace. Takze nas bylo dost. A oni byly tri. Potom si to samoziejmé Sla pani
reditelka na urad prace prevzit. A tam ji to znovu vSechno zopakovali. Jo takze tak to

¢

fungovalo.
Myslite, Ze byly tyto vytky opravnéné?

., Vite co? Ja si myslim, zZe ty vytky prevazné byly opravneéné, ale nékteré ty veci uplné
ne, ale to vam rekne asi kazdy. Protoze ja si myslim, Ze kazdy ten, kdo ma tu svoji
sluzbu, tak je presvedceny, Ze tak, jak to déla, to dela dobre. Znovu vikam, Ze my jsme to
srovndni v té dobé neméli. A myslim si, Ze kdybychom byli touto sluzbou, ktera je tu uz
delsi dobu, tak uz by néjaka ta konfrontace s nekym jinym byla a bylo by to trosku jiné.
Ale my jsme si to délali v podstaté sami. My jsme neméli moznost nékde ziskat néjaké
rozumy, kdyz to reknu zase velmi lidove. To je prosté fakt. Takze, takova vec, Ze vam
nékde neco chybi je jasné. Tam neni o cem se bavit. Ale to jsou takové ty veci. Ja bych
rekla, té vlastni prace s klientem, to uz jsou takové ty fajnovosti. Jak jednate, jak to
zapisujete, co délate. Kdyby prisel jiny inspekcni tym, tak by to zas treba hodnotil jinak
nebo to je presné... Ja myslim, Ze mi rozumite. To jsou ty véci. Rozhodné jsou véci

‘

opravnéné a jsou véci, které jsou diskutabilni, to je ale asi v priubehu kazdé inspekce.
Jaké napravné opatieni vasi sluzbé inspekce ulozila?
., Musela bych to dohledat, ale nebylo to nic zasadniho, Zadnou pokutu jsme nedostali.

,, Vite, co chci Fict? Ono stejné kdyz to tak clovek vezme, jestli tou inspekci projdete tak
nebo tak... Podstatné je tou inspekci projit. Ale to jesté neznamena, ze ta sluzba je lepsi
nez sluzba, ktera tu inspekci nemela. To taky jesté neni Zadné meévitko. A ani to

neznamend, ze treba ta sluzba, ktera projde inspekci, se opravdu posune nékam. Stejné
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Jje to otdzka tech klientii, to je podstatné pro tu sluzbu. Vy jste to sama na zacatku rikala.
Pokud ti klienti prichazeji, tak je to dobré. Vy miizete projit inspekci na jednicku, ale
pokud do té sluzby ti lidé neprichazeji, tak ta sluzba asi neni potieba nebo je jina sluzba
nebo lide maji jiné moznosti v té dané lokalité nebo regionu. To je takové no... Znovu

¢

Jjak Fikam, ja to vidim jako plus, ale neni to taky vselék nebo ze by to..."
Jak jste toto napravné opati‘eni splnili?

., Podivejte se, tam je to tak, ze vy mate néjaky termin, do kdy se to ma splnit. My bych
rekla jsme toho casu méli dostatecné presto, ze musite v ramci toho roku plnit i jiné
pracovni povinnosti, tak to nebylo néjaké hektické nebo ze bychom nestihali. Casu bylo
skutecné dost na to splnéni ukolu. Takze to bylo v pordadku. Kdybychom to nesplnili, tak

‘

by mohla nasledovat hloubkova inspekce. To urcite vite. Jako dobré, no.*

A miiZu se jen zeptat na tu dobu? Jak dlouho jste na to méli? Vzpominate si

matné, Zpétné?

,,Jo, ne matné, pamatuju si to presné. Podivejte se, my jsme tu inspekci méli v unoru, na
zacatku unora a my jsme nékterd ta opatreni méli odstranit do konce cervna a néktera
do konce zari toho roku. Ono se to miiZe zdat, Ze je to hodne, ale neni to zas tak hodne.
Protoze pokud vy v tom tymu musite ty véci probrat spolecné a musi byt na to vsichni
spolecné nastaveni a rozumét tomu, tak je to téma na dlouhou diskusi. Zvlast' u nas,
pokud mame smeénare, tak je to tézké se setkat, najit zase ten vhodny termin a to jsou
témata na hodiny a hodiny prdce, aby vsichni byli naladeni stejne. Abychom vsichni
rozuméli, pro¢ doslo k té zméne. A miizu Vam Fict, Ze mi jsme v podstate, kdyz to tak
Feknu, ten systéem cely prekopali. Takze v detailu se tohle probralo a ti lidi co, v jinych
sluzbach nemaji vitbec predstavu, co je to inspekce tak jenom hledéli a sami byli

¢

prekvapeni, co to vSechno obndsi.
Motivovala Vas k nééemu inspekce?

,, Premyslim, jestli mé osobné k nécemu motivovala. No tak jasné, zvysili jsme usili.
Jaky efekt na Vas méla inspekce pred inspekci?

,,Jd jsem byla v sileném stresu. Stres byl... "
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Jaky efekt na Vas méla inspekce po inspekei?

,Jaky efekt? No, Ze to z nas spadlo. Jo, Ze takto asi. Jednou az to tieba zazijete treba
nekde, tak zjistite, Ze to je velice tézke, zZe je fakt spousta papiru, spousta vecerii a noct

nez to date do kupy. “

Casto pravé slycham, Ze je to zbytetné zatéZovani misto toho abyste se opravdu

vénovali klientim. Tak tfeba vy, jaky na to mate nazor?

,, Vite co, ja vam to Feknu tak. Vezméte si, Ze tech pomdahajicich profesi je vic. To jsou ty
socialni sluzby, socidlni pracovnici, ale jsou to i dalsi, lékari, psychologové a déle
bychom mohly pokracovat, kdo se tomu vénuje. Kdyz treba nékdy jdete k lékari
a sledujete nekde v cekarne, jak to funguje a co my mame vsechno dodrzovat. Tak si
vzdycky Fikam, to je az neskutecné, jak jsme zatézovani. A jak oni vlastné zachazi
S vasimi daty, s vasimi udaji, jak se tam vykrikuje vase jméno nékde po ordinacich, kdyz
je tam padesat lidi. To je Silené. Takze to si potom taky tak clovék rika. A pritom
odmeéna v socidlnich sluzbach je velmi zoufala na rozdil od lékar, kteri maji daleko
vy$si vydirajici potencial, nez mame my, stavkujic myslim, zZe? To je potom, kdyz to
vezmete z této stranky nespravedlivé, Ze ti lidé vydélavaji podstatné vic a zdaleka
nemusi s temi daty hospodarit jak my treba Ze? I kdyz tam jde o Zivoty a zdravi lidi.
Tady jde kolikrat taky o zdravi téch pracovniki, kdyz vam nékdo vyhroZuje nebo i néco
takového hodné neprijemného. Nebo i o to, Ze v té socidlni sluzbé miuzZete i néjakou
nemoc chytit nebo se od nékoho nakazit. Navic vezmeéte si, jaky statut mad ve spolecnosti
profese lékare a jaky ma statut socialniho pracovnika. To je sto a jedna. Pritom kolikrat
V téch socialnich sluzbach pracujete s lidmi, se kterymi se ani nikdo jiny nechce bavit
a nejradeéji by je mél na néjakou hodne velkou vzdalenost od sebe. Toto si myslim, Ze je

nespravedlivé, ale je to proste tak ve spolecnosti. *
Jaké disledky méla inspekce kvality na vasi organizaci?

,, Vite co? Podstatné bylo, Ze organizace nedostala pokutu, ted zvlast od nového roku by
to bylo drazsi, takze to je urcité podstatné. Potom samoziejme, kdyz ta organizace
néjakym zpiisobem obstoji, tak jako, Ze tou inspekci vitbec prosla. To je fakt. Potom to
stejné uvadite v téch ruznych Zadostech o dotace, tam je vidycky rubrika ohledné
inspekce. Tak pisu, Ze nase organizace inspekci prosla. Ted uz je jedno jestli prosia, jda

Fikam za 1- nebo 2-, to neni podstatné, ale Ze prosla. To si myslim, Ze je dilezité. *
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Jakym zpiisobem ovlivnila inspekce kvalitu vasi sluzby?
,, Pozitivné, +.“

V ¢em vidite to plus? Mohla byste to vice rozvést? Vy uz jste rikala, Ze pozitivum

pro vas bylo to, Ze viibec inspekce do vasi sluzby pfisla a néco dalSiho?

., Vite co? Ta inspektorka té kvality, ta vedouci toho tymu si tuto sluzbu vybrala, protoze
vitbec netusila, jak takova sluzba funguje. Takze je to i zajimalo. Tak jsem si Fikala, aha,
to je docela zajimavé, Ze se o to vitbec nékdo zajima. A velice prijemnd pani
mimochodem a opravdu si myslim, Ze se o tu sluzbu zajimala opravdové a byla velice

I3

vstricnd tomu jednani. *
V jakych oblastech Vas inspekce ovlivnila?
., Dokumentace, specificnost sluzby, ...

Posunulo a pomohlo Vam/vasi organizaci doporuceni inspekce? Myslite, Ze nové

doporuceni inspekce Vam pomohly rozvinout kvalitu vaSich sluzeb? Pop¥. Jak?
,, Co tim myslite? Co byste chtéla slyset?

To je tieba to, pfi tom stfidani téch smén, stFidani téch sluZeb, Ze to vam, jak jste
Fikala, pomohlo. Tfeba to psani urcitého minima pro kolegu, kdyz se stridate, tak

to jsem pravé myslela.

, To uz jsem myslim i nakousla... My jsme i nékteré véci zjednodusili. My jsme méli,
pokud se nepletu v té nasi sluzbé vsechno pisemné, ty smlouvy. My uz to ted mdame
hlavné ustné. A Ze to pisemné je jen v urcitych, ojedinélych pripadech, coz si myslim, Ze

jako je ku prospéchu, zZe téch papirii neni tolik.

A vzpomenete si na néjaké doporuceni, napravné opatieni, které vam inspekce
dala kromé té dokumentace. Cemu jste se pak vice vénovali v téch nasledujicich

mésicich?

., Na to vam odpovim, to byla ta véc, kterd se tykala... Je to takova ta kolize ve sdelovani
udajii. To je paragraf 100 zdkona o socialnich sluzbach, ta micenlivost, kdy viastné ti

pracovnici nesmi samoziejmé sdelovat ty udaje jen tak nikomu. A byl ten probléem, Ze:
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oni vedle sebe funguji 2 zdakony: zdkon o socialnich sluzbach a potom je to zdkon
0 SOcidlne-pravni ochranée deti. O tom jisté vite. My jsme méli i to povéreni, které uz
V tuto chvili nemdame. Drive jsme toto oprdvnéni k SOCidlné-prdavni ochrané déti méli
a tam viastné de facto byla 1 véc. My jsme méli byt micenlivy, podle paragrafu 100
zdkona o socialnich sluzbdach a soucasnée jsme méli zase tady tem druhym vykladat
0 nasich klientech. To bylo takové velmi kolizni, byl to kolizni pripad, Ze u nas, v nasi
zemi vznikaji zakony, které potom mohou jit proti sobé a stretavaji se néjakym
zpusobem. Takze ja vim, Ze jsem potom, jak to tam bylo vytknuto, Ze s tim mdame
pracovat. Tak jsem se ruzné ptala, hledala jsem néjaké reseni. A podle inspektoru jsme
méli vést pro tu inspekci dokumentaci zvlast a pro tu zviast, coz by bylo uplné

nepredstavitelnée.
A jak jste to tedy vyresili?

My uz to povereni nemame. Vite, ono doslo ke zménam od toho loniského roku. Tam
doslo k néjakym téem upravam... My ten zdkon nepotiebujeme. My to povéreni na tuto
sluzbu nepotrebujeme mit, protoze mi to v ramci toho zdkona o socidlnich sluzbdch
dodrzujeme, takze... To bylo to, co si vzpominam. Bavila jsem se, se spoustou lidi, jak to
udeélat nebo néco vymyslet. TakzZe to jsou treba takové véci, které vam potom nékdo

I3

vytkne. *
A vzpominate si na jeSté néjaka napravna opatieni, které vam inspekce ulozila?

., To mé tak z toho nejvic zaujalo, jak to ovlivnit. Mohu to i pohledat. Pockejte. Vite co to
bylo papiru? Ja jsem na to méla mnoho specialnich slozek. Vite co jsme tam méli? To
byla ta véc, my jsme tam méli uvedeno, Ze bychom i informovali policii 0 pobytu
uzivatelii a to nam prave vytkli. To byla ta vec, kdy se viastné jednd o ty rizné typy

nasili, tak jsme to tam méli, Ze?
A jak jste to vyresili?

., UZ to tam nemame, uz jsme to vymysleli jinak. Pak jsme tam mély ty stiety zajmii, tak
jsme pak hledali i dalsi jinou moznost, co by mohlo mit jo? My jsme jako v té praxi nic
neméli a nechtéli jsme vymyslet Zadné hlouposti. A potom se myslim jesté cosi objevilo,

tak jsme pak dopisovali dalsi stiet zajmu. Vite, nebylo to nic zasadniho vlastné vici
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klientiim. V tech opatrenich, zZe bychom tam méli, ja nevim... Udélali néco neetického,

nebo ze bychom néjak porusovali prava klientii. To urcite ne. Byly to takove véci.
Je podle Vas inspek¢ni zprava objektivni nebo ne?

., Kdyz jsem si ji potom Cetla, no jestli je objektivni? Jak se to vezme. Je jasné, Ze ten kdo
napise tu inspekcni zpravu, ze ji samozirejmé napise podle danych pravidel. On nemiize
ani jinak. To je asi logické, Ze ty inspektorky to musi udélat podle néjakych zdsad. Ze je
na to néjaky formular, jsou tam presné body, to, jak to ma byt uvedeno. To si myslim, Ze
je jako v poradku. Ale stejné si myslim, zZe v té inspekcni zpravé by mohlo také byt
uvedeno, co je dobre. A to neni. Vite, kdyz vam nékdo néco vytyka, tak vam spis napise,

I3

to co mate a je Spatné.
Rozumél/a jste inspek¢ni zpravé nebo ne? Bylo v ni néco, co bylo méné zietelné?

,,No vite co, kdyz si to prectete Ix, tak to nestaci. Clovek se do toho musi opravdu
zahloubat. I to, jak ta inspektorka to formuluje. Tady pisou: zjistény skutecny stav véci.
Tak taky jsem to Cetla, co je tim viastné mysleno, je to fakt pak v tom redle. Clovék s tim
musi pracovat a je toho strasné moc. Ja se divam, kolik to mélo stranek. To ani neni
ocislované. To je stran a stran, to znamend, Ze na to potiebujete klid, precist si to, kdy
Jsou ty terminy, tak to je celkem jasné. Ale znovu Fikam, nékteré ty formulace i ten popis
skutecného stavu véci, tak clovék si musi Fict, mame to tak, je to tak, je to sprdavné

napsdno?
Mai podle Vas méfeni kvality v socidlnich sluzbach vyznam?

., Tak v dnesni dobé, pokud je téch financnich prostredku nedostatek, tak je to jakysi
nastroj toho, aby se mohlo vict, tahle sluzba je dobrd, tahle neni. Ta je treba lacina,
pritom kvalitni. V dnesni dobé nevim zZadnou jinou moznost, jak to zjistovat. Podle toho,
co ta sluzba stoji, jaké ma ndklady za rok, kolik ma klientii, jestli jsou tam néjaké ty
dotazniky spokojenosti, jestli jsou ti lidé spokojeni, jestli je ta sluzba vyuzivana to asi
0 nécem svedci. To vsechno da potom néjaky ten vysledek. Plus kdyz ta inspekce

I3

nejakym zpiisobem taky dopadne. To ma taky néjakou vypovédni hodnotu.

Co by Vam pomohlo?
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., Tak dneska by mi pomohlo, kdyby uz vitbec nikdy neprisli. To myslim vazne, protoze to
stoji spoustu casu. Nejenom mé, ale i vSechny kolegy v tymu. Protoze to je ¢asu a casu

CO S tim stravite.
Co byste doporucili?

., Aby se spise zamérili na ty sluzby, které nefunguji dobre. Které jsou treba predrazené.
Taky bych rekla, ze velkou roli hraje to, jak ta inspekce vystupuje, tim, ale nehodnotim
to vystoupeni té trojice, kterd tu byla. Ale myslim si, Ze takovy ten lidsky pristup je velmi
dulezity. Aby se mnechovali jako ,,my vime vSechno a vy nevite nic*, takze to je
doporucent, aby nepracovali jenom na té kvalite znalosti sluzby a znalosti zakonu, ale

«

I na znalosti své viastni. Aby také vystupovali, to si myslim, ze je velmi dulezité."
Co by podle Vas mélo nejvétsi efekt?

., Kdyby v socidlnich sluzbach bylo dost penéez. A kdyby tyhle profese byly na stejné
urovni jako jiné. To ja si myslim, Ze vitbec ta starost o dusi, vitbec o néjakou takovou
néceho. Spis to popovidani délaji ti socialni pracovnici a kolikrat jsou to jedini lide,
kteri tem lidem skutecné pomdhaji nez doktor, ktery se na vas ani nepodivad, da vam

nejaké leky od bolesti a co viastné Ze?
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Priloha 3: Rozhovor C. 4

Respondent: ¢. 4

Myslite si, Ze vaSe sluzby jsou kvalitni?

«

,, Urcite. Urcité jsou kvalitni. *
A jak to pozname?

,,Poznali byste to podle spokojenosti nasich uzivatelii a viastné na zdkladeé inspekce,

ktera byla v nasem zarizeni provedena. *

Co pro Vas tedy znamena pojem kvalita?

I3

., Kvalita — spokojenost uzivateli.

Kolikrat a kdy jste se setkal/a s inspekci v této organizaci? Bylo to vicekrat nebo

tieba jen jednou?

‘

,,Bylo to jenom jednou. *
Byla pro Vas inspekce vyznamna?

,, Urcité pro nas byla vyznamnd. Dala nam to, Ze viastné my ty sluzby poskytujeme

kvalitné. Potvrdila nam vlastnée, nasi praci.
Utvrdila Vas v tom, Ze jste dobra sluzba.

Jak inspekci vnimate? Berete ji tifeba jako kontrolu nebo v ni vidite impuls, ktery
miZe posunout vasi sluzbu k lepSimu? Nebo kdyZ Vam feknu slovo inspekce, tak

Vv ni vidite jen jakoby tu byrokracii, to papirovani a tady to...

., Ne, ne. My to bereme urcité tak, Ze je to pro kontrolu hlavné téch uzivatelu, zZe ty
sluzby se poskytuji kvalitné, ze tam nedochazi k ohrozZeni prav klientu, uZivatelu nasich
a urcite jako motivaci k dalsi praci. Ukazuje nam to viastné, jak dal ty sluzby

poskytovat.
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Jak jste se citila v priibéhu, po skonceni inspekce? Jaké jste méla pocity?

., My jsme se na inspekci pripravovali zhruba 2 mésice, kdy nam byl zaslan doporuceny
dopis. Takze urcité ty pocity behem téch 2 mésicu byly chaotické. Nevedeli jsme, co
mame jakoby prvni aktualizovat, co mame posilat. Nakonec se to podarilo a behem té
inspekce to z nas spadlo, protoze ti inspektori byli uplné skvéli. Spis se snazili pomahat,

«

tak Ze to z nas spadlo.
Takze to pro Vas bylo spiSe chaotické, lehce stresujici.

,Bylo, predtim hodné stresujici. Pak to z nds opadlo, protoze jsme videli, Ze ti
inspektori nejsou zdadni draby, Ze opravdu nds nechcou potopit, spis se chtéji dozvédet,

Jjak ta sluzba funguje, dostat se bliz do té sluzby. *

Ja jsem se i na vaSich strankach docetla, Ze zrovna nevim, jestli vy nebo nékdo to

tam psal, Ze jste prosli na vybornou.
, Na 100%.

Ze na 100%, Ze jste to i zveiejiiovali.
., Bez jakékoliv vytky.

Jako viibec Zadna vytka?

«

,,Ne, ne.*

Tak to je aZ neskuteCné, protoZe tieba ja jsem se ted’ka, co délam tyhle ty
rozhovory nesetkala s nikym, kdo alespoii minimalné nemusel délat to napravné
opatieni. Treba, i kdyZ minimalné v zakladnim rozsahu musel tfeba upravovat
poslani, upravovat cile nebo ti‘eba se tam jednalo o ty prava klienti. Tak to jste

teda vynikajici sluzba.
TakZe ovlivnila Vas inspekce, vasi sluZbu néjak?

., Ovlivnila nas v tom, ze nas utvrdila, zZe viastné jak ty sluzby poskytujeme, poskytujeme
kvalitne, odborné. Presvédcila se o tom, Ze jsou spokojeni i uZivatelé z jejich viastnich

I3

slov. Takze nas utvrdila v tom, Ze to délame dobre.
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A kde teda vidite zmény? Ten prinos? V tim, Ze Vas jenom utvrdila?

., V tim, Ze nas utvrdila, Ze ty holky opravdu jsou pozitivne nabyté, Ze pro tu dalsi praci...

Ze Vi, Ze ta prace ma smysl.

Jako ted’ myslite holky jako socialni pracovnice?

,,Ano, ano. Jako pracovnici v socialnich sluzbach a socidlni pracovnice. *
Souvisi podle Vas inspekce s kvalitou? Je mezi nima néjaky vztah podle Vas?
,, Urcite. Inspekce kontroluje kvalitu poskytovanych sluzeb.

TakZe v tom spatifujete to pojitko.

Ur¢ité jste dostali i inspekéni zpravu

,,Dostali jsme hned po provedeni inspekce. Dostali jsme inspekcni zpravu, kde prave

‘

bylo uvedeno, Ze je v§echno v poradku.

Motivovala Vas k nécemu inspekce? Treba, Ze Vam dali néjaka doporudeni, tak, ze
Vam nefikali Zadné vytky, nedostatky, ale Ze Vam tfeba Fikali, Ze by bylo fajn,
kdybyste...

,, To pravé ne. Ne, ne. Spis oni sami byli prekvapeni, jak ta nase sluzba funguje a spis se

‘

ucili od nas. *

A kdyZ jste se s nima teda bavili, tak nezajimalo Vas, jestli tfeba uz nékdy nékde

byla ta sluzba tak kvalitni?

,, Ptali jsme se na to. Nebyla. Nebyla v celé republice, nikdo neprosel na 100%, co se

tyka této dané sluzby.
To jsem teda rada i ja, Ze mam tu prilezitost s Vama o tom mluvit...
Méla inspekce na vasi sluzbu néjaky efekt? A jaky?

, Urcité to byl stres. To nepochybné. Ve stresu byli vSichni, myslim, Ze i uZivatelé, kdyz
Jjsme jim vilastné rekli, Ze budou probihat rozhovory i s nimi. Tak i na né se to preneslo.

Ale inspektori byli velice lidsti, takze stres okamZzité odpadl. A unava jeste. Protoze my
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Jjsme aktualizovali viastné v§echny standardy. A ta prdce po téch vecerech a po nocich

byla unavna. *
Hlavné jako asi ta dokumentace, Ze jste davali do poradku papiry...
,, Tak. Jenom aktualizace.

TakZe jste si ani nerekli, tak prijde inspekce, tak musime zménit, ja nevim, cile,

poslani.

,,Ne. Cile, poslani se meni kazdy rok, pravidelné ve verejnym zavazku vzdycky koncem

3

roku, aby na ten novy rok byl verejny zavazek novy, aktuadlni. Takze jako.

A jaky efekt na Vas méla inspekce po inspekci? To je pro mé zajimavé, protoZe
jako jedina sluzba vlastné jste prosli na 100%. Tak pro Vas to mélo ur¢ité néjaky

pozitivni naboj.

,,No urcite. Po inspekci, prvni teda spadla z nas unava, stres. Takze vsichni Stastni, Ze
Jjsme prosli, Ze vilastné ty sluzby poskytujeme, tak jak mame. Ze tu praci, to usvédceni, ze

«

tu praci delame dobre.
Jaké disledky méla inspekce kvality na vasi organizaci?
,, Diisledky nebyly, nebyly Zadny.

Jakym zpiisobem ovlivnila inspekce kvalitu vasi sluzby?

,, Pozitivné. A viastné, to uz se zase budu opakovat, nam jenom potvrdila, Ze opravdu ty

3

sluzby kvalitné poskytujeme. *

Ted’ka by mé jenom zajimalo, kdyZ jste dostala tu inspekéni zpravu do rukou,
jestli jste ji jako rozuméli? Jako takové. ProtoZe tireba nékteri poskytovatelé mi

fikaji, Ze prosté je nesrozumitelna, Ze viibec jako nevi, o co jde.

., Oni tim, Ze nam tam asi nic nevytykali, tak vzdycky tam bylo uvedeno to kritérium,
ktery kontrolovali a napsali bud bez ndamitek, bez pripominek nebo bylo naprosto

splnilo. Takze nebylo tam nic, cemu bysme nerozumeéli.

76



A pro vas to teda bylo mnohem jednodussi, protoZe jste se ani tim nemuseli tak

zabyvat?
,, Urcité. ™
Je pro Vas inspekce diilezita nebo naopak?

., urcite. Si myslim, zZe kdyby poskytovatelé neméli nad sebou bic té inspekce, tak Ze by
ty sluzby poskytovany uplné jinak a nekvalitné. Oni jsou vlastné tim ndstrojem kontroly,

Jjak ty sluzby jsou poskytovany. A myslim si, Ze mnoho uzivatelii by i stradalo. *
TakZe to vidite spiSe jako nastroj té kvality.

., Ehm a pozitivni. “

Ma podle Vas méreni kvality v socialnich sluzbach vyznam?

,, Urcité ma a pozitivni. “

A co byste tak tieba té inspekci doporucila? Ja vim, Ze teda k vim neméli Zadné

vytky...

1 kuzivatelim se chovali krasné. Opravdu nemiizeme vytknout, nemiizeme vict piil
slova, zZe by... I ty otazky byly primérené vuci personadlu, byly i pokladali pracovnikiim
V socialnich sluzbach, jiny socialnim pracovnikum, jiny zase uzivatelum. Ale opravdu

byly priméreny, tak, aby ten clovek tomu porozumél. Takze urcité z nasi strany...

Takze néjaka doporuceni na inspekci, Ze by se tFeba méli sjednotit v nazorech

nebo néco takového?

,»Ne, ne, byli sjednoceni. To byli. “
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Priloha 4: Respondentky

Délka praxe
Respondent |  Pohlavi Vekova Pracovni Vzdélani v socidlni
kategorie pozice iy
sfére
Vedouci useku
R1 zena 3540 let socialni sluzby VS 10 let
R2 zena 25— 35 let Socialni VS 7 let
pracovnice
R3 zena 3540 let Vedouci VS 10 let
organizace
Vedouci useku
R4 zena 35-40 let socialni sluzby VS 5 let
Vedouci useku
R5 Zena 35—-40let | socialni sluzby VS 5 let
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