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Uvod

Standardy kvality socialnich sluzeb. ,,Co to jsou standardy kvality socidlnich sluzeb?*,
ptal jsem se sam sebe, kdyz jsem v roce 2008 jakozto vedouci pracovnik socialni
sluzby, socialni pracovnik v pfimé ¢innosti, manazer organizace a zakladatel v jedné
osob¢ procital poprvé zakon ¢. 108/2006 Sb. V té dobé pro mne standardy kvality
socialnich sluzeb znamenaly n€kolik kritérii nenapadné se kréicich v priloze vyhlasky,
ktera se vazala k zékonu, s jehoz literou jsem se praveé seznamoval.

Byl jsem si védom nutnosti registrace dané sluzby, kterd sama o sobé pro mne
vté dobé byla dosti nesrozumitelnd, a potifeby vyhovujicich prostor v ramci
planovanych cinnosti souvisejicich s pravé zalozenou socidlni sluzbou. Vzhledem
k védomi faktu, Ze ja i vSichni moji kolegové jsme spliiovali potiebné vzdélani,
disponovali jsme n¢kolikaletou praxi s détmi, v srdcich néas hidla upfimna chut’ zménit
svét k lepSimu prostrednictvim péce o déti a nikdo se nas na zadné ,,standardy* neptal,
nemél jsem nejmensi pochybnosti o legitimité naseho poc¢inani.

Nésledovaly dalSi mésice realizace nasi sluzby, kdy, stejné jako mnohé jiné
socialni sluzby, i ta naSe prochazela porodnimi bolestmi a ja si mnohdy pokladal otazku,
zda napliujeme to, co jsme si piedsevzali, poskytujeme opravdu sluzby, které piinaseji
uzitek a ,,nepachame pouze dobro“? V té chvili jsem se opét rozvzpomenul na své
uvodni koketovani s ,nezndmou piilohou” zminované vyhlasky. Tato ,nezndma
pfiloha® pfinesla po reprize prvotniho ptecteni spiSe neuchopitelnou a nevysvétlitelnou
zméet dalSich otazek, které jsme si S kolegy vysvétlovali tim, ¢i onim zpisobem a
nedafilo se ndm nalézt tu spravnou odpovéd’, se kterou bychom se mohli vSichni
ztotoznit. Obratil jsem se proto na dalSi organizace poskytujici ndmi realizované
socialni sluzby pro déti a mladez. K mému piekvapeni vSak na$i kolegové nebyli o
mnoho déle neZ my a po né€kolika pracovnich schiizkach jsme se rozhodli pracovat na
standardech kvality spolecné. Vzapéti se vSak ukéazalo, Ze rozlicnost zplsobl
poskytovani nasich sluzeb nam brani ve spolupraci na zadoucim cili. Ten den jsem se
ziejmé& poprvé zamyslel nad tim, jaky je vlastné piinos standardl kvality socidlnich
sluzeb a jak se muze série kriterii profilovat jako néstroj definice a soucasné garant
kvality mnoha forem a druht socialnich sluzeb?

Standardy kvality socidlnich sluzeb vSak nelze vnimat pouze jako strohy nastroj

pro urcovani miry kvality poskytované socialni sluzby. Jednd se rovnéz o podporu,
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kterd nabizi poskytovatelim socidlnich sluzeb i dalSi pfilezitosti. Naptiklad Musil
spatfuje ve standardech kvality socidlnich sluzeb pfidanou hodnotu a vnima, ze pokud
manazefi nebo fadovi pracovnici chtéji sami od sebe zdokonalovat socidlni sluzby
svého ufadu, ustavu, poradny ¢i jiné organizace, mohou ve Standardech kvality najit
inspiraci pro své vlastni koncepéni uvahy a sva vlastni rozhodnuti. Srovnavani praxe
vlastni organizace s pozadavky Standardi kvality miize kazdého, kdo hleda, upozornit
na nové moznosti a nova feSeni. Standardy kvality nastoluji oteviené otazky, které se
naptiklad tykaji kvalifikace personalu, vyuziti supervize, uplatiovani prav klientd,
podminek vykonu prace s klientem a mnohé jiné. Zaroven si usty manazerd a
pracovnikll socidlnich sluzeb poklada otazku: ,Nechybé&ji nasim klientim pravé ty
sluzby socialnich pracovniki, které po nas Standardy kvality pozaduji?

Jelikoz se témét cely svilij profesni zivot vénuji socidlnim sluzbdm a oblasti
socialni prace jako takové, rozhodl jsem se pfi vybéru zaméteni své diplomové prace
vénovat praveé oblasti standardt kvality socialnich sluzeb. Byt’ rok 2014, ve kterém jsem
se rozhodl pro toto téma, byl jiz sedmym rokem od Uc¢innosti zdkona ¢. 108/2006 Sb. a
S nim souvisejici vyhlaskou 505/2006 Sb. a standardiim kvality socialnich sluzeb bylo
vénovano mnoho publikaci a vyzkumt, pokusil jsem se blize zaméfit na souvztaznost
standarda kvality socialnich sluzeb jako takovych a jejich pfinos v konkrétnim zatizeni
pro déti a mladez.

V ramci své prace jsem vychdzel zejména z vyzkumi Musila, z nichZ nékteré,
byt neuvedeny V samotné praci, mi byly inspiraci pro jeji tvorbu, rozsahlé tvorby
Matouska, vystupti z aktudlné probihajiciho systémového projektu Inovace systému
kvality socialnich sluzeb a spole¢ného dila Matla a Jaburkové, jez mi poskytlo uceleny
nahled na publikovanou literaturu a vyzkumy realizované pred uvedenim standardl
kvality do ceského pravniho fadu. Nedilnou soucasti pfinosnych materidli ale byly
rovnéz dokumenty a publikace vydané Ministerstvem prace a socidlnich véci k zavadeéni
standardt kvality socidlnich sluzeb.

Svoji diplomovou praci jsem roz¢lenil do Ctyf stézejnich kapitol. Prvni z nich je
kapitola nesouci nazev vznik a priprava standardu kvality socidlnich sluZeb. Jedna
se uvodni Cast, jenZ je obecnym vstupem do problematiky. Kapitola reflektuje

nejzakladnéjsi podstatu socidlnich sluzeb a soucasné orientuje praci smérem k danému

! srov. MUSIL, L. Standardy kvality a socialni prace v socialnich sluzbach. Socialni prace/Socialna
praca, 2004, ¢. 1,s. 53 — 74. s. 55.



tématu. Na téma diplomové prace nenahlizi pouze z pohledu soucasného stavu, ale
pfiblizuje rovnéz situaci, ktera predchazela zkoumanému. Nevénuje se ale nadbytecné
deskripci historie, ktera by pouze odvadéla od hlavniho tématu. Nasledujici kapitola
socialni prace s détmi a mladezi CasteCné¢ rozkryva objekty socidlnich sluzeb a
seznamuje s problematikou potieb cilové skupiny tedy déti a mladeze. Soucasné
vymezuje, resp. popisuje oblast, ve které bude realizovan vyzkum. V neposledni fadé
rovnéz reflektuje fakt, Ze standardy kvality, zaméfujici se na déti a mladez, nefiguruji
pouze Vv socialnich sluzbach.

Druhou polovinu mé prace otevird kapitola vyzmam, zavadéni a prinos
standardi kvality v socialnich sluzbach. V ramci této kapitoly se jiz cela prace staci
ptimo ke kyzenému cili, jelikoz jeji obsah je vénovan standardim kvality socialnich
sluzeb jakozto nastroji pro zvySovani kvality socialnich sluzeb, a to jak z pohledu
implementace tohoto nastroje do pifimé c¢innosti, tak hodnoceni jeho efektivity pred
ukotvenim v legislativé i v soucasné dob¢. Zavérecna kapitola se zamétuje na konkrétni
socialni sluzbu pro déti a mladez a reflektuje vnimani pracovnikl této sluzby, stejné

jako hodnoti pfinos implementace ve sméru k uzivatelim sluzby.



1 Vznik a priprava standardu kvality socialnich sluzeb

1.1 Vychodiska socialnich sluzeb
Ve spolecnostech naseho civilizacniho okruhu je pomoc znevyhodnénému bliznimu
podporovana obecnym uznanim zakladnich lidskych prav. Ve dvacatém stoleti byla
formulovéana zvlastni skupina lidskych prav — prava socialni. Ve Vseobecné deklaraci
lidskych prav z roku 1948 je mj. uvedeno pravo na praci, na vzdélani, na pfiméiené
pracovni podminky, na Zivotni uroven, na rodinu a také na systémovou ochranu pii
urcitych socialnich udélostech, coz se v ¢eské odborné terminologii stale jesté oznacuje
souhrnnym nazvem socidlni zabezpeceni.? A pravé tato deklarace se dle Koldinské stala
zakladem pro mnohé typy socidlni politiky.3

Socialni politika se v modernim svété€ stala fenoménem velice frekventovanym
a navic velice kontroverznim a zpravidla i velice naroénym na vefejné zdroje.* Prestoze
se jednd o ambivalentni pojem, lze ji v kontextu socidlnich sluzeb vnimat dle pojeti
TomesSe jako cilevédomé a soustavné Gsili jednotlivych socidlnich subjekti o zménu
nebo udrZeni a provozovani svého ¢i jin¢ho stadtniho, samospravného nebo nestatniho
socialnfho systému.’ Stejné tak se ale vyznam socidlni politiky zrcadli v Krebsové
definici, kterd se primarné orientuje k ¢lovéku, k rozvoji a kultivaci jeho Zivotnich
podminek, dispozic, k rozvoji jeho osobnosti a kvality Zivota.®

Socialni sluzby, jakoZto néstroj socidlni politiky, spatiuji Matousek
s Koldinskou v poskytovani téchto sluzeb lidem spoleCensky znevyhodnénym, a to
s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pfipadné je v maximalni moZné mife do spolecnosti
zaclenit, nebo spolecnost chranit pfed riziky, jejichZ jsou tito lidé nositeli. Socialni
sluzby proto zohlediuji jak osobu uZivatele, tak jeho rodinu, skupiny, do nichZ patfi,

v v ;e weonr v 7 v v ~ .y Ve .
ptipadné zajmy SirSiho spolecCenstvi.” Oba autofi ale soucasné reflektuji fakt, ze jimi

2 MATOUSEK, O. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, pldnovdni, hodnoceni. 1. vyd. Praha: Portal,
2007. ISBN 978-80-7367-310-9. s. 10.

% Srov. KOLDINSKA, K. Legislativni zakotveni socialnich sluzeb v CR In MATOUSEK, O. Socidlni
sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 1. vyd. Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-7367-
310-9. s.53-63.

* KREBS, V. a kol. Socidlni politika, 4. vyd. Praha: ASPI, 2007. ISBN 978-80-7357-276-1. s. 17.

> Srov. TOMES, I. Socialni politika, socialni sluzby a socialni prace In MATOUSEK, O. Zdklady socidlni
prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-473-7. s. 155.

® Srov. KREBS, V. a kol. Socidini politika, 4. vyd. Praha: ASPI, 2007. ISBN 978-80-7357-276-1. s. 17.

7 Srov. KOLDINSKA, K.; MATOUSEK, O. Ugel a definice socialnich sluzeb In MATOUSEK, O.
Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 1. vyd. Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-
7367-310-9. s. 9.



definované socidlni sluzby daleko pfesahuji ramec socidlnich sluzeb vymezenych
v Ceské republice Ministerstvem prace a socialnich véci prostfednictvim zékona
108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach v platném znéni jako ¢innost nebo soubor ¢innosti
podle tohoto zdkona zajistujicich pomoc a podporu osobam za uUcelem socidlniho
za&len&ni nebo prevence socialniho vyloueni.?

Socialni sluzby chrani ob¢ana tim, Ze v jeho prospéch néco konaji. Poskytuji je
instituce vefejnopravni nebo soukromopravni. I v druhém piipadé je vSak stat, jako
garant dodrzovani zékladnich lidskych prav, povinen formou periodického provérovani
innosti t&chto subjekti a pridlovanim licenci® zarugit ob&antim, Ze tyto instituce

, v r 1
budou vykonavat to, k emu se zavézaly.'®

1.2 Pojeti a stav socialnich sluZeb pred standardizaci
Rok 1989 neuvedl v zivot v nasi zemi pouze vyznamné politicko-ekonomické zmény,
ale rovnéz pfinesl nastup vyznamného posunu V poskytovani socialnich sluzeb.
Vzhledem K totalni nepfipravenosti stavajiciho systému ve smyslu schopnosti feSeni
problematiky spojené s ekonomickymi reformami, bylo nutné cely systém komplexné
rekonstruovat.™

Jiz v roce 1990 byl ptipraven Scénaf socidlni reformy- jakysi program postupu
reforem v jednotlivych ¢astech Ceskoslovenského systému socidlni ochrany. V jeho
rdmci se kromé jiného predpoklddala reforma celého systému socidlni péfe a jeho
pretvofeni v moderni systém socialni pomocilz, ktera souvisela s vyrazné¢ se ménicim
pfistupem k uzivateltim sluzeb a uzivanim novych a modernich metod socialni préce.13

Podstatnym rysem polistopadové situace v Ceskych socialnich sluzbach byl

vyrazny narust sebevédomi uzivatell sluzeb a skutenost, zZe pracovnici poskytovatela

8 Srov. Zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni platném k 31.3.2015

% Pozn. J.T.: platné pravni legislativy se u socialnich sluzeb jednid o registrace a inspekce kvality
socialnich sluzeb

1% Srov. KOLDINSKA, K. Pravni tprava socialnich sluzeb v evropskych zemich In MATOUSEK, O.
Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 1. vyd. Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-
7367-310-9. s. 53 - 63.

11 CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavideni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. s. 11.

12 KOLDINSKA, K.; MATOUSEK, O. Trendy v historickém vyvoji socialnich sluzeb In MATOUSEK,
0. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 1. vyd. Praha: Portal, 2007. ISBN 978-
80-7367-310-9. s. 30.

¥ Srov. CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavidéni
standardii kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. S. 13.
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si v §irSi mife zacali uvédomovat svoji neodmyslitelnou roli v odpovédnosti za budouci
vyvoj socialnich sluzeb.*

Proces deinstitucionalizace socialnich sluzeb zacal postupné jako reakce na
celospolecenské déni. Jeho nositeli byly zejména nové vznikajici nestatni neziskové
organizace, které¢ Casto zakladali rodice osob se zdravotnim postizenim, ktefi si neuméli
piedstavit, Ze by svoje dit& umistili za zdi n&kterého ustavniho zafizeni.’. Na tento
novatorsky fenomén navazala Siroka laickd 1 odbornd diskuze a vytvafela se nova
stanoviska k vyznamnym otazkam dalSiho vyvoje v socialnich sluzbach.™

V urcité mitfe doslo k marketizaci a komercionalizaci socidlnich sluzeb. Socialni
sluzby se neobycejné rozsifily, od zajisténi zakladnich Zzivotnich potieb az po
specializované odborné sluzby pro malé skupiny osob se zdravotnim postizenim a své
tradi¢ni role v této oblasti se chopil i ob&ansky a cirkevni sektor.'’

Po roce 1989 doslo k velkému nartstu poctu nestatnich neziskovych organizaci,
které zaGaly poskytovat socialni sluzby.'® Zejména profesionalové v socialni oblasti,
ktefi vyuZzili moZnosti zaloZit nestdtni subjekt, jehoz prostfednictvim mohli okamzité
zadit poskytovat socialni sluzby — sluzby moderni. Pfesto nebyl jejich rozvoj piilis
harmonizovany a strukturovany.’® Vzhledem k nedostate¢né pravni upravé byla drtiva
vétSina téchto organizaci ztizovana jako obCanska sdruzeni podle zakona ¢. 83/1990
Sb., o sdruZovani obc¢ani. Obcanska sdruzeni preferovala poskytovani sluzeb
neustavniho charakteru.”

Podle znéni tohoto zakona nebyly rozliSeny subjekty, které poskytuji sluzby
vetejnosti od stejné zainteresovanych subjektu slouzicich jen sobé samym. Obcanské
sdruzeni se nemuselo ve své podstaté nikomu zodpovidat nejen za své aktivity, kvalitu

poskytovanych sluzeb, ale nemuselo si dokonce provadét audit svého hospodateni.

Pracovnici zaméstnani v téchto sdruZenich nemuseli mit odpovidajici odbornou

¥ Srov. Tamtéz.

15 Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Transformace socidlnich sluzeb md za sebou dlouhy vyvoj.
[online]. 2010 [cit. 2014-12-28]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/9858>.

*® Srov. CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavadent
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. s. 13.

7 Srov. CAMSKY, P.; SEMBDNER, J.; KRUTILOVA, D. Socialni sluzby v CR v teorii a praxi. 1. vyd.
Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-262-0027-7. s. 10.

8 KREICIROVA, O.; TRENEROVA, 1. Maly lexikon socidlnich sluzeb. 1. vyd. Olomouc: Univerzita
Palackého v Olomouci, 2011. Skripta. ISBN 978-80-244-2754-6. s. 23

Y9 Srov. CAMSKY, P.; SEMBDNER, J.; KRUTILOVA, D. Socialni sluzby v CR v teorii a praxi. 1. vyd.
Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-262-0027-7. s. 10.

2 KREJCIROVA, O.; TREZNEROVA, 1. Maly lexikon socidlnich sluzeb. 1. vyd. Olomouc: Univerzita
Palackého v Olomouci, 2011. Skripta. ISBN 978-80-244-2754-6. s. 23
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kvalifikaci, a nebyla ani formulovana metodika jejich prace.?

Cirkevni organizace zacaly po roce 1989 velmi vyrazné poskytovat socialni
sluzby, ale spiSe v ustavnich zafizenich (domovy dichodcti, hospice, azyly pro
bezdomovce a pro matky s détmi). Na rozdil od fady obcanskych sdruzeni mohly
cirkevni organizace vyuzivat metodické postupy a také materialni podporu od svych
cirkevnich partnerti ze zahrani&i.”

Jednim z problémii, ktery se objevil v souvislosti s transformaci socialni
politiky, bylo také financovani pomérné vysokych socialnich vydaji z vefejnych
rozpoctd, kdy existuji ptiklady toho, ze vetfejné prostiedky na nékteré socidlni ucely
nebyly a nejsou vynakladany ugelné a smyslupIng.”® Rovnéz Krejéitova a Treznerova
uvadéji, ze redistribuce finan¢nich prostfedkd pro socidlni sluzby prostiednictvim
dotac¢nich titulti pfinasi fadu problémﬁ.24

V ramci scénafe socialni reformy vroce 1990 se mimo jiného také
predpokladala reforma celého systému socidlni pomoci vrozsahu i obsahu
odpovidajicimu vyvojovym trendim spole€nosti. Snahy o reformu systému socidlni
péce ale nebyly az tak Gspésné, jak se predpokladalo. Na legislativnich zménach se sice
zacalo pracovat jiz v roce 1994, ale trvalo vice jak 10 let, nez doslo k novému nastaveni
systému socialni pomoci, ktery doznal zmény az v roce 2006.%

V CR nebyla do roku 2007 legislativni stranka socialnich sluzeb feSena
koncepéné, a to jak z hlediska financovani, odborného vedeni, vyvoje metod prace s
klienty, tak zejména z hlediska potieby deinstitucionalizace péce o klienty socialnich

» 2
sluzeb.?®

1.3 Potieba vzniku a o¢ekavany piinos SQSS
V riznych dobach dominovaly rizn€ vnimané cile socidlni politiky, postupné na sebe

navazovaly a dopliovaly se. Vyvoj socialni politiky vzdy odrézel vyvoj spolecnosti

2! Tamtéz

22 Tamtéz

2 CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavideni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. s. 11.

?* Srov. KREJCIROVA, O.; TREZNEROVA, 1. Maly lexikon socidlnich sluzeb. 1. vyd. Olomouc:
Univerzita Palackého v Olomouci, 2011. Skripta. ISBN 978-80-244-2754-6. s. 23

% KREJCIROVA, O.; TREZNEROVA, 1. Maly lexikon socidlnich sluZeb. 1. vyd. Olomouc: Univerzita
Palackého v Olomouci, 2011. Skripta. ISBN 978-80-244-2754-6. s. 23

% CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavidéni
standardii kvality poskytovanych socidalnich sluZeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. s. 11.
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jako takové a jejich potieb. Zejména pak potieby vyjadiujici zajmy spolecensky
slabSich vrstev. Od prvopocatkli, kdy byla socidlni politika orientovana spiSe na
filantropickou potiebu poskytovatelli pomoci, se postupné zamétovala na potieby statu,
az Kk dne$nimu pojeti evropskych statt, kdy je pozornost vénovana zejména pravim
potiebného jedince.?’

Dle Koldinské byla legislativni iprava socialnich sluzeb v CSFR resp. v Ceské
republice do roku 2007, jez vychazela z ptevzatého tzv. sovétského modelu socialniho
zabezpecCeni a naslednych legislativnich uprav v nasledujicich desetiletich, povazovana
za velmi nedostate¢nou. Zejména jeji vnimani potiebného jedince, jakozto pasivniho
piijemce, nikterak nekorespondovalo s aktualnim evropskym trendem pojeti cilové
skupiny socidlnich sluzeb, ktery mu pfisuzoval roli aktivniho Ccinitele s vlastni
iniciativou.?® Z oblasti poskytovani socialnich sluZeb v zemich Evropské unie je ziejmé,
ze evropskym trendem je Gstup od paternalistické statni péce k posilovani neformalniho
sektoru komunit, rodin a nezavislych organizaci (neziskovych i komerénich).?®

Zakladnim cilem dal$ich Gprav v systému socialni péce a socidlni pomoci tedy
byla snaha vytvofit moderni systém socidlni pomoci, pée a podpory odpovidajici
podminkam demokratického statu s trzni ekonomikou, v némz neni obCan jenom
pasivnim objektem paternalistické péce, nybrz je aktivnim Cinitelem, ktery ma pravo na
pomoc a podporu k piekonani obtizné Zivotni a socidlni situace. Smyslem téchto Gprav
bylo mj. srovnat krok se zemémi EU, vytrhnout CR z prostiedi direktivné fizenych,
neefektivnich a mnohdy 1 zakladni lidskd prava nerespektujicich pomérti v oblasti
socialni péce v CR.*®

Kromé nutnosti narovnani vztahl v socidlni péci, radikalni odstranéni mnohdy
az diskrimina¢nich pomérti a nastoleni standardu, ktery chdpe vSechny obcany jako
zcela rovnopravné subjekty prav a povinnosti, ktery zbavuje statni nebo statem fizené
instituce a organizace moznosti jednostranné¢ rozhodovat o osudech obcanti, a ktery do

srovnatelného postaveni stavi jak tyto statem fizené instituce, tak organizace soukromé,

2T Srov. TOMES, . Socidlni politika, socialni sluzby a socialni price In MATOUSEK, O. Zdklady
socialni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-473-7. s. 166 — 170.

%8 Srov. KOLDINSKA, K. Legislativni zakotveni socialnich sluzeb v CR In MATOUSEK, O. Socidlni
sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 1. vyd. Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-7367-
310-9. s. 35.

# CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavideéni
standardii kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. s. 11.

%0 Srov. CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavéideni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. s. 12.
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vnima kolektiv autor Camsky, Krutilova, Sembdner, Sladky fakt, Ze nebylo potieba
pouze poskytovat socidlni péci, ale predevsim aktivizovat a motivovat ty, kteti se z toho
¢1 onoho duvodu ocitli v obtizné socidlni situaci, aby pitevzali podle svych sil,
schopnosti a moznosti pfiméienou ¢ast odpovédnosti na feSeni jejich socidlni situace.
To jim nasledné umozni korigovat jeji feSeni v duchu jejich pfani a potieb a vytvori
podminky pro vzrist jejich sebedivéry ve vlastni schopnosti a pomtize zabranit jejich
socialnimu Vylouéeni.31

Svoji velmi vyznamnou roli hraly rovnéz trendy v oblasti socio-demografickych
zmén ve spolecnosti, které vytvarely tlak na snahu o zabezpeceni pfiméfeného komfortu
zivota, jehoz prostfednictvim dochazelo k nutnosti transformace celé oblasti socidlnich
sluzeb, které jsou senioriim, osobam se zdravotnim postizenim ¢i osobam, které se
ocitly v nepfiznivé socidlni situaci, poskytovany. Divodem pro toto hledani nejsou
ovSem pouze ekonomické aspekty, ale spise se jedna o priblizovani zivota osobam

wr e 1, . . , s v 2
v nepiiznivé socidlni situaci, a to podporou poskytovanych socialnich sluzeb.?

1.4 Zakon o socidlnich sluzbach jako vyvrcholeni procesu zmény

Proces transformace socidlni politiky resp. v souvztaznosti svySe uvedenym
transformace socialnich sluzeb zapocal vzhledem k potfebdm spolecnosti vlivem
socidlné-ekonomickych zmén jiz na pocatku 90. let 20. stoleti. Byt se tento proces
zpocatku tykal zejména dne$ni terminologii sluzeb pobytovych (dfive ustavill), které
vnimaly kvalitu socidlni péfe piedev§sim jako miru schopnosti zajistit primarni
biologické potteby dané cilové skupiny, panovala shoda na potiebé ptipravy materilu,
ktery by definoval kvalitu socidlnich sluzeb a dokazal ji méfitelnym zpiisobem tuto
kvalitu hodnotit.

Toto hledani bylo soucasti procesu transformace socidlni politiky, kterd se stale
az do 1.1. 2007 tidila dle platného znéni zdkona 100/1988 Sb. o socidlnim zabezpeceni
resp. provadécich vyhlasek 182/1991 Sb., ¢. 482/1991 Sb., ¢. 582/1991 Sb., ¢. 28/1993
Sb., & 137/1994 Sb., nalezem Ustavniho soudu CR ¢&. 72/1995 Sb., vyhlaskami ¢.
206/1995 Sb., &. 264/1996 Sb., &. 138/1997 Sb., &. 139/1998 Sb., nalezem Ustavniho
soudu CR & 312/1998 Sb., vyhlagkami & 320/1999 Sb., & 73/2000 Sb., & 72/2001, &.

% Srov. Tamtéz.
%2 Srov. Tamtéz.

14



552/2002 Sb., &. 365/2004 Sb.*

Piestoze mnohym ob¢anskym iniciativam byly napomocny zakon ¢.83/1990 Sh.,
o sdruzovani obc¢anti ¢i zadkon ¢. 245/1997 Sb., o obecné prospésnych spole¢nostech,
jenz piinesl znacné oziveni do poskytovani socialnich sluzeb, nelze tyto legislativni
normy povazovat za prulomové zpohledu standardizované ¢i méfitelné kvality
socialnich sluzeb, jelikoz neexistovala zadna forma kontroly téchto sluzeb ¢i systém
pozadavka.

| kdyz prace na prvnich navrzich nového systému socidlni pomoci zacaly jiz
Vv roce 1994, teprve v roce 2006 byl pfijat novy zékon o socidlnich sluzbach, ktery spolu
s dalSimi pravnimi piedpisy (zakon ¢. 110/2006 Sb., o Zivotnim a existenénim minimu,
a zakon ¢. 111/2006 Sh. o pomoci v hmotné nouzi) pfinesl oéekavanou zménu systému
socialni péce. Zakon o socialnich sluzbach byl pfijat v kvétnu 2006 a byl vydan ve
Sbirce zakont pod &islem 108/2006 Sb.**

Tomuto kroku ptedchazel v roce 2002 vznik Standardu kvality socidlnich sluzeb,
které slouzily jako soubor ukazatelli kvalitni socidlni sluzby. Tento materidl, ktery byl
tvofen na prelomu tisicileti ve spolupraci s uzivateli 1 poskytovateli socialnich sluzeb,
mél vSak pouze doporucujici charakter. Piestoze vSak vznikly tyto standardy v takto
Siroké a dlouhodobé diskusi a bylo moZné je povaZovat za v§eobecné piijatou predstavu
o tom, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba, jejich nedodrzovéni nemélo zadné
praktické ani teoretické dopady na konkrétniho poskytovatele sluZeb.

Standardy se zabyvaji kvalitativni povahou poskytovanych sluzeb, tim, jak jsou
zabezpeceny podminky ve sluzbé, jakéd je povaha vztahu mezi uzivateli a pracovniky,
jak jsou chranéna prava a distojnost uzivateld, jak jsou napliiovany principy
individuélniho poskytovani sluzby a smétovani k socialnimu zac¢lefiovani 0sob.*

Jesté téhoz roku nasledovala publikace ur¢ena pracovniklim zatizeni socialnich
sluZeb, jako pomocnik pfi zavadéni standardi do praxe. Poskytovala vysvétleni toho, co
je v obecnych standardech malo srozumitelné, ndvod, jak postupovat pii zvySovani

kvality sluzeb, ptiklady nejcastéjSich chyb a také ndvod jak poznat, Ze sluzba spliiuje

%3 Internet Info. Uplné znéni vyhlasky Ministerstva prdace a socidlnich véci. [online]. 2014 [cit. 201-12-
10]. Dostupné z: <http://i.iinfo.cz/urs-att/p_182-91-114816949052473.htm>.

% Srov. KOLDINSKA, K. Legislativni zakotveni socialnich sluzeb v CR In MATOUSEK, O. Socidlni
sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 1. vyd. Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-7367-
310-9. s. 39.

% STRAKOVA, M.; CERMAKOVA, K. (eds) Standardy kvality socidlnich sluzeb — prirucka pro
uZivatele. 1. vyd. Praha: MPSV CR, 2008. s. 4.
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stanovena kritéria kvality. Soucasti materidlu jsou odpovédi na nejcastéjsi otazky, které
byly polozeny na socidlnich konferencich a prostfednictvim InternetPoradny od jara do
podzimu 2002.%

Standardy kvality socidlnich sluzeb byly vtéleny do formy pravniho ptfedpisu,
znéni jejich kritérii je obsahem piilohy ¢. 2 vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb.,
provadéciho predpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni.
Ministerstvo prace a socialnich sluzeb reflektovalo zejména potiebu poskytovatelt
socialnich sluzeb na aktualizaci vykladu standardti vzhledem k tomuto vyvoji
a podnétim z jejich praktického napliiovani pii poskytovani sluzeb.®’

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery do systému socialni péce
v Ceské republice piinesl tak dlouho oéekdvanou zménu, nabyl Géinnosti na po&atku
roku 2007. Tato zména, jakkoli pfedpokladand, diskutovana a avizovand, pfinesla néco,
co lze nazvat revoluci v systému socialni péée v Ceské republice.®® Zmitovany zédkon
se razantnim zpusobem zasadil i 0 zménu pfistupu k zajemctim o socidlni sluzby resp.
jejich uZivatelim. Soucasné zarucuje vSem osobam, které jsou v nepifiznivé socidlni
situaci, pomoc & podporu.®

Tento zakon nabidl novou typologii socialnich sluzeb, a to nejen z pohledu 34
druhii socidlnich sluzeb, ale rovnéz reflektuje socidlni sluzby v roviné¢ formy
poskytovani dané sluzby, tedy terénni, ambulantni ¢i pobytové a soucasné socidlni
sluZzby rozd€luje na poradenské, preventivni a sluzby péce. Zcela inovatorskym
pocinem byla implementace standardl kvality socidlnich sluzeb do platné pravni
legislativy, prostfednictvi § 88 a 119 odst. 2 tohoto zékona resp. vyhlasky 505/2006 Sb.

Pro orientaci v mnohdy velice bohaté a neptfehledné nabidce socidlnich sluZzeb
mohou obcané vyuzit svého ndroku na bezplatné vyuZivani socidlniho poradenstvi.
Kazdy cloveék je zmocnén K moznosti dobrovolné volby mezi nejriznéj$imi

poskytovateli socialnich sluzeb nebo vyuzit podporu vlastni rodiny, ptip. sluzby

% Srov. Ministerstvo prace a socialnich v&ci. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe -
privodce poskytovatele. Praha: MPSV, 2002. ISBN 80-86552-45-4. s. 5.

3" Ministerstvo prace a socialnich véci. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele: Vystupy z tematickych diskusnich setkani a prdce odbornych tymu pro jednotlivé oblasti
Standardii  kvality  socidlnich  sluzeb. [online]. 2008 [cit. 2014-11-30]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4 vykladovy_sbornik.pdf>. s. 6.

% CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavideéni
standardii kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008. s. 10.

% Srov. STRAKOVA, M.; CERMAKOVA, K. (eds) Standardy kvality socidlnich sluzeb — pFirucka pro
uZivatele. 1. vyd. Praha: MPSV CR, 2008. s. 3.
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kombinovat. Uvedeny zakon o socialnich sluzbach dale jasn¢ definuje a nasledné trva
na dodrzovani zakladnich zasad poskytovani socidlnich sluzeb, jako je zachovéni
duastojnosti a lidskych prav osob, které socialni sluzby vyuzivaj .40

Rovnéz byl v zakoné kladen diiraz na poskytovani takovych socidlnich sluzeb,
které dbaji na dodrzovani lidskych prav osob, které zohlednuji individudlni potieby
dané osoby pfi poskytovani sluzeb, které respektuji svobodnou vuli osob a zajistuji
jejich distojny zivot a v neposledni fadé sméfuji k socialnimu zaclenovani klientd.**
Déle vymezil individuélni rozmér poskytovanych sluzeb, coz znamena, Ze poskytovatel
musi vychazet z potfeb konkrétni osoby, nikoliv skupiny osob ¢i z potieb poskytovatele
sluzby.*? Poskytovatel mé tedy povinnost uzaviit s uZivatelem smlouvu o poskytovani
socialni sluzby, ¢imZz oba aktéfi smlouvy vymezuji vici sob& nejen svad prava, ale
rovn&Z své povinnosti. Samotné poskytovani socidlni sluzby vychézi z individualnich
potieb, cilli a ptani uzivatele sluzby a z moznosti konkrétniho druhu socidlni sluzby.
Konkrétni socidlni sluzba a jeji rozvoj tedy musi vzdy vychazet z potieb klientt, z jejich
individualnich plana.®

Bez pochyby byl velmi vyznamnym pf#inosem také posun ve vnimani role
zajemcu o sluzbu a uzivateli sluzeb. Pravé oni nabyli primarnich kompetenci pro
rozhodovéni o druhu, zptisobu a pribéhu jim poskytované socialni sluzby. Vybér sluzby
se tak pfesunul do rukou osoby, ktera ji potiebuje. V ptipadé nakupu sluzeb maji osoby
k dispozici ptispévek na péci v hotovosti, s jehoZ pfispénim si mohou vybranou socidlni
sluzbu koupit. Poskytnuti socidlni sluzby je zaloZzeno na smluvnim principu, coz stavi
0soby v neptiznivé socialni situaci do aktivni role. To znamend, Ze ony samy musi
poskytovatele kontaktovat a vyjednat si, jaka ptfesné jim bude socialni sluzba

poskytovana a za jakych podminek.**

0 Srov. Tamtéz.

4 Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik
pro poskytovatele: Vystupy z tematickych diskusnich setkani a prdce odbornych tymi pro jednotlivé
oblasti Standardii kvality socidlnich sluzeb. [online]. 2008 [cit. 2014-11-30]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4_vykladovy_sbornik.pdf>. s. 5

*2 Srov. STRAKOVA, M.; CERMAKOVA, K. (eds) Standardy kvality socidlnich sluzeb — pFirucka pro
uzivatele. 1. vyd. Praha: MPSV CR, 2008. s. 3.

* Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele: Vystupy z tematickych diskusnich setkani a prace odbornych tymii pro jednotlivé oblasti
Standardii  kvality  socialnich  sluzeb.  [online]. 2008 [cit. 2014-11-30]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4 vykladovy sbornik.pdf>. s. 5

* Srov. STRAKOVA, M.; CERMAKOVA, K. (eds) Standardy kvality socidlnich sluzeb — pfirucka pro
uzivatele. 1. vyd. Praha: MPSV CR, 2008. s. 3.
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2 Socialni prace s détmi a mladezi

2.1 Déti a mladez v ¢eském pravnim radu

Mezindrodni umluva o pravech ditéte (Convention on the Rights of the Child) rozumi
ditétem kazdou lidskou bytost mladsi osmnacti let, pokud podle pravniho fadu, jenz se
na dité vztahuje, neni zletilosti dosazeno diive. Tato imluva byla ratifikovana Valnym
shromézdénim OSN* 20. listopadu 1989 viemi staity OSN mimo USA a Somalska,
tudiz lze tuto definici povazovat za vieobecné nejrespektovandjsi. Umluva jako celek
zavazuje ratifikujici staty k zabezpeceni obcanskych, politickych, ekonomickych,
socialnich a kulturnich prav déti. Na plnéni tohoto zavazku pak dohlizi Vybor pro prava
ditete OSN (Committee on the Rights of the Child). Tato Gmluva, vychazejici z
Zenevské deklarace prav, Charty Spojenych nérodii, Vieobecné deklarace lidskych prav
Deklaraci prav ditéte a Deklarace o ochrané zen a déti za mimofadnych udalosti a za
ozbrojenych konflikti pak v ¢lanku 3 deklaruje, ze zajem ditéte musi byt prednim
hlediskem pii jakékoli ¢innosti tykajici se déti, at’ uz uskute¢niované vefejnymi nebo
soukromymi zafizenimi socialni péce, spravnimi nebo zakonodarnymi organy. Dale pak
ve stejném cClanku zavazuje staty, které jsou smluvni stranou umluvy, zajistit ditéti
takovou ochranu a péci, jakd je nezbytna pro jeho blaho, pfi¢emz berou ohled na prava a
povinnosti jeho rodici, zdkonnych zastupcii nebo jinych jednotlived pravné za ngj
odpovédnych, a ¢ini pro to vSechna potiebnd zdkonodarna spravni opatfeni a soucasné,
ze zabezpeCi, aby instituce, sluzby a zafizeni odpovédné za péci a ochranu déti
odpovidaly standardim stanovenym kompetentnimi tufady, zejména v oblastech
bezpecnosti a ochrany zdravi, po¢tu a vhodnosti svého persondlu, jakoZ i kompetentniho
dozoru.*

Cesky pravni fad vymezuje pojem dité vzdy ve vztahu k dané pravni Gpravé.
Konkrétni pojeti 1ze dohledat v ptipadé¢ zakona ¢. 359/1999 Sb., o socialné-pravni
ochrané déti, kde legislativni uprava s respektem k vy$e zminéné Umluvé o pravech
ditéte definuje dit¢ jako nezletilou’” osobu sohledem na moZnost nabyti plné

. . 4
svépravnosti.*®

*® Organizace spojenych narodi.

® Mezindrodni imluva o pravech ditéte [online]. [cit. 2014-12-28]. Dostupné z:
<http://www.osn.cz/dokumenty-osn/soubory/umluva-o-pravech-ditete.pdf>.
" Pozn. J.T.: Dle zakona ¢. 89/2012 Sb. dovrienim 18. roku Zivota

8 § 2 zékona 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané d&ti, ve znéni platném k 31.3.2015
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Termin dité€ je rovnéz velkou mérou zastoupen v obcanském zakoniku
¢. 89/2012 Sb., kde je ovSem pouzivan zejména v souvislosti s piibuzenskymi vztahy.
Samostatné ovSem vymezen neni.*

Stejné tak zakon ¢. 218/2003 Sb., o soudnictvi ve vécech mladeze definuje
obecné pojem dité, a to v § 2 odst. 1 pism. b) nésledujicim zplisobem: dité¢tem mladSim
patnacti let se rozumi ten, kdo v dobé spachani €inu jinak trestného nedovrsil patnacty
rok véku.”

Jelikoz unifikovana definice neni vzhledem k potfebam legislativné mozna, je
tento termin ukotven konkrétné ve vztahu k dané pravni tpravé. Vzdy ale vychazi
z Umluvy o pravech ditdte, kterou bezesporu respektuje cely Sesky pravni fad.

Pfes svoji ne zcela patrnou jednotnost vymezeni pojmu ,,dité* se legislativni
upravy ¢eského pravniho fadu, na rozdil od ostatnich vySe zminovanych pohledi, jasné
stavi v dané pravni upravé k ukonceni détstvi. Otazkou ovSem stale zlstava pravni,
moralni i etické hledisko toho, od jaké doby je dit¢ za dit€¢ povazovéano. Vzhledem
Kk potfebam a cili této prace vSak neni nutné se tomuto tématu vice vénovat.

Rovnéz pro termin mladeZ neexistuje v Ceském pravnim tadu jednota. Pojem
opét definuje €. 218/2003 Sb. o soudnictvi ve vécech mladezZe, ktery mladez spatfuje v
détech a mladistvych, pficemz ditétem rozumi, jak jiz bylo uvedeno vyse osobu mladsi
patnacti let a mladistvym toho, kdo v dobé spachani provinéni dovrsil patnacty rok a
nepiekrogil rok osmnacty.”

Ministerstvo Skolstvi, mladdeze a t€lovychovy ve své oficidlni aktudlni Koncepci
podpory mladeze na obdobi 2014 — 2020 vnima jako primérni cilovou skupinu této
koncepce - tedy mladez, osoby ve véku od 13 do 30 let véku. Pfi¢emz se odvolava na
dokumenty Evropské unie,*® které tento v&k definuji jako sociologicky v&€k mladeze.
Zna¢nou nejednotnost ovSem naznaCuje rovnéz fakt, Ze to samé ministerstvo v
Koncepci statni politiky pro oblast d&ti a mladeze na obdobi 2007-2013%% oznaduje déti

a mladez jako v€kovou skupinu obyvatelstva od narozeni do 26 let.

* Zakon 89/2012 Sb., obéansky zakonik, ve znéni platném k 31.3.2015

50 Zakon 218/2003 Sb., o soudnictvi ve vécech mladeze, ve znéni platném k 31.3.2015

°L Tamtéz

%2 Ministerstvo $kolstvi, mladeze a tslovychovy. EU Youth Strategy [online]. 2014 [cit. 2014-12-04].
Dostupné z: <www.msmt.cz/file/33599 1 1/>.

%3 Ministerstvo Skolstvi, mladeze a télovychovy. Koncepce statni politiky pro oblast déti a mladeze na
obdobi 2007 — 2013 [online]. 2009 [cit. 2014-12-04]. Dostupné z:
<http://www.msmt.cz/vzdelavani/zakladni-vzdelavani/koncepce-statni-politiky-pro-oblast-deti-a-
mladeze-na-obdobi>.
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Z pohledu ministerstva prace a socialnich véci, které ma ve své gesci socialni
sluzby, je mladez zminovana V legislativé v ramci zakona ¢. 359/1999 Sb. o socialné-
pravni ochrané déti, kde je v § 31 definovana Cinnost kuratora pro déti a mladez. Tento
zékon se ovSem vénuje pouze osobam do dovrseni 18. roku zivota.

Z vyse uvedeného je zcela patrna neexistence jednozna¢ného vymezeni termint
dit¢ nebo mladez v Ceském pravnim fadu. Na oba terminy Ize nahliZzet z pohledu
psychologického, pedagogického, sociologického, pravniho ¢i socidlniho. Pricemz
posledn¢ jmenovany pohled piejima terminologii vSech piedchozich. V ramci potieb
této prace budou tedy déti a mladez vnimany jako osoby do 26 let véku, jelikoz tak lze

vylozit aktudlni pravni upravu stézejni pro urceni cilové skupiny dané socialni sluzby.

2.2 Déti a mladez jako uZivatelé socidlnich sluZeb
Sluzba, jez nemé svého piijemce, neni sluzbou. I tak by bylo mozné parafrazovat
Molkovu definici, ktery shledavé sluzbu nehmotnym produktem sménovanym mezi
poskytovatelem a zdkaznikem. Zaroven v ni vidi aktivitu, kterd napliuje urcity cil a
miZe byt orientovana bud’ na &loveka, nebo na predmét.>® Stejné tak socidlni sluzby
jsou reakci na potiebu spolecnosti, zajist'ujici ¢innosti nebo soubor ¢innosti realizujicich
pomoc a podporu jejim piijemcim za uUcelem socidlniho zaclenéni nebo prevence
socidlniho Vylouéeni55, jak pravi litera zdkona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéch.
Souhrnné popsal oznaceni ¢i oznacCovani piijemct sluzeb Matousek, ktery
definuje pojeti objektli socidlnich sluzeb od druhé poloviny 20. stoleti. MatouSek
reflektuje historickou souvislost vyznamu terminu klient, jiz spatfuje v antickém Rimg,
kde byl za klienta oznacovan chudy jedinec zavisly na svém bohatém patronovy. Byt
byl tento vyraz uzivan jiz pred druhou svétovou valkou, v naSem prostiedi byl uzivan az
od 70. let minulého stoleti. V podstaté mél odlisit uzivatele socidlnich sluzeb od terminu
pacient, jez byl uZivan v ramci tradi¢ni psychiatrické péée.56
Vyraz klient oznaCuje dle Matouska nékoho, kdo je schopen vyjednavat o

zakazce a zcela dle svého rozhodnuti hleda idedlni nabidku pro uspokojeni své potieby,

% Srov. MOLEK, J. Marketing socidlnich sluzeb. 1. vyd. Praha: Vyzkumny ustav prace
a socialnich véci, 2009. ISBN 978-80-7416-026-4. s. 9.

% Srov. Zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni platném k 31.3.2015

% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, 1. vyd. Praha: Portal, 2013. ISBN 978-80-
262-0366-7. s. 215.
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coz oteviralo socialnim pracovnikiim cestu k presné formulaci dané zakazky. Na druhou
stranu ale upozornuje na fakt, ze pfijemce socidlni sluzby mnohdy nemad moznost si
vybrat pro néj tu nejidedlnéjsi sluzbu, ale pfijima tu, ktera je k dispozici, a to at’
z divodu nedostatku informaci nebo moznosti. SouCasné zminuje odmitavy postoj
nékterych autord, ktefi v terminu klient citi zavislost.”’

RovnéZz pojem pacient podrobuje kritice, jelikoz jej odhaluje z pohledu
etymologie, kdy symbolizuje osobu, ktera trpi nemoci ¢i citovym hnutim a dodava, ze
pacient ma svoji roli vzhledem ke svému stavu velmi ztizenou. Stejné tak neunika jeho
pozornosti ani vyraz zakaznik, jenz dle Matouska evokuje doplnkové role poptavajiciho
a prodavajiciho. Jelikoz v§ak mnoho socidlnich sluzeb je poskytovano zcela zdarma, je
zakaznikem, tedy platicim poptavajicim, jiny subjekt nez piijemce sluiby.58

Idedlnim resp. neutrdlnim vyrazem pro piijemce sluzeb shledava termin uzivatel,
ktery neevokuje mocenské aspekty spojené S poskytovanim sluzby a jeho vyznam
naznaduje az kontext uZiti tohoto slova.>®

Ptestoze specifické potieby jednotlivych skupin uzivatelll véetné skupiny déti a
mladeze socidlnich sluzeb jsou znaéné diferencované, lze vySe uvedené shrnout
nasledujicim zpisobem. Uzivatel socidlnich sluzeb vyuziva jejich nabidky a v ramci
svych moznosti a schopnosti participuje na mife pomoci a podpory sobé sama za
ucelem uspokojeni vlastnich potfeb na poli socidlniho zaclenéni nebo prevence
socialniho vylouceni.

Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach v platném znéni uinny od
1.1.2007 definuje krom¢& ustanoveni tykajici se ptispévku na péci veSkeré nalezitosti
vztahujici se k vykonu socidlnich sluzeb. V ramci téchto ustanoveni jasné popisuje typy,
formy a druhy sociélni sluZeb, a to nasledujicim zpisobem:

- Typy sociélnich sluzeb

Socialni poradenstvi, Sluzby socialni péce, Sluzby socialni prevence
- Formy socialnich sluzeb

Pobytové, Ambulantni, Terénni
- Druhy sociélnich sluzeb

Socialni poradenstvi, Osobni asistence, PeCovatelska sluzba, Tisnova péce,

57 Srov. Tamtéz.

% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, 1. vyd. Praha: Portal, 2013. ISBN 978-80-
262-0366-7. 5. 216

% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, 1. vyd. Praha: Portal, 2013. ISBN 978-80-
262-0366-7. s. 215 — 216.
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Privodcovské a predcitatelské sluzby, Podpora samostatného bydleni,
Odlehcovaci sluzby, Centra dennich sluzeb, Denni stacionafe, Tydenni
stacionafe, Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, Domovy pro seniory,
Domovy se zvlastnim rezimem, Chranéné bydleni, Socialni sluzby poskytované
ve zdravotnickych zafizenich lizkové péce, Rand péce, Telefonicka krizova
pomoc, Tlumoc¢nické sluzby, Azylové domy, Domy na pil cesty, Kontaktni
centra, Krizovd pomoc, Intervencni centra, Nizkoprahovd denni centra,
Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez, Nocleharny, Sluzby nésledné péce,
Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi, Socidln¢ aktivizaéni sluzby pro
seniory a osoby se zdravotnim postizenim, Socidln¢ terapeutické dilny,
Terapeutické komunity, Terénni programy, Socialni rehabilitace®
Pro vSechny tyto druhy, typy i formy sluzeb, dle zminovaného zékona, plati, ze
rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostfednictvim socidlnich sluzeb musi
zachovavat lidskou dustojnost osob. Pomoc musi vychézet z individudlné urcenych
potfeb osob, musi plsobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvadvani nebo
prohlubovani nepfiznivé socialni situace, a posilovat jejich socidlni zaclenovani.
Socialni sluzby musi byt poskytovany v zdjmu osob a v nalezité¢ kvalité takovymi
zpusoby, aby bylo vzdy disledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zdkladnich
svobod osob.®
Bare§ podotyka, ze vySe uvedené socialni sluzby pokryvaji velmi Siroké
spektrum uzivatelti s liSicimi se potfebami, coz konaji riznymi prostfedky vhodnymi k
uspokojeni t&chto potieb.®? Cilova skupina tedy miZe byt determinovana vékem,
nepiiznivym zdravotnim stavem, rozli¢nou krizovou socidlni situaci, Zivotnimi navyky
a zpusobem Zivota vedoucim ke konfliktu se spole¢nosti ¢i socialné znevyhodiujicim
prosttedim. Divody pro uZiti socialni sluzby v§ak mohou byt rovnéz kombinované nebo
komplementarné propojené.
Pro potieby této prace budou tedy sledovany ty socialni sluzby, kde déti ¢i

mladeZ jsou cilovou skupinou, tudiZ jsou primarnimi uzivateli sluzeb (nikoli jako je

80 7akon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni platném k 31.3.2015

®1 Srov. Tamtéz.

%2 Srov. BARES, P. Piiméienost socidlnich sluzeb aktudlnim potiebam. 1. vyd. Praha: Vyzkumny tstav
prace a socialnich véci, 2006. ISBN 80-87007-24-7.s. 7.
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tomu napft. u azylovych domd, kde je smlouva uzavirana s rodicem) a soucasné je jejich
vek hlavnim determinantem pro uziti dané sluzby. Dle zakona ¢. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach v platném znéni tedy jimi jsou nizkoprahova zatizeni pro déti a
mlédez a domy na ptl cesty.

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez poskytuji ambulantni, poptipadé
terénni sluzby détem ve véku od 6 do 26 let ohrozenym spolecensky nezddoucimi jevy.
Cilem sluzby je zlepsit kvalitu jejich Zivota piedchdzenim nebo snizenim socidlnich a
zdravotnich rizik souvisejicich se zpusobem jejich Zivota, umoznit jim lépe se
orientovat v jejich socialnim prostiedi a vytvaret podminky k feSeni jejich neptiznivé
socialni situace. SluZba miiZe byt poskytovana osobam anonymng.®®

Zakladni ¢innosti pii poskytovani socidlnich sluzeb v nizkoprahovych zatizenich
pro déti a mladez se zajiSt'uji v rozsahu téchto tikont:

a) vychovné, vzdélavaci a aktiviza¢ni ¢innosti:

1. zajisténi podminek pro spolecensky piijatelné volnocasové aktivity,

2. pracovné vychovna ¢innost s détmi,

3. nacvik a upeviiovani motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti a dovednosti,
4. zajisténi podminek pro pfimérené vzdélavani,

b) zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim:

aktivity umoziujici lepSi orientaci ve vztazich odehravajicich se ve spoleenském
prostiedi,

¢) socialn¢ terapeutické Cinnosti:

socioterapeutické ¢innosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo udrZzeni osobnich a
socialnich schopnosti a dovednosti podporujicich socidlni zaclenovani osob,

d) pomoc pii uplatiovani prav, oprdvnénych zajmi a pii obstardvani osobnich
zalezitosti:

1. pomoc pfi vytizovani béznych zalezitosti,

2. pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pii dalSich
aktivitach podporujicich socialni za¢lefiovani osob.**

Domy na ptl cesty poskytuji pobytové sluzby zpravidla pro osoby do 26 let
veéku, které po dosazeni zletilosti opoustéji Skolska zatizeni pro vykon ustavni nebo

ochranné vychovy, popiipad¢€ pro osoby z jinych zatizeni pro péci o déti a mladez, a pro

83 § 62 dle zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni platném k 31.3.2015
64§ 27 dle vyhlasky 505/2006 Sb, k zakonu o socialnich sluzbach, ve znéni platném k 31.3.2015
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osoby, které jsou propustény z vykonu trestu odnéti svobody nebo ochranné 1écby.
Zpusob poskytovani socidlnich sluzeb v téchto zafizenich je ptizptisoben specifickym
potfebam téchto 0s0b.%®

Zakladni Cinnosti pifi poskytovani socidlnich sluzeb v domech na ptl cesty se
zajistuji v rozsahu téchto kont:
a) poskytnuti ubytovani:
1. ubytovéani v prostiedi, které ma znaky bydleni v domacnosti, po dobu zpravidla
neptevysujici 1 rok,
2. vytvoreni podminek pro zajisténi uklidu, prani a Zehleni osobniho pradla, vymény
lozniho pradla,
b) zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim:
1. pomoc pfi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pfti dalSich
aktivitach podporujicich socialni zaclefiovani osob,
2. podpora a pomoc pfi vyuzivani bézné dostupnych sluzeb a informacnich zdrojd,
¢) socialn¢ terapeutické Cinnosti:
1. socioterapeutické ¢innosti, jejichZ poskytovani vede k rozvoji nebo udrzeni osobnich
a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich socidlni za¢lefiovani osob,
2. aktivity zaméfené na budovani a rozvoj pracovnich navykt a dovednosti nezbytnych
pro integraci osob na trh prace,
d) pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstardvani osobnich
zaleZitosti:
1. pomoc pfi vytizovani béznych zalezitosti,

2. pomoc pii komunikaci vedouci k uplatiiovani prav a opravnénych z4;j mi. %

2.3 Specifika socialni prace s détmi a mladezi

Stejné tak jako kazdy tvor i ¢loveék se v pribéhu svého Zzivota vyviji. Pfi pominuti
. (1, 67 NI Lo .

sestupného stadia vyvoje”’, 1ze obecné fici, ze v ramci tohoto procesu ziskava nové

diferenciaci pohledi na termin ,,vyvoj* napfi¢ nejrizné&j$imi obory, jej 1ze u clovéka

definovat jako zakonitou zménu majici vzestupnou a nasledné sestupnou tendenci, jez

6 § 58 dle zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni platném k 31.3.2015

66 § 27 dle vyhlasky 505/2006 Sb, k zakonu o socialnich sluzbach, ve znéni platném k 31.3.2015

% Pozn. J.T.: sestupné stadium vyvoje neni samoziejmé mozné z celkového vyvojového hlediska
pominout, ov§em tato prace se zaméfuje potieby osob, které jsou ve stadiu vybojového vzestupu.
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podléha vn&jsi i vnitini mite iniciativy.®®

Lidsky jedinec zaroven disponuje v oblasti svého vyvoje unikatnosti ve svété
zivych tvorl nevidanou, jez je déna jedinecnosti a rozmanitosti lidského potencialu. Po
pozitivni konotaci ontogeneze Clovéka je ovSem nutné nahlédnout rovnéz na méné
pfinosnou stranku véci, na které se shoduji s Ricanem® i Langmeier a Krejéifova.
Touto, do jisté miry negativni skutecnosti, je velice dlouha doba postupného zrani, kdy
se Clovek stava hotovym jedincem po zhruba " svého zivota. Po vétSinu tohoto Casu
sebe sam postarat a zabezpetit si vlastni plnohodnotné preziti.”

Logicky se vyse uvedené skutecnosti zrcadli v pristupu spolecnosti k potfebam
déti a mladeze €ili nezralym jedinciim a snazi se o rozmanitou nabidku podpory procesu
vyvoje, a to od primdrné pecujici osoby, pfes nejbliz§i socidlni okoli az po
celospolecenské systémy.

Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach na tyto potieby déti a mladeze resp.
spole¢nosti reagoval formulaci dvou novych sluzeb, a to nizkoprahovych zatizeni pro
déti a mladez (ddle NZDM) a domy na pul cesty (dale DPC).

Jak uvadi Kappl, poskytovatelé téchto sluzeb primarné vychazeji z teorii a
metod socialni pedagogiky a socidlni prace, z nichz si vybiraji takové postupy, které
odpovidaji spoleensky Zddoucimu plsobeni na tuto cilovou skupinu a soucasné jsou
pro ni akceptovatelné. Charakteristickym znakem pro tuto cilovou skupinu je velmi
nizka schopnost pfijmuti standardnich nabidek volnocasové €innosti a vysoky potencial
pro propad psychosocialni siti. Stejné tak se ale v téchto zafizenich vyskytuji uzivatelé
sluZeb, kterym pouze chybi ta forma volnocasovych aktivit, které NZDM nabize;j i

Cilem NZDM je tedy nabidnout specifickou individualni pomoc détem a
mladeZzi pii feSeni osobnich problémi, se kterymi se neodvazi svéfit svému okoli a
soucasn¢ motivovat uzivatele sluzeb k aktivizaci svych sil Zadoucim smérem.

Jak je jiz zcela patrné z ndzvu sluzby, jednd se o nizkoprahové zatizeni, coz

znamend, 7€ napliiuje znaky nizkoprahovosti, kterymi jsou bezplatnost, casova

%8 Srov. RICAN, P. Cesta zZivotem — Vyvojovd psychologie. 2. vyd. Praha: Portal, 2006. ISBN 80-7367-
124-7.s.19 - 25.

% Srov. Tamtéz. s. 21

% Srov. LANGMEIER, J.; KREJCIROVA, D. Vyvojovd psychologie. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
1998. ISBN 80-7169-195-X. s. 15.

" Srov. Streetwork. NZDM na rozcesti [online]. 2012 [cit. 2015-01-04].

Dostupné z: <http://www.streetwork.cz/content/view/3838/>.
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dostupnost, anonymita a mlc¢enlivost. Tato charakteristika, ve spojeni s atraktivnim a
cilovou skupinou zadoucim pojetim nabidky aktivit a sluzeb, vytvari specifické
prostiedi, v némz déti a mladez mohou nejen fesit sva trapeni, ale rovnéz se realizovat,
objevit sviij potencial a rozvijet své schopnosti.

Pracovnici této sluzby tedy v ramci poskytovanych sluzeb a aktivit museji
respektovat zralost ditéte, rozvijejici se specifickym zptisobem, poznavaci schopnosti a
uroven kapacity paméti a mysleni. Soucasné reflektovat potfebu usmérnujici autority, a
to zejména v obdobi mladsiho Skolniho véku a potiebu bezpecného prostredi a jistoty. V
pripadé pubescentnich uzivateli sluzeb pak museji aktivity podfidit mnohdy velmi
intenzivnimu procesu dospivani, ktery je spojen s probouzejici se ¢innosti pohlavnich
714z, vznétlivym, impulzivnim a vzdorovitym chovéanim, kdy v socidlnim vyvoji maji
prvofady vyznam vrstevnici a pozice, jakou mezi nimi jedinec zaujima, coZ je
provézeno odmitanim autority dosp&lych.”

DPC jsou urceny vyhradné mladezi po dovrSeni 18. roku véku v obtizné
rodinné a socidlni situaci a vstupujicich do Zivota bez dostateCnych zkuSenosti.
Moznost pobytu je spojena s intenzivnim ucenim a nacvikem dovednosti nezbytnych
pro usp&iny samostatny vstup do Zivota. Cinnosti realizované v ramci DPC se rovnéz
museji potykat riznou mirou deprivace uzivatele sluzby.

Kovaiik rozsifuje tvahu o potfebach déti a mladeze na potieby biologické,
psychické resp. socidlni, pfiCemZ vychazi primarné¢ z Maslowovy klasifikace potieb.
V oblasti biologickych potieb zdiraziuje zejména Cisty vzduch, ¢istou vodu, spravnou
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stravu, pfimétené teplo, stalé piistfesi a ochranu pied skodlivymi vlivy. V tomto ohledu
se tedy nezanedbatelnou mérou ztotoziuje s obecné definovanymi potiebami jedince.73
V ramci potieb psychickych resp. socialnich vychdzi Kovatik z Prazské Skoly
vyvojové psychologie a psychické deprivace, kterou zastupuji napt. Matéjcek,
Langmeier, Vagnerova a definuje pét zakladnich potieb ditéte vcetné deprivacnich
projevii a moznosti terapeutického zasahu (viz tab. 1). Téchto pét zakladnich potieb
spatfuje v potfebé stimulace, tedy v optimalni, vyvazené, dostupné a srozumitelné

nabidce podnétii, potiebé ,,smysluplného svéta®, ktery je vyjadienim stabilniho fadu,

"2 Srov. ZACHAROVA, E. Zdklady vivojové psychologie. 1. vyd. Ostrava: Ostravsk universita, 2012.
ISBN 978-80-7464-220-3. 5. 54 - 66.

" Srov. KOVARIK, J. Posuzovani potfeb ohroZen¢ho ditéte In MATOUSEK, O. Metody a Fizeni
socialni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-548-2. s. 208 - 209.
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potieb¢ jistoty a bezpeCi, potiebé osobni identity na poli zaclenéni se a potiebé

. ce v . 1 v .- , .74
»oteviené budoucnosti®, jez symbolizuje nabidku a moznost Zivotni perspektivy.

Tab. &. 17
Potreba Deprivace Terapie
re-aktivace
stimulace nedostatek podnét optimalni Groven podnét

smysluplny svét

nedostatek kognitivni struktury

re-edukace

podminky pro u€inné uceni

jistota a bezpedi

nedostatek bezpeci, chybi citové

pouto

re-attachment

(znovu)navézani citového pouta

osobni identita

nedostatek identity, bybi socialni

zaclenéni

re-socializace

otevfeny svét

nedostek zivotniho smyslu

znovunalezeni a znovunalézani

smyslu Zivota

2.4 Standardy kvality tykajici se déti a mladeze mimo socialni sluzby
Jak jiZ bylo zminéno vySe, zdkon 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach resp. vyhlaska ¢.
505/2006 Sb. vnesla do systému socialni prace v Ceské republice s détmi a mladezi (a
samoziejmé nejen s NiMi) novy termin — Standardy kvality, jehoz cilem bylo, lapidarné
feCeno, zajistit minimalni odpovidajici ujednocenou turoven poskytovanych sluzeb.

Avsak nejen na poli socialnich sluzeb, tak jak je definuje zakon 108/2006 Sh.,
dochézelo ke standardizaci aktivit spojenych s danou ¢innosti. Zakon ze dne 5. zafi
2012, kterym se méni zakon €. 359/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti, ve znéni
pozdé&jSich predpist, a dalsi souvisejici zakony, pfinasi zdkonnou standardizaci ¢innosti
rovnéz v oblasti socialné-pravni ochrany déti, jejiz G¢innost byla stanovena na 1.1. 2015
a jejimz cilem je vytvofeni efektivniho a transparentniho systému prace s ohroZenymi
détmi a rodinami, sjednoceni pfistupt, terminologie a metod prace, a to jak v ¢innosti
orgdnl socialné-pravni ochrany, tak poskytovateli vSech typl sluzeb spojenych se
socidlné-pravni ochranou déti.

Socidlné-pravni ochrana ditéte predstavuje zajisténi prava ditéte na Zivot, jeho

pfiznivy vyvoj, na rodiCovskou péci a zivot Vv roding, na identitu ditéte, svobodu

™ Srov. Tamtéz. s. 211 - 213.
> Srov. Tamtéz. s. 210.
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mysleni, svédomi a ndbozenstvi, na vzdélani, zaméstnani, zahrnuje také ochranu ditéte
pfed jakymkoliv télesnym ¢i duSevnim nasilim, zanedbdvanim, zneuZzivanim nebo
Vykoﬁst’ovzcinim.76

Nebylo by samoziejmé pravdivé tvrzeni, Ze zajiSténi centralni garance v ramci
systému péée o déti je pouze zaleZitosti ndkolika poslednich let. Reditel odboru socidlni
a rodinné politiky Ministerstva prace a socidlnich véci v obdobi procesu legislativniho
schvalovani vySe zminéné novelizace Macela se ovSem domniva, Ze se jednd o
pralomové feseni v oblasti socialné-pravni ochrany déti, a to hned z nékolika divodu.
Proces standardizace probihd v rdmci obecniho ufadu na nékolika Grovnich, ¢imz se
nebude dotykat pouze samotného oddéleni socialné-pravni ochrany déti, ale obecniho
ufadu jako celku, jelikoZ je pro efektivni napliiovani standardi nezbytné nutné, aby se
na tomto procesu podileli nejen zaméstnanci piislusného oddéleni, ale rovnéz
management ufadu. Stejné tak se povinnost dodrzovat standardy kvality vztahuje na
viechny organy socialné-pravni ochrany, tedy i na ten nejmensi obecni ufad v Ceské
republice. Soucasné se legislativni Gprava tyka rovnéz povéfenych osob, tedy nestatnich
(ptipadné obecnich a krajskych) organizaci, které poskytuji sluzby v oblasti nahradni
rodinné péce nebo provozuji zatfizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc. Samotny cil
pak spatfuje ve vytvoreni podminek pro systematickou praci organt socialné-pravni
ochrany s détmi a rodinami, nastaveni alesponi minimalniho standardu kaZdého
pracovisté a sjednoceni piistupti a postupii pti praci s ohrozenymi détmi a rodinami.

RovnéZ oblast institucionalni vychovy v gesci Ministerstva Skolstvi, mladeze a
télovychovy bude v roce 2015 obohacena o systém standardt kvality. V tomto ptipadé
se bude jednat o standardizaci péfe o déti v ramci vSech typl zafizeni Ustavni a
ochranné vychovy a preventivné vychovné péce.

K tomuto kroku bylo pfistoupeno ze strany Narodniho ustavu pro vzdélavani
vroce 2012, po novele zakona ¢.109/2002 Sb., o vykonu tustavni vychovy nebo
ochranné vychovy ve Skolskych zatizenich a o preventivné vychovné péci ve Skolskych
zafizenich, kterd obsahovala zmociiovaci ustanoveni, jenZ zavazovalo Ministerstvo
Skolstvi, mladeze a télovychovy ke stanoveni standardii kvality pro preventivné
vychovnou péci ve stiediscich a standardy kvality pro vykon ustavni vychovy a

ochranné vychovy v zafizenich formou vyhlasky, kdy byla zaloZena pracovni skupina,

’® Ministerstvo prace a socialnich véci. Legislativa a systém socidlné-pravni ochrany. [online]. 2013 [cit.
2015-01-12]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/14304>.
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jez méla vytvofit a zajistit aplikovatelnost a moznost hodnoceni standardl kvality péce
o déti ve vSech zahrnutych typech zatizeni. Zdmérem Ministerstva, Skolstvi, mladeze a
télovychovy bylo tedy, prostifednictvim této pracovni skupiny pfipravit do konce roku
2014 Standardy kvality péce o déti do podoby provadéciho predpisu k Zakonu
¢. 109/2002 Sh., o vykonu ftstavni vychovy nebo ochranné vychovy ve skolskych
zafizenich a o preventivné vychovné péci ve Skolskych zatizenich. Tyto standardy
kvality maji za ukol nastavit a regulovat kvalitu péce o déti v zafizenich ustavni a
ochranné vychovy, definovat zékladni kvalitativni kritéria péCe a zaroven naznaCovat
smér vyvoje kvality poskytovanych sluzeb. Soucasné vSak maji slouzit jako nastroj
monitoringu kvality péce o déti v détskych domovech, détskych domovech se Skolou,
vychovnych tstavech, diagnostickych ustavech a stfediscich vychovné péce.
V celkovém kontextu je pak jejich primarni roli doplnit transformaéni procesy v oblasti

r v W o /4 14 14 1984 . . 4 77
péce o déti s diirazem na respektovani prav ditéte a podporu rozvoje jeho kompetenci.

" Srov. Narodni Gstav pro vzdélavani. Standardy kvality péce o déti. [online]. 2013 [cit. 2015-01-17].
Dostupné z: <  http://www.nuv.cz/cinnosti/ppp/oddeleni-ustavni-a-ochranne-vychovy-prevence-a-
pracoviste/standardy-kvality-pece-o-deti>.
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3 Vyznam a zavadéni standardi kvality v socialnich
sluzbach

3.1 Standardy kvality jako nastroj pro zvySovani kvality socidlnich sluzeb

Pted hlubsim nahledem na standardy kvality v socidlnich sluzbach a jejich vyuziti jako
nastroje pro zvysovani kvality socialnich sluzeb, je bezesporu nutné se v kratkosti
seznamit s terminy ,kvalita® a ,,standard*.

Na pojem ,kvalita® existuje Vv literatufe mnoho nahledt napfi¢ historickymi ¢i
oborovymi prameny. Kiivohlavy se dokonce pousti do lingvistického rozboru tohoto
terminu, kdy slovo kvalita shledava za odvozené od slova qualis a to zase od kofene
»gui® — | kdo?* ve vyznamu ,.kdo to je?*, ptfipadné ,jaké to je?*. Dodava rovnéz, ze
Vv ¢eském jazyce je mozné slovo ,.kdo* s kofenem ,,K* interpretovat téz jako ,,kéz* ¢i
Jkyzeny*, tj. ,,z4douci*.”

S Miatlem a Jaburkovou se shoduje Holmerova v pohledu jasnosti definice
terminu kvality. Paralelné tvrdi, Ze se dosavadni definice slova kvalita jako takového
neshodly. Oba autofi ale nabizeji relevantni definice Karaffové, ktera spatfuje kvalitu
v splnéni ¢i piekroceni ofekavaného, Dlouhého, pro néjz kvalita znamend Uroven
dokonalosti zaloZenou na pfijatych normach nebo Kalvachové, jejiz definice reflektuje
objektivné méfitelny uzitek vyjadfeny standardizovanou potiebnosti a experty
o¢ekavanym, tedy obvyklym V}'Isledkem.79

RovnéZ termin ,,standard 1ze charakterizovat ¢i specifikovat v mnoha oborech
rozlicnymi zplsoby. V zdkladnim slova smyslu se vSak veSkeré pohledy shoduji
s Wikipedii, kterd oznacuje standard jako néco obvyklé ¢i béZné nebo jako normu.*

Velky sociologicky slovnik pak popisuje normu ve tiech vyznamech, a to jako
deskripci toho, co je ,,normalni“, zjistitelné a odpovida centralnim tendencim, dale
informuje o vyuziti tohoto pojmu v souvislosti s popisem socialniho determinismu nebo

sociokulturniho regulativu zejména ve star$i sociologii a socialni psychologii a za tieti

normu poklada za obecné verbalizované pravidlo, jeZ maji jednajici ve svém chovani

"® Srov. Kvalita Zivota: Sbornik prispévki z konference, konané dne 25.10.2004 v Treboni.
KRIVOHLAVY, J., Kostelec nad Cernymi lesy: Institut zdravotni politiky a ekonomiky, 2004. s. 9.

¥ Srov. MATL, O.; JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce

v CR - Vystupy z aplikovaného vyzkumu. 1. vyd. Praha: Galén, 2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 35.

8 Srov. Wikipedie. Standard. [online]. 2014 [cit. 2015-01-18]. Dostupné z:
<http://cs.wikipedia.org/wiki/Standard>.
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respektovat a které se pro n& poklada za zavazné.®!' Prestoze jsou Standardy kvality
socialnich sluzeb jasné vymezeny a ukotveny v Ceském legislativnim ramci, Ize je tedy
obecné chapat jako nastroj pro stanoveni a determinaci bézné zadané urovné socialnich
sluzeb.

Jak jiz bylo uvedeno v prvni kapitole, standardy kvality socidlnich sluzeb, které
poprvé spatiily svétlo svéta jiz vroce 2002 a které ukotvila do ceské legislativy
provadéci vyhlaska Ministerstva prace a socialnich véci ¢. 505/2006 Sb. spolu se
zédkonem 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach s Gc¢innosti od 1.1. 2007, byly logickym
vyusténim snahy o transformaci tuzemské socialni politiky. Soucasné se toto nastaveni
ztotoznuje s Dobrovolnym evropskym ramcem pro kvalitu socialnich sluzeb.

Ackoli uvedeny ramec kvality mé ¢isté dobrovolny charakter, jelikoZ neni nijak
zavazujici pro staty Evropské unie, jedna se o dokument, ktery plné odrazi smér socialni
politiky evropskych zemi. Evropsky Vybor pro socialni ochranu je piesvédcen, ze
dodrzovanim kvalitativnich principdi, jez jsou identifikovany v tomto ramci, a
monitorovanim dodrzovani téchto principl, zejména pomoci navrhovanych
kvalitativnich kritérii, 1ze vyrazné zvysit moznosti, jak organizovat a poskytovat vysoce
kvalitni socialni sluzby. Zaroven je povazovan za natolik flexibilni, aby se dal aplikovat
v narodnim, regiondlnim i lokalnim kontextu vSech ¢lenskych stati EU a na nejriiznéjsi
druhy socidlnich sluZzeb. Snazi se byt kompatibilni a dopliiovat stavajici pfistupy
jednotlivych zemi ke kvalité v tomto sektoru.®?

Mlejnkova zhodnocuje sou¢asny pravni ramec v Ceské republice kompatibilnim
S Dobrovolnym ramcem kvality socidlnich sluZzeb na urovni Evropské unie, jelikoz
principy kvality presentované ve zminovaném dokumentu je mozné v Ceské legislativé
nalézt ptimo v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach nebo vyplyvaji ze
standardt kvality socialnich sluzeb uvedenych ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sbh. Za slabsi
¢lanek pojeti kvality socialnich sluzeb ale povazuje orientaci na vysledek. Podle
Mlejnkové se jedna o zasadu, kterd neni v ¢eském pravnim ramci explicitné vyjadiena,

jelikoz cil socidlnich sluzeb ve vztahu k plisobeni na uZivatele neni pfesné¢ ohranicen a

81 Srov. LINHART, J.; PETRUSEK, M.; VODAKOVA, A.; MARIKOVA, H (eds.) Velky sociologicky
slovnik. 1. vyd. Praha: Karolinum, 1996. ISBN 80-7184-310-5. s. 692.

82 Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb.
[online]. [cit. 2015-01-12].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/10768/QF_document_100707_CZ_korekce.pdf>. s. 1
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efektivnost sluZeb se zatim celonarodng nezjistuje a nems&i.* Slabym strankam oviem
bude vénovana ¢ast této prace dale.

Prvni verze Standarda kvality vznikla v ramci ovéfeného pilotniho projektu, a to
v letech 2001 az 2002 a vystupy se promitly do publikace Standardy kvality socialnich
sluzeb - Privodce poskytovatele. Tyto standardy, piestoze se jednalo v zasadé o jediny
relevantni material metodické povahy, mély pouze doporucujici charakter.®*

Standardy kvality socialnich sluzeb své zakonné opodstatnéni nalezly 15.
listopadu 2006 v piiloze ¢. 2 vyhlasky Ministerstva prace a socialnich véci ¢. 505/2006
Sb., provadéciho ptredpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném
znéni. Timto krokem Ministerstvo prace a socidlnich véci zavrsilo reflexi snahy socialni
politiky ptedchozich patnacti let o primarni diraz na prava kazdého obéana Ceské
republiky.

Ceska pravni uprava definuje 15 standardd, které se tykaji vsech socialnich
sluzeb. K vétsi srozumitelnosti standardu nabizi kazdy standard kritéria, rozkryvajici
podstatu daného standardu. Standardy jsou na kritéria rozlozeny nejen z divodu
srozumitelnosti ale zejména proto, aby bylo mozno posoudit, zda sluzby pozadavek
standardu spliiuji. Méfitelnost kritérii je dileZitd nejen pro poskytovatele, které zajima
kvalita vlastnich sluzeb vramci sebehodnoceni, ale rovnéz pro vnéjsi hodnotitele
socialnich sluzeb.®
Standardy jsou rozdéleny do tii zakladnich ¢ésti.

Proceduralni standardy jsou nejdalezitéjsi. Stanovuji, jak ma poskytovani
sluzby vypadat. Na co je potieba si dat pozor pfi jednani se zajemcem o sluzby, jak
sluZzbu pfizptsobit individualnim potiebdm kazdého cloveéka. Velkd cast textu je
vénovana ochrané prav uzivatelll sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismi jako jsou
stiznostni postupy, pravidla proti stietu z4jmii apod.®

Personalni standardy se vénuji persondlnimu zajiSténi sluzeb. Pti poskytovani

sluzeb nejsou mozné dodatecné opravy nebo vytazeni nepovedenych vyrobka, jako je

8 Srov. MLEINKOVA, K. Rdmec kvality socidlnich sluzeb v evropské unii. Aktudlni otdzky

socidlni politiky - teorie a praxe. [online]. 2009 [cit. 2015-01-15]. s. 1.

8 Srov. CAMSKY, P.; KRUTILOVA, D.; SEMBDNER, J.; SLADKY, P. Manudl pro

tvorbu a zavadeni standardii kvality poskytovanych socidalnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb,
2008. s. 10.

% Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe -
privodce poskytovatele. Praha: MPSV, 2002. ISBN 80-86552-45-4. s. 5.

% Ministerstvo prace a socialnich véci. Zavdadéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe - privodce
poskytovatele. Praha: MPSV, 2002. ISBN 80-86552-45-4. 5. 5
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tomu napf. pii klasickém vyrobnim procesu. Nepovedenou sluzbu nelze dodatec¢né
vyradit. Kvalita sluzby je pfimo zavisla na pracovnicich - na jejich dovednostech a
vzdélani, vedeni a podpote, na podminkach, které pro praci maji.87

Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb.
Soustted’uji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické
zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality.®®

Prostfednictvim expertni pracovni skupiny, kterd piisobila od unora do kvétna
2007 v ramci projektu Ministerstva prace a socidlnich véci ,,Vzd€lavani v zavadéni
standardii kvality socidlnich sluzeb®, byl vytvoien zakladni podklad pro tvorbu rovnéz
druhovych standardd, tedy takovych standardd, které by se konkrétné vénovaly
ur¢itému druhu socidlni sluzby a reflektovaly tak specifické potifeby uzivatel dané
sluzby. Tyto standardy vSak v praxi stale neexistuji. Vyjimku tvoii pouze adiktologické
sluzby, které kromé klasickych standardii vymezenych v piiloze ¢. 2, vyhlasky
¢. 505/2006 Sb. museji zaroven prochazet pravidelné certifikacemi odborné zptisobilosti
dle standardl definovanych v ramci Rady vlady pro koordinaci protidrogové politiky.®

Z obecného hlediska lze konstatovat, Ze primdrni piinos standardid kvality
socidlnich sluzeb tkvi pfedev§im ve vyuzitelnosti jejich kritérii pro konkrétni
meéfitelnost miry naplnéni pozadavkd soucasné socidlni politiky, tak jak je stanovila
v ramci zédkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpist,
kde je kladen diraz na poskytovani takovych socidlnich sluzeb, které dbaji na
dodrZovani lidskych prav osob pii individudlnim poskytovani sluzeb, respektuji
svobodnou vili osob, zajistuji jejich dustojny zivot a v neposledni fadé sméiuji k
socialnimu za¢lenovani klientd. Nabadaji tak Kk napliovani principti socialniho
zaclenovani, ¢imz je podporovan bézny zpisob zivota 0sob a jsou vyrovnavany jejich
ptilezitosti na uplatnéni ve spolecnosti. Poskytovatelé se diky definovanym ukazatelim
snazi vytvaret pro uZivatele podminky, aby mohli Zit zivot obvyklého rytmu a zplsobu
jako jejich vrstevnici, kteti socialni sluzby nevyuzivaji, a to nikoli na zaklad¢ potieb
organizace €1 pracovniki, ale prostfednictvim zaméfeni se na konkrétni situaci uzivatele

sluzby.

¥ Tamtéz.

% Tamtéz.

8 Srov. CAMSKY, P.; SEMBDNER, J.; KRUTILOVA, D. Socialni sluzby v CR v teorii a praxi. 1. vyd.
Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-262-0027-7. s. 51 - 55.

% Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Standardy kvality socialnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele: Vystupy z tematickych diskusnich setkani a prace odbornych tymii pro jednotlivé oblasti
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V ramci snahy o zpfesnéni druhovych standardi kvality socialnich sluzeb byly
Ceskou asociaci streeetwork®, rovnéZ vytvoreny standardy kvality pro Nizkoprahové
zarizeni pro déti a mladez. Tyto Standardy kvality socialnich sluzeb pro Nizkoprahova
zafizeni pro déti a mladez vydala Ceska asociace streetwork sdruzujici nizkoprahové
sluzby jako zakladni material pro posouzeni kvality sluzeb v jednotlivych zatizenich.
Standardy slouZzi pro pracovniky zafizeni jako voditko, jakym zptisobem kvalitu ve
svych zafizenich naplnit a jsou prostfedkem pro zajisténi a kontrolu stanovené urovné
kvality &lent Ceské asociace streetwork sdruzujici nizkoprahové sluzby, piicemz
pfejimaji standardy kvality socidlnich sluzeb uvedené ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.
Standardy usiluji o smysluplnou a efektivni deskripci kvalitni socialni sluzby. Jsou
souborem méfitelnych a ovétitelnych kritérii, nikoli navrhem zakona ¢i vyhlasky. Jejich
smyslem bylo umoznit prikaznym zpusobem posouzeni kvality poskytované sluzby,
nikoli stanovit, jaka prava a povinnosti maji zafizeni a uZivatelé socialnich sluzeb.*

Reflexe ptinost standardd kvality socialnich sluzeb vychazejici piimo z terénu,
tedy od poskytovatelll socidlnich sluzeb ¢i odbornikli v oblasti socialnich, byla hojné
realizovdna prostfednictvim kvalitativnich 1 kvantitativnich vyzkumii a panelovych
diskuzi s odborniky. Tyto zavéry, vychéazejici zejména z druhé poloviny prvni dekady
21. stoleti, k nimZ velkou mérou pfispéli pfedev§im Musil, Hejl, Michalik €1 Spolek
oborové konference nestatnich neziskovych organizaci pisobicich v socidlni a
zdravotn€ socialni oblasti, shrnuli velmi pfehledné Matl s Jablrkovou nésledujicim
zpusobem. Standardy kvality socialnich sluzeb:

- jsou jednim z mala nastrojii v CR, ktery poskytovatelim socialnich sluzeb a
jejich zfizovatelim naznaCuje oc€ekavani vuc¢i kvalité socialnich sluzeb a
zpusobum jejich poskytovani.

- kladou dlraz na ochranu prav a duastojnosti uzivateld sluzeb. Zejména pak
posiluji jejich prava.

- zajiStwji zvySeni informovanosti uZivateld sluzeb, zajemci o sluZzbu,

potenciondlnich uZzivatell ¢i jejich rodin a blizkych

Standardii  kvality  socidlnich  sluzeb. [online]. 2008 [cit. 2014-11-30]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4_vykladovy_sbornik.pdf>. s. 5.

% pozn. J.T.: Ceska asociace streetwork o.s. jako odborn4 organizace zastupuje fyzické i pravnické osoby
pUsobici v oblasti nizkoprahovych socialnich sluzeb dle typologie socidlnich sluzeb (terénni programy,
nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez, kontaktni centra)

% Srov. Streetwork. Standardy kvaliry socidlnich sluzeb pro NZDM. [online]. 2013. [cit. 2015-01-19].
Dostupné z: <http://www.streetwork.cz/content/view/195/157/>.
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- vychdzeji ze zmény filozofie poskytovani socidlnich sluzeb a nabizeji novy
pohled na uzivatele sluzeb jako na osobu, ktera je primarnim cinitelem zptisobu
poskytovani socidlnich sluzeb, ¢imz se samotné poskytovani posouva od
masového k individuélnimu

- sleduji jednozna¢né€ cil individudlné orientovanych, bezpecnych a kvalitnich
sluzeb, vedoucich k socialnimu zac¢lenéni osob

- podporuji moznost spolecného rozhodovani a ovliviiovani zptisobu poskytovani
socialnich sluzeb®
Musil, Hubikova, Kubal¢ikova a Havlikova vSak ve svém vyzkumu zietelné

prezentuji poznatky, jejichz opomenuti naprosto devalvuje moznosti a potencial
standardii kvality socidlnich sluzeb, které jsou pouhym néstrojem pro samotné
zvySovani kvality. Samotnd kvalita poskytovani socialnich sluzeb je pak odvisla
zejména od schopnosti lidského faktoru s timto nastrojem zachéazet. Svym vyzkumem
dokldda, ze samotné zavadéni standardd musi byt orientovdvano primarné na
zkvalitnéni sluzby pro uZzivatele sluZzeb, na némz se podili vSichni pracovnici dané
sluZzby v ramci osobni a smysluplné komunikace. Za paralyzujici naopak povazuji
tvorbu standardi kvality jako formu dokumentu ke spokojenosti vedeni organizace, kdy
dochézi pouze k formalni komunikaci mezi vybranymi jedinci, jimZ byla role ,,stvofitele
standardii* pfidélena. Soucasné vyzdvihuje nutnost evaluace samotného procesu, ktery
jde ruku v ruce s pfipadnymi personalnimi & kompetenénimi zménami.”

Pfestoze v soucasnosti neexistuje relevantni dostupna literatura, ktera by
reflektovala konkrétni piinos standardti kvality socialnich sluzeb v nizkoprahovych
zafizeni pro déti a mladez a Musil se ve svych vyzkumech realizovanych v domech na
puli cesty zaméfuje spiSe na zplusob zavadéni téchto standardi a celkovou politiku
pfistupu daného zafizeni k poskytovani socialnich sluzeb, je mozné konstatovat, Ze vyse
uvedené piinosy budou obecné platné pro vSechny druhy sluzeb. Specifika piinosu
standardil kvality socialnich sluZeb spojend pfimo nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a

mladeZ budou v rdmci vyzkumu rozebrana dale.

% Srov. MATL, O.; JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory: fizeni kvality dlouhodobé péce

vV CR - Vystupy z aplikovaného vyzkumu. 1. vyd. Praha: Galén, 2007. ISBN 978-80-7262-499-7. S. 44 -
45,

% Srov. MUSIL, L.; HUBIKOVA, 0O.; KUBALCIKOVA, K.; HAVLIKOVA, J. Pisobeni politiky
socialnich sluzeb na kulturu poskytovani osobnich socialnich sluzeb ve vybrané organizaci - Zavérecnd
zprava z vyzkumu. Praha: Vyzkumny Ustav prace a socidlnich véci, 2007. ISBN 978-80-87007-56-3.
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3.2 Proces zmény v socidlnich sluzbach
,,Ne Ti nejsilnéjsi, ani Ti nejinteligentnéjsi preziji, jsou to Ti, ktefi se nejlépe ptizptisobi zmeéne*

Charles Darwin

3.2.1 Proces zmény

Zménou obecné lze rozumét kvalitativni nebo kvantitativni pfeménu urcitych
charakteristickych parametrti, které popisuji urCity stav objektu nebo dé&je. Zmeény
probihajici v organizaci jsou velmi casto vysledkem naplanovanych krokt dané
organizace. Chce-li organizace fungovat efektivné a nema-li byt narusena jeji funk¢nost
V procesu zmén, musi mit komplementdrné propojeny oblasti strategického fizeni,
modelu organizace a Vv neposledni fadé kultury organizace. Pfipadné zmény se totiz
projevuji ve vSech vySe zminovanych oblastech a potencionalni nesoulad nutné vede
k disproporci té & oné oblasti, coz mize vést k destabilizaci organizace.*

Na poli samotné realizace zmén se lze v literatufe nejcastéji setkat s Kotterovym
¢lenénim do tii resp. osmi fazi procesu. Prvni fazi je faze rozmrazeni, kdy dochézi ke
zvySovani pocitu potfeby zmény, sestavuje se vud¢éi tym, ktery nasledné formuluje
spravnou vizi a Sifi vize zmény dale. Druhou fazi, jeZ lze nazvat zavedeni nového
prostupuje nutnost uvolnéni prostoru pro jednani a nezbytnou podporu, vytvareni
prilezitosti k uspéchlim a zéaroven usili zaclenit zménu do kultury organizace. Posledni
faze ukotvuje a opeCovava zmény dosazené ve fazich pfedchozich.96

Potencial organizace ke zméné je pregnantné vyjadien vzorcem N x Vx P> O,
kde N = nespokojenost, V = vize , P = prvni kroky a O = odpor vi¢i zméné. Ze vzorce
zcela jasné€ vyplyva, Ze prvni tfi veliiny nesméji byt rovny nule, jelikoz v tom ptipadé
neni mozno zapocit ispeésné zakonceny proces zmény.97

Paradoxné je tedy potfebnd jistd mira nespokojenosti se soucasnym stavem,
ktery v pfipad¢ socidlnich sluzeb muze ptedstavovat stav pred zavedenim resp.

aktualizaci standardu kvality, a to jak ze strany managementu, bez ohledu na jeho

% Srov. MBP Consulting. Rizeni zmény. [online]. 2014 [cit. 2015-01-23].

Dostupné z: <http://www.mbpconsulting.cz/cs/knowhow/change/>.

% Srov. Tamté?.

%7 Srov. Svaz primyslu a dopravy CR. Etika podnikdni a podnikovd kultura. [onling]. 2014. [cit. 2015-01-
23]. Dostupné z: <http://www.spcr.cz/cz/hlavni/projekty/etika_podnikani/METODIKA_2.pdf>.
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uroven, tak ze strany pracovnikll v piimé praci. Podporou pro tuto fazi procesu by mél
byt viem slozkam organizace reflexni p¥istup k jejich &innosti.*®

Kostetka, Furmanikova a Styvarova dokladaji svym vyzkumem tvrzeni Patona a
McCalmana, o faktu, ze vize vedouci ke zméné, je obvykle spojena s osobou nebo
osobami (tymem) silnych nositeld zmény, kteti ji do organizace piindseji a udrzuji po
celou dobu jeji realizace. Témito nositeli v§ak nejsou automaticky lidé, kteti jsou cleny
transformacniho tymu. Témi jsou pracovnici, ktefi jsou skutecné piesvédceni o jeji
dulezitosti a potiebnosti a jsou ochotni hledat a realizovat nejriznéjsi aktivity k jejimu
dosazeni. Zaroven dodavaji, ze v ptipadé, ze nositeli zmény nejsou ¢lenové nejuzsiho
vedeni, ale jsou to pracovnici stfedniho nebo niz§iho managementu nebo dokonce
fadovi zaméstnanci, je pro kone¢ny uUspéch transformacnich zmén klicové, aby méli
zietelnou a aktivni podporu vedeni.*®

Odpor se objevuje zejména v piipadech, kdy pfipravované zmény v organizaci
jsou ve stietu se zdjmy zameéstnancl, v piripadech, kdy zaméstnanci nemaji dostatek
schopnosti, znalosti, dovednosti nebo zkuSenosti pro vyrovnani se se zménami, nebo
v piipadech, kdy zaméstnanci neuméji z divodu urcité rigidity opustit zavedené
zpusoby mysleni a jedndni. Lze se také domnivat, Ze se stoupajicim vékem a délkou
doby ptisobeni v organizaci klesa ochota ovliviiovat a ménit to, co se v organizaci d¢je.
Stejné€ jako v jinych pomahajicich profesich se i u zaméstnancti v socidlnich sluzbach
muze projevit tzv. profesni slepota, syndrom ,,vyjetych koleji“. Je tedy pravdépodobné,
ze nekteti pracovnici nebudou zakladni principy a podminky transformace pfijimat, a to

ani pres snahu je motivovat a ziskat pro transformacéni zmény."*

3.2.2 Vyznamni aktéii procesu zmény

Piedchozi podkapitola obecné reflektovala proces zmény piimo v organizaci. Pro
celistvost vypovédi je ovSem nutné nahlédnout na proces zmeény rovnéz z globalnéjsiho
hlediska. V ramci procesu zmény vnimaji Koste¢ka, Furmanikova a Styvarova tfi hlavni
aktéry, ktefi maji odliSné role a kompetence, ale svym pulsobenim velmi vyrazné
ovlivituji konkrétny vysledky. Za tyto aktéry povazuji Ministerstvo prace a socialnich

véci, kraje a obce a jednotlivé poskytovatele socialnich sluzeb. Prvek, ktery by mél tyto

% Srov. Tamté

% Srov. KOSTECKA, J.; FURMANIKOVA, L. STYVAROVA, D. Management zmény v
transformujicich se zarizenich socialnich sluzeb. Ekonomie a management, 2010, ¢. 3, s. 45 — 61. s. 54.
100 Tamtéy. s. 50.
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subjekty a jejich snahy sjednocovat, vidi v zakoné ¢. 108/2006Sb., o socialnich sluzbach
a Standardech kvality socialnich sluzeb. Dodavaji vsak, ze tyto dokumenty samy o sobé
nezakladaji systémovou spolupréaci, ktera by jednoznacné vedla ke kyzenému
V}'/Sledku.101

Hlavnim organem, ktery ovliviluje a formuluje politiky v socidlni oblasti na
celostatni trovni a jednim z aktért jejich napliiovani je Ministerstvo prace a socialnich
véci. To vstupuje do procesu zejména tim zptisobem, ze pfipravuje a predklada zakonné
normy upravujici fungovani socialnich sluzeb. Soucasné se aktivné podili formou
realizace projektti na poli zvySovani kvality socialnich sluzeb na aktualizaci a evaluaci
stavajici zakonné upravy a je nositelem potencionalni Upravy na legislativni piids.'*

Kraje, resp. krajské ufady v procesu transformace vystupuji v né€kolika rolich.
Jednak jsou zfizovateli nékterych socidlnich sluzeb (a prevdzné casti velkych
rezidencnich zatizeni) a tyto sluzby také spolufinancuji formou vlastnich grantovych
systémi. Kraje se vSak spolupodili i na financovani ostatnich socialnich sluzeb
prostfednictvim procesu hodnoceni Zadosti jednotlivych poskytovatelti socialnich sluzeb
o dotace, které Ministerstvo prace a socidlnich véci pterozdéluje prostfednictvim
smérného Cisla jednotlivym krajim. Ddle jsou kraje registrujicimi orgény socidlnich
sluzeb poskytovanych na svém Uzemi a u téch, jichZ nejsou zfizovatelem, provadi
inspekci kvality socialnich sluzeb.'%®

Management zmény je z interdisciplinarniho hlediska transforma¢nim projektem
zaméfenym na optimalizaci organizacnich struktur a procest vedouci ke zvySeni kvality
sluzby ve smyslu zakona €. 108/2006., o socialnich sluzbach a Standardd kvality
socialnich sluZzeb. Organizace by proto méla mit k dispozici konkrétni néstroje, které by
ji pomohly nejen pfipravit, ale také fidit klicové organizacni, procesni a personalni
zmény. Kostetka, Furmanikova a Styvarova se domnivaji, Ze tyto zmény musi byt
fizeny tak, aby byla v souladu planovana opatfeni v téchto oblastech:

- zaméstnanecké (pocet zaméstnanct, kvalifikace atd.)

- vykonové (rutinni, spolehlivy a stabilni vykon nahradit vysokym vykonem a

iniciativné kreativnim pfistupem, zvysit adaptabilitu a pfipravenost na zmeny)

101 Srov. KOSTECKA, J.; FURMANIKOVA, L., STYVAROVA, D. Management zmény v
transformujicich se zarizenich socialnich sluzeb. Ekonomie a management, 2010, ¢. 3, s. 45 — 61. s. 46.
192 Srov. Tamtéz.

19 Tamtéz. s. 47.
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- profesniho pfistupu (rutinu nahradit prostiedim provokujicim ke zménam,
podpora flexibilniho chovani, podpora chovani zaméfeného na individudlni
potieby uzivatel sluZeb).104

Kostetka, Furmanikovd a Styvarovd oviem neopominaji fakt, ktery byl jiz
V ramci této prace prostfednictvim n€kolika autorti zminén, ze kvalita poskytovanych
sluzeb je zavisla predevsim na lidském faktoru a Ze zvolené persondlni strategie by
mély vést k maximalnimu vyuziti potencidlu zaméstnanci a tymu, ale zaroven
respektovat 1 ,,lidskou® strdnku procesu zmény, tedy postoje pracovniki, jejich osobni
nastaveni, obavy a ocekdvani vic¢i pfipadnym zménam. Soucasné piipominaji, Ze
intern¢ generovana zména je vétsinou spojena s proaktivnim postojem k ni, pozitivnimi
emocemi, vét§i energii, mensi moznosti naruseni, jistotou i kontrolou nebo s jasnymi
cili, hranicemi a ¢asovanim, externé generovana zmeéna je obvykle reakci na tlak a je tak
spojena spiSe s negativnimi emocemi, vEtsi moznosti naruseni, nejistotou, veétSimi

protiptisobicimi silami, niZ§i mirou kontroly a vagnimi a variabilnimi hranicemi.'®

3.2.3 Socialni pracovnik jako nositel socidlni sluZby

Socialni praci, tedy ¢innost socialniho pracovnika, jako celek nelze vymezit jedinou
pfesnou vSeobsahujici definici. Pti snaze 0 tuto definici se vzdy objevily nejasnosti
v podobé povahy, ucelu i kompetenci socialni prace. S jistou mirou tolerance lze
socidlni praci vnimat jako negativni vymezeni Hanveye a Phipota, ktefi dle Navratila
tvrdi, Ze socialni prace je Casto to, co jini — zdravotni sestry, 1ékafi, policie atd. —
nedélaji.'%

Bez pochyby je ovSem nutné toto vymezeni hledat, nebo se alesponi shodnout na
klicovych bodech daného vymezeni. V reflexi postmoderniho mysleni charakterizovala
proces socialni prace dle Matouska a Navrétila Parishova v péti krocich. Prvnim krokem
je nalezeni otazek k charakterizaci situace dan¢ho klienta. Nésleduje hledani validnich a
dostupnych dikazi odpovidajicich na polozené otazky. Uvodni dva kroky jsou pak

zékladem pro kritické zhodnoceni celé situace, na néjZ navazuje integrace dukazii

10% Srov. Tamtéy. s. 48.

195 Srov. Tamtéz.

1% Srov. NAVRATIL, P. Vybrané teorie socidlni prace In MATOUSEK, O. Zdiklady socidlni prdce. 1.
vyd. Praha: Portél, 2001. ISBN 80-7178-473-7. 5. 183 - 184.
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s vlastni praci, zkuSenosti, hodnotami, kulturou a preferencemi klienta. Cely proces je

N S o 107
zakoncen vyhodnocenim vysledk.

| s ohledem na mal4 paradigmata socialni prace, tak jak je vymezil Paynelos, a
respektem k postmoderni definici procesu socialni prace, je nutné v konkrétnim piipadé
socialnich sluzeb v Ceské republice vnimat piedevsim jiz uréené cile téchto sluzeb, tak
jak je vyzaduje zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, které oznacil jako Cinnost
nebo soubor ¢innosti podle tohoto zédkona zajisStujicich pomoc a podporu osobam za
ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni. Konkrétnimi cili
socialnich sluzeb tedy je nalézt a fesit vzniklou situaci uzivatele sluzby takovym
zpusobem, aby toto feSeni podporovalo socialni zaclenéni a ochranu pted socialnim
vyloucenim.

Klientovi'®® mohou ve zvladani oGekavani socialniho prostiedi branit rysy jeho
osoby napiiklad zdravotni ¢i psychicky stav, zivotni orientace, kvalifikace, piijem,
osamélost atd. Obtize v socialnim fungovani nékdy vyvolava samo ocekavani. Socidlni
pracovnik proto musi vnimat naptiklad morélku clenské skupiny klienta, predsudky
okoli vii¢i nému, jednostrannych pozadavkil, které nerespektuji moznosti klienta,
modnich tlakti apod. Pozornost je tieba vénovat i podpote, kterd nemusi byt piimérena
tomu, co se od klienta ofekava. Klient mize naptiklad byt obéti citové lhostejnosti
blizkych, sekundérni viktimizace, nepruznosti Ufadli, nedostatku pracovnich pfilezitosti,
demotivujiciho systému socidlni pomoci, ktery klienta ,,uzamyka“ v bludném kruhu
deprivace, a tak dal. Je tedy zfejmé, Ze socidlni pracovnik miize podpofit rovnovahu
mezi klientem a jeho socidlnim prostfedim, pokud poznavé a ovliviiuje souvislosti mezi
riznorodymi  (zdravotnimi, psychiatrickymi, psychologickymi, ekonomickymi,
vykonovymi, kvalifika¢nimi, duchovnimi, hodnotovymi, kulturnimi, hygienickymi,
vztahovymi, pravnimi a dal§imi) pfekdzkami zvladani obtizné Zivotni situace. Z tohoto
hlediska lze za cCinnost socidlniho pracovnika povazovat poznavani a ovliviiovani
obtizné Zivotni situace klienta jako celku — komplexu vzajemné se ovliviujicich

Co o s 110
okolnosti nejriiznéjsi povahy

197 Srov. NAVRATIL, P.; MATOUSEK, O. Socialni prace v soudasné dob& In MATOUSEK, O. a kol.
Encyklopedie socidlni prace, 1. vyd. Praha: Portal, 2013. ISBN 978-80-262-0366-7. s. 192

108 pAYNE, M. Modern social work theory - a critical introduction. Basingstoke:

Palgrave Macmillan, 1997. ISBN 0-333-67654-8.

19 Pozn. J.T.: Musil uziva termin ,Klient*, jelikoZ jeho &lanek byl vydan v roce 2004, kdy byl jesté tento
termin v socialnich sluzbach hojné pouzivan.

YW MUSIL, L. Standardy kvality a socidlni prdace v socidlnich sluzbdach. Socialni prace/Socidlna praca,
2004, ¢. 1,s. 53 — 74. 5. 56.
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Musil soucasné dodava, ze primarni platformou pro efektivni a pfinosnou pomoc
je vnimani komplexnosti obtizi daného jednice, a to piedevsim s ohledem na
komplementarnost kazdého jednoho problému s problémem jinym. Jelikoz pak kazdy
vnima jednotlivé oblasti svych obtizi s riznou mirou intenzity a je schopen odlisnych
forem Feseni, stava se tak potieba kazdého pijemce pomoci jedine¢nou a unikatni.”
Cinnost socialniho pracovnika pak vidi v:

- pisobeni na osobu klienta, na jeho socidlni prostiedi, nebo na oboji soucasné,

- ovliviiovani socidlniho prostiedi klienta podnécovanim zmén podpory, kterou
mu poskytuje socidlni prostiedi, nebo plsobenim na ocekavani socialniho
prostiedi, nebo soub&znym plisobenim na oboji,

- pozndvani a ovlivilovani komplexu navzajem souvisejicich, riznorodych
piekazek zvladani zivotni situace klientem,

- teSeni problému, se kterym klient pfichazi, v ramci jeho souvislosti s dalSimi
nesnazemi a moznostmi klienta,

- individualnim posouzeni zivotni situace konkrétniho klienta,

- pfiméfeném zjistovani a pfiméfeném (nezavadéjicim) vykladu riiznorodych
okolnosti zivotni situace a souvislosti mezi nimi,

- volb¢ teoretického pfistupu k intervenci, ktery je vhodny pro dany pfipad, a
pfipadné predani pfipadu jinému pracovnikovi, ktery mé s aplikaci vhodného
pfistupu zkuSenost,

- samostatném koncipovani ,,na miru $it€ho* postupu intervence, ktera odpovida
unikéatnim okolnostem ptipadu,

- prizpiisobovani postupu intervence vyvoji ptipadu a vysledkiim intervence,

- zajiStovani navaznosti téch sluZzeb pomaéhajicich pracovnikl jinych oborti nebo
organizaci, které je tfeba klientovi poskytnout, aby mohl zvladat obtiznou
Zivotni situaci.™
Musil tak v zasadé rozsifuje nékteré z kompetenci socidlniho pracovnika

s akademickym vzdélanim, jak byly popsany Zastrowem dle americké Rady pro

Chs i e 112
vzdélavani v socidlni praci.

Y Srov. MUSIL, L. Standardy kvality a socidlni prace v socidlnich sluzbach. Socialni prace/Socialna
praca, 2004, ¢. 1,s. 53 — 74. 5. 57.

12 Srov. MATOUSEK, O. Metody a Fizeni socidlni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-
548-2. s. 15.
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V oblasti potfeby spoluprace s dal$imi odborniky se pak Musil shoduje
s Kovatikem, ktery dokonce poklada roli koordinatora, v ramci procesu posuzovani
potfeb déti a feSeni jejich situace, za prioritni. Kovatik soudi, Ze bez pomoci dalSich
odborniki na poli medicinském, psychologickém ¢i pedagogickém se socidlni
pracovnik neobejde.'*®

V ramci procesu zavadeéni standardii kvality socialnich sluzeb do organizace
vSak neni primarn€¢ nutna pouze spoluprace s ostatnimi odvétvimi v pomahajicich
profesich, kterd je nezbytnd pro piimou praci s uzivatelem sluzby, ale predevsim
spoluprace v ramci samotné organizace mezi jednotlivymi Grovnémi managementu a
samotnymi pracovniky v pfimé praci, jak doklada realizovany vyzkum Kostecky,
Furmanikové a Styvarové. Ochota, schopnost a moZnost participovat na déni v
organizaci, na realizaci, ale i planovani transformacni zmény, mize vyplyvat nejen ze
socioekonomické, vzdélanostni i profesni struktury pracovnikd, ale také z organizacni a
komunikaéni kultury zafizeni'* Cermékova s Holedkovou oviem dodavaji, Ze pro
poskytovani bezpe¢nych, kvalitnich a efektivnich sluzeb jiz nestaci nadSeni a empatie,
ale pracovnici musi rozvijet svoji odbornost a pfizpiisobovat se novym pozadavkim na
svoji profesi. '™

Kostetka, Furmanikovd a Styvarova, opirajici se o zavéry Partingtona,116
vyzdvihuji kromé vzijemné komunikace zejména potiebu aktivniho zapojeni vSech
pracovnikti do planovanych procesi a posileni jejich kompetenci propojené s aktivizaci
jejich potencidlu napt. formou odbornych stdzi, vzdélanim ¢i zapojenim do tymu
pracovnika, ktery jiz mé stimto procesem zkuSenosti. Za nepopératelné podstatny
faktor povazuji shodné s Musilem rovnéz schopnost nositele vize procesu komunikovat

jeho obsah pro pracovniky srozumitelnym zplsobem. Soucasné podotykaji, Ze velice

podstatny je piistup pracovnikli k mnoha inovacnim krokdm, kter¢é mohou zpocatku

3 Srov. KOVARIK, J. Posuzovéani potieb ohrozeného ditéte In MATOUSEK, O. Metody a Fizeni
socidlni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-548-2. s. 203

14 grov. KOSTECKA, J.; FURMANIKOVA, L.; STYVAROVA, D. Management zmény v
transformugjicich se zarizenich socidlnich sluzeb. Ekonomie a management, 2010, ¢. 3, s. 45 — 61. s. 55.

15 Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele: Vystupy z tematickych diskusnich setkani a prace odbornych tymii pro jednotlivé oblasti
Standardii  kvality  socialnich  sluzeb.  [online]. 2008 [cit. 2014-11-30]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4 vykladovy sbornik.pdf>. s. 5.

16 PARTINGTON, D. The project management of organizational change. International Journal of
Project Management, 1996, ¢. 1, s. 13 -21.
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ovlivitovat konformitu jejich vlastni ¢innosti.”” Zde pak zéalezi na tom, zda pracovni

. T ” o o . 118
uplatituje v ramci své prace spise defenzivni ¢i reflexivni praxi.

3.3 Prekazky v procesu zavadéni standardi kvality

V piedchozich kapitolach byly opakované zminovany mozné piekazky v procesu
zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb pfedevsim z pohledu vyzkumii Kostecky,
Furmanikové a Styvarové nebo Musila, a to zejména na strané pfistupu pracovniki
organizace, at' jiZ v pozici managementu na nejraznéjSich trovnich ¢i pracovniki
V piimé préci s uzivateli sluzby.

Velice zajimavy a komplexni pohled na ptekazky, v rdmci GspéSného procesu
zavedeni standardd kvality socidlnich sluzeb a jejich naslednou vyuzitelnost ve
prospech uzivatelt sluzeb, nabizi Matl s Jablrkovou, kteti shrnuli poznatky z dostupné
literatury, vystupy z panelll expertli v oblasti fizeni kvality a realizovali dotaznikové
Setfeni 1 U samotnych poskytovatell socidlnich sluzeb. ™

Prestoze literatura i vystupy odbornikii vénujici se okolnostem branicim ve
zvySovani kvality socialnich sluzeb, které zminiuje Matl a Jablrkova, byly publikovany
zejména v prvni polovin€ minulého desetileti, jejich zavery se ve zna¢né mife shoduji se
zavery zvefejnénymi V rdmcei Podnéta k revizi standardd kvality socidlnich sluZeb, které
byly soucasti Individualniho projektu Ministerstva prace a socidlnich véci Inovace
systému kvality socidlnich sluzeb.

V oblasti literatury spatfuji Matl s Jabiirkovou na zakladé zavért riznych autorti
aspekty branici zvySovani kvality socialnich sluzeb v n€kolika rovinach.

V roviné metodickeé:
- Rizeni kvality brani nekvalita fizeni.
- Procesy fizeni kvality jsou pomérné obtizné, je pouzivan slozity jazyk (napf.

systém, standard, apod.).

U7 gSrov. KOSTECKA, J.; FURMANIKOVA, L.; STYVAROVA, D. Management zmény v
transformugjicich se zarizenich socialnich sluzeb. Ekonomie a management, 2010, ¢. 3, s. 45 — 61.

S. 56 - 58.

18 Srov. NECASOVA, M. Profesni etika In MATOUSEK, O. Metody a Fizeni socidlni préce. 1. vyd.
Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-548-2. s. 45 - 46.

W MATL, O.; JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory: fizeni kvality dlouhodobé péce

v CR - Vystupy z aplikovaného vyzkumu. 1. vyd. Praha: Galén, 2007. ISBN 978-80-7262-499-7.
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Nedostatecnd obezndmenost a neznalost téchto procest je zasadni piekazkou pfi
planovani.

Neobeznamenost s naplni metody fizeni kvality a metodou samotnou navic
produkuje odpurce pro implementaéni fazi.

Dochazi k simplifikaci procesti fizeni kvality na vypracovavani metodik a
manuald.

Je postradan manual, jak tvofit vnitini metodiky a manualy.

Metodiky nejsou vyuzivany pracovniky ptimé péce v praxi.

Dochazi k rezistenci zvykové praxe vuci psanym pravidlim.

Kvalita v socidlnich sluzbach se redukuje na standardy kvality sluzeb jako

nastroj nikoliv cil.

V roviné kontrolni:

Kontrola kvality péce je v soucasné dobé povazovana za subjektivni nazor
kontrolujiciho.

Kazdy si vysvétluje standard poskytovanych sluzeb po svém.

Nikdo z hodnoticich nema sviij nazor podlozen Cisly, ktera by z riznych thla
skutecné hodnotila kvalitu poskytované péce.

Hodnotitelé, konzultanti a externi experti neobjektivné hodnoti, nekvalitné
vyhodnocuji ziskana data.

Neexistuje jednotnost vykladu u jednotlivych posuzovatelt.

Pt1 externim hodnoceni kvality je pfeceniovana slozka kontroly.

Vyskytuje se obava z disledku dopadu vysledka kontrol.

Zatizeni se citi ohrozena kontrolou zvné&jsku.

V roviné administrativni:

Vyskytuje se pfiliSna orientace na administrativu.
Zvysuji se pozadavky na Cas a administrativni praci.

Objevuje se zahlceni persondlu administrativou.

V roving persondlni:

Pracovnici hodnocené sluzby vztahuji zjisténé objektivni skute€nosti na svou

préci a problematické oblasti vnimaji jako osobni zélezitost.
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- Nedostatek kvalitniho personalu.

- Podstav zaméstnanct, ktefi se pfimo zabyvaji uzivateli sluzeb a pretizeni
kli¢ovych pracovnik administrativou.

- Nizké platové ohodnoceni pracovniki pfimé péce i manazert.

- Vysoka fluktuace pracovnikd.

- Odpor personalu vici zménam.

- Obavy vedoucich pracovnikii a neochota zabyvat se problematikou fizeni
kvality.

- Direktivni pfistup k zavadéni formalizovanych systému fizeni kvality a ze strany

managementu organizace.

V roviné finan¢ni:
- Zavadéni systémi fizeni kvality vyvolava dalsi tzv. transakéni naklady, na
zavedeni a udrzovani funkéniho systému fizeni kvality, coz je finanén€ naro¢né.
- Zaméteni na kvalitu mize odCerpéavat prostiedky a personélni kapacity urcené
na jiny ucel.

. o v . i o 12
- Je velice obtizné zaméfit se na kvalitu v podminkéach existen¢ni nejistoty. 0

Velmi zajimavy, ale sou€asné zcela logicky je fakt, Ze zatimco autofi odborné
literatury a nezavisly experti poukazuji zejména na strategicko-metodické a personalni
limity pfi zvySovani kvality, dle Jabirkové a Matla povazuje 78% organizaci za nejvetsi
prekazku finan¢ni zdroje a administrativni naroCnost. Zaroven oba zmiflovani autofi
Setfeni srovnavaji své vysledky sjinymi realizovanymi prizkumy V organizacich,
poskytujicich socialni sluzby. Zminuji napt. zavéry Fides Populi z roku 2006, kde byla
rovnéz identifikovdna jako hlavni pfekazka nedostatek informaci, dale pak chybéjici

metodika a v neposledni fad& nepochopena legislativa.'?!

3.4 Soucasny stav — Projekt Inovace systému kvality socialnich sluZeb
Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou, stejné jako mnohé dal$i metodicka ustanoveni,
od pocatku svého vzniku tzv. zivym materidlem, u které¢ho existoval pfedpoklad jeho

vyvoje dle potieb uzivatell socidlnich sluzeb ¢i progrese socialni politiky.

120 Srov. Tamtéz. s. 53 - 57.
21 Sroy Tamtéz. s. 95
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K prvni zméné oproti ptivodnimu néavrhu, ktery vznikal na pielomu tisicileti a
byl publikovan v roce 2002, doslo v roce 2006. Ministerstvo prace a socidlnich véci
vydalo na zaklad¢ § 119, zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, vyhlasku ¢.
505/2006 sb., jez vstoupila v platnost 1.1.2007, jejiz piilohou ¢islo 2 byly revidované a
upravované standardy kvality socidlnich sluzeb. Takto zménéné standardy kvality
socialnich sluzeb se tedy dockaly, kromé¢ doporucujiciho charakteru, rovnéz svého
zékonného opodstatnéni resp. legislativniho ukotveni.

Ministerstvo prace a socialnich véci zahajilo v zafi roku 2011 realizaci
individuédlniho projektu Inovace systému kvality socialnich sluzeb, jenz byl financovan
z prostiedkd Evropského socialniho fondu a statniho rozpoétu Ceské republiky v ramci
Opera¢niho programu Lidské zdroje a zaméstnanost. Hlavnim zamérem tohoto projektu
byla revize systému kvality socialnich sluzeb, zefektivnéni systému kontroly a
zkvalitnéni metodickych, koncepénich a legislativnich zmén a jejich kontrolu v Ceské
republice.*?

Projekt je roz¢lenén do Sesti zdkladnich klicovych aktivit, které jsou zaStitovany
odbornou ¢innosti pracovni skupiny experti z dané oblasti:

- Revize standardd kvality socidlnich sluzeb a zakonnych povinnosti
poskytovatele.

- Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych postupt inspektort.

- Vstupni vzdé€lavaci program pro inspektory — tiedniky.

- Pribézné udrZzovani jednotnosti systému inspekci a kompetenci inspektort.

- Pravni navrhy zmény systému kvality a inspekci.

- Publicita projektu.'?®

Tento projekt si kladl, resp. klade,*?*

za svij cil transparentnost a efektivizaci celého
systému kvality socidlnich sluzeb prostiednictvim tvorby postupti a inovaci, které
napomohou systém kvality znovu nastavit, a to rovnéz z pohledu fizeni, spravy a
fungovani kontrol. Vytyceného cile chce projekt dosdhnout také prostiednictvim upravy
ukazateld kvality, tak aby realizované kontroly byly finan¢né a ¢asové realné v ohledu

na soucasnou finanéni situaci Ceské republiky a strukturu a pocet poskytovanych sluzeb

122 Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Individudlni projekt MPSV - Inovace systému kvality
socidlnich sluzeb. [online]. 2014 [cit. 2015-01-22]. Dostupné z: < http://www.mpsv.cz/cs/11748>.

123 Srov. Tamtéz.

124 pozn. J.T: Prestoze mé&l byt projekt ukonéen v listopadu roku 2014, bylo ze strany fidiciho organu
schvaleno jeho prodlouzeni do 31. fijna 2015, tudiz bude dale o projektu v pfitomném case.
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v CR a to takovym zpiisobem, aby vystupy projektu byly pfipraveny k legislativnimu
ukotveni.'?

Ptestoze projekt Inovace systému kvality socidlnich sluzeb se vénuje revizi systému
kvality socidlnich sluzeb, jak je uvedeno vySe a vychazi z principi této Cinnosti,
efektivni revitalizaci standardi kvality socidlnich sluzeb komplexné prostiednictvim

svych Sesti aktivit, pfimy vliv na ¢innosti poskytovateli budou mit pouze vystupy

Z prvni, druhé a paté klicové aktivity projektu.

3.4.1 Klic¢ova aktivita ¢ 1 - Revize standardit kvality socidlnich sluZeb a zakonnych
povinnosti poskytovatele

V ramci klicové aktivity €. 1 byly nejprve analyzovany praktické zkusSenosti s aplikaci
standardil kvality socidlnich sluzeb a zakonnych povinnosti poskytovateli (podle § 88 a
§ 89 zakona ¢. 108/2006 Sb., 0 socidlnich sluzbach). Na zaklad¢ této analyzy koncem
roku 2012 vznikl, mimo dal§ich materiald,'?® které nemély tak zasadni pfimy dopad na
zadouci vystupy této klicové aktivity, dokument Podnéty k revizi standardi kvality
socialnich sluZeb. Zprava z vyzkumu.*?’

Dosavadni analyzy plnéni jednotlivych kritérii byly zaloZené na analyze
inspek¢nich zprav a poskytuji informace o distribuci udélovanych bodi, tedy pouze
o tom, kterd kritéria socialni sluzby plni vice a kterda mén¢. Autofi tohoto dokumentu si
byli védomi faktu, Ze revize kritérii standardl kvality socidlnich sluzeb ptitom vyzaduje
data kvalitativni povahy, kterd poskytnou detailni reflexi toho, jak stavajici kritéria
funguji v praxi zavadeéni standardi ve sluzbach a soucasné v praxi hodnoceni jejich
naplnovani pfi inspekcich. Z tohoto divodu ve svém vyzkumu analyzovali praktické
zkuSenosti s aplikaci standardli kvality socialnich sluZzeb a zdkonnych povinnosti
poskytovateli podle § 88 a 89 zikona 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch, a to ve
spolupréci se zastupci poskytovatelll socidlnich sluzeb a inspektory kvality socidlnich
sluzeb, ktefi za Sest let ucinnosti zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ziskali

mnoho zkuSenosti se zavadénim i kontrolou standardil kvality. Pravé tyto zkuSenosti

125 Srov. Ceska rada socialnich sluzeb. Inovace systému kvality socidlnich sluzeb. [online]. [cit. 2015-01-
22]. Dostupné z: <www.crss.cz/otevri_soubor.php?id=5208>.

126 podnéty k revizi standardi kvality socialnich sluzeb ve vyzkumu reformy socidlnich sluzeb, Podnéty
pro revizi standardi kvality v evropském ramci pro kvalitu socialnich sluzeb, Podnéty pro revizi
standarda kvality v projektu pfipravy ,,Karty sluzeb*

27 Ministerstvo prace a socialnich v&ci. Revize standardii kvality socidlnich sluzeb a zdkonnych
povinnosti poskytovatele. [online]. 2014 [cit. 2015-01-23]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/13705>.
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pak autofi povazovali za nesmirn¢ dulezité pro to, jak zménu standardii uchopit.

Soucasné ale vyzkum prokazal, Ze z pohledu poskytovatelll nelze resp. Ize velmi
obtizné realizovat veSkeré aktivity, které jsou pozadovany, a to zejména s ohledem na
dusevni (mentalni) stav, v€k ¢i nizkoprahovost sluzby. Vypovéd jednoho
Z poskytovateli:

, U nizkoprahovych sluzeb je problém s kontraktem, vytvarime spis jenom takove
mentdlni cviceni, nez Ze by to byla realita, abychom dokdzali, zZe jsme uzavieli Smlouvu.
Realné se ale ty véci nedaji naplnit. «129

Jako jeden z nejzéasadnéjsich problémi celého systému kvality socialni sluzeb

poskytovatelé oznacovali formu kontrol kvality v ramci inspekci socialnich sluzeb.

., Problém je vyklad. Ani dva inspektori se mezi sebou neshodnou.

., Nefunguje systém kontroly napliiovani standardii, je to hodné na interpretaci
inspektora. A rizni inspektori vidi ty véci rizné. “*®

Mg¢ftitelnost kritérii neni konkrétné¢ a pevné definovand, jelikoz neni nikde
definovana pifesna interpretace jejich vykladu, stejné jako tomu neni u interpretace
inspektorské v ramci hodnoceni kvality socialnich sluzeb. Ve spojeni s inspekcemi se
tedy standardy kvality socidlnich sluzeb stavaji ambivalentnim nastrojem, ktery nutné
proti sobé stavi minimalné dvoji interpretaci danych kritérii. K nelibosti a $kodé
poskytovatelll je vSak interpretace inspektori formulovéna jako nesporna, pokud ji
poskytovatel neucini spornou v odvolacim fizeni. Vytvafi se tak mocenska
nerovnovaha, v niZ na jedné stran¢ stoji vyklad poskytovatele a na strané¢ druhé
nesporny vysledek méfeni, ktery je ale také ve skute€nosti pouze jednim z moznych
vykladl. ProtoZe interpretace nejsou stabilni napfi¢ spektrem sluzeb a mezi vSemi
inspektory, vnaseji inspekce z hlediska poskytovateli do prace se standardy
nepiedvidatelnost, kdy poskytovatelé dopiedu nevédi, ¢im lze z pohledu inspekce
kritérium naplnit a ¢im nikoli, protoze hledisko inspektort nelze ptedvidat, coz generuje
131

nejednoznacny vztah mezi vyslednym hodnocenim inspekce a kvalitou sluzby.

Svoji roli hraje dle interpretace vysledkti vyzkumu Kocmana a Palecka rovnéz

128 Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Podnéty k revizi standardii kvality socidlnich sluzeb -
Zprava z vyzkumu. [online]. 2013 [cit. 2015-01-23].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/17440/C1_Podnety ke SQ_FINAL-112012.pdf>. s. 2.

12 Tamtéz. s. 7.

%0 Tamtéz. s. 7.

31 Srov. Tamtéz. s. 8.
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administrativni zatéz, kterd v zasad€ nepiinasi do sluzby sama o osob¢€ zadnou kvalitu a
v mnohych ptipadech pouze stroze deklaruje pisemnou formou napliiovani toho ci
onoho kritéria. Samotny zdznam vsSak nikterak nezarucuje realné uskutecnéni vykonu.
Rovnéz nepropojenost kvality sluzby potvrzené inspekci a financovani dané sluzby
povazuji poskytovatelé za problematické a demotivujici, stejné jako rozpory
V povinnostech plynoucich ze standardii kvality socidlnich sluzeb a ostatnich zakont
vztahujicich se k péci o daného uzivatele sluiby.132

Velice zajimavé je tedy srovnani vnimani standardii kvality socidlnich sluzeb ze
strany poskytovateli pred jejich legislativnim ukotvenim™® a Sest let po ném. V oblasti
prinostt neshledavaji poskytovatelé zadné patrné rozdily. OvSem v roviné negativ ¢i
procestt branicich ve zkvalitiovani sluzby je velmi citelny posun ve vniméni
konkrétniho napliovani jednotlivych kritérii a zcela logicky se objevuje kritika formy
hodnoceni napliiovani téchto kritérii. V mnohem mensi mife rovnéz poskytovatelé
vyzdvihuji financni potiZze souvisejici se zavadénim kvality, ale vnimaji problematiku
financovani jako celek. Nutno taktéZ podotknout, Ze administrativni zatéz hraje
vyznamnou roli bez rozdilu ¢asu.

Kocman s Paleckem rovnéZz vyzpovidali inspektory hodnotici standardy kvality
u poskytovatelli socidlnich sluzeb. Na zakladé odpovédi, k nimz byly hodnotitelim
kladeny stejné otazky jako poskytovatelim, rozdélili autofi vyzkumu inspektory do
dvou skupin. Jedna skupina se v mnohém ztotoziiuje s reflexemi poskytovateli a za
primarni oblast nedokonalosti povazuje nejednotnost vykladu kritérii standardii a na to
navazujici nejednotnost hodnoceni. Tito inspektofi byli rovnéz schopni nabidnout
dostatek podnétid pro potieby revize fungovani standardii a inspekei kvality. Druha
skupina povazuje aktualni flexibilitu vykladu 1 nastaveni metodiky inspekce socialnich
sluzeb za dostatecné a primarné¢ vnimé jako nedostatecné vzdélavani poskytovateli
Vv oblasti standardli kvality socialnich sluzeb, jelikoZ pravé ti neporozuméli systému
kvality nebo jej Spatné¢ nastavili a vyroky inspekéniho tymu povazuje za zcela

Lo . 134
objektivni hodnoceni.

32 Srov. Tamtéz. s. 11 - 12.

33 MATL, O.; JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory: fizeni kvality dlouhodobé péce

v CR - Vystupy z aplikovaného vyzkumu. 1. vyd. Praha: Galén, 2007. ISBN 978-80-7262-499-7.

134 Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Podnéty k revizi standardii kvality socidlnich sluzeb -
Zprava z vyzkumu. [online]. 2013 [cit. 2015-01-23].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/17440/C1_Podnety ke SQ_FINAL-112012.pdf>. s. 14.
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Na zaklad¢ vyse uvedenych analyz vytvorila pracovni skupina pocatkem roku
2013 prvni vécny navrh zmén pravni Gpravy, ktery byl podroben kritice ze strany
odbornikli, poskytovatelii 1 zéastupcti uzivateli socialni sluzeb v ramci nékolika
konzultanich semindii. Prostiednictvim vystupii z t€chto seminaftt byl prvni vécny
navrh pfepracovan a vytvoren druhy vécny ndvrh zmén, ktery byl opétné upraven a
redukovan a posléze predan jako pracovni materidl pro pracovni skupinu klicové

aktivity €. 5, kterd méla na starosti pravni navrhy zmény systému kvality a inspekeci.

3.4.2 Kli¢ova aktivita ¢. 2 - Revize systému hodnoceni kvality socidalnich sluzeb
Forma, zplsob a vystupy hodnoceni kvality socialnich sluzeb jsou bezesporu jednim
Z nejpodstatnéjSich hledisek v celém systému zvySovani kvality v socialnich sluzbéch.
| z tohoto divodu byla kli¢ova aktivita ¢. 2 projektu Inovace systému kvality socidlnich
sluzeb vénovana pravé této oblasti.

V ramci pracovni skupiny této klicové aktivity plsobili pfedev§im inspektofi
krajskych poboéek Utadu prace CR a inspektofi z fad specializovanych odbornikil, ktefi
m¢éli za ukol sestavit resp. aktualizovat pravidla vykonu inspekci a metodickych postupii
inspektorti a formulovat zadani ptipravy koncepcnich materialti potiebnych pro revizi
koordinace spolupréce s dal$imi odborniky.™®

Pracovni skupina, shodujic se na faktu, Ze cilem inspekci poskytovani socidlnich
sluzeb je kontrola dodrzovéani prav a bezpecnosti klientti, jejich socidlni zaclenovani a
prevence socialnimu vylouceni, definovala efektivni inspekci jako nastroj, ktery

- ma zacileny obsah a rozsah inspekce tak, aby odhalila pochybeni poskytovatele

v neprospéch klienta v kratkém case a minimélnimi finan¢nimi a lidskymi zdroji

- sméfuje pfedmét inspekce na kontrolu klicovych oblasti ¢innosti sluzby, ve
kterych 1ze posoudit, zda sluzba dodrzuje povinnosti ulozené zdkonem

- pouziva objektivné kvalitativni méfitka hodnoceni, aby hodnoceni probihalo
vSemi skupinami inspektort u vSech poskytovateld jednotné

- disponuje srozumitelnym vystupem smérem k poskytovateli, klientim

Lo
i verejnosti.*®

135 Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Akmalizace pravidel vykonu inspekci a metodickych
postupil inspektorii (metodika inspekci). [online]. 2014 [cit. 2015-01-23].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/13707>.
136 Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych
postupii inspektorii (metodika inspekci). [online]. 2014 [cit. 2015-01-23].
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Pro docileni vySe uvedenych paradigmat se pracovni skupina snazila o tvorbu
dokumentu, ktery by byl konkrétnim voditkem pii realizaci hodnoceni kvality
sociadlnich sluzeb formou oficialnich inspekci. Praxe prokdzala, Ze stadvajici metodika
k provadéni inspekci poskytovani socidlnich sluzeb vykazuje ¢etné nedostatky, které je
tteba odstranit, upravit nebo doplnit, a to jak po formalni, tak po obsahové¢ strance.
Metodika musi obsahovat c¢ast pravidel vykonu inspekci i metodické postupy
inspekton‘i.145 Nova metodika inspekci socidlnich sluzeb, jez, stejné jako vécné navrhy
zmén pravni upravy kliCové aktivity ¢. 1, proSla dvoji revizi realizovanou
prostiednictvim piimé aplikace této metodiky v ramci vzdélavani inspektorti kvality
socialnich sluzeb a naslednou konzultaci upravené podoby s vedoucimi pracovniky
krajskych utadu, pred svoji finalni verzi.™’

Tato metodika popisuje cely systém inspekci véetné planovani, zahajeni, realizace,
ukon&ovani, vyhodnocovéani a personalniho obsazeni. Uelem metodiky je podrobn&ji
popsat jednotlivé faze inspekce poskytovani socialnich sluzeb tak, aby jeji provedeni
bylo v souladu s pravnimi piedpisy. Metodika, zejména ve svych ptilohach, popisuje
zpusob provadéni jednotlivych fazi inspekce poskytovani socidlnich sluzeb tak, aby se
stala uzitenym nastrojem pro inspektory. Cilem metodiky je sjednoceni postupu
vykonu inspekci na uzemi celé CR prostiednictvim nastaveni jednotnych pravidel pro
dil¢i faze inspekce poskytovani socialnich sluzeb. Metodika je zdvazna pro vSechny
osoby, vykonavajici inspekei.*®

V ramci pracovni skupiny klicové aktivity €. 2 byla vytvofena rovnéz kardinalni
pravidla pro vykon inspekci a metodickych postupi inspektord, ktera byla voditkem pfi
sestavovani Metodiky inspekci kvality. Metodika inspeket:

- je dobrym privodcem praci inspektora.

- obsahuje procesni, etické aspekty inspekéni prace a vychazi z platnych pravnich

predpist.

- je v souladu s Dobrovolnym evropskym ramcem pro kvalitu socialnich sluzeb.

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/14145/C2_vystupy 221012.pdf>.

137 .. . i1 X . . , . , . g
Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych

postupil inspektorii (metodika inspekci). [online]. 2014 [cit. 2015-01-23].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/13707>.

138 Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Findlni verze Metodiky. [online]. 2014. [cit. 2015-01-25].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/18923/Metodika_inspekci_3.pdf>. s. 6
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- zaméfuje se na disledné dodrzovani prav uzivateld i pracovnika pfi formulaci
pribéhu, metod a vysledkl inspekce.

- predchazi formalizaci kontroly.

- primarn¢ se hodnoti probihajici praxe ve sluzb¢ podle vicero dikaznich zdrojt.

- nezatézuje nadmérnou administrativou - formulafe jsou Gcelné, pichledné a lze
do nich zaznamenat vSechna zjisténi.

- Vyjasiiuje kompetence s kontrolou plnéni registracnich podminek.

- Obsahuje navod feseni stiznosti prostfednictvim inspekce.

- definuje vymezeni pfedmét zuZené inspekce tak, aby byly zkontrolovany kli¢ové
oblasti vyplyvajici z povinnosti poskytovatell a standardi kvality.

- Upfesiiuje postup pii ukladani a kontrole opatieni ke zjisténym nedostatkiim.

- zabyva se vyuzitim inspekéni zpravy jako podklady pro feSeni spravnich

delikt. 1%

Z obecného hlediska lze tedy konstatovat, Ze tato Uiprava by méla byt pfinosem pro
kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb, jelikoz inovace na této Grovni reagovala
pfedevsim na problematické oblasti systému hodnoceni kvality socidlnich sluzeb, které
vychazely nejen 1z postiehd inspektord, ale piedevS§im zpodnéti samotnych

poskytovatelt.

3.4.3 Kli¢ova aktivita ¢. 5 - Navrh pro zefektivnéni systému rizeni kvality

Pfevod vécnych navrhii zmén v systému kvality socialnich sluzeb byl cilem klicové
aktivity €. 5 projektu. V rdmci této aktivity kooperovala pracovni skupina, sloZena
z odbornikt, ktefi se podileli na vySe uvedenych revizich a navrzich zmén, a pravnika,
jejichz spoleénym zamérem byl smysluplny navrh na legislativni ukotveni potfebnych
zmén v ramci efektivniho zvySovani kvality socidlnich sluZeb. Na zékladé¢ této spolecné
iniciativy byl vytvofen Navrh zmény obsahu a kritérii standardd kvality socidlnich
sluzeb, jenz upravuje nejen standardy kvality socidlnich sluzeb a povinnosti jejich

poskytovatele, ale rovnéz jejich inspekce.

139 Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych
postupii inspektorii (metodika inspekci). [online]. 2014 [cit. 2015-01-23].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/14145/C2_vystupy 221012.pdf>.
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Névrh sleduje konkrétni zvySeni miry porozuméni povinnostem obsazenym
v kritériich, a to i tehdy, kdyZ nebude pokazdé formulovano vyslovné jako povinnost a
nebude kontrolovanymi kritérii zcela pokryto. Jednotlivé navrhované standardy
a kritéria v nékterych ustanovenich kopiruji ustanoveni § 88 pism. a) az f) zékona
¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach. Cilem je sjednoceni pouzivanych pojmi a
dosazeni stavu, kdy provedenim kontroly kritérii, zaméfenych na ptipadovou praci
s uzivateli, bude zaroven provedena kontrola plnéni téchto ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach, kterd jsou soucasti predméetu inspekce.140

Ptedpokladem navrhu je, Ze zména kritérii a s ni spojena zména ve zpusobu
hodnoceni bude i nadale vytvaret tlak na poskytovatele, aby kvalita jejich prace byla
stejna pro vSechny uzivatele. Rezignace na kontrolu fizeni kvality neznamend, Ze
kvalita fizeni pfestavd byt povazovadna za dilezitou soucast poskytovani socialnich
sluzeb. Inspekce se ale budou zamérovat na vysledek procesu fizeni kvality, tedy na
kvalitu poskytovanych sluzeb. Kvalita fizeni sluzeb se tim také odrazi v inspekci, kterou
nové znéni kritérii komplementarné navadi pfihlizet k individualit¢ vylosovanych
pfipadti prace suzivateli sluzeb. Casteéné se tim vyrovnava nerovné postaveni
poskytovatell v inspekénim procesu. Poskytovatelé budou moci piedlozit doklady
o individuélni praxi s uzivateli misto debaty o tom, co opomnéli uvést v metodikéach.**

Ptestoze bylo v zafi 2014 ze strany fidiciho organu schvéleno prodlouzeni a
roz$iteni jednotlivych klicovych aktivit projektu Inovace systému kvality socidlnich
Sluzeb do tijna 2015, a to piredevsim z diivodu dopracovani parametrii a kritérii kvality
pro poskytovani socialnich sluzeb a navrhu jejich objektivniho hodnoceni v souvislosti
s pripravou novely zakona & 108/2006 Sb.,'* Ize jiz nyni, ze zvefejnénych vystupi,
¢astecné dovozovat dopad a efekt celého projektu.

Velmi podstatnou lze shledat skute¢nou reflexi moznosti poskytovatelt
socialnich sluzeb v ramci poskytovani kvalitnich sluzeb, ktera odrazi faktické poznatky

Z ptfimé prace s uzivateli sluzeb a soucasné postiehy inspektorti realizujicich hodnoceni

kvality.

140 Srov. Ministerstvo prace a socidlnich véci. Navrh zmény obsahu a kritérii standardii kvality socidlnich
sluzeb. [online]. 2013 [cit. 2015-01-25].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/18205/C5_STANDARDY_2013_FIN.pdf>. s. 2.

11 Srov. Tamtéz.

142 Srov. Ministerstvo prace a socialnich véci. Individudlni projekt MPSV - Inovace systému kvality
socialnich sluzeb. [online]. 2014 [cit. 2015-01-22].

Dostupné z: < http://www.mpsv.cz/cs/11748>.
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4 Prinos standardu kvality socialnich sluzeb
v zarizenich pro déti a mladez
4.1 Priprava vyzkumu, metodologie, sbér dat

4.1.1. Téma, predmeét a cil vyzkumu

Téma vvzkumu:

Ptinos standarda kvality socialnich sluzeb v zatizenich pro déti a mladez

Pifedmét vyzkumu:

Vnimani pracovnikl v pfimé péci socialnich sluzeb pro déti a mladez piimych disledkt

standarda kvality socialnich sluzeb na kvalitu poskytované sluzby.

Vyzkumny cil:
Zjistit, zda pracovnici Vv piimé péc¢i socidlnich sluzeb pro déti a mladez povazuji

implementaci standardu kvality socialnich sluzeb jako ptinosnou.

4.1.2 Metodika vyzkumu
Pro vyzkum této prace spojeny s problematikou piinosnosti standardi kvality socialnich
sluZzeb resp. s vlivem téchto standardd na kvalitu dané sluzby byla zvolena kvalitativni
forma vyzkumu, jenz byla definovana Dismanem jako nenumerické Setfeni a
interpretace socialni reality, pfiCemz cilem je odkryt vyznam podkladany sdélovanym
informacim.'*®

Tento vyzkum tedy nekalkuloval s vytvofenymi hypotézami, nybrz svym
zavérem urcitou hypotézu vytvari. Vyzkum analyzoval fenomén standardi kvality
socialnich sluZzeb v jedné konkrétni socidlni sluzbé urené détem a mladezi. Kvalitativni
vyzkum byl zvolen zejména z diivodu potfeby hlubsiho vhledu do zkoumané oblasti,
pfi¢emz byla ziskavana data pouze od malého poctu respondentii S minimalni redukci
informaci. Diky niz§imu poctu transformaci tak vyzkum dosahuje vysoké validity, ktera

je oviem vykoupena niz§i rentabilitou. Ugelem vyzkumu tedy neni generalizace

zkoumaného jevu, ale poukazani induktivni metodou na moznost nahledu na vnimani

3 Srov. DISMAN, M. Jak se vyrabi sociologickd znalost. Praha: Karolinum, 2000. ISBN 80-246-0139-
7.s. 285.
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pracovnikl v pfimé péci a uZzivatell socidlnich sluzeb pro déti a mladez pfimych
dusledkt standardi kvality socialnich sluzeb na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Pro sbér dat byla pouzita, pro kvalitativni vyzkum typickd, technika
strukturovanych rozhovort, pii kterych bylo vyuzito audiozaznamu a nasledného
pfepisu, a to vramci dosazeni maximalni pfesnosti sdélovanych informaci. Tyto
rozhovory byly vedeny individualné pouze jednou osobou.

Tazatelem bylo dbano na srozumitelnost a jasnost otazek. Tato srozumitelnost a
jasnost byla ovéfovana prostiednictvim dvou socialnich pracovniku diive pusobicich
Vv socialnich sluzbach pro déti a mladez. V ramci rozhovoru s pracovniky bylo uzito
z pohledu standardizace pouze otazek volnych, které nenabizely respondentovi zadnou
variantu odpovédi a ten tak m¢l naprosto volny prostor k vyjadifeni a uzavienych, kdy
mél respondent omezenou nabidku variant odpovédi. Uzaviené otdzky byly rovnéz
dichotomické. Z pohledu funkce se jednalo o otazky identifikatni a meritorni.
S ohledem na charakter a strukturu rozhovoru nebylo uzito otazek kontrolnich. Data
byla zpracovdna kvalitativnimi metodami analyzy dat, jako je vycet, kdédovani a

komparace.

4.1.3 Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor byl tvofen pracovniky v pifimé péci jednoho konkrétniho
nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez. Vyzkum byl tedy realizovan pouze v ramci
respondentll jedné konkrétni sluzby, a to z divodu moznosti porovnani faktického
vnimani pfinosnosti standardii kvality socialnich sluZzeb ze strany implementétorti
sluzby. Respondenti tedy byli vybirani tak, aby se vztahovali k jedné urcité sluzbé a
soucasn¢ tak, aby si byli védomi faktu, Ze sluzba ma zpracovany standardy kvality
socialnich sluzeb a fidi se jimi. Osloveno bylo 5 respondenti z kategorie. Vsichni
respondenti spliiovali pozadované kritérium a s rozhovorem zcela souhlasili.

V ramci ptipravy vyzkumu bylo se vSemi respondenty hovofeno o jejich mite
zapojeni do implementace standardi kvality socialnich sluzeb v dané sluzbé a formé
sezndmeni svySe uvedenymi standardy. VSichni pracovnici byli aktivnimi
implementatory standardii kvality socidlnich sluzeb. Dale se ucastnili pracovnich porad
a supervizi k tématu. Soucasti rozhovori byly rovnéZ dotazy smétujici k popisu sluzby.

Z ptipravného rozhovoru tedy vyplynulo, ze se citi dostatecné kompetentnimi

kucasti na vyzkumu. Pripravna c¢ast vSak neni soucasti zaznamenanych a
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zprostfedkovanych rozhovorti, jelikoz mira a forma =zapojeni pracovnikii do
implementace standardl kvality socialnich sluzeb ani popis zafizeni nebyli soucasti

daného vyzkumu.

4.1.4 Charakteristika respondentii

V ramci rozhovoru byla rovnéz zaznamendvéana charakteristika respondentl, ktera
v zasad¢ nahrazovala demografické udaje. Tyto udaje nebyly vzhledem charakteru
vyzkumného vzorku definovany jako demografické, ale byly sumarizovany jako

charakteristika respondentt.

Respondent ¢islo 1:

Pohlavi: Muz

Vek: 31 let
Nejvyssi dosazené

vzdélani v oboru: Vysokoskolské
Pocet odpracovanych let

ve sluzbé: 4 roky
Respondent ¢islo 2:

Pohlavi: Zena

Vek: 28 let
Nejvyssi dosazené

vzdélani v oboru: Vysokoskolské
Pocet odpracovanych let

ve sluzbé: 3 roky
Respondent ¢islo 3:

Pohlavi: Zena

Vek: 37 let
Nejvyssi dosazené

vzdélani v oboru: Vyssi odborné
Pocet odpracovanych let

ve sluzbé: 3 roky
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Respondent ¢islo 4:
Pohlavi:

Vék:

Nejvyssi dosazené
vzdé¢lani v oboru:

Pocet odpracovanych let

ve sluzbé:

Respondent ¢islo 5:
Pohlavi:

Vék:

Nejvyssi dosazené
vzdé¢lani v oboru:

Pocet odpracovanych let

ve sluzbé:

Zena

30 let

Vyssi odborné

5 let

Zena

30 let

Vysokoskolské

7 let

4.1.5. Otazky rozhovoru a jejich zdiivodnéni

Meritorni otazky rozhovoru

Otazka ¢. 1 Jaky byl dle Vaseho nazoru ucel standardt kvality socialnich sluzeb?

Otazka ¢.2 Byl tento ucel v ptipadé Vasi sluzby naplnén?

Otazka €. 3 Na zaklad¢ ¢eho tak usuzujete?

Uvodni tii otazky meritorniho charakteru se snaZi o reflexi miry pracovnikova
obezndmeni s vyznamem a zamérem standardl kvality socialnich sluzeb. Soucasné
poskytuji vstupni informaci o vnimani pracovnika standardd kvality socidlnich sluzeb
ve vztahu K poskytované sluzbé. Prestoze otazka ¢. 2 je otazkou dichotomickou a

uzavienou, otazky umoznuji respondentovi se vyjadrit libovolnym zptisobem z pohledu

polarity i rozsahu.

Otazka ¢. 4 Vnimal(a) jste jakakoli negativa spojena se zavadénim ¢i uplathovanim
standardu kvality socialnich sluzeb?
Otazka ¢. 5 Jste si védom(a) jakychkoli negativ, dotykajicich se uzivateli VaSich

sluZeb, spojenych se zavadénim ¢i uplatiovanim standarda kvality socidlnich sluZzeb?
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Otazka ¢. 6 Pokuste se prosim struén¢ charakterizovat, V jakych oblastech Vase

sluzba prosla po implementaci standardi kvality nejvyraznéj$i obménou.

Otazka €. 7 Byly tyto zmény pfinosné pro uzivatele Vasi sluzby? Pokud ano, jak?
Cilem otazek ¢. 4 — 7 je zékladni rozkliCovani realného vnimani piinosu

standardl kvality socialnich sluzeb pracovnikem ve vztahu k poskytované sluzb¢.

Otazka €. 8 Existuji oblasti standardt kvality socidlnich sluzeb, ve kterych spatiujete
nulovy nebo naprosto zanedbatelny piinos pro uzivatele Vasich sluzeb.
V ramci otazky ¢. 8 respondent odkryva, které oblasti standardi kvality

socialnich sluzeb povazuje za nadbyte¢né a pro cilové uzivatele sluzby neptinosné.

Otazka ¢. 9 Jak vnimate Inspekce kvality socidlnich sluzeb?

Otazka ¢. 9 je zaméfena na dojmy a pocity spojené s inspekcemi kvality
socialnich sluzeb. Otazka je formulovana timto zpsobem, pfestoze sama sluzba fadnou
inspekci neabsolvovala, a to z toho diivodu, Ze dle zavéru analyz, které byly realizovany
vramci projektu Ministerstva prace a socidlnich véci Inovace systému kvality
socidlnich sluzeb, je pracovniky 1 poskytovateli socidlnich sluzeb vniména jako

ohrozujici faktor pro sluZzbu bez nutnosti osobni zkusenosti s inspekcemi.

Otazka ¢. 10 S realizaci sluzby dle standardl kvality socidlnich sluzeb se poji nutnost
zpracovani mnozstvi pracovnich postupt V pisemné podobé. V jaké oblasti spatfujete
ptinos téchto administrativnich ¢innosti pro uzivatele sluzeb?

Cilem otazky ¢. 10 je zhodnoceni redlného piinosu uzivatelim sluzby

zpracovavani vétsiny pracovnich postupil z pohledu pracovnika v pfimé praci.

Otazka €. 11 Pokuste se, prosim, stru¢né zhodnotit pfinos standardt kvality socidlnich
sluZeb pro uzivatele Vasi sluzby.
Posledni otdzka se snazi o celkové zmapovani piinosu standardi kvality

socialnich sluzeb z pohledu respondenta.

4.1.6 Shér dat
Sbér dat probéhl v lednu roku 2015 formou strukturovaného rohovoru. Rozhovory

probihaly mimo pracovisté, na respondentem zvoleném misté a byly zaznamenany na
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diktafon. Celkovy pocet rozhovord je 5. Rozhovory byly realizovany pouze jednim

tazatelem.

4.1.7 Potenciondlni zkresleni dat
V ramci piipravy vyzkumu byla jeji ¢ast vénovana rovnéZ snaze o minimalizaci
potenciondlniho zkresleni dat, které by mohlo mit zasadni vliv na vysledek celého
vyzkumu. Na zaklad€ této Cinnosti byly identifikovany Ctyfi oblasti, jez by mohly
negativné ovliviiovat validitu vyzkumu. Témito oblastmi jsou osobnost tazatele,
nepravdivé odpovédi ze strany respondenta, neznalost respondenta, neuvédoméni si
reality ze strany respondenta. V ramci rozhovori tedy bylo k respondentim
pristupovano takovym zptsobem, aby vySe zminéné rizikové faktory byly v maximalni
mife eliminovany.
Osobnost tazatele

Forma strukturovaného rozhovoru bez hypotetickych ¢i navodnych otazek
S vyvazenou polaritou zabranuje resp. minimalizuje vkladani vlastnich nazort do
ziskanych dat ze strany tazatele. Ten muze vysledek vyzkumu ovlivnit na poli analyzy
dat, ale svédomim mozného vlastniho ovliviiujiciho potencialu, tazatel dbal na
objektivitu své analyzy.
Nepravdivé odpovédi ze strany respondenta

Vsichni osloveni respondenti byli dikladné seznameni s formou, pribéhem,
vyznamem 1 zdmérem celého vyzkumu. Kazdy z respondentli do néj vstupoval zcela
dobrovolné bez jakéhokoli potencidlu k zdméru ovliviiovani vysledkl vyzkumu formou
1zivych odpovédi.
Neznalost respondenta

Respondenti byli v ramci uvodniho setkani a domluvy na samotném rozhovoru
seznameni s faktem, Ze na jakoukoli otazku mohou odpovédeét, ze neznaji odpoved, ¢im
doslo k redukci mozného zkresleni tdajti z diivodu neznalosti respondenta.
Neuvédomeéni si reality ze strany respondenta

Ani jeden z respondentll v dob¢ realizace vyzkumu nebyl pracovnikem sluzby.
Existovala tedy potencionalni moznost, Ze respondenti si jiZ nevybavovali zcela pfesné

odpovédi na polozené otazky. Soucasné ale z rozhovort vyplynulo, Ze tomu tak neni.
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4.2 Popis zarizeni

Sluzba, zniz byli respondenti oslovovani, se zapojila do projektu zaméfeného na
podporu Cinnosti poskytovatelli socidlnich sluzeb, jehoz cilem bylo podpofit kvalitu
socialnich sluzeb prostfednictvim podpory poskytovatelli v oblasti zavadéni standard
kvality socialnich sluzeb, jenz zahrnoval vstupni audit napliiovani standardd, realizaci
individudlnich konzultaci a provedeni cvi¢né inspekce, kterd byla realizovana
inspektory provadéjicimi skutecné inspekce kvality socialnich sluzeb. Tato cvicna
inspekce probihala tedy v naprosto stejném rezimu jako inspekce skutecné, pfiCemz
nebyla shleddna zadna zédsadni kritéria s hodnocenim 0 ¢i 1 a stejné tak neprobéhla
zadna zévazna sdéleni z inspekce v misté poskytovani socidlnich sluzeb. Sluzba rovnéz
absolvovala v roce 2008 hodnoceni kvality ze strany Ceské asociace streetwork, v ramci
které nebyly shledany 74dné zavazné nedostatky a sluzba ziskala Osvéd&eni kvality™**.

Pivodni zamér zfizovatele byl nabidnout détem a mladezi v nejrizikovejsi (z
pohledu spolecensky nezadoucich jevi) lokalité, sidlisti na periferii mésta, misto, kde
by mély déti a mladez moZnost travit sviij volny ¢as bez jakychkoli fizenych aktivit.
Tento zdmér se vSak béhem jednoho roku ukazal byt z dlouhodobého hlediska
nedostacujicim a pivodné zamysSlené zafizeni se transformovalo do socidlni sluZby,
konkrétné NZDM. Jako své poslani sluzba definovala socialni zalenéni a pozitivni
zménu v Zivotnim zplsobu déti a mladeze ve véku od 6 do 15 let, v nepfiznivé socidlni
situaci, poskytovani informaci, odborné pomoci, podpory a piedchazeni tak jejich
socialnimu vylouceni.

Zaroven bylo jeji snahou zabezpecit détem a mladezi podporu pro zvladnuti
obtiznych zivotnich udalosti, vytvofit bezpeny prostor pro seberealizaci, pro zvyseni
socialnich schopnosti a dovednosti, pokusit se sniZit socidlni rizika vyplyvajici ze
zivotniho zpusobu a rizikového chovani zejména tém, ktefi nechtéji nebo nemohou
vyuZivat jiné formy pomoci.

Sluzba byla poskytovana od roku 2008. Prostory, o celkové vyméte cca 258,5
m?, tvorila klubovna, kontaktni mistnost, kancelafr, herna, socialni zafizeni a uklidova
mistnost. Veskeré pronajaté prostory byly v souladu s BOZP, hygienické podminky

byly v souladu s provoznim fadem, ktery byl schvalen organem veiejného zdravi.

194 Streetwork. NZDM na rozcesti [online]. 2012 [cit. 2015-01-04].
Dostupné z: <http://www.streetwork.cz/content/view/3838/>.
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Vybaveni sluzby bylo koncipovano tak, aby odpovidalo potfebam uzivatel
(stoly, zidle, pohovky, kiesla, PC pracoviste, skiin€, konferenc¢ni stolek, televize, DVD
prehrava¢, videopichrava¢, radiomagnetofon s CD piehravatem, kule¢nikovy stiil,

pingpongovy stil, stolni fotbal, basketbalovy kos, Sipky a boxovaci pytel).

V ramci svych aktivit sluzba zajist'ovala tfi oblasti na poli ¢innosti s uzivateli sluzby.

Volny ¢as

V ramci sluzby byl jejim uzivatelim vénovan dostatecny prostor pro Cerpani
nabizenych volno¢asovych aktivit. Soucasné jim byl také poskytnut dostate¢ny prostor
pro seberealizaci a realizaci vlastnich napadl, myslenek, ale i informacéni servis o
volnocasovych aktivitaich a akcich, které se ve mésté a blizkém okoli uskutecnuji.
Sluzba jim tak pomahala K jejich svobodné volbé ¢innosti ve volném Case.

Sluzba realizovala v ramci volného Casu napf. tematické dilny, kde byla
uzivateliim nabizena moznost kreativniho tvofeni ¢i sportovnich aktivit, ¢imz
pracovnici motivovali neorganizované uzivatele k pravidelné ¢innosti.

V prubéhu roku bylo uskutecniovano zhruba 30 akci, které byly iniciovany
samotnymi uzivateli, ktefi pfisli s uréitym navrhem a pracovnici Vroli asistenti
uzivatelim napomadhali pfi zvySovani jejich kompetenci napi. diskotéka, vystava
vytvarnych praci pro vetejnost, prodejni akce vyrobkl, vernisdz fotografii, sportovni

utkani, maskarni bal atd.

Piimé socialni prace

V zafizeni byla zfizena kontaktni mistnost, kterd byla uZivateli vyuZivana zejména
K osobnim rozhovorim S pracovniky, pfi nichz dochazelo k intervenci, pfimému

nacviku komunikacénich a socialnich dovednosti a individualni praci.

Prevence spolecensky nezadoucich jevi

Pracovnici sluzby rozpracovavaly dlouhodobé dvoumési¢ni bloky, v rdmci nichZ se
vénovali nasledkim spoleCensky nezadoucich jevu z praktického hlediska. Tyto
tematické bloky byly zaroven zaméfovany na protektivni faktory zdravého zivotniho

stylu.
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1 x . RV . . 145
Personalné byla sluzba zajisténa ctyfmi socidlnimi pracovniky a realizdtorem

S ptepo¢tem na 3,5 celého tivazku. Sluzbu, jejiz ro¢ni rozpocet Cinil témer 900 000 K¢

vyuzivalo ro¢n¢€ zhruba 200 uzivatelli v ramci 3 000 kontaktt.

4.3 Analyza dat

Rozhovor byl analyzovan prostfednictvim unikatnich ko6da. Stanoveni kodi probihalo
bez jakéhokoli vlivu ze strany respondenta a vzdy vychdzelo z objektivniho posouzeni
dané odpovédi.

V praci bylo uzito dvoustupiiového kodovéani, pfiCemz v prvnim stupni
(zakladnim) byly kody oznaceny fimskymi ¢islicemi od 1 do 34. Odpovédi odpovidajici
témto kodim jsou v analyze uvedeny jako odpovédi ptislusnych respondentd. V ramci
stupn¢ druhého, v némz jiz doslo ke slucovani kodi zakladnich, byly jednotlivé kody
oznacovany pismeny a az 1.

Kody v obou stupnich samoziejmé nereflektuji pouze strohou lingvistickou ¢i
vyznamovou stranku vyjadreni, ale odrazeji rovnéz kontext sd€leni respondenta.
Otazky meritorni:

Otazka ¢. 1  Jaky byl dle Vaseho nazoru ucel standardii kvality socidlnich sluzeb?

V ramci otdzky cislo 1 se respondenti shodovali na Ucelu vzniku standardi kvality
socialnich sluzeb, jejz spatfovali ve sjednoceni kvality poskytovanych sluzeb. U
respondenta ¢. 1 a 3 byl velmi patrny pocit nesouladu ucelu a samotné realizace
standarda kvality socialnich sluzeb.

Respondent ¢. 1:

Myslim, Ze puvodni zameér byl asi dobrej. Srovname vSechny sluzby a budeme jasné
vedet, co se ma delat a co ne. Taky asi nastavit néjaky kritéria pro dobrou sluzbu. Ale
urady a my papirujem jak blbci jen tak pro srandu kralikiim. Nevim, kde se to zlomilo...

Respondent ¢. 3:

Financni. Tedy aby si nékdo na jejich tvorbé, lektorovani, jak se to ma délat, kontrole,
jestli se to dela dobre, namastil kapsu. Nekde v koutku mozZna stoji i nastaveni
standardu, jak by se sluzby mely poskytovat. Ale nevérim, zZe v Cele puvodniho zdjmu

stalo blaho klienta.

5 Pozn. J.T.: vedouci pracovnik sluzby, ktery se rovnéz podili na pfimé préci.
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Tato devalvace ucelu standardi kvality socidlnich sluzeb se u obou
zminovanych respondentl prolind celym rozhovorem, coz je nejlapidarnéji vyjadieno u
otazek ¢. 4,5,7a09.

Soucasné respondenti ¢. 4 a 5 odpovédéli na otdzku ucelu zminovanych
standardll velmi rozsahle, pficemz spole¢né v odpovédi reflektovali také implementaci
prav uzivateli socialnich sluzeb.

Respondent ¢. 4:

Taky si myslim, Ze se vice zacala vnimat prava klientui, nejaka lidska diistojnost, Ze to
nejsou jenom rozbity stroje, ale i lidi.

Respondent ¢. 5:

Vzhledem k tomu, Ze to byly déti a mladez, tak umoznily vést debatu o tom, co je socidlni
sluzba a jakym zpiisobem ma byt poskytovana détem, a to napvic vekovymi skupinami a
tim tak sjednotit postoje a postupy daného zarizeni.

Respondent ¢. 5 v ucelu standardt kvality socidlnich sluzeb vnimal jest¢ dalsi
rozmér, ktery se dotykal dodrZovani legislativy Ceské republiky prostiednictvim
jejich implementace.

Respondent ¢. 5:

Zaroven si myslim, Ze standardy mély i Sirsi rozsah ve sméru navazuji legislativy. Svym
zpuisobem umozZiuji zajistit to, aby byly dodrzovany i jiné predpisy. Napriklad zdakonik

prdace.

Otazka ¢.2 Byl tento ucel v ptipad¢ Vasi sluzby naplnén?

Otazka €. 2 se zamétfovala na naplnéni respondenty zminéného ucelu standardii kvality
socialnich sluzeb v jejich konkrétnim zatizeni. Posuzovéano bylo nejen, zda respondenti
vnimaji ve sledované socialni sluzbé naplnéni tcelll, ale rovnéz odpovedi koresponduji
s odpovéd’mi z otéazky ¢. 1. Zadny z respondentii nevyjadiil (mimo respondenta &. 3 —
viz nize) naprosté piresvédceni o shodé ucelu standardi kvality socidlnich sluzeb a
jeho naplnénim v ramci poskytované sluzby, coz dokazuje sloveso ,,myslet” v prvni
osob¢ jednotného C¢isla zafazené ve vSech odpovédich, presto se shoduji (mimo
respondenta ¢. 3 — viz nize) na jimi zmifovaném ucelu standardi kvality socialnich
sluZeb v ramci dan¢ho zafizeni. Respondenti €. 1 a 2 zdroven zminuji domnénku, Ze
standardy kvality socialnich sluzeb nemély pfimy vliv na kvality sluzeb, aniz by na to
byli pfimo tazéni.
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Respondent ¢. 1:

Tezko Fict takhle z hlavy. Myslim, Ze nase sluzba by byla dobra i bez standardii. Asi nam
standardy pomohly si néjaky véci ujasnit a utridit, ale nejsem Si jistej, zda to vSechno
okolo za to stalo. Ohledné srovnani vSech sluzeb fakt nevim. Z toho, co jsem mél
moznost videt, o tom dost pochybuju.

Respondent ¢. 2:

Tak myslim, Ze spousta véci byla naplnéna uz pred zavedenim standardii, ale tFeba, co
se tyka individualnich planu, tak to byl podle mé prinos, aspon teda pro mé.

Respondent ¢. 4:

V souvislosti ke sjednoceni vsech sluzeb dle paragrafit si myslim, ze doslo, ale nemohu
posoudit, zda jsou sluzby pod stejnym paragrafem podobné nastaveny. Z hlediska
prerozdelovani financi vitbec a v Souvislosti s vétsim diirazem na prdva klientii, ve
vetsine pripadii, rozhodné. Jelikoz jsme se vse ucili za pochodu, bez odborného dohledu,
ojedinéle se stavalo, zZe tu byl klient, aby naplioval standardy, ne standardy pro klienta.

Respondent ¢. 5:

Myslim, ze jo.

Pozornosti by jist¢ neméla uniknout odpovéd’ respondenta ¢. 3., jez je sice
kladna, ale soucasné je zcela ironicka, jelikoz respondent popisuje naplnéni ucelu
standardt ve vydélku osob, které standardy kvality pfipravovaly.

Respondent ¢. 3:

Urcité ano. Probéhla spousta Skoleni, zaméstnalo se spoustu tviircii standardii, néjaké
penize se do toho stoprocentné utopily. O kvalité poskytovanych sluzeb mam pochyby.

Na papir se ledacos napsalo, ale pracovnici zustali stejni. Kvalitni a nekvalitni.

Otazka ¢. 3  Na zédkladé ceho tak usuzujete?

Otéazka ¢. 3 doplnovala resp. ovéfovala tvrzeni respondentti, které zminovali v ramci
otazky €. 2. Respondent €. 3 se stejné jako v piedchozich odpovédich velmi negativné
vymezoval vici smyslu standardia. Srovnatelné s odpovédi na predchozi otazku
reflektoval spiSe negativa spojend s implementaci standardd kvality socidlnich sluzeb,
jiz zredukoval na nutnost zvySovani osobnich kompetenci na poli schopnosti jejich

aplikace v ptimé praci s uzivateli sluzby.
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Respondent ¢. 3:

Sama sem se ucastnila nékolika supervizi, setkani kolegu, skoleni o standardech. Misto
primé prace jsem byla placena za tvorbu standardii. Na place jsem pracovala porad
stejné. Vzdeélani a zauceni v prvni prdaci a moji osobnost vnimam jako urcujici pro
kvalitu odvedené prace. Nikoliv standardy.

U respondentti ¢. 2, 4 a 5 se vyrazné projevila tendence zaménovat funkénost
sluzby za spokojenost uzivatelii sluzby. VSichni uvedeni respondenti deklarovali jako
spokojenost uzivateli jako dikaz naplnéni ucelu standardi kvality socialnich
sluZeb.

Respondent ¢. 2:

No tak asi, Ze kliosi byli spokojeny...

Respondent ¢. 4:

Na zdklade zpétnych vazeb od klientii, Ze k nam opakované chodili, zZe si s nami oteviené
povidali...

Respondent ¢. 5:

...vedeli, Ze tu nejsme jen na hrani, ale mohou se na nds obratit, kdyz budou potiebovat
s nécim pomoc.

Na zvySeni kompetenci pracovniki v oblasti znalosti a orientace ve vlastnich
internich pravidlech a postupech soucasné poukazovali rovnéZ respondenti €. 2. a 5.

Respondent ¢. 2:

My jako pracovnici jsme presné vedeéli, co délat, co nedélat, nebyly stiznosti, aspon
pokud vim ja... Prosté vsechno jelo, jak mélo.

Respondent ¢. 5:

Postupovali jsme dle metodik, které byly neustdle prehodnocovany a upravovany, tak
aby bylo vse srozumitelné. Ne jen pro pracovniky a vSechny kontroly. De facto vse, co
bylo psano, bylo dano, tim kazdy védel, co ma délat a co je od néj ocekdavano. Kazdy
vedel, co ma déelat v krizové situaci, védel, co ma délat, kdyz prijde novy klient, vedel,
kam se co zapisuje.

Mimo souvztaznost s odpovéd'mi ostatnich respondentii se pouze jedinkrat u
respondenta €. 5 objevila odpoveéd, ale ktera alesponn Castecné dokladala validitu
tvrzeni o kvalité svym formalnim vymezenim, tedy auditem Ceské asociace

streetwork, prestoze byli vSichni pracovnici v dob¢ tohoto auditu aktivnimi socialnimi

pracovniky sluzby.
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Otazka ¢. 4  Vnimal(a) jste jakakoli negativa spojena se zavadénim ¢i uplatiiovanim
standardii kvality socidlnich sluzeb?

Odpovédim, jejichz prostfednictvim respondenti odpovidali na negativa spojena se
zavadénim c¢i uplatiovanim standardi kvality socidlnich sluzeb naprosto dominovala
vyrazna neunosna alokace ¢asové dotace, ktera byla standardiim kvality socidlnich
sluzeb vénovana, kterou uvadéli ve svych odpovédich vsichni respondenti.

Respondent ¢.1:

Taky jsem horko tézko rozdejchaval tech hodin, co jsme na tom nechali.

Respondent ¢. 2:

Zabralo to dost casu, kterej bysme vyuzili jinak, kdybychom se neprali (respondent
naznacuje uvozovky) se standardy.

Respondent ¢. 3:

Mnohem méné casu na primou praci s klienty

Respondent ¢. 4:

Zabralo to hodné casu.

Respondent ¢. 5:

Tak byl to porod, ktery de facto nemd konec v souvislosti s neustalym hodnocenim. Néeco
Jjako nekonecny boj.

Dal8im velmi vyraznym prvkem, ktery se objevil u odpovédi tfi respondenttl, a
to konkrétné u respondenta €. 1, 2 a 4, byla nejednotnost vykladu standardi kvality
socialnich sluzeb.

Respondent ¢. 1:

Predevsim mé fakt vytacela nejednotnost vykladu. Kazdej 7 nas to pochopil jinak. Na
kraji nam vekli dalsi pohled, ale nedokazali ho opFit o néco konkrétniho. Dost casto
Jjsme se kviili nim v tymu i pohadali. Kdyz to shrnu, tak to bylo asi nejveétsi chybou
standardu. Museli jsme plnit néco, ale nevédeli co, i kdyz bysme to plnili fakt radi.

Respondent ¢. 2:

Myslim to, Ze spoustu veci jsme kazdej vnimali a chapali trochu jinak, takze jsme hodné
resili, co se tedy po nds vilastné chce.

Respondent ¢. 4:

Stejné se tim nékdo neridi nebo to déla uplné jinak, nez je to napsany
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Otazka ¢. 5 Jste si védom(a) jakychkoli negativ, dotykajicich se uzivateli VaSich
sluzeb, spojenych se zavadénim ¢i uplatiovanim standarda kvality socialnich sluzeb?

V piipadé paté otazky, ktera zjistovala negativa dotykajici se pfimo uzivatela dané
sluzby, jenz by byla spojena se zavadénim ¢i uplatiiovanim standardii kvality socialnich
sluzeb, se opét u respondenta €. 5 projevil vyrazné pozitivnéjsi vztah ke zminovanym
standardiim oproti vS§em ostatnim respondentim. V podstaté¢ svou odpovédi popira
odpovédi ostatnich respondentt.

Respondent ¢. 4:

Nijak zvlast. Détem se vse davkovalo postupné. Vzdy byly srozumeny s tim, jak je
zarizeni nastavené. Pracovnici o tom porad mluvili. Vidéli to vsude kolem
sebe...nasténky...letiky...programy, pravidla. Déti o tom védely a Vv pripade, Zze
dochazelo ke zmendam, pracovnici byli pripraveni o tom détem Fict a spravnym
zplisobem podat. Déetem to bylo srozumitelné.

Pro ostatni respondenty piedstavovalo nejvyraznéj§i negativum nednosné
penzum informaci, které bylo uzivatelim v nesouladu s jejich potfebami sdélovano
nebo od nich naopak vyZadovano, a to zejména s ohledem na vék a kompetence
uzivateli. Respondenti ¢. 1 a 2 navic specifikovali konkrétné nevhodnost nutnosti
realizace individualniho planu ¢i smlouvy o poskytovani socidlnich sluZeb v podobé
Vv jaké je standardy socialnich sluZzeb vyZzadovan.

V nésledujici otdzce rovnéZ tito zminovani respondenti hodnoti individualni
planovani jako jednu z nejzasadnéjSich zmén na poli implementace standardi kvality
socialnich sluzZeb.

Respondent & 1:

No uprimné madam pocit, Ze jsme se obcas snaZili uplatnit standardy i proti potiebam
kliosii... My jsme na né ale spousta krat tlacili, aby si udelali smlouvu a premysleli o
individualu, coz treba Kacenka, ktera tézko chdpala, kam to prisia, viitbec nepobrala,
takze asi obcas odndseli nasi snahu délat vse spravne.

Respondent ¢. 2:

Mozna nekteri klienti meli problem, kdyz za nim pracovnik prisel ohledné
individualniho planu, bylo to néco nového a nékteri to vnimali jako - co po mé chcete?

Ja nechci zadnej plan!
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Respondent ¢. 3:

Myslim, ze nekdy jsme, zoufale se snazic naplnit standardy, prestaly pouzivat selskej
rozum a intuici. Napriklad jsme vSem détem rvaly, jaky je nase poslani, jak bychom méli
mit uzavienou smlouvu a oni z toho byly spis zmateny, moznda je to i odrazovalo.

Respondent ¢. 4:

Opravdu mi pripada, ze nékdy je tu klient pro to, aby napliioval standardy. Treba nutné
vyslechnuti monologu pracovnika o jednani o sluzbé, smlouve, planovani, a tak. Misto
toho, aby kdyz prijde a nevi, co chce, ale citi, Ze mu je blbé mu bylo pomozeno, je na néj

jesté vic nasypano.

Otazka ¢. 6 Pokuste se prosim struéné charakterizovat, v jakych oblastech Vase
sluzba prosla po implementaci standarda kvality nejvyraznéjsi obménou.

Otazka ¢. 7  Byly tyto zmény pifinosné pro uzivatele Vasi sluzby? Pokud ano, jak?

V otazce €. 6, Vv niz respondenti hodnotili zasadni zmény ve sluzbé po implementaci
standardil kvality a otdzka €. 7, kterd dale rozkryvala respondentiv nazor na ptinosnost
této implementace, jsou komplementarné propojené a z tohoto divodu budou spole¢né
vyhodnocovany. Soucasné se jedna o stézejni otazky celého rozhovoru.

Mimo respondenta s pofadovym c¢islem 3, ktery opét na obé otazky reagoval
velice negativné, resp. nebyl si védom vyraznych zmén a piinos spatfoval naprosto
nulovy, se opét vSichni respondenti (respondent €. 1 ovSem vyjadftil ndzor, Ze u drtivé
vetSiny prinos nebyl Zadny) shodli na spole€ném jmenovateli v oblasti nejzasadnéjSich
zmén pojicich se implementaci standardl kvality socidlnich sluZzeb v ramci jejich
sluzby, ktery soucasné vSichni oznacili jako nejvyraznéjsi pfinos pro uZivatele dané
sluzby, a to bez ohledu na vlastni hodnoceni piedchozich ¢i nasledujicich otazek.

Timto jmenovatelem je orientace v nabidce sluZeb a ve sluzbé jako takové a
profesionalizace pracovniki. Respondenti ¢. 1 a 2 navic uvadéli, v ptipadé zasadnich
zmeén spojenych s implementaci standardi kvality socialnich sluzeb, individualni
planovani, které zmiflovali rovnéz u otdzky €. 5, hodnotili negativa této implementace.
Respondent €. 2 souc¢asn¢ zminil v odpovédi na pfinos rovnéZ uvédomovani si prav ze

strany uZzivatela sluzby, ovSem ziistal v této odpoveédi osamocen.
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Pro jasnéjsi orientaci byla pro vizualizaci téchto odpovédi zvolena tabulka €. 2

Tab. ¢. 2

NejvyraznéjSi zmény ve sluzbé po
implementaci standard kvality

socialnich sluzeb

Prinosy standard kvality
socialnich sluzeb pro uzivatele

sluzeb

Respondent ¢. 1

Asi nejvic individuéini planovani a

jasnéjsi pravidla

par klientd, ktery védéli, pro co
pfesné si muzou pfijit, coz bylo

pfedtim mir uchopitelny.

Respondent ¢. 2

Myslim, Ze jsme tu sluZbu nabizeli

fakt profesionalné a podle jasnych

Klienti si byli védomi toho, pro¢ tady

ta sluzba pro né je, védéli, v éem jim

pravidel mdzZeme pomoct, s ¢im se na nas
muZou obratit, znali své préva a
dokazali si je hajit.
Respondent ¢. 3 Neni

Respondent ¢. 4

Vyjednévéni o ucelu  sluzby,
nastaveni, pro¢ tu jsme a pro koho.
Védéli to pak pracovnici, uZivatelé,
zajemci, ale fak | ostatni

verejnost...$lo to v ruku v ruce...

Jo byly, snadnéji si §li pro ,nakup”
jakozZe, kdyZ jdu do obchodu, ktery
ma divny napis a navic tam prodavaj
divny véci, tak si budu vybirat hodné
dlouho a jestli vibec.... KdyZz ale
pljdu kolem obchodu s napisem
zelenina, a uvidim tam mrkve a
petrzel, dokazu si vybrat, a nebo

tam vibec nelézt.

Respondent ¢. 5

Postupné,  kdyZ se standardy
zavadély, zménilo to predevsim
mySleni  pracovniki, a to se
nasledné odrazilo vcelé na$i
sluzbé...ménil se i celkovy zptsob
prace s détmi a nakonec, jak jsem
fikala, vsichni védéli o cem ta

sluzba je.

Jednak védéli, na koho se maji
obrétit, kdyZ si nevédéli rady, kdyz
méli pradvih, zaroven védéli, kam

muzou jit, kdyZ potfebuji pomoc.
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Otazka ¢. 8  Existuji oblasti standardl kvality socialnich sluzeb, ve kterych spatiujete
nulovy nebo naprosto zanedbatelny piinos pro uzivatele Vasich sluzeb.
Prestoze tato otazka méla spiSe dopliujici charakter, poukédzala na dvé velice zajimavé
skutecnosti. VSichni respondenti (mimo respondenta €. 3, ktery v ndvaznosti na své
dalsi odpovédi uvedl, Ze v souvislosti se standardy kvality socidlnich sluzeb celkové
nevnima zadny piinos) na ni odpoveédéli zaporné, €ili Ze nevnimaji oblasti standardi
kvality socialnich sluZeb s nulovym nebo naprosto zanedbatelnym prinosem.
Soucasn¢ vSichni respondenti reflektovali fakt, Ze jednotlivé oblasti standardi
kvality socidlnich sluZzeb jsou vziajemné propojené, coz lze interpretovat jako
pozitivni fakt, ktery respondenti v otadzce dotazujici se na ptinos neuvadéli.

Respondent ¢. 1:

Tezko Fict, spis ne. Myslim, Ze vSechny oblasti jsou spolu néjakym zpuisobem propojeny,
takze asi neumim odpovédet.

Respondent ¢. 2:

Mozna takovy oblasti jsou, ale ja fakt ty standardy nijak negativné nevnimam, ale urcité
je to hodné tim, Ze u nas uz to bylo perfektne nastaveny jesté pred zavadeénim standardii,
tak mozna proto to pro mé zase nebyly takovy mega zmeny, spis detaily. Navic kaZdej
standard néjak zasahoval do jinyho.

Respondent ¢. 4:

Myslim si, Ze nespatruji...nee. Ja ve vSem vidim souvislosti, takZe vse souvisi se v§im a
nakonec se to vzdy odrazi na klientovi.

Respondent ¢. 5:

Ne... nerekla bych... nebo si neuvédomuyji...ono to spolu vsechno souvisi.

Otazka ¢. 9  Jak vnimate Inspekce kvality socidlnich sluzeb?

Cilem otazky s potfadovym c¢islem 9 byla reflexe vniméni inspekci kvality socidlnich
sluZzeb pracovniky. VSichni respondenti vnimali inspekce kvality socidlnich sluzeb
velice negativné. Respondenti €. 1, 2, 3 a 4 inspekce standardl kvality socidlnich sluzeb
zejména v oblasti nekompetentnosti hodnotiteli a s ni souvisejici nejednotnosti
vykladu.

Respondent ¢. 1:

Cokoli jsme potrebovali dovysvétlit nebo pomoc, tak nam pokazdé vekli jinak nebo

vithbec. Navic si urcovali svoje vlastni pravidla, ktery nam ale nevysvetlili.
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Respondent ¢. 2:

Je fakt, ze to treba délaj lidi, co nemaj o praxi Sajn a pak muzou bejt problémy.

Respondent ¢. 3:

Samotny neveédi, co maji deélat. Jak to jde do kelu z jednoho dokumentu vycist, ze sluzba
je kvalitni? To by s nami museli bejt mésic na place. Jinak to hodnotit nelze. Lze
zhodnotit kvalitu zpracovani standardii. To asi jo. Pak ale nehodnotim kvalitu socidlni
sluzby, ale schopnost prace ve wordu a literarni stievo.

Respondent ¢. 4:

Trapny. Pro mé neuchopitelny. Nikdo nevi, co se hodnoti, kdo a proc¢, co je dulezity,
prehazujou si to urady jak horkej brambor, jsou v tom utopeny prachy a tak.

Soucasné se také u respondenti ¢. 1 a 5 vyskytla zminka o nefunkcnosti
nastaveni systému hodnoceni standardi kvality socidlnich sluzeb. Respondent €. 5
ale zaroven uvedl piinos inspekci kvality socidlnich sluzeb v okamziku, kdy by byly
opravdu funkéni.

Respondent ¢. 1:

Podle me vitbec svoji funkci neplni, a pokud ano, tak je ta funkce nastavend hodné
Spatné.

Respondent ¢. 5:

No... kdyby to bylo funkcni.. jisté by to mélo sviij prinos.
Celkove tedy nelze odpovédi respondentii hodnotit jako negativné zameétené
proti inspekcim kvality socidlnich sluzeb, ale zplsobu systémového nastaveni tohoto

hodnoceni.

Otazka ¢. 10 S realizaci sluzby dle standardii kvality socialnich sluZeb se poji nutnost
zpracovani mnozstvi pracovnich postupll v pisemné podobég. V jaké oblasti spatiujete
pfinos téchto administrativnich ¢innosti pro uzivatele sluzeb?

V otdzce €. 10 panoval mezi respondenty nejpatrnéjsi rozkol napii¢ odpovédmi celého
vyzkumu. Respondenti €. 1, 2 a 3 nevnimali naprosto zadny piinos spojeny s povinnou
administrativou provazejici implementaci standardd kvality socialnich sluzeb, a to
zejména z divodu minimalni garance kvality socidlni sluzby na zakladé deskripce
ukonu této sluzby. Respondenti ¢. 4 a 5 konkrétné¢ vyjmenovavali pfinosy spojené
s administrativou sluzby, a to bez udani jakékoli negativni okolnosti. Pfinos deklarovali
pfedevSim jednotnosti postupii v praci s uZivateli sluzby. (viz tabulka ¢. 3)
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Tab. ¢. 3

Pfinosy administrativni ¢innosti sluzby Zapory administrativni ¢innosti sluzby
Ke kazdému je pfistupovano stejné Kvalita nezavisi na popisu
Prevence poskozeni uZivatele sluzby Popis pracovnich postup(i neni pfinosem uZivatele
sluzby

Nastaveni zaskolovani

Moznost stiznosti

Otazka ¢. 11 Pokuste se, prosim, stru¢né zhodnotit celkovy piinos standardii kvality
socialnich sluzeb pro uzivatele Vasi sluzby.

V ramci otazky €. 11, jez byla posledni otazkou celého rozhovoru a nabizela
respondentim vyjadfit se k tématim a oblastem standardii kvality socidlnich sluzeb,
které nebyly soucasti predeSlych otazek, respondenti udavali odpovédi, které jiz
zminovali. Pouze respondenti ¢. 1 a 3 povazovali pfinos standardil kvality socidlnich
sluzeb pro jejich sluzbu za minimalni nebo nulovy. Divodem pro jejich tvrzeni byla
domnénka, Ze sluZbu se stejnou kvalitou by Vv jejich podani resp. podani jejich tymu
odvedli bez implementace standardia kvality socialnich sluzeb.

Respondent ¢. 1:

Budu-/i se divat primo na nasi sluzbu, tak musim Fict, Ze ten prinos byl minimalni.
Myslim, ze k podobnym zdaverium bychom dosli tak jak tak i sami bez svazujicich
pravidel, ktera pro nas byla spis strasakem nez bonusem, co se samoziejmé odrazelo i
V praci s klientama. Kdyz se na to podivam celkové, tak bylo vice minusii nez prinosii.

Respondent ¢. 3:

Uz jsem to asi udélala. Vidim prakticky nulovy prinos. Paklize bychom je
nezpracovavaly, nastavovali si pravidla intuitivne, tak, jak by urcité situace vyvolavaly

potiebu, vyslo by to na stejne.

Z pohledu respondentti €. 2, 4 a 5 byly standardy kvality socidlnich sluzeb pro danou
sluzbu pfinosné =z divodu profesionalizace pracovniki smérem Kk potiebam
uzivateli.

Respondent ¢. 2:

Tak néco uz jsem asi zminovala. Vsichni vime, kdo, kde, co, jak, pro¢ a pokud se to tak

skutecné déld, je to prinosem pro vsechny.
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Respondent ¢. 4:

Jiny, lepsi, profesionalnéjsi pristup ze strany pracovnikii. Novée metody postupy a
nahledy na danou sluzbu.

Respondent ¢. 5:

Nejvice ocenuji to, ze sluzba byla predatelna.. informace se kterymi se pracovalo, byly
détem srozumitelné a umoznily uzivateli se v tom orientovat.
Respondent ¢. 5 zaroven kvitoval moZnost stanoveni pevnych hranic pro

uzivatele, které jsou dle jeho minéni pro okruh osob dané sluzby velmi podstatné.
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5 Diskuse

V uvodni ¢asti diskuze jsou srovnany vysledky vyzkumu, ktery byl realizovan v ramci
této prace se zavery analyz, jez jsou v této praci rovnéz zminovany a na jejichz zaklad¢
bylo mozno dosahnout vytyceného cile transparentnosti a efektivizaci celého systému
kvality socidlnich sluzeb prostfednictvim tvorby postupl a inovaci, které napomohou
systém kvality znovu nastavit, a to rovnéz z pohledu fizeni, spravy a fungovani kontrol
v ramci projektu Inovace systému kvality socidlnich sluzeb.

Dtvodem pro srovnani vysledkl této prace se zminovanym projektem je jeho
komplexnost a zaroven aktualita, pfiCemz neexistuje v soucasné¢ dob¢ jiny vyzkumny
nastroj pro vytvoieni komplementarnich zavért pro zvySovani kvality socialnich sluzeb.

Druha cast diskuze se zaméfi na moznosti rozpracovani této prace v podobé

navazujici formy ¢i odlisné formy zpracovani.

5.1 Srovnani vysledkii

Na poli smysluplného porovnani vysledki vyzkumu této prace a zévérii z podnéth
K revizi standardii socialnich sluzeb vySe zminovaného projektu je nejprve nutna
sumarizace zaveri vychazejicich z této prace.

Jako predmét vyzkumu bylo stanoveno vniméani pracovnikd v pfimé péci
socialnich sluzeb pro déti a mladez piimych dusledkidl standardi kvality socidlnich
sluZeb na kvalitu poskytované sluzby, z néjZ logicky vyplyval vyzkumny cil, zjistit, zda
pracovnici v pfimé péci socialnich sluzeb pro déti a mladez povazuji implementaci
standardi kvality socidlnich sluzeb jako pfinosnou.

Na pfinos standardii kvality socialnich se pfimo dotazovaly otazky ¢. 6, 7 a 11,
které piimo reflektovaly vnimani pifinosu standardd kvality socidlnich sluzeb
pracovnikem ve vztahu k poskytované sluzbé respondentem.

Z vysledkl zcela jasné vyplynulo, Ze v rdmci dané socidlni sluzby byla dle respondentl
nejzasadnéj$im piinosem orientace uZivateli sluZeb v nabidce a moZnostech socialni
sluzby. Respondenti konkrétné uvadéli, ze pfed implementaci standardi byla pro
uzivatele sluzeb nabidka méné uchopitelnd, byli si védomi podstaty sluzby a okruhu
osob, kterym se vénuje, coz mélo velmi pozitivni vliv na vyjedndvani pracovnikil
s uzivateli sluzeb o zakézce v rdmci uzivani sluzby. Sluzba se pro né tedy stala mistem,
kam se mohli obratit v piipadé, kdy ni sami neuméli pomoci. Jeden z respondenti

74



soucasné zminil v odpovédi na piinos rovnéz uvédomovani si prav ze strany
uzivateli sluzby, ovSem ziistal v této odpovédi osamocen.

Soucasné byla oblast orientace uzivateli sluzby ve sluzbé samotné, stejné tak
jako profesionalizace pracovnikli, rovnéZ nejzasadnéjS§i zménou, kterou sluzba
prosla po implementaci standarda kvality socidlnich sluzeb do realizace sluzby. Dva
respondenti rovnéz povazovali za podstatnou zménu formulaci individualnich plani.

Z vyzkumu, ktery byl realizovan v ramci revize systému kvality socialnich
sluzeb, vyplynulo, ze poskytovatelé spatiovali piinos standardd kvality socialnich
sluZeb v jejich funkci ramce poskytovani vSech socialnich sluzeb, coz respondenti
zapojeni do vyzkumu této prace zminovali prostiednictvim otdzky dotazujici se na ucel
vzniku standardt kvality socialnich sluzeb.

Vyzkum Kocmana a Palecka dale doklada, Zze standardy kvality socidlnich
sluzeb prinaseji do vSech sluZeb orientaci na uzivatele sluzby a na jeho prava a
vnaseji do poskytovani sluZeb ¥ad a formu. Déle jsou poskytovateli vnimany jako
nastroj rozvoje konkrétni sluzby, ¢imz jsou pro sluzbu uZitecné, pokud je s nimi
poskytovatel schopen pracovat, podle potieb interpretuje jejich smysl, ptelozi si jejich
znéni na svoji situaci a pouziva je jako nastroj fizeni kvality sluzby. Za stejn¢ vyznamné
povazuji poskytovatelé dle Kocmana a Palecka fakt, ze standardy kvality socialnich
sluZzeb vnesly do tfady sluzeb koncep¢ni premysleni o procesu priace s uZivatelem
sluZby, a to s ohledem na smysl socidlnich sluZeb a ochranu prav klientu.

Z vySe uvedeného lze tedy dovodit, Ze respondenti G¢astnici se vyzkumu v ramci
této prace se shoduji se zavéry vyzkumu, ktery byl realizovan jako podnét k revizi
standardt kvality socidlnich sluzeb. Pro dikladny prizkum rozdilnosti obou zavérh by
bylo potieba zevrubné analyzy odpovédi respondentli vyzkumu Kocmana a Palecka, to
z toho divodu, Ze v odpovédich shodujicich se s vyzkumem této prace nefigurovali
pfedevsim respondenti z ambulantnich socialnich sluzeb pro déti a mladez.

Pfes primarni soulad zavérh piinosu lze ale nalézt drobnou odchylku
Vv interpretaci piinosu obou vyzkumu, ktery ziejmeé vychazi ze specifickych potreb déti a
mladeZe. Soucasnd nabidka nejrozmanitéjSich aktivit a informaci rizného charakteru
I miry je pro formujici se osobnost dospivajiciho jedince sice velice lakava, ale
analyticky velmi naro¢na. Tézko se v této zméti orientuje a poptava nabidku, ktera pro
néj nemusi byt pfinosnd ani potfebnd. A pravé zde se oba vyzkumy nepatrné odliSuji.

Respondenti ucastnici se vyzkumu v ramci této prace kladli diiraz na poli pFinosu
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standardi kvality socidlnich sluZeb zejména na orientaci uZivatele sluzby
V nabidce sluZzby samotné, zatimco vyzkum Kocmana s Paleckem reflektuje orientaci
sluzby na uzivatele sluzby.

Oba zavéry tedy podporuji, byt v této praci nevyslovenou, tezi, Ze
standardy kvality maji bez pochyby sviij konkrétni prinos, ktery je piinosem
predevSim pro uZivatele sluzby.

Bylo by ovSem samoziejmeé vice nez nelogické hodnotit pfinos standardi kvality
socialnich sluzeb pouze na zaklad¢ reflexe pozitivni oblasti. Z tohoto divodu byly do
obou vySe zminovanych vyzkumut integrovany otazky dotykajici se oblasti negativ
spojenych s implementaci standardi kvality socidlnich sluzeb do socidlnich sluzeb.

V piipadé vyzkumu spojeného s touto praci, byly nastrojem pro toto zjisténi
komplementarné propojené otazky zkoumajici respondentiiv pohled na negativa spojena
se zavadénim, s piimym vlivem, s inspekci kvality a s nutnou administrativou standarda
kvality socidlnich sluzeb. Tedy otazky, které se tykaly nejproblematictéjSich oblasti, tak
jak je uvadeli Jaburkova s Méatlem.

Jiz prvni zotdzek vystavila standardim kvality negativni hodnoceni, jez
respondenti deklarovali vyraznou neunosnou c¢asovou alokaci, ktera byla
standardum kvality socidlnich sluZeb vénovana. Jelikoz se na této odpovéedi
nevédomky vyjimecné shodli vSichni respondenti, 1ze usuzovat, Ze se skute¢né¢ jednalo
o velmi citelné vnimanou skutecnost. RovnéZ nejednotnost vykladu trépila dle
odpovédi respondenty. Tato nejednost se kontinualné pielévala odpovéd'mi respondentli
az po hodnoceni inspekci standardii kvality socidlnich sluzeb, kde gradovala v plné mife
a kde se Kk ni pfidala rovnéz nekompetentnost hodnotiteld.

Z pohledu potieb uzivatell se opét jednalo o specifické potieby uzivatell
socialnich sluzeb pro déti mladez, kde respondenti vnimali nevhodné stanovené
mnoZstvi informaci, které bylo wuzZivatelim v nesouladu s jejich potfebami
sdélovano nebo od nich naopak vyzadovano, a to zejména s ohledem na vék a
kompetence uzZivatelii, coz v souvztaznosti k nepfiméfené nutnosti realizace
individualniho planu, kterou respondenti hodnotili jako jednu z nejzasadnéjsich zmén
spojenych s implementaci standardii kvality socidlnich sluzeb, nutné nabizi otdzku
pottebnosti této oblasti v zafizeni pro déti a mladez.

Také vyzkum Kocmana a Palecka poukazuje na neuzpuisobenost standardi

kvality socidlnich sluzeb specifickym potiebam jednotlivych skupin, jimz jsou
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socialni sluzby urceny. Stejn¢ tak vnimali respondenti tohoto vyzkumu standardy
kvality jako problematicky nastroj kontroly, a to zejména v oblasti mocenské
nerovnovahy ve vykladu standardi, nejasného vymezeni poZadavkid Kritérii,
nepredvidatelnosti, administrativni zatéZze a nejednoznacného vztahu mezi
vyslednym hodnocenim inspekce a kvalitou sluzby.

Porovnanim obou vyzkumtl, piestoze vyzkum spojeny s touto praci byl oproti
vyzkumu Kocmana a Palecka zna¢né omezen ve svém rozsahu, validit¢ i kvalité, je
patrné, ze vnimani a tedy i otazka piinosu standardi kvality socidlnich sluzeb se
nikterak zasadn¢é neliSi. Respondenti této prace celkem se jasné vymezovali ve
smyslu specifickych potreb uZivateli socidlnich sluZzeb, jejichZ okruhem osob jsou
déti a mladez, nicméné presto popisovali obdobné potiZe spojené s implementaci
standardi kvality socialnich sluzeb.

Vyzkum Kocmana a Palecka nenabizi, vzhledem ke svému charakteru, kdy jeho
ukolem bylo zmapovat situaci jako podklad pro revizi standardd kvality socialnich
sluzeb, zavérecné shrnuti, zda jsou standardy kvality pro sluzbu pifinosem ¢i nikoli.
Rovnéz druhy vySe popisovany vyzkum tento zavér plnohodnotné nenabizi, nicméné
pootevird prostor pro moznost odpovédi na tuto neptfimo vyslovenou otazku.
Respondenti méli moznost v zavéru rozhovoru kompletné zhodnotit piinos standarda
kvality socidlnich sluzeb pro uZivatele jejich sluzby, kde 3 z 5 respondenti hodnotili

standardy kvality jako celek kladné.

5.2 Nezpracovany potencial vyzkumu

Kazdy vyzkum ma svd omezeni vychazejici napf. z charakteru vyzkumu, finan¢nich a
Casovych moZnosti nebo kompetenci vyzkumnika, kterymi je limitovana vypovédni
hodnota dané¢ho vyzkumu. Tato prace samoziejmé neni vyjimkou a zajisté existuje
bezpocet moznosti, jak by ji bylo mozné obohatit ¢i zkvalitnit. Tato ¢ast diskuze se vSak
zamé&fi pouze na tii zfejme nejzasadnéjs$i mozna doplnéni, jez prace nenaplnila.

Prvnim smérem, kterym se prace mohla vydat je detailnéjSi zaméreni na
potieby déti a mladeZe. Tyto potieby jsou sice v praci zmiovany nicmén¢, byla-li by
prace vice zaméfena do psychologické oblasti a zevrubngji zkoumala motivy déti a
mladeze pro vyuzivani tohoto typu socidlnich sluzeb, bylo by mozné hodnoceni
respondentll nastavit jako vérné zrcadlo potfebam okruhu osob této sluzby a porovnat
tak jejich skute¢ny piinos. Nicméné i1 tyto ambice se prace snaZila alesponl ¢astecné

naplnit v ramci vyzkumu, ktery byl pivodné rozdélen do dvou c¢asti, kdy druhou
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skupinu respondentl méli tvofit uzivatelé sluzeb, kteti redln¢ vyuzivali. Vzhledem vsak
k anonymité uzivatelti, kterym byla sluzba poskytovana, a prakticky nulové moznosti se
s nimi spojit, bylo od této varianty ustoupeno.

sluzeb poskytovanych détem a mladezi, kterym je financovani téchto sluzeb, se jako
logicky krok jevi dal$i mozné zaméreni této prace, kterou je prinos standardii
kvality socialnich sluZeb z pohledu finan¢niho zajisténi téchto sluzeb. Pti ptipusténi
domnénky, ze financni zajisténi tohoto typu socidlnich sluzeb je velice problematické,
bylo by velice zajimavé hodnotit vliv standardd kvality socialnich sluzeb na finan¢ni
kryti socidlnich sluzeb pro déti a mladez. Oblast financovani socialnich sluzeb je ovsem
sama o sob¢ tak rozsdhlym tématem, Ze jej nebylo mozné plnohodnotné resp.
smysluplné integrovat do této prace.

Posledni moznosti zminénou v této ¢asti diskuze je zvoleny typ vyzkumu. Jak je
zcela patrné, jednalo se 0 vyzkum kvalitativni, pfi némz §lo pfedev§im o hodnoceni
pracovnikil jednoho konkrétniho zatizeni. Na tento vyzkum by bylo moZné navazat
kvantitativnimi metodami vyzkumu, které by mohly deklarovat vysledek tohoto

vyzkumu v obecné roving.
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6 Zavér

Jiz v avodu své prace jsem zminoval, ze obecné téma standardi kvality socidlnich
sluzeb jsem si zvolil pro sviij osobni zajem o zminovanou oblast. Sdm jsem zaZzival
nekonecnou beznad¢j pti usilovném premysleni nad vyznamem a interpretaci toho ¢i
onoho standardu, mnohdy jsem byl tim, kdo byl pranyfovan za udajné mylné pojeti
smyslu daného standardu bez bliz§iho vysvétleni pojeti spravného ¢i jen vhodného.
Nejednou jsem Cinil pro mne nepochopitelné ¢innosti ve vztahu k uzivatelim sluzeb,
které byly z mé strany realizovany z jediné¢ho divodu... ,,je to ve standardech. Stejné
tak jsem se jako mnozi jini obdval neuprosné zdvizené¢ho prstu inspekci kvality
socialnich sluzeb.

Vlastni autosugesci, jeZ byla postavena na domnénce, Ze efektivni implementace
standardt kvality socialnich sluzeb mize byt zalozena pouze na pozitivnim smysleni
o smyslu této implementace, se mi podatilo zamezit siln¢ negativnimu smysleni mému
1 mého tymu o standardech kvality socialnich sluzeb.

Svoji praci jsem chtél poodkryt rouSku poznéni tykajiciho se pfinosu ,,strasti
uvedenych v prvnim odstavci a vyty¢il se tedy jako cil své prace zjistit, zda pracovnici
V piimé péci socidlnich sluzeb pro déti a mladeZ povazuji implementaci standardi
kvality socialnich sluZeb jako ptinosnou.

Prace tedy reflektovala teoretické souvislosti spojené s vyznamem a smyslem
standardt kvality socialnich sluzeb, se specifickymi potiebami zminovaného okruhu
osob a se zavaddénim uvedenych standardd. Soucasné se zamétfovala na aktualni déni
okolo zvoleného tématu. Zcela upfimné dnes lituji, Ze jsem, namisto ¢asu vénovanému
jednotlivych standardii, nevénoval tento Cas pokusu o alespoii ¢aste€né pozndni
standardil kvality socidlnich sluzeb, a to z pohledu jiného neZ povinnosti, kterou musim
splnit. Tuto moZnost mi poskytlo az detailn¢jS$i sezndmeni s historii, vyvojem a
celkovym ukotvenim systému kvality socialnich sluzeb v Ceské republice resp.
Ceskoslovensku. Tato sva zjiiténi, a do jisté miry také prozieni, jsem se snazil zachytit
formou teoretickych poznatkt, které nabidnou potencionalnimu budoucimu Ctenafi
moznost orientace ve vychodiscich soudobého sméru standardd kvality socialnich

sluzeb.
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Stézejni pro celou praci vSak byla pifiméa sonda do redlného vnimani standarda
kvality socialnich sluzeb pracovniky socidlnich sluzeb v pifimé préci s uzivateli sluzeb,
ktera odrazela postoje a ndzory téchto pracovnikli na aktudlni pojeti kvality socialnich
sluzeb, a to formou kvalitativniho vyzkumu, ktery byl realizovan jako odraz situace
jednoho konkrétniho zafizeni pro déti a mladez.

Prestoze v ramci piipravy, planovani a volby metodiky kvalitativnich vyzkumu
nejsou formulovany hypotézy, jen s obtizemi se jedinec - vyzkumnik miize ubranit
vlastnim nazorim na danou problematiku a, byt’ bez omezujici pfedpojatosti, vytvaii si
domnénky vysledku svého vyzkumu. Rovnéz ja jsem ptipravoval cely vyzkum s jasnou
vizi zcela patrného negativniho hodnoceni standardii kvality socialnich sluzeb, ze strany
respondentll, Stémét nulovym pifinosem. V pribéhu rozhovori mé fatalistni
ptesvédceni dospélo k mirnému atlumu, ale pfesto na mé pusobily odpovédi relativné
negativné. V ramci nasledné transkripce jsem vSak zaznamenaval vyrazné pozitivnéjsi
vnimani standardd kvality socialnich sluzeb pracovniky, ktefi ve svych odpovédich
postupné nalézali, resp. postupné jsem si jej v odpovédich j4 uvédomoval, primarné
ptehlédnutelny smysl, systému kvality socidlnich sluzeb. Byt jsem toto zjiSténi
zpocatku pftisuzoval pozitivni konotaci neutralnich oblasti, zavérecna cast, tedy
hodnoceni vysledkill, mi zcela jasn¢ odhalila, ze pracovnici celkové hodnoti standardy
kvality socialnich sluzeb jako ptfinosné.

I kdyZ respondenti samoziejmé& zmifiovali oblasti, které jsou minusem systému
nastaveni kvality socidlnich sluzeb, znichz tim nejfrekventovanéjSimi byla
nejednotnost vykladu, ¢asova naro¢nost a nizka mira reflexe specifickych potieb
uzivatelii, celkové hodnoceni pfinosnosti standarda kvality socidlnich sluzeb by nejlépe
vystihoval vyrok sportovni rétoriky: Ptinos — Negativa 2:1, ktery, vzhledem
k hodnoceni vysledkd v pfedchozich kapitolach, deklaruji odpovédi jednoho
Z respondenti:

., Nejvice ocenuji to, ze sluzba byla predatelna... informace se kterymi se pracovalo,
byly détem srozumitelné a umoznily uzivateli se vtom orientovat. Déti jsou velice
citlivou a vnimavou skupinou, kteri radi testuji, kdo dovoli vic. Standardy umoznily
detem dat pevny ramec bez ohledu, s kym zrovna prisly do styku v celé sluzbe. Myslim,
Ze byla pro né srozumitelna a jasna... Sice jsem si obcas Fikala, Ze tu z toho zbldznim a
zapalim to tu, ale pak se stane néco, co Vs presvedci, ze to delate spravne... "

Respondent €. 5
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8 Priloha

Obsah standardi kvality socialnich sluZeb

1. Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium

a) Poskytovatel mé pisemné definovano a zvetejnéno poslani, cile a zdsady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zakonem stanovenymi
zékladnimi zésadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a
individualné urenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana; podle
tohoto poslani, cili a zasad poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly
uplatnovat vlastni vili pii feSeni své neptiznivé socialni situace;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny prubéh
poskytovani socidlni sluzby a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pted predsudky a
negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovéani socidlni

sluzby.

2. Ochrana prav osob

Kritérium

a) Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v
nichZ by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruSeni zakladnich
lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob dojde;
podle té&chto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajml se z4jmy osob, kterym poskytuje socidlni
sluzbu, vcéetné¢ pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro piijimani dart; podle

téchto pravidel poskytovatel postupuje.
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3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zdjemce o socidlni sluzbu srozumitelnym zplisobem o moznostech a podminkéach
poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a
osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostiednictvim socialni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti
zdjemce o socialni sluzbu z davodu stanovenych zdkonem; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje.

4. Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o
poskytovani socidlni sluzby s ohledem na druh poskytované socidlni sluzby a okruh
osob, kterym je urcena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluZzby postupuje tak, aby
osoba rozuméla obsahu a ucelu smlouvy;

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prubéh poskytovani socialni sluzby s

ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a ptani osoby.

5. Individuélni pldnovani pribéhu socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovéana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni
sluzby, kterymi se fidi planovani a zplisob piehodnocovani procesu poskytovani sluzby;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani socialni sluzby s
ohledem na osobni cile a moznosti osoby;

c¢) Poskytovatel spolecné s osobou pritbézné hodnoti, zda jsou napliovany jeji osobni
cile;

d) Poskytovatel méa pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu uréeného

zamestnance;

87



e) Poskytovatel vytvaii a uplatiuje systém ziskavani a predavani potfebnych informaci
mezi zaméstnanci o prubéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.
PInéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zaméstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel méd pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovana, vcetné
pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v ptipadech, kdy to
vyzaduje charakter socidlni sluzby nebo na Zadost osoby;

c¢) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovéani dokumentace o osobé po ukonceni

poskytovani socidlni sluzby.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podévani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé
srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiZnost
podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplisobem a o
moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiZnosti; s témito postupy jsou
rovnéZ prokazateln€ seznameni zaméstnanci poskytovatele;

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimétené lhite;

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti s
vyfizenim stiznosti na nadfizeny orgdn poskytovatele nebo na instituci sledujici

dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje
Kritérium
a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvari ptilezitosti, aby

osoba mohla takové sluzby vyuzivat;
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b) Poskytovatel zprostiedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
podle jejich individudlné uréenych potieb;

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim
prostiedim; v piipadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava

neutralni postoj.

9. Personalni a organizac¢ni zajiSténi socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikaéni pozadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancti uvedenych v §
115 zékona o socidlnich sluzbach; organizacni struktura a pocty zaméstnancl jsou
pfiméfené druhu poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob,
kterym je poskytovana;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou
stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanci;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani
novych zaméstnancli a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s
poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji cCinnost fyzické osoby, které nejsou s
poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, mé pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro ptisobeni téchto osob pii poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nemé zamé&stnance.

10. Profesni rozvoj zaméstnanct

Kritérium

a) Poskytovatel méa pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancti,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cili a
potieby dalsi odborné kvalifikace; podle tohoto postupu poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel mé pisemné zpracovan program dal$iho vzdélavani zaméstnancti; podle
tohoto programu poskytovatel postupuije;

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci o
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poskytované socialni sluzb¢; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém financniho a moralniho ocenovani
zameéstnanct; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami,
kterym je poskytovéana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.
PInéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto

poskytovatele vztahuji pfimétrene.

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Kritérium
Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socialni

sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé
Kritérium
Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve

form¢ srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.

13. Prostfedi a podminky

Kritérium

a) Poskytovatel zajiSt'uje materialni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu
poskytované socidlni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudlné¢ uréenym
potfebam osob;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v takovém
prostiedi, které je dastojné a odpovida okruhu osob a jejich individudlné ur¢enym
potifebam.

PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje

socialni sluzby v zatizeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace
Kritérium
a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat
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v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich fesent;

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaifi podminky, aby
zamestnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouZzit;

c¢) Poskytovatel vede dokumentaci o prubéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.
PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou

osobou a neméa zaméstnance.

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel priibézn¢ kontroluje a hodnoti, zda je zpisob poskytovani socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily a zdsadami socidlni sluzby a osobnimi
cily jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti
osob se zpiisobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje;

c¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance a
dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuZziva stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby

jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.
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9 Abstrakt

Klicova slova piinos, standardy kvality socidlnich sluzeb, socialni sluzby, déti a
mladeZ, nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez, implementace,
socidlni pracovnik

Prace se zabyva piinosem standardd kvality v socidlnich sluzbéach. Sleduje
pti¢iny a divody vzniku standardi socidlnich sluzeb v souvislostech se spolec¢ensko-
ekonomickou proménou spolecnosti po roce 1989. Dale nabizi pohled na specifika
socialni prace sdétmi a mladezi a jejich potieby spojené s vyuzivanim nabidky

socialnich sluzeb. Reflektuje obecné procesy v organizacich, které pristupuji K

implementaci standardd kvality socialnich sluzeb, jakoZto k ndstroji pro zvySovéni

kvality vlastnich sluzeb. Prace rovnéz seznamuje se souhrnem a vysledky dosavadnich
teoretickych 1 praktickych vystupti orientujicich se na pfinos standardi kvality
socialnich sluzeb. Soucasn¢ ale nabizi sondu do pohledu socidlnich pracovniki
konkrétniho zatizeni socidlnich sluzeb pro déti a mladez na ptinos standarda kvality

co1, v .. v , 146
socialnich sluzeb v jejich zatizeni.

Key words: Benefit, standards of qualities of social services, social services,
children and youth, low — treshold institutions for children and
teen — agers, implementation, social worker

This final thesis deals with benefits of standards in social services. It is aimed to reasons

and sources for developement of social service standards in a connection with the

socioeconomic change of a society after 1989. Furthermore, it offers a view on
specialities of social work with children and youth and specialities of their needs linked
with use of social service offers. It also reflects general processes in institutions which
implement quality standards of social work as tools to increase its own services. This
work also shows a resume and results of actual theoretical and practical outputs directed
to benefit of standards of social services. This thesis currently offers a probe into social
workers view to a particular institution for children and teen-agers to uncover benefits

of standards of quality in their institution.
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