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UVOD

Pfi psani bakalarské i absolventské prace jsem pii rozhovorech s uzivateli domova pro
seniory i jejich rodinnymi piislusniky narazila na pojem ,kvalitni pée”. Re¢ o ni byla
v kontextu pozadavku pii rozhodovani o vybéru vhodného domova pro seniory. Seniofi
si nejCastéji prali najit misto, kde o n€ bude dobfe postarano, rodinni piislusnici hledali
misto s kvalitni sluzbou. Kazdy mél ale pojmem kvalitni péce jinou pfedstavu. Seniofi
meéli nejvétsi obavy pred nastupem do domova pro seniory ze sdileni pokoje s vice
uzivateli a s tim spojenou ztratou soukromi. Prali si klidné misto s milym personalem,
ktery jim pomuze se o sebe postarat. Rodinni pfislusnici vybirali vhodné zafizeni podle
kvalitniho ubytovani, pfijemného a Cistého prostfedi a jednani pracovnikll se kterymi
se pii navstéve zarizeni setkali.

,,Velka samota s minimalnim soukromim®, tak byval kritiky popisovan ,,domov
dichodcu pred rokem 1989. Néktefi seniofi maji tuto predstavu dodnes. Domovy pro
seniory si po roce 1989 prosly znacnou zménou (Matousek, 2008, st. 51-52). O zajisténi
kvalitni péCe by se méla snazit kazda sluzba. Divodem muze byt, at' uz povinnost
dodrzovat Standardy kvality socidlnich sluzeb ¢i vlastni iniciativa s cilem neustalého
zlepsovani sluzby. Prace na Standardech kvality socialnich sluzeb zapocala roku 2000.
Povinnost poskytovatelt sluzeb tyto predpisy dodrzovat, vznikla se zakonem o socialnich
sluzbach ¢. 108/2006 Sb., v platném znéni.

Téma kvality socialnich sluzeb je diskutovano nejcastéji s implementact
Standardu kvality socialnich sluzeb do praxe. Zdrojii zabyvajicich se zvySovanim kvality
socialni sluzby ve spojitosti se Standardem cislo 15, €i dobrovolnym zajmem o zvySovani
kvality socialni sluzby nad ramec Standardu, neni pfili§ mnoho. Nejobsahlejsimi zdroji
pro ziskani prehledu o kvalité v socialnich sluzbach jsou knihy autori Malik Holasové
(2014), Bednafe (2012) aCamského, Sembnera aKrutilové (2011). Na rozvoj
dobrovolného zvysSovani kvality socidlnich sluzeb se zaméfilo Ministerstvo prace
a socialnich véci se svym projektem , Rozvoj a podpora modeli kvality pro systém
socialnich sluzeb®, ktery realizovan od roku 2017 (rpq.mpsv.cz).

Tématem mé diplomové prace je hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
v domovech pro seniory. Cilem prace je zmapovat vyuziti a funk¢nost metod hodnocenti
kvality poskytovanych sluzeb v domovech pro seniory. Zkoumané domovy pro seniory
pusobi v Jihomoravském kraji akraji VysocCina. Oblast byla vybrana s ohledem na

dostupnou vzdalenost domovu pro seniory od bydlisté autora prace.
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V prvni ¢asti této diplomové prace bude popsana legislativa upravujici socialni
sluzby vcetné Standardd kvality socialnich sluzeb, dale kvalita v socialnich sluzbach
spolecné s inspekci kvality a metody vyuzivané pro méfeni kvality v socialnich sluzbach,
evaluacni vyzkum se zaméfenim na sebehodnoceni s vyuzitim v domovech pro seniory.
Posledni kapitolou bude definovani funkcnosti. Ve vyzkumné cCasti bude popsana
ptiprava vyzkumného Setfeni, cil prace s definici vyzkumnych a tazatelskych otazek,
popis zvolené vyzkumné strategie, metody sbéru dat a postup pro vybér vyzkumného
vzorku. Dale bude zmapovan postup, ktery byl pouzit pro ziskavani a zpracovani dat.
Hlavni ¢ast vyzkumné Casti prace bude vénovana interpretaci vysledkd vyzkumného
Setfeni.

Motivaci pro vybér tématu mapovani metod hodnoceni kvality poskytovanych
sluzeb v domovech pro seniory bylo ziskani vice informaci o problematice hodnoceni
kvality socialnich sluzbach. Hodnoceni kvality je patrné pro spoustu pracovniki naro¢ny
proces, a proto mohou byt vysledky vyuzity pro inspiraci. Z mého pohledu je znalost této
oblasti nezbytna pro kazdého socialniho pracovnika s vizi pracovat v socialnich sluzbach.
Téma kvality socidlnich sluzeb bude vzdy aktualni, protoze poskytovani kvalitnich sluzeb

by mélo byt cilem kazdé organizace.



1 DOMOY PRO SENIORY

Ve spojitosti se stafim je pravdépodobné nejznaméjsi socialni sluzba domov pro seniory.
Jak ukazuji demografické grafy Ceského statistického Gfadu (2021, s. 5), populace starne
a socialni sluzby pro seniory jsou ¢im dal vice zadané. Je pfirozené, ze se starnutim
se poji i vys$i riziko zdravotnich komplikaci a ¢lovék se mize stat snadno zavisly na
pomoci druhé osoby. Subjektivné vnima urcité omezeni v béznych ¢innostech, tykajicich
se péCe o domacnost a hospodafeni, sebepéce, volnoCasovych aktivit ¢i prace, kvili
zhorSenému zdravotnimu stavu az 61 % seniord (CSU, 2021, s.23). V piipadg, ze
se senior nedokaze sam o sebe postarat a dostateCnou pomoc mu nezvladne zajistit ani
rodina, je nucet vyhledat socialni sluzbu. Jednou z moznosti, kterou senior mize zvolit,
je domov pro seniory. Zde mu bude poskytnuta celodenni komplexni péce.

Domov pro seniory se fadi dle zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.,
v platném znéni (dale jen ,,zakon o socialnich sluzbach*) mezi pobytové socialni sluzby.
Sluzba je poskytovana lidem, ktefi maji snizenou sobéstacnost z divodu véku a vyzaduji
pravidelnou pomoc jiné osoby (Zakon ¢. 108, § 49, odst. 1). Vyuzit socidlni sluzby
domova pro seniory mohou seniofi, kterym péci nezajisti rodinni prislusnici, peCovatelska
¢ijina sluzba urCena starym obcantim (Matousek, 2008, s. 51-52). Mezi zakladni ¢innosti,
které domov pro seniory dle § 49 zakona o socialnich sluzbach svym uzivatelim
poskytuje, se tfadi ,,poskytnuti ubytovani, poskytnuti stravy, pomoc pii zvladani béznych
ukont péce o vlastni osobu, pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro
osobni hygienu, zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim, socialné
terapeutické ¢innosti, aktivizacni €innosti, pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych
zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti* (Zakon ¢. 108, § 49, odst. 2).

Domov pro seniory sefadi po pecovatelské sluzbé a odborném socialnim
poradenstvi mezi 3 nejéast&ji registrované sluzby v Ceské republice. Soudasné se také
fadi mezi nejnakladnéjsi sluzby (Horecky, Prisa, 2019, str.5). Dle Registru poskytovatelt
socialnich sluzeb je aktualn€ 529 domovu pro seniord (MPSV [online]). Seniofi v§ak stale
cekaji nékolik mésict i let, nez se misto uvolni. Hlavni pfi¢inou je nedostatek luzek
v domovech pro seniory. I presto, ze pocty zafizeni mirné stoupaji, jejich kapacita naopak
mirn€ klesa. Divodem miZe byt snaha poskytovatelii o zkvalitiiovani poskytovanych
sluzeb (Sidlo, Kfestanova, 2018, s. 253). Neuspokojenych zadosti je ale tak stale vice.
Po roce 1989 si domovy pro seniory prosly znacnou zménou. Diive byly ozna¢ovany jako

,,domovy dichodcti“ s charakteristikou ,,velké samoty s minimalnim soukromim®. Takto
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si pravdépodobné seniofi predstavuji i souasné domovy pro seniory, protoze jak uz jsem
v uvodu upozorovala, mezi obavy seniort pred nastupem do domova pro seniory se fadi
obavy ze sdileni pokoje s vice uzivateli a s tim spojenou ztratou soukromi a klidu
(Sabatova, 2020). Jak je vySe zmin&no, poskytovatelé se snazi sluzby zkvalitiiovat,
pficemz jednou ze zmén je zména struktury pokoji. Diive byly tii a vicelizkové pokoje
bézné, avsak nyni prevladaji jednoltizkové (v roce 2016 bylo jejich zastoupeni 52 %) a
dvojlazkové pokoje (41 %) (Sidlo, Kiestanova, 2018, s. 255). Tento fakt mZe spoletné
s rostoucim podilem seniorti v populaci prispivat k nedostatenym kapacitam domovt
pro seniory.

Proces zkvalitiiovani poskytovanych sluzeb neobnasel pouze zménu struktury
pokoji abudov. Inovace byly zpocCatku provadény spiSe =z iniciativy vedoucich
pracovnikd. O systémovou zménu se usilovalo az zavedenim zakona o socialnich

sluzbach s platnosti od roku 2007 (Matousek, 2008, st. 51-52).
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2 KVALITA V SOCIALNICH SLUZBACH

Se vznikem zakona o socialnich sluzbach pfisla povinnost poskytovateld socialnich
sluzeb poskytovat sluzby v nélezité kvalit€, kterd byla definovana urCitymi kritérii
v danych oblastech. Co by mély kvalitni socialni sluzby poskytovat, udavaji Standardy
kvality socialnich sluzeb. Ty jsou obsazeny v piiloze 2 Vyhlasky Ministerstva prace
a socialnich véci ¢. 505/2006 Sb. provadéci vyhlasky k zakonu o socidlnich sluzbach.
Standardy kwvality socialnich sluzeb byly vydany roku 2002, kdy jejich dodrzovani bylo
pouze dobrovolné. Roku 2006 byly ukotveny v legislativé a jejich dodrzovani se stalo pro
poskytovatele socialnich sluzeb zavazné.

Kvalitni socialni sluzbu a s tim spojenou kvalitni péci si 1ze predstavovat rizné.
Naroky a pohled na kvalitni socialni sluzby je ovlivnéno pohledem zainteresované osoby.
Jiny pohled na kvalitu mize mit organizace poskytujici danou socialni sluzbu, jiny pohled
ma uzivatel, rodina, pracovnici ¢i odborna vefejnost. Matousek (2008, s. 92) popisuje
kvalitni socialni sluzbu jako dostupnou komukoli a kdykoli. Dale uvadi, ze kvalitni
socialni sluzba ,,dokaze reagovat na ménici se klientovy potieby, je pribézné hodnocena
nekym jinym nez tim, kdo ji klientovi pfimo poskytuje, a pokud je zjisténa nezadouci
odchylka od Standardu, je ve zptsobu jejiho poskytovani iniciovana zména.“ (Matousek,

2008, s. 92). Pribézné hodnoceni je dilezitou soucasti kvalitni sluzby.

2.1 Proc je kvalita dilezita?

Z kvalitni socialni sluzby mohou benefitovat vSichni zainteresovani, jak ve vnitinim
(internim), tak vnéj§im (externim) prostredi. Interni prostiedi zahrnuje celou organizaci
se vS§emi pracovniky. Pokud se pracovnici mohou zapojit do rozvoje kvality socialni
sluzby, je jim dana vétsi zodpoveédnost a nasledkem mize byt vétsi motivace k praci.
Timto je podpotena i vzajemna spoluprace na pracovisti, komunikace a délba prace. Pti
zkvalitfiovani poskytovani sluzeb dochazi k rozvoji kompetenci pracovnikd, a naopak
nabyvani kompetenci pracovniki vytvaii lepsi kvalitu sluzby. Vysledkem kvalitni sluzby
je uSetiena energie, Cas i penize. Pokud pracovnici vi, jak maji postupovat a jejich prace
neni pouze shluk ndhodnych nesystematickych €innosti, snizi se tak znacné jejich stres
a zlepsi se prace v kolektivu (Malik Holasova, 2014, s. 126-127). Camsky, Sembdner,
Krutilova (2011, s.221) tadi do interni zpétné vazby spokojenost ¢i nespokojenost
uzivatell, rodin, spolupracujicich organizaci a osob. Zpétna vazba od uzivatelt se fadi
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mezi jeden z nejdulezitéjSich ukazatelt kvality. Spokojenost ¢i nespokojenost uzivatele
vyplyva zejména z naplnéni jeho individualnich potreb a pfani. Prestoze Malik Holasova
(2014, s. 126-128) tadi vztahy s uzivateli i rodinou do externich ucinki, jsou zamérné
uvedeny v internich ucincich. V pfipadé domova pro seniory lze povazovat uzivatele za
soucast organizace.

Spokojeny uzivatel a soucasné jeho rodina, ktera se podéli se svou pozitivni
zkuSenosti s okolim, zvy$i zajem o tuto sluzbu, coz uz je mozné povazovat za externi
ucinek. Dale Malik Holasova (2014, s. 126-128) uvadi, ze dlouhodoby vyznam kvality,
ktery vychazi z predchozich, kratkodobych u¢inkt, predstavuje celkovou image sluzby,
konkurenceschopnost a vérnost uzivateld. Tyto faktory sefadi mezi externi ucinky.
Externi ucinky kvality zahruji pfedevsim organizaci ve vztahu k okoli. Vné&jsi prostredi
organizace zahruje konkurenci, vefejnost a donatory. Camsky, Sembdner, Krutilova
(2011, s. 222) uvadeji inspekei kvality socialnich sluzeb ¢i ohlasy vefejnosti z komunity

obce.

2.2 Pojeti kvality z pohledu zainteresovanych osob

Obecng, kdyz se fekne, ze je néco kvalitni, predstavi se nam néco dobrého, co spliuje
naSe pozadavky. Pokud senior hleda socialni sluzbu, ma pravdépodobné vzdy osobni
pozadavky, které od sluzby ocekava. Po nastupu do zafizeni poté muize srovnat, zda je
sluzba podle jeho predstav, nebo se jeho ocekavani nenaplnila. Jeho hodnoceni muze byt
velmi pfinosné pro rozvoj kvality dané socialni sluzby ak lepSimu naplnéni potieb
uzivatelt. Kvalitu vSak nelze méfit bez toho, aniz bychom védéli, co ma spliiovat. Pro
urCeni oblasti kvality socialni sluzeb muze poslouzit metoda SERVQUAL vyvinuta ke
zkvalitnéni poskytovanych sluzeb. Tuto metodu lze vyuzit pfi zhodnoceni rozdilu mezi
predstavami seniord a tim, jaka sluzba je jim poskytnuta (Servqual [online]).

Metoda rozliSuje pét dimenzi sluzeb:

e Prostfedi — hodnoti se vzhled mista poskytované sluzby, vybaveni,
prostor, ale také vystupovani personalu.

e Spolehlivost — naplnéni ocekéavani, zda sluzba poskytuje v nalezité kvalité
to, co slibuje.

e Vstiicnost — zda sluzba reaguje na individualni potieby uzivateld a jejich

prani.
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e Zpusobilost — kompetence poskytovatele k vytvareni pozadované sluzby
zahrnujici védomosti, davéryhodnost, zdvofilost aj.
e Empatie — zajisténi individualniho a citlivého pfistupu k uzivatelim

(Malik Holasova, 2014, s. 32-33; Servqual, [online]).

Pti vyuziti této metody v praxi je mozné zjistit mezery a nedostatky, které uzivateli schazi
k vét§i spokojenosti se socialni sluzbou. ZjiSténi miry spokojenosti uzivatele
s poskytovanou sluzbou a nasledné zlepSovani sluzeb by mélo byt hlavnim cilem, pro¢
socialni sluzby spokojenost se sluzbou od uzivateld zjistuji. Pokud by nebylo cilem
socialni sluzby reagovat na mezery v oCekavani a skuteCné poskytovanymi sluzby,
ztracelo by zjistovani spokojenosti uzivatel smysl. Otazkou také je, zda si seniofi maji
moznost vybrat sluzbu, ktera by alespon Castecné spliiovala jejich pozadavky. Duvodem
je nedostatek téchto sluzeb ajejich kapacita. Jednim ze spoleénych pozadavki, jak
rodiny, tak klienta byva blizka dojezdova vzdalenost od bydlisté rodiny. Kvalita socialni
sluzby mtize byt druhotna (Sabatova, 2020, s. 29). V piipadé hodnoceni socialni sluzby
rodinami je mozné taktéz vyuzit oblasti z metody SERVQUAL. Rodiny, stejné jako
seniofi, maji od sluzby sva oCekéavani, které mohou a nemusi byt naplnéna. Spokojenost
rodiny muaze byt pro rozvoj sluzby taktéz pfinosem.

Zameéstnanci v socialnich sluzbach vnimaji kvalitu ze znacné odlisného pohledu
nez uzivatelé arodiny. Pro pracovniky je dulezity kolektiv, fungujici spoluprace
a zvySeni vlastni odpovédnosti (Malik Holasova, 2014, s. 34).

Z pohledu organizace je kladen diraz na efektivitu prace a ticinnost sluzeb,
profesionalitu zaméstnanct,, orientaci na uzivatele sluzby aspolupraci jak mezi
pracovniky, tak mezi uzivateli. Pro organizaci je taktéz dilezity pohled vefejnosti
a vnimani svého politického statusu (Malik Holasova, 2014, s. 34).

Jak z textu vyplyva, vzajemna pojeti a pohledy na kvalitu se prolinaji. Kvalitni
sluzba by se méla snazit o naplnéni pozadavkl vSech zainteresovanych osob. Je vhodné
vSechny zapojit do hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Socidlni sluzba vsak
nemuze naplnit pozadavky, pokud jsou vrozporu s ukotvenim socialni sluzby
v legislativé. Co muze vefejnost, vCetné seniort a jejich rodin od socialni sluzby

pozadovat a ocekavat, se mohou dozvédet z vefejného zavazku dané sluzby.
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2.3 Verejny zavazek sluzby

Veftejny zavazek vyplyva ze Standardu ¢. 1 Cile a zptisoby poskytovani socialnich
sluzeb. Musi byt v souladu s druhem registrované socialni sluzby. Obsahem vefejného
zavazku sluzby je tedy poslani a cile sluzby. ,.Z vefejného zavazku by mélo vyplyvat, kdo
sluzbu poskytuje, kde je sluzba poskytovana, komu je sluzba poskytovana, jak je sluzba
poskytovana, co je cilem sluzby, o co usiluje a pro¢ je sluzba poskytovana“ (Bednar,
2012, s. 62). Veskeré informace musi mit socialni sluzba zvetejnény, aby byly dostupné
vefejnosti. Z toho plyne oznaceni , vefejny zavazek™ (Bednaf, 2012, s. 62). Obsahem
prvniho Standardu jsou Ctyfi kritéria.

Kritérium la udava, ze ,Poskytovatel méa pisemné definovano a zvetfejnéno
poslani, cile a zasady poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to
v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb,
druhem socialni sluzby a individualné urCenymi potfebami osob, kterym je socialni
sluzba poskytovana.“ (Ptiloha ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.). Je nutné si uvédomit, co si
pod kli¢ovymi slovy predstavit a jak jejich naplnéni docilit.

Poslani Ize charakterizovat pomémné jednoduse. Je to smér, ktery ukazuje, kudy
se ma sluzba dlouhodobé ubirat. Poslani objastiuje, proc sluzba existuje, pro€ je potiebna,
k Cemu pfispivda aoco se snazi. Poslani by mélo byt formulovano tak, aby bylo
srozumitelné vefejnosti, pracovnikiim i samotnym uzivatelim. Z toho vyplyva, ze neni
vhodné vyuzivat odbornou terminologii. Je vhodné}si zvolit slovnik, kterému vetejnost
porozumi. V praxi vSak dobra formulace poslani neni tak jednoducha, jak se zda
a pracovnikim muze spravna formulace zabrat mnoho casu. Poslani je vsak dlouhodobé
a z jeho formulace vychazi cile, principy, vnitini pfedpisy, koncepce a strategické plany
(Bednar, 2012, s. 57-58). Na tvorbé poslani by se méli podilet v§ichni pracovnici, protoze
diky tomu si budou uvédomovat smysl aktivit a ¢innosti, které vykonavaji. Jejich prace
by méla napliiovat poslani organizace (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 75). Lze
fici, ze poslani je zakladem kazdé organizace.

Ze stanoveného poslani vychazi cile organizace. Nejvyssimi cili, které si muze
socialni sluzba stanovit, jsou strategické cile. Ty vychazi ze stanoveného poslani a mély
by sméfovat kjejimu naplnéni. Cile muzeme rozdélit na kratkodobé, stiednédobé
a dlouhodobé. Kratkodobé, nejcastéji stanovené na jeden rok, by mély vychazet z téch
dlouhodobych. Stfednédobé jsou nejCastéji stanoveny na jeden az tii roky (Kolektiv

autor, 2020, s.65). U stanoveni cili se vyuziva zasada SM.AR.T, kdy pocatecni
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pismena oznacuji atributy cile. ,,S*“ znamend, ze ma byt cil specificky. Z toho vyplyva, ze
nema byt prili§ obecny, ale jednoznacny a konkrétni pro danou sluzbu. ,M* jako
meéfitelny, aby bylo mozné cil vyhodnotit. ,,A“ jako akceptovatelny/pfijatelny,
dosazitelny. Cil by méli pfijmout pracovnici asvou praci vykonavat v souladu
s plnénim cile sluzby. Piijatelny by meél byt také pro uzivatele, verejnost, donory aj.
Dosazitelnost se odrazi i v pismenu ,,R“, které miZzeme specifikovat jako realny, tak aby
bylo mozné, tedy realné, cile naplnit. Poslednim pismenem zasady je ,, T, které mizeme
definovat slovy terminovany nebo také Casové ohranic¢eny. Mélo by byt jasné, v jakém
Casovém useku ma byt cil naplnén. Na Casové ose je mozné si rozepsat jednotlivé ukoly
vedouci k naplnéni cile (Bednar, 20012 dle Sykorova, 2007, s. 59, Kolektiv autora, 2020,
s. 65-67).

Poskytovatel socidlni sluzby ma mit dale popsany zasady poskytované socialni
sluzby. Zasady organizace jsou soucasti kultury poskytovatele ajsou zakladem pro
dobrou sluzbu (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s.78). Zakladni zasady jsou
rozepsany v Bilé knize socialnich sluzeb. Radi se mezi n& nezavislost a autonomie pro
uzivatele socialnich sluzeb, zaclenéni a integrace, respektovani potieb, partnerstvi,
kvalita, rovnost bez diskriminace, narodni Standardy a rozhodovéani v misté (Bil4 kniha,
2003, s. 6). Zasady socialnich sluzeb taktéz vyplyvaji ze zdkona ¢. 108/2006 o socialnich
sluzbach. V § 2, odst. 2 je zde stanoveno, ze rozsah a forma pomoci musi zachovavat
lidskou dustojnost. Mezi zasady se dale fadi individualni pfistup vychazejici z potieb
osob, kterym je sluzba poskytovana, podpora samostatnosti, motivace k feSeni neptiznivé
socialni situace a posilovani socialniho zaclenovani. Dale také poskytovani socialnich
sluzeb v nalezité kvalité tak, aby nedochéazelo k poruSovani lidskych prav a zakladnich
svobod osob (Zakon €. 108, § 2, odst. 2). VySe zminéné zasady by méla napliiovat kazda
socialni sluzba. Poskytovatelé si vyslednou podobu zasad definuji sami. Mohou si je
doplnit i o zasady vlastni, které povazuji za dulezité a podle kterych se pii poskytovani
socialni sluzby fidi.

Poskytovatel musi také definovat okruh osob, kterému je socialni sluzba
poskytovana. U kazdé socialni sluzby je v zdkoné o socialnich sluzbach uvedeno, pro
koho je sluzba urCena. V pripadé domova pro seniory sejedna o osoby se snizenou
sobéstacnosti zejména z divodu veku, kdy jejich situace vyzaduje pravidelnou pomoc
jiné fyzické osoby (Zéakon €. 108, § 49, odst. 1). Z této definice vSak neni jasné, kdo

konkrétné muze o poskytovani socialni sluzby zadat. Je nutné, aby kazda socialni sluzba
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meéla presné specifikovany okruh osob, aby tak predesla komplikacim, které by mohly
nastat pfi pfijeti uzivatell, pro které neni socialni sluzba vhodna (Bednar, 2012, s. 61).

Obsahem kritéria 1b je povinnost poskytovatele vytvaret podminky pro uplatnéni
vlastni vile uzivateld pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace (MPSV). Toto kritérium
1ze chapat tak, ze uzivateli socialni sluzby by mélo byt umoznéno zachovat zptisob Zivota,
na ktery byl zvykly, a to v co nejvyssi mife. Na uplatnéni vlastni vile klienta ma vSak
vliv i mira zavislosti na pomahajici osob&. Cim vys3i je zavislost na pomoci, tim vysi je
mira pomoci (Bednar, 2012, s. 62). Z tohoto kritéria jasn¢€ vyplyva, zZe sluzby maji byt
poskytovany individualné podle potfeb daného uzivatele. Neznamena to vSak, ze by
nekomu mély byt poskytovany sluzby nad ramec jen proto, ze si to vyzaduje. Postup pfi
vykonéavanych intervencich by mél byt vzdy stejny, pouze by se méla zohlednit vyse
zminéna zavislost uzivatele na pomoci druhé osoby. Rovny pfistup k uzivatelim a stalou
kvalitu poskytované péce by mély zajist ovat pisemné zpracované pracovni postupy, diky
nimz ma byt zaruCen fadny prubeh poskytovani socialni sluzby (Bednar, 2012, s. 62).

Pisemné zpracovani pracovnich postupu a jejich dodrZzovani je obsahem kritéria
Ic. Pokud jsou metodiky zpracovany kvalitn€é, mohou pracovnikim praci znacné
zjednodusit, protoze budou védét, jak presné maji postupovat (Bednat, 2012, s. 64).
Neméla by byt omezena kreativita pii praci, coz je Standardim kvality vytykano, avSak
pracovnici musi védét, jak maji postupovat, pokud maji nést za svou praci odpoveédnost.
Popis pracovnich postupi mohou byt pfinosem informaci nejen pro pracovniky,
poskytovatele, uzivatele, ale také pro inspekéni kontrolu ¢i zfizovatele. Po zméné
pracovnich postupti musi byt metodika aktualizovana (Camsky, Krutilov, Sembdner,
2008, s. 35).

Poslednim kritériem Standardu ¢islo 1 je minimalizovat pfedsudky a negativni
hodnoceni osob, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby
(Bednar, 2012, s. 64). Ve vztahu k seniorim to muze byt zpuisob oslovovani uzivateld,
kdy davame najevo respekt ke stafi a dustojnosti cloveéka. To, jakym zpisobem pristupuje
pracovnik k uzivatelim, je i jednou ze znamek kvality socialni sluzby. Vzhled a vnitini
zatizeni samotné socialni sluzby také muize vzbuzovat predsudky. Je vhodné, aby zatizeni
svym vzhledem, vCetné vyzdoby, odpovidalo véku osob, kterym je sluzba poskytovana.

Socialni sluzba by si plnéni nejen tohoto Standardu méla prubézné oveérovat.
K hodnoceni kvality poskytovanych socialnich sluzeb neslouzi kontrola inspekce kvality.

Velkou casti se na ni podili i sami pracovnici socialni sluzby.
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2.4 DalSi Standardy kvality socialnich sluzeb

Vetejny zavazek neni vsSechno, ¢emu poskytovatelé socidlnich sluzeb vénuji pii
hodnoceni kvality pozornost. Ze Standardd vychazi, ze k jednotlivym ¢innostem maji mit
poskytovatelé socialnich sluzeb vytvorena pravidla. Spravné napsana pravidla by méla
pracovnikim praci zefektivnit. Ze Standardi kvality socialnich sluzeb vychazi, jak
postupovat pii jednani se zajemcem o sluzbu, jak predchazet stietim zajmu, na co si dat
pozor pii sepisovani smlouvy o poskytovani sluzby. Dulezitym Standardem je Standard
¢.5, ktery se vénuje individualnimu planovani priabéhu socialni sluzby. Spravné nastaveni
poskytovani sluzby a nastaveni osobniho cile uzivatele miaze dopomoci ke spokojenosti
klienta. Pokud by od pocatku mé¢l uzivatel jina ocekavani, ktera by sluzba ani nemohla
naplnit, je pravdépodobné, ze by uzivatel se sluzbou nebyl spokojen. V ptipad¢, ze klient
neni spokojen s kvalitou poskytovanych sluzeb, které byly pfi uzavieni smlouvy
dohodnuty, ma pravo podat stiznost. Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani
socialni sluzby vychazi ze Standardu ¢islo 7. Na podani stiznosti mé pravo kazdy, nejen
uzivatelé. Formu lze zvolit jak pisemnou, tak ustni. Socialni sluzba by méla stiznosti

povazovat za moznost ke zlepseni nedostatkt, nikoli jako negativum.

2.5 Standard dislo 15: ZvySovani kvality socialni sluzby

Poskytovatelé maji moznost jak interniho, tak externiho hodnoceni kvality. Interni
hodnoceni vychazi ze Standardu ¢.15, ktery se zamétuje na zvySovani kvality socialni
sluzby. Standardy ukazuji, co vSechno ma poskytovatel hodnotit. Kvalita je ale daleko
Sirs§i pojem, nez co tika zakon, a proto je otazkou, zda poskytovatelé hodnoti i néco
jiného. Z toho plyne dobrovolné hodnoceni kvality. ,,Dobrovolné“ znamena hodnoceni
kvality socialni sluzby, které poskytovatelé délaji nad ramec Standardu cislo 15.
Standard cislo 15 obsahuje nasledujici kritéria:
a) Poskytovatel prubézné kontroluje a hodnoti, zda je zptsob poskytovani socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili azasadami socialni sluzby
a osobnimi cili jednotlivych osob.
b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani
spokojenosti osob se zpusobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.
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c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také
zameéstnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby.

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni
sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby (pfiloha ¢. 2

vyhlasky MPSV &. 505/2006).

Standard &. 15 reaguje na veiejny zavazek sluzby. Cim presnéji a srozumitelngji si
zpocatku socialni sluzba vefejny zdvazek napsala, tim l1épe se ji bude napliiovat tento
Standard. Jak vypovida kritérium 15b, pro zjistovani spokojenosti osob se zpusobem
poskytovani socialni sluzby by méla mit sluzba zpracovany wvnitfni postup neboli
metodiku. Poskytované sluzby nehodnoti pouze vedeni dané organizace. Jak je psano
v kritériu 15c, jsou zapojeni také dalsi zainteresované osoby. Mezi né se fadi uzivatelé,
zameéstnanci, spolupracujici organizace, rodiny uzivatelt, dobrovolnici a praktikanti,
vefejnost a dalsi fyzické Ci pravnické osoby (Bednar, 2012, s. 137).

Smyslem Standardu ¢. 15 je vyhodnotit, zda socialni sluzba spliiuje vetejny

zavazek, ktery si stanovila (viz kapitola 2.3 Vefejny zavazek).

2.6 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Zda se poskytovatelim dafi plnit povinnosti plynouci ze zakona socialnich sluzbach,
musi byt pravidelné hodnoceno. Poskytovatelé maji moznost jak interniho, tak externiho
hodnoceni kvality. Externi hodnoceni mize poskytovatelim umoznit kontrolu, zda je
interni zptasob hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb efektivni a objektivni, nebot
poskytovatelé si Casto své chyby a nedostatky nemusi uvédomovat.

Externi hodnoceni zajiStuje vevSech socialnich sluzbach inspekce
poskytovanych socialnich sluzeb (dale jen ,inspekce®). Cilem inspekce je zjistit, zda
poskytovatelé plni podminky dodrzovani kvality poskytovanych sluzeb dané § 88, 89
a 91 zakona o socialnich sluzbach. Ve zkratce lze fici, ze inspekce slouzi jako ,,nastroj
k zaji§téni kvality sluzeb ake kontrole prav uzivatela“ (Camsky akol., 2008, s. 38).
Nalezitosti inspekce se mizeme docist ve Ctvrté hlaveé zakona o socialnich sluzbach.
Podle § 98 tohoto zakona se inspekce realizuje vzdy v zafizeni poskytujici socidlni
sluzbu. U pobytovych sluzeb, kam se fadi socialni sluzba domov pro seniory, musi
inspekci provadét minimalné 3 ¢lenové, z nichz alespon 1 ¢len musi byt ve vykonu prace
v Ministerstvu prace a socialnich véci (Zakon ¢. 108, § 98 (4)). Inspektofi maji moznost
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rozhovoru s uzivateli, jimz je sluzba poskytovana. Ti mohou rozhovor odmitnout, av§ak
poskytovatel nema moznost rozhovorim branit. Cilem je zjistit, jaky pohled na sluzbu
ma uzivatel. Nasledn& jsou s vypovédi seznameni i pracovnici (Camsky a kol., 2008,
s. 38).

Inspektofi k métfeni kvality vyuzivaji Standardy kvality poskytovanych sluzeb
uvedené v piiloze €. 2 vyhlasky 505/2006 Sb. Standardy kvality socialnich sluzeb zakon
o socialnich sluzbach popisuje jako soubor kritérii, kterymi je uroven kvality
poskytovanych sluzeb definovana. Inspekce jejich plnéni hodnoti systémem bodu (Zakon
¢. 108, §99, odst. 1-2). Pokud se najdou nedostatky, tak mé& Ministerstvo prace
a socialnich véci moznost ,,ukladat poskytovateli socialnich sluzeb opatieni k odstranéni
nedostatku zjisténych pfi inspekci.“ Povinnosti poskytovatele je ulozena opatieni splnit
v urcené lhaté. Pokud si Ministerstvo prace a socialnich véci vyzada, poda o splnéni
pisemnou zpravu. Poté lze provést dalsi inspekci, kde bude splnéni opatteni
zkontrolovano (Zakon ¢. 108, § 98 (4)).

Slovo kontrola je vyuzivano pii popisu inspekce pomérné ve velké mitfe. Neni
tedy divu, ze poskytovatelé socialnich sluzeb ¢asto vnimaji inspekci predevsim jako
kontrolu jejich prace. Zapominaji, ze mize poslouzit jako moznost dalSiho zkvalitnéni
sluzby (Camsky a kol., 2008, s. 38). Diky provedené inspekci mohou zlepsit oblasti,
u kterych si naptiklad sami nebyli védomi nedostatkti. Pokud vedeni socialnich sluzeb
pfistupuje ke své praci svédomite, pravdépodobné se snazi poskytované sluzby prabézné
hodnotit. Metod hodnoceni kvality je mnoho a je pouze na pracovnicich, které metode

daji prednost.

2.7 ManazZerské systémy a modely

Inspiraci pro rozvoj kvality poskytovanych sluzeb mohou socialni sluzby cerpat ze
Standardizovanych systémi pro méfeni afizeni kvality. Prestoze sejedna o systémy
z trzni oblasti, 1ze je vyuzZit pro inspiraci v oblasti managementu socialni prace. Z divodu,
Ze jsem se s vyuzitim té€chto systému pii své praxi v domovech pro seniory nesetkala,
nebudu detailné popisovat zpusob fungovani systému v praxi, apouze jej strucné
predstavim.

Jednim ze Standardizovanych systémt jsou normy ISO (International
Organization for Standardization). Normy obsahuji osm oblasti neboli zasad, jejichz

splnéni ma vést k dosazeni ur¢ené kvality sluzby. Oblasti jsou obecné, a proto zalezi na
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organizaci, jak si definuje jejich naplnéni. Mezi oblasti se fadi zaméfeni na klienta,
vedeni, zapojeni zaméstnancl, procesni piistup, systémovy management, neustalé
zlepSovani, rozhodovani na zakladé fakti avzajemné dodavatelské vztahy (Malik
Holasova, 2014, s. 81). Pfinosem tohoto systému v domovech pro seniory lze vidét
predev§im v oblastech, na které by se pii poskytovani socidlnich sluzeb dalo zaméfit.

Dalsim systémem je TQM (Total quality management) neboli komplexni fizeni
kvality. Pod slovem total je mozné si predstavit, ze do procesu hodnoceni kvality jsou
zapojeni vsichni pracovnici organizace. Kvalita znazorfiuje naplnéni ocekavani klientt
a klade duraz na celkovy proces vytvareni sluzby. Management zahrnuje vedeni na vech
urovnich i aktivitach. Oproti systému ISO se systém TQM zaméfuje vice neZ na normy
na filozofii managementu. Filozofie urCuje vizi aovliviiuje rozvoj organizace do
budoucna. Vice nez na tvrda data se organizace vyuzivajici systém TQM zaméfuji na
mekké faktory, tedy na rozvoj dovednosti persondlu, péci o klienty, spolupraci
pracovnikl aj. Mezi charakteristické znaky systému TQM se taktéz tadi délat veéci
spravné a napoprvé. Tento znak lze vyuzit napiiklad pfi definovani pracovnich postupt,
metodik ¢i smérnic. Pfi praci v socialnich sluzbach se vSak pracovnici denné setkéavaji
s neoCekavanymi situacemi a nelze reagovat vzdy bezchybné. Pro socialni oblast muze
byt systém TQM inspiraci v zaméfeni se na spokojenost klienta, motivaci zaméstnanct
a podpore v rozvoji dovednosti a upeviiovani fungujicich pracovnich postupt (Malik
Holasova, 2014, s. 84-85).

Model EFQM (European Foundation for Quality Management) oznacuje
evropsky model systému TQM. Jedna se o systém hodnoceni kvality prostiednictvim
sebehodnoceni nebo externiho hodnoceni. Tento systém stoji na pfedpokladech ana
vysledcich. Predpoklady zahrnuji vedeni a pracovniky organizace, stanovené strategie
a navazané spoluprace, které prostfednictvim procest a sluzeb vedou k vysledkim.
Organizace t€zi z prubézného monitorovani a hodnoceni kvality, které vede k rozvoji.
Jedna se o nikdy nekoncici proces, ktery piinas§i neustalé inovace, diky kterym
se organizace uci a rozviji kreativitu (Malik Holasova, 2014, s. 84-85).

V praxi jsem se nesetkala stim, ze by organizace v procesu fizeni kvality
vyuzivala né€ktery ze zminénych systému. Systémy mohou byt pro vedeni organizaci
inspiraci, na co by se socialni sluzba méla zaméfit a jak poptipadé systém fizeni nastavit.
Systémy spojuje predevsim to, ze pro efektivni rozvoj kvality je nutné zjistovani zpétné
vazby. Znakl kvalitni sluzby vyplyva ze systéml mnoho, proto nelze konstatovat, ze

pokud socialni sluzba nespliiuje vSe, neni kvalitni.
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3 EVALUACNI VYZKUM

Evaluace je hlavni manazersky nastroj, ktery by pracovnici na pozicich vedoucich
organizace méli rozumét a méli by byt schopni jej spravné vyuzit. Spravnym vyuzitim
docili efektivnich vysledka. V zajmu kazdého manaZera neboli vedouciho pracovnika by
mélo byt poskytovat kvalitni sluzbu. Pokud by pracovnici nevédéli, co ma kvalita
spliiovat, nemohli by takové sluzby ani poskytovat.

Kvalitu sluzby je mozné ovéfit evaluaci. ,,Evaluace umoziuje ziskavat zpétnou
vazbu o fungovani provadénych intervenci a ovefovat jejich spravnost, vhodnost
a ucinnost (Hendl, Remr, 2017, s. 271).“ Jednim slovem lze evaluaci v Ceském jazyce
prelozit jako ,,hodnoceni“. Pojem hodnoceni vSak miZe mit spoustu vyznami a je
vyuzivano v razném kontextu. Evaluaci lze oznaCit také pojmem systematického
hodnoceni. Od , laického* hodnoceni, které 1ze pojmout spise jako subjektivni vyjadieni
libosti ¢i nelibosti, ma systematické hodnoceni jasné€ danou strukturu, metody sbéru dat,
zpusob vyhodnoceni vysledki a cil (Matousek a kol, 2013, s. 525-526). V této diplomové
préci bude tedy slovem evaluace oznacovan proces hodnoceni kvality socialnich sluzeb
v domovech pro seniory.

Evaluace by méla vzdy spliiovat hlavni charakteristické znaky. Méla by byt
analyticka (dodrzovani postupu), systematicka (naplanovana, s predem zvolenymi
metodami), spolehliva (lze zkontrolovat postup), tematicky zaméfena (sméfovat ke
klicovym otazkam) a zaméfena na uzivatele (informovat vSechny zainteresované strany)
(Hendl, Remr, 2017, s. 289). Evaluaci lze tedy charakterizovat jako ,formalizovany
postup  vyznacujici  se systemati¢nosti, kontrolovatelnosti  (pfezkoumatelnosti)
s vylouCenim ¢i redukci subjektivismu® (Remr, 2013, s. 31). Matousek (2013, s. 525)
dopliiyje charakteristické znaky evaluace o transparentnost. Nemély by byt zatajovany
podstatné skuteCnosti a evaluator by mél byt schopny dolozit a zdivodnit pribéh
vyzkumu i vysledka.

Evaluacni vyzkum dava prednost spiSe implementaci teorie do praxe a uzite¢nosti
a nezabyva se teorii jako takovou (Hendl, 2008, s. 291). Do evalua¢niho vyzkumu lze
vyuzit pro zjistovani nazord lidi na sluzbu, socialnich potieb, spokojenost uzivateli
se sluzbou a efektivitu prace (MatousSek a kol, 2013, s. 525-526). Inspiraci pro aplikaci
evaluace v domovech pro seniory lze ziskat ze systému QEQ-NH (Quality evaluaion
questionnaier- nursing homes). Systém se zabyva mapovanim osmi oblasti, mezi které se
fadi péce o klienta, spokojenost klientli, bezpecnost, zlepSovani kvality, vedeni a fizeni,
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odpovédnost pracovnikti, vyuzivani zdroju a vyuzivani informaci. Na mapovani oblasti
jsou vyuzivany dotazniky urcené klientim a rodinnym pfislusnikim. Vysledky slouzi
k monitorovani, zhodnoceni a zlepSeni kvality poskytované péce v domovech pro seniory

(Triemstra, 2021).

3.1 Autoevaluace

Jednim ze specifickych typu evaluace je autoevaluace (vlastni hodnoceni neboli
sebehodnoceni). Jedna se o typ evaluace, kdy organizace hodnoti sebe samu (Hendl,
Remr, 2017, s.275). Pracovnici nejsou objekty hodnoceni, ale tcastniky hodnoceni.
Sebehodnoceni je pro organizaci piinosem zejména kvili rozvoji sluzby. Pokud zjisti, ze
v né&jaké oblasti maji limity, maji prostor se zabyvat otazkami, co s tim délat a jak oblast
zlepsit (Holkova, Gabrysz, 2011, s. 33).

Evaluace se déli podle toho, za jakym ucelem se provadi. D¢li se na formativni
a sumativni. Autoevaluace sefadi do formativni evaluace. Formativni evaluace je
vykonavana prubézné, tzn. proces se opakuje prabézné beéhem fungovani sluzby.
Smyslem formativni evaluace je zjistit rychlou zpétnou vazbu, od které se budou odvijet
dalsi ¢innosti. Ve zpétné vazbé se snazi zjistit co funguje a co a jak je naopak potfebné
zlepsit. Cilem je tedy zlepSeni a zkvalitnéni poskytovanych sluzeb. Pokud by byla zjisténa
nespokojenost ¢i nefunkcnost nékterych intervenci, mohou byt na zakladé vysledka
navrzena nova opatieni v dané oblasti. Evaluatofi jsou interni pracovnici, ktefi sami
hodnoti bézné a rutinni ¢innosti (Hendl, Remr, 2017, s. 275). Pfi hodnoceni vlastni prace
vSak muze byt problémem tzv. profesni slepota, kdy budou pracovnici posuzovat rutinni
¢innosti, u kterych si nemusi uvédomovat nefunkcni postupy (Malik Holasova, 2014, s.).
Tento typ evaluace muze byt ucinny pouze v piipadé, kdy pracovnici budou mit zajem
o zlepSeni (Hendl, Remr, 2017, s. 293).

Sumativni evaluace vyuziva predevsim pro celkové zhodnoceni, jaka je efektivita
a zda je vhodné dale pokracovat. Piikladem muze byt zhodnoceni daného roku v socialni
sluzbé a shrnuti dat ve vyrocni zpravé. Do sumativni evaluace se taktéz radi audit kvality,
kdy poskytované sluzby hodnoti externi evaluatofi, inspektofi kvality. Role evaluatora je
nezavisla. Vysledkem jsou formalni zpravy (Hendl, Remr, 2017, s. 275).

V procesu evaluacniho vyzkumu se evaluator snazi ziskat zpétnou vazbu.
V ptipadé evaluace v domové pro seniory se jedna o ziskani zpétné vazby na poskytované

sluzby. Ziskana data mohou byt velmi rliznoroda. Zalezi na tom, kolik ma evaluator Casu,
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finan¢nich prostiedkt a také znalosti s vyzkumem. Je dulezité zapojit do hodnoceni
sluzby vzdy vSechny, kterych se poskytovani sluzeb tyka, protoze jediné tak bude
kontrola kvality efektivni (Hronik, 2006, s. 51). Kazdy z nich hodnoti sluzbu z jiné pozice
a jiného uhlu. V souctu vSech ziskanych zpétnych vazeb lze ziskat objektivni hodnocenti
sluzby. Ten, kdo dava zpétnou vazbu, vyjadiuje popisem své pocity vztahujici se ke
sluzbé a poskytuje tak své hodnoceni. Evaluace by méla mit smysl v tom, ze jsou sbirana
data, ktera budou jeste dale vyuzita. Ziskanim zpétné vazby proces nekonci, a je zadouct
vysledky vyhodnotit.

Snahou je zjistit, jak byly naplnény cile a plany, které si socialni sluzba stanovila.
Cilem evaluace je zvysSit kvalitu, posilit efektivitu a napomahat rozhodovani (Hendl,
Remr, 2017, s. 273 dle Patton, 1982). Zainteresované strany by mély védét, k Ccemu jejich
zpétné vazby slouzi, jak se s vysledky pracuje a jaké bude dalsi vyuziti vysledki. Neni
vhodné, aby proces hodnoceni celé sluzby pfipracoval pouze jeden pracovnik, protoze
iten muze navrh vyzkumu, prabéh ivysledky ovlivnit subjektivnim vnimanim
a osobnimi preferencemi.

Hendl (2008, s. 294) popisuje, jak je mozné kvalitu evaluace zhodnotit. Kvalitni
evaluace by méla spliiovat Ctyfi zakladni kritéria. Prvnim kritériem je uziteCnost
(vysledky by mely byt aplikovatelné do praxe), dalsim proveditelnost (podminky by mely
umoznit realizaci evaluace, napt. dostateCné personalni i financni zaji§téni), opravnénost
(evaluace by meéla spliiovat etickd pravidla) a poslednim je technickd adekvatnost
(splnéni metodického postupu a technickych nalezitosti).

Scriven (1991 in Hendl, Remr, 2007, s.274) navrhl postup metodologického
ramce evaluace. Prvnim krokem je identifikace kritérii, tedy stanoveni toho, co ma byt
posuzovano. V druhém kroku jsou definovany Standardy. To, ¢eho ma byt v danych
kritériich dosazeno. Ve tfetim kroku probiha sbér dat zvolenymi metodami a v poslednim
kroku se ziskana data shrnou a porovnavaji s pfedem stanovenymi Standardy.

Jak vychazi z cile evaluace, slouzi pro rozvoj poskytovanych sluzeb, zjisténi
efektivity, spokojenosti se sluzbami, odhaleni a odstranéni problému aj. Je také pfinosna
pii identifikaci dobré praxe, ktera muze byt inspiraci pro dalsi sluzby. V evaluaci
se vyuziva §iroka skala riaznych metod. V nasledujici kapitole jsou jednotlivé metody

vysvétleny.
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4 METODY HODNOCENI

Metod, které¢ mohou byt vyuzity pii hodnoceni socialnich sluzeb, je mnoho. Je na
pracovnicich kazdé socidlni sluzby, jakou metodu si ur¢i pro ziskani zpétné vazby
a hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Na seminafi konaném ve vzdélavacim
sttedisku CARITAS — Vyssi odborné skole socialni Olomouc, vénovanému tématu
,,Efektivni vyhodnocovani kvality socialni sluzby“, se jako Casto vyuzivané metody
ukézaly rozhovory, naslechy s klienty, vyhodnocovani stiznosti, hodnotici rozhovory
s pracovniky, statistiky nebo analyzy individualnich pland. Nejcastéj§i odpovédi vSak
bylo vyuzivani dotaznikd, které zahrnovaly dotazniky s klienty, zaméstnanci, rodinami
a sebehodnotici dotazniky. Nejvétsi problém vsSak vidéli ucastnici seminare, ktefi
v socialnich sluzbach osobné hodnoceni kvality socialni sluzby vykonavaji,
v nefunk¢nosti dotaznikt (Efektivni vyhodnocovani kvality socialni sluzby, 2021). V této
kapitole budou popsany pouze metody, se kterymi predpokladam, ze se pfi realizaci
vyzkumného Setfeni setkam.

Ve spojitosti s evaluaénim vyzkumem neni jasné specifikovano, zda jsou
vyuzivany pro sbér dat metody, techniky ¢i nastroje. Pojmy autofi vyuzivaji ruzné.
Smutek (2014, s. 58) uvadi, ze ke sbéru dat se nejcastéji vztahuje pojem metody, sam
vSak vyuziva pojem ,techniky sbéru dat. Matousek (2008, s. 100) oznacuje za metodu
cely evaluacni proces, ve kterém jsou zahrnuty jednotlivé techniky pro ziskani dat. Autofi
Hora, Suchanec aZiilavsk}'f (2014, s.73), Hendl (2008, s.292), Remr (2013, s. 34)
i Smutek (2014, s. 58) uvadeji, ze v evalua¢nim vyzkumu jsou vyuzivany jak kvalitativni,
tak kvantitativni metody vyzkumu. Hora, Suchanec a Zizlavsky (2014, s.73) mezi
Standardni metody vyuzivané v evaluaci fadi rozhovory, dotaznikova Setfeni, sekundarni
analyzu dat a pozorovani. Silverman (2005, s. 312) popisuje metodu jako , konkrétni
vyzkumny postup”. Hendl a Remr (2017, s. 66) popisuji pojem vyzkumna metoda
obdobné, tedy jako , konkrétni cestu ziskani, pfipravy a analyzy dat.“ Pojem , metoda“
v této diplomové praci bude tedy oznaCovat zpusob, jakym pracovnici v domovech pro
seniory sbiraji a zpracovavaji data.

V nasledujicich podkapitolach budou predstaveny jednotlivé metody sbéru dat,
které mohou byt pracovniky pouzity. Jsou uvedeny soucasné¢ metody kvalitativni
i kvantitativni.

Metody kvalitativniho vyzkumu jsou vyuzivany v situacich, kdy chce autor

pfedmétu zkoumani porozumét. Metody kvalitativni dotazovani zahrnuji naslouchant,
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kladeni otazek a ziskavani zpétné vazby od dotazovanych (Hendl, 2008, s 164). Mezi
hlavni metody se fadi rozhovory, dotazniky, rizné skaly a testy. Vhodné je vyuziti vice
metod. Kvalitativni metody sbéru dat maji zachytit pohledy jednotlivych participant na
situaci, popsat kontext. , Pouziti metody predpoklada znat postup, jak metodu pouzit

(Luzny, 2013, s. 16).

4.1 Dotaznik

S dotazniky se muzeme v zivoté setkavat pomérné bézn€. Typickym piikladem jsou
dotazniky spokojenosti, napt. pti nakupu zbozi €i pfi zhodnoceni vyuzité sluzby. Nejen
Matousek (2013, s.528) uvadi, ze dotaznik je jednou z nejznaméjSich a nejcastéji
vyuzivanych metod kvantitativniho vyzkumu. V pfipadé hodnoceni spokojenosti
Matousek (2011, s. 164) doporucuje vyuzit dotaznik sestaveny v podobé metody
kvalitativniho vyzkumu. Dotaznik by mél obsahovat dostatek otevienych otazek.
Sestavit kvalitni dotaznik maze byt naro¢né, ale pokud se to sluzbé povede, mize
jej vyuzivat opakované v prubéhu let poskytovani sluzby. Vyhodou dotazniku je, ze po
jeho vytvoreni je pouziti snadné arychlé. Je vyuzitelny souCasné pro vice lidi
a organizace ziska zpétnou vazbu na otazky, které ji zajimaji. Vysledky dotaznikli 1ze
snadno zpracovat a nasledn€ i porovnavat v prubéhu poskytovani sluzby. Zpétnou vazbu
pomoci dotaznikii je mozné v domovech pro seniory ziskavat od uzivatelt, rodinnych
prislusnikt, zaméstnanci, fyzickych i pravnickych osob spolupracujicich se sluzbou, tj.

praktikantti, dobrovolnikd, ostatnich organizaci aj.

4.2 Rozhovor

Nejéastéji vyuzivana metoda kvalitativniho vyzkumu je rozhovor. Zadny vzor pro
efektivni rozhovor dle Hendla (2008, s. 172) neexistuje. V socialnich sluzbach mizeme
rozhovory hodnotici kvalitu poskytovanych sluzeb vyuzit suzivateli, rodinnymi
prislusniky, zaméstnanci, spolupracujicimi organizacemi, externimi osobami apod. Typy
rozhovort, jaké mohou pracovnici realizovat, jsou dany podle pfipravy otazek.
Neformalni rozhovor nema pfedem urCeny kontext a otdzky vyplynou ze situace.
Rozhovor s navodem ma specifikovana témata, avSak tazatel urcuje jejich poradi.

U Standardizovaného otevieného rozhovoru jsou piedem dany otazky, které jsou u vSech
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klienti stale stejné. Kvantitativni strukturovany rozhovor ma dané jak otazky, tak
odpoveédi, ze kterych si respondent vybira (Hendl, Remr, 2017, s 84).

Vyhodou rozhovoru muze byt podrobngjsi odpoveéd’ na otazku a soucasné ziskani
odavodnéni dané odpovédi. Tato vyhoda vSak neplati u posledniho typu rozhovoru, a to
u kvantitativniho strukturovaného rozhovoru. Dals§i vyhodou rozhovoru je, ze pfi
nepochopeni otazky je mozné nasledné dovysvétleni, co bylo otdzkou mysleno. Jelikoz
se jedna o metodu vyuzivanou zejména pii kvalitativnim Setfeni, tak ziskani odpovédi od
vice respondentll a nasledné zpracovani dat vyzaduje vice Casu. Hlavnimi vyhodami
rozhovoru se jevi ziskani podrobnych odpovédi na otazky ajejich odivodnéni,
viditelnost emoci pii reakci na otazku, dovysvétleni otazek pii neporozuméni a moznost
doptavani se (Hendl, 2008, s. 50).

Za nevyhodu kvalitativniho vyzkumu je oznaCovana subjektivita ziskanych
vysledkt, které nejdou zobecnit (Hendl, 2008, s. 50). Z davodu povinnosti poskytovat
socialni sluzby individualn€ to za nevyhodu v tomto piipadé nepovazuji. V domovech
pro seniory se ziskana pozitiva ¢ negativa zjednoho rozhovoru mohou ovéfit
v rozhovorech s dalSimi respondenty. Na zakladé ziskanych vysledki Ize tak sluzbu dale
uzpusobit jednotlivym klientim. Mala transparentnost ¢i nepruhlednost a Casova
naroCnost, jak ve fazi pfipravy, tak ipfi realizaci a nasledném zpracovani vysledk,
mohou byt taktéz povazovany za negativum (Hendl, 2008, s. 51). Pokud by tazatel
uskutecnil rozhovory pouze s ocividné spokojenymi uzivateli ¢i rodinami, ziskané
hodnoceni sluzby by pravdépodobné dle vysledkt vyslo pozitivné. Tyto vysledky by vSak
pro rozvoj sluzby nebyly zcela pfinosné. Otazkou je, zda by se klienti odvazili svou
nespokojenost vyjadfit. Divodem mohou byt obavy z nasledkti vyjadieni nesouhlasu.

Pro efektivni vyuziti rozhovoru je nutné si predem pftipravit otazky, na které
se chce tazatel dotazovat. Tim je mozné predejit tomu, ze tazatel na otazky béhem
rozhovoru zapomene a bude se ptat pouze na to, co ho v té chvili napadne. Pfinosem,
avsak i negativem, muze byt rozpovidani se respondenta. Tato metoda tedy vyzaduje
schopnost vyzkumnika rozhovor fidit (Matousek a kol., 2013, s 529). Ne vzdy mluvi
respondenti k tématu a tazatel se musi snazit respondenta vratit zpét k tématu. Vyhodou
muze byt, ze respondent fekne i informace, na které by se tazatel nezeptal, a ty mohou
byt ve vysledku podnétné a pfinosné. Moznosti, jak si zaznamenavat odpovédi, je vice.
Pokud se tazatel rozhodne odpovédi nezaznamenavat, unikne mu tak velké mnozstvi
informaci a ziskani zpétné vazby nebude efektivni. Jednou z moznosti zaznamenavani

odpovédi je nahravani rozhovoru. Vzdy pouze s informovanim respondenta o ucelu
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nahravky a jeho souhlasem. Soucasné&, nebo bez souhlasu s nahravanim, je moznost psani
poznamek, kde je pfinosné i psani emoci a reakci na otazky. Ovlivnit rozhovor mohou
i tazatelovy emoce ajeho osobni preference pii zpracovani otazek a vysledki.
Zpracovani téchto vysledku je naroCnéjsi nez pii vyuziti dotaznikii (Miovsky, 2006,

s. 160-162.

4.3 Zamérné pozorovani

Pozorovani taktéz jako rozhovor vyuzivame v bézném zivoté dennodenné. Pti vyuziti
pozorovani ve vyzkumu jde ovSem o zdmérmné nebo také systematické pozorovani
s nutnosti dasledné piipravy as cilem zjistit skuteCny d€j. Pfi pouziti této metody
nevyuzivame jen zraku, ale i sluchu, ¢ichu ¢i pocitového vnimani (Hendl, 2008, s. 191).
Pozorovatel musi byt pifi vyzkumu tedy plné€ soustiedén. Podminkou zamérného
pozorovani je pouziti zdznamového archu s danymi kritérii a indikatory toho, co chceme
pozorovat (Matousek a kol., 2013, s. 529). V procesu zkoumani pozorovatel zaujima
razné role, které mohou vysledky ovlivnit (Hendl, 2008, s. 191). Nize budou jednotlivé
role popsany soucasné s uvedenim piikladi vyuziti v domové pro seniory. Roli
pozorovatele bude zastavat socialni pracovnik. Vyzkum oznacuje proces hodnoceni
kvality socialni sluzby.

Prvni moznosti je, ze vyzkumnik je uplny tcastnik. Pod roli uplného ucastnika je
mozné si predstavit rovnopravného ¢lena skupiny. V domoveé pro seniory se tak oznaci
socialni pracovnik zaméstnany v téze sluzbé. O provadéni kontroly vSak ostatni
neinformuje.

Utastnik jako pozorovatel mize byt socialni pracovnik, ktery vsak oznami,
ze vyzkum realizuje. Spolu s nasledujici roli je tato v kvalitativnim vyzkumu nejcasté)si.

Pozorovatel jako ucCastnik ma spiSe roli tazatele. Ostatnim tcCastnikim taktéz
oznami, ze vyzkum realizuje. Rozdilem je, ze Cinnosti se nezucCastfiuje, ale pouze
pozoruje d¢€j. V pripadée poteby uskutecni rozhovory, at' uz s pracovniky nebo uzivateli
sluzby. Prikladem muze byt situace, kdy socialni pracovnik kontroluje dodrzovani
postupt pii vydavani stravy uzivatelam.

Uplnym pozorovatelem by byl socialni pracovnik, u kterého by okoli nevédélo,
ze je pozorovano. Nejvétsi vyhodou této role je, ze neovliviiuje chovani pozorovanych

(Hendl, 2008, s. 192). Pritomnost nadfizeného ¢i pracovnika, ktery neni pfi Cinnostech
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bézné pritomny, muze vSak ostatni pracovniky ovlivnit. V pfipad€, Ze vedouci pracovnik

oddéleni se Cinnosti s ostatnimi pracovniky bézné ucastni, je toto naplnéni role mozné.

4.4 Hodnotici Skaly

Dalsi metodou hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb mize byt vyuziti hodnoticich
§kal. V domovech pro seniory mohou byt Skaly zafazeny do dotaznikdi spokojenosti
klientd. Hodnotit lze napf. klientovo fungovani v riznych oblastech a nasledné
porovnavani v prubéhu poskytovani sluzby. Lze tak ovéfit, zda sluzba napliiuje své
poslani ¢i cil sluzby, mezi ktery se Casto fadi rozvoj ¢i udrzeni dovednosti, schopnosti,
samostatnosti klientd apod.

Skaly musi byt oznageny, aby bylo respondentiim jasné, podle eho maji na kale
odpoveéd’ oznacit. Pokud je Skala oznacena Cisly, musi byt ziejmé, ktera strana znaci
nejlepsi a kterd nejhorsi, aby nedoSlo k zaméné. Stfed Skaly nejCastéji znamena
prumérnou hodnotu. Hodnoty mohou byt vyjadieny i ve vétach (Matousek, 2011, s. 174-
175).

4.5 Analyza dokumenti

Jednim z dulezitych zdroji pro rozvoj kvality poskytovanych sluzeb jsou dokumenty,
které si vedou pracovnici v socialni sluzb¢. Jiz pfi jednani se zdjemcem o sluzbu socialni
pracovnik s klientem projednava jeho pozadavky a ocekavani od socidlni sluzby.
Po uzavieni smlouvy o poskytovani socialni sluzby poskytovatel projedna a naplanuje
spolecné s klientem prubéh poskytovani sluzby, ktery spolecné prabézné hodnoti.
Individualni plan maze byt jednim z dokumenttl, ze kterych mohou poté pracovnici
ziskavat zpétnou vazbu (Pfiloha ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.). Prabézné ovérovani
osobnich cilt klienta mize pracovnikiim ukazat, zda je opravdu napliiovano to, co bylo
puvodné dohodnuto. Mezi dal§i zdroje se mohou fadit strategické ¢i systémové
dokumenty, vyro¢ni zpravy, zaznamy schiizi, denni zapisy, zavérecné zpravy apod.
Vyse zminéné metody jsou nejCastéji vyuzivané metody, které se jak
v kvalitativnim, tak v kvantitativnim vyzkumu vyuzivaji. Predpokladam, ze s témito
metodami se setkdm pfi realizaci vyzkumného Setfeni, proto jsem jim vénovala

pozornost.
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5 FUNKCNOST

Fakt, ze socialni sluzby se vénuji hodnoceni poskytovanych sluzeb a vyuzivaji
k hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb vySe zminiované metody, nestaci. Povinnost
vénovat se hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb vychazi ze Standardu kvality, avSak
dale zéalezi na pracovnicich, jak k celému procesu pfistupuji. V této kapitole bude
charakterizovano, co by mél proces hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb spliiovat,
abychom mohli posoudit, zda se jedna o opravdu funk¢ni proces. Faktort, které mohou
urcovat nebo ovliviiovat kvalitu poskytovanych sluzeb, je daleko vétsi mnozstvi, nez co
je uvedeno v této kapitole. Byly zvoleny faktory, které vychazely z vice zdroja.

Lze tici, ze funk¢nost systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb vychazi
témer ze vSech kapitol zahrnutych do teoretické ¢asti prace. Kapitola 2.5 se vénovala
zvySovani kvality prostfednictvim naplnéni kritérii Standardu 15. Poskytovatelé maji za
povinnost pribézné kontrolovat a hodnotit, zda je zptisob poskytovani socialni sluzby
v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili
jednotlivych osob. Pro efektivni ovéfeni je vhodné si jednotlivé terminy rozdélit do
kritérii, na zakladé kterych poskytovatelé socidlni sluzby poznaji, zda se jim to opravdu
povedlo naplnit. Kritéria by méla byt méritelna, aby se dalo ovéfit, do jaké miry
se naplnéni dafi.

Predpokladem pro kvalitni sluzbu je, ze zafizeni zjist'uji zpétnou vazbu vhodné
zvolenymi metodami azapojuji klienty, jejich rodiny i externi osoby. Zalezi
predevsim na spokojenosti klientd, kterym je sluzba poskytovana. Spokojenost klientt
muze odpovidat na to, zda sluzba poskytuje v nalezité kvalit€ to, co slibuje. Pokud
se objevi oblast, ve které je klient nespokojen, pracovnici by méli byt schopni
individualn€ reagovat a sluzbu v mozné mife ptizpasobit. Metody a vyzkumné otazky
vyuzivané v dotaznicich ¢i rozhovorech by mély sméfovat k naplnéni cile, za kterym
se zjistovani zpétné vazby provadi. Externi osoby mohou socialni sluzbé pomoci odhalit
nefungujici postupy, kterych si pracovnici z divodu zautomatizovani postupt pii vykonu
své profese nemuseji v§imnout. Matousek (2011, s. 136) uvadi, ze ,, kdyby bylo hodnoceni
pouze zalezitosti pracovnikii organizace poskytujici sluzby, lze predpokladat, ze by
napliiovani kritérii mohlo byt posuzovano pouze s ohledem na obhajovani stavajicich
praktik jako nejlepsiho mozného stavu.*

Jak vychazi ze Standardi kvality socialnich sluzeb i manazerskych systému

a modelq, pro rozvoj kvality poskytovanych sluzeb by méli byt do procesu hodnoceni
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kvality poskytovanych sluzeb zapojeni vSichni pracovnici organizace. Pracovnici by
meli védet, jaka je jejich role, a co je jejich ukolem v procesu hodnoceni. Prestoze za
kvalitu odpovida vedeni, pracovnici mohou svym chovanim a jednanim znacné kvalitu
poskytovanych sluzeb ovlivnit (Bednat, 2012, s. 38). Snaha o zlepSeni kvality by méla
byt sdilend mezi vSemi zainteresovanymi osobami. Pracovnici, ktefi jsou zapojeni do
procesu hodnoceni kvality socialni sluzby, by méli znat cil, za kterym se zpétna vazba
provadi.

Hodnoceni kvality socidlnich sluzeb by mél byt systematicky proces
s definovanym harmonogramem, tedy casovym rozvrzenim jednotlivych etap.
Systematické hodnoceni by mélo mit jasné danou strukturu, metody sbéru dat, zptsob
vyhodnoceni vysledkt a cil (Matousek a kol, 2013, s. 525-526). Je vhodné rozvrhnout,
kdy budou data sbirana (tzn. distribuce dotaznikd, vyplnéni, sesbirani, realizace
rozhovort aj.), kdy ajak budou zpracovana data avysledky jednotlivych Setfeni
a stanovit, jaké kroky budou nasledovat, tzn. na co budou vysledky vyuzity. Stanoveny
plan muze slouzit jako kontrola toho, Ze pro sbér informaci jsou stanoveny vhodné
metody a data jsou sbirana ve vhodny cas (Hendl, 2008, s. 161).

Spravné nastaveny systém hodnoceni kvality a ziskavani zpétné vazby je
predpokladem pro v€asné odhaleni mezer v poskytovani sluzby (Nenadal, 2004, s. 21).
Aby bylo hodnoceni kvality socialnich sluzeb funkéni, musi se s vysledky dale pracovat
avyuzit je pro zlepSeni socialni sluzby. Vysledky je vhodné konzultovat s kolegy
a zajistit tak ikontrolu dat. V praxi se stava, ze z ¢asovych divodu nejsou vysledky
vyzkumu zpracovany a celkové hodnoceni sluzby, které by mélo byt cilem zvySeni
kvality socialni sluzby, zistava bez efektu. Videalnim piipadé jsou vysledky
vyhodnoceny v zavéreCné zpravé aje navrzen postup praktického vyuziti vysledki

k rozvoji socialni sluzby (Hendl, 2008, s. 145-148).
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6 METODOLOGIE VYZKUMU

Ve vyzkumné ¢asti se zaméfim na piipravu vyzkumného Setfeni, predstavim cil prace
s definici vyzkumnych otazek, popisi zvolenou vyzkumnou strategii a metodu sbéru dat,
postup pro vybér vyzkumného vzorku. Déle zmapuji postup, ktery jsem pouzila pro
ziskavani a zpracovani dat. V zavéru budou interpretovany vysledky ze ziskanych dat

vyzkumného Setfeni.

6.1 Cil prace

Cilem prace je zmapovat vyuziti a funkénost metod hodnoceni kvality poskytovanych
sluzeb v domovech pro seniory. Mapovanim se rozumi ziskani ptehledu o vyuzivanych
metodach a zptisobech hodnoceni v domovech pro seniory. K naplnéni cile diplomové

prace byly definovany dvé vyzkumné otazky.

VO1: Jaké metody vyuzivate pro hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb?
VO02: Je proces ziskavani zpétné vazby hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

z pohledu pracovnikl organizace funk¢ni?

6.2 Tazatelské otazky

Tazatelské otazky obsahovaly uzaviené i oteviené otazky. Oteviené otazky slouzily

predevsim k hloubkovému porozuméni.

o Jaka je Vase role v procesu hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb?

Ma nékdo ziskavani zpétné vazby a vénovani se rozvoji kvality v pracovnich

povinnostech? Jaky to ma efekt?

o Jsou do procesu hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb zapojeni vSichni
zamestnanci?

o Co pro vas znamena kvalitni sluzba?

o Co musi spliiovat?

Zabyvate se (dobrovolnym) hodnocenim kvality?
o Proc se hodnocenim zabyvate/nezabyvate?

o Co vas k tomu motivuje/nuti?

Mate pro hodnoceni kvality plan/harmonogram?
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o Jak Casto, v jakém rozsahu, jakym zptisobem probiha hodnoceni?

o Pracujete pii méfeni kvality s poslanim a cili sluzby?

Jakymi metodami zjist'ujete kvalitu poskytovanych sluzeb?
o  Lisi se metody na zaklad€ jednotlivych cilovych skupin respondentti?
o K ¢emu vSemu potiebujete/zjistujete zpétnou vazbu?
o Mate dané u jednotlivych skupin oblasti, které se hodnoti?
o  Mate jednotlivé oblasti rozepsany do kritérii, které musi spliiovat?
(Napf. spokojenost uzivatelti zahrnuje kritéria...)
o Jak zpracovavate vysledky? Jak s nimi dale nakladate?
o Jaky maji vysledky dopad?
o Kdo a jak se o vysledcich dozvida?
o Hodnotili byste kvalitu, kdyby zadné Standardy nebyly?
o Co vam jako organizaci hodnoceni kvality pfinasi? Popt. Co vam bere?
o Co se na zakladé zpétné vazby ve sluzbé zmenilo?
o Je podle Vas proces hodnoceni efektivni/funkéni?
o Co podle Vas zajistuje funkcnost?
o Co by se dalo v procesu hodnoceni kvality zlepS§it/zménit?
o Co ocekavate, ze vam zjistovani kvality sluzby pfinese?

° Piinasi vam to, co oCekavate?

6.3 Kvalitativni vyzkumna strategie

V ramci diplomové prace byl realizovan vyzkum prostiednictvim kvalitativni vyzkumné
strategie. Pro kvalitativni vyzkum je typicky del$i Casovy interval k ziskani potfebnych
dat. Role vyzkumnika v kvalitativnim vyzkumu je vyhledavat a analyzovat informace
vedouci k zodpovézeni vyzkumnych otazek (Hendl, 2008, s. 48).

Pro sbér dat jsem zvolila metodu polostrukturovaného rozhovoru.
Polostrukturovany rozhovor sefadi mezi nejbéznéji vyuzivané metody v ramci
kvalitativniho vyzkumu. Podstatou tohoto zpusobu sbéru dat jsou pfipravené otazky
tykajici se tématu vyzkumu. Usporadani otazek je nezavazné (Misovi¢, 2019, s.79-84).
,, Vyhodou kvalitativni vyzkumu je ziskani hloubkového popisu (Hendl, 2008, s. 51).“
Hlavni divod volby této vyzkumné metody byla snaha o ziskani dostatku informaci

pottebnych k porozuméni procesu, jakym v domovech pro seniory piistupuji k hodnoceni
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kvality poskytovanych sluzeb. Polostrukturované rozhovory poskytly autenticky
a podrobny nahled na dany proces ve vybranych zafizenich. Vysledkem kvalitativniho
vyzkumu nejsou obecna data, ale subjektivni vnimani socialni reality samotnymi aktéry
(Jurickova, Ivanova, 2015, s.100). Pivodnim planem byla realizace smiSen¢ho vyzkumu,
ale z divodu Casového vytizeni pracovniki ve vybranych zafizenich bylo pfistoupeno
pouze k jedné vyzkumné metodé.

Zakladem polostrukturovaného rozhovoru je konverzace, ktera vyzkumnika
nesvazuje pifesnym znénim otazek. Vyzkumnik méa v konverzaci moznost ménit rychlost,
styl i usporadani otazek tak, aby ziskal co nejobsahlejsi data. Otazky vSak musi byt
srozumitelné (Miovsky, 2006, s. 159-160). K blizsimu pochopeni kontextu ¢i k ovéfeni

odpovédi byly vyuzivany dopliiujici otazky plynouci z prub&hu rozhovoru.

6.4 Charakteristika vyzkumného vzorku a pribéh rozhovori

V ptipadé realizovaného vyzkumného Setfeni byly vyzkumnym vzorkem domovy pro
seniory a respondenty byli pracovnici, se kterymi byl vyzkum realizovan. Pro vybér
domovt pro seniory byl vyuZzit Registr poskytovateli socialnich sluzeb. Pavodnim
zamérem bylo realizovat vyzkum v domovech pro seniory na Znojemsku. V kritériich
vyhledavani byl zvolen Jihomoravsky kraj, ktery byl dale specifikovan na okres Znojmo.
Bylo vyhledano celkem Sest domovt pro seniory. Na strankach jsem vyhledala kontakt
na socialni pracovniky nebo metodika, pokud v daném domové€ pro seniory pusobil.
Vybrané pracovniky jsem adresné kontaktovala prostfednictvim emailové zpravy.
Z vybranych domovu pro seniory s rozhovorem souhlasily pouze tfi zafizeni. Pracovnici
ze zbyvajicich tfi zafizeni rozhovor odmitli z ¢asovych divodi. Z tohoto divodu bylo
nutné rozsifit oblast vyzkumu na cely Jihomoravsky kraj a kraj Vysoc¢ina. Ve druhém
kole vybéru vyzkumného vzorku jsem telefonicky kontaktovala dvanact zafizeni podle
vzdalenosti od mého mista bydlist€. Emailova komunikace se neosvéd¢ila z divodu
dlouhého ¢ekani na odpoveéd’ brzdici pokra¢ovani ve vyzkumu. Ze dvanacti zafizeni se mi
podafilo spojit s Sesti zafizenimi. Ctyii pracovnici srozhovorem souhlasili adva
pracovnici rozhovor odmitli z ¢asovych diavodu.

Rozhovory jsem realizovala s pracovniky osobné pifi navstéveé v zafizeni.
Rozhovort se zac¢astnilo 9 pracovniki ze sedmi zafizeni. VSechny respondentky byly

zeny pusobici na riznych pracovnich pozicich. Jednalo se o Ctyfi socialni pracovnice,
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dvé pracovnice pusobici v zafizeni jako metodicky a tfi pracovnice pusobici na vedouci
pozici.

Délka rozhovort se pohybovala od 25 minut az po 1 hodinu a 10 minut. Hendl
(2008, s.167) upozoriiuje na dulezitost zaCatku akonce rozhovoru. ,Na zacatku
dotazovani je tfeba prolomit ptipadné psychické bariéry a zajistit souhlas se zdznamem.*
Rozhovory zacaly vzajemnym piedstavenim. Soucasné jsem predstavila ucel rozhovoru.
Respondentky byly ujistény o anonymité a pozadany o nahravani rozhovoru. Pracovnice
ze dvou zafizeni s nahravanim nesouhlasily. Poznamky jsem si v téchto piipadech
zapisovala v prubéhu rozhovoru.

Nize budou predstaveny jednotlivé domovy pro seniory a respondentky.
Z celkového poctu sedmi zafizeni se jich Sest nachdzi na uzemi Jihomoravského kraje
a jeden pusobi v kraji Vysoc€ina. V kategorii vysledkti budou jednotlivé domovy pro
seniory oznaCeny zkratkou , DS“ scislem, pod kterym jsou predstaveny nize.

Napt. domov pro seniory ¢.1 bude pod zkratkou ,,DS1*.

Domov pro seniory ¢.1

Zaftizeni poskytuje sluzby domov se zvla§tnim rezimem a domov pro seniory. Celkova
kapacita zafizeni je 87 klientd. 17 luzek je vyhrazeno klientim domova pro seniory.
Sluzba je urCend lidem star§Sim 60 let, vyzadujicich pomoc druhé osoby. Zfizovatelem
socialni sluzby je Jihomoravsky kraj.

Cilem socialni sluzby domov pro seniory je podporovat sobéstacnost a vytvaret
podminky pro proziti dustojného stafi. Pracovnici se snazi rozvijet sobéstacnost,
dovednosti anavyky dle individualnich potfeb uZzivateld. UZivatelé maji moznost
ubytovani na jednolizkovych, dvoulizkovych a vicelizkovych pokojich. Socialni
zafizeni a koupelna je na kazdém patie.

Uzivatelim a jejich rodinam jsou k dispozici dvé socialni pracovnice. Rozhovor
byl realizovan s obéma pracovnicemi soucasné¢. Jedna z pracovnic byla v zafizeni zatim
1 a pul mésice, nahradila pracovnici, ktera se kvalit¢ v DS vénovala nejvice. V rozhovoru
hovotily ob& socidlni pracovnice soucasné avzajemné se dopliovaly. Socialni
pracovnice nesouhlasily se zvukovym zaznamem. Z davodu ru¢niho psani poznamek
nebylo mozné zachytit, ktera respondentka odpovidala. Socialni pracovnice budou dale

oznaceny shodné jako socidlni pracovnice 7 DSI nebo SP z DSI.
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Domov pro seniory ¢.2

Socialni sluzba domov pro seniory je jednou ze sluzeb, které vybrané zatizeni poskytuje.
Socialni sluzby jsou rozmistény po celém mést¢. Kazda sluzba ma své socialni
pracovniky. Sluzby domov pro seniory a domov se zvlastnim rezimem jsou poskytovany
v celkem dvou budovach. Pro tyto sluzby jsou urCeny celkem Ctyfi socidlni pracovnice.
Oblasti zlepSovani kvality a rozvoje poskytovanych sluzeb se vénuje socialni pracovnice
— metodicka, se kterou byl realizovan rozhovor.

Domov pro seniory je urcen pro osoby starsi 60 let, ktefi nemohou zit ve svém
pfirozeném prostiedi a potfebuji pomoc druhé osoby. Kapacita zafizeni je 47 luzek.
Ziizovatelem je mésto, ve kterém zafizeni pusobi. Socialni sluzba domov pro seniory si
dava za cil umoznit uzivatelim za podpory poskytované sluzby distojné prozit a dozit
svoje stari; zajistit spokojenost uzivatelG v oblastech ubytovani, stravovani ¢i
aktivizaCnich cCinnosti; za podpory poskytované socialni sluzby uchovat co nejdéle
schopnosti a dovednosti uzivateli ve vztahu k sobé&stacnosti atraveni svého Casu;
poskytovat socialni sluzbu dle individualnich a osobnich pfani uzivateld a podpofit
uzivatele pfi realizaci téchto prani. Uzivatelim jsou k dispozici jedno-, dvou- a tfilizkové

pokoje.

Domov pro seniory ¢.3

Zartizeni poskytuje vice sociadlnich sluzeb, z nichz jednou je domov pro seniory. Domov
pro seniory poskytuje podporu, pomoc a péci osobam starsim 60 let, ktefi se o sebe jiz
nezvladaji z divodu véku nebo zdravotniho omezeni sami postarat. Socialni sluzba si
klade za cil vytvofit podminky v souladu s distojnym zpisobem zivota s ohledem na
individualni potieby klientd, zajisténi nepfetrzité pomoci, podpory a péce vedouci ke
spokojenosti klienti. Zfizovatelem socialni sluzby je mésto, ve kterém zatizeni ptisobi.

Z vybranych domovt pro seniory se jedna o nejvétsi domov pro seniory. Kapacita
je 104 1azek. Pokoje jsou jednoliizkové a dvoulizkové s balkonem a predsiikou. Pro dva
pokoje je spolecny jeden socialni kout. Domov pro seniory ma jesté pét ctyilazkovych
pokoju se socialnim koutem umisténym pies chodbu.

Pro domov pro seniory jsou vyhrazeny dvé socialni pracovnice. Dale zde pusobi

metodicka, se kterou byl realizovan rozhovor.
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Domov pro seniory ¢.4

Zatizeni poskytuje pouze sluzbu domov pro seniory. Z vybranych zafizeni se jedna
o nejmensi zafizeni s ohledem na pocet klientli celé sluzby. Taktéz se jedna zafizeni
poskytujici socialni sluzbu nejkrat§i dobu, ato od roku 2003. Kapacita je 40 lazek
rozmisténych do dvou budov. Ubytovani je mozné v jedno a dvoulizkovych pokojich.
Socialni sluzba je poskytovana klientim od 55 let, ktefi maji sniZenou sobéstacnost
z divodu véku nebo nepfiznivého zdravotniho stavu. Cilem je umoznit klientim proziti
klidného a dustojného stafi.

Poskytovatelem je meésto, ve kterém zafizeni pusobi. Jako jediné z vybranych
zafizeni nema své vlastni webové stranky. Informace o domové pro seniory je mozné
se kratce docist na webovych strankach mésta. O cely chod a spravu domova pro seniory
se staraji pouze dvé pracovnice — vedouci domova a socidlni pracovnice, s nimiz jsem
vedla rozhovor. Vedouci domova spolupracuje s pracovniky z méstského uradu,

se kterymi konzultuje chod zafizeni.

Domov pro seniory ¢€.5

Paty osloveny domov pro seniory se nachazi v kraji VysoCina. Zafizeni je nestatni
neziskova organizace ziizeni cirkvi. Svou pomoc poskytuje zejména seniorum, ale
souCasné ilidem se zdravotnim postizenim. Jednim ze Ctyf poskytovanych sluzeb je
domov pro seniory. Domov pro seniory poskytuje podporu a péci klientim lidem starSich
60-let, vyzadujici pomoc druhé osoby. Kapacita domova pro seniory je 105 osob
s moznosti ubytovani v jedno-, dvou- az trilizkovych pokojich.

Socialni sluzba je poskytovana s respektem individualnich potieb, pfi poskytovani
profesionalni péce acilem zajistit klidné, plnohodnotné a distojné prozivani zivota.
Zatizeni klade diraz na udrzovani vazby klienta s rodinou. V arealu je moznost ubytovani
rodinnych pfislusnik(l klientl, ato zejména pii nastupu klientd do zafizeni nebo
v poslednich dnech Zivota klientt.

Klientim arodinam jsou k dispozici tii socialni pracovnice. Rozhovor byl

realizovan s jednou socialni pracovnici.

Domov pro seniory ¢€.6

Sestym vybranym zafizenim je zafizeni poskytujici sluzby domov pro seniory a domov

se zvlastnim rezimem. Domov pro seniory poskytuje sluzby lidem star§im 60-ti let
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vyzadujici pravidelnou péci a pomoc druhé osoby. Celkova kapacita zafizeni je 72 lazek,
znichz je 12 vyhrazeno pro domov pro seniory. Ubytovani je mozné na jedno-
a dvoultizkovych pokojich. Ztizovatelem je Jihomoravsky kraj.

Domov pro seniory poskytuje sluzbu dle individualnich potieb klientd,
se zachovanim lidské dustojnosti, podporou samostatnosti amotivaci k udrzeni
socialnich kontakti. Zafizeni se snazi zajistit pro své klienty bezpecné a distojné
prostiedi a v co nejvys§i mozné mife zachovat zvyklosti klientt.

V zafizeni pusobi dvé€ socialni pracovnice. Rozhovor byl realizovan pouze

s jednou socialni pracovnici.

Domov pro seniory ¢€.7

Poslednim vybranym zafizenim je domov pro seniory uréeny lidem star§im 65-ti let, ktefi
vyzaduji pomoc druhé osoby. Zfizovatelem je v soucasnosti Jihomoravsky kraj. Celkova
kapacita zafizeni je 70 osob. Kapacita socialni sluzby domova pro seniory je 11 osob.
Soucasti zafizeni je i socialni sluzba domov se zvlastnim rezimem. Ubytovani je mozné
na jednoltzkovych az tfilizkovych pokojich s vlastnim socialnim zafizenim.

Domov pro seniory usiluje o vytvoreni prostiedi zajistujici klientim podminky
pro aktivni a dastojny zivot. Ke klientim je pfistupovano individualné s ohledem na
jejich potfeby. Cilem je podpofit jejich sobéstacnost a samostatnost, podpofit rozvoj i
zachovani dovednosti a navyka, udrzeni socialnich kontakti s cilem zabranit socialni
izolaci.

V zafizeni pusobi dvé socialni pracovnice. Rozhovor byl realizovan se socialni
pracovnici, ktera je souCasné vedouci socialni prace a aktivizace. Z divodu nesouhlasu

se zvukovym zaznamem rozhovoru jsem poznamky zapisovala v priab&hu rozhovoru.

6.5 Analyza dat

Rozhovory byly nahravany na mobilni telefon prostfednictvim zvukového zaznamu.
Zvukovy zaznam zachovava autenti¢nost vypoveédi (Miovsky, 2006, s. 197). Zaznamy
rozhovort byly piepsany doslovnou transkripci. Mluvené slovo nebylo pfevedeno do
spisovné Cestiny a zachovala jsem dialekt respondentek. Pfi prvnim rozhovoru, u kterého
respondentky nesouhlasily s pofizenim zvukového zaznamu, byly poznamky zapsany na

zaznamovy arch s vytisténymi otazkami. Poznamky byly nasledné piepsany do programu
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Word. U poznamek probéhla korekce a doplnéni informaci. U druhého rozhovoru,
u kterého respondentka nesouhlasila s pofizenim zvukového zaznamu, byly poznamky
zapisovany rovnou do programu Word. I zde u poznamek probé&hla korekce a doplnéni
informaci, aby byla zachovana co nejpodrobnéjsi vypoveéd. Piestoze vypoveédi bez
moznosti zvukového zaznamu neposkytuji tak obsahlé informace, byly rozhovory
zatazeny do vysledkd. Bez moznosti zvukového zaznamu jsem rozhovory vedla vice
strukturované, aby byly vysledky pro mé prehledné;si.

Pro analyzu vysledkt byl vyuzit program MAXQDA. Jedna se o nejmoderné;si
software pro kvalitativni analyzu. Slouzi k analyze dokumentt, rozhovort, fokusnich
skupin a dalSich zaznamt (maxqda.cz).

Pti analyze vysledkt bylo vyuzito kddovani. Dle Miovského (2006, s. 210) je
koédovani ,,procesem, v némz prvotni, autentickou podobu zaznamu dat prevadime do
datovych jednotek, s nimiz je mozné dale pracovat.“ Shodujici se kody byly nésledné
déleny do kategorii. Vyhodou programu MAXQDA je piehledné fazeni koda, které po
prokliku na dany kéd vyhleda oznaCenou pasaz textu. Umoziiuje kody a kategorie

libovolné presunovat a komentovat.
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7 INTERPRETACE VYSLEDKU

V této kapitole budou interpretovany vysledky realizovaného vyzkumu. Vysledky byly

shrnuty do kapitol na zakladé provazanosti vypovédi respondentek.

7.1 Vliv pracovni pozice na pribéh rozhovori

Na uvod je tfeba uvést, ze pracovni pozice respondentek méla znacny vliv na jejich
vypoveédi. V zafizenich s velkou kapacitou jsou hodnocenim kvality poskytovanych
sluzeb Casto povérovani metodici kvality. V mensich zafizenich je vice rozsifena délba

prace mezi socidlni pracovniky a vedouci.

Metodik kvality

Nejveétsi znalost o celém systému hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb mély
respondentky - metodicky z DS2 a DS3. Respondentky dokazaly popsat cely proces,
vzajemnou spolupraci pracovnikli v procesu hodnoceni a ziskavani zpétné vazby, Casovy
harmonogram, zpracovani vysledka i vliv vysledkt na sluzbu. Jak respondentky shodné
vypovédély, jedna se o jejich primarni naplii prace. Cinnosti zahrnuji proces hodnoceni
pocinaje navrhem dotazniku a kon¢e vyhodnocovanim piinosu zpétné vazby a jejimu
vyuziti pro rozvoj sluzby. Spolupracuji jak se socialnimi pracovnicemi, které pomahaji
s distribuci dotaznikt, tak s vedoucimi pracovniky. Metodicky svou pozici vnimaji jako
pfinos. Diky piisobeni metodika v organizaci se socialni pracovnice mohou vénovat vice
svym ¢innostem.

Metodicka z DS2: | Socialni pracovnice se mohou vénovat primé prdci s uzivateli
a rodinami a svym cinnostem. Tady ty jakoby nadstavbovy, ty miiZou vypustit v tom
smyslu, Ze na toto uz nemusi myslet. Jim je potom jen receno, kdy co bude probihat
a myslim, Ze jim to usnadni prdci a uSetii cas.

Hlavni vyhodu své pracovni pozice vidi metodicka z DS3 jako celistvost systému
hodnoceni. Je v jeji kompetenci, jak bude cely proces fungovat. Socialni pracovnice maji
moznost vénovat ¢as dal§im pracovnim povinnostem. Spolupracuji zejména pii revizi
Standarda kvality a revizi dotaznika.

DS3: ,, Socialni pracovnice maji tu svou agendu tak jako velkou, Ze uz by jim na
to nezbyval cas. Ale je to urcité vyhoda, protoze kdyz to déla jeden clovék, tak bych reklia,
Ze je to tak jako kompakini. Je to lepsi, Ze ja si to vypracuju, pak to dam kazdé té vedouci,
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kazda vi, co ma délat. Ze to déld jeden clovék. My mdame Ctyri socidlni pracovnice, takze
to neni takové jako rozprsklé mezi né.

Socialni pracovnice a vedouci z DS4 i socialni pracovnice z DS6 by si v zafizeni
metodika praly. Shodné vnimaji, ze by jim pfitomnost metodika usnadnila praci, diky
c¢emuz by se mohly vénovat vice svym povinnostem.

SP z DS4: |V téch velkych zarizenich, kdyz maji ty metodiky, tak je to lepsi, kdyz
maji na starosti jen toto. Kdezto my to mame takové kumulované, my toho mdme vic
kazdd. ...ten zabér je hrozny, protoZe si musite vSechno zaridit samy, tak to je hrozné.

SP z DS6: ,, Metodika nemame, ale chtély bysme ho mit. To by bylo uzasny... My
mdme jinou ndpli prdce, nez tady délat pordd Standardy... Mél by tady nékdo na to by,
protoze my se v to tak jako placame. Chtély bysme ho mit, protoze takhle nemuzZeme délat

¢

tu svou prdaci naplno a vénovat se vemu. *

Socialni pracovnice a vedouci

V domovech pro seniory, kde neni metodik, jsou cinnosti rozdéleny mezi vice
pracovnikd. Ve srovnani s metodiky je pracovni naplii povéfenych pracovnikii vice
rozmanita. Z rozhovora se socialnimi pracovnicemi bylo znat, ze informace o procesu
hodnoceni nejsou tolik obsahlé jako u rozhovort realizovanych s metodi¢kami. V DS4
se na vedeni celé sluzby podili vedouci a socialni pracovnice. VSechny ¢innosti tykajici
se spravy obstaravaji samy. To je divod, pro¢ se nevénuji hodnoceni kvality tolik, jak by
si predstavovaly.
Vedouci z DS4: ,, My jsme malé zarizeni (40 klientl), takze je to na nas dvou. Veskeré to
Fizeni smérem doli md na starosti kolegyné (SP) a ja vSechno ostatni. Takze tady nejsou
Zddné dalsi postupné Fizeni nebo prosté néjak ukoly ddl, Ze by se néjak tribily.“
Schvaleni ¢innosti a zmén musi konzultovat s pracovniky z méstského uradu.
DS4 je instituci mésta, ve kterém zafizeni sidli. Zrozhovoru bylo znat, ze proces
hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb neni v zafizeni pfili§ systematicky. Otazky pii
rozhovoru hodnotily jako odborné a casto jsem musela otazku blize specifikovat
a vysvétlit.

113
LAl

Vedouci z DS4: ,,Jd asi nerozumim jak se ptdte ...

otdzky... “

Vy nam kladete takové odborné
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Vedouci DS4 zastupuje v zafizeni mnoho roli, které¢ jsou v jinych socialnich

zafizenich rozlozené mezi vice pracovnikti. Socialni pracovnice z DS4 zajistuje veskerou
agendu tykajici se klientt, rodin, financi i personalu.
Vedouci z DS4: | Kromé toho, zZe jsem vedouct sester, tak si musim hlidat materidl, revize
veSkerych bezpecnostnich provérek, BOZP, musim si hlidat odévy pro zaméstnance,
rozpis sluzeb, revize kotlu, revize protipozdrnich klapek, elektroinstalace, zajistuji
komunikaci mésta s domovem ...

Socialni pracovnice spolupracuji pii hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
s vedenim sluzby a ukoly si rozdé€luji. V prabéhu rozhovort, nejcastéji na téma ziskavani
zpétné vazby od zaméstnanci Ci externisti a vyhodnocovani vysledkd, nemély

respondentky takovy prehled a odkazovaly na jiné pracovniky.

7.2 Vnimani Standardu kvality socialnich sluzeb a

motivace k hodnoceni kvality

Slovo kvalita bylo v rozhovorech uvedeno nespocetnékrat. Aby pracovnici mohli
dosahnout pozadované kvality, méli by mit definovano, co si pod timto pojmem
predstavuji. Pod pojmem kvalita se skryva spousta oblasti. Motivace k dosazeni
pozadované kvality muze byt odliSna. Standardy kvality poskytovanych sluzeb jsou
neodmyslitelnou soucasti, avSak ne v§emi pracovniky jsou vnimany stejné. Pro né¢koho
to muze byt jediny divod, pro¢ se hodnocenim zabyvat. Pro jiné to mohou byt zachytné
body pro nastaveni procesu hodnoceni kvality.

Socialni pracovnice z DS1 povazuji kvalitu za ukazatele dobré a Spatné praxe.
., Zabyvat se kvalitou je dobré pro inspiraci dobrou a Spatnou praxi. Kdyz vime, Ze néco
funguje, tak se pracovnici v primé péci pokousi, aby to fungovalo tak i tady.

Zjistovani spokojenosti povazuji za potfebnost i povinnost plynouci ze
Standardl. Za negativum procesu hodnoceni pokladaji neustalé papirovani.
SP z DS1: ,,Je to potieba a taky povinnost, zahrnuje to neustalé papirovani... Vénujeme
se tomu, protoze musime. Vychazi to ze Standardii. Plnime si své Cinnosti, které ndm jsou
urcené. Hodnoceni je tady néjak zavedené a jen se to prejima... Bere to cas, stlu a energii.

Je to narocné. “
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Metodicka z DS2 povazuje hodnoceni kvality a ztoho plynouci rozvoj za

ptirozenou soucast jejich sluzby. Standardy kvality povazuje za voditko, ale nikoli za
jediny divod, pro¢ se hodnoceni kvality vénuji.
My chceme, aby tady uZivateliim bylo dobre. Samoziejmé jsou pro to ty Standardy
voditko a leckdy takovej bic, Ze to musime udélat, Ze to rikaji Standardy, ale treba
Standardy ndm nerikaji nic o tom, zZe bysme méli mit Vazku nebo prosté délat néco navic.
Ja to opravdu beru tak, Ze rikdme, Ze jsme nahrada domdciho prostiedi. Chceme jim to
stari tady umoznit dozit kvalitné a dustojné ...

Metodicka z DS3 vnima Standardy naopak jako nefunkéni a zastaralé.

., 1V Standardy mély byt nastaveny pro kazdou sluzbu zvidst. ProtoZe kdyz se podivdam
treba na pétku jo, individualni planovani sluzby, tak jako jak miZe byt stejny Standard
pro domov pro seniory a tieba pro azylovy ditm ... Prosté stary ¢lovék nemd Zadny cil, ale
md potrebu... Potrebuji zajistit napli dne, ale nemaji cil ... Myslim si teda, Ze Standardy
Jsou staré, mély by se predélat a nemély by byt pro vSechny sluzby stejné. Nerikam teda
vSechny, ale prosté hodné z nich je nefunkcnich nebo zastaralych. *

Hodnoceni kvality povazuje za povinnost plynouci ze Standardi. Bez ohledu na

Standardy, zji§tovani zpétné vazby pokladd za samoziejmost. Piinos vidi zejména
v oblasti stravovani nebo pracovnich postupt.
,,INo kromé toho, Ze je to povinné, Ze to musime zjistovat, tak samozirejmé chceme védet,
co ti lidi chcou, co se zlepsilo... Ja si myslim, Ze je to takovd zdkladni véc zjistovat
spokojenost a tady tu zpétnou vazbu, Ze je to prosté takovy zdklad. ProtoZe ono i
kdybychom to neméli takhle formdlné na papiie i s téma dotaznikama, tak stejné i pri té
denni péci prosté zjistujete u téch lidi. Jak se dneska mdte znamena zjistovat zpétnou
vazbu, takze to prirozené zjistujeme. Nebylo by to tfeba nékde na papiie a nebylo by to
tolik vyhodnocovano, ale jako fakt pri té bézné denni péci je to takova automatika.

V DS4 se vénuji hodnoceni kvality a zjistovani zpétné vazby predevsim proto, ze
Jje to jedno z kritérii Standardi. “ Soucasné chtéji védét, v jaké oblasti se mohou zlepsit.

Socialni pracovnice z DS5 i z DS6 by se hodnoceni kvality vénovaly, 1 kdyby
Standardy nebyly. Chté&ji védét, co by se dalo zmeénit ¢i zlepsit. Motivaci je pro né
predevsim spokojenost klientt.

SP z DS6: ,, Standardy vnimdme pozitivné, Ze vime, jak to mame délat a jakym
zpusobem.

SP z DSS: ,,Motivaci je pro nds spokojenost klientii, aby se tady opravdu citili dobre,
protoze kdyz se ma starej clovék stehovat z néjakyho domecku nebo bytu, kde byl treba
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sdm jako vdovec a najednou se musi prestéhovat do néjaky instituce, kde jsou na pokoji
minimalné dva, tak je to prosté s cizim clovékem ndrocny. Uz jenom ta psychika, Ze se ten
clovék musi nékam prestéhovat, tak mu to prosté néjak ulehcit. Jako samozrejmé to nikdy
nebude jako doma, protoze doma je doma, ale prece jenom se opravdu snazime, aby tady
byli spokojeni a udrzet jim porad néjakou tu motivaci, aby tady jako mohli dal fungovat. *

Socialni pracovnice z DS7 povazuje za motivaci ,.touhu se posunout ddl

a neusnout na vavrinech.

7.3 Metody hodnoceni kvality

V této kapitole budou vypsany vSechny metody, které respondentky uvedly v ramci
realizovaného vyzkumu. U jednotlivych metod bude definovana jejich podoba, vyuziti,

préce s vysledky a pfipadna pozitiva ¢i negativa.

7.3.1 Dotazniky spokojenosti

Dotazniky spokojenosti od klienti a rodinnych prislusnika

Dotazniky spokojenosti jsou metodou vyuzivanou ve vSech zafizenich. Distribuce
dotaznikt probiha ve vSech zafizenich shodné. Na konci kazdého roku jsou dotazniky
rozdany klientim a rodinnym pfislu§nikiim. Vyjimkou je pouze DS6, kde probiha sbér
dotaznikd v kvétnu. Distribuci a sbér dotaznikd urcenych klientim a rodinam maji na
starosti socialni pracovnice nebo metodi¢ky. Dotazniky jsou vzdy anonymni. Anonymitu
pfi vypliiovani dotaznikd vidi metodicka z DS2 jako velkou vyhodu. Pokud jde o cilené
podnéty, mohou se lidé podepsat a problém je feSen individualné. Ve vSech zafizenich je
moznost odevzdat vyplnéné dotazniky do schranek diivéry rozmisténych na spolecnych
chodbach zafizeni. Vysledky dotaznikového Setfeni jsou v DS1, DS3, DS6 i DS7
prezentovany ve vyrocni zpravé. Vysledky z dotaznikového Setfeni v DS2 jsou
zpracovany do grafii a jsou zalozeny ve slozkach na spolecnych chodbach v zafizeni.
Okruh otazek v dotaznicich je ve vSech zafizenich téméf totozny. Oblasti zahrnuji
spokojenost s chovanim personalu, zdravotni alékafskou péci, aktivitami a naplni
volného cCasu, ubytovanim a technickym vybavenim ¢i zachovani lidské distojnosti.
Nejobsahlejsi oblasti, u které byva i nejvice stiznosti ¢i pfipominek, je strava. V zafizeni

DS4 maji k dotaznikiim spokojenosti navic dotazniky spokojenosti se stravou.
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Vsechny respondentky uvedly, ze klientim je pfi vypliiovani nabidnuta pomoc

napf. personalu, praktikanti, dobrovolniki, popfipadé rodinnych pfislusniki. V DS4,
DS61 DS7 jsou k dispozici pracovnici v pfimé péci nebo klicovi pracovnici. V DS3 nikdy
nepomaha s vypliiovanim dotaznikd personal, aby jejich pfitomnost neméla vliv na
vysledky.
Metodicka z DS3: |, Dotazniky jsou vidycky anonymni a vidycky nam to tady déla nékdo
externi — jsou tady praktikantky nebo dobrovolnici. 1akzZe nékdo jiny, aby to nebyl nékdo
z téch nasich rad. Ti to s nima teda vZdycky vypliuji, protoze ti seniori malo kteri jsou
takovi, Ze si to dokdazou vyplnit sami. VétSinou vidycky potFebujou pomoct, takze abychom
tam nebyli my, aby to nebylo ovlivnéné, tak to vidycky déla nékdo externi.

V DS1 a v DS2 poméhaji s vypliiovanim rodinni pfislusnici, dobrovolnici nebo
praktikanti.

Metodicka z DS2: ,, V pripadeé, Ze by méli problém to vyplnit, tak se jim mohou vénovat
rodinni prislusnici a vyplnit to spolu. Nabizime ale ipomoc praktikantii nebo
dobrovolnikii. Prosté aby méli vSichni moznost to vyplnit, kdyby to sami nezvidadli.

Dutivodem, pro¢ klienti potiebuji pomoc druhé osoby, je dle socialnich pracovnic
z DS1 to, ze , klienti to sami nezviddnou. Casto nam ani nerozumi, co po nich chceme.
Podoba dotazniku se v prabéhu let v zafizeni nezmeénila. Dotazniky se stale piejimaji.

Podoba otazek je rizna. DS3 vyuziva dotaznik s polootevienymi otazkami, aby
byla moznost odpovédi vice rozvinout. DS5 a DS6 vyuziva kombinaci uzavienych
i otevienych otazek. Zatizeni DS1, DS4 a DS7 ma dotazniky pouze s uzavienymi
otazkami. V dotaznicich DS4 jsou odpovédi rozdélené na vyhovuje/nevyhovuje
s moznosti dopsat pripominky ¢i navrhy v pfipadé, kdyz je zvolena odpovéd
,hevyhovuje“. V DS7 pouzivaji hodnoceni v rozsahu velmi dobré/ dobré/ primérné/
Spatné/ velmi Spatné nebo ano/ne.

V DS2 jsou dotazniky pouze s otevienymi otazkami, av§ak pracovnici zvazuji
zménu. Metodicka z DS2: ,,Je to prdvé moznost vyjddrit se ve vétach, ale pravé pro
nékoho to miize byt i obtéZujici. 1ak jsme se na neddvnych poradach bavili, jestli by
nebyly vhodnéjsi uzaviené otazky ve smyslu ano/ ne/ nevim. Samozirejmé s moznosti, aby
pro toho kdo chce, byla moznost se ivyjadrit slovné. Asi si myslim, Ze to néjak
zkombinujeme. Tieba vétsi cdst uz nechdme s moznosti volby ano/ne a nékteré nechdame
na oteviené vyjadrent.

V zafizeni DS4 maji v dotaznicich i Skaly hodnoceni. Klienti vSak potiebuji

pomoc pii jejich vypliovani.
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SP z DS4: ,,Jim spis délaly problém Skaly nebo néco zakrouzkovat, prevratili si nejlepsi
nejhorsi, Ze nevédéli, co ty cisla jsou... Jsem tam teba dala Skalu 1 aZ 10, tak oni
nevédeli, co tam maji zvolit. Nechdpali, co se tam dava za cislo.

Socialni pracovnice z DS4 zaroveni uvedla, Ze dotazniky nékteti klienti
nezvladnou vyplnit ani s pomoci. Dotazniky jsou u danych klientd nahrazovany
pozorovanim spokojenosti klientt.

SP z DS4: ,,Ti, co jsou lezici maji i opatrovniky, takze tam je ten stav uz pravé takovy, zZe
oni nejsou schopni se vyjadrit, jestli se jim to libi/nelibi. Tam je to spis o takovym tom

¢

pozorovdni, Ze jsou tam ty potieby zajisténé. S nima ty dotazniky nedéldme.

Dotazniky spokojenosti od externich osob

Dotazniky jsou jedinou metodou, ktera byla respondentkami uvedena pro ziskani zpétné
vazby od externich osob. Dotazniky jsou sbirany v prubéhu celého roku po ukonceni
pusobeni danych osob v zafizeni. Mezi externi osoby zaradily vSechny respondentky
praktikanty a dobrovolniky. Sociéalni pracovnice z DS6 zatradila do externich osob i dalsi
osoby, které v zafizeni pisobi. Navratnost hodnoti jako nizkou.

SP z DS6: ,, Zjistujeme to od dobrovolnikit z ADRY, praktikantit na praxi a potom tieba
kadernice, pedikérka, farar — pro ty je spolecny jeden dotaznik. Maji to dobrovolné
a anonymné, ale téch se ndm spoustu nevrdti."

V DS1,DS5, DS6 iDS7 seziskava zpétna vazba od externich osob také
prostfednictvim dotaznikl. V DS1 ma tuto oblast na starosti vedeni, v DS5 pracovnice
vénujici se fundraisingu, projektim a dobrovolnikim. V DS6 a DS7 jsou timto ukolem
povéreny socialni pracovnice. Jediné zafizeni, ve kterém neprobiha ziskavani zpétné
vazby od externich osob, je DS4. Divodem je mala velikost zafizeni, kde se objevuji
praktikanti velmi zfidka a dobrovolnici viibec. V ptipadé piisobeni praktikanta v zafizeni
od néj zpétna vazba ziskavana neni.

Zpétna vazba od praktikantd i dobrovolnikt je respondentkou z DS2 vnimana
jako velky pfinos, ktery jim da nahled na jejich sluzbu. Dotazniky pro praktikanty
a dobrovolniky z DS2 i DS3 obsahuji Sirokou skalu otazek hodnotici celé obdobi
pusobeni v zafizeni.

Metodicka z DS2: ,, Zpétnou vazbu od praktikantii a dobrovolnikit bereme jako velice
cennou, protoze oni maji totiz takovy ten zdravy pohled a neboji se to leckdy rict, i kdyz

je to treba bolestny to nékdy cist. Jd jim ale vidycky rikam, kdyZ jim ty dotazniky
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distribuuju, aby nds neletrili, Ze je to pro nas zdroj zpétny vazby, i kdyz je negativni. To
bych chtéla vypichnout, Ze informace sdélené od praktikantii a dobrovolnikii jsou pro nas
nenahraditelny. Jsou tady delsi dobu a nejsou tak zabredli, jak tFeba pracovnici a vhimaji
to tak oteviené tady. Vesmés jsou opravdu praktikanti v primé péci, takze vidi do té péce
uplné podrobné. Vidi postupy pracovnikit a mohou treba ¥ict, co se jim nelibilo. Maji
k tomu oci oteviené. Pro nds je to opravdu hrozné diileZity, co nam napisi.

Metodicka z DS3 se vyjadrila k dotaznikiim pro externi osoby pouze kratce: ,, 7y
dotazniky ddavdme i studentium na praxi a dobrovolnikiim, protoZe oni to vidi taky uplné

Jinak, kdyz prijdou.

7.3.2 Rozhovory

Druhou metodou pro zjistovani zpétné vazby od klientd a rodinnych piislusnika jsou
rozhovory. Ve vSech zafizenich se jedna o neformalni rozhovory realizované v pribéhu

poskytovani péce.

Neformalni rozhovory s klienty

Od klienti pracovnici piimé péce zjistuji spokojenost kazdy den. V DS1 aDS5
rozhovory vedou i socialni pracovnice. V DS1 realizuji rozhovory nepravidelné
a zahrnuji otazky vztahujici se na spokojenost se stravou a poskytovanou péci. V DS2
jsou zaznamenavany podnéty, které vyvstanou z dennodenni péce pracovnikli v piimé
péci, do programu Cygnus. Pokud wvyusti zrozhovoru podnéty, kterym je nutno
se vénovat, je to dale v kompetenci metodicky. Cilené rozhovory na zjistovani
spokojenosti klientth planuji zavést do praxe.
Metodicka z DS2: ,, Po zméné Standardu tady mdame jednu z metod ,,cilené rozhovory
s reprezentativnim vzorkem uzivatelii z oddéleni”, protozZe jsme si rikali, Ze ty dotazniky
moznd pravé nejsou az tak vypovidajici, jak bysme potrebovali. TakzZe v téch novych
metodikdach mame stanoveno, Ze u uzivatelhi, kteri s tim budou souhlasit, tak s nimi budou
vedeny rozhovory... Bude to probihat v rdmci jednoho rocniho zhodnoceni, tak se v ramci
toho oddéleni vybere reprezentativni vzorek uZivatelii a s téma bude vedeni délat
rozhovory. “

Metodicka z DS3 uvedla, ze neformalni rozhovor je dopln€k pifi vypliovani

dotaznikd. Povéfeny pracovnik se pta klientd na otazky a odpoveéd zaznamenava do
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formulafe dotazniku. Rozhovory s klienty délaji ipracovnici v pifimé péci. VSse je
zaznamenano do programu Cygnus.

Metodicka z DS3: ,,No rozhovory jsou spis neformalni v ramci té bézné denni péce. Coz
viastné ty dévcata poznamendvaji do Cygnusu, do naSeho programu, atam je tieba
napsané, ze klientka néco chvdlila, klientce se nelibilo tady to a nebo dnes si klienti
stezovali na tady to... A to jsou vSechno takové véci, které tady z toho vzejdou.

V DS6 probihaji pravidelné rozhovory klientd s vedoucimi pracovniky.
Rozhovory nejsou zaznamenavany. Piipadné podnéty se fesi hned individualné.

SP z DS6: ,,My to mdme viasmé jesté tak, Ze kazdou stredu chodi vedeni domova na
tzv. obchuzky a tam se ptaji, jak jsou klienti spokojeni, treba se stravou, péci. 1akze tam
miizou ti lidi reagovat hned usmeé.

Vsechny respondentky s vyjimkou DS1 uvedly, Ze je zpétna vazba od klientd
zaznamenavana do karet klientu v programu Cygnus. Pracovnici z DS6 program Cygnus
pouzivaji, ale uprednostriuji sdileny disk s dokumenty. Respondentky z DS4 uvedly, ze
rozhovory nevyuzivaji, protoze je jejich vyhodnocovani naroné. Zaroven zminily, ze
podnéty ¢i stiznosti podané ustné nezaznamenavaji a resi je ithned. V DS7 jsou neformalni
rozhovory také vyuzivany pro ziskani zpétné vazby. VSe se fesi Ustn€, bez pisemné

podoby.

Neformalni rozhovory s rodinnymi prislusniky

Castou metodou pro ziskani zp&tné vazby od rodinnych piislusnikd je neformalni
rozhovor. V pfipadé potieby rodiny oslovuji pracovniky s konkrétnim podnétem, ktery
potrebuyji fesit.

Socialni pracovnice z DS1 uvedly, ze komunikace s rodinami je narocna a kvalita
jde mnohdy stranou: .S rodinami je to ndarocné. Tém se pordd néco nelibi. S nimi resime
porad néco.... Oni nechtéji délat nic a ocekavaji viechno. Casto tu resime rodinné spory.
Hledaji, na ¢i strané je vina.... Kvalita jde stranou.“ Pro ziskéani zpétné vazby od rodin
realizuji pravidelna spolecna setkani s dobrovolnou ucasti.

SP z DS1: ,, Poradame setkani s rodinami, kde se 7esi jejich dotazy a my jim preddavdme
potiebné informace.

Metodicka z DS2 tesi Casto podnéty rodinnych pfislusnikd. Pokud s rodinami

podnéty probiraji pracovnici v pfimé péci, zapisi to poté do programu Cygnus do karty
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klienta, ke kterému rodinny pfislusnik patii. Neformalni rozhovory vniméa respondentka
jako jednu z nenahraditelnych forem zpétné vazby.

Metodicka z DS2: ,, ...7 kdyz to jsou neformdlni setkavdani, Ze se to setkdni nemusi
nutné nazvat ,, budeme hodnotit Vasi spokojenost/nespokojenost ... To si myslim, Ze je
taky jedna z nenahraditelnych forem ten osobni neformalni rozhovor... Je to jedna
z diilezZitych forem zjistovani spokojenosti, protoze ty dotazniky jsou prece jen néjak
strukturovany a otdzky jsou naservirovany a ne kazdému se chce to vypisovat. Pri téch
setkdnich je to pro né asi prijemnéjsi.

Odpovédi jsou ve srovnani s dotazniky podrobnéjsi. Naopak vidi jako nevyhodu,
ze 1idé mohou mit strach sdélit negativni véci osobng.

,INe kazdy Vdam osobné rekne neprijemny véci, protoZe si nechce délat zle. Ale
Jsou zase lidi, kterym nevadi, Ze Vdam reknou neprijemny véci. Vesmés asi pri téch
osobnich setkanich je to osobnéjsi a otevienéjsi. Kdo chce, tak rekne, kdo nechce, tak
nerekne.

I dalsi respondentky uvedly, Ze pokud rodiny maji problém, osobné pfijdou a snazi
se najit spolecné feseni. Cilené strukturované rozhovory neprobihaji.

Metodicka z DS3: ,,Oni miiZou defacto za kymkoliv. Zdlezi taky ceho se to tyka, kam az
se to posune...

Socialni pracovnice z DSS5: ,, 7T7eba ty rodiny, kdyz sem prijdou na ndvstévu, tak vidi
mnohdy spoustu véci, ktery my nevidime uz z takovy ty provozni slepoty. Ze uz to treba

bereme jako Standard, Ze takhle to treba prosté je.

7.3.3 Schranky duvéry

Neformalni rozhovory s klienty i s rodinami zahrnuji pozitivni i negativni zpétnou
vazbu. Pokud je lidem nepfiijemné sdélit negativni zpétnou vazbu ¢i fesit problém osobng,
maji moznost vyuzit ve vSech zafizenich schranky divéry. Tato moznost k ziskani zpétné
vazby byla uvedena viemi respondentkami. Reseni anonymnich podnétd je vzdy uvedeno
na nasténce s aktualnimiinformacemi. V pfipadé podepsanych stiznosti se feSeni
oznamuje individualné. V DS2 maji klienti a rodinni piisluSnici moznost psat stiznost i
podnét do piredem pripravenych formulaita. Mohou pozadat o pomoc personal, ktery jim

pomuze s formulaci.
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Za vyhodu této zpétné vazby socialni pracovnice z DSS5 povazuje, ze pokud maji
lidé né&jaky podnét, ktery nechtéji reSit osobn€, nemusi Cekat na dotaznikové Setteni
a mohou kdykoliv béhem roku vyuzit schranky divéry. S tim souhlasi i metodicka z DS3.

V zafizeni DS2 aDS4 schranky dovéry nejsou piili§ vyuzivané. Castéji

se podnéty fesi osobné.
Vedouci z DS4: ,, Mdme i schrdnku na stiznosti, ale tam nam neddava skoro nikdo nic. My
pravé diky tomu, Ze jsme malé zarizeni, tak to s nami vSichni 7esi hned iistné, Ze se hned
vyjadri, protoze jsme spis takové rodinné zarizeni, tak se spis svéri s téma problémy na
misté, nez Ze by néco sepisovali. *

Evidence stiznosti je v zafizenich rizna. V DS1 jsou stiznosti zapsany v knize
hlaSeni, v DS2 maji centralni evidenci stiznosti, v DS3, DS5 a DS7 jsou zaznamenany
v programu Cygnus. V DS6 si vedou socidlni pracovnice v kancelafi slozku, kam
vSechny stiznosti zakladaji. V DS4 stiznosti pisemné evidovany nejsou.

Metodicka z DS2: ,, Eventudlni stiznosti jsou pro nds vzor pro hodnoceni kvality.
Vyhodnotime si, kolik stiznosti bylo, jakych oblasti se tykaly.

Nejcaste€jsi oblasti, kterych se stiznosti ¢i podnéty tykaji, je strava.

7.3.4 Interni zpétna vazba

Zpétna vazba od zaméstnanci a zapojovani pracovniki do procesu hodnoceni kvality

probiha rizné.

Dotazniky od zaméstnancu

V zafizeni DS1, DS4, DS5, DS6 i DS7 maji pracovnici moznost poskytovat
zpétnou vazbu prostiednictvim dotaznikového Setfeni, které probiha 1x ro¢né. Navratnost
téchto dotaznikti v DS5 je velmi mala. V DS1 nejsou dotazniky anonymni.

Socialni pracovnice z DS1: ,, My jako zaméstnanci vypliiujeme taky Ix rocné dotazniky.
To mad na starost ale vedeni. Anonymni to neni, takze stejné kdyby nékdo chtél, tak si

viastné stézovat nemiize.

Porady, setkani

V DS2 je cilena zpétna vazba od pracovnikii zjistovana v ramci rocniho

zhodnoceni, kdy se sejde vedouci s tymem z celého oddéleni a jsou hodnoceny rizné
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oblasti. Kazdy mésic probihaji metodické porady, kde také maji moznost pracovnici
vyjadfit podnéty, ptipominky a zpétnou vazbu na sluzbu. Vysledky slouzi predevsim pani
feditelce.

V DS3 realizuji pravidelné porady a také , kolokvium® vedoucich a pracovnikii
v piimé péci, kterého se metodicka nezucastni. Vystupy z kolokvia jsou ji néasledné
pfedany a ona je analyzuje. Dale probihaji 1xtydné multidisciplinarni setkani, kterych
se ucastni nekolik profesi pres socialni usek, oSetfovatelsky usek, aktivizaCni pracovnice
a rehabilitacni pracovnice. Ze schlizky je sepsana zprava. Porady slouZi i ke kontrole cila
sluzby, kterymi jsou pracovnici povéfeni. Porady hodnoti respondentka jako pfinosné.
Metodicka z DS3: ,, Na zdkladé toho, Ze jsme se zacali potkdvat, jsme zjistili, Ze miiZzeme
néco nahradit, zménit...Vzdycky na konci roku tady z téchto setkani déldam analyzu — co
tam bylo nejvic takového, co se tém lidem nelibilo nebo co sami pocitujeme, Ze je Spatné,
ze bysme mohli udélat lip. A z toho vidycky mdme dalsi informace. *

V DS4 maji moznost vyjadfit zpétnou vazbu denné, protoze vedouci i socialni

pracovnice se ucastni témef vSech provoznich porad. Problémy fesi hned. Podnéty
zaméstnancl zaznamena socialni pracovnice do pisemné podoby. Jsou piinosem pro
rozvoj sluzby atvorbu cili na dany rok. Vedouci z DS4 vnima zpétnou vazbu od
pracovniku jako ukazatel rozvoje sluzeb.
Vedouci z DS4: ,, ... vvhodnocovdni spokojenosti téch zaméstnancii, protoze ti co tady byli
i dritv, tak davaji vyloZené najevo ten posun k lepSimu. A i ti co k nam prichdzi nové, tak
posledni Fikala, Ze na takovém pracovisti jeSté nepracovala, Ze je tady maximdlné
spokojend. Ze si maji holky vazit toho, kde jsou. Ale tohle nikde nezapisujeme.

V DS6 kazdy den pravidelné probihaji multidisciplinarni schiizky, kterych
se ucastni vedouci, zdravotni sestry, peCujici personal a socialni pracovnice. Jedna
se spiSe o informacni schizky s moznosti vyjadrit se. Ze schiizek je sepisovan zaznam.
Soucasné v zafizeni probiha 1x mési¢n€é multidisciplinarni setkani, kterého se ui¢astni
i vedeni. V DS7 se socialni pracovnice ucastni porad s pracovniky v pfimé péci, kde je

moznost k vyjadieni zpétné vazby.

Interni kontroly

Vyuziti kontroly v hodnoceni kvality uvedla metodicka z DS2. Kontroly jsou

vykonavany nahodné. Kontroly provadi vedouci kazdého oddéleni a dalsi kontroly
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provadi metodicka s vrchni sestrou. Probihaji metodou pozorovani bez zaznamového
archu.

., Hodnotime kvalitu poskytované péce skrz kontroly, které tady provadime. Za prvé si
kontroly provadi vedouct kazdého oddéleni a za druhé kontroluji ja s vrchni sestrou
dodrzovani postupii nejen pracovnich, ale pravé itéch véci okolo, jako je diistojnost
uzivateli, jak je s nimi zachdzeno, komunikovano a vilastné vystupy tady z téch kontrol
Jsou zapisovdny pisemné.

Kontroly nejsou vnimany pozitivné, av§ak pro rozvoj pracovniki a kvalitu
poskytované péce je to nezbytné. Metoda je z pohledu respondentky efektivni. Vysledky
kontroly jsou sd€lovany pracovnikiim tentyz den. MetodicCka sepisuje z kontrol zaznamy.
., Vesmés je to pro né neprijemnd zdleZitost, protoZe je to pro né kontrola nadrizeného.
Neradi nas tam vidi. Spis to tedy vnimaji negativné, ale je to pro nas samoziejmé véc, Ze
i kdyz musime sdélit negativni véci, tak opét opakuji — je to to, co nds i toho pracovnika
posune ddl.

V zafizeni DS3 jsou kontroly realizovany pouze vedoucimi pracovniky daného
oddéleni. Vystupy jsou predany metodicce, kterd je zpracuje do zavéreCné zpravy.
Kontroly vedoucimi pracovniky jsou realizovany ivDS6. Vystupy si vedouci
zpracovavaji sami. V DS4 jsou kontroly denné, protoze vedouci i socialni pracovnice jsou
neustale v provozu spole¢né s peCujicim personalem. Pokud je to potieba, daji
pracovnikim okamzitou zpétnou vazbu. Cilené interni kontroly neprobihaji. V DS7
socialni pracovnice realizuje prubézné kontroly pracovnikil v ptimé péci prostrednictvim
pozorovani bez vyuziti zaznamového archu a pfedem danych kritérii. V DS1 a DS5

interni kontroly respondentkami zminény nebyly.

Vyménné pobyty pracovniku

Pfinosnou metodou v DS5 jsou vyménné pobyty pracovnikli v pfimeé péci v jinych
zafizenich, které pfinasi moznost inspirace a srovnani kvality poskytovanych sluzeb.
., Snazime se pecovatelky posilat po dohodé i do jinych zarizeni, protoze zase ne vsichni
reditelé jsou tomu naklonéni. Ale treba zase aby i ony vidély, jak to vypada v jinych
zarizenich, v jinych domovech. Protoze ony maji nékdy pocit, ze jich je tady mdlo, ale pak
prijdou s tim, Ze jich je tady vilastné hodné oproti statnimu domovu, kde jsou tieba dva
zaméstnanci na 15 klientii a tady jich mame prosté 3-4. Tak to taky svédci o tom, Ze se tém

¢

klientiim mizou vénovat vic.
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7.3.5 Externi zpétna vazba

Respondentka z DS2 uvedla, Ze externi zpétnou vazbu ziskavaji z kontrol, audita

¢i inspekci.
., MiizZe se jednat i o kontroly ze strany méstského uradu, které je nasim ziizovatelem, nebo
také kontroly z Jihomoravského kraje nebo ministerstva. To jsem viastmé predtim ani
nezminila, Ze dalsi formou zpétné vazby nebo hodnoceni kvality jsou pravé iexterni
kontroly nebo audity, inspekce.

Zadné z vybranych zafizeni kromé& DS3 nevyuziva placenych auditd. V DS3 byl
vyuzit placeny audit jako cvi€na inspekce. Pracovnici chtéli ziskat nahled na svou praci.
,, Abychom zjistili, co treba mdme Spatné nebo co mdame dobre. Ale rikali, Ze normalné to
dobré inspekce nerikd. Ja jsem teda inspekci zaZila, nerika. 1akze jsme pravé chtéli, aby
ndam rekli, co se jim nezdd. Co oni ze svého pohledu vidi, Ze bychom méli zménit.

Zatizeni DS4 je instituce mésta, av§ak kontroly z mésta do zafizeni nedochézeji.
Vedouci je s vedenim mésta v kontaktu a v pfipade potieby pozada o pomoc. Do zafizeni
chodi prubézné kontroly z kraje. Piipadné podnéty jsou zahrnuty do ukolt a cila sluzby.
Inspekce probéhla uz zhruba pted 15 lety. Inspekce neni vnimana pracovniky pozitivné.
., 1o jsme tehdy zacinali a to zacinal i ten novy socidlni zdkon, takZie mé to pripada, Ze
Jsme tehdy nevédéli, co se od nds bude ocekdvat, Ze to bude az tak ndrocné a podrobné ...
Myslim, Ze ani ti inspektori sami porddné nevédéli, co chcou kontrolovat... Ti inspektori
nevi uplné, jak seto dd realizovat, vSechno co si tam nadiktuji nebo
predstavuji...V podstaté, kdyz dojde inspekce, tak md kazdy micet a délat, Ze viichni
ostatni jsou chytri. *

Zatizeni DSS5 seli§i od ostatnich tim, Ze zfizovatelem je Diakonie. Kontroly
vnimaji jako piinosné.

., Chodli kontrola jednak samozirejmé 7 ministerstva ty neohldaSeny inspekce, chodi ndm
sem kontroly z hygieny, ale jelikoz jsme teda to diakonicky zarizeni, tak nam chodi jesté
kontroly takhle z ustiedi a jsou ndm ndpomocni, kdyz si s nécim nevime rady. MiiZzeme
se na né obrdtit a jsou to takovy jakoby podobny kontroly tém inspekcim. TakzZe prijdou,
ale ohldsené, udélaj nam tu kontrolu, a kdyz si opravdu nevime s nécim rady nebo chceme

néco od nich, tak nam udélaji takovou jakoby kontrolu se zpétnou vazbou. TakzZe reknou

Jjo, mdte to v porddku nebo ne, chtélo by to zlepsit tohle a tohle.
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V DS6 vyuzivaji metodickych kontrol nabizenych z Jihomoravského kraje.
Kontroly vnimaji jako pomoc, ktera jim pomuze vylepsit kvalitu sluzeb. Pfinasi jim

., hahled jinyma oc¢ima “. Dale zatizeni navstévuji inspekce.

7.3.6 Certifikace kvality

Jedna z otazek se zamétovala na certifikaci Vazka ¢i Znamka kvality a motivaci
k ziskani certifikace. Nazor na certifikaci se lisila u respondentek — metodicek. DS2
zadnou certifikaci nema4, ale usiluje o ni. Metodicka z DS2 vnima certifikaci Vazka jako
dilezity ukazatel kvality. Certifikaci Vazka povazuje za promysleny systém, ktery jim
poméha zamyslet se nad oblastmi rozvoje.

Metodicka z DS2: ,,Je to pro nds diilezity, mdme v planu se o ni uchdazet. Mdme
k dispozici i sebehodnotici dotazniky, takzZe vime, na které oblasti se Vdzka zaméruje. Ted
Jsme ve fazi, kdy si to zpracovavame a divame se na ty oblasti, kde bysme méli pridat.
Nechceme to délat jen kviili tomu, abychom mohli Fict, Ze mame Vazku. Aby to nebylo jen
pro ty konkréni dny, kdy ten audit probihd, ale abychom prenastavili to, co je potieba
prenastavit ... Systém napriklad té Vazky je opravdu promysileny a jde hlavné do hloubky.
Neni jen o tom néco rychle zménit nebo napsat, ale clovék obcas musi zménit jakoby
systém prdce a vic se nad vécmi zamyslet do hloubky.

Metodicka z DS3 vidi naopak jakoukoliv certifikaci jako zbyte¢nost, ktera neni
ukazatelem kvality sociadlni sluzby. ,,Za mé jsou vSechny tyto ocenéni jako Vazka
a Zndmka kvality jen takovy papir. Ja myslim, Ze je dilezité, aby to bylo dobré v tom
bardku, aby to fungovalo a nepotrebuju na to, ja treba konkrétné, hvézdu na bardku.
Takze ja jsem k tomu takova skeptickd. Nemdm rada vielijaké tady ty ocenéni a glejty
a razitka o tom, jak jsme dobri. Jd si myslim, Ze to o nicem nevypovidd, protoze kdyz
prijede ta kontrola v ten jeden, dva dny, tak samoziejmé, Ze to zarizeni md vSechno super,
protoze na sméné jsou nejlepsi pracovnici... VSechno se udéld tak, aby to bylo perfekini,
aby tam nebyla jedina chyba, ale ty chyby tam normdlné jsou. TakZe ja toto nevidim vitbec
Jjako ukazatel kvality. Ze ma nékdo to ocenéni, tak si nerekmu ,,Jo, ti jsou fakt dobri...

Respondentka si je naopak védoma toho, ze rodiny to mohou vnimat jinak nez
ona a muze to byt jeden z faktord, ktery bude ovliviiovat vybér socialni sluzby pro
seniora.

, Myslim si, Ze ta rodina to vidi jinak... Moznd kdyz si tu sluzbu hledaji pro toho rodice,

tak je to pro né dilezité, ale kdyz uz jsou tady, tak se naopak spis miiZou konfrontovat
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s tim, Ze super, Ze mate hvézdu, ale neni to tady tireba tak, jak by to mohlo byt. MiiZete mit
na bardku hvézdu, ale kdyz maminka nebo dcera bude nespokojena, tak ji taky néjakd
hvézda bude uplné jedno. Oni ti rodinni prislusnici, kteri chodi a staraji se o ty lidi, tak
oni vidi, co se tady déje. Kdo prijde jednou za mésic nebo jednou za pul roku, tak to ani
posoudit nemiize.

Zatizeni DS5 ziskalo certifikaci Vazka jiz na poCatku vzniku této certifikace.
Vnimaji ji jako ukazatel kvality.
., Nas k tomu tenkrdt vedlo, Ze je to prosté znacka kvality. Néco jinyho, nez maji ostatni
domovy, protoze v té dobé, kdyz jsme s tim zacinali, tak to bylo opravdu vyjimecny.
Opravdu néco navic.

Dle respondentky je certifikace vnimana stejn€ i rodinami.
., Pro ty, co se o to zajimaji, tak mam pocit, Ze jo, Ze vidi, Ze ta péce je tady jind... Ale my
to samoziejmé neumime néjak extra vychvdlit, ale podle toho co vykladaji, tak mdme
pocit, ze klienti jsou tady opravdu v dobrych rukou.

Socialni pracovnice z DS6 povazuje Vazku jako jeden z divoda, pro¢ se vénuji
hodnoceni kvality.
., Protoze mdme ten certifikdat Vdzka, tak to musime kazdé dva roky obhajovat a tam jsou
v§echny ty oblasti. Ze by to bylo dobrovolné, to nevim, ale diky té certifikaci to délame
kazdej rok.

Socialni pracovnice z DS7 povazuje Certifikaci Vazka za ukazatele kvality

poskytované péce, ktery zahrnuje profesionalni péci o klienty ze strany personalu. V DS1

zadny certifikat nemaji.

7.3.7 Soulad verejného zavazku s poskytovanou péci

K hodnoceni vefejného zavazku pristupuji zafizeni rdzné. Pro pracovniky DS2 je
hodnoceni vefejného zavazku Spatné uchopitelné. Diive vyuzivali dotaznikové Setfeni pro
klienty a rodinné piislusSniky zaméfené na posouzeni vefejného zavazku. Tuto metodu
nyni nevyuzivaji, protoze se ukazala jako nefunk¢ni.

,, Ve starych metodikdch byly pokusy o to, aby uzivatele a rodiny hodnotili poslani, cile
a cely ten verejny zdavazek. Bylo to ale takovy spis o tom, jestli je Vdm poslani
srozumitelné, jestli chapou posildni atd. Leccos se z toho asi dalo vzit. Byly to prosté

rozpitvané cile a na to jsme se rodin a uzZivatelu ptali a ja ted nevim, jak casto to bylo
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pouzivané, protoze vystupy z toho, no... Rodiny asi moc nechdpaly, co se po nich chce,
tak od toho bylo upusténo.

Hodnoceni se nyni vénuji vedouci pracovnici 1x rocné na spoleéné poradé.

Vetejny zavazek je rozdéleny do kritérii. K hodnoceni jsou vyuzivany vystupy
z dotaznikd spokojenosti, rozhovord, zaznamy z porad, kontrol i pfipadné podnéty ¢i
stiznosti.
., ... V zdsaddach mdme rozepsano, jaké zdsady mdme, co jimi myslime a jakym zpiisobem
je ovérime. Tak treba v téch zdsaddch mdme, jestli je zpiisob poskytovani v souladu
se zdsadami, tak to ovérujeme formou kontroly, jak uZ jsem popisovala, formou
dotaznikového Setieni, rozhovorii s uzZivateli, ale i formou vystupii z riiznych auditit nebo
i kontrol, které na sluzbu chodi. “

V zafizeni DS3 je touto oblasti povéfena pouze metodicka. Vefejny zavazek ma

roz€lenény do kritérii. K hodnoceni vyuziva vystupy z dotaznikii a dalSich dokumentt.
Rodiny, klienti ani pracovnici do této oblasti hodnoceni zapojeni nejsou.
,,Meé prijde, Ze kazdy rok hodnotit to posldani, to si myslim, Ze jak mame nastavené, tak to
viastné ani jinak nastavit nejde. Ze ty domovy to maji nastaveny viechny stejné, ze to jinak
nastavit nejde. Ale jako co tém lidem chcete poskytnout. Kdyz nemiiZou, tak se o né
postardte, jinak receno. 1akzZe ono v podstaté se snad ani nemiize stat, zZe by to tak jako
nekorespondovalo. Ale urcité to porovndvam. Mam nastavend kritéria, protoze mdme
néjaké zasady, tak jako jestli je splitujeme. Trebaze co to znamend, aby tady clovék dozil
dustojné...

Vedouci pracovnice se socialni pracovnici z DS4 maji oblast hodnoceni vetejného
zavazku pojato jinak. Otazky sméfované na vefejny zavazek byly vzdy v rozhovoru

zodpovézeny v kontextu plnéni materialnich, pfevazné technickych cilu.

Pro pochopeni kontextu ptikladam odpovédi i s otazkami.

A co se tyce prace s poslanim, zasadami, cili sluzby, pracujete s tim? Vyhodnocujete
to?

Vedouci: ,, No mame viastné cile na kazdy rok a tam si zaroven vyhodnocujeme, co nds
treba cekd, pripadné pokud se ten rok néco nepodarilo, tak si tam piseme oditvodnént.
Pripadné mdme i tieba néjaky dlouhodoby cil, ktery je vyhledové na vice roku.

A kritéria primo na vyhodnocovani poslini a cila sluzby? Nebo jak to u vas

probiha? Mate to rozpracované?
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Vedouci: ,, No jak jsem Fikala ty cile, tak to mame tak ... Tady tFeba mdme cile na rok 2022.
Oprava elektroinstalace vytahu, usporddani vyletu po okoli atd. A vilasmé mame to
v§echno za ucelem zvySeni té kvality té sluzby aZivota klientu. A potom si to
vyhodnocujeme, co se nam povedlo a co ne.

Socialni pracovnice — ,,Cile domova, které si stanovime v tom Standardu nebo v té
smérnici, tak se snazime dosahnout a kdyz se to nepodari nebo podari, tak to vyhodnotime
viastné v rdmci toho Standardu ¢.15 - zvySovani kvality. Co jsme zvlddli a co ne. Ale
délame to jen my dvé. Nedélaji to zaméstnanci.

V DS5 sena hodnoceni vefejného zavazku podili vice pracovnikl. Jakym
zpusobem byly jednotlivé Casti vefejného zavazku naplnény vyjadiuji v procentech
se slovnim komentafem. Porovnavani vysledkt v prabéhu let neprovadi.

V DS6 je vytvorfen tym s nazvem ,,Skupina pro tvorbu Standardid“. Skupinu vede
feditel. Zucastni se zastupkyné feditele, ekonomka, socialni pracovnice, vedouci
socialné-zdravotni péce, jeji zastupkyné€, vedouci stravovani a aktivizacni pracovnice.
Tym se schazi pravidelné 1x za mésic.

., Schiizka ma vzZdycky program, to se jmenuje primo Skupina organizacniho rozvoje a tam

Je jednim z bodii vvhodnocovani cilit organizace. Ty jsou dlouhodobé a kratkodobé. Taky
se ovéFuje propojovani Standardii 1, 5 a 15. VSechno to vychdzi z té jednicky z verejného
zdvazku. Na to potom navazuje ta pétka, to individudlni pldnovani a potom ta 15
a porovndvame to...Kritéria mdame.

V zatizeni DS7 probiha hodnoceni vetrejného zavazku piedevsim prostiednictvim
prubéznych kontrol socialni pracovnice, ktera hodnoti soulad vefejného zavazku

s poskytovanim péce v praxi. Od vefejného zavazku se dale odviji osobni cile klientt,

kde se posuzuje, zda jsou napliiovany, ¢i nenapliiovany.

7.4 Prinos zpétné vazby

Vsechny respondentky shodné uvedly, ze vénovani se hodnoceni kvality dava zpétnou
vazbu na kvalitu poskytované péce. Piinos zpétné vazby vnimaji respondentky rizné.
Duvodem, pro¢ se hodnocenim kvality poskytovanych sluzeb zabyvaji, je ve vSech
zafizenich stejny. Cilem a hlavnim ukazatelem kvality socialnich sluzeb je predevsim
spokojenost klient i rodinnych pfislusnika.

Pfinos zpétné vazby a vyuziti vysledkd hodnoceni kvality v praxi vidi socialni
pracovnice z DS1 ve zvySovani kvality sluzby. Zmény jsou vidét predev§im v oblasti
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stravovani, kde se snazi splnit individualni pozadavky klienti. Jednou z cennych metod
zpétné vazby jsou v DS3 multitymova setkani pracovnikt. Podnéty Ci stiznosti jsou
rozdéleny mezi pracovniky v ramci jejich kompetenci. Splnéni ukolii se poté kontroluje
na poradach.
Metodicka z DS3: ,, Treba v rdmci téch multitymii, tam se strasné osvédcilo to, Ze se z
toho vidycky vytahnou néjaké véci, které si clovek neuvédomi, Ze jsme nedotdhli uplné do
konce. Ze se clovék zpétné podiva na viechna ta setkani za ten celej rok, na ty nase porady
a tam vlastné se vzdycky dostanou takovy ty véci, ty kostlivce, co nejsou dodélané, takze
toto je takovd ta motivace, dotahnout ty véci do konce, aby se ta sluzba posunula, aby to
bylo lepsi.

Metodicka vnima, ze jediné, co ji cely proces hodnoceni bere, je ¢as. Vysledky
hodnoceni v pribéhu let porovnava a vidi posun.
,Zjistovani zpétné vazby nam ddvd fakt hodné. Ja kdyz pak porovnavam treba hodnoceni
z minulého nebo predminulého roku, tak tam potom fakt vidim, Ze se ty véci se posunujou.
Ale jako je to pomalej proces Nejde vSechno hned, ale ta kvalita se postupné zvySuje ...
Jde nahoru a po postupnych kriickdch se ty véci méni. TakzZe i malinké zmény, které se
povedly, tak ten prinos tady je.“

Respondentky z DS4 povazuji pfinos zpétné vazby v oblasti rozvoje sluzby.
Pfinasi jim zjisténi, ve kterych oblastech je prostor ke zlepseni. Nejvice je trapi kvalita
prostfedi, ktera je potifeba zlepSit. Jedna se o staré zafizeni vyzadujici neustalé
rekonstrukce. Kvalita prostredi se v§ak odviji od financi, které zafizeni ziskava od mésta
¢i kraje. Prani a podnéty se snazi naplnit individualné, coz vyzaduje naptiklad casté
stéhovani nabytku tak, aby to danému klientovi vyhovovalo.
Vedouci z DS4: ,,Obcas se persondlu nelibi, pro¢ porad musi néco stéhovat, ale to jsem
Ju usmérnila tim, Ze ta klientka je tady doma a potiebuje to mit tak, aby ji to vvhovovalo.
Nebo jsme se shodli i s vétSinou persondlu, Ze vnimdme to prostredi tak, Ze to musime
udélat tak, aby tady byli spokojeni. Protoze kazdému kdyz udéldte néco jinak, Ze jestli leze
do té postele tak nebo onak, tak Ze mu to prosté brdani v té spokojenosti. 1o jsou treba ty
véci, které jak jsem Fikala, reSime ted hned. *

Socialni pracovnice z DS5, DS6 i DS7 povazuji zpétnou vazbu za potfebnou
k rozvoji sluzby. Ziskané podnéty povazuji jako moznost pro zlepSeni.
SP z DSS5: ,,Jsou to podnéty prevazné od téch klientit nebo i spousta zaméstnancii ma

skvély napady, ktery se snazime vyuZzit.
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SP z DS7: ,,Zpétnd vazba je pro nas diilezita. Chceme védet, jak sluzby poskytujeme, jestli
nejsou v rozporu s verejnym zavazkem nebo osobnimi cili uZivateli a zda jsou s nasimi
socidlnimi sluzbami spokojeni uzivatelé i zaméstnanci.

Respondentky se shodly, Ze u klientd je stravovani jednou z nejdualezitéjSich
oblasti. V zafizeni DS4 je externi dodavatel stravy. Nespokojenost klientd se stravou je
s dodavatelem ihned diskutovana. Cilem je oboustrannd spokojenost. V oblasti
stravovani je pfinosem i zpétna vazba od rodin. Pfikladem je DS1, DS4, DS5 i DS6, kde
se zménil, diky zpétné vazbé od klientd a rodinnych pfislusnikli, zptisob podavani stravy

klientim.
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8 FUNKCNOST

Zaftizeni vyuzivaji rdznou kombinaci metod hodnoceni. Systém hodnoceni a ziskavani
zpétné vazby na kvalitu poskytovanych sluzeb hodnoti vSechny respondentky jako

funk¢ni. Zvolené metody poskytuji dle respondentek dostate¢nou zpétnou vazbu.

DS1

Socialni pracovnice maji na starosti v procesu hodnoceni mapovani spokojenosti klientti
a kontakt s rodinami. Respondentky shledavaji proces hodnoceni kvality jako funk¢ni.
Zaroven piipousti, ze je vzdy prostor pro zlepSeni. FunkCnost vztahuji predevsim
k funk¢ni spolupraci pracovnika v oblasti péce o klienty.

Hodnoceni kvality vnimaji respondentky pfedevs§im jako povinnost plynouci ze
Standarda kvality a plnéni své pracovni povinnosti. DS1 se snazi zapojit do procesu
hodnoceni kvality vSechny zaméstnance. K ziskani zpétné vazby od zaméstnancu jsou
vyuzivany mimo jiné dotazniky, které vSak nejsou dle socidlnich pracovnic anonymni.
V procesu hodnoceni kvality je kazdy pracovnik povéfen urcitou oblasti. Z rozhovoru
vSak vyplynulo, ze provazanost pracovniki pfili§ nefunguje a informovanost o jinych
oblastech socialni pracovnice nemély. Samy respondentky vS§ak vzajemnou komunikaci
mezi spolupracovniky hodnoti jako funk¢ni. K zjistovani spokojenosti klientd a rodin
jsou vyuzivany dotazniky. Respondentky uvedly, ze ,klienti Casto nevi, co se po nich
chce”. Dotazniky se vSak neméni, v prub&hu let se pouze piejimaji. Vyhodnocovani méla
na starosti socialni pracovnice, ktera odesla. Respondentky o vyhodnocovani pirehled
nemély. S rodinami probihaji spolecna setkani, kde jsou rodinnym pfislusnikim
pfedavany informace a socialni pracovnice zodpovidaji pfipadné dotazy. Vyuziti
vysledkt hodnoceni kvality vidi pracovnice zejména v oblasti stravovani, kde se vSak fesi
spiSe individualni podnéty a stiznosti. Kritéria v procesu hodnoceni kvality nejsou

vyuzivana.

DS2

Metodicka z DS2 hodnoti systém hodnoceni kvality jako funk¢ni, avSak nyni se snazi
zavést do praxe novou metodu ziskavani zpétné vazby, a to cilené rozhovory s klienty.
Rozhovory budou doplitkem pro stavajici metody ziskavani zpétné vazby od klientt

a budou zahrnovat konkrétni otazky mapujici rizné oblasti.
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DS2 spliiuje vSechny oblasti funkCnosti stanovené v této diplomové praci.
Metodicka ma stanoveny harmonogram, dle kterého kazdy rok postupuje. V procesu
hodnoceni funguje délba prace mezi pracovniky, kdy kazdy méa svou roli a vi, co se od
n¢j oCekava. Za pozitivum své pracovni profese metodi¢ka povazuje zejména usnadnéni
prace socialnim pracovnicim, které se tak mohou vénovat svym Cinnostem s klienty
a rodinami.

V zafizeni je vyuzivana kombinace riznych metod, aby byly pokryty vSechny
oblasti ovliviiujici spokojenost klientd, rodin i pracovniki. Mezi metody vyuzivané
s klienty, rodinnymi pfisluSniky a externisty (zejména praktikanty a dobrovolniky)
se fadi dotazniky spokojenosti a neformalni rozhovory. V ramci zajisténi dobré kvality
poskytované pécCe klientim probihaji v zafizeni kontroly pracovnikii v pfimé péci
realizované metodickou avedoucimi jednotlivych usekli. Zaméstnanci mohou
poskytnout zpétnou vazbu prostiednictvim dennich, mési¢nich aro¢nich schizek
s vedenim sluzby. Dalsi metodou je analyza dokumentt, mezi které se fadi karty klientd
s individualnimi plany péce, analyza zapisu z porad ¢i kontrol a analyza stiznosti. Kvalitu
sluzby chtéji pracovnici zvysit prostiednictvim certifikace Vazka, o kterou usiluji.

Zpracovani vysledku je jednou z pracovnich povinnosti metodicky. Zpétna vazba
slouzi k rozvoji kvality sluzeb a zhodnoceni souladu vetejného zavazku s poskytovanim
sluzeb. Vetejny zavazek je Clenén do kritérii, které jsou ovérovany.

Z obsahlé vypoveédi respondentky bylo ziejmé, ze se hodnoceni kvality vénuje
opravdu do hloubky. Metody jsou provazané a maji dalsi vyuziti. V ptipadé DS2 se jedna

o promysleny systém hodnoceni s védomim nedostatkd, které se snazi napravit.

DS3

Stejné tak jako u DS2 bylo jiz z rozhovoru znat, ze hodnoceni kvality poskytovanych
sluzeb a ziskavani zpétné vazby v zafizeni znamena systematicky proces, avsak s méné
presné stanovenym harmonogramem. Systém hodnoceni obsahuje délbu tikolt a zapojeni
pracovnikd. Primarné je to obsah napln€ prace metodicky, ktera v tom spatiuje vyhodu.
Systém hodnoceni je dle jejich slov ,,vice kompakini“. Spolupracuje jak se socialnimi
pracovnicemi, tak s vedenim i pracovniky v pfimé péci.

Zpétnou vazbu od klientd, rodin a externisti zjistuji dotazniky spokojenosti a
neformélnimi rozhovory. V pifipadé potieby je mozné vlozit pfipominku ¢i podnét do

schranky  davéry. Velky pfinos poskytuje zpétna vazba prostiednictvim
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multidisciplinarnich porad. Vysledky zpétné vazby jsou vyuzivany k posouzeni
vefejného zavazku, ktery je ¢lenén do kritérii. Prestoze sama pracovnice nepovazuje
certifikaci za dilezitou, uvédomuje si, ze pro pracovniky v piimé péci to muze byt
ocenéni za dobfe odvedenou praci. K zji§téni externi zpétné vazby jako jedini vyuzili

placeného auditu pro zjisténi nedostatku.

DS4

Zatizeni DS4 je nejmensi socidlni sluzbou z oslovenych zafizeni. Zafizeni se snazi
vytvaret svym klientim rodinné prostiedi. VSichni se navzajem znaji. V Cele vedeni stoji
dvé pracovnice, vedouci a socidlni pracovnice. Ob¢ se podili na Cinnostech tykajicich
se Tizeni celé organizace. Zorientovat se v tom, jakym zptusobem respondentky pohlizi na
proces hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb, bylo pro mé, jako pro tazatelku, naro¢né.
Respondentky u nékterych otazek tapaly, proto bylo nutné otazky vice rozebrat.

Z pohledu socialni pracovnice je systém hodnoceni kvality a zptsob ziskavani
zpétné vazby efektivni. Vlastni pojeti funkénosti nedokazaly respondentky specifikovat.
Zpétna vazba je zjistovana predevs§im proto, ze ,je fo jeden ze Standardii“ (dle SP).
Dobrovolnici a praktikanti zpétnou vazbu nepodavaji, ato predevsim z divodu, Ze
v zafizeni témér nepusobi.

Zjistovani zpétné vazby probiha predevS§im ustné. Zpétna vazba od klientt
a rodinnych pfislusnikd je zjistovana neformalnimi rozhovory a podnéty se fesi pokud
mozno hned. Metoda pozorovani je vyuzivana v ramci kontrol pii dennim kontaktu
s personalem. S kritérii pf1 hodnoceni kvality nepracuji. Jak jsem jiz zminila, hodnoceni
kvality se vénuji pouze vedouci a socialni pracovnice. Nejedna se o systematicky proces
se stanovenym harmonogramem a zapojenim pracovnikti. Vyuziti vysledki zpétné vazby
se tyka predevS§im oblasti vybaveni a stravy, kde se snazi zafizeni splnit pozadavky
klientd.

Prestoze zpétnou vazbu od externich osob v DS4 nezjistuji, zakladaji si na
,dobrém jméné“ organizace. Dulezitou oblasti jsou pro né fungujici vztahy nejen
s klienty a jejich rodinami, ale i v ramci pracovniho kolektivu a mezi spolupracujicimi
organizacemi. Ukazatelem kvality jsou fungujici spoluprace s okolnimi nemocnicemi,
1éCebnou dlouhodobé nemocnych, ale i matefskou a zakladni Skolou a obyvateli mésta.

Zadatele o socialni sluzbu piichazeji nej¢astéji na doporuceni znamych.
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DSS

V DS5 funguje délba ukold v procesu hodnoceni kvality mezi jednotlivé pracovniky.
Pracovnici pracuji v procesu hodnoceni s kritérii. Kombinace metod zajistuje zpétnou
vazbu od vSech zainteresovanych osob. Zpétnou vazbu od rodin, klientd i externich osob
hodnoti jako velmi pfinosnou. Ziskané podnéty jsou aplikované do praxe a slouzi k
rozvoji sluzby. Dotaznikové Setfeni mapujici zpétnou vazbu od zameéstnanct neni piilis
efektivni z divodu nizké navratnosti dotaznikd. Interni kontroly zminény nebyly. Jako
jediné zafizeni vyuziva vyménnych pobytl pracovniky, diky kterym ziskavaji zejména
pracovnici v ptimé péci nové zkusenosti z jinych zafizeni. Jedna se o jednu z efektivnich
metod zpétné vazby. Zaftizeni je jiz nékolik let drzitelem certifikace Vazka. Socialni
pracovnice povazuje certifikaci Vazka za ukazatele kvality jejich sluzby. Specifikum
tohoto zafizeni je, ze zfizovatelem je Diakonie. Kontroly z Diakonie jsou cennym
zdrojem pro ziskani externi vazby a pomoci.

Socialni pracovnice ma na starosti pouze Cast ukolt v procesu hodnoceni, na
kterou ma stanoveny harmonogram. Z rozhovoru bylo zfejmé, ze pracovnice ma piehled

o jednotlivych €innostech v procesu hodnoceni, 1 kdyz ne vSechny byly v jeji kompetenci.

DS6

Zatizeni ma slozen funk¢ni tym pracovniki slozeny ze vSech vedoucich pracovnika, ktefi
spolupracuji na feSeni riznych oblasti. Kazdy pracovnik je povéfen svym ukolem. Pro
zjistovani zpétné vazby jsou vyuzivany dotazniky, neformalni rozhovory, schranka
davéry ¢i interni i externi kontroly. Podnéty ze zpétné vazby se fesi ihned v prubéhu roku
diky pravidelnym setkdnim tymu. Spolecné se taktéz hodnoti soulad vefejného zavazku
s poskytovanou péci a vzajemnou provazanosti standardi. Respondentka vnima, ze
nastaveny proces hodnoceni kvality je funk¢ni. Soufasné vSak uvadi potfebnost
metodika, ktery by pomohl systém hodnoceni ucelit a usnadnil by praci socialnim

pracovnicim.

DS7

Rozhovor se socialni pracovnici zDS7 byl strucny. V procesu hodnoceni kvality
spolupracuje socialni pracovnice predevs§im s vedenim. Jednotlivé ukoly jsou rozdéleny
i mezi dalsi pracovniky. Socialni pracovnice povazuje Standardy kvality za dulezitou

soucast procesu hodnoceni kvality. Standardy kvality by mél znat kazdy pracovnik.
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Vyuzivanymi metodami k hodnoceni kvality jsou dotazniky s klienty, rodinnymi
prislusniky, externimi pracovniky a zaméstnanci. Dale jsou to neformalni rozhovory,
stiznosti, kontroly ¢i porady. Podnéty ziskané zneformalnich rozhovorli nejsou
zapisovany. Kontrola pracovnikii v pfimé péCi je realizovana prostiednictvim
pozorovani, av§ak bez zdznamového archu. Socialni pracovnice ma dany harmonogram

pro vykonavani svych €innosti v procesu hodnoceni kvality.
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DISKUSE

Diplomova prace se zabyva tématem hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

v domovech pro seniory. K naplnéni vyzkumného cile byly definovany dvé vyzkumné
otazky.
VO1: Jaké metody vyuzivate pro hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb?

VO02: Je proces ziskavani zpétné vazby hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

z pohledu pracovnikl organizace funk¢ni?

Fungujici systém hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb je klicem k uspéSnému
rozvoji kvality organizaci. Funk¢nost miize pramenit z mnoho oblasti. V této diplomové
praci byly faktory funk¢éniho procesu hodnoceni stanoveny dle shodujicich se kliCovych
bodua vychazejicich z riznych zdroja, napt. Standarda kvality ¢i manazerskych systéma.
Funk¢nost metody nelze zhodnotit jako samostatnou ¢ast. Je nutné védét, jaké misto dana
metoda v procesu hodnoceni zaujima a zjakého divodu byla zvolena. Funkcnost
jednotlivych metod a celého procesu hodnoceni kvality je ve velké mitfe ovlivnéna naplni
prace pracovnika. Dle vysledkt vyzkumu ma pasobeni metodika v domovech pro seniory
velky smysl. Respondentky pracujici na pozici metodicek mély o procesu hodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb velky prehled. Respondentky dokazaly popsat vzajemnou
spolupraci pracovniki v procesu hodnoceni kvality a ziskavani zpétné vazby, Casovy
harmonogram, zpracovani vysledku i vliv vysledkt na sluzbu. Jak respondentky shodné
vypoveédely, jedna se o jejich primarni napli prace.

Socialnimi 1 vedoucimi pracovnicemi bylo naopak uvadéno, ze se musi vénovat
vice ¢innostem a ne vzdy maji tolik Casu, kolik by potiebovaly. S timto tvrzenim souhlasi
Holkova a Gabrysz (2011, s. 5), kterd uvadi, ze administrativni prace Casto nebyva
zahrnuta do popisu pracovni pozice pracovnikii v piimé péci ani vedoucich tymu.
Rozhovory se socialnimi pracovnicemi se liSily zejména v tom, ze pokud v zafizeni
nepusobi metodik, jsou jednotlivé ukoly dé€leny mezi rizné pracovniky a kazdy je
odpovédny za svou oblast.

Jak uvedl Sima (2021, s. 75) jednim z déleZitych prvkd k nastaveni fizeni kvality
v organizaci je shoda vedeni se vSemi zaméstnanci. ,,Pokud jakykoliv clanek v
organizaéni struktufe nebude presveédcen, ze je dulezité ridit kvalitu sluzeb, nebude dany
systém nikdy fungovat. Stane-li se z nastaveného systému pouhé formalni vyplnéni

tabulek bez hlub§iho zamysleni nad problematikou a bez peclivého zohlednéni
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relevantnich skutecnosti, tézko bude mit systém vypovidajici hodnotu a jeho mozny
potencial tak bude ztracen.*

Nazornym ptikladem jsou vypovédi socialnich pracovnic z DS1, které uvedly, ze
hlavnim davodem, pro¢ se hodnoceni kvality vénuji, je plnéni pracovnich povinnosti
a povinnost dodrzovat Standardy kvality. V podobné situaci se nachézi pracovnice z DS4,
pro které je hodnoceni kvality a ziskavani zpétné vazby ,jednim z kritérii Standardi“.
Nelze fici, ze by se jednalo o promysleny systém hodnoceni, do které¢ho by byli zapojeni
i ostatni pracovnici. V pribéhu rozhovoru si vedouci pracovnice uvédomila, Ze zapojeni
pracovnika v pfimé péci do procesu hodnoceni je jednou z moznosti, jakym lze systém
hodnoceni zkvalitnit.

Metodicka zDS3 wuvedla, ze neni nutné mit nastaveny slozity systém
managementu kvality, protoze pokud mu vSichni pracovnici nebudou rozumét,
pozadované vysledky by stejné nepfinesl. Pfednost dava jednoduchému nastaveni
procesu hodnoceni, kdy kazdy pracovnik bude znat svou roli.

Ziskavani zpétné vazby je vyuzivano ve vSech zafizenich. NejrozSirené)si
metodou pro ziskavani zpétné vazby od klientt a rodin jsou dotazniky spokojenosti, které
maji na starosti socialni pracovnice, které s touto oblasti taktéz pomahaji respondentkam
- metodickam. Vyuziti dotaznikd v domovech pro seniory je praktické z divodu ¢asového
vytizeni socialnich pracovnikti. Pracovnici zajistuji pomoc klienttim, ktefi nejsou schopni
dotaznik vyplnit samostatné. Pomoc je poskytovana také praktikanty ¢i dobrovolniky.
Nevyhodou dotaznikli je obCasné nepochopeni otazek ze strany klientd. Pro sbér
dotaznikd jsou vyuzivany schranky davery. Vysledky slouzi ke zkvalitnéni poskytované
péce Ci k posouzeni souladu verejného zavazku s poskytovanou péci. Dotaznikové Setfent
je vyuzivano i pro ziskani zpétné vazby od externich osob a zaméstnanci. Zpétna vazba
je hodnocena jako velky piinos pro rozvoj sluzby.

Cilené rozhovory nejsou vyuzivani v zadném zafizeni, av§ak v DS2 se je nyni
pokouseji zavést do praxe jako dopln€k k dotaznikiim pro klienty, které nejsou z pohledu
respondentky tolik vypovidajici, jak potfebuji. VSechny respondentky uvedly vyuziti
neformalnich rozhovoru, které jsou potiebnym zdrojem zpétné vazby. Ziskané podnéty
se vSak ve vétSiné zafizeni nezapisuji a fesi se individualné a hned.

Pro ziskani zpétné vazby od zaméstnanci jsou vyuzivany dotazniky.
Respondentka z DS5 vidi tuto metodu jako ne zcela funkéni z divodu nizké navratnosti.

V DS1 nejsou dotazniky od zaméstnanci anonymni. Z tohoto divodu je
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nepravdépodobné, ze metoda poskytne objektivni zpétnou vazbu. Zpracovani vysledku
z dotaznikového Setfeni zameéstnancli vykonava vzdy vedeni organizace.

Zdrojem zpétné vazby jsou analyzy individualnich plant péce, které slouzi mimo
jiné k ové&fovani souladu vefejného zavazku s cili klienta. Vyuzivana je 1 metoda analyzy
zprav z porad ¢i kontrol. Pracovnikim v pfimé péci je poskytovana zpétna vazba
z kontrol, ktera slouzi k rozvoji poskytované péce a napraveé §patné praxe. Respondentky,
které uvedly metodu kontroly s vyuzitim pozorovani, vSak nevyuzivaji dana kritéria
hodnoceni ¢i zaznamovy arch, proto nemusi byt zpétna vazba dostatecna.

Respondentky shodné uvedly, ze vénovani se hodnoceni kvality dava zpétnou
vazbu na kvalitu poskytované pécCe. Duvodem, pro¢ se hodnocenim kvality
poskytovanych sluzeb zabyvaji, je ve vSech zafizenich stejny. Cilem a hlavnim
ukazatelem kvality socialnich sluzeb je predev§im spokojenost klienti irodinnych

ptislusniki.
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ZAVER

Téma diplomové prace bylo zaméfeno na hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb.
V tvodu teoretické Casti byla strucné charakterizovana socialni sluzba domov pro seniory
dle platné legislativy. Pozornost byla vénovana pojeti kvality spolecné se Standardy
kvality socialnich sluzeb a inspekci kvality. Dale byly stru¢né charakterizovany
manazerské systémy a modely, ze kterych mohou pracovnici Cerpat inspiraci pro
zkvalitiovani socialnich sluzeb. Byl predstaven evaluaéni vyzkum se zaméfenim na
sebehodnoceni s vyuzitim v domovech pro seniory a charakterizovany metody
hodnoceni. Zavérecnou kapitolou bylo definovani faktora ovliviiujicich funkénost metod
hodnoceni kvality.

Cilem empirické Casti bylo prostfednictvim kvalitativni vyzkumné strategie
zmapovat vyuziti a funkénost metod hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
v domovech pro seniory. Pro naplnéni cile byly realizovany polostrukturované rozhovory
s deviti pracovnicemi domovu pro seniory. Vyzkum byl realizovan v sedmi domovech
pro seniory pusobicich na tizemi Jihomoravského kraje a kraje Vysocina. Pro analyzu
vysledkt byl vyuzit program MAXQDA.

Rozhovory pfinesly rozsédhlé informace, které by se daly vyuzit k dal§imu
zkoumani. Vysledky ukazaly vztahy riznych proménnych jako je vliv pracovni pozice,
hodnoceni, vnimani standardt, znalosti o vyuziti metody aj. V diplomové praci byla
nastinéna specifika malych avelkych domovi pro seniory ¢i specifika plynouci
z rozdilnych zfizovatelt. S ohledem na rozsah prace jsem se podrobné nevénovala
vzajemnému provazani dalSich faktort.

Funk¢nost jednotlivych metod, ale 1 celého procesu hodnoceni kvality je ve velké
mife ovlivnéna naplni prace pracovnika. Pisobeni metodika v domovech pro seniory ma
dle vysledka velky smysl. Metodicky svou pozici vnimaji jako pfinos pro funkéni systém
hodnoceni. Socialnimi pracovnicemi bylo naopak uvadéno, ze jim hodnoceni kvality,
které spojuji predev§im s povinnosti pramenici ze Standardd kvality, bere Cas. Diky
pusobeni metodika v organizaci se socialni pracovnice mohou vénovat vice svym
cinnostem. Proces hodnoceni kvality je ve vSech vybranych zafizenich respondentkami
vniman jako funkcni. Ne vzdy se ale otazkou funk¢nosti zabyvaji, proto byla funk¢nost
respondentkami hodnocena spiSe z pohledu spokojenosti se stavajicim procesem
hodnoceni. Procesu hodnoceni se metodicky vénuji vice do hloubky, proto je pro né

snazsi posoudit pfipadné nedostatky.
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Socialni pracovnice maji na starosti predevSim mapovani spokojenosti klientt
a rodinnych pfislusnika. Ke zpé€tné vazbe jsou vyuzivany zejména dotazniky spokojenosti
a neformalni rozhovory. Socialni pracovnice, které pusobi soucasné na pozici vedouci,
ziskavaji zpétnou vazbu prostfednictvim kontrol realizovanych pozorovanim pracovnich
postupt pracovnikti v piimé péc¢i. Cennou zpétnou vazbu ziskavaji zafizeni od externich
osob a externich kontrol, kteti dokazi posoudit, co by mohlo fungovat Iépe. Zatizeni DS5
jako jediné vyuziva moznosti vyménnych pobyti pracovnikd pro ziskani novych
zkusenosti z jinych domovi pro seniory, které muze slouzit ke sdileni dobré praxe.

Téma hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb bude vzdy aktudlni. Proces
hodnoceni probiha v zafizenich rtzn€. Diplomova prace nabizi piehled metod
vyuzivanych k hodnoceni kvality v domovech pro seniory a vliv jednotlivych faktorti na
jejich funkcnost. Respondentkami byl zhodnocen piinos, pozitiva ¢i negativa metod.
Vysledky prace mohou slouzit jako zdroj inspirace pro pracovniky v socidlnich sluzbach,

kteti se zabyvaji danym tématem.
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A s rodinami vvufivate jaké metody?

Na to se leckdy ani nemusime ptat. Oni kdvz néco maji, tak vidveky pfijdon. Oni chodi
pravidelné na navitévy za uzivateli a jakmile je néco, co se s rodinami fedi, tak nam to
pracovnici hned zapiSou. Mafl za povinnost, ze colkoliv se s rodinami fesi, tak to zapsat
do dokumentace urivatele do zaznamu péce. Takze rodiny jsou cilend zvany na viechny
aktivity a akce, které jsou pro uFivatele potadané 1 kdy? to jsou neformalni setkcavani, ze
se to setkani nemusi mune nazvat _budeme hodnotit vasi spokojenost'nespokojenost™.
Takze vidycky rozhovory mezi tou rodinou a vedenim toho konkrétnitho oddeéleni, tak tvy
témata prosté ptijdon, kdy se rodina zmini o stravovani, o prostorach, aktivitach. Takze
vlastné nejen témi dotazniky maji moinost se urivatelé a rodiny vvjadtovat tady k tommu
déni a k tomm, jak je shizba poskytovana, jak kvalingé. Takfe i tady tim osobnim
kontaktem pii téch navitévach nebo aktivitach, které jsou nabizeny i rodinam. Jsou zvani
na mizna spolecenska i sportovni odpoledne. To si myslim, Ze je taky jedna z
nenahraditelnych forem ten osobni neformalni rozhovor. . Je to jedna z dileZitych forem
zjist ovani spokojenosti, protoze ty dotazniky jsou pfecejen néjak strukcturovany a otazkoy
jsou naservirovany a ne kazdépm se chee to vypisovat. P téch setkanich je to pro né asi
pHjemné{Ei

M:ite pocit, #e Viam ty rozhovory daji vice informaci?

Nevim jestli vic, ale spi podrobnéjsi Ale zase bereme to tak, e tv dotazniky maj
moinost vyplit anonvmné. Ne kardy Vam osobné fekne nepfijemny véci, protoze si
nechce délat zle. Ale jsoun zase hidi, kterym nevadi, e Vam teknou nepHjemny véci
WVesmés asi pii téch osobnich setkanich je to osobnéidi a otevienéjsi Kdo chee, tak

telme. kedo nechce, tak nefelme.

Schrinky na stifnosti tady vvuiivite?
Ano, mame tady schranky divéry. Tam mohou zarovesl vidadat podnéty i stiznosti.

Jsou to éasto vvufivané?
Stifnosti moc neni, to je maximalné v fadu jednotek za rok. Tim jsem jesté chtéla
polractovat, e 1 ty eventalni stifnosti jsou pro nas vzor pro hodnoceni lovality.
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