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UVOD

Sociélni sluzby jsou od nepaméti poskytovany osobam, které se dostaly do neptiznivé
socialni situace a z této negativni situace se snazi vymanit. Na poskytovani socidlnich sluzeb
participuje zadavatel, poskytovatel a uzivatel. Kazda zainteresovana strana ma sviij pohled na
to jak a za jakym ucelem by méla byt socidlni sluzba realizovana. Klade se velky diraz na
efektivitu poskytovanych socialnich sluzeb. Na efektivitu se nahlizi z nékolika stran.
Zadavatel chce, aby socidlni sluzba byla poskytovana co nejucelnéji tak, aby dochazelo
k feseni dané problematiky. Poskytovatel chce, aby prostfednictvim poskytované sluzby a ve
shod¢ se Standardy kvality socidlnich sluzeb, kterymi se dle zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach musi fidit veSkeré registrované socidlni sluzby, naplnily potieby
uzivatele v co nejvetsi mife. Zajmem uzivatele je, aby poskytovéana sluzba byla jemu §ita na

miru, dle jeho individualnich potieb.

Poskytovatel ma mit dle StandardG kvality socidlnich sluzeb vytvotfeny vefejny
zéavazek, prostfednictvim kterého informuje o poskytované socialni sluzbé. K tomu, abychom
byli schopni posoudit, zda poskytovana socialni sluzba plni ucel, pro ktery byla zfizena, tj.
zda vefejny zavazek je ve shod¢ s tim, co poskytovatel prostfednictvim socialni sluzby nabizi,

potiebujeme pravidelné hodnotit jednotlivé ¢innosti neboli procesy.

Ve své diplomové préci, ktera nese nazev ,,Evaluace metodiky hodnoceni a kontroly
vefejného zavazku azylového domu Armady spasy™ se chci zaméfit na zplsob hodnoceni
veiejného zdvazku a jeho piinos pro rozvoj socialni sluzby. Jak jsem jiz uvedl, kazda socidlni
sluzba ma mit ze zédkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach vytvoteny vetejny zavazek,
ve kterém informuje mimo jiné jak a jakym zptsobem bude danou socidlni sluzbu poskytovat.
Cilem mé diplomové prace je vyhodnotit, jakym zpilisobem povéfeni pracovnici pracuji
s metodickym pokynem Armady spasy pro hodnoceni a kontrolu vetejného zdvazku u sluzeb
azylového domu. Zda metodicky postup plni ucel, pro ktery byl vytvofen, tj. slouzi
k pfehodnoceni a zlepSeni poskytovani socidlni sluzby nebo k pieformulovani vefejného
zavazku. Zda pracovnici, ktefi s metodickym postupem pracuji, vnimaji prostor pro zlepSeni

metodiky.

Povaha mé prace je kombinaci empirické a teoretické ¢asti. Jako zdroje pro ukotveni

teoretickych vychodisek pouzivam odbornou literaturu na téma socidlni prace a managementu
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kvality. Hojné vyuzivam dokumenty MPSV ke standardiim kvality v socialnich sluzbach,

zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Konceptudlni ¢ast se sklada ze ti kapitol. V prvni kapitole se zaméfuji na teoretické
vymezeni socialni prace, s akcentem na socialni sluzbu azylového domu. V druhé kapitole
predstavuji standardy kvality socialnich sluzeb s diirazem na vetejny zavazek. V tieti kapitole
se vénuji vysvétleni pojmu hodnoceni, dale se zamétuji na hodnoceni ve vztahu ke zvySovani
kvality sociadlnich sluzeb a pfedstavim metodicky pokyn Armady spasy k hodnoceni

vetejn¢ho zavazku.

Empirické ¢ast je vénovana metodologii vyzkumu a jejim vysledkiim. Je zde vymezen
cil vyzkumu a stanovené vyzkumné otazky. Pro svou diplomovou praci jsem zvolil
kvalitativni strategii zkoumani. Pouzil jsem metodu ohniskové skupiny a metodu analyzy
dokumentti. Dale je charakterizovan vyzkumny soubor, popsan sbér dat a jejich zpracovani.
Na zéavér empirické Casti je diskuse se zaméfenim na zodpovézeni vyzkumnych otdzek

a navrzené doporuceni.



1. SOCIALNI SLUZBA AZYLOVY DUM

V této kapitole se nejprve zaméfim na socidlni praci v kontextu socialni sluzby,
vymezeni socialnich sluzeb a neptiznivé socidlni situace. V dalsi ¢asti se konkrétnéji zametim
na socialni sluzbu azylového domu a identifikuji moZznosti socialni prace s osobami bez

domova v azylovych domech.

1.1. Socialni prace v kontextu socialni sluzby
Nejprve je potieba podotknout, ze v socidlnich sluzbach je hlavnim tkolem provadét

socialni praci. Hlavnim cilem socialni prace je dle Rezace (dle Navratil, Musil, 5/2021, s. 92)
zlepseni, ¢i obnoveni socialniho fungovani klienta a tvorba piiznivych spolecenskych
podminek pro tuto aktivitu.“ Reza¢ (tamté) dale konstatuje, e tikolem socidlni prace je
snaha maximalizovat samostatnost ¢lovéka v jeho socidlnim fungovéni, prostiednictvim
pozadované podpory klienta. Tato podpora by méla byt minimalni. Pozadovana podpora by
mela sméfovat k psychické pohodé klienti, uschopniovat klienty ke zvladani naroki
spolecnosti, prostiednictvim vlastniho zmocnovani a v neposledni fadé by mélo dochazet ke

zprostifedkovani potfebnych informaci a sluzeb.

Jako hlavni definici pro vymezeni socidlni prace pouZiji tu, kterd byla odsouhlasena
v roce 2014 Mezinarodni federaci socialnich pracovniki (Mezinarodni federace socialnich
pracovnikt, 2023): ,,Socialni prace je profese zaloZena na praxi a akademicka disciplina,
ktera podporuje socialni zmény a rozvoj, socialni soudrinost a posileni a osvobozeni
lidi. Principy socialni spravedinosti, lidskych prav, kolektivni odpovédnosti a respektu
k rozmanitosti jsou pro socialni praci ustredni. Socialni prdce, podloZend teorii socialni
prace, spolecenskych véd, humanitnich ved a domorodych znalosti, zapojuje lidi a struktury
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do reSeni Zivotnich vyzev a zvySovani blahobytu.

Dalsi zdroj, ktery pouziji pro vymezeni socidlni prace je Eticky kodex pro socialniho
pracovnika Ceské republiky, kde se pise, Ze socialni prace je dynamicka Ginnost, ktera se
neustale rozviji a je postavena na Ctyfech hodnotach, o které usiluje. Jedna se o socidlni
zménu, socialni rovnost, lidskou distojnost a mezilidské vztahy (Diecézni Charita Plzen,

2023).

Bednar (2012, s. 19) dopliiuje, ze osoba by méla dostat relevantni informace, jak sama

za pomoci vlastnich sil fesit nepiiznivou socidlni situaci. Pokud ovSem tyto informace nestaci,



prichazeji na tadu socialni sluzby, které maji byt aktivizujici a podporujici samostatnost

klientt tak, aby se pfedchdzelo delSimu trvani nepiiznivé socialni situace.

V nésledujici kapitole se zaméfim na socidlni sluzby, jejich vymezeni z hlediska zakona
¢. 108/2008 Sb., o socialnich sluzbach a charakteristiku komu a za jakym tcelem je socialni

sluzba poskytovana.

1.2. Vymezeni socidlnich sluZeb a nepriznivé socialni situace
Socialni sluzby jsou definovany zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach

a vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni o socialnich sluzbach.
Kazda registrovana socialni sluzba ma povinnost se fidit timto zadkonem. Dle zikona
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach délime socialni sluzby na socialni poradenstvi, sluzby
socidlni péce a sluzby socidlni prevence. Dle formy poskytovéani socidlnich sluzeb, pak
rozliSujeme sluzby pobytové, ambulantni nebo terénni. Pobytové sluzby jsou vzdy spojené
s ubytovanim. Ambulantni sluzby jsou takové, kdy osoba, bud’ sama, nebo v doprovodu
dochazi do zafizeni, kde je socidlni sluzba poskytovana. Terénni socidlni sluzba je osobé

poskytovana v jejim ptirozeném socialnim prostiedi.

Jako zakladni definici pro vymezeni pojmu socidlni sluzba pouziji tu, ktera je zminéna
v zdkon¢ €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach (§ 3a), kde je psano: ,,socialni sluzba je
¢innost nebo soubor ¢innosti, které zajistuji pomoc a podporu osobam za ucelem socialniho
zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni.” Z definice je patrné, Ze se zde jedna o hlavni

ukol socialni sluzby.

Vyse uvedenou definici ze zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach dale rozsituji
Matousek a Koldinskd (2007, s. 9), kteii pisi: ,,socidlni sluzby jsou poskytovany lidem
spolecensky znevyhodnénym a to s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pripadné je v maximalné
mozné mire do spolecnosti zaclenit, nebo spolecnost chranit pred riziky, jejichz jsou tito lide
nositeli. “ Vondrka (2008, s. 40) dopliwje, ze ,, hlavnim poslanim socidlnich sluzeb je chranit

zajmy lidi, kteri jsou oslabeni v jejich prosazovani, a to z ruznych duvodu a pricin.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 2, vymezuje zakladni zasady takto:
odst. 1 ,,Kazda osoba ma nadrok na bezplatné poskytnuti zakladniho socidalniho poradenstvi
(s 37 odst. 2) o moznostech reSeni nepriznivé socialni situace nebo jejiho predchazeni.
a odst. 2 ,,Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostrednictvim socidlnich sluzeb

musi zachovavat lidskou dustojnost osob. Pomoc musi vychadzet z individualné urcenych



potieb osob, musi piisobit na osoby aktivne, podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvaviani nebo
prohlubovani nepriznivé socialni situace, a posilovat jejich socialni zaclenovani. Socidlni
sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalité takovymi zpusoby, aby bylo vZdy

dusledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob. “

V dokumentu Bila kniha v socidlnich sluzbach (2003, s. 8) je feCeno, Ze socialni
sluzby jsou zaméfeny na jedince, jejich rodiny a socidlni sité. Jsou poskytovany takové
sluzby, které vychdzeji z individudlnich potieb lidi a komunit, v nichz lidé ziji. Cilem
socidlnich sluzeb je pomoct lidem udrzet nebo opctovné ziskat misto v zivoté komunity

v ptipad¢, ze toho nejsou sami schopni.

Mlejnkova zminuje, ze socidlni sluzby ,,jsou klicovym ndstrojem ochrany zakladnich
lidskych prav a distojnosti a prispivaji k zajistéeni rovnych prileZitosti pro vSechny, ¢imz
zpiisobuji posileni kapacit jednotlivcu pro jejich plnou participaci ve spolecnosti.“ (Rdmec

kvality v socidlnich sluzbach v Evropské unii, 2015)

Sociélni sluzby jsou vybudovany na zakladé¢ pétistranného partnerstvi, mezi které patii
jednotlivei, obce nebo komunity, kraje, obCanska spole¢nost a stat. Jednotlivé strany jsou

vzajemné provazany a navzajem se potiebuji (Bila kniha, 2003, s. 17).

Horecky a Tajanovska (in Bickova, 2011, s. 16) rozliSuji socialni sluzby v tzv. Sir§Sim
a uz§im pojeti, piicemz v Ceské republice jsou vnimany pravé v uz§im pojeti, kdy se jedna
o sluzby, které jsou vykonavany, garantovany a regulovany stitem, neboli vefejnou spravou
a soubézné¢ také neziskovym nebo soukromym sektorem. Tyto sluzby maji za cil vést
k udrZeni nebo ziskani lidské sobéstacnosti a distojnosti, pfedchazeji socidlni exkluzi a vedou
k socialni integraci. Dale tito autofi zminuji, ze ,,socialni sluzby jsou specializované cinnosti,
které maji pomoci cloveku resit jeho nepriznivou socialni situaci. “ VySe uvedeni autofi timto
poukazuji na fakt, Ze pfi¢iny vzniku neptiznivé socialni situace jsou velmi rozli¢né, proto
existuje velké mmnozstvi socialnich sluzeb, které¢ se vyznacuji svou pestrosti. Samotné

poskytovani socialnich sluzeb nedokdze odstranit pfi¢iny vzniku neptiznivé socidlni situace,

ma ale ¢lov€ka podporovat k vlastni aktivité fesit svou neptiznivou socialni situaci.

Zakon ¢. 108/2006, o socialnich sluzbéach (§ 3b) vymezuje pojem nepiizniva socidlni
situace takto: ,,oslabeni nebo ztrata schopnosti z diuvodu veku, nepriznivého zdravotniho

stavu, pro krizovou socialni situaci, zivotni navyky a zpiisob Zivota vedouci ke konfliktu se



spolecnosti, socialné znevyhodnujici prostredi, ohrozeni prav a zajmii trestnou cinnosti jiné
fyzické osoby nebo z jinych zavaznych duvodii resit vzniklou situaci tak, aby toto reseni
podporovalo socialni zaclenéni a ochranu pred socialnim vyloucenim .

Vondrka (2008, s. 40) uvadi obecné diivody vzniku neptiznivé socialni situace napf.
neptiznivy zdravotni stav, krizové socialni situace, zivotni navyky a zplsob zivota vedouci ke
konfliktu se spolecnosti nebo socialné znevyhodnujici prostiedi. Socidlni sluzby jsou
specializované ¢innosti, jejichz cilem je pomoci feSit nepfiznivou socidlni situaci klienta. Déle
zminuje, ze poskytnuti socialni sluzby ma clovéka podporovat v jeho aktivnim feSeni
neptiznivé socidlni situace a neméla by pievzit zodpovédnost za klienta. Sluzba musi byt
poskytovana tak, aby vzdy byla zachovdvana samostatnost, svébytnost ¢lovéka a chranéna

lidska dustojnost.

Ve své diplomové praci se zaméfuji na feSeni nepiiznivé socialni situace, ktera je
spojend se ztratou bydleni. Ztrat¢ bydleni piredchazi socidlni vylouceni. Tomes (2011, s. 232)
uvadi, ze pro osoby, které jsou zasazeny socialnim vyloucenim, je typické, Ze jsou pro né
nedostupné zdroje a zékladni sluzby, které jsou dostupné ostatnim socialné zaclenénym
obanim. Tyto osoby zpravidla trpi chudobou. Tomes (2011, s. 251) déale vymezuje
bezdomovce jako osobu ,,bez stalého bydleni ¢i moznosti dlouhodobé vyuzZivat urcite

pristresi.

1.3. Azylovy diim

Dle zaméfeni své diplomové prace bych chtél dale vymezit socidlni sluzbu azylovy
dim, kterou dle zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach fadime mezi sluzby socidlni
prevence a svou formou poskytovani patfi socidlni sluzba azylovy dim mezi pobytové

socialni sluzby.

1.3.1. Vymezeni socialni sluzby azylovy dum

Schwarzova (2005, s. 323-324) rozd¢€luje socialni sluzby ur¢ené osobam bez domova
podle délky na kratkodobé, stfednédobé nebo dlouhodobé azylové ubytovani. Azylovy dim
spadéd podle délky do stfednédobého azylového ubytovani. Sttednédobé azylové ubytovani
pocita s tim, ze klient bude pobyvat v azylovém domé nékolik tydnii, az mésict. Béhem této
doby by mélo dojit k vyfeSeni uzivatelovych problémi a postupnému navratu do spolecnosti,

vSe za predpokladu aktivni snahy ze strany uzivatele. Jedna se o idedl, ktery Castokrat neni
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naplnén a to z nékolika divoda. Piedné to je tim, ze uZzivatel neni schopen svou nepftiznivou
situaci zcela vyfesit a v azylovém domé setrvava dlouhodob¢ nebo v rdmci azylovych domu
razné koluje a GspéSnost v ziskani dlouhodobého najemniho bydleni je pro ného minimalni,
tak jak to zminuje Lindovska (2016). DalSim divodem miize byt nedostatecné zasitovani
klienta. Dle Schwarzové (2005, s. 328) je pro uzivatele potiebna dostatecna sit’ nejriiznéjSich
specializovanych sluzeb a dobréd spoluprace mezi organizacemi, které tyto sluzby poskytuji.
A dale to miZe byt nedostatecnou motivaci uzivatele tak, jak to konstatuji Kliment a Docekal
(2016), Ze kvili nedostatecné motivaci uzivatelli k hledani vysSich forem bydleni, jako je
pobyt na ubytovnach nebo bytech, je pobyt v azylovych domech omezen na dobu jednoho
roku jen formélné. Castokrat se totiz stavd, e uZivatelé po propuiténi z azylovych domi
nemaji kam jit a pres terénni sluzby se opét stavaji uzivateli azylovych domii. Ve Vyhlasce
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadeji néktera ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach, § 22 je
pfitom v bodé 1b uvedeno, ze ubytovani je zpravidla uzivatelim poskytovano na dobu

nepievysujici jeden rok.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 57 sd€luje, ze: ,, Azylové domy
poskytuji pobytové sluzby na prechodnou dobu osobam v nepriznivé socialni situaci spojené
se ztratou bydleni. Sluzba obsahuje tyto zakladni cinnosti:

a) poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajisténi stravy,

b) poskytnuti ubytovani,

¢) pomoc pri uplatiiovani prav, opravnénych zdajmii a pri obstardavani osobnostnich
zalezitosti. **

Tyto zékladni ¢innosti jsou ve Vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., § 22 dale podrobnéji rozvedeny a je

zde 1 zminovana maximalni vySe tthrady za poskytovani socialni sluzby azylového domu.

1.3.2. Druhy azylovych domii

Tim, Ze socialni sluzba azylového domu je povinné registrovanou socialni sluzbou, je
mozné zjistit na webu MPSV (iregistr.mpsv.cz, 2023a) rGznorodost cilovych skupin této
sluzby. K 23. 1. 2023 bylo v Ceské republice registrovano celkem 212 azylovych domd,
u kazdého znich je pak poskytovatelem konkrétni socidlni sluzby azylového domu
konkretizovana cilova skupina/cilové skupina. Dle vlastni analyzy se jedna o nasledujici
cilové skupiny (sefazeno dle poctu azylovych domt, ve kterych se na danou cilovou skupinu
zaméiuji. Mnoho azylovych domu je zapocitano nékolikrat, ponévadz maji registrovano

nekolik cilovych skupin zaroven):
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Tabulka €. 1: Cilové skupiny v ramci azylovych domi

Cilova skupiny azylového domu Pocet azylovych
domi nabizejicich
sluzbu dané cilové

skupiné
Osoby bez pfistresi 188
Rodiny s ditétem/détmi 87
Osoby v krizi 64
Obéti domaciho nésili 62

Osoby, které¢ vedou rizikovy zplsob Zivota, nebo jsou timto | 16
zpusobem Zivota ohrozeny

Obéti trestné ¢innosti 11
Obéti obchodu s lidmi 11
Etnické menSiny 11

Déti a mladez ve véku od 6 do 26 let ohrozené spolecensky | 9
nezadoucimi jevy

Osoby zijici v socialné vyloucenych lokalitach 8

Osoby komer¢né€ zneuzivané 4

Osoby do 26 let véku opoustéjici Skolska zafizeni pro vykon | 4
ustavni péce

Pachatelé trestné ¢innosti 4
Osoby ohrozené zavislosti nebo zavislé na navykovych latkach 1
Osoby s chronickym onemocnénim 1
Osoby s jinym zdravotnim postizenim 1
Osoby s télesnym postizenim 1
Osoby se sluchovym postizenim 1
Osoby se zdravotnim postizenim 1
Osoby se zrakovym postizenim 1

Tabulka ¢. 1: Vlastni tvorba na zéklad¢ podkladl z iregistr.mpsv.cz

Vzhledem k §ifi cilovych skupin se v praktické ¢asti zaméefim na nejcetnéjsi cilovou skupinu

azylovych domti, coz jsou osoby bez piistresi.
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1.4. Potieby osob bez domova v azylovych domech
Hradecky (2007, s. 35) uvadi mezi pfi¢iny pobytu osob v azylovém domé tizivou

zivotni situaci, kterd vznikla napf. ztratou zaméstnani a ndslednou neschopnosti uhradit
bydleni. Dale problémy v rodinnych a partnerskych vztazich, problémy s alkoholem nebo
jinymi navykovymi latkami, Spatnym zdravotnim stavem nebo zdravotnim postizenim. Mezi
dalsi pfiCiny fadime ndvrat z vykonu trestu, opusténi zafizeni pro déti a mladez po dosazeni

zletilosti, opusténé zatizeni pro seniory, ztrata bydleni z diivodu exekuce a dalsi.

V nésledujici pasazi se zamétuji na oblasti potieb, které miiZze chtit osoba bez domova
v socialni sluzb& azylového domu fesit. Vasat (2021, s. 142) informuje, Ze na zakladé¢ dvou
vyzkumi zlet 2009 a 2016 byly nejcCastéjSimi subjektivné vnimanymi pii¢inami
bezdomovectvi ztrata zaméstnani, dluhy a finan¢ni problémy, vztahové neshody, ztrata bytu
a alkohol. Uzivatelé ptichazeji do azylovych domil s potiebou feSit svou neptiznivou socialni

situaci v téchto oblastech.

Pravdou je, Ze u osob bez domova dochéazi vétSinou ke kumulaci problémt, kdy za
ztratou bydleni mtize byt ztrdta zaméstnani a rozpad vztahu z davodu pftiliSné konzumace
alkoholu. Zdravotni stav mtze byt zhorSeny v disledku konzumace navykovych latek nebo na
zaklad¢ Spatného psychického stavu, ktery mize pramenit z prodélaného traumatu

v minulosti.

Schwarzova (2005, s. 320) zminuje fakt, Ze u osob bez domova se disledkem pobytu
na ulici prohlubuji depresivni a sebevrazedné tendence, timto dochédzi k rozvoji rliznych
psychickych onemocnéni. Na tomtéz misté¢ dale zmifluje, ze mnoho osob nezna sva prava
a povinnosti. Neznalost svych prav a povinnosti se mize projevit na ufadech pfi jednanich
s ufedniky. Tato jednani se pro osoby bez domova stavaji obtiznd. Diivodem muze byt i to, ze
¢ast obcant v disledku nizkého piijmu neni schopna platit dlouhodobé standardni najemné,

coz miize zpusobit, Ze se z nich postupné stanou neplati¢i a nasledné osoby bez domova.

Cerna (2019) zminuje, ze osoba bez domova se ocitne na ulici také z divodu naruseni
nebo rozpadu vztahu, kdy ¢asto nema podporu v rodiné€, dochédzi u ni k pretrhani socialnich

vztaht a ztraty potfebnych kontakta.

Z vyse uvedenych divodi je potfebné, aby socidlni sluzba byla uzivateltim ,,§ita na miru*
tak, aby byla efektivni jak pro samotného uzivatele, tak pro poskytovatele socialnich sluzeb.

Slovem efektivni zde myslim skute¢nost, ze socidlni sluzba by méla byt poskytovana takovym

13



zpusobem, aby u uzivatele dochazelo k feSeni jeho neptiznivé socidlni situace v oblastech,
které byly uvedeny vyse. Z tohoto diivodu je potieba, aby byla zajiSténa kvalita socidlnich
sluzeb, kterd by méla pfispivat k tomu, Ze budou feSeny potieby uzivatele. V nasledujici
kapitole se proto zaméiuji na Standardy kvality socidlnich sluzeb s diirazem na zvySovani

kvality socialnich sluzeb.
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2. ZvySovani kvality socialnich sluzeb

V této kapitole se zaméfim na vymezeni pojmu kvalita v socidlnich sluzbach
a predstaveni standardt kvality v socialnich sluzbach, které vsak budu nahlizet thlem pohledu
veiejného zavazku, tedy s detailnéjSim zameéfenim na standardy kvality zabyvajici se
jednanim se zdjemcem o socidlni sluzbu, individudlnim pldnovanim pribchu socidlni sluzby

a zvySovanim kvality socialni sluzby.

2.1. Kvalita v socialnich sluzbach
., Kvalita je v socialnich sluzbach vnimana jako aktudlni stav nastaveného procesu,

kterym se Fidi poskytovani socialni sluzby a vysledky tohoto procesu.“ (MPSV, Doporuceny
postup €. 4/2022) V této souvislosti souhlasim s tezi, ze: ,, Kvalitni sluzba je takovda, ktera je

bezpecna, efektivni a udrzitelna. “ (Quality standards for health and social care, 2006)

Malik Holasova (dle Donabedian, 2014, s. 74-75) rozlisil tfi dimenze kvality v socialni
praci, které se vzajemné ovliviiuji. Jedna se o tyto dimenze:
Strukturni kvalita se zabyva popisem infrastruktury organizace. Zabyva se podminkami
v organizaci a vybavenim, kterym organizace volné naklada pfi poskytovani sluzeb. Radime
zde financovani organizace, persondlni a organizacni potencidl nebo rdmcové podminky
cilovych skupin. Tento typ kvality lze nejsnadnéji popsat a méfit. Jednotlivé indikatory jsou
udavany v absolutnich ¢islech nebo procentech.
Procesni kvalita zahrnuje vSechny aktivity, které se odehravaji mezi poskytovatelem
a prijemcem sluzby. Tyka se charakteru téch aktivit, které jsou nutné pro dosazeni daného
cile. Zde tfadime rGzné pracovni postupy, formy komunikace a spoluprace v organizaci.
a realizovani téchto postupi.
Vysledna kvalita zahrnuje okamzity vysledek ¢innosti nebo budouci vysledek. Vysledkem
mize byt viditelny uspéch ¢i netspéch. Na vyslednou kvalitu mGzeme nahlizet z pozice
pro dosazeni vysledkii maji rtizny charakter. Je potfeba dosazené vysledky dokumentovat

a kontrolovat.
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Kvalitou socidlnich sluzeb se zabyvala uz od svého prvopocatku Evropska unie.
Mlejnkova ve své odborné stati Rdmec kvality socidlnich sluzeb v Evropské unii (2015)
podava souhrn, jak na kvalitu v socialnich sluzbach nahlizi néktefi aktéti jako je Socialni
platforma, FEANTSA a EURODIACONIA. Socidlni platforma vytvofila devét stézejnich
principi, na které je potfeba se zaméfit, aby bylo dosazeno kvalitni socialni sluzby. Jedna se o
respekt k lidské duastojnosti, zajisténi vyhodnych vysledkil pro uzivatele, zajisténi sluzby ,,$ité
na miru“, bezpecna sluzba pro vSechny uzivatele, zapojovani a podpora uzivatele, sluzba je
holistickd, je poskytovana v partnerstvi s komunitou, je zajisténd vzdélanym personalem a je
transparentni. FEANTSA (Evropska federace narodnich organizaci pracujici s lidmi bez
pfistfesi) v roce 2009 vydala politické prohlaseni, ve kterém zminuje, ze kvalita je feSena ve
ttech zékladnich oblastech, kterymi jsou strukturdlni aspekty, proces péfe a vystupy.
EURODIACONIA (Evropska federace pro Diakonii) se sjednotila na téchto principech:
lidska dtstojnost, respekt a podpora lidskych zdroja, respekt k vife uzivatele, spoluprace
poskytovatelll socidlnich sluzeb, flexibilita, interakce s uZivatelem a podpora komunitniho
Zivota.

v

V zakon¢ ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach jsou uvedeny pozadavky, podle
kterych se kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb posuzuje. Pozadavky na kvalitu jsou
obsazeny ve Standardech kvality socidlnich sluzeb. Ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. pak jsou
definovana jednotliva kritéria. Kazda registrovand socialni sluzba se ma dle zakona
¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach fidit Standardy kvality socidlnich sluZzeb a napliovat
jednotliva kritéria.

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou formalné soucasti piilohy ¢. 2 ve vyhlaSce
¢. 505/2006 Sb. a staly se pravnim piedpisem, ktery je zdvazny od 1. 1. 2007. Krutilova,
Camsky a Sembdner (2008, s. 17-18) uvadéji, ze Standardy kvality socialnich sluzeb lze
vnimat jako: ,,vystup z cilené cinnosti pracovnikii a klienti poskytovatele, jejimz cilem je
zformulovat soubor internich pravidel pro socialni praci poskytovatele, vymezit poZadovany
profil pracovnika poskytovatele a vymezit zavazné postoje k ukolu poskytovani kvalitnich

socialnich sluzeb v piisobnosti zarizeni. *
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2.2. Standardy kvality v socialnich sluZbach a vefejny zavazek
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v § 88h, vymezuje povinnost dodrzovat

patnact standarda kvality vSem registrovanym socidlnim sluzbam. Standardy kvality nemaji
byt pouze nastrojem kontroly pro pfipadnou inspekci, ale maji byt také dulezitym vodikem
pro poskytovatele socialnich sluzeb. Lze je vnimat jako vyznamny zdroj informaci, ve kterém
je jasné a prehledné vysvétleno, co se od poskytovateli socidlnich sluzeb ocekava tak, aby
poskytované socialni sluzby byly kvalitni a odpovidaly béznym evropskym standardiim, které
budou zaruCovat, ze se v dané socialni sluzbé budou respektovat lidskd a obCanskd prava

a dodrzovat lidska diistojnost uzivatelti (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 25).

Standardy umoziuji jednotlivym poskytovatelim srovnani s jinymi organizacemi
a ziskat tak nové podnéty pro svou praxi. Z tohoto divodu je nezbytné, aby standardy kvality

byly pravidelné¢ hodnoceny a rozvijeny (Malik Holasova, 2014, s. 73).

Jednotlivé standardy pomoci métitelnych kritérii popisuji, ¢eho se ma dosdhnout, jsou
zalozeny na dosahovani minimalnich pozadavkii. Pozadavky se tykaji nejen kvality procesii
nebo produkti poskytovanych socialnich sluzeb, ale 1 napliiovani minimalni urovné
profesiondlniho jednani. Tato uroven muze byt kdykoliv vramci zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb pfekonana. Cilem standardil je predstavit poskytovatelim socidlnich
sluzeb, jak mé vypadat kvalitni socialni sluzba. Jelikoz jsou stanoveny obecné, z divodu
rozmanitosti socialnich sluzeb, je zde ptredpoklad, Zze poskytovatel si sdm stanovuje kritéria
kvality, s ohledem na vlastni podminky, cilovou skupinu, druh poskytované socialni sluzby
atd. Aby standardy odrazeli dobrou praxi, je potfeba do tvorby standardi zapojit nejen

zaméstnance, ale i uzivatelé a vedeni (Malik Holasova, 2014, s. 72-73).

Standardy kvality se tykaji vSech druhli socidlnich sluzeb a ztohoto divodu jsou
formulovany obecné. Ukolem standardii je popsat, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba,
vychézeji z popisu dobré praxe. Na fakt obecnosti a mozného zkresleni upozoriiuje i Horecky
(2019, s. 11). Ten poukazuje na to, ze standardy se neveénuji specifickym strankam

jednotlivych sluzeb.

Predmétem diplomové prace je standard 15. ZvySovéani kvality socidlni sluzby,
kritérium a) ,,Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani
socidlni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zdasadami socialni sluzby
a osobnimi cili jednotlivych osob* (MPSV, Standardy kvality socidlnich sluzeb, 2023b).

To ma pfimou navaznost na standard 1. Cile a zplsoby poskytovanych socidlnich sluzeb.
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Nicméné k tomu, abychom mohli vefejny zavazek dobie hodnotit, potiebujeme znat celkovy
proces socialni prace s uzivatelem. Na proces prace s uzivatelem se zaméfuji proceduralni

standardy €. 2 az 8, kterymi jsou:

standard 2. Ochrana prav osob

- standard 3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

- standard 4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

- standard 5. Individudlni planovani pribéhu socialni sluzby

- standard 6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

- standard 7. Stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby
- standard 8. Navaznost na dal$i zdroje

Krutilova, Camsky, Sembdner (2008, s. 70) rozdéluji standardy na tymové,
manazerské, dynamické a stabilni. Na tvorbé tymovych standardl se podileji pracovni tymy
zaméstnancl, ktefi jsou v procesu poskytovani socialni sluzby zainteresovani. Mezi tymové
standardy mimo jiné patii standard ¢. 1 (posléni, cile, cilova skupina, principy), standard €. 5
(individudlni planovani pribéhti socialnich sluzeb) a standard ¢. 14 (nouzové a havarijni
situace). Tyto standardy by mély byt v tymu diskutovany a v podstaté vychazeji z praxe
v organizaci. Manazerské standardy zpracovavd management organizace. Do téchto standardt
Jiz neni potieba tolik zapojovat pracovniky. Dynamické standardy jsou takové, které se
neustale vyvijeji a v podstaté nikdy nejsou hotové. Zde opét fadime standardy ¢. 1 a ¢. 5.
Stabilni standardy jsou takové, které kdyz dobie zpracujeme, tak neni potieba je néjak

vyraznéji menit.

Mezi jednotlivymi standardy kvality existuje jistd provazanost. Jednotlivé standardy se
svymi kritérii na sebe navazuji a v podstaté se zabyvaji celym procesem poskytovani socialni
sluzby. VSe zacina v prvotnim prohlaSeni, tzv. vefejném zavazku a pokracuje pies proces
poskytovani socialni sluzby (standardy 2 az 8) a smétuje k naslednému celkovému hodnoceni

poskytované sluzby.

Pro potieby své diplomové prace chci objasnit ndsledujici kritéria, kterd izce souvisi
s hodnocenim vefejného zdvazku. Jedna se o kritéria, kterd souvisi s vefejnym zavazkem

a jeho hodnocenim.
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2.2.1. Verejny zavazek

Ve standardu 1. Cile a zptsoby poskytovani socialni sluzby, v kritériu 1a je zminéno,
ze ,,Poskytovatel ma pisemné¢ definovano a zvetfejnéno poslani, cile a zadsady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je urCena, a to v souladu se zdkonem stanovenymi
zakladnimi zasadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socidlni sluzby a individualné

urcenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana.“(Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.)

Zvlasté v dnesni dobé se klade velky dliraz na to, aby socialni sluzba byla poskytovana
co nejefektivnéji, prostiednictvim piesné cilené a €elné pomoci a podpory uzivateli tak, aby
dochazelo k feSeni jeho nepfiznivé socidlni situace. Pravé hledisko ucelnosti mé vymezovat

veifejny zavazek.
Vetejny zavazek dle stanoveného kritéria obsahuje tyto nalezitosti:

- Poslani
- Cile poskytovani socialni sluzby
- Zasady poskytované socialni sluzby

- Okruh osob, kterym je socialni sluzba urcena

Camsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 74) zmifiuji, Ze vefejny zavazek a v ném
obsazené jednotlivé body urcuji sméfovani a spoletné hodnoty ve zpiisobu poskytovani

sluzeb.

Vetejny zavazek je takovou garanci sluzby, stava se jistou ochranou pro uzivatele
socidlni sluzby. Umoziuje kontrolovat, zda poskytovatel napliuje, co si predsevzal a zda
napliuje své vize a poslani. Dokumenty jsou pfistupné na vetejné ptistupnych mistech jako

nemocnice, obecni ufady apod. (Bockova, Hejlova, 2020, s. 53).
Nyni se budu postupné zabyvat jednotlivymi ¢astmi veiejného zavazku.

Poslani

,,Poslani je souhrnem toho, pro¢ poskytovatel nebo dané zarizeni existuje, kam sméruje,
Jakym zpiisobem a ceho chee dosdhnout.” (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 74).
Bednar (2014, s. 10) dodava, Ze poslani by mélo dat odpovéd na otazky: ,, kdo sluzbu
poskytuje, kde je sluzba poskytovana, komu je poskytovana, jak je sluzba poskytovana, co je

cilem sluzby a proc je sluzba poskytovana. *
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Poslani je ur¢eno pomérné Siroké skupiné a to od laické vetejnosti, odborné vefejnosti,
dale pak zajemciim o sluzbu, uzivatelim, zaméstnanciim, zfizovateli a donatorim, kterym
pomaha porozumét smyslu a podstaté organizace. Poslani také poukazuje na to ¢im je
organizace jedinecna a ¢im se odliSuje od jinych organizaci, které jsou podobné zaméteny.
Poslani by mélo byt pro vSechny srozumitelné a mélo by obsahovat hlavni ucel organizace,
potieby, které bude uspokojovat, pracovni filozofii a definovani vize nebo cile (Bednar, 2014,
s. 9-10). Camsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 75) dodavaji, Ze poslani umoziiuje vefejnosti
a rodinam uzivateld snadnéji pochopit pro koho je poskytovana sluzba urCena a jaké aktivity

se v daném zafizeni provadéji.

Na tvorbé poslani by se mél podilet cely tym pracovnikii, aby doslo k predpokladu, ze

s poslanim budou pracovnici ztotoznéni (Bednaft, 2012, s. 58).

Bednar (2014, s. 10) poukazuje na to, jaké by mélo byt dobré poslani. Pfedevsim by
mélo byt formulovdno v souladu se zasadami zdkona ¢. 108/2006 Sb., dale by mélo byt
srozumitelné Siroké verejnosti, zvetejnéno vzdy se stejnym obsahem podle toho kde a komu

ke zvetejnéni dochazi, mélo by byt pravdivé a stabilni.
Cile socialni sluzby

., Cil je stav, kterého md byt poskytovanim socidlni sluzby dosazeno.” (Camsky, Sembdner,
Krutilova, 2011, s 76-77). Nemélo by se jednat pouze o vycet aktivit. Je potieba myslet na to,
ze cile by mély byt takové, aby se dalo ovéfit jejich naplnovani. Mélo by se jednat o tzv.
SMART cile, tj. specifické, métitelné, akceptovatelné, realné, terminované (Sykorova dle

Bednaft, 2012, s. 59).

Cile stanovujeme na zéklad¢ strategickych cilii organizace. Ty jsou soucasti
strategického fizeni organizace a podporuji vizi a poslani, které si organizace stanovila. Cile
chéapeme jako dosazeni pfedem stanoveného stavu, ktery si organizace vytycila. RozliSujeme
cile kratkodobé na obdobi 1 roku, sttednédobé 1 — 3 roky a dlouhodobé, ty vychdzeji z vize
organizace, které jsou smérodatné pro deli obdobi (Filip, Sebestik, 2020, s. 65).

Zatizeni ma mit stanoveny dlouhodobé cile, z kterych pak vychézeji kratkodobé cile,
o které usiluje. Cile by mély byt ve shodé s poslanim a sméiuji k jeho naplnéni (Bednar, 2012,

s. 11).
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Jako vhodné nastroje pro tvorbu cili se jevi SWOT a STEEP analyzy. Pficemz
u SWOT analyzy se jedna o analyzu silnych a slabych stranek, ptileZitosti a hrozeb. STEEP
analyza se zabyva rliznymi podminkami, které poskytovatel musi dodrzovat pfi zajiSténi
fungovani socialnich sluzeb. Jedna se o podminky spolecensko-technické, ekologické,

ekonomické a politické (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 76-77).

Kromé jiz uvedené dlouhodobé strategie organizace, vychazeji cile také z potieb

uzivateli. Na tuto oblast cilti se chci nyni zaméfit.

V letech 2014 — 2015 byl v Moravskoslezském kraji realizovan projekt Evaluace
poskytovani socidlnich sluzeb v MSK — CZ. 1.04/3.1.00/A9.00019. V ramci tohoto projektu
byl zpracovan i model socialni sluzby Azylovy dim, na jehoz zpracovani se podileli
facilitdtofi diskusnich for. Zamérem bylo vytvofit srozumitelny, graficky piehledny
dokument, ktery miize byt vyuzivan mimo jiné i samotnymi poskytovateli v ramci raznych
metodickych setkani, pfi nastavovani vlastnich parametri sluzby a pii zohlednéni mistnich
podminek a potieb. Tento model mimo jiné obsahuje vymezeni typickych neptiznivych

socialnich situaci uzivateld a specifikaci jejich potieb, na které by m¢l azylovy diim reagovat.
Jedna se o potieby:

- spojené s ubytovanim, osobni hygienou a stravou

- osobni stabilizace (finance, vztahy, rodina, zdravotni a psychické problémy, dalSiho
sméfovani Zivota atd.)

- zvySeni kompetenci pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace, ktera je spojend se
ztratou bydleni

- bezpecného kontaktu s ostatnimi lidmi (spolecenskym prostiedim)

- partnerského - rovného ptistupu a pozitivni zpétné vazby

- motivace fesit neptiznivou socialni situaci

Soucasti potieb uzivateli spojenych s feSenim své nepiiznivé socialni situace by méla
byt dostatecné projevend vile uzivatele svoji situaci feSit. Projeveni vlastni viile je hlavnim
identifikadtorem a kritériem proto, abychom urcili, Ze potfeby uzivatele mohou byt feSeny

pomoci systému socialnich sluzeb (MSK, 2020).
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Na zakladé posouzeni, které provadi socialni pracovnik ve spolupraci s uzivatelem, dochézi
ke stanoveni cilii spolupréace. Cil by m¢l byt uzivatelem formulovan srozumitelné a mély by

mit prvky SMART (Fabian, 2021).

V ramci standardu kvality je nezbytné pamatovat na to, Ze cile uzivateli musi byt

stanoveny tak, aby byly v souladu s cili poskytované socialni sluzby.

Zasady poskytovani socialni sluzby

Zde jsou zachycené a vyjadiené hodnoty, kterymi se pii praci s uzivateli fidi pracovnici
v ramci poskytovani socialnich sluzeb. Jednotlivé principy, z nichz pracovnici ¢erpaji, mohou
byt obsazeny napf. v etickém kodexu organizace. Pracovnici by m¢li mit tyto zasady ,,za své®.

Mezi hlavni zésady a principy by mélo patfit:

- dodrzovani prav uzivatell

- respektovani volby uzivatelt

- individualizace podpory

- zamgéfeni na celek — na uzivatelovu situaci nahlizime jako na celek

- flexibilita — sluzba je piizpiisobena potfebam uzivateld (Camsky, Sembdner,

Krutilova, 2011, s. 77-78).

Zasady poskytovani socialni sluzby vychazi rovnéz z kultury organizace. Muze se
jednat kromé jiz zminénych zasad 1 o dalsi, které jsou obsazeny v Bilé knize socidlnich sluzeb

v CR. Jsou jimi:

- nezavislost a autonomie pro uzivatele
- zaclenéni a integrace

- respektovani potieb

- partnerstvi

- kvalita

- rovnost (tamtéz, s. 78).

V Etickém kodexu pro socidlni pracovniky jsou obsazeny principy poskytovani
socidlnich sluzeb, ty vychazeji z hodnot profese socidlni prace. Mezi tyto hodnoty fadime
lidskou diistojnost, socidlni zménu, socidlni rovnost, mezilidské¢ vztahy, diskrétnost

a ml¢enlivost.
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Bednar (2014, s. 12) zminuje, zZe ,,zasady konkrétni sluzby jsou v souladu s obecnymi,
ale jsou osobnéjsi, odlisuji ,,nasi* sluzbu od ostatnich. Co bychom chtéli na své praci nejvic
zdiiraznit? Ceho si nejvic vazime? Co si rozhodné v pristupu k uZivateliim chceme zachovat?
Z ceho za zZadnych okolnosti nechceme slevit?“ Bednai (2014, s. 13) dale zminuje, ze ,,je
dulezité, aby kazda zasada byla rozpracovana do zcela konkrétnich praktickych prikladu ci
otazek, kterymi miizeme jeji napliiovani overit. *

Okruh osob — cilova skupina osob

Camsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 80) uvadi, ze ,,formulace cilové skupiny by méla
respektovat svobodu volby, obcanska a lidska prava zajemcii. Specifikace cilové skupiny by
meéla soucasné ctit partnerské a mezilidské vztahy, zajmy a osobni cile uzivateli a principy
dohod s uzivatelem. Cilova skupina by méla byt jasné vymezena a formulace nutné musi byt
v souladu se standardy kvality a se zdkonem o socialnich sluzbach.* Bednaf zminuje, ze
,,0kruh osob je vhodné vymezit prostiednictvim nepriznivé socialni situace, do které se

potenciondlni uzZivatel dostal, a na kterou pusobi socialni sluzba svymi cinnostmi.* (2014,

s. 14)

2.2.2. Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu

Tento standard €. 3 obsahuje métitelna kritéria a — c. Ve vztahu k mé diplomové praci
je dualezit¢ kritérium 3b: ,,Poskytovatel projednava se zajemcem o socidlni sluzbu jeho
pozadavky, ofekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem

bylo mozné realizovat prostfednictvim socidlni sluzby.* (Vyhlaska 505/2006 Sb.)

Tento standard ma za cil ,,definovat postupy, jakymi se ma se zajemcem jednat.

(Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 113). Tyto postupy musi byt v pisemné formg.

V ramci jednéani se zédjemcem je potieba zjistit, co uzivatel ocekéva od sluzby, co od
sluzby potiebuje a jaké jsou jeho osobni cile. Toto zjiSténi ma vliv na nastaveni celkové

individualni prace s uzivatelem (Bednar, 2014, s. 23).

Dle metodického postupu €. 5/2019 Jednani se zdjemcem, ktery vydalo MPSV,

probihd jednani se zdjemcem v nékolika fazich:

- Poskytovani prvotnich nebo zakladnich informaci o sluzbé

- Osobni jednani se zajemcem o sluzbu
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- Posouzeni neptiznivé socidlni situace, zdkladni socialni poradenstvi

- Poskytovani informaci o sluzbé

- Projednévani o¢ekavani, pozadavkl zajemce a sjednani cilii spoluprace
- Jednani s rodinou, zastupci nebo blizkymi osobami zajemce

- Rozhodovani o poskytnuti ¢i piijeti sluzby

- Odmitnuti zajemce o sluzbu

Bednar (2014, s. 23) upozoriuje, ze v prvé fad€ je nutné zjistit, co zajemce od sluzby
ocekava, jaké jsou jeho cile a potieby, aby se nestalo, ze se uzivatel ve svych pozadavcich

nabidce ptizplsobi.

Zde vidime jistou provazanost jednotlivych kritérii, nebot povéfeny pracovnik
potiebuje znat, zda cile socialni sluzby jsou v souladu se stanovenymi cili uzivatele. Osoba,
ktera se ocitla v nepfiznivé socialni situaci, chce tuto situaci feSit pomoci socidlni sluzby.

Ve spolupréci se socialnim pracovnikem pak dojednéva pribéh poskytovani socialni sluzby.

2.2.3. Individualni planovani prubéhu socialni sluzby

Tento standard ¢. 5se zabyva individudlnim planovanim socidlni sluzby. V zakoné¢ ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, § 88f je pfimo definovdna povinnost poskytovatele
socialni sluzby individudlné planovat. Proto individudlni planovani patii mezi stéZejni
¢innosti a povinnosti kazdé registrované socialni sluzby. Vyhlaska 505/2006 Sb. v kritériu
Sa zminuje: ,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi se 7idi planovani a zpisob prehodnocovani procesu poskytovani
sluzby. “ V kritériu 5b pak je zminéno, Ze je potieba individudlné planovat: ,, Poskytovatel
planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cile

a moznosti osoby *“.

Vse by mélo byt individualizované, je potiebné se u uzivatele zamétit na takové
potieby, které budou ,,jeho. Je nutné, aby byl do planovani samotny uzivatel zapojen, aby
plany byly priibéZzné vyhodnocovany, revidovany a ménény. Je proto nutné mit zpracovana
pisemna pravidla (metodiku), podle kterych se pii vyhodnocovani postupuje. Individualni
planovani je jeden ze stéZejnich standardd, pfimo se prolina s dal$imi standardy, jako standard

¢. 2, ktery se zaméfuje na ochranu lidskych préav anebo standardem ¢. 8, jenz sleduje
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navaznost poskytované socialni sluzby. Individudlni pldnovéni vychazi z druhu poskytované

socialni sluzby a z cilové skupiny (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 140 — 141).

Bednar zminuje, Ze ,, klicovym prvkem planovani je definovani zZadouci zmény v zZivoté
¢loveka a nasledna konkretizace terminii a ukolit pro jednotlivé cleny tymu (uzivatele sluzby,
poskytovatele a pripadné dalsi zucastnéné).” Bednat dale zminuje, Ze ,,vyznamnéjsi nez

individudlni plan je proces individualniho planovani. “ (2014, s. 32-33)

Jak jiz bylo feceno standardy €. 1 a €. 5 fadime mezi tymové standardy. Znamena to,
ze na jejich tvorbé se podili tym pracovnikl. Tyto standardy jsou zaroven dynamické, protoze
se vyvijeji v Case. Proto je potfeba mit nastaveno neustalé hodnoceni téchto méfitelnych

pozadavkd.

2.2.4. ZvySovani kvality socialni sluzby

Standard €. 15 nese ndzev ZvySovani kvality socidlni sluzby. Kritérium 15a zminuje,
ze ,,poskytovatel pribézne kontroluje a hodnoti, zda je zpiisob poskytovani socialni sluzby
v souladu s definovanym poslanim, cili a zdsadami socidalni sluzby a osobnimi cili
jednotlivych osob.” (Vyhlaska 505/2006 Sb.). Smyslem kriteria ¢. 15a je systematicky
vyhodnocovat, zda jsou poskytované socialni sluzby v souladu se zvefejnénym poslanim
a cili. Jestlize dojde ke zjiSténi nedostatkii v poskytovani socialni sluzby, jsou pfijimana
odpovidajici feSeni. Hodnoceni se rovnéz zaméiuje, na napliiovani osobnich cilii uzivateli,

jinymi slovy, jak je socialni sluzba pro jednotlivé uzivatele efektivni (Bednart, 2014, s. 97).

Na obrazku €. 1 je znazornény celkovy proces napliiovani kritéria 15a.
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Obrazek €. 1: celkovy proces napliiovani kritéria 15a

3. Kontrola a hodnoceni
napliovani poslani, cild,
zasad a osobnich cild
klient( a cild spoluprace
v praxi (15a)

1. Definice posl
cilt a zasad (1
zjisténi osobn

cild zajemcu

sluzbu a dojed:

cilt spolupra
(3b)

2. Postup dle

poslani, cilt, zasad

a osobnich cil(
klientt a cild

Zdroj: MPSV. Doporuceny postup ¢. 4/2022 Hodnoceni a zvySovani kvality socialni sluzby

Kritéria 1a, 3b, 5a a 15a tvofi jeden souvisly proces. Poskytovatel nejprve definuje

diivod existence sluzby, cile a zasady poskytovani sluzby, nésledné zjisti osobni cile zajemcii

o sluzbu. Podle poslani, cilti, zdsad a osobnich cilli zdjemct a uzivatelli socidlni sluzby

pléanuje a poskytuje. Cely proces se kontroluje a hodnoti, zda poskytovatel socidlnich sluzeb

v praxi poslani, cile, zasady sluzby a osobni cile klientli naplituje (MPSV, Doporuceny postup

¢. 4/2022 Hodnoceni a zvySovani kvality socialni sluzby).

Hodnoceni tohoto procesu piimo souvisi s hlavnim tématem mé diplomové prace.

V nasledujici kapitole se proto budu zabyvat samotnym hodnocenim tohoto procesu.
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3. Hodnoceni a kontrola verejného zavazku

V této kapitole se nejprve zaméfim na vymezeni pojml hodnoceni neboli evaluace.
Dale se vénuji hodnoceni ve vztahu ke zvySovani kvality socialnich sluzeb a dle teorii socialni
prace. Ve vztahu k hodnoceni vefejného zavazku predstavim mozné zainteresované strany.

Zaver kapitoly patii nastrojim a technikdm hodnoceni a kontroly vetejného zavazku.

3.1. Hodnoceni
,Hodnoceni je zakladnim prvkem ucasti v socidlnich aktivitach.” (Hendl, 2008,

s. 291). Autor dale poukazuje, Zze se v podstaté¢ jednd o pfirozenou soucast kazdodenniho

zivota a Ze si ani neuvédomujeme jeji okolnosti.

Jako zasadni definici hodnoceni jsem vybral tu, kterou zvetejnili v roce 1989 ve své
publikaci EducationalResearch autofi Borg a Gall, kteti definuji evaluaci jako: , proces
posuzovani, a hodnoceni podstaty, hodnoty a ceny zkoumané intervence nebo objektu s cilem
proveést urcita rozhodnuti o prijeti, odmitnuti nebo modifikaci zkoumaného programu nebo

objektu na urcité urovni rozhodovani. “ (Hendl dle Borg, Gall, 2008, s. 241)

Z jiného uhlu se diva na hodnoceni Glumbikové (2021, s. 13), ktera definuje evaluaci
jako ,.Cinnost, kterd ma za cil poskytovat zpétnou vazbu a pouceni z uskutecnénych aktivit

v

(at’ uz se jedna o nejriznéjsi intervence €i vetejné politiky).

V zavislosti na ucelu existuji dva typy evaluace. Prvnim typem je formativni evaluace,
jejimz ukolem je posouzeni, jak miizeme dany program vylepsSit. Na zaklad¢ ziskanych
vysledki 1ze navrhnout, implementovat a zlepSit program tak, aby Iépe fungoval. Druhym
typem je sumativni evaluace, kdy hodnotime, jak byl program efektivni a jestli v ném budeme
pokracovat. Tento typ je dillezity napf. pro politiky v ndvaznosti na rozhodovani, ktery

program vice podporovat (Hendl, 2008, s. 295).

Existuji tfi hlavni typy metod hodnoceni. Prvnim typem je metoda hodnoceni zalozena
na cili. Tato metoda hodnoceni méfi, zda bylo dosazeno stanovenych cili. Cile musi mit
prvky SMART. Druhym typem je metoda hodnoceni zalozend na procesu, ve kterém se

analyzuji silné a slabé stranky. Ttetim typem je metoda zaloZend na vysledcich, ta zkouma

27



Sir§i dopady a jakého prospéchu bylo diky projektu nebo programu dosazeno (Funding For
Good, 2020).

3.2. Hodnoceni ve vztahu ke zvySovani kvality socialnich sluzeb
Hodnoceni, jinym slovem evaluace, je jeden z nastroji, prostfednictvim kterého

dochazi k rozvoji kvality socidlni prace a socialnich sluzeb, kontroly dosahovéni stanovenych
cili a posuzovani aktivity v profesionalni oblasti. Jednd se o systematicky sbér informaci,
pomoci kterych jsou sluzby pravideln¢ proveéfovany a posuzovany. Evaluace umoznuje
rozpoznat problémy a nedostatky a za pomoci procesii je v organizaci neustile zlepSovat

(Bednat, 2012, s. 27).

Socialni sluzbu mizeme hodnotit ve ¢tyfech urovnich, ve kterych se pouzivaji kritéria
vykonu, vlivu, efektivity (acelnosti) a t¢innosti (hospodarnosti). Vykon je vztazen k mnozstvi
zdroji a aktivit, které jsou poskytovany k tomu, abychom doséahli programovych cili. Jinymi
slovy, co vSechno ma organice udélat, aby bylo napt. dosazeno feSeni socialniho problému.
Vliv ndm oznacuje celkovy rozsah zmény v charakteristice komunity, na kterou byla
intervence zacilend. Efektivitu a ucelnost zjistime zhodnocenim nebo zmétenim specifickych
zmén u uzivateld, kteii dané socialni sluzby vyuZzivaji. U¢innost a hospodarnost zjistime
srovnanim nakladt raznych piistupt,, které potiebujeme k dosazeni programovych cili

a jedna se o analyzu nakladii a ziskl (Bednat, 2014, s. 92).

Camsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 220) uvadgji, e ,, kvalita poskytované sluzby
se jasné prokazuje tim, Ze se socialni sluzba stale vyviji, zlepsuje a sméruje k co nejvyssi
kvalite.“ Autotfi dale konstatuji, ze kvalitu poskytovanych sluzeb miizeme zjistit pomoci
nastroje priubézného oveéfovani a hodnoceni a to zejména zda jsou naSe sluzby opravdu
takové, jak je prohlasujeme ve svém poslani, zda poskytujeme sluzby cilové skupiné, kterou

jsme si vytycili a zda jsou nase cile a zdsady ve shod¢ s naSim vefejnym zavazkem.

Jednd se o narocnou odbornou Ccinnost, vyzadujici metodologické znalosti
a dovednosti. Vystupy, které ziskdme, musi byt validni, to znamend, aby hodnotily to co je
cilem hodnoceni. V nasem piipadé se jedna o soulad zplsobu poskytovani socialni sluzby
s definovanymi poslanimi, cili, zasadami sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.
Poskytovatel socidlni sluzby potiebuje ziskat platny a pravdivy obraz, jak se mu

a zaméstnanctim daii napliiovat hodnoty, ke kterym se ve vefejném zavazku zavéazal. Volba
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metod hodnoceni a kontroly poskytovani socialni sluzby zavisi na znéni poslani, cili a zasad
sluzby, situaci sluzby a moznostech respondentii. Metody kontroly a hodnoceni by mély byt
efektivni. Mély by byt takové, aby to nemélo vliv na poskytovani socidlni sluzby, vztah

s uzivatelem a aby nezatézovaly ¢innost pracovniki pfiliSnou administrativou (MPSV, 2022).

Pillingerova ve své odborné stati z roku 2002 piSe, Ze pro rozvoj kvality je dilezita
kreativita, inovace a experimentovani. Pfredpokladem je, Ze existuje dostatecna organizacni
flexibilita, ktera umozni zaméstnancim zavadét inovace a zaroven dostateCna flexibilita
na narodni a regionalni urovni, které umozni financovat pilotni projekty a experimenty.
Uzivatelé¢ socialnich sluzeb zminuji, ze nejkvalitngj$i socidlni sluzby jsou ty, které jsou
decentralizované a koordinované. Pillingerova dale zmifluje, ze stdle vétsi pozornost
je veénovana partnerstvi a sitim vradmci poskytovani socialnich sluzeb, které jsou
mechanismem pro koordinaci sluzeb a tim i pro zlepSovani kvality. Jedna se o partnerstvi,
kterd jsou vytvorend na mistni Grovni, za ucelem stanoveni dohod o sluzbach nebo cilt
poskytovani socidlnich sluzeb, dale partnerstvi mezi mistnimi poskytovateli sluzeb
a partnerstvi, kterd zahrnuji obcanskou spolecnost. Zminuje, ze pro mnoho poskytovatelt
socialnich sluzeb se partnerstvi stalo nutnosti. Pillingerova dale zmiuje, ze za nejkvalitné;si
socialni sluzby byly oznaceny ty, do kterych se vramci hodnoceni zapojili uzivatelé
a pracovnici. Sd¢€luje, ze hlavni vyzvou "pro socidlni sluzby bude v budoucnu potieba zapojit
uzivatelé do monitorovani kvality. Dale se ukazalo, ze je dilezité vzdélavani pracovnikd.
Sluzby by mély byt orientované na uzivatele a mély by podporovat jejich zapojeni a posileni
jejich postaveni. Nutna je ucast uzivatelti a zaméstnanci na systémech kvality a organizacnim
rozvoji. Systémy kvality jsou flexibilni, pfizptsobivé a odpovidaji mistnim potfebdm. Jsou to
koordinované a integrované mechanizmy poskytovani socialnich sluzeb, které¢ odpovidaji
potfebam ve vice oblastech. Kultura inovaci v ramci organizaci sluzeb, které pruzné reaguji
na potieby a pozadavky. U¢inné systémy hodnoceni s mechanismy zpétné vazby. Partnerstvi

poskytovatell sluzeb, financujicich agentur, zdjmovych skupin.

Princip zvySovani kvality poskytovanych sluzeb je mozno spatfit v pomyslném
uzavieném kruhu, pomoci kterého by se mély veskeré procesy vykonéavat. Oznacuje se jako
PDCA cyklus. Jedna se o vzdjemné na sebe navazujici ¢innosti — pldnovani — vykonavani —
monitorovani (kontrolovani) a vyhodnocovéani. Je potieba pravidelné¢ kontrolovat
a proverovat, zda vykonavané procesy probéhly v souladu s planem a metodikami (Horecky,

Luskova, 2019).
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3.2.1. Metodicky postup Armady spasy k hodnoceni verejného zavazku

Nezalezi jen na tom, co délame, ale také jak to délame. Armada spasy se zamétila na
rozvoj procesu kvality mimo jiné i v projektu podpofeném z EU fond, operacniho programu
Zaméstnanost, s ndzvem Profesionalizace Armady spasy. Soucasti projektu bylo rozvinout
systém kontroly a hodnoceni socidlni sluzby. Projekt byl realizovan v obdobi od 1. 9. 2016 do

31. 8. 2018 (https://armadaspasy.cz/projekty-eu/). Jednim z vystupti projektu byl i navodny

postup zameéfeny na kontrolu a hodnoceni vetfejného zavazku, ktery byl nasledné
implementovan do systému vnitinich pfedpist organizace pocatkem roku 2019. Jednalo se
o pfilohu smérnice s povinnym dodrzovanim tohoto postupu ze strany jednotlivych socialnich
sluzeb Armady spasy. Od této chvile tedy mély socialni sluzby navodny postup, podle kterého
postupovali pii kontrole a hodnoceni vetfejného zavazku v souvislosti s napliiovanim
standardu kvality socialnich sluzeb ¢. 15a.

Po vydani postupu jako soucasti smérnice probchla v nésledujicich letech revize
systému vnitinich predpisi Armady spasy s cilem jejiho zestruénéni a rozdéleni na vice
urovni. Zmén doznala 1 pfiloha smérnice s ndzvem Kontrola a hodnoceni vefejného zavazku.
Dokument s novym nadzvem Hodnoceni vetejného zavazku byl aktualizovan a vydan jako
metodicky postup s platnosti od 1. 10. 2022. Metodicky pokyn mé doporucujici charakter,
pfi¢emz umoznuje k hodnoceni vetejného zavazku pouzivat i jiné relevantni metody, které
nejsou v postupu uvedeny.

Metodicky pokyn je rozdélen do tii zékladnich kapitol tykajicich se vyhodnoceni
napliovani poslani, vyhodnoceni napliiovani cili sluzby a hodnoceni napliiovani zasad
sluzby.

U vyhodnoceni napliiovani poslani je struné popsan postup pii operacionalizaci
poslani a uvedeny prakticky ptiklad vyhodnoceni poslani azylového domu pro muze, kde
prvni krok predstavuje ureni zkoumanych pojmit v poslani a druhy krok pak vysvétleni
zkoumanych pojmt, kde u kazdého zkoumaného pojmu jsou uvedeny otazky, na které
potifebujeme zjistit odpovédi, abychom mohli vyhodnotit naplinovani poslani sluzby. Mezi
pokynem doporucené techniky k pouziti pii hodnoceni posléni jsou uvedeny studium
dokumentace, rozhovor s klientem a rozhovor se zameéstnanci.

Vyhodnoceni napliiovani cili sluzby, tedy ,,zda jsou cile spoluprdce jednotlivych
klientit v souladu s cili sluzby“ (Metodicky pokyn, s. 4), je provazano s databazovymi
programy, které organizace vyuziva, ze kterych je mozné generovat napf. témata planovani
s klientem, individualni plany apod. Metodicky pokyn opét uvadi piiklad vyhodnoceni

napliovani cild azylového domu, kdy ke kazdému cili azylového domu vzhledem
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k uzivatelim sluzby jsou uvedeny ukazatel¢ (indikatory) dosazeni cilti. Napi. u uspokojeni
zékladnich zivotnich potfeb patfi mezi ukazatele strava, teplo, hygiena, Cisté obleceni dle
ro¢ni doby, cisté prostiedi apod. V ramci tohoto vyhodnoceni jsou navrzeny nasledujici
techniky: analyza individudlnich plant, v ramci kterych se zjistuje, zda a jak Casto zdznamy
obsahuji napliiovani potteb klientli v jednotlivych oblastech definovanych cili sluzby. Pro
oblast vyhodnocovani cilti sluzby je uveden i druhy piiklad s vyuzitim jiné metody, kdy se
vytvoii tabulka scili socidlni sluzby a navic fadkem ,Jiné“. Do tabulky se nasledné
z individudlnich plant uzivatelil zaznamenava napliiovani cili dle vefejného zavazku.
Vysledkem je zjiSténi, nakolik socidlni sluzba v ramci individualni prace s uzivatelem
napliuje cile socialni sluzby a s jakou Cetnosti a zaroven které problémy jsou s uzivateli dale
feSeny, aniz by byly soucasti vetejného zavazku.

Tteti kapitola se vénuje hodnoceni napliiovani zéasad sluzby. Metodicky pokyn
k tomuto hodnoceni navrhuje Ctyfi techniky: analyzu dokumentace, zamérné pozorovani,
rozbor problémovych a dilematickych situaci a rozhovor s klienty. Ke kazdé technice je
uveden prakticky ptiklad.

Metodicky pokyn Armady spasy Hodnoceni vefejného zavazku tedy piedstavuje
seznam technik s uvedenymi ptiklady mozného pouziti v praxi, pfiCemz tyto techniky je
mozné pouzivat prubézné, pfipadné v pfedem danych frekvencich, minimélné vSak jednou
ro¢né. Metodicky pokyn také stanovuje minimalni pocet uzivateld, u kterych je potieba
uvedené¢ techniky vramci hodnoceni vefejného zavazku provést, aby se jednalo
o reprezentativni vzorek. Velmi dulezitou informaci pak je, k cemu ma zjisténi z probehlych
hodnoceni slouzit, a sice ,, k prehodnoceni, zlepseni poskytovani sluzby* a ,, k preformulovani
verejného zavazku“. (Metodicky pokyn, s. 8), coz je hlavnim ucelem tohoto procesu

hodnoceni vetejného zavazku.

3.2.2. Predstaveni nestatni neziskové organizace Armada spasy

Zazniva zde néazev organizace jak v nazvu, tak v podkapitole 3.3, tak nasledné v praktické

casti diplomové prace. Pokladam proto za diilezité stru¢né Armadu spasy predstavit.

Armada spasy je kiestanska cirkev s kvazi vojenskou strukturou a zaroven charitativni
organizace, kterou tato cirkev provozuje a kterd je znama predevSim péci o osoby bez

pristfesi. Byla zalozena roku 1865 kazatelem Williamem Boothem. V ramci mezinarodni
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struktury je Armada spasy v CR souéasti izemi Nizozemska, Ceské republiky a Slovenska.

Narodni ustredi sidli v Praze a je fizeno narodnim velitelem pro Ceskou republiku.

V byvalém Ceskoslovensku zahajila Arméada spasy svou praci brzy po jejim vzniku, jiz v roce
1919. Provozovala cirkevni ¢innosti i domovy pro bezdomovce a dalsi skupiny na okraji
spoleCnosti. Jeji ¢innost vSak byla po roce 1945 nejprve omezena a nésledné¢ ukoncena
komunistickym rezimem. Znovuobnoveni &innosti Armady spasy na uzemi dnesni Ceské
republiky probéhlo kratce po sametové revoluci, kdy byla zaregistrovana jako obcanské
sdruzeni dne 17. 5. 1990 pod nazvem Armada spasy v Ceské republice. ,, V zdii 2013 byla po
splneni vsech zakonnych podminek zaregistrovana Ministerstvem kultury jako cirkev.
(Vyrocni zprava, s. 4). Timto vznikla nova pravni subjektivita s ndzvem Armada spéasy —
cirkev, kterd do t¢ doby pisobila v ramci obCanského sdruzeni, posléze zapsané¢ho spolku.
Mezindrodnim poslanim celosvétové Armady spasy je ,, Armada spasy, jako mezinarodni
hnuti, je soucasti vSeobecné kiestanské cirkve. Jeji poselstvi je zaloZeno na Bibli, jeji sluzba
je motivovana laskou k Bohu. Jejim poslanim je kazat evangelium o Jezisi Kristu a v Jeho
Jjmeénu napliovat lidské potreby bez jakékoliv diskriminace. (Vyrocni zprava Armady spasy,
2022, s. 4).

Posldnim sluzeb poskytovanych pravni entitou Armada spasy v Ceské republice, z. s.,
je ,,napliovat socidlni, zdravotni a duchovni potreby lidi, kteri zazivaji ohrozeni, osamélost,
nemoc, zdravotni postizeni, socialni vylouceni a jsou jinak potrebni. (Armada spasy, 2023)
V soudasné dobé& provozuje Armada spasy v Ceské republice, z. s. celkem 69 registrovanych
socialnich sluzeb v ramci 7 kraji CR (iregistr.mpsv.cz). Jedna se zejména o socialni sluzby
pro osoby bez domova a cilovou skupinu osob socidln¢ vylou¢enych nebo socidlnim
vyloucenim ohroZenych, tedy i seniory, neorganizované¢ déti a mladez, rodiny s détmi.
Zaroven provozuje 2 ordinace praktického 1€kate pro chud¢, v Praze a v Ostravé. Spektrum

sluzeb, které Armada spasy poskytuje, je Siroké.

3.3. Hodnoceni v socialni praci
Proces hodnoceni v socidlni praci zahrnuje pouziti kvantitativnich a kvalitativnich

meieni, kterd slouzi k posouzeni, zda sluzby dosdhly pozadované¢ho vysledku. Zda
poskytovana socialni sluzba pfinesla pozadovanou podporu. Bez vyhodnoceni intervenci
nemaji socialni pracovnici jasno, které typy socialnich sluzeb jsou uspésné a které naopak ne

(Social Work Portal, 2023).
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Monitorovani a hodnoceni v socidlni praci je dualezitou funkci. Socidlnimu
pracovnikovi umoziiuje neustdle optimalizovat poskytovani péfe a zaroven pomaha
spoleCenskym organizacim a vladnim agenturdm zlepSovat programy tak, aby méli
maximalné¢ pozitivni dopad. Proces hodnoceni v socialni praci lze uskuteCnit pouzitim
kvantitativnich a kvalitativnich méfeni k posouzeni, zda socidlni sluzby dosahly
pozadovaného vysledku. Hodnoceni praxe socidlniho pracovnika v socidlni praci lze
uskutecnit pomoci zpétni vazby od klientti, hodnocenim vysledkl socialni prace a skdlovanim

dosazenych cilt (Social Work Portal, 2023).

V dnesni dobé se klade velky diraz na efektivitu socialni prace a standardizaci
socidlnich sluzeb. Rozvijeji se slozité¢ evaluacni systémy, které se zaméiuji na hodnoceni
efektivity a transparentnosti vykonu prostfednictvim kvantifikovanych a standardizovanych
procedur. Timto vstupuji do socidlni prace trzni evaluacni kritéria hodnoceni produktu nebo
sluzby zédkazniky. Evaluac¢ni kritéria jako moralni dopady, socialni spravedlnost, rovnost nebo
respekt prestavaji byt povazovana za dualezita. Coz ma v konecném dusledku vliv i na samotné
poskytovani socidlnich sluzeb, protoze socialni pracovnik je nucen ,sbirat dikazy“ pro
legitimizaci své prace, kterd timto mimo jiné vede k nartstu byrokracie. Glumbikova (2021)
na zéklad¢ tohoto zjiSténi ptichéazi s responzivni evaluaci. Responzivni evaluace vyzdvihuje
vnimavost evaluatora k zajmim a problémim zainteresovanych skupin, tj. ,,Jak program
vnimaji rtzni lidé?* a bere v uvahu komplikovanost a obtiznost standardizace programu.
Evaluator zarovein bere v ivahu otazky a ocekavani zadavatel. V rdmeci responzivni evaluace
se vyuziva pruzny evaluacni design, ktery se tvofi postupné az v prib&hu samotné realizace
evaluace a to na zakladé poznatkii a zavérti predchozi faze. Vyuzivaji se hlavné ptipadové
studie a smiSend metodologie (evaluuj.cz, 2023). Jedna se o cyklicky opakujici se aktivity,
kterymi jsou: pozorovani a reflexe, planovani a jednani. Zmény, ke kterym dojde realizaci
planu socialni zmény, jsou pozorovany a zaznamenavany, vyhodnoceny, reflektovany a na
zéklad¢ této reflexe je vytvoren dalsi plan jednani. Evaluace je ve svém dusledku soucasti
celého cyklu planovani a hodnoceni, kdy proces planovani zahrnuje formulaci problému,
tématu a zajmul, dale dochazi k zohlednéni riznych alternativ, které mohou nastat. K cilim
responzivni evaluace fadime vedle zlepSovani praxe také rozvoj sebereflexe ucastnikli

socialnich situaci (Glumbikova, 2021, s. 23-24).
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3.4. Zainteresované strany v hodnoceni verejného zavazku
Z kritéria la' miZeme vyvodit 2 zainteresované strany, jejich? pozadavky musi byt

v poslani, cilech a zisadach zohlednény. Na jedné strané¢ to je vefejnost, ktera
je reprezentovana zadkonem o socialnich sluzbach, kdy se piSe, ze musi byt soulad se
zékladnimi zasadami poskytovanych socidlnich sluzeb a druhem poskytované sluzby a na
druhé strané to jsou klienti a soulad s jejich individualné uréenymi potfebami. Poskytovatel
pfi definici poslani, cilti a zdsad mize zohlednit pozadavky dalSich zainteresovanych stran,
kterymi mohou byt mistni samosprava nebo piibuzni uzivatelti. Tyto dal$i zainteresované
strany muze zapojit do hodnoceni. Tomuto propojeni odpovida i soucasna definice kvality,
ktera hovoti, ze ,, kvalita je stupen splnéni pozadavki zakaznikii a dalsich zainteresovanych
stran. “ (MPSV, Doporuceny postup ¢. 4/2022 Hodnoceni a zvySovani kvality socidlni sluzby,
s. 10)

Kazda ze zainteresovanych stran mé na kvalitu jiny pohled. Na hodnoceni maji riizny
vliv. Zainteresované strany maji vlastni piedstavy o socialnich sluzbach. Nejvétsi vliv na
rozhodovéni o kvalit¢ ma ta strana, kterd rozhoduje o zdrojich potfebnych k realizaci sluzby.
Zadavatel si néco kupuje, tudiz ur€uje, co a jak se bude provadét. Poskytovatel ma také jisty
vliv, protoze ten disponuje odbornymi a personalnimi zdroji. Z tohoto hlediska hlas uzivatele
nema velkou vahu. Do kvality poskytovani socialni sluzby mohou hovofit také experti se

svymi podnéty (Malik Holasova, 2014, s. 36).

Pro socialni sluzbu je pfinosné, kdyz je vénovana pozornost vSem zainteresovanym

stranam, které mohou byt zapojeny do procesu hodnoceni verejného zavazku.

! Standardy kvality v socialnich sluzbéach, standard &. 1 — Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluZeb;
kritérium la - Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zdsady poskytované
sociadlni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi
zasadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individudlné uréenymi potiebami
osob, kterym je socialni sluzba poskytovana
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Obrazek €. 2: Zainteresované strany v procesu hodnoceni vefejného zavazku
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Zdroj: MPSV, Doporuceny postup ¢. 4/2022 Hodnoceni a zvySovani kvality socialni sluzby,
s. 11

Vramci zvySovani kvality socidlnich sluzeb (standard ¢. 15) se dalSimi
zainteresovanymi stranami zabyvaji kritéria 15 b) a c). Jelikoz tématem diplomové prace je
kritérium 15a, je hledisko sledovani pozadavka zainteresovanych stran v hodnoceni vetejného
zéavazku dopliujici informaci, ponévadz tyto informace a pozadavky mohou ovliviiovat

poslani, cile a z4sady sluzby.

3.5. Nastroje a techniky hodnoceni

Vybér technik hodnoceni se odviji od toho, za jakym ucelem budeme vyuZzivat ziskané
poznatky. Je rozdil, zda vysledky maji informovat o interni strategii nebo maji byt pouzity ke
komunikaci s externimi zainteresovanymi stranami. Vybér techniky se rovnéz odviji od

ziskani potfebnych informaci, na zéklad¢ kterych je mozno provést rozhodnuti (Funding For
Good, 2023).
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Zakladnim nastrojem zvySovani kvality je ziskani zpétné vazby. Podle Bednare (2014,
s. 97) maji byt do hodnoceni prostiednictvim zpétné vazby povinné zapojeni:
- uzivatelg,
- zameéstnanci,
- pravnické a fyzické osoby, mezi které patii spolupracujici organizace, samosprava,

odbornici z oboru, praktikanti, dobrovolnici, vefejnost.

Cémsky, Sembdner, Krutilova (2011, s. 220) zminuji, ze zpétnd vazba od uzivateli
patfi mezi nejvyznamnéjsi nastroj kvality. Metodami, kterymi lze ziskat zpétnou vazbu od
uzivateli mohou byt anonymni dotazniky nebo rozhovory s uzivateli za pomoci nezavislého
spolupracovnika. Bednat (2014, s. 97) dodava, ze v ramci zpétné vazby od uzivatelii nesmime

zapomenout na stiznosti uzivateld, které by jinak nem¢ly vyznam.

Mezi metody prostfednictvim kterych lze ziskat zpétnou vazbu od zaméstnanct,
mizeme zafadit setkdni na pravidelnych poradach, na supervizich, pii hodnoticich

pohovorech nebo anonymnich dotaznicich (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 221).

Zpétnou vazbu rozliSujeme na interni a externi. Mezi zdroje interni zpétné vazby

fadime:

- Spokojenost nebo nespokojenost uzivatelii — rozhovory s t€émito skupinami (uzivatelé,
rodiny a opatrovnici, vedeni poskytovatele, personal, spolupracujici organizace
a jednotlivci, zfizovatel.

- Vystupy ze setkani s uzivateli nebo se zastupci uzivatel.
Mezi externi zpétnou vazbu fadime:

- Kontrolni ¢innost ztizovatele.

- Inspekce kvality socidlnich sluzeb.

- Studie a zavéry nezavislych zdrojt.

- Ohlasy vetejnosti z obce.

- Poznatky a pfipominky externich spolupracovnikli, navstévnikd, praktikanti (tamtéz,

s. 221-222).
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Dle Doporuceného postupu ¢. 4/2022 Hodnoceni a zvySovani kvality socidlni sluzby

(MPSV, s. 16) Ize k celkovému hodnoceni standardu ¢. 15 pouzit rizné metody a techniky,

které jsou v tabulce doplnény na ptikladech:

Tabulka €. 2: Seznam metod a technik k hodnoceni verejného zavazku

Analyza dokument

zdznamy zjednani, individudlni plany,

vyzkumy péCe, zaznamy ze socidlniho

Setfeni, zdznamy o stiznostech apod.

Dotazovani

dotaznikové Setfeni mezi klienty (nejen
o spokojenosti), zaméstnanci, jiné organizace

a instituce a osoby v nich

Rozhovor

individuélni polostrukturované rozhovory se
zaméstnanci, klienty, vedenim organizace
ziizovatelem,  jinymi

subjekty  (tfady,

organizace, sousedstvi, vefejnost...)

Fokus group

polostrukturované skupinové diskuze se

zaméstnanci, klienty, jinymi subjekty

Pozorovani

strukturované nebo polostrukturované

pozorovani jednotlivych zaméstnancti, aktivit

a procest, prubéhu dne ve sluzbé,
jednotlivych klienta
Testovani a ovéfovani (uznalosti, postoji | anonymni dotazniky, znalostni soutéZze,

apod.) modelové situace, mystery shopping

Brainstorming kazdy sdé€luje, co ho napadne, nehodnoti se,
co zaznélo, zapisuje se bodové vSe, co
zaznélo

Analyza rizik hrozby pro klienty, zameéstnance,

poskytovatele, ekonomicka rizika, psychicka

rizika, marketingova rizika atd.

Zazitkové metody

modelové situace, vstupovani do jinych roli,
reflexe chovani a komunikace, diskuze nad

moznostmi jiného postupu apod.

Ptiklady dobré a Spatné praxe

nestrukturované, strukturované

Zdroj: MPSV. Doporuceny postup ¢. 4/2022 Hodnoceni a zvySovani kvality socidlni sluzby,

s. 16
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Jednou zdalSich technik je Talkingwalls. Jednd se o kreativni techniku, kterd
umoznuje lidem vyjadfit svlij ndzor k danému tématu na fyzické nebo virtudlni plose. Cilem
této techniky je ziskat informace a postojich zapojenych osob na dané téma. Tyto informace
jsou ziskavany pomoci pisemnych zaznamut (Glumbikova, 2021, s. 51).

Dalsi technikou je pracovni skupina. Jedna se o nejvyuzivanéjsi techniku zapojeni
zainteresovanych stran, kterd mé tadu podob. V pracovni skupiné by mély byt zastoupeny
rizné zajmové skupiny. Tato skupina vétSinou funguje jako poradni organ. Je do ni
zapojovana i odborna verejnost (Glumbikova, 2021, s. 53).

Zajimavou technikou se jevi metoda vytvaieni scénaiti budoucnosti, kterd je zalozena
na vypravéni a popisu toho co by se v budoucnu mohlo dit, pomoci trendi smétfovani. Jde
o jakousi inspiraci ke strategickym rozhodnutim a planovani. Existuje fada druhti scénari. Pro
potieby mé diplomové prace zminim normativni, kdy hodnotime rizné trendy vyvoje
(Glumbikova dle Participativni metody, 2021, s. 54).

Kulaty stll je tradi¢ni technika skupinové diskuze, kterd je zalozend na rovnosti
diskutujicich. Jednd se o diskuzi omezené¢ho poctu tucastnikl, ktefi maji blizky vztah
k projedndvanému tématu. Diskuze je moderovana a zaméiuje se na nékolik arovni, kterymi
mohou byt rozdilné perspektivy nebo thly pohledii na danou véc, za Gcelem zmapovani dané
problematiky/jevu nebo mozného nalezeni konsensu/feseni (Glumbikova dle Participativni
metody, 2021, s. 53-54).

Krouzky kvality jsou nastrojem, vramci kterych se pod vedenim facilitatora
pravidelné a dobrovolné setkdva tym spolupracovnikli, za tucelem posuzovani kvality
v organizaci. Pfinosem je, Ze do téchto aktivit se zapojuji i fadovi pracovnici (Malik
Holasova, 2014, s. 97).

Z praxe socialni prace vzesla technika skdlovani dosazenych cila. Tato technika slouzi
pro hodnoceni pokroku uzivatele, v zavislosti na stanovenych cilech. Socidlni pracovnik této
techniky pro své profesni hodnoceni mize také vyuzit. Technika je zaloZena na péti bodové
Skale od -2 do +2 a urcuji dosazeni cile, nasledovné:

(+2) — mnohem vice, nez se ofekavalo
(+1) — pon¢kud vice, nez se ocekavalo
(0) — splnény cil na ocekavané trovni

(-1) — ponékud méné¢, nez se ocekavalo

(-2) — mnohem mén¢ nez se oc¢ekavalo
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Celkove skore se vypocita sectenim skore kazdého cile. Touto technikou 1ze zmapovat pokrok

v plnéni stanovenych cili (Social Work Portal, 2023).

3.5.1. Stanoveni kritérii pro hodnoceni poskytované socialni sluzby

Dle metodiky Hodnoceni a zvySovani kvality socidlni sluzby (MPSV, Doporuceny
postup €. 4/2022) je potieba, aby byly stanovené takové poslani, cile a zasady, jejichz
naplnovani bude mozné ovéfit. Je potfeba mit nastavena hodnotitelna kritéria a k nim hledat
patfi¢né ukazatele. Je nutné mit vydefinované zdroje, z kterych ukazatele zjistime. Tyto
ukazatele zjistime pomoci rtiznych metod. Vysledky kontroly a hodnoceni lze vyuzit k tomu,
abychom zjistili, co se nam dafi, v em mame dobré vysledky nebo naopak co se nam
nepovedlo a které principy neuplatitujeme disledné. Také mlizeme zjistit, ze bude potieba
zménit nebo vypustit nékteré kritéria, protoze se ukaze jejich nepotiebnost. S vystupy je
mozné pracovat také vramci celé organizace, které miizeme vyuzit vramci koordinace
socialnich sluzeb nebo v ramci strategickych plant a planu rozvoje. Déle je mozné vystupy
pouzit v rdmci komunitniho planovani socialnich sluzeb, riznych koncep¢nich a politickych

dokumentti. Je potfeba pamatovat na to, ze relevantni vystupy zjistime po delSim sledovani.

3.6. Prinos hodnoceni verejného zavazku

Hodnoceni a kontrola je proces zjistovani ucinnosti zvolené strategie v ramci
dosahovani cili organizace, v nasem piipad¢ socidlni sluzby azylovy dim. V podstaté se
jedna o srovnani skutecného vysledku s t¢émi zamyslenymi (Being Intelligent, 2023).

V ramci zvySovani kvality je nezbytné kontrola. Sykorova in Holkova, Gabrysz (2011,
s. 34) uvadi, ze: ,,funkci kontroly je dohled, srovnavani, naprava odchylek, zpétna vazba. “
Sykorova (tamtéz) dale poukazuje na roli metodika, ktery do znaéné miry ovliviiuje fizeni
kvality poskytované sluzby tim, ze vytvari systém pravidel a metodik. Mezi zakladni
dovednosti metodika patii kontrola a hodnoceni jak a zda systém funguje.
Metodik by se mél dle standardu 15a podilet na pribézném kontrolovani a hodnoceni, zda je
zpusob poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami
socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob. Také se podili na vytvafeni zptisobu, jak
bude tato kontrola v organizaci probihat tak, aby vysledky kontroly vedly k Zadoucimu

zvysSovani kvality sluzby (Holkovéa, Gabrysz, 2011).
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Existuji néktera rizika, kterd souviseji s kontrolnimi procesy. Jednim z nich je zadna
nebo mala kontrola, coz otevira prostor pro nezadouci praxi, v disledku nedostate¢né zpétné
vazby. Neni jasné, co je spravné a co ne. Ztraci se smér a motivace néco zlepSovat (Sykorova
in Holkova, Gabrysz, 2011).

Hodnoceni kvality sluzeb je dulezité a mélo by probihat pritbézné. Socidlni sluzby
jsou poskytovany dlouhodobé, ¢asem se vyviji, méni se potieby uzivatell a jejich o¢ekavani
od sluzby. Je proto potieba pruzné reagovat na zmény. Toho lze docilit jediné stile se
opakujicim zpétnovazebnim procesem. Tento proces zahrnuje hodnoceni aktualni situace
v urcité oblasti kvality, napravna opatieni, cil, plan a ukol. V tomto ohledu by m¢l metodik
uzce spolupracovat s vedenim organizace pii nastavovani systému, ktery vyvoj kvality
umozni (Holkova, Gabrysz, 2011).

Zakladni otazky, které vyplyvaji z hodnoceni vetejného zavazku, jsou tyto:

- zda sluzba napliiuje své poslani a stanovené cile,
- zda jsou sluzby poskytované cilové skupiné efektivné,
- zda jsou dodrZzovany stanovené zasady a dalSi metodické postupy, které jsou

v organizaci piijaté (tamtéz, 2011).
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4. Vyzkumna ¢ast

Hodnoceni vetejného zévazku je proces, jehoz ucelem je kontrola a pfipadné
piehodnocovani a zlepSovani poskytovani socialni sluzby nebo pieformulovani poslani, cila
a/nebo zasad, tedy tzv. vefejného zavazku. Jedna se nejen o jakysi interni néstroj kontroly, ale
i informace a zpétnou vazbu poskytovateli umoziujici pfizptisobovat podminky v azylovych
domech tak, aby poskytované socidlni sluzby byly jednak kvalitni a jednak kontinudlné
zvySovaly kvalitu poskytované socialni sluzby, v tomto ptipad¢ tedy kvalitu azylového domu

z hlediska pomoci v feSeni nepiiznivé socialni situace uzivateli.

Armada spasy ma pro kontrolu a hodnoceni vetejného zavazku v souladu s kritériem
15a standardii kvality v socialnich sluzbach vydany metodicky pokyn s uvedenim konkrétnich
metod a technik vhodnych pro tento proces evaluace. I kdyz se jednd o jednu ¢ast standardu
15, ke které se dale pracuje i se zpétnou vazbou od zaméstnanct a dal$ich zainteresovanych
stran, s vyhodnocenim stiznosti a se zjiStovanim spokojenosti uzivateli se zplisobem
poskytovani sluzby, ptedstavuje kritérium 15a dilezity prvek z hlediska kontroly souladu
vefejného zavazku s aktudlnim vyvojem jak potfeb uZzivatell, tak zvySovani kvality

poskytovanych sluzeb.

Metodicky pokyn Armédy spéasy k hodnoceni vefejného zdvazku je vyuzivan v praxi
jiz od roku 2019, pti¢emz v roce 2022 byl aktualizovan. Vzhledem k tomu, Ze je metodicky
pokyn k dispozici jiz patym rokem, chci zjistit, jak pomaha pii realizaci hodnoceni vetejného
zavazku povéfenym osobam. Proto si v praktické ¢asti mé diplomové prace kladu vyzkumnou
otazku: ,,Jaky ptfinos ma metodicky postup Armady spasy pro hodnoceni vefejného zévazku
v azylovych domech?*. Pojem piinos zde chapu ve dvou rovinach. Za prvé jaky vliv ma
metodicky postup Armady spdsy na redlny proces hodnoceni vramci socidlni sluzby
azylového domu vzhledem k vyuzivanym metoddm a technikdm u poslani, cili a zasad
sluzby. Za druhé, zda zjisténi z redlného hodnoceni vetejného zdvazki azylovych domu slouzi
k ptehodnoceni ¢i zlepSeni poskytovani socidlni sluzby a/mebo k preformulovani veiejného

zavazku.
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4.1. Cil vyzkumu

Vramci tvorby teoretické casti diplomové prace jsem se zaméfil na popis
problematiky kontroly a hodnoceni vetfejného zavazku s dirazem na socialni sluzbu
azylového domu. V metodologii se zaméfim na prakticky piiklad nastaveného systému
kontroly a hodnoceni vefejného zavazku v socialnich sluzbach azylového domu neziskové
organizace Armady spasy v Ceské republice, z. s. Tuto organizaci jsem zvolil pro lepsi

znalost zkoumaného prostiedi, ponévadz v ni devatym rokem pracuji.

Armada spasy ma vytvorenou interni metodiku — metodicky postup Hodnoceni

veiejného zavazku, ktery ma doporucujici charakter.

Hlavnim cilem mé diplomové prace je vyhodnotit, jakym zplisobem povéieni
pracovnici pracuji s metodickym pokynem Armady spasy pro hodnoceni a kontrolu vefejného
zévazku u sluzeb azylového domu. Zda metodicky postup plni ucel, pro ktery byl vytvoien,
tj. slouzi k pfehodnoceni a zlepSeni poskytovani socidlni sluzby nebo k preformulovani
veiejného zavazku. Zda pracovnici, ktefi s metodickym postupem pracuji, vnimaji prostor pro

zlepSeni metodiky.

4.2. Vyzkumna otazka

Hlavni vyzkumnou otdzku na zékladé piedchoziho zjisténi jsem stanovil nasledovné:

Jaky prinos ma metodicky postup Armady spasy pro hodnoceni verejného zavazku

v azylovych domech?

Na zéklad¢ zjiSténi v ramci tvorby teoretické casti jsem vytvoril dil¢i vyzkumnou
otazku ¢. 1: Jakym zplsobem je v socialni sluzbé azylového domu vyuzivan metodicky

postup Armady spésy pro kontrolu a hodnoceni vetejného zavazku?

Tato dil¢i otdzka mi pomiiZe objasnit, jakym zplsobem povéfeni pracovnici s metodikou
pracuji, v ¢em je pro né povéiené pracovniky metodicky postup napomocny a zda postupuji

podle metodického postupu.

Dil¢i vyzkumnd otazka €. 2: Jaké metody a techniky pouzivaji povéteni pracovnici

v ramci kontroly a hodnoceni vefejného zavazku?
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Prostfednictvim této vyzkumné otdzky budu analyzovat, které metody a techniky
u jednotlivych hodnoceni (poslani, cile, zasady) povéteni pracovnici pouzivaji. Které techniky
povefeni pracovnici naopak nepouzivaji a zjakého divodu. Jaké metody a techniky
v hodnoceni funguji. A zda povéfeni pracovnici pouzivaji pro hodnoceni 1 jiné relevantni

metody a techniky, které nejsou v metodickém postupu obsazeny.
Dil¢i vyzkumna otézka €. 3: Co by se dalo na metodickém postupu zlepsit?

Prosttednictvim této dil¢i vyzkumné otazky zjistim, jakym zplsobem pracovnici vnimaji

prostor pro zlepSeni metodického postupu.

4.3. Vyzkumna strategie

Pro tucely diplomové prace jsem sohledem na téma diplomové prace zvolil
kvalitativni vyzkum. Hendl uvadi, ze , kvalitativni vyzkum pouziva induktivni formy
védeckych metod, hloubkové studium jednotlivych pripadii, nejriznéjsi formy rozhovorii
a kvalitativni pozorovani. Cilem je ziskat popis zvlastnosti pripadu, generovat hypotézy

a rozvijet teorie o fenoménech sveta. “ (Hendl, 2016, s. 58).

Miovsky (2006) rozliSuje u kvalitativniho vyzkumu nékolik zakladnich typt. Jedna se
o piipadovou studii, analyzu dokumentli, terénni vyzkum, kvalitativni experiment

a kvalitativni evaluace. V tomto pfipadé¢ se jedna o kvalitativni evaluaci.

4.3.1. Predstaveni pouzitych metod
Jako jednu z metod sbéru dat jsem zvolil ohniskovou skupinu (focusgroup). Morgan
(2001, s. 27) zmiiuje, Ze ,,prednost spoléhani se na badatelovo ohnisko zdjmu spociva

3

ve schopnosti ziskat velké mnoZstvi udajii, které se budou tykat presné predmétu zajmu. ‘

Ohniskova skupina probéhla v pribéhu zati 2023 formou jedné online schiizky v délce
trvani 45 minut. Moderatorem ohniskové skupiny jsem byl ja coby vyzkumnik. Pro

moderovani byla pouzita strukturovana diskuse.

Pted kondnim ohniskové skupiny byli komunikaéni partnefi informovani o nahravani

a nasledném ptepisu rozhovoru a také o Ucelu a tématu ohniskové skupiny a zachovani
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anonymity. V ramci telefonického nebo osobniho oslovovani s pozvankou k ucCasti na

ohniskové skupiné€ ud¢lili komunikaéni partnefi s vySe uvedenym Ustni souhlas.

Pro moderovani ohniskové skupiny jsem si pfipravil soubor otdzek, které jsem
v priibéhu ohniskové skupiny upfesnil a doplnil. Otazky byly pro lepsi uchopeni prib¢hu
ohniskové skupiny rozdéleny do tfi okruhi. Jednotlivé otazky jsou v souladu s dil¢imi

vyzkumnymi otazkami. Jednalo se o nasledujici okruhy otazek:
1. Vyuziti metodického postupu Armady spasy pro kontrolu a hodnoceni vetejného zavazku.

Jakym zptsobem vyuzivate v ramci hodnoceni vetejného zdvazku metodicky postup Armady

spasy? V ¢em je Vam metodicky postup napomocny?
2. Pouzité metody a techniky v rdmci hodnoceni vetfejného zavazku.

Které metody a techniky vrédmci hodnoceni poslani, cili a zasad veifejného zéavazku
pouzivate? Které techniky doporucené v metodickém postupu nepouzivate a zjakého
davodu? Jaké jiné relevantni metody a techniky, pifipadné néstroje v ramci hodnoceni

veifejného zavazku pouzivate? Co vnimate, Ze v hodnoceni funguje?

3. Préace s vystupy z hodnoceni vetejnych zavazka, zlepSeni metodického postupu.

Jak dale pracujete s vystupy hodnoceni veiejného zavazku? Co povazujete za stézejni v ramci
hodnoceni vefejného zavazku? Vnimate prostor pro zlepseni metodického postupu? Co by se

dalo zlepsit?

Jako druha metoda byla pouzita analyza dokumentl, v rdmci které byly analyzovéany
dokumenty, které souvisi s vystupy hodnoceni vetejnych zdvazka jednotlivych socialnich
sluzeb azylovych domit Armady spasy. Dokumentaci jsem si vyzadal od oblastnich metodikt
Armady spasy. V ramci zachovani anonymity bylo domluveno, ze jednotlivd hodnoceni
vefejnych zavazkli budou pouzita pouze pro vyzkumnou ¢&ast diplomové prace a budou

anonymizovana. Analyza dokumentl byla zamétena na:

1. dodrzovéani postupu hodnoceni dle metodického pokynu,
na pouzité metody a techniky hodnoceni vetejného zédvazku,

na vystupy hodnoceni,

Eal e

na realizovana opatieni.

44



4.4. Popis vyzkumného souboru a zpracovani dat

V ramci ohniskové skupiny jsem pro vybér vyzkumného souboru zvolil metodu
zamérného vybéru, s minimalni Ucasti 6 komunikac¢nich partnert. Jako komunikacéni partnery
jsem zvolil pracovniky Armady spasy, ktefi maji zkuSenost s tvorbou hodnoceni vefejného
zavazku v zafizeni azylového domu Armdady spasy, vcetné¢ provadéni vystupli nebo s jeji
naslednou kontrolou. Pavodné jsem zamyslel provést dvé ohniskové skupiny s tcasti
6 komunikac¢nich partnert v kazdé z nich. Z divodu nizkého zdjmu o danou problematiku
nebo ¢asové vytizenosti pracovnikll byla uskute¢néna jedna ohniskova skupina. Ve spolupraci
se zastupcem narodniho feditele pro rozvoj kvality Armdady spasy, ktery se zucastnil
ohniskové skupiny, bylo osobné nebo telefonicky osloveno Sest vedoucich pracovniki
azylovych domt Armady spasy napfi¢ celou organizaci (vedouci socialnich sluzeb nebo
vedouci piimé prace) a Gtyfi oblastni metodici. Ctyfi vedouci pracovnici a jeden metodik
odmitli svou ucast bud z asové vytiZzenosti, nebo znezdjmu o danou problematiku. Pro
celkovou komplexnost vyzkumu byl telefonicky osloven jeden pracovnik oddéleni rozvoje

kvality Armady spasy, ktery se ohniskové skupiny zacastnil.
Seznam komunikac¢nich partnera:
Komunikacni partner €. 1: zastupce narodniho feditele pro rozvoj kvality
Komunikaéni partner €. 2: oblastni metodik
Komunika¢ni partner €. 3: oblastni metodik
Komunikaéni partner €. 4: oblastni metodik
Komunikacni partner €. 5: vedouci pracovnik (vedouci socidlni sluzby / vedouci piimé prace)
Komunikacni partner €. 6: vedouci pracovnik (vedouci socidlni sluzby / vedouci piimé prace)
Komunikaéni partner €. 7: pracovnik oddéleni rozvoje a kvality

V ramci analyzy dokument jsem pro vybér vyzkumného souboru zvolil metodu
zdmérného vybéru. Jako hlavni kritérium jsem zvolil druh sociélni sluzby — azylovy dim, tzn.
hodnoceni vefejného zdvazku u azylovych domti Armady spasy. Jako dalsi kritérium jsem
zvolil rok 2022. Armada spasy dle interniho dokumentu Analyza socidlnich sluzeb Armady
spasy za rok 2022 provozuje celkem 14 azylovych domt pro jednotlivce nebo matky s détmi

nebo rodiny. Jelikoz v jednom ptipadé se jednd o jednu registraci pro dva rizné azylové
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domy, celkovy pocet provozovanych azylovych domii Armadou spasy je 15. Telefonicky
jsem oslovil ¢tyfi metodiky, kteti maji pfistup k dokumentim, které obsahuji vystupy
hodnoceni  vefejného  zavazkli. Celkem mi  bylo  metodiky  poskytnuto
13 vyhotoveni hodnoceni vetejného zavazki za rok 2022. Tyto azylové domy jsou dale ve

vysledcich prezentovany jako AD 1 az AD 13.

Z dtivodu trvalého pobytu komunikaénich partnerti v ramci celé Ceské republiky se
ohniskova skupina uskutecnila formou online setkdni, prostfednictvim aplikace MS Teams.
Z pribéhu ohniskové skupiny byl proveden videozdznam a néasledné doslovné piepsan do
pisemné podoby. Pii transkripci byly zachovany nafecni a slangové vyrazy a byly vypustény
uvodni pasaze, které svyzkumem piimo nesouvisi, jména v textu byla nahrazena
interpunk¢énimi znaménky. Jednotlivi komunikacni partneti byli oznaceni kody KP €. 1 az KP

¢. 7.

Ziskana data z diskuse v ramci ohniskové skupiny byla zpracovana pomoci otevieného
kédovani. Nejprve byl takto analyzovén text. Analyza textu byla provadéna postupnym
prochdzenim piepistt odpoveédi jednotlivych komunikacnich partneri vzdy k dané otdzce.
V odpovédich komunikac¢nich partnerii na jednotlivé otazky jsem barevné oznacil ty pasaze,
které byly tematicky relevantni, podnétné a zachycovaly nosnou myslenku komunikac¢niho
partnera. Tyto barevné¢ oznacené Casti rozhovort jsem nasledné pouzil pfi tvorbé kodu, které
jsem zapisoval rucné piimo do transkripce textu. Na zéklad¢é koda jsem vytvoftil kategorie a ty
jsem sefazoval k odpovédi komunikacnich partnert podle podobnosti. Z téchto kategorii jsem

nasledné vyvozoval zavéry.

V analyze dokumentii jsem se seznamil s vyhotovenymi hodnocenimi vefejného
zavazku azylovych domii Armady spasy. Z hlediska druhu dokumentu se jedna o primarni,
oficialni dokument vyuzivany pouze intern¢ uvniti organizace. Jednotlivé hodnoceni jsem
analyzoval a komparoval s metodickym postupem pro hodnoceni vefejného zavazku. Jedna se
o techniku sbéru informaci, rozbor a vyuziti vSech 13 dokumentd. Zaméfil jsem se na

porozuméni a interpretaci obsahu u nésledujicich kritérii:

- Pouzité metody a techniky pro hodnoceni poslani
- Pouzité metody a techniky pro hodnoceni cilti

- Pouzité metody a techniky pro hodnoceni zésad

- Dodrzeni metodického postupu

- Vystupy a navrhovana opatieni
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4.5. Vysledky

Jakym zpiisobem je v socialni sluzbé azylového domu vyuzZivan metodicky postup

Armady spasy pro kontrolu a hodnoceni vefejného zavazku?

Na zéklad¢ prvni vyzkumné otazky jsem na zakladé koda vytvoftil kategorii s ndzvem
navod k hodnoceni. V ramci fokusni skupiny se komunikacni partneti shodli na tom, Ze
metodicky postup je pro né¢ navod, jak hodnotit vefejny zavazek. Nektefi komunikaéni
partnefi uvedli, ze je pro n¢ presnym postupem, podle kterého hodnoti vefejny zavazek.
Povéfeni pracovnici se podle metodického postupu fidi a ulehfuje jim vyhodnocovani
vefejného zavazku. Soucasnd podoba metodického pokynu jim vyhovuje. Neékteti

komunikacni partneti ocenili, Ze metodicky postup existuje.

KP ¢. 6 se vyjadril takto: ,,Je to pro nds prosté jakési voditko, navod, jak mame
postupovat a v tu chvili se jakoby neztracime a jedeme piesné¢ podle smérnice. Byt je to

jenom jako doporuceni, tak nam se to v tuto chvili jako libi v tom stylu jakoby zpracovavat.*

Metodicky pokyn byl aktualizovan na zékladé¢ podnétli, které vzesly z jednotlivych
sluzeb. V soucasnosti je doporu¢enym postupem a povéieni pracovnici se jim nemusi presne
fidit, coz je rozdil od predchoziho metodického postupu, ktery byl dle vyjadieni jednoho z KP
nastaven velmi striktné. Vzhledem k odkazovani se komunikac¢nich partnert na rozdil mezi
puvodni metodikou a souc¢asnym metodickym pokynem jsem doplnil studium dokumentt

obou verzi metodik a uvadim zde zjisténé rozdily.

Metodicky pokyn Armady spasy k hodnoceni vefejného zavazku je zaveden do praxe
jiz od roku 2019. Vroce 2022 probéhla jeho aktualizace, ktera pfinesla nasledujici
upravy: u vyhodnocovani poslani je doplnén mezi pouzivané techniky nové i rozhovor se
zaméstnanci. U vyhodnocovani napliiovani cili jsou zrusené ptivodné uvadeéné techniky, tedy
polostrukturovany a strukturovany rozhovor, analyza individudlnich plani a zamérné
pozorovani. Zustala jen analyza osobnich cilii zindividudlnich plani z NPV a tabulka
zdznamu témat z individualnich plant dle cila z vefejného zavazku. V ramci hodnoceni

a kontroly zasad sluzby byl zrusen ptiklad u rozboru problémovych, dilematickych situaci.

KP ¢. 1 vysvétlyje: ,,jsme uz ho sami vlastné aktualizovali podle téch potieb, které
vlastné¢ vznikly z téch sluzeb nebo viibec potieb téch hodnoceni téch sluzeb, protoze ono

piivodné ten dokument byl jako nastaven hodné striktng, jako. Ze takhle to je, bylo to

47



zéavazné. My jsme chtéli umoznit, vlastné chtéli jsme sluzbam dat, nebo vedoucim, vlastné

néjaky mustr, ale zaroven aby nevylucoval tieba ptipadné vyuziti jinych metod tieba.*

V ramci analyzy dokumentace jsem zjistil, Ze z hlediska zacileni kontroly a hodnoceni
vetejného zdvazku z pohledu zacileni na posléni, cile sluzby i a zasad sluzby, postupovalo
12 povéienych pracovnikl. V jednom piipadé nedoSlo k hodnoceni zdsad sluzby. Metodicky
postup obsahuje tyto ¢asti: vyhodnoceni napliiovani posldni, vyhodnoceni naplnéni cila
sluzby a hodnoceni napliiovani zasad sluzby. Jednotlivé ¢asti hodnoceni poslani, cilti a zasad
obsahuji postup s ptiklady, jak hodnoceni provadét. Vyhodnocenim této casti se vSak budu

zabyvat pozdéji.

Dalsi kategorii jsem oznacil jako vystupy hodnoceni. Na zakladé hodnoceni
vefejného zéavazku ziskaji povéteni pracovnici konkrétni vystupy, které maji slouzit ke
zjisténi, jak je socidlni sluzba poskytovana a zda napliuje vetejny zavazek. Na zakladé
vystupl je mozno zjistit zda zplsob poskytovani socidlni sluzby je v souladu s definovanym

poslanim, cili a zdsadami socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.

V ramci fokusni skupiny komunikacni partner ¢. 5 uvedl ptiklad, kdy na zakladé¢
vystupu hodnoceni dochézi k preformulovani vefejného zavazku a to z nékolika divodu.
Jednak proto, zZe v ramci vystupl bylo zjiSténo, Ze se moc nepracuje s nékterymi cili, které
socialni sluzba ve vetfejném zévazku deklaruje. Dalsim divodem je, aby socialni sluzba
reagovala na aktudlni potieby uzivateli. Posledni divod pak komunikacni partner vidi ve

snadnéjSim uchopeni métitelnych kritérii v ramci hodnoceni poslani, cilii a zasad.

KP €. 5 uvedl: ,,Co se tykd na azylovém domé pro rodiny, tak tam se pracuje na tom,
aby taky doslo k pfeformulovani, protoze jsme zjistili, Ze u nékterych cila, které tam jsou, tak
nejsou tak ve velké mife zastoupeny jak nékteré jiné. Takze tam taky dojde k preformulovani.
A vlastné i vtom vefejném zavazku v poslani dojde i k preformulovani toho poslani, aby

to bylo takové $irsi pojeti t€ sluzby, aby se to i 1épe vyhodnocovalo.*

Komunikacni partner ¢. 6 objasnil diivody zmény vefejného zdvazku. V prvé tadé to bylo
s ohledem na zménu cili. Dalsim divodem bylo hor§i uchopeni nékterych zkoumanych
pojmu, které nesly vyvodit z obsahové analyzy dokumentace, prestoze se na né¢ pracovnici
zametili.

KP ¢. 6 uvadi: ,,Tak my jsme zménili vefejny zavazek. Zménili jsme si tam cile, jo.

Potom vzdycky revidujeme, jestli naSe posléni, jestli cile a pak ziejm¢ mély byt zasady. Kdyz
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jsme zjistili, Ze prosté nejsme schopni z obsahové analyzy textu nékteré vystihnout, tak jeden
rok jsme se snazili, aby je tam kolegové prosté akcentovali. Kdyz jsme zjistili, ze tam prosté
ani nejdou dat a ze jsou v podstaté nadbytecné, protoze néjakym zpiisobem dablujou dokonce
hodnoty Armady spasy, tak jsme si to jako ptred€lali a ty zdsady jsme jako kdyby zménili.

Takze, navazuje na to zména vetejného zavazku.*

Vystupem hodnoceni vefejného zdvazku muize byt i to, ze socidlni sluzba v pribéhu
poskytovani socidlni sluzby neposkytne uzivateli to, co deklaruje ve vetejném zavazku.
V tomto pifipad€ je potifeba upravit proces poskytovani socidlni sluzby tak, aby doslo ke

zlepSeni poskytované sluzby a k plnéni prohlaseni.

KP ¢. 2: ,,PvSS sam zminil, Ze n€kdy, kdyz je tam sam, tfeba, a pfijima noclehafe na
azylaku, kdyz ma azylovy dim i nocleharnu, ze je tam tak jako Srumec, ze by bylo super,
v dob¢ pifijmu, aby byl schopen jako toto zajistit, tak Ze by bylo super personalné to v dobé
pfijmu posilit, aby tam byli minimalné dva PvSS, aby mohl to poradenstvi tfeba davat t€ém
lidem, kdyby nékdo pfisel a tekl: ,Hele, nevim, co délat.“ A je Sest veCer a ted’ka
pochopitelné se tam valijou borci z nocleharny, do toho mi chodi azylanti, nékdo se m¢ na
néco pta. Jo tak asponl pojd'me to posilit v té dobé, kdy je tam nejvétsi Srumec, tak to jsme
jako zjistili v rdmei validity toho pojmu. Tak jsme tam aspon fekli: ,,Super, bylo by dobry,

aby tam byli dva v tu dobu.*

Komunikaéni partneti ¢. 3 a 4 uvedli, ze konkrétnimi vystupy hodnoceni veiejného
zéavazku mohou byt rtizna praktickd doporuceni, jak zlepsit poskytovani socialni sluzby nebo
jak 1épe pracovat s uzivateli a to po odborné strance. V hodnoceni vetejného zdvazku mohou

pracovnici objevit nova témata, s kterymi je potieba se zabyvat.

KP ¢&. 4 sdélil: ,,KdyZz tam analyzujeme néjaka ta témata jednéani, kdyz tam vidime
néjakou zvysSenu cetnost, Ze je néjaky téma mezi uzivateli trendy, tak tieba na to udélame

posilujici Skoleni pro ty zaméstnance.

Dal8im poznatkem, o kterém hovofil komunikaéni partner €. 3, bylo chybné nastaveni
nékterych cilt, kterych by mél uzivatel v ramci poskytovani socialni sluzby dosahnout. Cile

by méli byt pro uzivatele stanovené tak, aby byli realné dosazitelné.

KP ¢&. 3 tento ptiklad dokresluje takto: ,,Ukéazalo se, ze n¢kdy jakoby ten cil je vic
jakoby zaméstnanc nez téch klienti a Ze je strasné vysoko postaveny a ti klienti pak

nedosahujou jakoby toho cile, protoze pottebujou podporu v nizsi té tirovni.*
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Na zakladé studia dokumentace Hodnoceni vetejného zavazku jednotlivych azylovych
domi Armady spasy zhlediska vystupti hodnoceni nevede k ptehodnoceni ¢i zlepSeni
poskytovani sluzby a/nebo k preformulovéani vetejn¢ho zavazku u 8 z 13 azylovych domi.
V téchto dokumentech je uvadéno napt.: ,,Bylo zjisténo, Ze poskytovana sluzba je v souladu
s poslanim, cile uzivatela pln¢ korespondovaly s cili sluzby a sluzba je poskytovana v souladu
s jejimi zdsadami.” nebo ,,Poslani, cile i zasady socidlni sluzby jsou napliiovany. V ramci
vybrané¢ho vzorku lze dolozit napliiovani poslani, cilil i zasad.” Ve vétSiné Hodnoceni zcela
chybi uvedené zavéry a informace, zda vyhodnoceni vedlo k n¢jaké zmeéné veiejného zavazku
nebo k zlepSeni poskytovani sluzby, nicméné z kontextu probehlého vyhodnoceni vetejného
zavazku.

Dalsi 2 Hodnoceni obsahovala dil¢i doporuceni, ktera jsou blize rozebrana dale.

V jednom piipadé Hodnoceni veiejného zavazku sice v zavéru uvadi: ,,Bylo zjisténo,
ze poskytovand sluzba je v souladu s poslanim, cile uzivateli pln¢ korespondovaly s cili
sluzby a sluzba je poskytovana v souladu s jejimi zasadami.“ AvSak u vyhodnocovéni
naplnovani cild sluzby bylo vyhodnoceno, Ze nejcastéjSimi tématy jsou zaméstnani a bydleni,
pricemz ani jedno neni pfili§ uspesné feSeno. Proto je zde uvedena i1 analyza moznych faktora,
které ovliviiuji neuspech pii hledani zaméstnani nebo bydleni a navazuje doporuceni mozného
feSeni, viz ,,vétsi konfrontace uzivatelii s redlnymi moznostmi, napt. pokud piijde clovek
se zavislosti, je vhodné toto téma vice otevfit a konfrontovat ho s tim, ze v takovém piipade
bude zaméstnani problém.“ Nebo ,,s uzivateli, ktefi chtéji do samostatného bydleni, vice
spolupracovat na Setfeni, piipadné na zvySeni piijmu“. Do zavéri vyhodnoceni vetfejného
zavazku vSak tato doporuceni zohlednéna nejsou.

U celkové 4 Hodnoceni vedlo vyhodnoceni vetejného zavazku ke zméndm. Ve dvou
piipadech se jedna o zavér preformulovani vefejného zavazku. V dil¢ich zavérech vsak je
v obou ptipadech u poslani nejasné, z jakych diavodi je vystupem pieformulovani vetejného
zavazku, viz: ,Poslani sluzby bude pieformulovdno. NaSe sluzba napliiuje vSe,
co prohlasujeme v poslani.“ V hodnoceni cilii sluzby i zasad sluzby je uvedeno i Céastecné
zduvodnéni potieby pieformulovani, viz ,,VSechna témata cilti spolupréce, které si v priabchu
roku 2022 uzivatel¢ stanovili, byla v souladu s poslanim a cili dané socialni sluzby. VSechny
cile spoluprace byly ve shodé s pojetim naseho poslani. Cile budou upraveny tak, aby bylo
jasné, co by mél uzivatel napt. dosahnout, umét (ziskal naslednou formu bydleni nebo
ubytovani ...). V cilech sluzby se chceme také zaméfit na tzv. mekké cile.*

U zbyvajicich dvou Hodnoceni je u vyhodnoceni poslani uvedeno doporuceni

k zlepSeni poskytovani sluzby. V prvnim ptipad¢ je uvedeno vyhodnoceni: ,,Zkoumany pojem
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je platny. V ptiloze €. 1 jsou popsané doporuceni (Ceho se drzet), aby byla zajisténa validita
zkoumaného pojmu.“ Nasledné jsou v piiloze popsany Ctyii konkrétni doporuceni, které
pomohou 1épe naplnit zkoumany pojem poslani ,,nabidka individualni socidlni podpory*.
V druhém pftipadé€ je uvedeno u vyhodnoceni poslani: ,,Uvedeny pojem je validni, s tim, ze
navrzené¢ zmény uvedené v ptiloze zvySuji validitu zkoumaného pojmu.“ V pftiloze je pak
uvedena informace, ze ,,K objektivnéjsimu zjisténi neptiznivé socialni situace uzivatelek bude
od ledna 2023 zpracovand metodika na zjisténi NSS z nabizenych akci. ... V lednu 2023
probéhne skoleni pro zaméstnance v pfimé praci a predani metodiky ,,ptikladi dobré praxe®,
kde bude uvedeno, jak zjistovat/doplnit NSS u uzivatelek.*

Tato doporuceni jiz souvisi s dalsi kategorii, kterou jsem objevil, a sice navrhovana

opatieni. Navrhované opatfeni maji vést ke zlepSeni poskytované socidlni sluzby.

DalSim zkouméanim jsem zjistil, Ze na tvorbé navrhi se podili metodik, ktery
vedoucimu pracovnikovi da zpétnou vazbu k hodnoceni s moznosti, co by se dalo zlepsit nebo

zménit. Je na vedoucim pracovnikovi, zda se bude navrhem zabyvat.

KP ¢. 2 uvedl: ,,Miizu jim tikat, ze toto by bylo dobry, abychom zvysili validitu pojmu
anebo abychom néco, co vyzkoumame, uz dali do praxe. Ale ur¢it€¢ nemam tu pozici nebo
nemam tu roli na to, ze hele toto je docela zésadni, az za¢néte d€lat. J4 jim to mizu jenom

navrhovat.*

Jaké metody a techniky pouZivaji povéfeni pracovnici vramci kontroly

a hodnoceni verejného zavazku?

Na zakladé oteviené¢ho koddovani fokusni skupiny a studia dokumentace jsem urcil

kategorii, kterou je soubor nastroji k vyhodnoceni.

V ramci fokusni skupiny se komunikacni partnefi nejprve vyjadiovali, jaké pouzivaji
metody a techniky. Zjistil jsem, ze jako zasadni metodu pro vyhodnocovéni veiejného

zavazku je pouzivand technika studium dokumentace uzivatele.

KP €. 1 sdélil: ,,Zasadni metodou je analyza dokumentace. Vedouci, tak 1 jako vlastné

metodici musime tuhletu metodu nejcastéji pouzivat.*

Zjistil jsem, ze dokumentace uZzivatele je vedena v databazovém programu NPV.

Soucasti databazového programu NPV (softwarovy informacni systém pro socidlni sluzby)
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jsou jednani se zajemcem, jednani s uzivatelem a individudlni plany uzivatelii. Z téchto ¢asti

povéteni pracovnici vychazeji.

Komunikaéni partnefti €. 2, 5 a 6 se shodli, Ze pro ziskani dat nejcastéji pouzivaji reporty NPV

a analyzu individudlnich plani.

Dale jsem zjistil, ze mezi dals$i pouZzivané techniky komunika¢ni partnefi oznacili

rozhovor s uzivateli, pozorovani a obsahovou analyzu texti.

Na zéklad¢ studia dokumentd zhlediska souboru néstroji k vyhodnoceni se
specifikem na databazovy program NPV jsem gzjistil, ze poveieni pracovnici vyuzivaji
k hodnoceni poslani studium dokumentace klienta a Cerpaji z jednani se zajemcem, kde je
popsana nepfizniva socialni situace. Studium dokumentace na zékladé reportii z NPV byla

povefenymi pracovniky vyuzita celkem v deseti pripadech.

Pouzité metody a techniky u vyhodnoceni poslani prezentuje tabulka ¢. 3, kde je
v prvnim fadku uvedeno doporuceni z metodického postupu a nasleduje piehled skutecné
vyuzitych technik pii hodnoceni poslani v ramci Hodnoceni vetejného zavazku azylového

domu za rok 2022.

Tabulka & 3: PouZité metody a techniky p¥i hodnoceni POSLANI azylového domu

METODICKY | Operacionalizace | Studium Rozhovor | Rozhovor se
POSTUP pojmu poslani* | dokumentace | s klientem | zaméstnanci
AD 1 Ano Ano Ano Ne
AD?2 Caste¢ng Ano Ne Ano
AD3 Ano Ano Ne ano
AD 4 Ano Ano Ne ano
AD 5 ano, ale jen 1 Ano Ano Ne Pozorovani
pojem
AD6 ano, ale jen 1 Ano ano Ano Sebehodnoceni
pojem zkoumaného
pojmu
AD 7 Ano Ano Ne Ne
AD 8 Ano Ano Ne Ne
AD9 ano, ale i jiny Ano Ne Ano
pojem
AD 10 Castecné Ano Ne Ne
AD 11 Ano Ano Ne Ne Nekteré vystupy
z dotazniku
spokojenosti
klientl pti
ukoncovani
spoluprace
AD 12 Ano Ano Ano Ne
AD 13 Ano Ano Ne Ano

Zdroj: vlastni tvorba
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Povéfené osoby vramci vyhodnoceni poslani nejdiive vybrali z poslani pojmy
k dalSimu zkouméni, k pojmim pfifadili vhodné indikatory, podle kterych nasledné
vyhodnotili napliiovani poslani v bézné praxi azylového domu. Tento postup je v tabulce
nazvan jako operacionalizace pojmt posldni. VSechny azylové domy hodnotili vSechny
vybrané pojmy z poslani s vyjimkou hodnoceni u azylovych domi €. 5 a 6, kde si ke kontrole
vybrali jeden pojem zposlani. U hodnoceni poslani azylového domu ¢. 2 nejsou
k vydefinovanym pojmim poslani popsany indikatory naplnéni. U hodnoceni poslani
azylového domu €. 9 je u operacionalizace zvolen pojem, ktery neni uveden ve znéni poslani
azylového domu. V ptipad¢ azylového domu ¢. 10 nedoslo k uréeni indikatorii naplnéni, ale
povéefend osoba rovnou popisovala, jaky je dany pojem napliiovan v socidlni sluzbé, napf.
Pojem Ubytovani — poskytujeme byt 1+kk. NEBO u pojmu Podpora pfi feSeni NSS nasleduje
popis, kdo a jak teSi zalezitosti uzivatele v radmci intenzivni piimé prace. Je zde uvedeno
mimo jiné¢ ,,Dilezit¢ je, aby si pracovnici vS§imali, co se dé&je v zafizeni a zajimali se

13

o uzivatele, aby komunikovali s klientem, aby se nebali pfiméfené reagovat,...“, nicméné
zustava jen u téchto deklarativnich prohlaSeni bez kontroly napliiovani v praxi. V tomto
piipad¢ se jedna o popis, nikoliv hodnoceni napliiovani posldni na zakladé¢ bézné praxe

azylového domu.

Hodnoceni poslani je postaveno na studiu dokumentace uzivateli ve vSech ptipadech,
piicemz v nékterych ptipadech se jedna o vyhodnoceni s pomoci reportii a zdznamt v NPV,
jak je uvedeno vySe, nckteré na zdklad¢ studia dokumentace vybraného poctu uzivateld.
Technika rozhovoru suzivatelem byla vyuzita ve 4 pfipadech a technika rozhovoru se

zaméstnanci, zpravidla na poradé zaméstnancii, byla vyuzita v 6 ptipadech.

Jak dale vyplyva zposledniho sloupce tabulky ¢. 3, néktefi povéfeni pracovnici
pouzivaji 1 jiné metody a techniky. V jednom piipad¢, je vyuzitd metoda pozorovani, nicméné
z popisu vyhodnoceni neni jasné, jak pfesné byla tato metoda realizovana. V jednom piipadé
je pouzito sebehodnoceni zkoumaného pojmu ze strany pracovniho tymu. V jednom ptipadé
byli do hodnoceni poslani zapojeni uzivatel¢ formou dotaznikového Setfeni pii ukoncené
poskytovani socialni sluzby v dobrém. Tato metoda propojuje pribézné hodnoceni s tim,

které se provadi periodicky jednou ro¢né.

Hodnoceni cilti je provadéno prostfednictvim analyzy individudlnich plana. Tabulka

¢. 4 ukazuje, jaké byly pouzité nastroje pti vyhodnocovani cilii sluzeb azylovych doma dle
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studia dokumentace Hodnoceni vefejnych zavazkli azylovych doml v porovnani

s doporuc¢enim metodického postupu.

Tabulka & 4: PouzZité metody a techniky p#i hodnoceni CILU azylového domu

METODICKY Operacionalizace | Analyza NEBO
POSTUP individualnich (druha
plani (témata varianta)
planovani Tabulka
z databazové zaznamu
aplikace NPV) témat z IP
vuci véem cilim dle cild
sluzby VZ
AD 1 Ano Ano Ne
AD 2 Ne Ne Ne Analyza
dokumentace u 9
uzivateld
AD3 Ano Ano Ne
AD 4 Ano Ano Ne
AD S5 Ne Ano Ne
AD 6 Ne Ano Ne
AD7 ne Ano Ne Analyza
dokumentace u 3
uzivateld
AD 8 Ne Ano Ne Analyza
dokumentace u 3
uzivateld
AD9 Ne Ne Ne
AD 10 Ne Ne Ano
AD 11 Ne Ano Ne
AD 12 Ne Ano Ne Pisemné zhodnoceni
vystupl
AD 13 Ano Ano (jen osobni Ne Pisemné hodnoceni
cile uzivatela
v IP)

Zdroj: vlastni tvorba

U vyhodnocovéni cili azylovych domii provedli operacionalizaci, tedy nastaveni
indikatori,, neboli ukazateli k vyhodnoceni dosazeni cilii pouze 4 povéfeni pracovnici,
konkrétné v piipad¢ hodnoceni cilit u azylovych domu €. 1, 3, 4 a 13. V ostatnich ptipadech
jsou uvedené cile sluzby bez dalsi specifikace ukazatelti naplnéni danych cili. U hodnoceni
cilt azylovych domt ¢. 2 byla pouzita jina technika, nez uvadi metodicky pokyn, a sice
studium dokumentace u 9 uzivatelii s uvedenim konkrétnich ptikladl z realizace sluzby
k doloZeni napliiovani jednotlivych pojmu cila sluzby. Analyza dokumentace byla vyuzita
1 v ptipad¢ azylovych domi €. 7 a 8, avSak nikoliv vici cilim sluzby, nybrz vici indikatoram
naplnéni poslani sluzby (coz je realizovano i v ptipadé hodnoceni cilti azylového domu €. 11).

V ptipadé¢ hodnoceni cili u azylového domu ¢. 9 je v dokumentu pouze deklarativni
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prohléaseni: ,,Cile azylového domu — na zdklad¢ analyzy témat jedndni v programu NPV
(sekce jednani), reportu témata individudlnich pldnd a kondni porad tymu pro azylovy dim
bylo konstatovano, ze cile jsou dodrZzovany.“ V dokumentu chybi jakékoliv dikazy, reporty

¢1jind vyhodnoceni dokladajici toto prohlaseni.

Zajimavy pohled pfindsi hodnoceni cili azylovych doma ¢. 11 a 12, kdy jsou témata
individualnich planti a jednani suzivateli prezentovany i1 z pohledu poctu vyfeSenych
a nevyresenych cilll uzivatelli, avSak bez dalSiho hlubsiho vyhodnoceni divodi nevytesenych

cilti z pohledu moznosti zlepsovani sluzby.

V ptipad¢ hodnoceni cili sluzby azylového domu €. 12 je v€novéana podstatnd Cast
pisemnému zhodnoceni vystupli, coz je v porovnani s jinymi hodnocenimi cili sluzeb
vyjimka. Mnoho azylovych domi pojalo hodnoceni cilii pouze vloZzenim reportu s tématy
individualnich cili a jednani bez dalSiho analyzovéni, propojeni s pojmy ¢i indikatory
naplnéni. Z tohoto pohledu se proto jevi jako vhodnéjsi druhd varianta s vyuzitim tabulky, kde
jsou uvedeny jednotlivé cile sluzby, a je analyzovano, kolikrat byl dany cil feSen. Tato druha
metoda byla pouzitd pouze v ptipad¢ hodnoceni cilti azylového domu ¢. 10 v rdmci analyzy

dokumentace u 10 uzivatelu.

U hodnoceni cilt azylového domu €. 13 je pouzita kombinace pisemného vyhodnoceni
s vyuzitim statistickych udaji z NPV a prezentovanim reportu osobnich cilid uzivateli
v individualnim planu. Povéfend osoba v tomto piipadé zvolila provazanost mezi poslanim
a cili, kdy dil¢i nadpis tvoii pojem z poslani sluzby, nasleduje popis cile, ktery souvisi
s danym pojmem poslani, jsou popsany kritéria hodnoceni, coz ptredstavuje indikéator naplnéni

cile a nésleduje hodnoceni daného cile.

V ramci studia dokumentl jsem dale zjistil, Ze do hodnoceni cili sluzby byli zapojeni
zameéstnanci, kdy na poradach diskutovali o stanovenych cilech sluzby. Diskuse pracovnikd je

mozné proto brat jako dal$i z vyuzivanych technik v ramci hodnoceni cila sluzby.

Posledni tabulkou z hlediska vyuzivani metod a technik metodického pokynu pfi

hodnoceni vetejného zavazku je zamétreni na hodnoceni zasad sluzby.
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Tabulka & 5: PouZité metody a techniky p¥i hodnoceni ZASAD azylového domu

METODICKY | Analyza Zamérné Rozbor Rozhovor
POSTUP dokumentace | pozorovani | problémovych | s klienty
/
dilematickych
situaci
(diskuse
pracovnikii)
AD 1 Ne Ne Ne Ne
AD 2 ano (9uziv.) | Ne Ne Ne
AD3 Castecné Ne Ne Ne
AD4 Castecng Ne Ne Ne
ADS Ano Ne Ne Ano
AD 6 Ne Ne Ne Ano
AD7 Ano Ne ano Ne Popis
prikladu
Z praxe
AD 8 Ano Ne ano Ne Popis
prikladu
Z praxe
AD9 Ne Ne Ne Ne Popis
priklada
Z praxe
AD 10 Ano Ne Ne Ne
AD 11 Ano Ne Ne Ano /pribézne, | Vysledky
v ramci z prub&zného
vysledki z hodnoceni
dotaznikti socialnich
spokojenosti pracovnikil
s poskytovanim | z hlediska
soc. sluzby naplnovani
hodnot
AD 12 Céstetné Ne Ne Ne
AD 13 Ano Ne Ne Ne

Zdroj: vlastni tvorba

Povéfeni pracovnici pfi hodnoceni zasad sluzby nejcastéji pouzivaji techniku analyzy
dokumentace, kdy v dokumentaci vyhledavaji a zaznamenavaji dikazy o naplnéni, ¢i poruseni
zésad. V zadném hodnoceni zasad nejsou stanoveny otazky, které by byly nasledné¢ v ramci
analyzy dokumentace sledovany. SpiSe se jednd o vyhledavani dikazti o naplnéni
zasady/zésad sluzby, vradmci vybraného (zpravidla nereprezentativniho) vzorku 3 — 10
uzivateld, napt. u hodnoceni zdsady nadé¢je: ,,Pani Z. se na azylovy dim dostala z divodu
odchodu od manzela. Byla podpofena terapeutickymi konzultacemi, pracovnice
ji podporovala v novém zacatku, v hledani bydleni pro ni a déti. Také ji podporovala
v nalezeni zaméstnani, viechna tato podpora ji pomahala v nabyti sebediivéry.“ Casto se viak
jedna jen o popis obecnymi piiklady s odvolanim na zapisy z jedndni a individualni planovani

bez analyzy konkrétnich ptipada jednani s vybranym vzorkem uzivateld.
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V piipadé analyzy dokumentti u azylovych domu ¢. 3 a 4 jsou u jednotlivych zasad
uvedené indikdtory naplnéni, jako pouZzivd technika je uvedena analyza dokumentace
a rovnou nasleduje jen velmi stru¢né vyhodnoceni, viz: ,,V individudlnim planovani je
zietelné, ze uzivatel si sam voli zplsob feSeni své situace a zaméstnanci navrhuji nebo
doporucuji mozna fteSeni. Také zaméstnanci respektuji osobnostni piedpoklady uzivatele

a jeho individualni potieby.*

Vyhodnoceni zasad u azylového domu ¢. 6 se zaméfilo na vybranou jednu zasadu
a probéhlo na zaklad€ rozhovori s 3 uzivateli, kterym byly poloZeny 4 stejné otdzky zamétené
na ruzné procesy (ptijem, uklidy na sttedisku, oslovovani uzivateli ze strany zaméstnanct,
prubéh kontrol) se zaméfenim na napliiovani zasady dodrzovani diistojnosti. Z popisu

vyhodnoceni neni jasné, jak byli tito 3 uzivatelé vybrani.

Hodnoceni z4sad azylovych domt ¢. 7 a 8 je jedna ze zasad realizovana rozborem
problémovych a dilematickych situaci, kdy jednotlivé pfipady uZzivatelli jsou pravidelné
diskutovany zaméstnanci a vyjimky z pravidel vramci azylového domu jsou mozné po
konzultaci zaméstnanct. Jedna se tedy o prabéznou cCinnost. Hodnoceni je doplnéno

konkrétnimi piiklady.

Nové metody a techniky jsou vyuzity u hodnoceni zasad azylového domu ¢. 11, kde
mimo analyzy dokumentace byly vybrany relevantni otazky z dotaznikového Setieni, které
jsou pro vyhodnoceni zasad. Zajimavosti je 1 skutec¢nost, ze zasady jsou totozné s hodnotami
Armady spasy a jsou navazané na prubézné hodnoceni zaméstnancu (socialnich pracovnik
s vedoucim pifimé prace), jehoz vysledky tvofi rovnéz jednu zpouzitych podkladi
k hodnoceni zasad sluzby. I vtomto piipadé je vystupem popis obecnymi piiklady bez
analyzy konkrétnich pouzitych postupti u vybraného vzorku uzivatelt. Pro tuto obecnost neni
ve vystupech jasné, jakym zplGsobem se v hodnoceni projevuji zminéné pouzité¢ techniky
dotazniku spokojenosti s poskytovanim socialni sluzby nebo pribézného hodnoceni

socialnich pracovniki v napliiovani hodnot.

V piipadé hodnoceni zasad azylového domu €. 12 je pouze deklarativni prohlaseni:
,Podle analyzy dokumentace jsme dosli k zavéru, ze vloni nastavené zasady, které nejsou
dan¢ zdkonem, mame dobfe nastavené a ziistaneme zatim u nich. Ddle je uvedeno, o jaké
zésady se jedna. V tomto piipad¢ sice je uvedena technika analyzy dokumentace, ale bez

jakéhokoliv popisu diikazi, ptikladd vyuzivani zasad v bézné praxi azylového domu.
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Azylovy dim ¢. 13 se zaméfil na vyhodnoceni napliiovani jedné zasady, kterd je
realizovana prostfednictvim analyzy dokumentace u vylosovanych 9 uzivateli a s kratkym

popisem konkrétni situace, ve které byla uplatnéna hodnocena zasada.

Dalsi zjiStovani v ramci fokusni skupiny se zabyvalo tim, které techniky nejsou
pouzivany, co v hodnoceni nefunguje. Komunikacnim partnerem ¢. 4 bylo odhaleno, ze se
nepouzivd metoda zucastnéného pozorovani. Toto potvrzuje 1 vysledek studia dokumentt,

kdy technika, ktera nebyla pouzita ani jednou, je prave technika zdmérného pozorovani.

K této technice se vyjadiil 1 KP €. 2: ,,Mné to pozorovani zavrhli vSichni vedouci. Ani jeden

do toho necht¢l jit.

Dle nédzoru pracovnikt diivodem nepouzivani metody zdmerného pozorovani je, ze se
jedné o techniku, pti které dochazi k naruSeni soukromi, coz se odrazi v chovani socialniho

pracovnika béhem rozhovoru s uzivatelem.

KP ¢. 1 nakonec zminuje toto: ,,My jsme neméli uplné argumenty, jak vlastné vedouci
piesvédcit, aby to pouzivali, kdyZz sami jsme tomu jako nevéfili a nevnimali jsme to jako

efektivni takhle.

Dalsi kategorie ma nazev vyuziti reporti z NPV. V ramci hlubsiho zkoumani metod
a technik se komunikac¢ni partnefi v ramci fokusni skupiny vyjadiovali, zda vyuzivaji i jiné
relevantni metody a techniky. Jejich reakce sméfuje pravé do vyuzivani softwaru

k zjednoduseni ziskavani podkladii k vyhodnocovani vetejného zavazku.

K této otazce se vyjadiil komunikacni partner €. 1, ktery sdélil, Ze databazovy program
NPV je ndpomocny pii vyhodnocovani cili uzivatele a to prostfednictvim témat planovani.
Jednotlivd témata jsou vazana na cil spoluprdce vramci individudlniho planovani
s uzivatelem. Analyza je vyhotovena prostfednictvim reportu na zaklad¢ jednoho kliknuti, coz

1ze povazovat za urcité zrychleni celého procesu.

KP ¢. 1 uvadi: ,diky tady tomuto softwaru, nebo této pomicce vlastné miizeme béhem

jednoho kliku jakoby ty témata si vygenerovat.*

Jednotliva témata Ize vygenerovat na zaklad¢ raznych kategorii, jako je vék uzivatele,
casové obdobi atd. Jednd se o zjednoduSeni procesu hodnoceni hlavné pro vétsi sluzby,

zminuje komunikacni partner €. 1.
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Dalsi ptinos vyuziti reporti z NPV pfidava komunikacéni partner ¢. 3, ktery poukazuje
na to, ze analyza reportu pomuze ve velkych azylovych domech, kdy se hodnoceni provadi

vvvvvv

provést hodnoceni. K tomu déle dodal: ,,Tady tohle nebude tak formalni diky tomu.*

Prostfednictvim analyzy dokumentl jsem zjistil, Ze statistiky pomoci reportid jsou
povéfenymi pracovniky vyuzivany ve velké mife a to zejména pii vyhodnocovani cila.
Hodnoceni €. 11 obsahovalo vygenerované cile ve vztahu k jejich splnéni nebo nesplnéni.
V ramci tohoto reportu splnénych a nesplnénych cili spoluprace miizeme zjistit uspéSnost
poskytovani socidlni sluzby viaci uzivateli a jeho stanovenym cilim. Také se muzeme

presvédcit, zda cile uzivatele jsou totozné s cili socialni sluzby.

KP €. 6 déle uvedl. ,,Hlavné je tam krasn¢ vidét, jak ta témata jednani i témata individualnich

plant v té analyze, jak nasedaji v podstat¢ na ty cile té sluzby.*

Pfinosem vyuziti databdzového programu formou reportu mizeme vidét v tom, ze
ziskame konkrétni Cisla, ktera maji jinou vdhu nez kvalifikovany odhad od socidlniho

pracovnika.

KP ¢. 1 sdéluje: ,Jsou to jakoby objektivni ¢isla. Zas je to néco jiného, kdyz je to

kvalifikovany odhad od toho socialniho pracovnika.*

Z analyzy dokumentd jsem zjistil, Ze databdzovy program NPV vyuzivaji povéteni
pracovnici pfedevS§im k hodnoceni cili sluzby, a to v 10 z 13 pfipadl, coz je v souladu
s metodickym pokynem. Nicméné NPV vyuzivaji nékteii povéfeni pracovnici i v pfipadé

hodnoceni poslani nebo zédsad sluzby (analyza dokumentace v programu NPV).

V ramci vyzkumné otazky byly formulovany dvé kategorie, kterymi jsem se zabyval

a to soubory néstroji k vyhodnocené a vyuziti reporti z NPV.
Co by se dalo na metodickém postupu zlepsit?

Na zéklad¢ fokusni skupiny jsem pomoci otevien¢ho kodovani identifikoval kategorii
navrhy na zlepSeni. V ramci této kategorie komunikacni partneti hovofili o tom, co by se
dalo na metodickém postupu zlepsit z hlediska procesu hodnoceni a aplikace novych trendt a

rovnéz aplikace kiestanskych hodnot Armady spasy do verejného zavazku.
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K otazce navrhu na zlepSeni procesu hodnoceni se nejprve vyjadiil komunikacni
partner €. 4, ktery by chtél, aby byl metodicky postup obohacen o konkrétni metodu, pomoci
niz by se daly vyhodnotit zasady.

KP ¢&. 4 sdéluje: ,,Jak je tam hodnoceni téch zésad, tak je to tedkom hodné postaveny na tom
zucastnénym pozorovani a néktery ty zésady je problematické vyhodnotit, protoze se je nelze

vyhodnotit analyzami, tak jestli jest¢ neexistuje n¢jaka jina, n¢jaka jako privetivejsi technika.

K procesu hodnoceni se vyjadiuje i komunikacni partner €. 3, ktery hovoii o moznosti
hledat 1 jiné techniky a postupy v ramci hodnoceni, na zdklad¢ kterych mizeme objevit jiny

pohled.

Pridal se i komunika¢ni partner ¢. 1, ten hovofil o tom, ze by se do metodického
postupu mohl vlozit pro inspiraci seznam néjakych jinych metod a technik. Urcité by ale

nechtél nic zavadét plosné a nechal to na rozhodnuti vedouciho.

Komunika¢ni partner ¢. 2 navrhl, aby se vzdy hodnotil jeden pojem a ten probrat diikkladné

a ne formalné.

Na moznost aplikace dlouhodobé vize z hlediska novych trendd a inovaci a rovnéz
zohlednéni hodnot do vefejného zavazku upozornil komunikaéni partner ¢. 2. Ten poukazal
na myslenku, aby se v poslani objevovala néjaka dlouhodobd vize, hlavné v ptipadé rozvoje
socialnich sluzeb. Rozvoj socidlnich sluzeb sebou piinasi nové trendy a inovativni prvky,

proto je potieba, aby se s dlouhodobou vizi vice pracovalo v rdmci celého veiejného zavazku.

KP ¢. 2 sdélil: ,,Dlouhodobou vizi by piece mélo nyst i to poslani. Tak si fikam, ze kdyby uz
jako bylo krok k tomu, co do poslani vlozit, nebo co jako v tom vetejnym zavazku mit. Ted’ka
nemyslim, ze by to muselo byt v jen poslani, jo. Mohlo by to byt i v cilech. Tak pravé by to
méli byt ty véci, ktery jsou jako dlouhodobé rozvojovy, nebo néjakd vize, kterd by byla

v ramci zkvalitnéni té sluzby.“

Naproti tomu komunika¢ni partner €. 7 upozornil na potiebu lepsiho uchopeni zésad
ve veiejném zavazku. Ten navrhl, aby se do zasad vice zapojovaly hodnoty, at’ uz vSeobecné
nebo hodnoty Armady spasy. Hodnoty pro vykon socialni prace Ize Cerpat z Etického kodexu
socialniho pracovnika. Socialni pracovnik by se m¢l fidit hodnotami socialni prace a tyto

hodnoty dal aplikovat. Aplikace hodnot muze vést nejen ke zkvalitnéni socialni préce,
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ale 1 pracovniho prostfedi na pracovisti, coz se mize opét projevit na kvalité poskytované

socialni sluzby.

KP ¢. 7 sd€luyje: ,,Ja si myslim, ze by bylo dobré vyuzit vlastn¢ vice néjak ty nase
hodnoty, hodnoty Armady spasy pii tom hodnoceni vefejného zdvazku. A mozna, ze to tak
n¢jak zobecnim, ze spi$ hodnoty obecné. Tak jak je Eticky kodex socidlniho pracovnika, tak
mame né¢jaké hodnoty pro tu socidlni praci a myslim si, ze tohleto néjak aplikovat vice do
toho hodnoceni, nebo té samotné prace jako v prvé fadé, tak Ze to milize vést samoziejmé
v tom kone¢ném dusledku, k té vétsi kvalité, jo, socialni prace. Ale muize to vést taky
k néjakému povzbuzeni nas zaméstnancti, takovy ten respekt, jednota, ze to je néco, co my
vsichni potfebujeme, Casto se o tom bavime. Takze kdyz tohleto se podafi néjak vice, vice

posunout na pracovistich, tak si myslim, ze by to bylo dobré.*

V ramci zavérecné Casti diskuse komunikacéni partnefi hovotili o motivaci vedoucich
pracovnikl provadét hodnocenti, jeji smysluplnosti a dlouhodobosti. Na zaklad¢ zjisténi, jsem

identifikoval kategorii pFistup k hodnoceni verejného zavazku.

Nejprve komunikacni partneti hovofili o pfistupu vedoucich pracovnikd k hodnoceni
veiejného zavazku. Nékdy vedouci pracovnici hodnoceni vnimaji jako povinnost a nevidi
v tom uplné¢ smysl. Hodnoceni pak mtize byt provedeno formalné. Dale jsem zjistil, Ze vzdy
mize zalezet na osobnosti vedouciho, jak k hodnoceni pfistupuje, zda je ¢i neni naklonény

zmeénam.

KP ¢. 2 uvedl ptiklad: ,,Jestli je ta osobnost toho vedouciho naklonéna k néjakym zménam,
k né€emu ze tieba néco chce tam udé¢lat, anebo je konzerva a tfekne: ,,Hele, my to délame
a nic tady vylepSovat nebudem.“ Takze i tak jako se d4 pracovat s téma vystupy, ze hodné

do toho asi zasahuje osobnost toho vedouciho.*

Komunika¢ni partner ¢. 3 nabizel vedoucim pracovnikiim ur€it¢é zmény v hodnoceni. Ti to

vSak odmitli s tim, Ze nechtéji nic ménit, ze uz vi jak na to a Ze jim to jde docela rychle.

KP ¢&. 3:,,Ale prozatim tym nechtél, co jsem jim nabizela, ze bysme néco zkusili jinak. To uz

umime, to uz vime, jak na to, tak to jde rychleji.*

Naopak komunikac¢ni partner €. 1 sdélil, Ze nékdy se hodnoceni bere jako nutné zlo, Ze
se musi provadét, coz mize vést k tomu, ze se mize délat povrchné. Nemélo by se délat jen

proto, Ze to musi byt, je potieba v tom vidét smysl a Ze to k nééemu miize byt.
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KP ¢. 1 sdéluje: ,,Myslim si, Ze takova ta motivace k tomu, aby, bylo, je dulezitd. Ale je to

proces.

Dale je vnimana potieba, aby vedouci pracovnik vysvétlil socidlnimu pracovnikovi,
jakym zplisobem se vetfejny zavazek vyhodnocuje a jak je nastaveny proces hodnoceni.
Socialni pracovnik musi védét jakym zplsobem je zaangazovany v procesu hodnoceni. M¢l

by védet, jak se dale pracuje s vyhodnocenim a se ziskanymi vystupy a k ¢emu slouzi.

KP ¢. 6 sd€luje postieh: ,,Nejdulezitéjsi je asi byt motivovany jako vedouci k tomu to
délat, vidét v tom néjaky smysl a opravdu pomalymi, pomalymi kriicky piedavat tady tuhle
viru a divéru svym podfizenym, protoze tam, si myslim, ze je nejvétsi bod zlomu, kdy
v podstaté kdyZ se snazite néco z toho vytfiskat, najit a oni v podstaté pro vas n¢jaky material
zpracovat musi, jo. Aby oni to dokazali spravné popsat, napsat a v pribchu toho roku
v podstaté jako deklarovat, abych ja z toho méla jesté¢ néjaky vystup. Vysvétlit jim, ze je to
dilezité, k cemu to je dillezité a Ze to v podstaté jako je pfinosné. To je za mé na tom to
piiméla k tomu, aby to piisté tfeba napsal troSku lip a trosku jinak, aby se mi to tfeba 1 lip

hodnotilo.*

Naproti tomu komunikacéni partner ¢. 2 pfemysli nad smyslem provadéni hodnoceni
z hlediska dlouhodobosti. Upozoriiuje, ze je potfebné, aby socialni sluzby a celd organizace

méla dlouhodobou vizi v otdzce zvySovani kvality.

KP ¢. 2 premysli: ,,Co dal, jako? Budeme jako potfad ty pojmy z poslani porad hodnotit?

Budeme dal to délat? Nebo co bude dal vystupem, jo?*

Komunikaéni partner ¢. 2 poukazuje na pohled, ktery mize mit vedouci pracovnik

v ptipad¢, ze se hodnoceni neustale opakuje a jsou neustale stejné vysledky.

Dale dodava KP &. 2: ,, Takze to je takovy jako na zvaZzenou, jo. Ze jednak ta motivace,
jednak teda vidét v tom smysl, coZ souvisi s tim, Ze jestli ty pojmy hodnotim pofad dokola
a porad se mi dostava stejnych vystupti, tak moc to jako uplné nevidim v tom smysl, ze jako

vedouci, no.*
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5. Diskuse

V této Casti se zaméfim na zodpovézeni vyzkumné otazky, diskusi nad vysledky

véetné doporuceni a tvahou nad slabinami prob&hlého vyzkumu.

Hlavni vyzkumna otazka: ,,Jaky pfinos mé& hodnoceni vefejného zavazku pro socidlni
sluzbu azylového domu Armady spasy?“, kterou jsem si stanovil v ramci své diplomové
prace, byla rozdélena na tii dil¢i. Pred jejim zodpovézenim budu postupovat nejdiive dle

struktury téchto dil¢ich otazek.

Dil¢i vyzkumna otazka ¢. 1: Jakym zpisobem je v socialni sluzbé azylového domu
vyuzZivain metodicky postup Armady spasy pro kontrolu a hodnoceni vefejného

zavazku?

Metodicky postup je dle diskuse na fokusni skupin€ vyuzivan jako ndvod, postup, n¢kdo
dokonce uvadi, jako presny postup pro realizaci hodnoceni vetejného zavazku. Z analyzy
dokumentti Hodnoceni vefejného zavazku za rok 2022 u 13 azylovych domii Armady spasy
vyplyva, ze povéfeni pracovnici vyuzivaji metodicky postup jako inspiraci k postupu
realizace vyhodnocovani poslani, cili a zasad sluzby. V nékterych ptipadech se jedna
o obecny popis dikazii napliovani vetfejného zavazku bez konkrétniho analyzovani
konkrétniho studia dokumentace urcit¢ho poctu uzivateld, v nckterych ptipadech pouze
o deklarativni prohlaSeni napliiovani vefejného zavazku. Témét polovina Hodnoceni
vetejného zévazku (6 z 13) postrada dil¢i a celkové vyhodnoceni vzhledem k ucelu tohoto
hodnoceni, tj. vyjadifeni vzhledem k pfehodnoceni ¢i zlepSeni poskytovani sluzby nebo
pireformulovani vetejného zavazku. Vysledek pieformulovani vetfejného zavazku je ve dvou
piipadech, bez dalSiho zdivodnéni divoda potieby tohoto pteformulovani a ve dvou

ptipadech je vysledkem doporuceni ke zlepSeni poskytovani sluzby azylového domu.

Metodicky pokyn uvadi i doporuceny pocet uzivatelii vzhledem k velikosti socialni
sluzby, u kterych maji byt jednotlivé techniky realizovany. Povéfené osoby za hodnoceni
veiejného zavazku zejména v ptipade poslani a zavazku provadéli rtizné techniky, mimo dvou
piipadu, na nereprezentativnim poctu uzivateli. Metodicky pokyn v tomto ohledu rozdéluje
sluzby na malé do 19 uzivateld, kde je potieba uvedené techniky provést minimalné u
10 uzivateld, v ptipadé mensiho poctu pak u vSech uzivateld. V rdmci vétSich sluzeb na

reprezentativnim, ndhodném vzorku, minimalné¢ u 20 uzivateli. Skutecnost je realizace
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technik u mensich sluzeb u 3-6 uzivatell, u vétsich sluzeb u 5-15 uzivateld, v jednom ptipadé
u 21 uvzivatell. Zpravidla se tedy jednad o nereprezentativni pocet uzivatelll, ktery mize mit
vliv na vysledky vyhodnoceni vetejného zdvazku. Dale v hodnoceni vetejného zavazku
zpravidla chybi informace, jakym zplisobem byli uzivatelé¢ vybrani, zda se jedna o nahodny
nebo zamérny vybér. Tam, kde je tato informace uvedend, se vzdy jedna o ndhodny vybér.
Je nutné doplnit, ze tam, kde jsou pouzity reporty s kumulativnimi pocty napft. témat jednani
(zpravidla u hodnoceni cile sluzby, pfipadné u hodnoceni poslani sluzby), jsou diky
technickym moZznostem evidence v databazovém nastroji NPV zohlednéné vysledky

za vSechny uzivatelé¢ hodnoceného roku.

Dil¢i vyzkumna otazka €. 2: Jaké metody a techniky pouzivaji povéreni pracovnici

v ramci kontroly a hodnoceni verejného zavazku?

Podrobny popis pouzitych metod a technik v ramci vyhodnoceni poslani, cili a zasad sluzeb
azylovych dom Armady spésy jsou prezentovany v podkapitole 4.7 v tabulkach €. 3,4 a 5
s doplnénym popisem. Povéfeni pracovnici dle provedené analyzy dokumenti vyuzili
u hodnoceni poslani a zdsad nejCastéji techniku studium dokumentace a v ramci hodnoceni
cili sluzby analyzu individualnich plani s vyuzitim databazové aplikace NPV. Nékteré
techniky uvadéné v metodickém postupu nejsou poveérenymi osobami v ramci hodnoceni
vefejného zavazku vyuzivany, nebo jsou vyuzivany jen minimaln€. Napf. u hodnoceni zasad
zamérné pozorovani se zaznamem do evidencniho archu, kde jsou dopfedu uvedené
zkoumané témata. Nebo u hodnoceni cili sluzby tabulka s uvedenymi cili sluzby, kde jsou
zaznamenavany, zda u analyzovaného uzivatele byl dany cil sluzby fesen. Vysledkem ma byt
zjisténi, nakolik sluzba v ramci individudlni prace s uzivateli napliuje cile sluzby, co je
feSeno nejcastéji, co naopak nejméne, piipadné na co se individualni plany dale zaméiu;ji, aniz
by byly soucasti vefejného zadvazku. Pfitom praveé tyto vizudlni vystupy mohou pomoci Iépe
analyzovat a pomoci vyhodnotit skute¢ny stav v porovnani s nastavenym vefejnym zavazkem.
V realu vétSina hodnoceni vetejného zavazku popisuje ditkazy existence zkoumaného pojmu
dle indikatoru naplnéni u nereprezentativniho poctu uzivatelli s absenci zavérecného
vyhodnoceni. To vede k nenaplnéni ucelu hodnoceni vetejného zavazku, kdy zjisténi maji
slouzit k pfehodnoceni, zlepSeni poskytovani sluzby nebo k pfeformulovani vetejného

zavazku.
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Dil¢i otazka €. 3: Co by se dalo na metodickém postupu zlepSit?

ZlepSeni metodického postupu vnimaji komunikacni partnefi na fokusni skupiné z hlediska

procesu hodnoceni, kde vnimaji prostor pro vyuziti jinych metod pro hodnoceni.

Dale komunikaéni partnetfi poukdzali na potfebu, aby ve vefejném zavazku byla
zohlednéna v poslani dlouhodobé vize a to zvIasté u novych trendli nebo inovaci, které k nam
prichazeji. V hodnoceni zésad zase vidi jeden z komunikacnich partnerii potencial pro vétsi
zapojovani takovych hodnot, které by vychazeli z hodnot Armady spasy. Aplikovani hodnot,
které organizace hlasa, mize mit vliv na kvalitu pracovniho prostredi, které se miize odrazit
v kone¢ném dusledku ve zkvalitnéni socialni sluzby. V tomto ptipadé¢ se vSak jedna

o nastaveni standardu ¢. 1, proto tomu dale nevénuji pozornost.

Komunikaéni partneti se shodli na dulezitosti smysluplnosti v provadéni hodnoceni.
Oznacili za potiebné, aby vedouci pracovnici vidéli v hodnoceni smysl. Jen kdyz ho budou

mit, budou motivovani hodnoceni provadeét.

V procesu hodnoceni vefejného zavazku se z vystupi analyzy dokument jevi,
ze muze byt vhodngjsi zaméfit se na hodnoceni jednoho pojmu z hlediska napliovani v praxi
a to dikladn€ vyhodnotit 1 s vyuzivanim zpétnych vazeb, nez vyhodnocovat cely vefejny
zavazek popisnym zpusobem. Na tento aspekt poukdzal i jeden z komunikac¢nich partnera

v ramci diskuse na fokusni skuping.

Hlavni vyzkumna otazka: ,,Jaky prinos ma hodnoceni verejného zivazku pro

socialni sluzbu azylového domu Armady spasy?*

Nejdiive se zamé&fim na piinos z hlediska vlivu metodického postupu Armady spasy na realny
proces hodnoceni azylovych doml. Metodicky pokyn ma zéisadni vliv na strukturu
vyhodnocovani, které je zpracovdvdno az na 1 vyjimku se zaméfenim na postupné
vyhodnoceni poslani, cilti sluzby a zasady sluzby. V jednom ptipadé neprobéhlo hodnoceni
zésad sluzby. Z hlediska vyuzivanych metod a technik se vSichni povéfeni pracovnici
vyhybaji technice zdmérného pozorovani v ramci hodnoceni zasad sluzby a nckteré
doporucené techniky jsou vyuzivany velmi ziidka, napf. rozbor problémovych
(dilematickych) situaci nebo rozhovor s klienty. VSechny tyto techniky spadaji k moznym
vyhodnocenim zasad sluzby. V rozporu proto vyznivd nazor komunikac¢niho partnera na
fokusni skuping, ktery hovoti o potiebé rozsifeni technik zejména pro vyhodnocovani zasad

sluzby, kdyz metodicky pokyn uvadi nejSirsi skalu technik pravé k hodnoceni zdsad a na
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druhou stranu povéfeni pracovnici prakticky tii ze Ctyi téchto technik nevyuZzivaji (az na
vyjimky, viz tabulka 5 — Pouzité metody a techniky p¥i hodnoceni ZASAD azylového domu).

Obdobné to je s vyuzivanim SirSiho spektra technik u hodnoceni poslani nebo cilt sluzby.

Jak je v teoretické Casti zminéno, zdkladnim néstrojem zvySovani kvality je ziskani
zpétné vazby. Zpétnad vazba od uZivatell pak patii mezi nejvyznamnéjsi nastroj kvality.
Povéteni pracovnici vyuzili v jednom piipadé vystupy z dotaznikového Setieni spokojenosti
se socidlni sluzbou u koncicich uzivateli (odchazejicich v dobrém), v druhém piipade
strukturovany rozhovor suzivateli. Ztoho vyplyvd, Zze v 11 ze 13 piipadi hodnoceni
veiejného zavazku neni zpétna vazba od uzivatelti vyuzivana. Vyznamnym zjiSténim pak je,
ze ve dvou piipadech, kde pfima zpétna vazba od uzivateli je vyuzita, jsou uvedend
1 ndsledna doporuceni ke zlepSeni poskytovani socialni sluzby. Proto doporucuji zatadit tento
nastroj zjiStovani zpétné vazby od uzivateli do procesu hodnoceni vefejného zavazku.
Existuji rizné moznosti technik, které pomohou tento nastroj do hodnoceni zaclenit, napf.
anonymnimi dotazniky, rozhovory suzivateli za pomoci nezavislého spolupracovnika,
realizace fokusni skupiny nebo jiz pouzivané relevantni vysledky dotaznikového Setfeni
spokojenosti uzivatelll se socidlni sluzbou, které uzivatelé vyplni pii ukoncovani vyuzivani

sluzby.

Zajimavym inovativnim prvkem by mohlo byt zafazeni techniky Skalovani
dosazenych cill, ktera je blize popsana v teoretické Casti diplomové prace. Tato technika
s vyuzitim pétibodové Skdly slouzi pro hodnoceni pokroku wuzivatele, v zavislosti na
stanovenych cilech. Touto technikou Ize pribézné mapovat pokrok v plnéni stanovenych cili

uzivatele.

Dale vyhodnocuji pfinos hodnoceni vetfejného zavazku z hlediska skutecnosti, zda
zjisténi z redlného hodnoceni vefejného zavazkl azylovych domu slouzi k piehodnoceni
¢i zlepSeni poskytovani socialni sluzby a/nebo k ptfeformulovani vetejného zavazku. Jedna se
o dulezitou soucast principu zvySovani kvality poskytovanych sluzeb pohledem PDCA cyklu,
jehoz soucasti je monitorovani a vyhodnocovani procesu. Na tento aspekt se zaméfuje
formativni evaluace, jejimz ukolem je posouzeni, jak miizeme danou sluzbu vylepsit, tzn. na
zéklad¢ vysledki zjisSténych zkoumanim indikatort naplnéni 1ze navrhnout, implementovat

a zlepsit kvalitu poskytované sluzby azylového domu.

Zavaznym zjisténim je, Ze realizovand hodnoceni veiejného zavazku spise ptipominaji

popis postupu dle poslani, cilii a zasad sluzby, pfi¢emz ne vzdy dochdzi ke skuteéné kontrole
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a hodnoceni napliiovani poslani, cili a zasad v praxi (viz obrazek ¢. 1 se znazornénim
celkového procesu napliiovani kritéria 15a). Toto zjisténi souvisi 1 s dalS§im zjiSténim,
ze hodnoceni vetejného zavazku azylového domu ve vétsiné ptipadii nevede k ptehodnoceni
¢i zlepSeni poskytovani socidlni sluzby nebo k preformulovani vetejného zavazku. Ve dvou
piipadech jsou sice uvedeny zéavér preformulovani vefejného zavazku, ale se soucasnym
konstatovanim, Ze poslani, cile i zasady jsou napliiovany a bez jakéhokoliv zdivodnéni
potfeby pieformulovani vefejného zavazku. Proto pouze ve dvou piipadech jsou uvedend
doporuceni ke zlepSeni poskytovani socialni sluzby, a to na zaklad¢ zjisténé zpétné vazby od
uzivatelli. Z toho vyplyva, Ze povéfeni pracovnici nechdpou, co je skuteCnym smyslem
hodnoceni veiejného zavazku a misto skute¢né kontroly maji snahu proces popisovat nebo
hledat dikazy dodrzovani nastavené¢ho vefejného zavazku. Je pak pochopitelné, pro¢ se
komunikac¢ni partneti v ramci fokusni skupiny zamysleji nad smyslem a motivaci zpracovavat
hodnoceni vetejného zavazku. Kdyz neni spravné pochopeny smysl, chybi i motivace
hodnoceni vetejného zévazku opakované, tj. minimalné jednou ro¢né zpracovavat. Z toho
vyplyva dalsi doporuéeni tykajici se edukace povéfenych pracovnikli a to jak z hlediska
pochopeni smyslu hodnoceni veiejného zavazku, tak z hlediska vyuzivani Sir§itho spektra

metod a technik k ziskavani potfebnych dat k vyhodnoceni vefejného zavazku.

Z hlediska tivahy nad slabinami probéhlého kvalitativniho vyzkumu je nutné zminit,
ze se nepodafilo zapojit do fokusni skupiny vétsi pocet vedoucich pracovnika azylovych
domt. Z toho diivodu probchla pouze jedna fokusni skupina, i kdyz plvodné byl zamér

uspofadat dvé fokusni skupiny.
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Z.avér

Diplomové prace se zabyva kontrolou a hodnocenim vetfejného zavazku a klade si za
cil vyhodnotit, jakym zptsobem povéteni pracovnici pracuji s metodickym pokynem Armady
spasy pro hodnoceni a kontrolu vefejného zdvazku u sluzeb azylového domu. Zda metodicky
postup plni ucel, pro ktery byl vytvoten, tj. slouzi k pfehodnoceni a zlepSeni poskytovani
socidlni sluzby nebo k preformulovani vetfejného zavazku. Zda pracovnici, ktefi

s metodickym postupem pracuji, vnimaji prostor pro zlepSeni metodiky.

Konceptudlni ¢ast je zaméfena v prvni kapitole na vysvétleni pojmil socialni sluzba
azylového domu, nepfizniva socialni situace vcetné potieb osob bez domova. Druha kapitola
se zamécfuje na zvySovani kvality socidlnich sluzeb a vetfejny zavazek, jsou piedstaveny
standardy kvality v socidlnich sluzbach, které se vazou k naplnovani kritéria 15a. Treti
kapitola pak je zaméfena na samotné hodnoceni a kontrolu vefejného zavazku a to z hlediska
zvySovani kvality socidlnich sluzeb. Je zde ptedstaven i metodicky postup Armady spasy pro

hodnoceni vetejného zavazku, ktery predstavuje stézejni dokument pro vyzkumnou ¢ast.

V ramci vyzkumné ¢asti byl realizovan kvalitativni vyzkum, do kterého byli zapojeni
povéteni pracovnici, ktefi s metodickym postupem pracuji. Byla stanovena hlavni vyzkumna
otazka ve znéni: ,,Jaky pfinos ma hodnoceni vefejného zavazku pro socialni sluzbu azylového
domu Armady spasy?“, na které navazovaly tfi dil¢i vyzkumné otdzky. Cilem vyzkumu bylo
zjistit, jakym zptisobem povéieni pracovnici s metodikou pro kontrolu a hodnoceni vetejného
zédvazku pracuji. Zda metodicky postup plni ucel, tj. slouzi k pfehodnoceni a zlepSeni
poskytovani socialni sluzby nebo preformulovani vefejného zavazku. Zda pracovnici, ktefi
s metodickym postupem pracuji, vnimaji prostor pro zlepSeni metodiky. Pro ziskani dat byly
pouzité¢ dvé vyzkumné metody, ohniskova skupina a analyza dokumentt. Prib¢éh ohniskové
skupiny byl rozdé€len do tfi okruhi a byl moderovan v souladu s vyzkumnymi otazkami a to
na témata vyuziti metodického postupu Armady spasy pro hodnoceni vefejného zavazku,
pouzitych metod a technik vramci hodnoceni vefejného zavazku a co by se dalo na
metodickém postupu zlepSit. V ramci analyzy dokumentl bylo podrobeno analyze celkem
tfinact hodnoceni vefejného zavazku konkrétnich azylovych domi Armady spasy za rok

2022.

Rekapitulaci vysledki probéhlého vyzkumu vyplynula v zévérecné diskusi nckterd

zjisténi. Mezi né€ patii zavazné zjisténi, Ze vétSina realizovanych hodnoceni vetejného zavazku
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piedstavuje spiSe popis postupu dle poslani, cili a zasad sluzby, aniz by dochazelo ke
skute¢né kontrole a hodnoceni napliovani poslani, cili a zasad v praxi. DalSim zji§ténim je,
ze ve veétsin¢ piipadl hodnoceni nevede k ptehodnoceni, zlepSeni socidlni sluzby nebo
pireformulovani veiejného zavazku. Z toho vyplyva, Ze pracovnici neporozuméli skutecnému
smyslu hodnoceni vetfejného zavazku a jak vyplyva z fokusni skupiny, nejsou motivovani
vénovat dostatek casu hodnoceni vefejného zavazku. Nicméné pochopeni smyslu mtize zvysit
1 motivaci. Dal$i zjiSténi se tyk4 pouzivanych metod a technik hodnoceni vefejného zavazku,
které je koncentrovano zejména na studium dokumentace a analyzu individudlnich plana
s vyuzitim databazové aplikace NPV3. Nékteré¢ techniky uvadéné v metodickém postupu
nejsou vyuzivany vibec nebo jen minimalné. Pficemz doporuceni ke zlepSeni socialni sluzby
vzesly pouze ve dvou piipadech hodnoceni, které jako jediné pouzily i metodu zjistovani
zpétné vazby od uzivateli. Ze zjisténi vyplynuly dvé doporuceni, a to zaradit do procesu
kontroly a hodnoceni vetejného zavazku zjistovani zpétné vazby od uzivateli a vzdélavat
poverené pracovniky jak z hlediska pochopeni smyslu hodnoceni vefejného zavazku, tak
z hlediska edukace ve vyuzivani SirSiho spektra metod a technik k ziskavani pottebnych dat

ke kontrole a hodnoceni vefejného zavazku.

Vysledky ziskané v ramci diplomové prace budou slouzit Armadé spasy v Ceské
republice, z. s. a to minimalné¢ ze dvou rtiznych pohledl. Jednak jako zpétna vazba, jak
probéhla realizace hodnoceni vefejného zavazku za rok 2022 u socidlnich sluzeb azylového
domu v praxi. Vysledky, zjisténi a vzes§la doporuceni mohou slouzit jako podklad pro
zlepSovani procesu kontroly a hodnoceni vefejného zavazku vramci azylovych domt,
ale 1 jako inspirace pro dalsi socialni sluzby Armady spasy z hlediska hodnoceni vetejného

zavazku.
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Resumé

The thesis entitled Assessment methodology of public commitment evaluation and control of
The Salvation Army shelter focuses on the area of improving the quality of social service in
the shelter through evaluation and control of public commitment. The Salvation Army has
issued a methodological guideline for public commitment evaluation, outlining methods and
techniques appropriate for this evaluation process. The research part is dedicated to assessing
how this methodological guideline is used in the process of public commitment evaluation
of shelters by those in charge and whether it serves its purpose, thus reassessing and
improving the provision of social service or reformulating the public commitment of the
social service.

The conceptual part of the thesis introduces the theoretical definition of social work, with an
accent on the social service of the shelter. Furthermore, the topic of quality standards for
social services is addressed, with an emphasis on public commitment. An integral component
of the theoretical part is the focus on assessment in relation to improving the social services
quality and the presentation of The Salvation Army's methodological guideline for public
commitment evaluation.

The empirical part of the thesis is devoted to research methodology and its results. It defines
the aim of the research and the research questions. The thesis focuses on qualitative research
using two research methods, focus group and document analysis. The research was
implemented with the persons in charge of the implementation process of public commitment
evaluation and through document analysis of public commitment evaluation of the shelters in
the year 2022. The empirical part concludes with a discussion focusing on answering research
questions, presentation of findings and proposed recommendations.

The contribution of the thesis to the field of social work is in terms of the verification on how
the process of public commitment evaluation and control on the defined research sample
serves to reassess or improve the provision of social service or to reformulate the public

commitment.

Keywords: quality standards in social services, public commitment evaluation, social service

of shelter, adverse social situation, social work
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