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Abstrakt

V diplomové praci je rozpracovano téma ,,Vyznam Inspekei kvality
poskytovani sociidlnich sluZeb prFi napliiovani Standardi kvality socidlnich
sluZeb v domé chranéného bydleni". Jednim ze zpusobu, jak zjistit, zda klienti v
zafizenich socidlnich sluzeb ziji v dobrych podminkach, je hodnoceni kvality
socialnich sluzeb. A pravé Inspekce poskytovani socialnich sluzeb jako kontrolni
mechanismus je jakousi pojistkou kvalitné poskytovanych sluzeb. Inspekce je nastroj
socialni politiky MPSV, jejimz cilem je podpora zacleniovani osob ohrozenych
socialnim vyloucenim. Na popis inspekci jsem se zaméfila v teoretické casti.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjistit, jaky vliv mé inspekce na kvalitu
poskytovani socialni sluzby v domech chranéného bydleni. Na zakladé zjiSténych dat
byla stanovena tato hypotéza: Kvalita poskytovani socialnich sluzeb v domech
chranéného bydleni neni inspekci pfimo ovlivnéna. Jednim z dil¢ich cilt této prace
bylo zjistit, jaky vliv ma Inspekce poskytovani socialnich sluzeb vliv na zivot
uzivatelli v domé chranéného bydleni, na jehoZ zéklad¢ byla navrzena hypotéza, ze
Inspekce poskytovani socidlnich sluZzeb nema vyrazny vliv na Zivot uZivateli v
domé chranéného bydleni.

U metody kvalitativniho vyzkumu vztahujicimu se k hlavnimu cili byla
pouzita technika polofizeného rozhovoru. A jako nejvhodnéjs$i metoda kvalitativniho
vyzkumu vztahujicimu se k dil¢imu cili bylo vybrano dotazovani, kdy technikou
sbéru dat byl dotaznik. Vyzkumny soubor tvofilo 15 zaméstnancli a 67 uzivateli
Chranéného bydleni ve Veseli nad Luznici, v Usti nad Orlici a v Brné. Z vyse
uvedenych skutecnosti a z dokonceného vyzkumu se domnivam, ze cile diplomové
prace byly splnény a hypotézy na zdklad€ dvou kvalitativnich vyzkumi stanoveny.

Diplomova prace bude vyuzita jako zpétnd vazba pro domy chranéného
bydleni, ve kterych probihal vyzkum. Déle muize byt zdrojem informaci pro

inspektory, ktefi se diky ni mohou Iépe vzit do pocitl zaméstnanct i uzivatelt.



Abstract

The thesis deals with the topic of “The importance of quality inspection of
the provision of social services in meeting the Quality Standards for Social
Services in sheltered housing facilities*. One of the methods to determine whether
the clients living in such facilities actually live in good conditions is the evaluation of
quality of the social services. An inspection of the provision of social services is a
control mechanism that operates as a safeguard for quality of the provided services.
The inspection is a social policy tool of the Ministry of Labor and Social Affairs the
purpose of which is the inclusion of persons threatened by social exclusion. The
theoretical part of my thesis focuses on a description of such inspections.

The main objective of the thesis was to determine the effect of the inspections
on the quality of provided social services in sheltered housing facilities. Based on the
gathered data the following hypothesis was formulated: The quality of the provided
social services in sheltered housing facilities is not directly affected by the
inspection. One of the partial objectives of the thesis was to determine the effect of
the inspection of the provided social services on lives of residents in sheltered
housing facilities and the following hypothesis was formulated for the purpose: The
inspections of the provided social services do not have any significant impact on
the lives of residents in sheltered housing facilities.

The qualitative research related to the main objective used the technique of a
semi-structured interview. The method selected for the qualitative research for the
partial objective was inquiring by means of a questionnaire. The surveyed group
consisted of 15 employees and 67 residents of sheltered housing facilities in Veseli
nad Luznici, Usti nad Orlici and in Brno. Based on the above mentioned facts and the
completed research | believe that the objectives of the thesis were met and the
hypotheses were tested by means of two qualitative surveys.

The thesis will be used as a feedback for the sheltered housing facilities in



which the survey was conducted. Moreover, it may serve as a source of information

for inspectors to better understand the experience of the employees and clients.
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Uvod

Hodné diskutovanym tématem soucasnosti je zkvalitnéni a zefektivnéni
systému socialnich sluzeb. Dobra fyzicka a dusevni kondice uzivateli spolu
s nabidkou kvalitnich sluzeb jim umozni byt alesponi Castecné sobéstacny a vést
plnohodnotny zivot. Myslim, ze pravé chranéné bydleni je jednou z mnoha moznosti,
jak naptiklad seniorim, kteti osaméli, zajistit kvalitni stafi. Dal$i naplni chranéného
bydleni miize byt integrace lidi s mentalnim postiZzenim do ptirozeného prostredi
jejich mésta a mista, které je jim domovem a které maji radi. Zivot v chranénych
bytech ma vést k veétsi samostatnosti, ke zvladnuti sebeobsluhy a k plnohodnotnému
Zivotu ve spolecnosti.

V souvislosti s rozvojem sluzeb po roce 1989 také nastala potfeba méfit a
vyhodnocovat jejich kvalitu. Prilomem v socialni oblasti bylo pfijeti zakona
¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, resp. vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se
provadéji néktera ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach. Tyto pfedpisy definovaly
a vymezily tzv. Standardy kvality socialnich sluzeb, v¢etné kritérii, podle kterych
muze byt kvalita socidlnich sluzeb méfena a vyhodnocovéana. Uvedena kritéria slouzi
zaroven jako nastroj kontroly pii provadéni Inspekci poskytovani socidlnich sluZeb.
Pfedmétem inspekce miiZze byt kontrola plnéni podminek pro registraci, plnéni
povinnosti poskytovateld ¢i kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb. Inspekci
poskytovani socidlnich sluzeb se rozumi provadéni kontroly poskytovani socialnich
sluzeb a je vykonavana formou statni kontroly.

Toto téma diplomové prace jsem si vybrala, protoze se domnivam, ze
standartizace v této oblasti je dulezitym predpokladem pro udrzeni a zlepSovani
kvality socidlnich sluzeb. Rovnéz jsem méla potiebu se detailnéji seznamit s touto
oblasti a ziskat tak nezprostiedkované informace o postojich pracovniki v socidlnich
sluzbach ke standardim kvality a k inspekcim, které s nimi Gizce souvisi.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjistit, jaky vliv ma inspekce na kvalitu



poskytovani socidlni sluzby v domech chranéného bydleni. Déle jsem se ve své
diplomové praci zaméfila na to, jaky vliv ¢i dopad maji Inspekce poskytovani
socialnich sluzeb vliv na zivot uzivateli v domé chranéného bydleni.

Jako modelova zafizeni pro svou diplomovou praci jsem pojala Dim
chranéného bydleni sv. FrantiSka ve Veseli nad Luznici, Dim chranéné¢ho bydleni

v Usti nad Orlici a Chranéné bydleni sv. Michaela v Brné.
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1 Soucasny stav

1.1 Socialni sluzby

Socialni sluzby jsou historicky velmi starou formou solidarity. Babylon daval
vdovam a sirotkim po padlych vojacich vojensky ptidél. Rimsky stat poskytoval
chléb a hry. Kiestanské klaStery 1 muslimské mesity poskytovaly jidlo a pfistiesi
poutnikiim (55). V poslednim obdobi se pojem socialni sluzby dostava do podvédomi
vetejnosti jako bézny termin, na ktery si spolecnost pozvolna zvykla (63). V dnesnim
pojeti je socialni sluzba vnimana jako ¢innost poskytujici lidem v neptiznivé socialni
situaci podporu pii socidlnim zaclefiovani a ochranu pied socidlnim vyloucenim s
cilem umoznit jim zapojeni do bé&Zného Zivota spolecnosti a vyuzivat obvyklym
zpusobem jinych systémd, jako je bydleni, Skolstvi, zdravotnictvi atd. Socialni sluzba
je sluzba vetejna (19).

Socialni sluzby napomahaji fesit obtiznou socidlni situaci ob¢anl rozsdhlym
souborem aktivit, které maji pfedev$im umoznit témto obfanim zistat co nejdéle v
jejich vlastnim domdacim prostfedi a zajiStovat jejich Zivotni potieby at jiz
samostatné nebo za pomoci rodiny. Pokud se zhorsi zdravotni stav nebo sobéstacnost
obcana natolik, Zze mu potiebnou péci jiz nelze zajistit pouze v dosavadnim domécim
prostfedi, nastupuje pomoc formou socidlnich sluzeb poskytovanych v zatfizenich
socialni péce (24). Poskytované socialni sluzby zachovavaji a rozvijeji distojny zivot
téch, ktefi je vyuzivaji. Socialni sluzby by mély byt bezpe¢né a odborné (63).
Koncepce tykajici se socialnich sluzeb je realizovana ve tfech rovinach:

- komunitni pldnovani
- zavadeéni standarda kvality
- financovani socialnich sluzeb (21).

Pravidla a zasady poskytovani socialnich sluzeb:

- Kazda osoba ma nérok na bezplatné poskytnuti socidlniho poradenstvi.
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- Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostfednictvim socidlnich sluzeb
musi zachovéavat lidskou dastojnost osob.
- Pomoc musi vychazet z individudlné urcenych potieb osob, musi plisobit na osoby
aktivn€, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k ¢innostem, které
nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepiiznivé socialni situace, a
zabranovat jejich socialnimu vylouceni.
- Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalité (30).

K uskutecnéni cilii socidlnich sluzeb pomahaji Standardy kvality socialnich
sluzeb. Uplatnovani standardu je zakladem pro zajisténi souladu sluzeb a pozadavk,

které jsou kladeny Evropskym socialnim modelem (63).

1.1.1 Legislativni zakotveni socialnich sluzeb po roce 1989

Po roce 1989 nastaly v naSi republice zasadni zmény, a to jak v oblasti
politické a ekonomické, tak v oblasti socidlni. Zmény v pojeti socidlnich sluzeb
vychazeji predevs§im z dirazu na priva a povinnosti kazdého ob¢ana v Ceské
republice. Jiz v roce 1990 byl pfipraven scénai socidlni reformy. V jeho rdmci se
mimo jiné piedpokladala reforma celého systému socialni péce a jeho pietvoreni v
moderni systém socialni pomoci. Ze stanovenych cilti byl naplnén pouze jeden — v
roce 1991 byly pfijaty zdkon o Zivotnim minimu a zdkon o socialni potfebnosti. Méné
uspesné byly snahy o reformu systému socidlni péce jako celku. AC se na
legislativnich zménéch zacalo pracovat jiz v roce 1994, k nastaveni nového systému
socialni pomoci doslo az v roce 2006 (29).

Uvolnéni pomérii po roce 1989 znamenalo v oblasti socidlnich sluzeb rovnéz
vznik a v kratkém obdobi dramaticky narlst poctu nestatnich neziskovych organizaci,
které zacaly tyto sluzby poskytovat. Také cirkve u nas zfidily po roce 1989
organizace specializované na poskytovani socidlnich sluzeb (hospice, domovy

dichodct, azylové domy aj.). Cirkevni instituce meély od mnoha obcanskych sdruzeni
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vyhodu materidlni podpory partnerii ze zahrani¢i. Situace v Ustavnich zafizenich se
po roce 1989 samoziejmé zacala také ménit, 1 kdyz jesté fadu let po zméné
politického rezimu v nékterych pietrvavaly autokratické zpusoby Fizeni (29).

Financovani nestatnich poskytovatel socidlnich sluzeb bylo po roce 1989 ve
velké mife zavislé na centraln¢ rozdé€lovanych dotacich ze statniho rozpoctu. Ovsem
vadou byla skutecnost, ze byly poskytovany pouze na jeden rok, a i kdyz poskytnuty
byly, organizace je dostavaly na svlj Ucet se zpozdénim az nckolika mésict od
zacatku kalendainiho roku. To samoziejmé piivadélo poskytovatele nestatnich sluzeb
do nejistoty. Snaha ziskat dotace ze vSech zdroji vedla k tomu, Ze se nékteré
organizace poustély do projektid, pro néz nemély dostateCné personalni, materialni a
prostorové vybaveni (29).

Po fazi rozsifeni druhii socialnich sluzeb, sluzeb socialni péce a prevence pro
0soby v neptiznivé socialni situaci bylo vniméani zaméfeno na kvalitu poskytovanych
sluzeb a na odbornost pracovnikt, kteti je zajiStuji. Pojeti socialnich sluzeb ovlivnila
téZ politika Evropské unie v boji proti chudobé a socialnimu zaélefiovani (9).
Vyznamnou inovaci bylo formulovani Standardid kvality socidlnich sluZeb, které
nicméné byly do pfijeti zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, jen
doporuc¢ovanou pomuckou. Néktera zafizeni zacCala standardy vyuzivat vzapéti poté,
co byly zvefejnény, jiné organizace je nebraly na védomi. Vysledky prvnich
dobrovolnych inspekci kvality, které probéhly v letech 2001 - 2002, ukézaly, ze
nejvetsi obtize maji statni Gstavni zafizeni. JeSté v roce 2006 Setfeni prokazalo velké
rozdily kvality poskytovanych socidlnich sluzeb u jednotlivych krajem ztfizovanych
ustavnich zatizeni (29).

Komunitni planovani socidlnich sluzeb

Komunitni planovani socidlnich sluzeb jako zpusob zajisténi dostupnosti
socialnich sluzeb bylo v letech 2000-2003 pilotné ovéfovano na Pisecku (42). Jde o
metodu, kterou lze na Urovni obci nebo kraji planovat socidlni sluzby tak, aby

odpovidaly mistnim specifikiim i potfebam jednotlivych obcanii. Jedna se predevSim
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o ochranu Zzivotniho prostiedi, tvorbu strategickych rozvojovych pland obci,
preventivni zdravotnické programy, programy prevence kriminality atd. Cilem je
posilovat socialni soudrznost komunity a podporovat socialni zaclefiovani a
predchazet socialnimu vylouceni jednotlivei i skupin (42).

Zakladem komunitniho planovani socialnich sluzeb je spoluprace zadavatelt s
uzivateli a poskytovateli socialnich sluzeb pfi vytvareni planu, vyjednavani o budouci
podobé sluZeb a realizaci konkrétnich krokl. Spolenym cilem je zajistit dostupnost
kvalitnich socidlnich sluzeb. Pfi planovani socidlnich sluzeb se vychazi zejména z
porovnéani existujici nabidky socidlnich sluzeb se zjisténymi potiebami uzivateld
sluzeb. Po vytvofeni komunitniho planu se ptechéazi k realiza¢ni fazi, kdy dochazi k
faktickému napliovéani jednotlivych opatfeni. Plan byv4 zpracovdvan obvykle na
rozmezi nékolika let a po uplynuti tohoto obdobi se cely planovaci cyklus opét
opakuje. V soucasné dob¢ existuje politicka podpora pro planovani socidlnich sluzeb
ve viech krajich v CR. Podpora obcim ze strany krajii se odehrava jak na trovni
politické, tak 1 v oblasti informa¢ni a konzulta¢ni ¢innosti nebo prostfednictvim
zajisténi vzdélavani ¢i dalsi metodické podpory (42). Povinnost planovani vychazi ze
zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich ptedpisti. Tento
pravni predpis také uklada krajim povinnost zpracovat stiednédoby plan rozvoje
socialnich sluzeb (59, 61).

Vysledkem komunitniho planovani je zejména systém socidlnich sluzeb na
mistni urovni, ktery odpovida zjiSt€énym mistnim potfebam, reaguje na lokalni
odliSnosti a zajiStuje, ze finan¢ni prosttedky, které se na sluzby vynakladaji, jsou
efektivné vyuzivany (42).

Bila kniha v socialnich sluzbach

Béhem zavadéni komunitniho planovani bylo dal§im hlavnim ukolem stanovit
aktivity, které maji upevnit jiz dosazeny pokrok. A pravé Bila kniha z roku 2003 se
m¢ela stat vyvrcholenim spole¢ného usili. Méla se stat strategickou zakladnou. Termin

Bil4 kniha je pfevzaty ze slovniku Evropské unie, kde bilé knihy maji pfedevsim
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charakter doporuceni (33).

principi, které jsou zakladem vsech socialnich sluzeb:
- nezévislost a autonomie

- zalenéni a integrace

- respektovani potieb

- partnerstvi

- kvalita

- rovnost

- narodni standardy (51).

Mezi cile Bilé knihy o socialnich sluzbach patii zavést standardy pro
poskytovani socidlnich sluzeb a standardy pro dovednosti, kvalifikaci a zkuSenosti
osob, které v socialnich sluzbach pracuji (51). Bila kniha je pojata tak, aby kromé
vykladu jednotlivych otazek a problémii formulovala 1 soubor doporuceni, ktery by se
mél stat smérodatnym voditkem pro budouci usili uZivateld socidlnich sluzeb,
poskytovatelt, politikli a pracovnikli administrativy na mistni 1 centrdlni rovni a
Siroké vetejnosti. Tento dokument je o tom, jak mohou byt moderni socidlni sluzby
rozvijeny tak, aby efektivné a v maximalni mozné mife plnily svou roli (33).

Narodni akéni plan socialniho zacleiovani 2008 - 2010

V roce 2008 Ceska republika vypracovala a piedlozila Evropské komisi
Narodni zpravu o strategiich socialni ochrany a socidlniho zac¢lenovani 2008 — 2010.
Narodni zprava shrnuje problémy, se kterymi se Ceska republika potyka v oblasti
podpory socidlni soudrznosti, boje s chudobou a socidlnim vyloucenim, modernizace
dichodového systému a systému zdravotni a dlouhodobé péce. VytyCuje cile a
nastroje a vytvafi institucionalni mechanismy k jejich uspé$nému feseni (35).

Byla vypracovéna na zikladé¢ Metodického pokynu k ptipravé Narodnich
zprav o strategiich socidlni ochrany a socidlniho zaclefiovani, na kterém se

neformdlné¢ dohodly c¢lenské staty Evropské unie v rdmci Vyboru pro socidlni
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ochranu.V ramci Nérodni zpravy jsou Evropské komisi predkladany tyto dokumenty:
- Narodni akéni plan socidlniho zaclenovani

- Narodni strategie pro dichody

- Narodni strategie zdravotni a dlouhodobé péce (35).

Na zpracovani casti Narodni akéni plan socidlniho zaclenovani se podilela
viechna zainteresovand ministerstva, poradni organy vlady, Cesky statisticky uiad,
socialni partnefi, Asociace krajli CR, Svaz mést a obci CR, vetejny ochrance prav,
zastupci nestatnich neziskovych organizaci a odbornici. Jedna se o tyto globalni cile:

- usnadnit Gcast na zaméstnani, piistup ke vSem zdrojum, pravim, zbozi a sluzbam
- predchazet rizikim socialniho vylouceni

- pomahat nejvice zranitelnym

- mobilizovat vSechny relevantni aktéry (35).

I kdyz méa Ceské republika ve srovnani s ostatnimi zemémi EU nizkou miru
ohroZeni chudobou, patii potirani chudoby a socialniho vylou€eni mezi jeji priority.
Zvlastni ztetel je vénovan tém skupinam obyvatelstva, které jsou z riznych pficin
vice ohrozeny socialnim vylouc¢enim (35).

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

Mezi béZnou populaci stale prevlada nazor a zkreslend pfedstava o tom, co to
socialni sluzby vlastné jsou, jak jsou kvalitni a dostupné. Prevlada predstava
uzavienych ustavi s vicelizkovymi pokoji a nekvalitnimi sluzbami. Ve skutecnosti
socialni sluzby prosly od devadesatych let velkym kvalitativnim posunem (20). Po
roce 1989, v obdobi transformace ceské spole¢nosti, se nabidka socialnich sluzeb
vyrazné rozsifila. Vedle statu se této tlohy ujala fada nové vzniklych neziskovych
organizaci (3). Tyto rozsdhlé zmény ale bohuzel mnohdy nebyly fadné zastitény
komplexnim modernim legislativnim ramcem (51). Rok 2007 je v tomto sméru
prelomovym pro celou sféru socialnich sluzeb. Ve sbirce zakonit CR byl publikovan
zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ktery nabyl G¢innosti od 1.1.2007.

Ozyvaly se dokonce hlasy, ze novy zakon je nejvétsi legislativni zménou v socidlni
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sféte od dob Marie Terezie. Zakon o socialnich sluzbéch je vyznamnym meznikem v
modernizaci rychle se rozvijejiciho sektoru socidlnich sluzeb. Zavadi zcela nové
pojmy, zasady a nastroje. Uzivatelim zfetelné zakotvuje jejich prava a predevsim
pfindsi poskytovatelim nové povinnosti. Zakon poprvé v historii jasné tika, jak by
socialni sluzby mély vypadat (51).

Zakon harmonizuje Ceské socialni pravo s pravem Evropskych spolecenstvi a
kromé samotnych socialnich sluzeb upravuje naptiklad i podminky pro vydéani
opravnéni k poskytovani socialnich sluzeb, jejich inspekci, ale i ptedpoklady pro
vykon povolani socialniho pracovnika a pracovnika v socialnich sluzbach (51).

Rozsah a forma pomoci prostfednictvi socialnich sluzeb musi zachovavat
lidskou dustojnost uzivateli socidlnich sluzeb, dale musi vychazet z jejich potieb,
aktivizovat je, posilovat a motivovat. Socidlni sluzby musi byt poskytovany pfi
dusledném dodrzovani zakladnich lidskych prav a svobod (51). Timto zakonem se
odstraniuji  diskriminacni poméry v socidlni oblasti. Obcany chape jako zcela
rovnopravné subjekty prav a povinnosti a organizace zbavuje moznosti jednostranné
rozhodovat o jejich osudech (7).

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni, v prvé tfadé
zasadn¢é méni piistup k osobam, které chtéji socialni sluzby vyuzivat, ptipadné uz tak
délaji. Zakon zarucuje vSem osobdm, které jsou v neptiznivé socidlni situaci, pomoc
¢i podporu. K dispozici je definovanych 34 druhil socidlnich sluzeb. Néarok na
bezplatné poskytovani socialniho poradenstvi miize obaniim pomoci orientovat se v
nabidce poskytovateld socidlnich sluzeb. Obcané mohou volit z nabidky socidlnich
sluzeb nebo vyuzit podporu vlastni rodiny, pfip. sluzby kombinovat. Zakon dale
vymezuje individualni rozmér poskytovanych sluzeb, coz znamend, ze poskytovatel
musi vychazet z potieb konkrétni osoby a nikoliv z potieb poskytovatele sluzby (59).

Role zajemcii a uZivatell sluZeb se zcela méni. Prave uZivatelé nyni rozhoduyji
o druhu, zptsobu a pribéhu jim poskytované socidlni sluzby. K ndkupu sluzeb maji

osoby k dispozici prispévek na péci v hotovosti, s jehoz pfispénim si mohou
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vybranou sociélni sluzbu koupit. Poskytnuti socialni sluzby je zalozeno na smluvnim
principu, coz stavi osoby v neptiznivé socialni situaci do aktivni role. To znamena, ze
ony samy musi poskytovatele kontaktovat a vyjednat si, jakd presné a za jakych
podminek jim bude socidlni sluzba poskytovana. Samotnym uzavienim smlouvy
aktivni role uzivatele sluzby nekonci. Poskytovatelim sluzeb zakon uklada dale s
osobou planovat samotné poskytovani sluzby. Uzivatelé sluzeb pak musi pocitat s
tim, ze pracovnici poskytovatele socidlnich sluzeb s nimi budou rozebirat osobni a
socialni situaci za i¢elem nastaveni vhodné miry podpory (59).

Planovani prubéhu poskytované socidlni sluzby neni jedinou povinnosti
poskytovatele socialni sluzby. Zakon mimo jiné vymezuje také povinnosti zajistovat
dostupnost informaci o poskytované sluzbé, informovat zajemce o sluzbu o vSech
povinnostech, které by vyplyvaly zuzavieni smlouvy, zpracovat vnitini pravidla
zajisténi poskytované socialni sluzby, vést evidenci zadateli o sluzbu, uzavftit se
z4jemcem o sluzbu smlouvu, dodrzovat standardy kvality socialnich sluzeb aj., a to
vse zplisobem, ktery je srozumitelny pro uzivatele sluzeb (59).

Zakon také oSetfuje oblast pracovnikll v socidlnich sluzbach. Jasné¢ vymezuje
pozadavky na jejich kvalifikaci, dal$i pribézné vzdélavani a odbornou podporu. V
neposledni fad¢ zakon stanovuje povinnosti poskytovatelli mit opravnéni k ¢innosti a
byt veden v registru poskytovateld socidlnich sluzeb. Registr zaroven slouzi jako

informac¢ni databaze pro ob¢any i odborniky v socialnich sluzbach (59).

1.2 Kvalita Zivota

Termin kvalita Zivota se dnes stal soucasti vétSiny védnich obord. Kvalitu
zivota méfime jako vnimani jedince jeho pozice v Zivoté ve vztahu ke své kultute,
hodnotovému systému a jeho cilim, normam a obavam. Jde o velmi Siroky koncept
ovlivnitelny fyzickym a psychickym zdravim jedince, nabozenskym vyzndnim,

socialnimi vztahy a vztahem ke klicovym oblastem jeho Zivotniho prostiedi. Na
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kvalitu zivota lze pohliZet z riznych aspektt (53).

Ke konceptu kvality Zzivota mizeme pfistupovat ze dvou hledisek,
subjektivniho a objektivniho. Objektivni kvalita zivota sleduje materialni
zabezpeceni, socialni podminky zivota, socidlni status a zdravi. Mlize se tedy vymezit
jako souhrn ekonomickych, socidlnich, zdravotnich a environmentélnich podminek,
které¢ ovliviuji zivot Cloveéka. Subjektivni kvality zivota se tykd vnimani jedince a
jeho postaveni ve spolecnosti. Vysledna spokojenost je zdvisld na jeho osobnich
cilech, ocekéavani a zajmech. Jde o spokojenost se sluzbami, sebehodnoceni a emocni
stabilitu. Na subjektivni hodnoceni ma velky vliv nalada a emoce (53).

Na nejobecnéjsi urovni je kvalita zivota vnimana jako dopad spolupiisobeni
mnoha riznych faktorii. Jsou to socidlni, zdravotni, ekonomické a environmentalni

podminky, které kumulativné a velmi ¢asto nezndmym zpiisobem vzijemné plsobi, a

tak ovliviuji lidsky rozvoj na tirovni jednotlivet i celych spolecnosti (45).

1.2.1 Kvalita socialnich sluzeb

Kvalitu, na rozdil od jinych atributi socialnich sluzeb, neurcuje zadavatel
socialnich sluzeb, ale uzivatel. Definice kvality je dulezitym aspektem, protoze vede
ptimo k méfeni a zlepSovani. Neexistuje-li definice kvality, pak nelze kvalitu méfit.
Nelze-1i néco méfit, pak to nelze efektivné zlepsSovat (17).

Chceme - 1i hovotit 0 kvalité socialnich sluzeb, musime rozlisit jeji téi aspekty:
- struktura (technické a personalni vybaveni, vzdélavani, financovani, péce,...)

- procesy (vykon v rdmci pribéhu sluzby, ekonomické fizeni, vyuziti zdroji,...)
- vysledky (stupen dosazeni cile v poskytované sluzb¢) (16).

Dalsim clenénim Ize kvalitu socialnich sluzeb vnimat ve tfech oblastech:

- kvalita z hlediska klienta

- kvalita sluzeb z hlediska profesionalniho

- kvalita z hlediska fizeni (44).
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Neni mozné stanovit konkrétni metodu pro zajisténi kvality. Kazda organizace
a kazdy, kdo poskytuje socialni sluzbu, si sam musi zvolit, kterou cestu si vybere.
Vybornym nastrojem ke zvySovani kvality sluzby mtze byt i to, jakym zplisobem
pfistupuje poskytovatel k vyhodnocovani stiznosti. Pokud ma poskytovatel stanoven
systém, jak ziskané informace pfi vyhodnoceni stiznosti zapracovavat do praxe, je to
signal o kvalitni socialni sluzbé¢, ktera stiznost nebere jen negativné, ale jako moznost
néco ze zavedené praxe zménit a zlepsit (25).

Pii vykonu inspekce se kvalita socialnich sluZzeb ovétuje pomoci Standarda
kvality socidlnich sluzeb, které v souvislosti s probihajici reformou socidlnich sluzeb
Zpracovalo Ministerstvo prace a socialnich véci. Standard l1ze definovat jako normu
pozadované urovné kvality socidlni sluzby, jejiz dosazeni je prokazatelné a rovnéz
ovefitelné (21). Standardy kvality socidlnich sluzeb kladou diraz na nezavislost a
osobni rist uzivatele sluzby, respekt k jeho praviim a poskytnuti pomoci pii feseni
narocné zivotni situace (29). Rozsah a forma pomoci poskytnuté prostifednictvim
socialnich sluzeb musi také zachovavat jejich lidskou dustojnost (59).

Pro sebehodnoceni organizace je zasadni Standard ¢islo 15 — zvySovani
kvality socialni sluzby. Je jakymsi pomyslnym uzavienim kruhu. Na zacatku sluZzba
definuje poslani, cile, cilovou skupinu a zasady prace, které potom uvadi do zivota
svou ¢innosti, zejména individudlni praci s uzivateli. Posledni standard pak ovéfuje,
do jaké miry se dafi zavazek naplnovat (2).

To, Ze se socidlni sluzba snazi zvySovat kvalitu a méa zajem zjiStovat si
podklady k tomuto méfeni, byva znamkou toho, Ze proces zavadéni standardt kvality
je na dobré cesté a socidlni sluzba jej pfijima. Mezi zdsadni pomocniky hodnoceni
kvality muizeme zafadit rozhovory s wuzivateli sluzby, anonymni dotazniky a
informace od rodinnych pfislu$nik nebo spolupracujicich organizaci (25). Dulezitym
zdrojem informaci byvaji pro poskytovanou sluzbu i samotni zaméstnanci, kteti tak
mohou prokazat vysoce odbornou praci profesionall, ktefi chtéji a védi jakym

zpusobem zvysit kvalitu zivota lidi, kteti potiebuji pomoci (43).
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1.2.2 Lidska prava

Vyspélost lidské spole¢nosti je pomérovana lidskymi pravy. Lidska prava jsou
zpravidla chépana jako prdva a opravnéni jednotlivce, ktera zajistuji svobodu a
dastojnost ¢lovéka a pozivaji institucionalnich zaruk. Lze fici, Ze ve svém jadru jsou
to ta prava, jez zasadn¢ nalezi kazdému Cloveéku bez ohledu na jeho narodnost, rasu,
barvu pleti, nabozZenstvi, politické nebo jiné presvédceni, socialni plivod, vzdélani,
majetkové pomeéry, spolecenské postaveni, genetické vlastnosti a dalsi individudlni
znaky. Tato prava vyplyvaji ze samotné podstaty jednotlivce coby lidské bytosti.
Zakladni lidska prava jsou potom tzv. tvrdé jadro lidskych prav. Pro vSechna zékladni
prava a svobody plati, Ze jsou nezadatelnd, nezcizitelna, nepromlcitelna a nezrusitelna
a ze jsou pod ochranou soudni moci. Zékladni evropskou tmluvou o lidskych
pravech je Evropska socialni charta, ktera byla vyhlasena roku 1961 v Turiné (52).

Pravo na dustojnost je zakladni lidské pravo. K principu pfirozené lidské
distojnosti se piihlasila Vseobecna deklarace lidskych prav (1948). Prohlasuje
distojnost za jeden ze zakladii moderniho pojeti lidskych prav - ,,VSichni lidé se rodi
svobodni a sob& rovni co do dastojnosti a prav. Jsou nadédni rozumem a svédomim a
maji spolu jednat v duchu bratrském." Diistojnost je vniména i jako podminka pro
osobni rozvoj clovéka. Dustojnost se ve svém modernim pojeti objevuje v
nejdulezitéjSich dokumentech o lidskych pravech a zikladnich svobodach.
Ustanovenim o dustojnosti za¢ina i Charta zdkladnich prav Evropské unie (2000) -
,,Lidskd distojnost je nedotknutelna. Musi byt respektovana a chranéna.". Dustojnost
jako termin se objevuje rovnéz v preambuli Mezindrodniho paktu o obcanskych a
politickych pravech (1966) i Mezinarodniho paktu o hospodarskych, socialnich a
kulturnich prdavech (1966) - .,..uznani piirozené dastojnosti a rovnych a
nezcizitelnych prav vSech ¢lenti lidské rodiny je zdkladem svobody, spravedlnosti a
miru ve svéte." Diistojnost, a¢ se na prvni pohled zda, Ze je Cisté terminem z oblasti

vSeobecnych lidskych prav, ma i své socidlni souvislosti. Dokazuje to napft.
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preambule Charty OSN, ve které se dustojnost dava do souvislosti se socialnimi
pravy. Z tohoto hlediska Ize diistojnost vnimat v podstaté jako zakladni socidlni
pravo, které podmiiiuje zptsob vykonu vSech ostatnich socidlnich prav. Dlstojnost se
zde povazuje za zaklad a hybnou silu socialniho rozvoje (54).

Umluva o ochrané lidskych prav a zdkladnich svobod je nejduleZit&jsi
lidskopravni umluvou sjednanou v ramci Rady Evropy a zakladem regionalni
mezinarodn&pravni ochrany lidskych prav v Evropé. Ceskoslovensko bylo roku 1992
vilbec prvnim stitem stfedni a vychodni Evropy, ktery se stal stranou Umluvy (48).
RovnéZ Listina zdkladnich prav a svobod je dulezitym dokumentem, ktery se stal
soudasti ustavniho poradku Ceské republiky. Zakladni prava a svobody obsazené v
Listin¢ vyjadiuji vztah mezi staitem a obcanem (18).

OvSem samotné deklarace distojnosti a rovnosti mezi lidmi nestaci. Lidé jsou
si sice rovni od pfirody, ale jejich rovnost je potieba zajistit tim, Ze se pro n¢ vytvori
rovné vychozi podminky a stejnd pravidla chovani a vzajemného uznavani
dustojnosti (54). Na napliiovani zakladnich lidskych prav a svobod tak, jak jsou
uvedeny Vv Deklaraci zdakladnich lidskych prav a svobod a zakotveny v pravnich
dokumentech Ceské republiky jsou zalozeny Standardy kvality socialnich sluZzeb,
které pomahaji vytvofit rovné podminky pro kazdého uzivatele téchto sluzeb (19).

Valné shromazdéni OSN vyhlasuje 20. prosince 1971 Deklaraci OSN o
pravech lidi s mentdlnim postizenim a soucasné¢ zadd narodni a mezindrodni
organizace, aby zabezpecily, Ze tato deklarace bude slouZzit na ochranu prav, ktera
jsou v deklaraci uvedena (58).

Charta prav télesne postizenych vychazi z ProhldSeni lidskych a obcanskych
prav, Vseobecného prohlaSeni o lidskych pravech, Evropské konvence lidskych prav
a Vseobecného zakona o télesné postizenych, vydaného v Patizi v roce 1975. V
souladu s témito dokumenty ma kazda télesné¢ postizend osoba stejnd prava a
povinnosti jako kdokoliv jiny. Je tedy potiebné podporovat kazdou ekonomickou a

socialni politiku, ktera k praviim a povinnostem postizenych osob piihlizi (36).
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Télesné postizeni vede k omezeni pohybové aktivity a takova osoba se stava
ve zvySené mife zavislou na okolnim prostiedi, na svych blizkych i na celé
spolecnosti. Je proto povinnosti spolecnosti napomahat pfi integraci téchto naSich
spoluobcaniti do normélniho zivota. Postizeni maji plné pravo na samostatny a
nezavisly zpusob Zivota, jaky si sami zvoli. Maji pravo zaclenit se do spolecenského
domovech s pecovatelskou sluzbou, ma byt umoznéno vybrat si kvalitni domov, kde
by byla plné€ respektovana jejich osobnost. T¢lesné postizené osoby mohou vyuzivat i
soukromé domy ¢i byty a spolecnost jim musi dat pfilezitost je pfizpusobit pro
pohodIny, nezavisly a bezpecny zivot. Odpovédné osoby, které rozhoduji o vystavbé
domt a bytl, stejné jako vystavbé vetejnych komunikaci, maji za povinnost vytvaret

v

co nejpiiznivejsi podminky pro bezpecnost a sebevédomi postizenych osob (36).

1.2.3 Prehled modeli méfeni a zvySovani kvality socidlnich sluZeb u nas a

VvV zemich EU

V komer¢ni sféfe postupem Casu vznikla cela fada modelt a metod fizeni a
meéteni kvality. Zptisoby hodnoceni pro socidlni sluzby byvaji z oblasti vyroby a
prodeje piebirany. O sluzbé se uvazuje jako o vyrobku a za dulezité se povaZuje
vénovat se procesu, ve kterém vyrobek vznikd, nikoli az vysledni jakosti. Rizné
modely zahrnuji rGznd kritéria. Z nékterych z nich Standardy kvality socialnich
sluzeb vychazely. Jiné naopak opomenuly, je vS§ak mozné z nich ¢erpat inspiraci (2).
Inspekce

Podivame-li se do slovniku, najdeme n€kolik vyznami pro slovo inspekce:
kontrola, ptezkoumavani, dozor, dohled, ovéfovani. Poslanim kontroly je vcas a
hospodarné zjistit odchylky v fizeném procesu, coz ukazuje na rozdil mezi zamérem
a jeho realizaci. Na zaklad¢ toho se pfijmou konkrétnich opatieni. Kontrola je

dynamicky a stale probihajici proces méfici a hodnotici vykonnost celé organizace.
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Probiha stejné bez ohledu na to, co je jejim objektem a kdo ji vykonava (43).
Kontrola mtize byt vynucend nebo tzv. samokontrola, kdy si pracovnik sam
oveéfuje své postupy. Existuji tfi zékladni typy kontroly: preventivni, pribézna a
zpétnou vazbou. Standardy, informace a opravnd opatfeni jsou pak zakladnimi
atributy efektivni kontroly (43).
ISO
Normy ISO 9000 patii k nejvice zndmym a GspéSnym standardiim a staly se
respektovanou mezinarodni referenci pro pozadavky trhu na kvalitu. Jde o ctyii
mezinarodni standardy, které nejsou specifické pro zaddny druh produkti a lze je
uplatnit v jakémkoli oboru vyroby a sluzeb. Norma ISO 9001 fesi systém
managementu kvality procesnim piistupem. Zikladnimi pozadavky jsou neustalé
zlepSovani a spokojenost zdkaznika. Pomiize organizaci uspotfadat vSechny ¢innosti,
stanovit pravomoci a odpovédnosti za fizeni a piispiva k celkovému zprihlednéni
fungovani organizace (16). Zde jsou uvedeny hlavni zasady 1SO:
- za politiku kvality v organizaci je odpovédné nejvyssi vedeni
- kvalitativni poZadavky museji byt dokumentovany v manudlu
- v procesu sluzeb musi byt zkouSky na zacatku, mezi i na konci
- zarukou kvality jsou vnitini kvalitativni audity
- ptislusni pracovnici museji byt vySkoleni
- je garantovano statistické podchyceni dat
- pti splnéni pozadavku je piedana certifikace (2).
EFQM - model excelence
Model EFQM je manazersky nastroj, ktery slouzi k systematickému a
trvalému prezkoumavani kvality organizace a to od vedeni, pifes strategicka
rozhodnuti, zaméstnance, financovani az po vysledky. Organizace provadi
sebehodnoceni a diky tomuto procesu se da urcit, v jakych oblastech je uspé$né a na
jaké oblasti je potifeba se zaméfit. Model umoziiuje manazerim, aby se divali na

organizaci z nadhledu. Poméha jim pochopit mezery a nasledné podnécuje k teSeni.
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Model predstavuje jakysi idedl neboli cestu k dosazeni excelence ve vSech ¢innostech
firmy pomoci 9 hlavnich kritérii (1-5 jsou ptedpoklady, 6-9 vysledky) (16).

1. Vedeni

. Politika a strategie

. Pracovnici

. Partnerstvi a zdroje

. Procesy

. Spokojenost uzivatelii

. Spokojenost pracovnikt

. Spolecenska zodpovédnost

O o0 N N 01 kB W N

. Vykonnost organizace (2).

Je to evropsky model, ktery piivodné vznikl v 50. letech v Japonsku a poté
byl rozpracovan ve spojenych statech. Model excelence EFQM byl piedstaven
vetejnosti v roce 1991 (16). Tento model se pro socialni sluzby jevi jako velice
vhodny. Oproti standardim kvality je mnohem komplexnégjsi. I zde Ize nalézt fadu
zasad, které standardy kvality zahrnuly (2).

CAF - Sebehodnoceni

Model CAF je volné Sititelny nastroj fizeni kvality, ktery byl vytvofen
ministry EU specidlné pro podminky organizaci vefejného sektoru a vychéazi z
modelu excelence EFQM. Jeho prvni verze byla pfedstavena roku 2000. Zakladem
tohoto modelu je sebehodnoceni, které pomaha organizaci identifikovat jeji silné
stranky a ziskat prehled aktivit vedoucich k trvalému zlepSovani vykonnosti
organizace. Pouziti modelu je pomérné snadné, takze je vhodné zvlasté pro
organizace, které s fizenim kvality zacinaji (16). Struktura modelu je jako u modelu
EFQM slozZena z deviti kritérii (8).

Model CAF je aplikovan ve vice jak 75 organizacich vefejného sektoru.
Ceska republika se timto Fadi mezi $picky v Evropské unii. Na zékladé pozitivnich

vysledkl téchto projekti se model CAF stal uznavanym a respektovanym modelem
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zvySovani kvality ve vefejném sektoru v Ceské republice (10). Lze pomoci néj
dosahnout vyssiho uznani a vnimani ze strany zakaznikd. To vSe vSak pouze pii
zachovani upiimnosti a poctivosti (8).

E-Qalin

Asociace poskytovatelti socidlnich sluzeb CR za podpory Evropského
socialniho fondu realizuje projekt E-Qalin. Ceska republika se tak stava jednou z
mnoha zemi, kde bude pouzivan tento oblibeny a vyjimecny systém méfeni a
zvySovani kvality v socialnich sluzbach (16).

E-Qalin je model méfeni a zvySovani kvality, ktery byl vyvinut pro domovy
pro seniory, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim a ambulantni sluzby
socialni péce. Je uspésné realizovan v nékolika statech Evropské unie (Némecko,
Rakousko, Lucembursko, Francie, Velkd Britanie, Italie, Slovinsko, Belgie). Tento
model byl vyvinut v rdmci evropského pilotniho projektu Leonardo da Vinci v roce
2002. Jedna se o model, ktery je uzivatelsky pratelsky, je zaméfen na kazdodenni
praxi a na potfeby uZivateld, jejich piibuznych a zaméstnancli. Podporuje organizace
pomoci sebehodnoceni a uceni se, a tim dava priichod inovativnhimu potencidlu ke
zlepSeni a zvySeni kvality. Rovné€z umoznuje kriticky pohled na organizaci z riznych
perspektiv. Kromé planovani, realizovani, kontroly a zlepSeni je také neustale
pozadovana a hodnocena aktivni spolutcast vSech ztacastnénych (16).

V tomto roce je v E-qgalin zdarma zavadén do patnacti domovii pro seniory v
Ceské republice. Projekt bude ukonden odbornou konferenci a nasledné bude tento
model nabizen viem domovim pro seniory v CR. Tento dynamicky systém
managementu kvality se zaklada na respektu a ucté ke klientovi a na principech jeho
lidskych prav. E-qalin je nezéavisly na jinych modelech kvality, které muze jiz
organizace pouzivat, dokonce mtze E-Qalin ostatni modely dopliovat (16).

Znacka kvality v socialnich sluzbach
Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb CR zavadi dal$i systém zaméfeny

na kvalitu. Jedna se o hodnoceni kvality pobytovych socidlnich sluzeb z pohledu
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uzivatelii této sluzby. Zatfazeni domovi pro seniory do tohoto systému bude zvySovat
zdjem o dané zafizeni a tim také motivovat poskytovatele ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb (15). Cilem projektu je:

- vytvorit systém posuzovani kvality pobytovych zafizeni socidlnich sluzeb pro
seniory a udileni znacky kvality.

- umoznit zajemctim o sluzbu snadnéjsi orientaci v nabidce pobytovych sluzeb

- zlepsit troven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v pobytovych zatfizenich

- podpofit vétsi vyuzivani informacnich systému pii zvySovani kvality sluzeb

- napliiovat zasady Narodni politiky kvality CR

- zlepsit informovanost o pobytovych socidlnich sluzbach u vefejnosti

- zkvalitnit socialni sluzby vyuzitim poradenstvi nezavislych odbornikt (17)

Cilem projektu Znacka kvality neni nahrazovat standardy kvality, ale naopak
je dopliovat a zaroven podnécovat poskytovatele k jejich plnéni. Pti vytvareni tohoto
projektu se vychazelo z podobnych jiz realizovanych projekt a systémt hodnoceni v
jinych zemich Evropské unie (Velka Britanie, Rakousko, Némecko a Svycarsko).
Pobytova zafizeni, ktera uspéSné absolvuji systém hodnoceni znacka kvality, ziskaji
certifikat s poctem hvézd odpovidajicim vysledku hodnoceni kvality dané¢ho zatizeni.
Cilem je i zlepSeni medidlniho obrazu a vniméani pobytovych socidlnich sluzeb
vefejnosti (17).

Benchmarking

Benchmarking je dal$i metodou fizeni kvality. Jde o techniku trvalého
zlepSovani, kterd porovnava a analyzuje procesy a sluzby za ucelem zjistit nejlepsi
postupy, s nimiz se pak organizace poméfuje a aplikuje na vlastni procesy. V ramci
benchmarkingu, jako nastroje pro zvySovani kvality, bude provedeno pilotni ovéfeni
této metody v socidlnich sluzbach ve 12 pobytovych zafizenich na Gzemi hlavniho
meésta Prahy. V ptipad€, Ze se metoda benchmarkingu ukaze jako uspéSna, bude
zfejm¢ rozSifena na vSechny poskytovatele socidlnich sluzeb na uzemi hlavniho

mésta Prahy. V ramci testovani budou naptiklad sledovany ndklady na ltzko klienta,
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struktura uzivatell, struktura personalu, kvalita péce ve vazbé na Standardy kvality
socialnich sluzeb, financovani socidlnich sluzeb, apod. Benchmarking mize mit na
chod organizace mimotfadny dopad, protoze boii zabéhnutd pravidla a zaroven
pomaha organizacim udrzovat se ve stavu pripravenosti k akci a poskytuje modely
optimalni praxe (12).

Cena kvality v socialni péci

Tento projekt je soucdsti Narodniho programu kvality na rok 2010 a
vyhlaSovatelem projektu je Casopis Socidlni péce. Jedna se o soutéz, ktera probiha
v sedmi riznych kategoriich (napt.: Cena kvality pro poskytovatele socidlnich sluzeb
pro seniory, Cena kvality pro poskytovatele socialnich sluzeb pro déti) .Poskytovatelé
pracuji na sebehodnoticich dotaznicich, na jejichz zaklad¢ jsou jejich sluzby
hodnoceny v prvnim kole. Druhé kolo pak probiha formou mistniho Setteni (27).
Standardy kvality socidlnich sluzeb

Standardy kvality socidlnich sluzeb doporucované MPSV od roku 2002 se
staly pravnim pfedpisem zdvaznym od 1.1.2007. Znéni kritérii standardd je obsahem
vyhlasky MPSV ¢&. 505/2006 Sb., provadéciho piedpisu k zdkonu ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach, v platném znéni. Standardy kvality shrnuji to, co se dnes obecné
oc¢ekava od dobré socialni sluzby (40).

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz
prostfednictvim je definovana tiroven kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti
personalniho a provozniho zabezpeCeni socialnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi
poskytovatelem a osobami (51). Standardy jsou zaloZeny na napliiovani zakladnich
lidskych prav a svobod. Vychozim principem pfi jejich tvorbé byla snaha zajistit, aby
socialni sluzby smétovaly k podpofe setrvani ¢loveéka v prirozeném prostiedi a k
rozvoji jeho ptirozenych socidlnich vazeb. Ve standardech jsou proto definovany
takové pozadavky na kvalitu sluzeb, které budou zarukou vyrovnani pftileZitosti

uzivatell socialnich sluzeb ve spole¢nosti (19).
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Existuje samoziejmé fada dalSich systémt hodnoceni kvality a dal$i metody,
které¢ jsou pro hodnoceni a fizeni kvality nejen socidlnich sluzeb pouzivany, jako
napiiklad IQD, QAP, BSC a dalsi (16).

Neni mozné stanovit konkrétni metodu pro zajisténi kvality. Kazda organizace
a kazdy, kdo poskytuje sluzbu, si sam musi zvolit, jakou cestu si vybere. Dale musi
zajistit to, ze nazorim uzivateli sluzeb a jejich piibuznych je vzdy vénovana
pozornost a jejich ndzory jsou brany vazné v tvahu pfi feSeni otdzek tykajicich se
rozhovor a diskuze se vSemi zic¢astnénymi. Dal§im postupem muiize byt porovnavani s
nejlepSimi. Studium dokumentd, vykaznictvi, dotazniky, ankety jsou vzdy az zdrojem
druhotnym. Dotazniky mohou byt vzdy zkresleny typem otdzek. Majdkem je jako
vzdy srovnavani s b&znym zivotem vrstevnikd uZivatele. Spontdnni namatkovou
kontrolu pak tvofi navstévy, stazisté, dobrovolnici, kolemjdouci a nové ptichozi

uzivatelé, ktefi mohou poskytnout uzite¢nou zpétnou vazbu (2).

1.3 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Kontrola uUrovné poskytovanych socidlnich sluzeb se podle zdkona o
socialnich sluzbach nazyvéa inspekce poskytovani socidlnich sluzeb. Pfedmétem
inspekce miize byt kontrola plnéni podminek pro registraci, plnéni povinnosti
poskytovatela ¢i kvalita poskytovanych socialnich sluzeb (59).

Inspekci poskytovani socidlnich sluzeb se rozumi provadéni kontroly
poskytovani socidlnich sluzeb a je vykonavéna formou statni kontroly. Inspekci
podléhaji poskytovatelé socialnich sluzeb, kterym bylo vydano rozhodnuti o
registraci, a dale poskytovatelé socialnich sluzeb uvedeni v § 84 zakona o socialnich
sluzbach, u nichz se registrace nevyzaduje. Kontrolovany poskytovatel je povinen
vytvofit zékladni podminky k provedeni kontroly, zejména je povinen poskytnout

potiebnou soucinnost, a dale v nezbytném rozsahu odpovidajicim jeho c¢innosti a
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technickému vybaveni poskytnout materidlni a technické zabezpeceni pro vykon
inspekce (23).

Kazdému poskytovateli socialnich sluzeb je alespon v teoretické roviné znam
pribéh kontroly (inspekce socidlnich sluzeb) a na néj pifipadné navazujiciho
spravniho fizeni. Zakladni ramec je popsan v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. a v zakoné ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole,

na ktery zakon o socialnich sluzbach odkazuje (13, 62).

1.3.1 Standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS)

Kvalita socidlnich sluzeb se pfi vykonu inspekce ovétuje pomoci standardi
kvality socialnich sluzeb (23).

Standardy jsou rozdéleny do tii zakladnich ¢asti:

Proceduralni standardy jsou nejdulezitéjsi. Stanovuji, jak ma poskytovani
sluzby vypadat. Na co si je potfeba davat pozor pii jednani se zdjemcem o sluzby, jak
sluzbu pfizpisobit individualnim pottebam kazdého cloveéka. Velkd c¢ast textu je
vénovana ochrané prav uzivatell sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismu jako
jsou stiznostni postupy, pravidla proti stfetu zajmu apod. (39).

Personidlni standardy se vénuji persondlnimu zajisténi sluzeb. Pfi
poskytovani sluzeb nejsou mozné dodatecné opravy, nepovedenou sluzbu nelze
dodate¢né vyradit. Kvalita sluzby je piimo zavisla na pracovnicich — na jejich
dovednostech a vzdélani, vedeni a podpofe, na podminkach, které pro praci maji (39).

Provozni standardy definuji podminky pro poskytovéani socidlnich sluzeb.
Soustted’uji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické
zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality (39).

Standardy 1 kritéria jsou pro lepsi orientaci ¢islovany. Standardy maji
poradova ¢isla od 1 do 15.

- Standard ¢. 1 - Cile a zptisoby poskytovani socialnich sluzeb
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- Standard €. 2 - Ochrana prav osob

- Standard €. 3 - Jednani se zadjemcem o socialni sluzbu

- Standard ¢. 4 - Smlouva o poskytovani sluzby

- Standard €. 5 - Individualni planovani prabéhu socidlni sluzby

- Standard €. 6 - Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

- Standard ¢. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby
- Standard ¢. 8 - Navaznost poskytované socialni sluzby na dostupné zdroje
- Standard €. 9 - Persondlni a organizac¢ni zaji$téni socidlni sluzby

- Standard €. 10 - Profesni rozvoj zaméstnanct

- Standard ¢. 11 - Mistni a casova dostupnost poskytované socialni sluzby

- Standard ¢. 12 - Informovanost o poskytované socialni sluzbé

- Standard €. 13 - Prostiedi a podminky

- Standard €. 14 - Nouzové a havarijni situace

- Standard ¢. 15 - ZvySovani kvality socialnich sluzeb (51, 57).

Jednotlivé standardy jsou vniting ¢lenény do kritérii. Kritéria jsou vymezena
jako kritéria zasadni a nezdsadni. PInéni standardi se hodnoti podle stupné splnéni
jednotlivych kritérii systtmem bodovani. Jednotlivd kritéria jsou hodnocena
bodovym hodnocenim 0 az 3 body, pficemz zasadni kritéria musi byt hodnocena
minimalné 2 body.

- 3 body, jestlize kritérium bylo splnéno vyborné

- 2 body, jestlize kritérium bylo splnéno dobie

- 1 body, jestlize kritérium bylo splnéno dostatecné

- 0 body, jestlize kritérium bylo splnéno neni splnéno (51, 57).

Celkovy soucet bodl je vychodiskem k uréeni, zda a jak poskytovatel splituje
Standardy kvality socialnich sluzeb,

- vyborné, jestlize celkovy pocet boda ¢ini 90 az 100 % z maximalniho celkového
poctu bodii, kterého miize dosahnout,

- dobfe, jestlize celkovy pocet bodu ¢ini 70 az 89 % z maximalniho celkového poctu
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bodu, kterého mize dosahnout,

- dostatec¢né, jestlize celkovy pocet bodi ¢ini 50 az 69 % z maximalniho celkového
poctu bodt, kterého mize dosdhnout,

- poskytovatel nesplituje standardy kvality socialnich sluzeb, jestlize nékteré ze
zasadnich kritérii neni hodnoceno jako splnéné, tj. vyborné nebo dobie, nebo jestlize
celkovy pocet bodi je niz8i nez 50% z maximalniho celkového poctu bodi, kterého
muze dosahnout (51, 57).

Standardy jsou na kritéria rozloZzeny nejen z divodu srozumitelnosti ale
hlavné proto, aby bylo mozno posoudit, zda sluzby pozadavek standardu spliuji.
Kritéria jsou totiz méfitelna. Méfitelnost kritérii je dulezita pro poskytovatele, které
zajima kvalita vlastnich sluzeb, 1 pro vnéjsi hodnotitele sluzeb. Porovnanim kritérii se
skute¢nosti 1ze snadno zjistit, co je v zafizeni v pofadku a co je tieba zménit (23).

Standardy jsou pomtickou pro poskytovatele usilujici o poskytovani dobrych a
ucinnych socialnich sluzeb, které respektuji a podporuji rovny pfistup ke vzdélani,
praci a k dalSimu obcanskému a osobnimu uplatnéni a jsou tak zékladnim
predpokladem plnohodnotného, dustojného a svobodného zivota (19). Je potieba, aby
si poskytovatelé na tento zpisob podpory zvykli a naudili se vyuzivat vystupl
hodnoceni. Je tfeba fici, ze standardy jsou rovnéz nutnou podminkou pro realizaci
udélovani opravnéni k poskytovani socialnich sluzeb (21).

Proces zavadéni standardi do praxe

Zavadéni standardi kvality do praxe neni jednoduché. VSechna zatfizeni se
vyznaCuji svou specifikou, kterd muze byt dana naptiklad umisténim zafizeni,
druhem poskytované péce, persondlnim sloZzenim a ptfedevs§im cilovou skupinou
uzivatelli socidlnich sluzeb (63). Je proto opravnénym pozadavkem, aby socidlni
sluzby byly jasné¢ vymezeny, aby byly vefejné zndmy jejich zavazky a aby byla
formulovana pravidla jejich poskytovani (9).

Asociace pruvodci v zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb

(APSQ) je sdruzeni pravodct a specialistii v této problematice. Jejim cilem je rozvoj
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socialnich sluzeb, zvySovani kvality socidlnich sluzeb, zlepSeni Grovné¢ vzdélani v
socialnich sluzbach, ochrana prav uzivatele socialni sluzby a zlepSeni informovanosti
o problematice odborné pomoci a poradenstvi v prubéhu zavadéni Standardt kvality
socialnich sluzeb (1).

Pozadavky dané zakonem a standardy jsou natolik oteviené, Ze nechavaji
poskytovateli socidlnich sluzeb dostatek prostoru, aby si sam zvolil zptisob, jakym
bude realizovat plénovani prabéhu poskytované socidlni sluzby s uzivateli.
Poskytovatelé tak narazi na fadu rGznych pfistupt k této problematice. Spravné
individudlni pldnovéani je zalozeno pfredevs§im na komunikaci s uzivateli sluzby,
vhodném pracovnikovi, vztahu a davéfe v individualni planovani, osobnim cili v
individudlnim pldnovani a dobfe vedenych zaznamech. Zaclenéni individudlniho
planovani do systému poskytovani sluzby je nemén¢ dilezité (1).

Priivodce zavadénim standardd kvality socidlnich sluZzeb je kvalifikovanym
odbornikem, ktery pomaha organizaci naplnit Standardy kvality, ale nemiize byt
odpovédny za uspésné absolvovani inspekce poskytovani socialnich sluzeb. Jeho role
spociva v poskytovani odborné pomoci a poradenstvi v pribéhu zavadéni Standardl
kvality socialnich sluzeb v subjektu poskytujicim socialni sluzby, a to bud v
subjektu, jehoz je zaméstnancem, anebo v subjektu, pro ktery poskytuje poradenskeé
sluzby externé. Mezi odborné kompetence pritvodce patii odbornost, orientace na
vysledky, interpersonalni komunikace, koucovani a vedeni, sebefizeni a orientace na
zakaznika (41).

Projekt ,,Vzdélavani privodci v zavadéni standardi kvality socialnich
sluzeb* byl realizovan formou vetejné zakazky v letech 2007 a 2008. Projekt byl
soucasti systémového projektu MPSV | Systém kvality v socialnich sluzbach®.
Ministerstvo sledovalo realizaci projektu dva zakladni zaméry, kterymi byla vnitini
podpora kvality socidlnich sluzeb poskytovatelll socidlnich sluzeb, jejichz zastupci se
ucastnili vzdélavani, a vnéj$i podpora dalSich poskytovatelii socidlnich sluzeb, u

kterych maji vyskoleni privodci provadét konzultace (38).

33



Cile projektu:

- vytvofeni vzdélavaciho programu pro pravodce v zavadéni Standardt kvality
socialnich sluzeb

- vybér a vySkoleni privodcti v zavadéni Standardu kvality socidlnich sluzeb (tj.
pilotni ovéfeni vytvofeného vzdélavaciho programu pro privodce v zavadéni
Standardu kvality socidlnich sluzeb)

- vytvofeni metodiky pro vykon Cinnosti privodce v zavadéni standardi kvality
socialnich sluzeb

- pilotni ovéfeni metodiky pro vykon ¢innosti privodce v zavadéni standarda kvality
socialnich sluzeb (38).

Porozumét smyslu zédkona, Standardiim kvality socialnich sluzeb a ostatnim
normam je povinnosti pfedev§im managementu poskytovatele. Zde by to ale nemélo
zdaleka skoncit. Management by mé¢l toto své poznani a zkuSenost piedavat vSem
pracovnikiim, mél by s nimi o téchto otazkach vést diskuzi, aby skute¢né vSichni
porozuméli zméndm, které je nutné uskutecnit, a aby se s nimi vnitin¢ ztotoznili. Jen
tak muzeme ocekdvat, ze realizace zmén a zavadéni standardi do praxe bude
smysluplnd, funk¢éni a nebude se ubirat pouze ve formdalni roviné. Toto je zdsadni
podminkou zavadéni Standardi kvality socidlnich sluzeb do praxe a kazdodenni

¢innosti poskytovatele socialnich sluzeb (7).

1.3.2 Ukastnici procesu inspekei

- Krajské utady, které maji podle § 97 zdkona o socialnich sluzbach provadét u
poskytovatelt socidlnich sluzeb inspekci.

- Inspektofi - zaméstnanci kraje

- Inspektofi - specializovani odbornici, zapsani v Seznamu inspektora kvality
socialnich sluzeb MPSV, ktefi tvoii inspekcéni tym, jenz inspekci u poskytovateld

socialnich sluzeb provadi.

34



- Poskytovatelé socidlnich sluzeb, kterym bylo vyddno rozhodnuti o registraci, a
poskytovatelé socialnich sluzeb uvedené v § 84 zakona o socialnich sluzbach a jejich
zameéstnanci.

- Poskytovatelé socidlnich sluzeb poskytovanych ve zdravotnickych zafizenich
ustavni péce

- Osoby (uzivatel¢), kterym jsou socialni sluzby poskytovany, a jejich rodinni
ptislusnici, ktefi by méli byt informovéni o prib&hu inspekce, aby mohli uplatnit své
zajmy, pozadavky na nalezitou kvalitu a zejména disledné zajiSténi dodrZzovani svych
lidskych prav a zakladnich svobod a dalSich zasad poskytovani socidlnich sluzeb
(34).

1.3.3 Predmét inspekce

Pfedmétem inspekce u poskytovatelii socidlnich sluzeb je:

- plnéni podminek stanovenych pro registraci poskytovatelii socidlnich sluZeb, nejde-
li o poskytovatele socialnich sluzeb, u kterého se registrace podle § 84 zdkona o
socialnich sluzbach nevyzaduje

- plnéni povinnosti poskytovatelll socialnich sluzeb stanovenych v § 88 a 89 zdkona o
socialnich sluzbach

- kvalita poskytovanych socialnich sluzeb (23).

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb mé v systému socidlnich sluzeb
konstruovanych podle zdkona o socidlnich sluZzbach nezastupitelné postaveni.
Hlavnim cilem inspekce je zajiSténi ochrany uzivateli socialnich sluzeb proti
neodbornym nebo jinak nedostatecnym postupiim poskytovatele a podpora rozvoje
kvality socidlnich sluzeb. Inspekci provadi krajsky ufad a Ministerstvo prace a
socialnich véci u poskytovatelil socidlnich sluzeb, vii¢i kterym kraj vykonava funkci

ziizovatele nebo zakladatele (51).
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1.3.4 Typy inspekci

Pripravné inspekce - pfipravné inspekce jsou casti programu Vzdélavani
inspektorti kvality socidlnich sluzeb a jsou projektem odboru socialnich sluzeb
MPSV. Tento projekt zvefejnilo ministerstvo na podzim 2004 a vyzvalo
poskytovatele socialnich sluzeb k zapojeni se do tohoto projektu. Pripravné inspekce
maji pro zafizeni dobrovolny charakter a nejsou statni kontrolou. Pribéh této
inspekce v sobé zahrnuje prvky jak kontrolni, tak podpurné (47).

Poskytovatelé jsou o provadéni piipravné inspekce pfedem vyrozuméni, aby
mohli zaslat inspektorim materidly o zafizeni. V priibéhu inspekce personal i samotni
uzivatelé s inspektory spolupracuji podle aktudlni metodiky inspekci. Pfipravnou
inspekci provadéji inspektoti kvality, ktefi jsou zapsani v registru inspektorii
socialnich sluzeb. Po bodovém hodnoceni a skonceni inspekce jsou sepsany
nejdulezitéjsi vystupy z protokolll, nejsilnéjsi a neproblemati¢téjsi stranky zafizeni.
Nésledné jsou inspekénim tymem definovdny opatfeni a doporuceni, které jsou
nabizena zafizenim jako moZné cesty prace na zkvalitiovani poskytované sluzby.
Protokoly o inspekci jsou v tomto projektu nevetfejné a jsou vyuzivany k metodické
praci MPSV (47).

Inspekce typu A (ohlasena) - inspekce, ktera se zabyva predmétem inspekce
v plném rozsahu. Je to zpravidla prvni inspekce u vSech poskytovateli socialnich
sluzeb, nékdy mlze byt provedena i na podnét ¢i stiznost na poskytovatele. Kontrolni
¢innost v inspekcich typu A musi vZzdy obsahovat kontrolu plnéni registracnich
podminek poskytovateli socidlnich sluzeb, plnéni povinnosti poskytovateld
socialnich sluzeb stanovenych v zdkoné o socidlnich sluzbach a ovéfeni kvality
socidlnich sluzeb pomoci standardii kvality socialnich sluzeb. Zhruba meésic pred
planovanou inspekci odesle vedouci inspekéniho tymu zakladni informace k inspekci:
Typ inspekce, délka trvani, slozeni inspekéniho tymu a dalsi potfebné informace.

Poskytovatel je vyzvan, aby zaslal pozadované materialy. Poskytovatel ma moznost
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vyjadiit se ke slozeni inspekéniho tymu. Nésledné jsou projednany materidlni a
technické podminky inspekce. Zhruba 14 dna ptfed inspekci by mél byt dohodnut
zpusob vybéru respondentti a zajistén jejich predbézny souhlas s rozhovorem. Déle se
domlouva ptedbézny ¢asovy harmonogram inspekce (34).

Inspekce typu B (ohlaSena naslednd) - u poskytovateld, u kterych byla v
ramci provedené inspekce typu A nebo typu C ulinéna zjisténi, kterd vyzaduji
kontrolu napliovani opatieni pfijatych poskytovatelem v kratSim obdobi (nez je
obdobi mezi dvéma inspekcemi typu A). V néslednych inspekcich typu B lze v
odivodnénych ptipadech vypustit kontrolu registraénich podminek, pokud v nich
nebyly ptfedchozi inspekei zjistény nedostatky a pokud v nich nedoslo od prvni
inspekce k zadnym zméndm. Kdyz inspekce typu A zjisti nedostatky v kvalité sluzby
takového rozsahu, Ze poskytovatel dosdhne v hodnoceni méné nez 50% mozného
poctu bodd, kterymi jsou hodnoceny standardy kvality, doporucuje se, aby nasledna
inspekce kontrolovala kvalitu poskytované socidlni sluzby v plném rozsahu s
ohledem na provazanost jednotlivych standard kvality. TotéZ plati pro hodnoceni
plnéni povinnosti poskytovatele - pokud pocet neshod a ¢aste¢nych shod tvoii vice
nez polovinu celkového poctu povinnosti, doporucuje se provedeni inspekce na
vSechny povinnosti poskytovatele a soucasn€ i1 na kvalitu poskytovanych sluzeb v
celém rozsahu (34).

Inspekce typu C (neohlasend) - u poskytovateld, na které byl podan podnét ¢i
stiznost na kvalitu poskytovanych sluzeb. Jednd se o neplanovanou inspekci, jejiz
pfedmét kontroly je zpravidla zOZen napf. na kontrolu neplnéni povinnosti
poskytovatele nebo nedodrzeni registracnich podminek nebo jiné oblasti takového
charakteru, Ze odklad feSeni miiZe znamenat dal$i vyrazné zhorSeni kvality
poskytovanych sluzeb. Tento typ inspekce muze byt dale vykonan u poskytovatel
bez vysSe uvedenych divodi se zaméfenim na vybrané oblasti kvality sluzeb jako
nastroj prevence a zajisténi pozadované kvality sluzby v obdobi mezi inspekcemi

typu A (34).
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Inspekce typu A, B a C probihaji podle stejnych pravidel, inspekéni tym
pouziva stejné postupy a k formulovani zjisténi pouziva stejné formulare, které tvoii
inspek¢ni zpravu. Inspekce typu B a C se 1isi pouze v rozsahu kontrolované oblasti.
Inspekce piijde vzdy pouze na jednu socidlni sluzbu. Pokud poskytovatel poskytuje

napf. sluzby tii, probéhnou u ngj tii zakladni inspekce (34).

1.3.5 Personalni zajiSténi

Inspekci tvoti inspekcni tym, ktery tvoti 3 ¢lenové, z nichz alespon jeden musi
byt zaméstnancem kraje ¢i ministerstva, je-li inspekce provadéna u poskytovateld,
viucéi nimz kraj vykonava funkci ziizovatele nebo zakladatele. Inspektor nesmi byt v
pracovnépravnim vztahu k Zddnému z poskytovatell socidlnich sluzeb v kraji, v némz
vykonava inspekci. V zajmu odborného posouzeni véci mohou byt k UcCasti na
inspekci ptizvani nepodjati specializovani odbornici (51).

Inspekce je jednim z ndstrojii socialni politiky MPSV v oblasti socialnich
sluzeb, jejimz cilem je podpora socidlniho zaclenovani osob ohrozenych socidlnim
vylou¢enim. Inspekci je tfeba vnimat jako vysoce odbornou ¢innost, jejiz podstatou je
kontrola v S$ir§Sim vyznamu - to znamena také podpora dobré praxe, motivace
poskytovateltl k zddoucim zménam, preddvani znalosti a védomosti, uvadéni praxe
poskytovateli do kontextu politiky socidlniho zaclefiovani. Zvlastni diiraz je kladen
na odborné piedpoklady inspektort kvality socidlnich sluZeb, a to jak zamé&stnancii
krajt tak 1 specializovanych odbornikii. MPSV doporucuje, aby do inspekénich tymi
byli zafazovani pouze specializovani odbornici, ktefi GspéSné absolvovali vzdélavaci
program pro inspektory kvality socidlnich sluzeb a jsou zapsani do Seznamu
inspektort kvality socialnich sluzeb MPSV (34).

Profil inspektora socialnich sluzeb
Cinnost inspektora socialnich sluzeb se odviji od zakona &. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisti. Podle tohoto zdkona inspekce
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poskytovani socidlnich sluzeb vykovavaji zaméstnanci krajského uradu nebo
ministerstva prace a socidlnich véci a jejich externi spolupracovnici — specializovani
odbornici. Kvalifika¢ni ptredpoklady a odbornd zpusobilost ale nejsou upraveny
normativem a vychdzi zpodminek stanovenych MPSV pro vedeni Seznamu
specializovanych odbornikti — inspektorti kvality socidlnich sluzeb. Zajemce o ¢innost
specializovaného odbornika — inspektora kvality socidlnich sluzeb musi projit
vstupnim vzdélavanim, které nepravidelné potfddd odbor socidlnich sluzeb MPSV.
Zajemce musi splitovat nasledujici kvalifikaéni pozadavky:
- vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakalafském nebo magisterském
studijnim programu, vyssi odborné vzd€lani ziskané absolvovanim vzdé€lavaciho
programu akreditovaného podle zvlastniho pravniho ptedpisu,
- 5 let praxe v poskytovani socidlnich sluzeb - prace pfimo s klienty nutnosti,
zkuSenosti s vedenim tymu vyhodou,
- bezthonnost.
- dale jsou pied vstupem do vzdé€lavani provéfovany osobnostni ptedpoklady pro
stresovou a tymovou praci, znalost a aplikace standardl kvality socidlnich sluZzeb a
motivace a podminky pro budouci vykon inspekéni ¢innosti (37).

Vzdélavaci program ma rozsah cca 150 hodin po dobu 6 ti mésict. Sklada se
z teoretické a praktické Casti. Vzdélavani specializovanych odbornikti — inspektori
kvality socialnich sluzeb je hrazeno z prostiedkii MPSV, ESF a od ucastniki. Od
uspesné vyskolenych frekventantd je pozadovano, aby byli pfipraveni po osloveni
krajskym uradem nebo MPSV plnit tlohu inspektora v ramci statni kontroly. Ten,
kdo ispésné absolvuje vzdelavani pro specializované odborniky — inspektory kvality
socialnich sluzeb a obh4ji své portfolio pied odbornou komisi, ziska doporuceni pro
zéapis do Seznamu specializovanych odbornikli — inspektorii kvality socidlnich sluzeb
MPSV. Pouze inspektor zapsany do Seznamu MPSV je doporucen k zapojeni do
vykonu v ramci inspekéniho tymu. Uspéiny absolvent vzdélavani — specializovany

odbornik — inspektor kvality socidlnich sluzeb, ktery chce byt vedeny v tomto
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Seznamu, musi plnit nasledujici povinnosti:
- poskytnout osobni data a souhlasit s jejich zvefejnénim
- piijmout zasady Etického kodexu inspektora kvality socialnich sluzeb
- zavazat se dodrzovat Metodiku inspekci socialnich sluzeb MPSV
- UCastnit se prubézného vzdélavani inspektori
- dolozit 1 x ro¢n¢ vykaz o své ¢innosti inspektora za dany kalendaini rok (37).
Eticky kodex inspektora socialnich sluzeb

Eticky kodex inspektora socialnich sluzeb byl vytvotfen jako vystup projektu
odboru socialnich sluzeb MPSV s podporou ESF ,Systém kvality v socidlnich
sluzbach®. Tento kodex je souborem principd, které se inspektofi socialnich sluzeb
zavazuji dodrzovat. MPSV CR zveiejnilo tento dokument v Gervenci 2008. Eticky
kodex inspektora socialnich sluzeb je zaméfen na odpovédnost inspektora ke své
profesi, dale na vztah inspektora k pracovnikiim, vedeni a uzivatelim sluzeb. Kodex
poskytuje ramec k prosazovani hodnot této profese a etickému chovani (31).
Poslani profese

Inspektor socidlnich sluzeb se zasazuje o zvySovani a rozvoj kvality
socialnich sluzeb tak, aby tyto sluzby dodrzovaly prava téch, kteti je uzivaji a ucinné
Jim pomahaly posilovat jejich nezavislost, napliiovat osobni nadé€je, vyuzivat béznych
Zivotnich pfileZitosti a ptispivaly k jejich socidlnimu zac¢lefiovani. Z té€chto diivodl se
inspektor zamétuje na aspekty, které tvofi, pfispivaji ¢i ovliviiuji kvalitu socidlnich
sluZzeb v nasi spole¢nosti. Inspektor socialnich sluzeb se fidi smyslem standardi jako
nastroje zavadeéni kvality sluzeb. Usiluje o zvySovani povédomi poskytovateli
socialnich sluzeb, jejich zadavatelli, organti vetfejné spravy, politické reprezentace
nasi zemée 1 vefejnosti o tom, co je minéno kvalitni socidlni sluzbou. Ptispiva k tomu,
aby tyto subjekty povazovaly zajiSténi takovych sluzeb obCanim za svoji prioritu.
Toto poslani napliiuje jak provadénim inspekci na vSech urovnich, tak svoji dalsi
¢innosti, zejména zobectovanim zkuSenosti z inspekci a jejich pfedavanim

odpovédnym institucim (31).
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K dosahovani cili profese inspektorti kvality socidlnich sluzeb je nutné, aby
inspektotfi plnili fadu pfedpokladt ¢i zdkladnich principti. Mezi zakladni principy
inspektora patii beziihonnost, objektivita, odborna zpusobilost a fadna péce, respekt k
lidskym pravim a divérnost. Inspektofi jsou povinni zachovavat mlcenlivost o

skutec¢nostech zjisténych pii vykonu inspekce (31).

1.3.6 Organizace inspekce

Inspekce je provadéna jednak krajskymi ufady a jednak Ministerstvem prace a
socialnich véci. Organizace inspekci zahrnuje tyto ¢innosti, které jsou nezbytné pro
planovani a realizaci inspekci:

1) tvorba pldnu inspekci - Krajské Gtady sestavuji v zajmu zajisténi G¢elné organizace
inspekéni ¢innosti dlouhodoby plan inspekci na obdobi tii az péti let tak, aby v tomto
planu byly zahrnuty inspekce typu A, B, 1 C. Stanoveni dlouhodobého planu zavisi na
druhu a kapacité socidlnich sluzeb, typu inspekce, délce trvani inspekce v misté
poskytovani socialni sluzby a déle je pak plan sestavovan podle poctu zaméstnancii
krajského ufadu odpovédnych za provadeéni inspekci poskytovani socidlnich sluzeb.
Kontrolni organ by mél usilovat o takovy pocet inspektort, ktery by zajistil provedeni
inspekci v pravidelném intervalu doporucenych 3-5 let u kazdého poskytovatele
poskytujiciho sluzbu na Gzemi kraje. Kratkodoby plan inspekci (obvykle na obdobi 6
mésicl) je sestavovan na zékladé dlouhodobého planu a jeho struktura je stanovena
vnitinimi pfedpisy kontrolnich orgdnt. Tento plan by mél byt zvefejnén na
internetovych strankéach ufadu. V piipadé€ ohlasenych inspekci typu A a B musi byt
kontrolovani poskytovatelé v¢as o inspekci informovani, zhruba jeden mésic pied
provedenim inspekce v misté poskytovani socialni sluzby.

2) koordinace cinnosti v ramci inspekce

Népln utvaru inspekci krajskych uradu:

- stanovuje cile a priority pro inspekéni €innosti na dané obdobi
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- zodpovida za vytvoteni dlouhodobého planu inspekci

- zodpovida za vytvoteni kratkodobého planu inspekci

- zajist'uje personalni obsazeni planovanych inspekci

- zajist'uje organizaci a realizaci planovanych inspekci

- spolupracuje s utvarem registrace socialnich sluzeb

- zpracovava vyhodnoceni planu inspekci a analyzu provedenych inspekci

- pozaduje, aby kontrolované osoby podaly ve stanovené lhité pisemnou zpravu o
odstranéni zjisténych nedostatkil

- vytizuje s kontrolovanou osobou kroky nasledujici po inspekci v misté poskytovani
socialnich sluzeb

- zajistuje dalsi vzdélavani zaméstnancu - inspektorti podle vzdélavacich potieb.

3) whodnocovani inspekci (34).

Piipravna faze pred zahdjenim inspekce

Prvnim piipravnym krokem ke konkrétni inspekci je vydani povéreni.
Povéfeni neni jen dokument opraviiyjici k provedeni inspekce v misté poskytovani
socialnich sluzeb. Od data vydani povéfeni jsou vyjmenované povéfené osoby
opravnény k provadéni ukont u kontrolované osoby, tzn. zaslat kontrolované osobé
oznameni o provedeni inspekce v misté¢ poskytovani socialni sluzby, pozadovat
soucinnost - zaslat dokumentaci sluzby, a dalsi (34).

Inspekce je zahdjena ozndmenim kontrolované osobé o provadéni inspekce a
pfedanim poveéteni kontrolované osob€. Oznameni o zahdjeni inspekce obvykle
obsahuje termin zahajeni a ukonceni inspekce v misté poskytovani socialni sluzby
(34).

O tom, Ze bude u kontrolované osoby provedena inspekce typu A, obdrzi
poskytovatel socidlni sluzby prvni informaci jiz po schvaleni a zvefejnéni planu
inspekci na pfislusné obdobi. Doporucuje se nejpozdéji 10 dnli pfed konanim
inspekce v misté zaslat statutarnimu zastupci (poté co jiz obdrzel povéereni) navrh

casového harmonogramu inspekce v misté, ktery zpracuje vedouci inspekéniho tymu
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po konzultaci s €leny inspekéniho tymu. Termin provedeni inspekce typu B urci
kontrolni organ na zéklad¢ zévaznosti zjisténi z predchozi inspekce kontrolované
osoby a po posouzeni zpravy kontrolované osoby o odstranéni zjisténych nedostatka.
S ohledem na divod provedeni inspekce typu C, coz muze byt i stiznost, zvazi
kontrolni organ, kdy bude poskytovatel vyrozumén o provedeni inspekce (34).

Clen inspekéniho tymu predklada vedoucimu inspekéniho tymu pisemné
Cestné prohlaseni, ze mu v provedeni inspekce u kontrolované osoby nebrani “stiet
z4jm0” uvedeny v zdkoné o socidlnich Sluzbach, a ze neni vii¢i kontrolované sluzbé
podjaty podle zdkona o statni kontrole. Dale prostuduje dokumenty kontrolované
osoby, které mu piedlozi vedouci inspekéniho tymu, a zpracuje k nim pisemné
poznamky, komunikuje s vedoucim inspekéniho tymu o ptipraveé inspekce v misté,
navrhuje rizikové oblasti, kterym je tieba v ramci inspekce v misté vénovat zvySenou
pozornost. Dale si pfipravi soubor otazek, kterymi bude v rozhovorech s uzivateli -
respondenty zjistovat kvalitu jim poskytovanych sluzeb (34).

Pied inspek¢énim Setfenim v misté je poskytovatel povinen splnit poZadavek
zaslani pisemnych materialti sluzby, dle ptedloZzeného seznamu, a to ve stanovené
lThuté kontrolnimu organu, ktery dokumenty prostuduje (32).

Postup pri provadéni inspekce

Postup pfi provadeéni inspekce se tidi zdkonem €. 552/1991 Sb., o statni
kontrole, a provadi se vzdy v misté poskytovani socialnich sluzeb (62).

Pro hladky pribéh inspekce v misté je nezbytné, aby se inspekéni tym setkal
Vv kompletnim sloZeni ptfed zah4jenim inspekce v misté. Na tomto setkdni inspekéni
tym projedna strategii inspekce v misté a upfesni role jednotlivych ¢lent tymu (34).

Zakladni kroky inspekéniho Setfeni v misté jsou:

- tvodni setkani inspekéniho tymu s vedoucimi pracovniky kontrolované osoby
- potvrzeni casového harmonogramu Setfeni v misté
- vybér respondentl - uzivateld, se kterymi vedou inspektofi rozhovor (Maximalnim

poctem je 10 vylosovanych respondentl. Kazdy uzivatel ma pravo rozhovor
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odmitnout. Zptisob vybéru je pisemn¢ zaznamenan.)

- studium osobni dokumentace respondentii a dalSich uzivatela

- provedeni strukturovanych rozhovoru s respondenty (V piipadé¢ komunikac¢nich
obtizi je rozhovor veden za pfitomnosti pracovnika, ktery pomuze rozhovor
zprostfedkovat. Rovnéz je mozné provést tzv. doprovéazeni, tzn. Ze inspektor se
ucastni po urcitou dobu ¢innosti uzivatele. U urcitych typt sluzeb se provadi na misto
rozhovoru tzv. naslech, tj. v pfipadé, kdy neni mozny pouzit dialog respondenta
s inspektorem. Misto toho lze provést naslech dialogu uZivatele a zaméstnance
kontrolované osoby, napt. krizova telefonickd linka. Rozhovor je zaznamenan do
formulare.)

- dle moznosti setkani s nevylosovanymi uzivateli sluzby

- provedeni rozhovoril s pracovniky poskytovatele

- prohlidka zatizeni nebo mista poskytovani sluzby, kterd je ptileZitosti k pozorovani
bézného provozu

- oveéfovani podminek registrace

- analyza dokumentace sluzby

- Zpracovani zjiSténi inspekcéniho tymu z uvedenych zdroji a formulace inspekéni
zpravy (32).

Zakladni postupy zjiStovani kvality socialni sluzby v prabéhu inspekce v misté

poskytovani socidlni sluzby:

- rozhovor s nadhodné vybranymi uzivateli - respondenty
- naslech rozhovoru zaméstnance s uZivatelem
- doprovazeni, pozorovani
- rozhovor s referujicim zaméstnancem
- analyza formulafe Smluvni a pravni postaveni respondenta
- analyza osobni dokumentace respondenta (34).
Inspekce socidlnich sluzeb trva obvykle 1 az 3 dny. V zévislosti na rozsahu

poskytované socialni sluzby muze inspekce trvat i déle (34).
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Vystupy inspekce

O vysledku inspekce se potizuje inspekcni zprava, ktera musi obsahovat popis
zjisténych skute¢nosti s uvedenim nedostatki a oznaCeni ustanoveni pravnich
predpist, které byly poruseny (23). Na inspekéni zpravu se vztahuji ustanoveni o
protokolu dle zakona ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole. V protokole se dle tohoto
zakona uvadi:
- oznaceni kontrolniho organu a kontrolnich pracovnikl na kontrole zuc¢astnénych
- oznaceni kontrolované osoby
- misto a ¢as provedeni kontroly
- pfredmét kontroly
- kontrolni zjisténi
- oznaceni dokladu a ostatnich materiald, o které se kontrolni zji$téni opira.
Protokol podepisuji kontrolni pracovnici, ktefi se kontroly zucastnili (13, 62).

Inspekéni zprava se sklada ze souboru dokumentu:

- Formulat €. 1 - Inspekéni zprava o vysledku Inspekce poskytovani socialnich

sluzeb.

- Formulaf €. 2a - Inspekeni list — plnéni Podminek pro registraci

- Formulaf €. 2b - Inspek¢éni list — plnéni Povinnosti poskytovatele

- Formulaf ¢. 2c¢ - Inspekéni list - Kvalita socidlnich sluzeb. Ve formuléfi jsou

uvedena popsana a obodovana kritéria Standarda kvality.

- Formuléf ¢. 3 - Casovy harmonogram inspekce v misté poskytovani socialni sluzby.

- Formular €. 4 - Zdznam z rozhovort s respondenty. Zaznamy jsou anonymni.

- Formular €. 5 - Protokol o vybéru respondentti k rozhovoru

- Priloha €. 1 - Soupis podkladii Inspekce poskytovani socialnich sluzeb (34).
Inspekéni zprava se vyhotovuje ve tfech vytiscich, pokud vnitini ptedpis

kontrolniho organu nestanovi vyssi pocet. Inspekéni zpravu podepisuji jak ¢lenové

inspekéniho tymu, tak statutarni zastupce kontrolované osoby. Poté je jeden vytisk

inspek¢éni zpravy statutarnimu zastupci predan (34). Kopie inspekéni zpravy v listinné
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podobé se zaklada do registru poskytovatell. V elektronické podobé krajsky urad
zapisuje do registru informaci o vysledku inspekce. Povinnosti inspektort je seznamit
kontrolovaného poskytovatele s obsahem inspek¢ni zpravy a predat mu jeji stejnopis.
Seznameni s inspekéni zprdvou by se mélo ucastnit co nejvice zaméstnancl
kontrolované osoby. Dale by ho mél inspektor poucit o moznosti ve stanovené lhité
podat pisemné odtivodnéné namitky, které lze podat ve lhaté péti dnii ode dne
seznameni se s inspekéni zpravou, pokud inspektor nestanovi lhatu deli. Rizeni o
namitkach upravuje rovnéz zékon o statni kontrole (23).

Po kontrole mize nasledovat spravni fizeni, nejCastéji o ulozeni pokuty,
pokud k tomu byl pii kontrole zjistén divod. Proti rozhodnuti spravniho organu, po
vyCerpani vSech opravnych prostfedkii (odvoldni, ptipadné rozklad), je mozné se
zalobou domadhat zruSeni rozhodnuti sprdvniho organu u soudu dle zdkona ¢.
150/2002 Sb., soudniho fadu spravniho (60).

V souvislosti s inspekci jsou spravni organy opravnény ukladat poskytovateli
socialnich sluzeb opatfeni k odstranéni nedostatkii zjiSténych pii inspekci.
Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen splnit uloZena opatfeni ve lhiité stanovené
krajskym ufadem nebo ministerstvem a podat pisemnou zpravu o jejich plnéni, pokud
st ji spravni organy vyZzadaji. Tato zprava se mlze stat predmétem dalSi inspekce.
Opatieni byvaji ¢asto soucasti protokolu o kontrolnich zjisténich (13, 61).

Ukonéeni inspekce

Vedouci inspekéniho tymu ukon¢i inspekci v téchto ptipadech:

a) Kontrolovand osoba ve stanovené lhlit¢ nepodala namitky. Inspekce je ukoncena
ke dni uplynuti lhiity stanovené pro podani namitek.

b) Vedouci inspekéniho tymu obdrzel pisemné namitky, tyto ndmitky vSak byly
doruceny kontrolnimu organu po stanovené lhuté, nebo kontrolovana osoba zaslala
namitky, které nemcély predepsané nalezitosti, vedouci inspekéniho tymu vyzval
kontrolovanou osobu, aby ve stanovené lhiité¢ nedostatky podani odstranila, a ta tak

neucinila. Inspekce kon¢i dnem nésledujicim po dni, kdy uplynula stanovena lhtita.
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¢) Vedouci inspek¢niho tymu vyhovél ndmitkdm v plném rozsahu. V tomto piipad¢ je
dnem ukonceni inspekce den, kdy je kontrolované osob¢ doruceno rozhodnuti o
namitkach.

d) Dnem, kdy kontrolované osob¢ bylo doruc¢eno rozhodnuti o namitkach.

e) Dnem, kdy nabylo pravni moci rozhodnuti pfislusného utvaru kontrolniho organu,
ktery byl povéfen vedenim spravniho fizeni o ulozeni pokuty nebo opatieni v pfimé
souvislosti se skutecnosti obsazenou v inspekéni zprave, pii které byly namitky
vyporadany (34).

Poinspekéni faze

Vedouci inspekéniho tymu vyhodnoti zpravu o odstranéni zjisténych
nedostatkli obvykle nejpozdéji do 14-ti dnit od doruceni. Vedouci inspekéniho tymu
posoudi, zda kontrolovanou osobou popsané postupy vedly k odstranéni nedostatki, a
to s ohledem na navrzené terminy (34).

Pokud vedouci inspekéniho tymu posoudi zpravu o odstranéni zjiSténych
nedostatkll jako nedostatecnou, sdéli to pisemné kontrolované osobé a zdiivodni svij
nazor. Je na rozhodnuti kontrolované osoby, jak bude na danou situaci reagovat:

- kontrolovana osoba upravi navrh feSeni nedostatkli a vedouci inspekéniho tymu
posoudi feSeni jako dostatecné, postupuje se dale podle vnitinich pravidel kontrolniho
organu a této metodiky. V tomto piipadé¢ bude poinspekéni fadze ukoncena a
kontrolovana osoba opét zatfazena do planu inspekci typu A,

- kontrolované osoba na sdé€leni vedouciho inspekéniho tymu nereaguje, nebo zasle
dalsi nedostatecnou zpravu. Vedouci inspekéniho tymu pak postupuje podle vnitinich
pravidel kontrolniho organu. Doporucuje se, aby vedouci inspekéniho tymu navrhl
zatazeni kontrolované osoby do planu inspekce typu B v terminu podle zdvaznosti
zjisténych nedostatkii. V pfipad€, Ze zjiSt€éné nedostatky spocivaly v neplnéni
standardi kvality socialnich sluzeb a k ndpravé v ramci opatfeni nedoslo, je
registrujici organ z podnétu kontrolniho organu opravnén, podle § 82 zdkona o

socialnich sluzbach, zruSit registraci kontrolované osobé. Vnitini predpisy
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kontrolniho organu upravuji ukony vedouciho inspekéniho tymu piedchézejici fizeni

0 zruSeni registrace (34).

1.4 Chranéné bydleni

Chranéné bydleni je dlouhodoba pobytova sluzba poskytovanad osobam
znevyhodnénym v disledku svého zdravotniho stavu nebo véku a jejichZ situace
vyZaduje pomoc jiné osoby. Sluzba umoziiuje témto osobam relativné samostatny
zivot v bézném prostitedi vlastni domécnosti. Chranéné bydleni ma formu
skupinového ¢i individualniho bydleni v bytech spravovanych poskytovatelem, které
mohou byt i soucasti bézné bytové zastavby (22). Sluzby chranéného bydleni
obsahuji tyto zékladni Cinnosti a ukony:

- poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy

- poskytnuti ubytovani

- pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti

- vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni ¢innosti

- zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim

- socialn¢ terapeutické ¢innosti

- pomoc pii uplatiiovani prav a pii obstaravani osobnich zalezitosti (59, 57)

Sluzby jsou klientovi podle individudlni potfeby poskytovany socidlnim
pracovnikem, peCovatelem nebo asistentem. Chranéné bydleni je vhodné pro klienty,
ktefi potiebuji terapeutickou podporu, ale jejich stav nevyzaduje ustavni pobyt s
plnym zaopatfenim. U nds se tato sluzba rozviji od roku 1989. Chranéné byty jsou
nékde budovany v aredlu ustavi a 1éCeben, zfizuji je také nestatni organizace (28). Je
to komplexni residen¢ni sluzba, kde mohou uzivatelé vést plnohodnotny zivot a v
nejvyssi mozné mife obstaravat chod domacnosti (21). Cilova skupina tohoto zatizeni
jsou piedevsim tézce zdravotné postizeni nebo seniofi. Tyto dva okruhy obcanti

rovnéz tvori nejpocetnéjsi skupinu klientd socialnich sluzeb vibec (22).
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2 Cile prace a vyzkumné otazky

2.1 Cile prace

Hlavni cil: Zjistit, jaky vliv ma inspekce na kvalitu poskytovani socidlni sluzby v

domech chranéného bydleni.

Dil¢i cile:

1. Zjistit, jaky dopad ma Inspekce poskytovani socialnich sluzeb na pracovni ¢innost
personalu.

2. Postihnout nazory pracovniki na Inspekci poskytovani socialnich sluzeb.

3. Zjistit, jaky vliv ma Inspekce poskytovani socialnich sluzeb vliv na zivot uzivateld
vV domé& chranéného bydleni.

2.2 Vyzkumné otazky

Na zaklad¢ stanoveného hlavniho cile byla poloZena tato vyzkumna otazka:

Jaky vliv ma inspekce na Kkvalitu poskytovani socialnich sluZzeb v domech

chranéného bydleni?

Na zaklad¢ dil¢iho cile €. 3 byla poloZena tato vyzkumna otdzka:

Jaky vliv ma Inspekce poskytovani socidlnich sluZzeb na Zivot uZivateli

chranéného bydleni?

Stanoveni hypotéz bude vysledkem kvalitativniho Setfeni na zékladé

zjisténych dat.
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3 Metodika

3.1 Pouzité metody vyzkumu

Pro zjisténi stanovenych cili byl pouzit kvalitativni vyzkum. Jako
nejvhodnéjsi metoda kvalitativniho vyzkumu vztahujicimu se k hlavnimu cili bylo
vybrano dotazovéni, kdy technikou sbéru dat byla pouzita technika polofizené¢ho
rozhovoru. Pro jeho vyhodnoceni jsem si 23 otdzek rozdélila do tii okruht, pfi¢emz
otazky v rdmci prvniho okruhu se zamétuji na situaci pred Inspekci poskytovani
socialnich sluzeb, ptfedev§sim pak na pfipravu pracovnikli na ohldSenou inspekci a
postoje vedoucich pracovnikd k zaméstnancim. Otazky z druhého okruhu jsou
zamétené na samotny pribéh Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, tedy na
atmosféru pracovniho prostfedi béhem inspekce a na celkovy pocit pracovniki z ni.
Otazkami ze tietiho okruhu byli respondenti dotazovani ohledné situace po inspekci,
predevSim pak na pocity a emoce po skonceni inspekce, na pfinosnost inspekce pro
pracovniky a pro klienty, na zpé&tnou vazbu ze strany vedoucich pracovniki a
V neposledni fad€ na znalost jinych alternativ métfeni kvality. VSechny otazky byly
oteviené, respondenti tedy odpovidali svymi slovy a nebyli omezeni danymi
moznostmi.

Vyhodou této metody je podstatné vyssi procento uspésne dokoncenych
rozhovorii nez je procento navratnosti dotaznikli, dale nezaménitelnost osoby
vybraného respondenta a v neposledni fadé¢ mensi moznost vynechat nékteré otazky
(10). Tento vyzkum probihal v mésici bieznu 2011.

U metody kvalitativniho vyzkumu, ktery se vztahoval k dil¢imu cili €. 3, bylo
vybrano dotazovani, kdy technikou sbéru dat byl dotaznik. VSechny otazky pouzité
v dotazniku byly uzaviené. Toto Setfeni probihalo v mésicich biezen a duben 2011.

Poznatky a data potfebné pro zpracovani a vyhodnoceni vybraného tématu

diplomové préace byly Cerpany prostfednictvim studia odbornych materiali.
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3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

V soucasné dob¢ v JihoCeském kraji chranéné bydleni poskytuje 119 mist.
Osloveno bylo vSech pét poskytovateli chranéného bydleni v JihoCeském kraji, z
toho ve dvou zafizenich se Inspekce poskytovani socialnich sluzeb zatim nekonala
(Mackov, Libni¢) a ve dvou zafizenich probéhl pouze zkuSebni audit (Sobéslav,
Plasna).

V soucasné dob¢ je v JihoCeském kraji jediné zafizeni chranéného bydleni,
kde jiz inspekce typu A probchla. Jednd se o Dum chrianéného bydleni sv.
FrantiSka ve Veseli nad LuZnici. Prvnim zkoumanym souborem v tomto zafizeni
byli zaméstnanci. Respondenti odpovidali v polofizeném rozhovoru na 23 otazek.
Respondenti byli oslovovani dle toho, zda byli zapojeni do Inspekci poskytovani
socialnich sluzeb, které probehly Vv jejich zatizeni. Celkem zde probéhly 4 polotizené
rozhovory. Bylo téZ zapottebi provést sbér dat metodou dotazniku. Pro tento ucel
bylo osloveno 18 uzivateli z celkového poctu 33. Z toho pouze 6 respondenti bylo
ochotno vyplnit dotaznik. Jako divod jejich neochoty bylo Casto uvadéno velké
mnozstvi dotaznikl v dobé, kdy probihalo s¢itani lidu.

Z diivodu nedostatku vhodnych respondentil v JihoCeském kraji bylo nutné
oslovit zafizeni 1 v jinych krajich. Dalsi zatizeni byla zvolena vybérem z elektronické
formy Registru poskytovateli socialnich sluzeb. Jako druhé modelové zatizeni bylo
vybrano Chranéné bydleni v Usti nad Orlici, ve kterém probé&hla inspekce typu A.
V tomto zatizeni probéhlo se zaméstnanci celkem 7 polofizenych rozhovorti a pro
ucely kvalitativniho vyzkumu, ktery se vztahoval k dil¢imu cili ¢. 3, zde bylo
osloveno 80 respondentl z celkového poctu 124 uzivateli. Ochotno vyplnit dotaznik
vSak bylo pouze 49 respondentt.

Prvni dvé modelova zafizeni se zaméfuji pfevazné na cilovou skupinu
seniortl. Na cilovou skupinu osob s mentalnim postizenim je zamé&feno tieti modelové

zatizeni, a to Chranéné bydleni sv. Michaela, Brno. Zde byli osloveni celkem 4
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zamé&stnanci a 12 respondentii z celkového poctu 36 uzivateld. Tito respondenti byli
vybrani s ohledem na stupent mentéalniho postizeni.

V zafizenich byly provedeny polofizené rozhovory s vedenim (feditel,
vedouci =zafizeni), se socidlnimi pracovnicemi a pracovnicemi socidlni péce.
Rozhovor trval cca 25 minut. Okruhy otazek pro rozhovor jsou uvedeny v Ptiloze 1.
Rozhovory byly zaznamenavany na diktafon a nasledné piepisovany. U dvou
respondentt  probéhl rozhovor elektronickou postou, a to zdivodu velkého
pracovniho vytizeni téchto pracovniki. V zafizenich byla dale provedena analyza
provadécich dokumentd, jako jsou Standardy kvality socialnich sluzeb a jiné
dokumenty.

V dal$im textu tato zafizeni uvadim, z divodu anonymity, pod pismennym

oznacCenim Zarizeni A, Zarizeni B a Zarizeni C.
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4 Vysledky

4.1 Vysledky polofizeného rozhovoru

Z celkového poctu 15 respondentti bylo osloveno 11 Zen a 4 muzi, pficemz
vSichni respondenti byli ve vékovém rozmezi 25 — 61 let. Jednalo se jak o vedouci
pracovniky, socialni pracovnice, tak o pracovnice socialni péce.

I. okruh otazek — Priprava na inspekci

Otazka 1: Jak dlouho a jakym zpusobem jste se na inspekei pfipravoval/a?

Zavizeni A:

,,Asi jeden mésic, hlavné jsem si opakovala Standardy kvality.

,, PFiblizné jeden mésic, mély jsme za kol precist si standardy kvality.
., Zhruba ctyri tydny, obnovenim znalosti Standardii.

,,Cca I mésic, akordt jsem si pripomnéla Standardy kvality socidlnich sluzeb.
,, Pritbézné jeden mésic jsem studovala Standardy. *

¢

,,Asi 5 tydnil, studiem standardii. *
,,Par tydnii predem jsem si procital Standardy kvality a ostatni dokumentaci. *
Zavtizeni B:

,,2 dny, hlavné proctenim Standardu. *

,,Pripravoval jsem se asi ctrnact dni. Délala se veskerd revize standardu kvality."
.Bez pripravy.

»INSpekce byla ohldsena 5 dnii predem. “

Zavizeni C:

., Priprava spocivala ve zopakovani si standardii, dale nékteré dokumentace
Chranéného bydleni. Tato priprava trvala cca 3 az 4 hodiny."

,,Necely den. Procetla jsem si standardy kvality.”

,,Hlavné zopakovanim standardii a jinych dokumentii. Priprava trvala 1 az 2 dny."

,Jednalo se predevsim o pripravu dokumentii pro inspekci a studium standardii.
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¢

Zabralo mi to tyden.

Na otazku, jak dlouho a jakym zplGsobem se na inspekci pracovnici
piipravovali, vétSina respondenti zminila prostudovani vnitini dokumentace a SQSS.
Délka ptipravy se pak pohybovala v ¢asovém rozmezi 1 den az 1 mésic.

Otazka 2: Byl/a jste vedoucimi pracovniky pifedem informovan/a o prubéhu inspekce,

popf. obdrzel/a jste n&jaké pokyny, jak se mate béhem inspekce chovat?

Zavizeni A:

,,Ne, nikdo nic nerikal. “

,,Ne.

,,Ne.

,,O tom, ze bude inspekce jsme informovani byli, ale ze se mdme néjak chovat , tak
to ne.

,,Ne. ™

,Akorat, Ze inspekce probéhne, Ze se mame precist standardy, ale jinak nic. “
,.Jak se mame chovat Feceno nebylo, jen jak se na inspekci pripravit.
Zavtizeni B:

“«

,»Byla jsem informovana pouze o kontrole. O tom, jak se mam chovat, nikoli.

,»Ne."
L, Ano.

,,Nebyl. “

Zarizeni C:

., Pokyny se tykaly jen technickych zalezitosti. Napr. v kolik hodin se mam dostavit na
pohovor s inspektory."

,Ne."

., To ne, slo pouze o informace ohledné organizace. *
Myslim, ze ne."

Na otazku, zda pracovnici obdrzeli od vedeni néjaké pokyny, jak se béhem

inspekce chovat, odpovédéli vSichni respondenti zaporné. Informovani byli pouze
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ohledn¢ organizace inspekce.

Otazka 3: Jakym zpusobem se na piipravé pracovnikti pfed inspekci podilel

poskytovatel sluzby tj. vedeni - napf. schize, testy, literatura, jind podpora...?

Zatizeni A:
,,Schiize, literatura*
,, Méli jsme jednu schiizi, kde jsme vsichni obdrzeli standardy na procteni. *
., Vybavuje se mi akorat schiize, a pak literatura a casopisy.
., Méli jsme schiizi a jinak mame k dispozici casopisy, literaturu, ... *
,,Standardy, casopisy, sezeni. “
,,Byla usporadana porada, kde byli pracovnici seznameni s organizaci inspekce a
predany ukoly, co si ma kdo prostudovat a kdo co pripravit.
. Myslim, Ze se nadchdzejici inspekce probirala jen na jednom sezeni s vedoucim. *
Zavtizeni B:
. Myslim, zZe nijak. *
,,Vedeni si ovérovalo znalost standardii kvality a napliiovani standardii kvality v
praxi."
,,Porada pecovatelek.
,,Bézna porada pracovnic v socidlnich sluzbach. “
Zavizeni C:
,, Moralni podpora, zajisténi dostatecného mnozstvi standardii, porada.”
., Méli jsme ohlednée toho poradu, kde jsme dostali za ukol precist si standardy."
,,Akorat jednou poradou a rozdanim standardu kvality."
,,Vedouci nas proskolil ohledné inspekci a standardu kvality.
Témet vSichni dotdzani uvedli, Ze pifiprava ze strany vedeni spocivala v
usporadani porady, kde zaméstnanci obdrzeli k prostudovani SQSS.

Otazka 4: Motivovali Vas vedouci pracovnici k lepS§imu vykonu, popf. jakym

zpusobem?

Zarizeni A:
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,,Nejsem si vedoma, myslim, Ze ne. *
,,Jinak jsme vedoucim motivovani, ale neuvédomuji si specialni motivaci v souvislosti
S nadchazejici inspekci. *
, Ne.”
., Nikdo nds nemotivoval k lepsimu vykonu, nebo néco takového...
., Mam pocit, Ze nic takového neprobéhlo. *
,,Nemotivoval.
,,Ne.“
Zatizeni B:
»Ne.
., Nikdo mé nemotivoval.”
,,Ne.“
,,Ne. ™
Zavtizeni C:
,,Ne. Nebylo treba."”
,Ne."
,,Nejsem si védom."
,,Na to si nevzpominam. “
Na otazku, zda byli zamé&stnanci ze strany vedeni motivovani k lepSimu
vykonu béhem inspekce, odpovedéli vSichni respondenti zaporneg.

Otazka 5: Stresovala Vas nadchdazejici inspekce a pokud ano. ¢eho jste se obaval/a

nejvice?

Zavizeni A:

,,Ne.

,,Ano, nejvice jsem se obavala rozhovoru se cleny komise. “

,Inspekce mé docela stresovala a hlavné ten rozhovor s komisi, modlila jsem se,

abych uz to méla za sebou.”

,,Ano. Bylo to neprijemné obdobi plné stresu. Jsem rad, Ze je to za nami. *
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‘

,, Ano. Stresoval mé hlavné rozhovor s komisi.
,,Ja se vzdycky necham vynervovat kazdou kontrolou.
,, Trosku neprijemné to pro mé bylo a kdyz jsme méli inspekci za sebou, tak se mi
hodné ulevilo. *
Zavtizeni B:
,,Nebyla jsem stresovana. *
»wAno, obavali jsme se odliSného posouzeni na vyklad jednotlivych standardii ze
strany inspekce."
,,Ne.
. Nestresovala — bez obav. Zakladni dokumenty se tvori roky. *
Zavtizeni C:
,,Ano. Kazda inspekce je stres. Nejvic jsem se obdval z osobniho selhdni (néjaké
chyby, neznalosti v dokumentaci) nebo nesplnéni ocekavani zaméstnavatele."
,,Mé to stresovalo hodné, a to predevsim rozhovor s inspekcnim tymem."
,,Ano, jako kazda kontrola.”
,,Ano, stresovala. Nejvic jsem se obaval vysledkii. *
Témét 3/4 dotazovanych povazuji inspekce za stresujici. Z vyzkumu je
ziejmé, Ze nejvetsi obavy pracovnikll vyvolaval rozhovor s inspekénim tymem.

Otazka 6: Jakym zpusobem a odkud derpate informace o zménach v socidlnich

sluzbach nebo socialni politice?

Zarizeni A:

,Informace nam predava hlavné socidlni pracovnice. A také ctu casopis Socialni
sluzby.

., Hlavneé od socialni pracovnice.

,, Prevazné z internetu a od vedeni organizace. *

., Nejvic véci se dozvidam z TV, internetu, casopisu Socialni sluzby a od nasi socialni

pracovnice.

, Kdyz je néjaka zmeéna, tak mame vétsinou schiizi a tam nam o tom rekne socialni
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«

pracovnice.
,,Nejvice novinek cerpam ze stranek MPSV a od socialni pracovnice. “
,,ASi Z internetu, casopisii a od vedent. *
Zavtizeni B:
., Informace cerpam predevsim z internetu — portal MPSV. Ddle jsou to pracovni
zpravy o zmendach.
,,Hlavné ze zdrojit MPSV."
,,Odborny casopis Socialni sluzby a internet.
,,Asociace poskytovatelii socidalnich sluzeb, odborna literatura, aktualni informace
zasilané na e-mail (z MPSV).
Zavtizeni C:
., Aktudlni informace jsou zasilany od zaméstnavatele mailem, dale pak z porad, z
médii a podrobnéji dohledam v zakoniku."
,,Z internetu, stranek MPSV, z porad, z casopisii."
., Vetsinou nam vSechny novinky oznami zameéstnavatel prostrednictvim mailu nebo
schizi."
., Vetsinou cerpam z internetovych stranek MPSV, ze zdkonii a predevsim od nasi
socialni pracovnice. *

Jako zdroj informaci byl nejcastéji uvadén zaméstnavatel, socialni pracovnice,
internetovy portdl MPSV, €asopis Socialni sluzby, televize a ptislusné zakony.
I1. okruh otazek - Pribéh inspekce

Otazka 7: Byl/a jste pfitomen/na u probihajici inspekce, popf. jakym zptusobem jste se

na ni podilel/a?

Zavizeni A:

,,Ano. Slo hlavné o pripravu dokumentace."

,,Ne primo."

,,Ano, ucastnila jsem se rozhovoru se cleny inspekcniho tymu."

,,Ano, hlavné pri rozhovoru s komisi."
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,Ano. Mym ukolem byla predevsim priprava veskerych dokumentii pro inspektory,
aby je mohli prostudovat. Dale pak seznamit je se zdejsim prostiedim, ukdzat jim, co
zde maji k dispozici - tiskdarnu, pocitac, fax, kopirku, obcerstveni,..."

,Ano.

,,Ano, rozhovorem s inspektory.

Zarizeni B:

,, U inspekce jsem byla pouze pritomna, ale néjak zvlast jsem se na ni nepodilela. Spis
jsem byla jen pri ruce, kdyby cokoliv potiebovali."

,,Ano, u inspekce jsem byl za vedeni organizace."

«

,,Ano, byla jsem pritomna.’
,,Pritomen. Pred inspekci plnéni pozadavku inspekcniho tymu.
Zavtizeni C:
,,Ano, pri pohovoru s inspektory."
,,Zucastnil jsem se pohovoru."
,,Ano, zastupovala jsem vedeni organizace."
,,Ano. Priprava dokumentii a materialu na inspekci. “
Kromé 1 respondenta se vSichni dotazovani na inspekci podileli (rozhovor

s inspekénim tymem, piiprava dokumentace, atd.).

Otazka 8: Jakym dojmem na Vas inspektoii ptisobili?

Zavizeni A:

., VSichni na mé pusobili jako pravi inspektori - celkem stroze a odmérené. Ale jinak
nebyli spatni, je to holt jejich prdace. bez nich by to asi neslo."”

,, VSichni inspektori se mi zdali byt docela prijemni, neSel z nich strach.”

,,Pusobili na mé prijemnym dojmem."

., Byli prijemni a kdyz jsme se na néco zeptali, odpoveédeli ochotné a vstiicne."
,,Pusobili na mé prijemné a srdecné. Také bylo poznat, Ze svou praci délaji radi.

,, Urcite to nebyli zadni zamraceni kontrolori, jak jsem si je piivodné predstavoval.

Byli priijemni a poctivi.
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Zavtizeni B:

,,Klidni, vyrovnani, fundovani."”

,Inspektori kvality socialni prace jsou velmi dobre znali standardii kvality, vietné
prislusnych zdkonii."

,,Dobrym. *

., Vybornym. “

Zavtizeni C:

,,ZkusSenti lidé, odbornici na danou problematiku, vi, jak spravné pokladat otazky, na
co je zamérit. Nezaujati, prijemni."”

,,Zdali se mi byt prijemni."”

., Pusobili na mé spravedlivym a prijemnym dojmem. Asi se dovedli vzit do toho, jak
nam je."

,,Bylo poznat, Ze svou praci délaji s nadsenim a radi. *

Vsichni respondenti se shodli na kladném hodnoceni inspektor.

Otazka 9: Mohl/a byste popsat atmosféru v domé béhem probihajici inspekce (mezi

uzivateli, mezi personalem)?

Zatizeni A:

,,Celkove tady vladla nervozita. Ale jen mezi persondlem, myslim, Ze klienti nic
nepocitili."

,,No, bylo tu docela dusno. *

., VSichni byli docela nervozni, myslim tim, jak personal, tak klienti. Bylo to hlavné asi
z té nejistoty. neméli jsme tuseni, co nas ceka. Nikdy jsme predtim nic takového
nezazili."

,,Nervozita u nas (pracovnikit) i u klientii."

., Klienti i personal se nemohli dockat, az to budou mit za sebou. Béhem inspekce jsme
se vsichni modlili, aby to dobre dopadlo."”

,,Obavy, dusno a nervozita."

Jednoznacné nervozita a zmatek. *
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Zavtizeni B:

,,Myslim, Ze obavy se projevily jen u socialni pracovnice a vedoucich pracovnikii,
pecovatelky byly klidné a klienti taky."

,,Atmosféra v domé byla dobra, jen u vedeni se projevila urcita nervozita."
,,Atmosféra byla jako kazdy den — prijemna.

.. Klidna, pratelska, nestranna. “

Zavtizeni C:

.. Klienti v normalu. Asistenti samoziejmé napjati, v ocekavani, jaky bude vysledek."
»Mezi persondlem bylo celkem dusno a nervozita, ale klienti byli klidni a v pohode."
,,Mezi nami panovala narozdil od klientii velkd nervozita.”
»Myslim, zZe klienti byli klidni, ale personal byl docela nervozni. “

Vétsina dotazovanych zminila nervozitu a obavy u personalu a 1/3 tyto emoce

zaznamenala i u klientt.

Otazka 10: Mél prabéh inspekce vliv na bézny provoz domu?

Zavizeni A:

,Ne."

,,Nemél, vsechno se odehravalo jako jakykoli jiny den."”

,Ne, v béiném provozu se nic nezmenilo. Nemuseli jsme se inspekci nijak
prizpiisobovat."

,,Nemel."”

Myslim, ze ne."

,,Ne. ™

,, Urcite ne.

Zavtizeni B:

»Snad ne, jen vedouci domu se musel inspektoriim vice vénovat. Jinak vse probihalo,
jako v jiny den."”

,»Ne."

,,Ne. “
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,,Nemeél. *
Zavizeni C:
,Ne."
,,Nemel."
,,Ne. Provoz domu byl stale stejny."”
. Inspekce na provoz neméla zadny viiv.
Vsichni respondenti se shodli v tom, Ze probihajici inspekce neméla na
obyvatele a provoz domu zadny vliv.

Otazka 11: Myslite si, ze uzivatelé pocitili néjakou zménu?

Zavizeni A:

,,Ne, jen byli trochu nervozni, hlavné ti, co se méli zucastnit rozhovoru."”
,Ne."

.,V poskytovanych sluzbdch ne, ale nervozni z toho byli, 10 jo."
. Myslim, ze nepocitili."

,,Jsem se jista, ze ne. Spis byli nervozni z rozhovoru."

., Snad ne.

,,Ne.

Zavizeni B:

,,Ne."

,,Myslim a doufam, Ze ne."

,,Ne.

,,Nepocitili.

Zarizeni C:

,, Témer ne.”

Myslim, ze ne."

,, Urcite ne.”

,,Ne.“

Témet vsichni respondenti se shodli v tom, ze v souvislosti s probihajici
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inspekci nezaznamenali uzivatelé Zadnou zménu.

Otazka 12: Zajimali se uzivatelé o to, co se déje? Byli pfedem informovani o tom, Ze

bude inspekce probihat?

Zatizeni A:

,,Ano, byli zvédavi. Predem byli informovani.”

Jak kteri, bystrejsi se ptali, ale vétsina lidi moc nechdpala, co se zde déje. Ale
informovani byli predem o vsem."

,,Ano. Informovani byli."

,,Par klientii se zajimalo. S celou situact byli obeznameni vedenim."

,,Dalo by se Fici, zZe se zajimali. tedy jen nékteri. O tom, zZe bude inspekce probihat,
Jjsme je predem informovali."

. Informovani byli, ale vétsinou je to moc nezajimalo. *

., Zajimali se pouze ti, kteri byli vybrani na rozhovor s inspektory. “

Zavtizeni B:

,,O inspekci védeéli jen uzivatelé, kteri byli vybrani jako respondenti a ti byli z celkové
situace znacné nervozni."

,Ano klienti byli seznameni s probihajici inspekci, inspekce provadeéla s uzivateli
rozhovory."

,,Ano, byli informovani o tom, Ze s nimi inspekce bude chtit posedeét a popovidat si.
,,Neni treba informovat uzivatele, jednd se o posouzeni poskytovanych sluzeb.
Uzivatele se tyka pouze rozhovor s inspekci.

Zarizeni C:

.. Klienti s lehkou mentalni retardaci se zajimali o priubéh a diivod inspekce. Vsichni
byli predem informovani."”

,,Par klientui se zajimalo, proc¢ ta inspekce probiha. Informovani byli."

,,Nékteri ano. Ano, o inspekci byli informovani."

,,Ani bych nerekl. Ale informovani byli. *

O prubeh inspekce se zajimali jen ti uzivatelé, ktefi absolvovali pohovor S
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inspektory. O inspekci byli pfedem informovani uzivatelé v zatizenich A a C.

Otazka 13: Choval/a jste se béhem inspekce pfirozené? Jaky byl Vas celkovy pocit?

Zavizeni A:

,Myslim, Ze jsem se moc prirozené nechovala, protoZe jsem byla mnohem vic
nervozni a vystresovanda nez obvykle.”

,,Chovala jsem se docela prirozené, ale méla jsme velkou obavu z prubéhu inspekce a
hlavné pak z vysledku inspekce."

,,U mé byla velka obava z pritbéhu, takze se to moznd projevilo i na mém chovani. Asi
Jjsem zrovna moc prirozena nebyla."

,,No, chovala jsem se snad prirozené. A celkovy pocit? Hlavne asi obava z vysledkii."”
,,Urcité ne. Pocitovala jsem velkou nervozitu."

,,Prirozené asi moc ne. Celkové jsem byla hodné nervozni.

,,Nejvice jsem se obaval vysledkii a prirozené jsem se asi moc nechoval, to by museli
posoudit jini.

Zavtizeni B:

., Inspektori jsou také jenom lidé z masa a kosti, neni divod se chovat pri inspekci
neprirozené. Jednani inspektorii bylo korektni."

,,To nemohu bohuzel posoudit, ale snad ano. Miij celkovy pocit? Vse bylo velmi
dlouhé, vycerpavajici a hlavné zabihajici do neuvéritelnych detailii.”

,,Ano. Dobry. “

,,Zcela prirozene. Celkovy pocit dobry.

Zarizeni C:

,,Prirozene urcité ne. Nervozita a tréma hraji svoji roli. Celkovy pocit: Inspekce je
potreba, ale at' uz je za nami!"

,,Nevim, snad ano. ale celkové jsem byl nervozni."

,Myslim, ze asi ne. To se neda, kdyz mate pocit, Ze Vam nékdo stoji za zady."

,,Asi ne. Celkovy dojem - nic moc. “

Na tento dotaz 2/3 respondentii odpovédély zaporn€. Jako diivod svého
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neptirozeného chovani uvadéli nervozitu a obavy z vysledkl kontroly.
I11. okruh otazek - Vysledek inspekce (situace po inspekci)

Otazka 14: Jaky byl podle Vaseho minéni vysledek inspekce bez ohledu na skute¢né

vysledky inspekéni zpravy?

Zatizeni A:
,,Myslim, Ze vysledek byl dobry."
,,Podle mého minéni celkem kladny."
., Vysledek inspekce byl podle me dobry."
,,Pozitivni."
,,Snad dobry."
,,Bez komentare.
,,Myslel jsem, Ze bude lepsi, nez nakonec byl. “
Zavtizeni B:
,,Radéji se nebudu vyjadrovat."
., Vysledek inspekce je vcelku objektivni, i kdyz vSechna hodnoceni standardii kvality
podléhaji osobnimu nazoru (pohledu) inspektoru."”
,Myslim, ze dobry. Byli jsme spokojeni.
,,Spokojenost. “
Zavizeni C:
. Vysledkem bylo zamysleni se nad nedostatky a nad tim, jak se s nimi vyporadat.”
,Myslim, zZe vysledek byl dobry, i kdyz na néjaké drobné nedostatky (napr. v
dokumentaci) se prislo."
,,Doufal jsem, Ze bude lepsi, nez byl nakonec skutecny vysledek."
., Nevim. “

Témét 2/3 respondentii ocekavaly kladny vysledek inspekéniho Setfeni,
pficemz jejich ofekavani bylo naplnéno. Zbytek dotazovanych s vysledkem pfili§
spokojeny nebyl nebo se k této otazce odmitl vyjadiovat.

Otazka 15: Poskytli Vam vedouci pracovnici néjakou zpétnou vazbu, popt. jakou -
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napi. pochvala, doporuceni, ...?

Zavizeni A:
,,Probéehlo pouze seznameni s vysledkem inspekce."
., Vsichni jsme byli seznameni s vysledky inspekce pri zavérecném proslovu
inspekcniho tymu. Pochvalu ani pokarani jsem nezaznamenala."
,,Komise nas v zaveru informovala o vysledkach.”
wZpétnd vazba ze strany vedeni nebyla zadna, ale inspektori nam v zaveru inspekce
sdelili konecné vysledky inspekce."
,,Probéhlo pouze oznameni vysledkii, pochvala ¢i zpétna vazba od vedeni Zadna."
,,Pouze seznameni s vysledky.
,,Pochvala ani kritika nebyla Zdadna.
Zavtizeni B:
,,Jsem z vedeni a Zadna zpétna vazba z mé strany k pracovnikim neprobéhla, tedy
kromé seznameni se s vysledky."
,,Ano, doporuceni ohledné individudlniho planovani. *
,,Doporuceni. “
Zavtizeni C:
Ano. Zpétna vazby probihala. Dostali jsme k dispozici zpravu z inspekce. Pochvala z
dobrého priubehu."”
,,Ano, byli jsme pochvaleni za pohodovy priibéh inspekce."”
,,Ano, vedeni nas seznamilo s inspekcni zpravou a néjaka pochvala taky probehla."
., Pochvala a seznameni s vysledky.

Jako zpétnou vazbu uvedli zaméstnanci zafizeni A seznameni s Inspekéni
zpravou. Krom¢ seznameni s vysledky, zminili dotazovani ze zatizeni B doporuceni
ohledn¢ individualniho planovani a ze zafizeni C pochvalu za dobry priibéh inspekce.

Otazka 16: Mohl/a byste popsat své pocity ¢i emoce po skonceni inspekce?

Zarizeni A:

,,Hlavné spokojenost s vysledky inspekcniho setieni.”
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,,Obrovska uleva."”
LUleva."
,,Radost, Ze je na dva roky pokoj."
,,Psychicka unava, ale zaroven radost i uleva.”
,,Byl jsem ze vSeho dost unaveny a uz ted se obavam dalsi podobné zkusenosti. *
,Radost z vysledku.
Zavtizeni B:
,,SmiSené pocity a unava."
,,Vzhledem k tomu, Ze inspekce ihned po skonceni provadi celkové hodnoceni - rozbor
poskytované sluzby, je pocit z inspekce akceptovatelny s nazorem inspekce."
,,VSe, véetne emoci, bylo jako obvykle (beze zmén).
,,Beze zmeén. Provoz zarizeni nepripousti emoce z inspekce. *
Zavtizeni C:
,,Uleva po skoncent."
,,Prubéh inspekci meé prekvapil svou dikladnosti a prisnosti. Ocekdval jsem podstatné
mirnéjsi a formalnéejsi pohled na véc."
., Unava a iileva."
Byl jsem rad, Ze je v§e za nami. Alespon na cas. “
Otazka zkoumajici pocity respondentli po skonceni inspekce piinesla vesmés
podobné odpovédi, kdy nejcastéji uzivanymi pojmy byly tleva, inava a radost.

Otazka 17: Motivovala Vas probihajici inspekce k lepSimu vvkonu ve Vas$i dalsi

praci?

Zavizeni A:

,,Ne, kvalita mé prace je stdle vysoka!"”

,,Rekla bych, ze viibec."

,,Ne. Miij vykon je stdale stejny."

,,Nemotivovala, ma prace je na stejné (vysoké) urovni."”

,,Mozna spise naopak, protoze vétsi pozornost je ted venovana standardiom kvality a
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papirovani nez samotné praci s klienty."”

,,Nemotivovala.

,,Ne. "

Zavtizeni B:

., Vetst diiraz je kladen na pisemné zpracovani Standardu kvality, takze jestli se ptate
na lepsi vykon v praci, tak mozna ano, ale jen, co se tyce papirovani, ne v priméem
kontaktu s uzivateli. Na to mam ted’ spise o hodné min casu, nez driv.”

,,Musime odstranit zjisténé nedostatky ve stanoveném terminu, ale to s motivaci nema
nic spolecného.”

«

,,Ano.
L Ano.
Zavtizeni C:
,,Ne. V prdci se stale snazim o lepsi vykon, nehledé na néjaké inspekce.”
,,Motivuji mé jiné veci nez inspekce, napriklad spokojeny klient.”
,»Ne."
,, Urcité ne. Pracuji stale stejné a doufam, Ze stale stejné dobre.

Témét vSichni respondenti se shodli v tom, Ze je inspekce k lep§Simu vykonu v
zaméstnani nemotivovala.

Otazka 18: Dozvédél/a jste se béhem inspekce néco nového?

Zavizeni A:

. Ano, hlavné, jak zmenit individualni planovani.”

,»No, jak vylepsit individudlni planovani. To je ted stézejni."
,,Ano.

,Ano, o individudlnim planovani. Do té doby jsem to nedelala spravne, takze jsem
rada, Ze v tom mam konecné trochu jasno a snad, az se ho naucim lépe vyuzivat, bude
vice napomocné i uzivateliim. Myslim, zZe zavadeni standardii je béh na dlouhou trat a

nelze od toho ocekavat okamzité vysledky a cekat, zZe z toho budeme vSichni skakat

radosti, jak nam to usnadni praci. Ted je to spis naopak a jsem sama zvédava, jestli
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to pro nas c¢asem bude naopak pomoc. Ale o tom pochybuji, zatim nas to jen odvadi
od primé prace s klienty."
,,Ano. O zmeéné v individudlnim planovani."
,.Jak spravné vypracovat individualni plan."
,,Ani ne, mozna jen par podrobnosti k individualnimu planovani. *
Zavtizeni B:
,»...2€ jiny pohled na problém ma inspektor a jiny poskytovatel - hlavné u néekterych
standardu kvality. Standardy by mély byt jasnéji podané, aby nemohlo dochazet k
takovymto rozporum, aby si to kazdy vylozil po svéem. Mély by byt vice objektivni a ne
zaloZené na momentalnim rozpolozeni a ndladé inspektora."
,,Doslo k ujasnéni nékterych metod prdce a k vysveétleni standardii kvality (alespon
podle nazoru inspekce)."”
,Ano.
Zavtizeni C:
,,Ano."
,,Ano, ujasnil jsem si nékteré standardy."”
,,Moznd ohledné zpracovavani standardii kvality."
,,Par drobnosti k individudlnimu planovani.

Na dotaz, zda se od inspektort pracovnici dozvédeli néco nového, respondenti
ve vsSech zafizenich odpovédéli kladné. Tyto novinky se pievazné tykaly
problematiky individudlniho planovani a zpracovavani SQSS.

Otézka 19: Byla pro V4as inspekce v né¢em piinosna?

Zavizeni A:

,,Nemyslim."

,Ne."

. Ani ne."

,,Mozna jen v té nové informaci o individuadlnim planovani, jinak viibec."

,»Ne."
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«

,,Toho si nejsem vedom.
L, Asi ne.

Zavtizeni B:

., To nedokdzu posoudit, ale myslim, Ze asi ne.”
wZKvalitni se prace socidlni sluzby."

““

,Ano.
,,Ano. Zefektivneni podkladovych materialii.

Zarizeni C:

,,Prinosem byla hlavné priprava - zopakovani si standardii a ostatni dokumentace."
,, To si nemyslim."

,,Mozna jen v tom, Ze jsem si opét nasla cas na prostudovani standardu."

,,Ne.“

Pouze 3 dotazovani spatiuji inspekce jako pfinosné.

Otazka 20: Vnimate ji spiSe negativné nebo pozitivné (jako nastroj kontroly &1 spise

jako nastroj zlepSeni kvality)?

Zavizeni A:

,,Negativné, jako kazdou kontrolu."

,,Jako nastroj kontroly."

,,Negativné - jako ndstroj kontroly."

,,Nastroj kontroly."

,Kvalitu to urcite nezlepsi. Nevim jak v jinych zarizenich, ale u nas delame co
miuzeme a zddna kontrola to nezmeéni."

,,Negativne.

,,Pro mé osobné negativné, i kdyz vim, Ze jsou takove kontroly v nécem diilezité.
Zarizeni B:

,,Negativneé!"

., Inspekci vnimam pozitivné a spise jako nastroj zlepseni kvality sluzby, ovsem nevim,

zda kdyz prijde jina inspekce, zda bude mit stejny ndzor na standardy kvality, jako

70



tato."
»,Negativné i pozitivne.
,, Pozitivne.
Zavtizeni C:
,,Pozitivne."
,,Dokazu ocenit jeji vvhody, ale nic prijemného 10 neni, takze ani jedno."
,,Spise jako nastroj kontroly."”
,,Oboji. “
Na otdzku, zda respondenti vnimaji inspekce spiSe jako néstroj kontroly ¢i
jako nastroj zlepsSeni kvality, 9 dotazovanych odpovédélo negativng, 3 pozitivné a 3
respondenti v inspekcich spatiuji klady 1 zapory.

Otazka 21: Myslite si, Ze jsou inspekce a meéfeni kvality pfinosné pro uzivatele

socialnich sluzeb, popf. v ¢em?

Zavtizeni A:

,,Zrejmé ne."

,,Nevim, v cem by mohly byt prinosné pro klienta."

,, Urcité ne."

,Myslim, ze ne."

,,Ne. To, ze na nad nékym stoji kontrola, ho nedonuti, aby se choval ke klientiim lépe.
To musi chtit sam. "

»Moznda by nekde mohly prinést vyssi kvalitu sluzeb, i kdyz toto je spis o lidech a

«

zadné inspekce tomu nepomohou.
,,Podle mé ne. "

Zavtizeni B:

,Moznda mohou odhalit nizkou kvalitu péce o klienta - snad. Ne vsak ve vsech
pripadech.”

. Inspekce je predevsim zamérena na pisemné zpracovani standardu kvality, na

znalost standardii pracovnikii, kteri standardy kvality aplikuji v praxi, tudiz urcity
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prinos pro klienta inspekce ma."

,,Zlepseni kvality sluzeb. “

,,Otazka pro uzivatele sluzeb. *

Zavtizeni C:

,,Ano, urcite. Mohou zlepsit kvalitu poskytované sluzby a tedy i spokojenost klienta."
.,V nékterem zarizeni mohou zvednout kvalitu poskytovanych sluzeb, i kdyz to je
predevsim o lidech (personalu).”

,,Nevim, to si nemyslim."

,,Asi ne.

Jako pfinosnou pro uzivatele socialnich sluzeb inspekci neshledavaji 2/3

respondentul.

Otazka 22: Domnivate se, ze inspekce, ktera probéhla. bude mit vliv na Vasi budouci

praci?

Zatizeni A:

,,Ne, ja pracuji porad stejné."

,, VIiv to bude mit na dokumentaci, které bude vice nez driv."
,Samozrejmé. Ted budeme mit vsichni jeste daleko vic papirovani.”

,, Urcité ne."

,,Mozna jen budu vic lezet v papirech a na klienty budu mit méné casu."
,,Vice papirovani - méné casu na klienta. To je to, co z toho plyne.
,,Vice prace.

Zarizeni B:

,Ano, budu ted’ vse pripravovat na opravnou inspekci, takze se budu opét vice
venovat papirovani a odstranovat naprosto malicherné veci, jako napr. zaridit nové
letdaky, kde zménime jedno slovo, coz nas bude stat spousty penéz a casu. A opét se
nervovat dalsi inspekct."

,,Ano, budu mit vice prace."

.wAno, zdokonaleni planii péce (momentalne). *
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,,Umne uz ne.
Zarizeni C:
»Ne."
,,Zrejmé budu mit vice prace."
., Vic prace.”
,,No, mozna ted’ budu mit vic prace.

Vétsina dotazovanych uvedla obavy z naristajici prdce a obsdhlé
dokumentace.
Otazka 23: Znate n&jaké jiné alternativy méfeni kvality, které se pouzivaji v CR a v

zemich EU?

Zavizeni A:

,,Ne, zadné jiné neznam. "

»S nicim takovym jsem se nesetkala."

,»Ne."

,»Ne."

,,Ne, zadné jiné nepouzivame, takze jsem ani o Zadnych neslysel.”
,,Ano, ale u nas v zarizeni se nepouzivaji.

,,Nezndm. *

Zavtizeni B:

,,Znam jen E-galin a 1SO."
,»Ne."
L Ano

Zavizeni C:
,,Nevzpominam si."
,»Ne."

,»Ne."

,,Neznam. *

Pouze 3 z 15 dotazovanych znaji jinou alternativu méteni kvality.
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4.2 Vysledky dotazniku

Otazka 1: Pohlavi

Graf 1: Pohlavi respondentu (v procentech)

B Zzeny
muzi

Zdroj: vlastni vyzkum

Soubor respondenttl tvotilo 18 muzi (27 %) a 49 Zen (73 %).

Otédzka 2: Vek
Tabulka 1: VEk respondentii (v absolutnich Cislech)

Pocet respondentti 12 17 34 4

Zdroj: vlastni vyzkum

Z celkového poctu 67 respondentd (100 %) bylo 12 respondentii ve véku do
60-ti let, 17 dotazovanych ve véku 61 — 70 let, 34 respondentd ve véku 71 — 80 let a 4
respondenti byli ve véku nad 80 let.
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Otazka 3: Znate pojem Standardy kvality socialnich sluzeb?
Tabulka 2: Povédomi uZivateli o pojmu Standardy kvality socialnich sluzeb (v

absolutnich ¢islech)

ano ne
Seniofi 8 47
Osoby s mentalnim postizenim 1 11
Celkem: 9 58

Zdroj: vlastni vyzkum

Z tabulky vyplyva, Zze 9 dotazovanych (13,4 %) jiz 0 pojmu Standardy kvality
socialnich sluzeb slySelo a 58 respondentt (86,6 %) nikoliv. Mezi respondenty, kteti
tento pojem znali, byl 1 respondent (11,1 %) s mentalnim postizenim a 8 respondentti

(88,9 %) z tad seniord.

Otézka 4: S tim uzce souvisi pojem Inspekce kvality socialnich sluzeb, vite proc¢ tyto
inspekce (kontroly) probihaji?
Tabulka 3: Povédomi uZivateli o pojmu Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

(v absolutnich cislech)

ano ne
Seniofi 20 35
Osoby s mentalnim postizenim 2 10
Celkem: 22 45

Zdroj: vlastni vyzkum

Z celkového poctu 67 dotazovanych, 22 respondenti (32,8 %) védélo, co
pojem Inspekce poskytovani socialnich sluzeb zahrnuje a 45 respondentt (67,2 %)
tento pojem neznalo. Z celkového poctu 12 respondentll s mentalnim postizenim meéli
o inspekcich povédomi 2 respondenti (20 %) a z celkového poctu 55 seniorll znalo

tento pojem 20 respondentt (36,4 %).
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Otédzka 5: V nedavné dobé probéhla tato inspekce i ve Vasem zatizeni. Zaznamenal/a

jste jeji pribeh, popt. jak?

Zvyzkumu vyplyva, ze 19 respondenti (28,4 %) zaznamenalo pribch
inspekce a 48 respondentii (71,6 %) o inspekci nevédélo. Z 19 respondentt, ktefi
inspekci zaznamenali, o inspekci 14 respondenti véd€lo jen diky dotazovani
inspekéniho tymu, pro které byli ndhodné vybrani a zbyvajicich 5 respondenti se o

probihajici inspekci dovédelo od pratel.

Otédzka 6: Informovali Vas pifedem pracovnici o tom, ze bude inspekce probihat a
¢eho se bude tykat?

Graf 2: Informovanost uzivatelii o o¢ekavané inspekei (v absolutnich cislech)
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Zdroj: vlastni vyzkum

12 uzivatelt (17,9 %) bylo pfedem o inspekci informovéano a 55 uzivatelt

(82,1 %) pracovnici o inspekci pfedem neinformovali.
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Otézka 7 a 8: Byl/a jste pozadan/a o rozhovor? Pokud ano, bylo Vam poskytnuti

rozhovoru piijemné?

Z poctu 67 respondentll bylo pro ucely rozhovoru s inspekénim tymem
vybrano 12 respondentti (17,9 %). Z téchto 12 respondentti (100 %), ktefi absolvovali
rozhovor s inspekei, 11 respondentiim (91,7 %) bylo poskytnuti rozhovoru piijemné a

1 respondentovi (8,3 %) tento rozhovor pfijemny nebyl.

Otéazka 9: Myslite si, ze jsou tyto inspekce pro Vas a pro kvalitu poskytovanych
sluzeb ptinosné?

Graf 3: Nazory uZivateli na prinosnost inspekci (v procentech)

14,9%
7,9% @ ano
B spiSe ano
O spisSe ne
56,7%
20,9% One

Zdroj: vlastni vyzkum
Na dotaz, zda jsou inspekce pro kvalitu poskytovanych sluzeb ptinosné, 10

dotazovanych odpovédélo ano (14,9 %), 5 spiSe ano (7,5 %), 14 spiSe ne (20,9 %) a
odpovéd’ ne zvolilo 38 respondentti (56,7 %).
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Otdzka 10: Zaznamenal/a jste néjaké zmény v poskytovanych sluzbach jesté pred

inspekci, popft. jaké?

Z vyzkumu vyplyva, ze 17 respondentti (25,4 %) zaznamenalo néjaké zmény
jiz ptred inspekci a 50 respondenti (74,6 %) si zadnych zmén nevSimlo. Témér
vSichni respondenti, ktefi urcit¢é zmény zaznamenali, uvadéli pfedevsim zvysenou

nervozitu personalu.

Otazka 11: Zaznamenal/a jste po prob&hnuté inspekci néjaké zmeény v poskytovanych

sluzbach ¢i v jednéni a chovani personalu, popf. jaké?

Z celkového poctu 67 respondentt, 14 respondentt (20,9 %) zaznamenalo
zmény predevsim v chovani persondlu, pficemz 53 respondentti (73,1 %) si Zadnych
zmén nevSimlo. Respondenti, ktefi zmény zaznamenali, uvadéli, Ze poskytované

sluzby se nijak nezménily, ale personal opé&t ptisobil klidné€ a vyrovnané.
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Otézka 12: Jste s poskytovanymi sluzbami spokojeny/a?

Graf 4: Spokojenost uzZivateli s poskytovanymi sluZbami (v procentech)
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Zdroj: vlastni vyzkum
Na dotaz, zda jsou uzivatelé s poskytovanymi sluzbami spokojeni, 49
dotazovanych odpovédélo ano (73,1 %), 15 spise ano (22,4 %), 3 spiSe ne (4,5 %) a

odpovéd’ ne (0 %) nezvolil zadny z respondentd.

Otézka 13: Existuje néco, co byste rad/a na poskytovanych sluzbach zmeénil/a, popf.

co?

Z celkového poctu 67 respondentd by 59 respondentti (88,1 %) nic neménilo a
8 respondenti (11,9 %) projevilo svlij pozadavek na zménu v poskytovanych
sluzbach. Tyto zmény se v 7 piipadech tykaly pfitomnosti peCovatelky v nocnich
hodinach a v 1 piipad¢ se jednalo o pozadavek na cviCeni, které by, podle pfani

uzivatele, mohlo probihat Castéji.
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5 Diskuse

5.1 Diskuse k vysledkiim poloiizeného rozhovoru

Socialni sluzby v Ceské republice prosly specifickym vyvojem, ktery byl
poznamenan obdobim totality. Po roce 1989 doslo k narGstu poctu zafizeni
poskytujicich socidlni sluzby. V souvislosti s rozvojem sluZzeb nastala potfeba méfit a
vyhodnocovat jejich kvalitu. Méfeni v této oblasti je obecné problematické, protoze
métené parametry maji Casto kvalitativni charakter. Prilomem v socialni oblasti bylo
prijeti zékona ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, resp. vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.,
kterou se provadéji n€kterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach. Tyto predpisy
definovaly a vymezily Standardy kvality socidlnich sluzeb (dale také jako SQSS),
vcetné kritérii, podle kterych muze byt kvalita socidlnich sluzeb méfena a
vyhodnocovana. Uvedend kritéria SQSS slouZi zaroven jako nastroj kontroly pii
provadéni inspekei socialnich sluzeb (16).

Do poptedi pozornosti profesionalnich pracovniki se SQSS dostavaji od
konce 90. let a pocatku roku 2000. Organizacim, které patii k poskytovatelim
sociadlni péce, byly postupné poskytovany dokumenty vysvétlujici jejich vyznam a
dilezitost v oblasti socidlnich sluzeb. KaZdodenni péfe o klienty v socidlnich
zafizenich vyZaduje profesiondlni pfistup socidlnich a zdravotnich pracovnikd, ktefi
jsou s nimi v kazdodennim kontaktu. Standardy kvality pak pomahaji ke zlepSeni
urovné sluzeb a péce v daném zatizeni. A to vSe se v nemalé mife projevuje také ve
systému zustava ¢lovek, at’ jako klient nebo jako odborny pracovnik (63).

Inspekce je jednim z néstrojii socialni politiky MPSV v oblasti socialnich
sluzeb, jejimz cilem je podpora socidlniho zaclefiovani osob ohrozenych socidlnim
vyloucenim. Inspekci je tfeba vnimat jako vysoce odbornou ¢innost, jejiz podstatou je

kontrola v SirSim vyznamu - to znamend také podpora dobré praxe, motivace
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poskytovateli k zadoucim zménam, predavani znalosti a védomosti, uvadéni praxe
poskytovateli do kontextu politiky socialniho za¢lenovani. Zvlastni diraz je kladen
na odborné predpoklady téch, kteii budou inspekcni ¢innost vykonavat - inspektort
kvality socialnich sluzeb - zaméstnanct kraju a inspektort kvality socialnich sluzeb -
specializovanych odborniku (34).

Hlavnim cilem této prace bylo zjistit, jaky vliv ma inspekce na kvalitu
poskytovani socidlni sluzby v domech chranéného bydleni, pti¢emz dil¢im cilem bylo
zjistit, jaky dopad mé Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb na pracovni ¢innost
personalu. Dil¢im cilem ¢. 2 pak bylo postihnout nazory pracovnikti na Inspekci
poskytovani socidlnich sluzeb.

Prvni okruh otizek byl zaméfen na pfipravu pracovnikii na ohlaSenou
inspekci. Na otdzku, jak dlouho a jakym zpisobem se na inspekci pracovnici
ptfipravovali, vétSina respondentd zminila prostudovani vnitini dokumentace a
predevs§im SQSS. Délka ptipravy se pak pohybovala v ¢asovém rozmezi jeden den az
jeden mésic. Navazujici otazky, které zkoumaly postoje vedoucich pracovniki k
pfipravé personalu na ocekavanou inspekci, pfinesly jednoznacny zaver. Témér
vSichni dotdzani uvedli, Ze pfiprava ze strany vedeni spocivala v uspofadani porady,
kde zaméstnanci obdrZeli k prostudovani Standardy kvality socidlnich sluzeb. Na
otazky, zda byli zamé&stnanci ze strany vedeni motivovani k lep§imu vykonu béhem
inspekce a zda obdrZeli n¢jaké pokyny, jak se béhem inspekce chovat, odpovedéli
vSichni respondenti zaporné.

Nésledujici otdzka zjiStovala, do jaké miry jsou pracovnici inspekci
stresovani. Témét 3/4 dotazovanych povazuji inspekce za vysoce stresujici. Z
provedené¢ho vyzkumu je ziejmé, ze nejvétsi obavy pracovnikll vyvoléval rozhovor s
inspekénim tymem. V dalSich odpovédich dotazovanych se objevovaly obavy z
osobniho selhdni, z nesplnéni ocekdvani zaméstnavatele a v neposledni fadé z
vysledkli inspekce. Tento negativni dopad inspekci na pracovniky v socidlnich

sluzbach jsem predem ocekéavala. Myslim, ze jakakoli kontrola je pro zaméstnance
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velkym stresorem, a to nejen v socialnich sluzbach. Toto zjisténi se tedy shodovalo s
mym nazorem.

Posledni otazka tohoto okruhu mapovala, jakym zptisobem a odkud personal
cerpa informace o zménéach v socidlnich sluzbach a v socidlni politice. Jako zdroj
novych informaci v oblasti socidlni sféry byl nejéastéji uvadén zameéstnavatel v
zastoupeni socialni pracovnice, dale pak internetovy portal MPSV, ¢asopis Socialni
sluzby, televize a ptisluSné zékony.

Cilem druhého okruhu otazek bylo postihnout samotny pribéh inspekce.
Nasledujici otazka zjistovala, jakym dojmem inspektofi pusobili. Respondenti
vétSinou oznacily inspektory za piijemné, zkuSené a nezaujaté. VSichni respondenti
se v podstaté shodli na velmi kladném hodnoceni inspektorti. U této otazky jsem
pfedpokladala spiSe negativni hodnoceni, a proto bylo toto zjiSténi pro mé
piekvapivé. Odpovédi na nésledujici otazku, kterd se tykala atmosféry v domé béhem
probihajici inspekce, uz tak pozitivni nebyly. VétSina respondentti zminila velikou
nervozitu a obavy u persondlu a 1/3 dotazovanych zaznamenala jistou nervozitu také
u klientl. Zde se vSak ve vSech pfipadech jednalo o uZivatele, kteti byli ndhodné
vybrani pro ucely rozhovoru s inspektory.

Navazujici otazky se zabyvaly zjisténim, zda méla probihajici inspekce vliv
na uZivatele a béZny provoz domu. VSichni respondenti se v podstaté shodli v tom, Ze
probihajici inspekce neméla na obyvatele a provoz domu téméf Zadny vliv. O pribéh
inspekce se zajimali pievazné jen ti uzivatelé, kteti absolvovali pohovor s inspekénim
tymem. O inspekci byli pfedem informovéni uzivatelé v zatizenich A a C.

Na dotaz, zda se respondenti chovali béhem inspekce pftirozene, 2/3
odpovédély zéporné. Jako divod svého neptirozeného chovani uvedla obrovskou
nervozitu a obavy z vysledkt kontroly. Toto zjiSténi jsem predpokladala.

DalSi tématicky okruh se tykal situace po inspekci. Dale pak usiloval o
zmapovani ndzorl pracovniklli chranéného bydleni na inspekci jako takovou. V tomto

okruhu otazek byli respondenti dotazovani, zda po skonceni inspekce probéhla
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jakakoliv zpétna vazba ze strany zaméstnavatele. VSichni zaméstnanci zafizeni A
uvedli, ze zpétnou vazbou bylo pouze seznameni s Inspekéni zpravou. Kromé
seznameni s vysledky, zminili dotazovani ze zafizeni B také doporuceni ohledné
individudlniho pldnovani a ze zatizeni C pochvalu ze strany vedeni za dobry prib¢h
inspekce.

Inspekce souvisi v neposledni fadé také s emocemi. Jako pozitivni vinimam to,
ze néktefi inspektofi jsou 1 soucasné poskytovateli a sami se dostavaji do situaci, kdy
je kontrolovana jejich sluzba, coZz znamend, ze se mohou do pocitl poskytovatelil
1épe vzit. Otazka zkoumajici pocity a emoce respondenti po skonceni inspekce
prinesla zajimavé a vesmés podobné odpovédi, kdy nejcastéji uzivanymi pojmy byly
uleva, Unava a radost.

Dalsi otazky se vénovaly pifimému vlivu inspekci na pracovni ¢innost
dotazovanych. Téméf vSichni respondenti se shodli v tom, Ze je tato kontrola k
lepSimu vykonu v zaméstnani nemotivovala. Jeden respondent uvedl: ,,Ne. V prdci se
stale snazim o lepsi vykon, nehlede na néjaké inspekce.” a jiny: ,, Motivuji mé jiné véci
nez inspekce, napriklad spokojeny klient.” Na dotaz, zda se od inspektord pracovnici
dozvédeli néco nového, respondenti ve vSech zatfizenich odpovédéEli kladné.

VSsichni dotazovani v zafizeni A uvedli ur€ité zlepSeni v tvorbé individudlniho
planovani. Na zékladé mého vyzkumu jsem dospéla k nazoru, Ze proces
individudlniho planovani ¢ini v souvislosti se standardy poskytovatelim nejvétsi
problém. Standard ¢. 5 vyzaduje, aby kazdy uzivatel socialni sluzby spolec¢né s
kli¢ovym pracovnikem planoval priubéh socialni sluzby (39). To znamena, ze by mél
mit kazdy uzivatel stanoveny své osobni cile. A zde vyvstava otazka, jak toto zajistit
u uzivateltl, ktefi se odmitaji na individualnim planovani podilet, nebo tento proces
nejsou schopni pochopit. V ramci vSech zkoumanych zatizeni se vétSina respondentti
o tomto problému zminila. Zajem cokoli planovat nemaji pifedevSim seniofi, ktefi
cht&ji mit vétsinou od podobnych zalezitosti klid. V tomto ptipad¢ by se pracovnici

méli obratit na rodinu uzivatele a pozadat je o spolupraci. Tento problém miiZe nastat
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i u uzivatelt s t€z8im mentalnim postizenim, ktefi nejsou pifi stanovovani osobnich
cilti schopni spoluprace.

Blizsi zapojeni uzivateli do procesu zavadéni SQSS, je dle mého nazoru
dalezitym prvkem. Uzivatelé by méli mit moznost ovliviiovat podobu socialni sluzby,
kterd by méla byt v maximalni mozné mife orientovana na jejich individualni
potieby. M1j nazor se shoduje s tvrzenim, Ze piedpokladem poskytovani bezpec¢nych
socialnich sluzeb znemoziujicich jakékoli Spatné zachdzeni s jejich uZzivateli je
zajiSténi a prabeézné sledovani jejich kvality, a to s aktivnim zapojenim uZivateld,
ktefi tak maji moznost zptisob poskytovani socialnich sluzeb ovliviiovat (39).

Respondenti ze zatizeni B zjistili, ze: ,,Jiny pohled na problém md inspektor a
jiny poskytovatel - hlavné u nékterych standardu kvality. Standardy by mély byt
Jjasnéji podané, aby nemohlo dochazet k takovymto rozporiim, aby si to kazdy vyloZil
po svéem. Mély by byt vice objektivni a ne zaloZzené na momentalnim rozpoloZeni a
naladé inspektora.” Je obecné znamo, Ze kvalita v socidlnich sluzbach je téZko
definovatelnd a méftitelnd. Je tfeba brat v potaz subjektivni a objektivni aspekty, které
spolu nemusi byt nutné¢ v souladu. Je pravda, Ze nékteré standardy mohou byt
definovany a méfeny snaz nez jiné. Standardy, které vice zavisi na subjektivnich
nazorech a hodnoceni, jsou problematické, avSak Casto patii k tém, které nejvice
souvisi s nazory uzivatelt a pfibuznych na kvalitu sluzeb (15).

Prave kvili kvalitativnimu zpracovani standardi je stale jest¢ mnoho prostoru
pro hledani optimalnich variant poskytovani sluzeb poskytovateli. I kdyz standardy
kvality déavaji jasny ramec kvalité socidlnich sluzeb, cest k jejich naplhovani je
mnoho (41).

Na tento problém poukazuje také Matousek. Uvadi, Ze nekterd kritéria maji
charakter objektivné zjistitelnych dat a jina méfitka jsou subjektivnéjsi, hodnoceni
jejich naplnéni je zavislé na postoji hodnoticiho. Pravé proto je nutné, aby se k
naplnovani téchto kritérii mohli vyjadfovat nezdvisli odbornici a také klienti,

pfipadné jejich piibuzni. Kdyby bylo hodnoceni pouze zalezitosti pracovnikil
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organizace poskytujici sluzby, lze predpokladat, ze by napliiovani kritérii mohlo byt
posuzovano pouze s ohledem na obhajeni stavajicich praktik jako nejlepsiho
mozného stavu (29). V zafizeni C si pak pracovnici ujasnili zpracovavani nékterych
standard.

hlediska zavadéni, avSak velmi pfinosny v praxi, pracovnici chranéného bydleni
povazuji standard ¢. 5 Individualni planovani. Obtize ¢inilo také formulovani a
definovani standardii, zv1asté u standardu €. 1 Cile a zplisoby poskytovani socidlnich
sluzeb. Dalsi problémy, se kterymi se zafizeni potykaji, jsou motivace, ¢asova
narocnost a administrativni zatéz zaméstnancu.

Dalsi otazky se tykaly ndzort respondentti na Inspekce poskytovani socidlnich
sluZeb a jejich piinos pro persondl a klienty. Jako pfinosné pro pracovniky spatfovali
inspekce pouze 3 dotazovani. Piinos vidéli pouze v tom, Ze si ,,.konecn&" nasli Cas na
prostudovani standardd a 1 respondent pak vidél pifinos ve zlepSeni tvorby
individuélniho planovani. Toto zjisténi bylo piekvapivé ve srovnani s odpovéd'mi na
predchazejici otazku, kdy vétSina dotazovanych zminovala v souvislosti s inspekci
zlepseni v tvorbé individudlniho planovani a SQSS. V odpovédich na tyto dvé otazky
st dotazovani, da se fici, odporovali. Na otazku, zda respondenti vnimaji inspekce
spiSe jako nastroj kontroly ¢i jako néstroj zlepSeni kvality, odpovédélo 9
dotazovanych negativné, 3 pozitivné a 3 respondenti v inspekcich spatiuji klady i
zapory. Inspekci jako pfinosnou pro uZivatele socialnich sluZzeb neshledavaji 2/3
respondentl.

Jak pise Rican, Inspekce poskytovani socidlnich sluZeb jsou obavané témi,
kteti je maji pfed sebou, zatracované témi, ktefi jimi neprosli, a obhajované témi,
ktefi je vykonavaji a superviduji (50). Camsky uvadi, Ze poskytovatelé zuzuji
inspekce kvality pouze na kontrolni prvek a chépou je jako své ohrozeni. Ptesto je
potieba vidét inspekcei také jako moznost dalSiho zlepSeni a zkvalitnéni sluzby (7).

Dle mého nazoru zaméstnanci vnimaji inspekci jako néco, co je jim sice velmi
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nepiijemné, ale musi to byt.

Nasledujici otazka zjistovala, do jaké miry se pracovnici domnivaji, Ze bude
mit inspekce vliv na jejich budouci praci. Odpovédi se v této oblasti prekvapive
velmi shodovaly. VétSina respondentii uvedla obavy z nartstajici prace a jeSté
obsahlejsi dokumentace, diky které¢ budou mit jeSt¢ méné Casu na klienty.

Na diraz kladeny na dokumentaci za viech okolnosti poukazuje také Rican.
Doslo ke znacné byrokratizaci, které jsme se nedokazali ubranit. Nejde o to, Ze by to
bylo pouze Spatng. Zapisy z porad o uzivatelich, dokumentace mimotadnych udalosti
apod. maji jisté svij smysl. V souctu vSak tyto jednotlivosti vytvareji nanos, pod
kterym se poskytovatelé jen zvolna uc¢i dychat a pracovat. Opera¢ni manualy jsou
tfikrat tlustSi a dokonalejS$i nez ptfed rokem. Jsou ale také méné Ctivé a pomérné
komplikované. Bylo by dobré zeptat se uzivateli, zda a co se pro né zménilo. Rik4 se:
,,Piipravit sluzbu tak, aby prosla standardy, neni az takovy problém. Problém je, aby
zaroven jesté fungovala jako sluzba." (50). Cerméakova poukazuje na usili vedoucich
pracovnikl zafizeni o zavadéni Standard( kvality socidlnich sluzeb, které ovSem
pracovnikiim piimé péce piineslo, kromé rozsifeni pracovni naplné, i fadu pisemnych
dokumentd, tzv. metodik, jimiz se maji pfi vykonu své ¢innosti fidit (9).

Ve vsech zafizenich byla zminéna administrativni zatéz pracovnikll piimé
péce. Jak uvadi Levova: ,,Standardy kvality jsou pracovniky v socialnich sluzbach
vnimany jako obrovské zatizeni administrativou, kterd je vykonavana na ukor
samotné ptimé prace s uzivateli sluzby* (26). Proces inspekce je celkové naro¢ny jak
pro poskytovatele, tak pro samotny inspekéni tym. Poskytovatelé¢ jsou vétSinou
rozmrzeli z toho, Ze pro samé papirovani nemaji Cas na klienty, maji vytvofenou
spoustu pravidel a sami se v nich nékdy tézko vyznaji. Tuto povinnost mit pravidla
zpracovana v pisemné podobé poskytovatelim ukldda rovnéz zakon o socialnich
sluzbéch.

V souvislosti se zavadénim SQSS ptibyla zaméstnancim prace. Jednim z

feSeni této situace je, dle Halouska, zvyseni efektivity prace pomoci informacniho
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systému a zdroveil uSetfeni Casu, ktery zaméstnanci vénuji administrativni praci.
Casova uUspora pii zavedeni informaéniho systému ¢&ini nékolik desitek hodin
mésicné. Tento ¢as je nasledné mozné vyuzit v péci o klienty s ptimym dopadem do
kvality poskytované socialni sluzby. Komplexni informaéni systém muze byt také pro
vedeni pfinosem v oblasti statistickych informaci o provozu a ekonomice zaftizeni,
zprostiedkuje informace o klientech i zamé&stnancich (14).

Stale se mluvi o tom, Ze je nutné zlepSovat kvalitu poskytovanych sluzeb, ale
nikdo se zifejmé nezabyva tim, ze vétSina poskytovateli socidlnich sluzeb nema
dostatek finan¢nich prostfedkti na piijeti novych zaméstnanct a pokryti zvySenych
vydaji na poskytované sluzby.

Cilem posledni otazky polofizeného rozhovoru bylo zjistit, jaké je povédomi
pracovnikil o jinych alternativach méfeni kvality, které se pouzivaji v Ceské republice
a v zemich Evropské unie. Tento vyzkum prokdzal v rdmci pracovniki vSech
oslovenych zafizeni chranéného bydleni deficit informaci. Na zaklad¢ rozhovord,
Které jsem s respondenty vedla, jsem zjistila, Ze dotazovani maji o jinych moznostech

méteni kvality velmi nizké povédomi.

Kdyz se tekne inspekce, zaraduje se maloktery poskytovatel. Da se fici, Ze je
naru$eno jeho bezpeci. Na ptudu poskytovatele a uzivateli sluzby vstupuji cizi osoby
- inspekéni tym. Ceka se kontrola, ktera je nékolikadenni a pomé&mé intenzivni.
Kontrola neni vétSinou piijemnou zélezitosti. Poskytovatel musi svou praci
obhajovat, vysvétlovat, predkladat diikazy a do toho vSeho jsou zatazeni i uzivatelé,
popf. jejich rodinni piislusnici (19).

Ptes pocateni nedostatky procesu zavadéni SQSS, kdy se poskytovatelé
potykali napiiklad s nedostatkem informaci a zkuSenosti, maji zifejm¢ organizace
standardy po formalni strance zpracovany. Hlavnim tkolem je ptedev§im jejich
praktické uplatiiovani a napliiovani v kazdodenni praci s klienty. Standardy kvality

jsou prostredkem, ktery umoziuje zafizenim zasadnim zplsobem zvySit hodnotu
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socialnich sluzeb poskytovanych klientim a soucasné vytvaii podminky pro trvalé
zlepsovani. Standardy, které popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba, jsou
pfinosem jak pro poskytovatele, tak pro uzivatele sluzeb (19). Jak uvadi Vrablikova,
davody, Ze pracovnici nepfijali standardy za ,,svoje®, mohou byt: neucast na tvorbé
standardii, neporozuméni danym formulacim nebo nizké presvédceni o dulezitosti
standardu (56).

Socialni sluzby jsou vici vefejnym prostiedkiim velmi efektivni. Pfedchazi
nezamé&stnanosti a socialni izolaci, nemocnosti, kriminalité, zvySuji vzdélanost a
nezavislost lidi, umoznuji nékdy prvni nebo posledni misto distojného zivota
lovéka. Posiluji socialni soudrznost spole¢nosti. Setii vefejné zdroje a praci fady
resortll. Je ale nezodpovézenou otazkou, jak dodrZovat standard kvality a pfitom mit
Cas slouzit klientim, vzdélavat zaméstnance a kazdy rok ¢ekat, jak dopadnou dotace
(50).

Nezbyva, nez si ptat, aby poskytovatelé socidlnich sluzeb co nejlépe plnili
svij zavazny spoleCensky i obéansky tikol péce o socialné potiebné a nenechali se od
tohoto poslani odradit takovymi ptrekdzkami, jakymi miZe byt i1 administrativa
spojena s plnénim SQSS.

Otazka nestoji zda standardy kvality a s nimi spojené inspekce jsou dobré
nebo $patné. Uvédomuji si klady a nezbytnost tohoto nikdy nekonéiciho procesu,
jakym zavadéni SQSS a nasledné inspekce jsou. Na zakladé své zkuSenosti se
domnivam, Ze standardy kvality socialnich sluzeb mohou byt dobrym nastrojem k
sebehodnoceni. Zarovein mohou byt velmi dobrym pomocnikem pro zkvalitnéni
poskytovanych socidlnich sluzeb

Muj vztah ke standardim kvality je takovy, Ze ocenuji jejich diraz na
procesni kvalitu, provazanost stanoveni cill, zpétné vazby piijemct sluzeb a
hodnoceni kvality. OvSem jsem také velky odptirce ¢asové naro¢nych byrokratickych
postuptl, které nas v dnesni dob¢€ pronasleduji na kazdém kroku. Vétsi diiraz mize byt

pak kladen na administrativu nez na samotnou préci s uzivatelem. Myslim, ze takové
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mnozstvi norem a popsanych papiri uzivateli nepomtize. Vse by se mélo vice tykat
zalezitosti tykajicich se prace s klientem, napiiklad jak organizace fesi ochranu jeho
prav, moznost podavani stiznosti atd.

V pribéhu rozhovorii se objevila celd fada otazek a kritickych ptipominek
nabizenych k diskusi, které se tykaji predevsim:

- zavadéni standardu €. 5 Individudlni planovani — nedostate¢né znalosti pracovnikii,
komunikace s klientem pii identifikaci osobnich cil, motivace uzivateli ke
spolupraci pfi planovani,

- zavadéni standardu ¢. 1 Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb — obtizné
definovani, formulovani a legislativni podlozeni,

- vykladu SQSS zaméstnancim — motivovat je ke spolupraci a piesvédCit o
smysluplnosti standarda,

- ¢asové narocnosti,

- administrativni zatéze pracovniktl pfimé péce.

Pii provadéni vyzkumu se vyskytla neochota néckterych respondentt
odpovidat na vybrané otazky. I kdyz byla zdiraznéna anonymita vyzkumu, nebylo
dosaZzeno na nékteré otazky uspokojivych odpovédi pro vyhodnoceni vyzkumu.
Respondenti na vSechny otazky nakonec odpovédéli, ale jejich odpovédi bylo Casto
strohé¢ a nelplné nebo se k danému tématu nechtéli vice vyjadiovat. Respondenti se
pravdépodobné mohli obavat néjakého postihu. Jak uvadi Disman, respondent se
¢asto musi rozhodnout, jak odpovi a zda viibec bude odpovidat pravdivé. Nekdy
muze byt pro respondenta dana alternativa odpovedi spojena s predstavou sankce
(11). Uskute¢néné rozhovory vsak poslouzily jako cenny zdroj informaci a ptinesly
zajimavé poznatky a naméty. Jsem si védoma, Ze vzorek patnacti respondentti neni
reprezentativni a nec¢inim si narok zavéry z rozhovorii zobecnovat.

Z vySe uveden¢ho byla stanovena hypotéza: Kvalita poskytovani socialnich

sluZeb v domech chranéného bydleni neni inspekci pfimo ovlivnéna.

89



5.2 Diskuse k vysledkiim dotazniku

Jednim ze zékladnich zptlisobu jak zjistit, zda klienti v zafizenich socialnich
sluzeb ziji v dobrych podminkéch, je hodnoceni kvality socidlnich sluzeb. Toto
hodnoceni umoznuje zjistit, jaké jsou rezervy v poskytovanych sluzbach, a tim dava
moznost a prilezitost prispivat k tomu, aby tyto sluzby byly stéale lepsi, kvalitnéjsi a
hlavné, aby s nimi byli spokojeni ti, kterym jsou poskytované. Socidlni sluzby jsou

mechanismem, ktery miize rozsifit zdroje socidlniho prostfedi kazdého jednotlivce,

S 24

hodnotam (53).

Zakon o socialnich sluzbach stanovil mnoho administrativnich povinnosti,
které poskytovatele zatézuji. Poskytovatel musi byt registrovan a k registraci musi
spinit fadu povinnosti. Ma povinnosti v oblasti vzdélavani pracovnikl, musi se
podrobit kontrole organu inspekce kvality, musi naplnit standardy kvality a vS§e musi
mit dokonale zdokumentovano a popsano (59).

Ovsem nejde jen o papiry, jak uvadi Bickova. Dal§im aspektem, na ktery se
inspekce zaméfuje, jsou vztahy a atmosféra. Spokojenost uzivatelii je dualezita, ale
méla by se vnimat pouze jako jeden z n€kolika ukazateld kvalitni sluzby. Spokojenost
je Cist€ subjektivni véc, né€kdo je spokojeny s malem a n€kdo naopak nebude
spokojeny nikdy. Je potieba nastavit urcity kvalitni standard socidlnich sluzeb pro
blaho celé populace uzivateli. A k tomu pravé inspekce poskytovani socialnich
sluzeb slouzi (4).

Jednim z dil¢ich cild této diplomové prace bylo zjistit, jaky vliv ma Inspekce
poskytovani socidlnich sluzeb vliv na zivot uzivatelii v domé chranéného bydleni.
Hlavnim kritériem pro vybér respondenti byla jejich ochota a souhlas s ucasti na
vyzkumu. Z provedeného vyzkumu lze sestavit obecné obraz toho, jak moc se
Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb dotykaji zivota uzivateli v domé chranéného

bydleni a jaké je jejich povédomi o téchto kontroldch. Samoziejmé je to obraz
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omezeny rozsahem vyzkumu a jist¢ nemulze postihnout nazory vSech uzivateli
poskytovanych sluzeb. Prvni 2 otazky zjistovaly identifikacni znaky u respondenti.

Dals§imi otazkami tento vyzkum prokéazal v ramci uzivatelti sociadlni sluzby
chranéné bydleni deficit informaci. Na zaklad¢ rozhovori, které jsem vedla s
respondenty pfi vypliovani dotaznikd, jsem zjistila, Ze uzivatelé této socialni sluzby
maji velice nizké povédomi o standardech kvality, které by mély byt kazdodenni
pracovni pomuckou pracovnikl v socidlnich sluzbach a kazdy uzivatel by s nimi mél
byt podrobné seznamen. Z tabulky 2 vyplyva, Ze 86,6 % respondentli nezna pojem
Standardy kvality socialnich sluzeb. Na druhou stranu chapu pracovniky, pro které
musi byt velice obtizné dodrzovat ptislusny zakon a pii tom se potykat s Castou
neochotou klientd spolupracovat. DalSim piekazkou miize byt nizky intelekt uzivatelii
¢i stafecka demence. Takovy uzivatel nemusi byt schopen spolupracovat. Tabulka 3
znazoriiuje, ze pojem Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb neznd 67,2 %
respondentti. Jako dalsi postieh bych zde uvedla, Ze v obou ptipadech dotazovani byli
informovanéjsi respondenti z fad seniorti.

Dalsi otazka smétovala ke zjisténi skuteCnosti, zda uzivatelé pritb¢h inspekce
v jejich zafizeni zaznamenali. Z vyzkumu vyplyva, ze 71,6 % respondentii inspekci
vibec nezaznamenalo. Z 19 respondenttl, ktefi inspekci zaznamenali, o ni 14 védélo
jen diky rozhovoriim s inspektory, pro které byli ndhodné vybrani. Zbyvajicich 5
dotazovanych se o probihajici inspekci dovéde€lo od pratel.

Dle odpovédi uzivateli bylo pracovniky o inspekci pfedem informovano
pouze 17,9 % uzivateli (viz graf 2). Zde jsem narazila na urity rozpor mezi
odpovéd'mi uzivateld a odpovédmi pracovnikd. Pracovnici ze zafizeni A a C
odpovédéli, ze vsichni uzivatelé byli pfedem o inspekci informovani, ale z odpovédi
uzivatelli je patrné, ze informovani byli pouze uzivatelé, ktefi se méli zcastnit
rozhovoru s inspektory. Zde vyvstdva otdzka, zda maji byt uzivatelé o inspekci
pfedem informovani ¢i nikoli. Pfi rozhovoru s vedoucim pracovnikem zatizeni B mi

bylo sdéleno, ze je dokonce zakazané predem uzivatele informovat a ,,varovat" je
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pted oCekéavanou inspekci. Toto tvrzeni se mi bohuzel ani s pomoci mnoha zdroji
nepodafilo potvrdit ¢i vyvratit.

Predmétem dalSich otdzek bylo zjisténi, jak se uzivatelé pii rozhovoru s
inspektory citili. Z poc¢tu 12 respondentt, ktefi absolvovali rozhovor s inspekci, 11
dotazovanym bylo poskytnuti rozhovoru pfijemné a pouze 1 respondentovi tento
rozhovor pfijemny nebyl.

Z dtvodu malého povédomi o Inspekcich poskytovani socialnich sluzeb jsem
respondenty o tomto pojmu stru¢né poucila, a tudiz bylo mozné polozit néasledujici
otazky. Na dotaz, zda jsou inspekce pro kvalitu poskytovanych sluzeb ptinosné, 77,6
% dotazovanych odpovédélo ne ¢i spiSe ne (viz graf 3).

Nasledujici otdzky se zabyvaly zjiSténim, zda béhem probihajici inspekce
zaznamenali dotazovani n¢jaké zmény v poskytovanych sluzbach nebo v chovéni a
jednani personalu. Z vyzkumu vyplynulo, ze témét 3/4 respondentti si zadnych zmén
nevSimlo a zbyvajici 1/4 respondenti n¢jaké zmény v chovani personalu
zaznamenala. Ve vétSin€ piipadu si uzivatelé u zaméstnanct vS§imli urcité nervozity.

Jednim z dil¢ich cilli této prace bylo zjistit, jaky vliv ma Inspekce poskytovani
socialnich sluZeb na Zivot uzivateld v domé& chranéného bydleni. Na zakladé vysledki
se domnivam, Ze Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb na né nema velky pfimy
vliv. Po dobu probihajici inspekce jsou sluzby poskytovany v b&zném rozsahu a
opomenu-li urcitou nervozitu personalu, mohu konstatovat, Ze vétSina uZzivatell si
zadné zmény po dobu inspekce nevsimla.

Na zéklad€¢ zjistenych dat pti kvalitativnim vyzkumu vztahujicimu se
k dil¢imu cili ¢. 3 byla stanovena tato hypotéza: Inspekce poskytovani socialnich
sluZzeb nema vyrazny vliv na Zivot uZivateli v domé chranéného bydleni. Timto
zde nechci opomijet neptimy vliv inspekci kvality na zivot uzivatelii predevsim
prostfednictvim poskytovanych sluzeb, které mohou inspekce podstatné zlepSit a
zkvalitnit.

Posledni dvé otdzky se snazily postihnout miru spokojenosti uzivateli
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chranéného bydleni S poskytovanymi sluzbami. Z grafu 4 vyplyva, ze 95,5 %
dotazovanych je s poskytovanymi sluzbami spokojeno ¢i spise spokojeno. Na otazku,
zda existuje néco, co by dotazovani na poskytovanych sluzbach radi zmeénili, uvedlo
7 respondentll ze zafizeni A pfitomnost pecovatelky i v noc¢nich hodinach. Jedno
ptani se pak tykalo Castéjsiho cvic¢eni. U naprosté vétSiny dotazovanych byla patrna
upfimna spokojenost s poskytovanymi sluzbami a piedev§im s pracovniky, které
vétSina respondentll nepfestavala chvalit. Z vyzkumu je ziejmé, Ze spokojenost s

poskytovanymi sluzbami je vysoka.

93



6 Zavér

V mnoha oborech lidské ¢innosti jsou nastaveny kontrolni mechanismy a také
v socialnich sluzbéach je inspekce nezbytna. Motivace pomdahat potfebnym je sice
hnacim motorem pro realizaci socialnich sluzeb, ale bez pravidel a fizeni by se
odbornad sluzba mohla stdt pouhou sousedskou vypomoci, a nikoliv profesionalni
sluzbou. A pravé Inspekce poskytovani socialnich sluzeb jako kontrolni mechanismus
je pojistkou, aby se tak nestalo.

Véiim, ze Standardy kvality socialnich sluzeb nejsou jen o administrativeé , ale
o komunikaci mezi pracovniky a klienty a pfedevsim pak o zpétné vazb¢, kterou
mohou poskytovateliim socialnich sluzeb poskytovat. V tomto spatiuji hlavni ptinos a
princip standardd kvality.

Hlavnim cilem této prace bylo, zjistit, jaky vliv ma inspekce na kvalitu
poskytovani socialni sluzby v domech chranéného bydleni. V ndvaznosti na hlavni cil
byl proveden kvalitativni vyzkum pomoci techniky polotizeného rozhovoru, ktery byl
proveden s 15 pracovniky chranéného bydleni ve Veseli nad Luznici, v Usti nad
Orlici a v Brné. Vyzkum se zabyval pfipravou personalu na ohlaSenou inspekci,
dopadem inspekce na jejich pracovni Cinnost a v neposledni fadé byl zaméfen na
nazory pracovnikli ohledné Inspekci poskytovani socidlnich sluzeb.

Z vyse uvedeného byla stanovena nasledujici hypotéza: Kvalita poskytovani
socialnich sluzeb v domech chranéného bydleni neni inspekci pfimo ovlivnéna.
Z vyzkumu dale vyplynulo, ze vétSina pracovnikti povazuje inspekce za vysoce
stresujici. V souvislosti s jejich praci se obavaji predev§im naristajiciho objemu
prace kvuli zvySujicim se pozadavkim na dukladnou dokumentaci. Vétsina
dotazanych pak povazuje inspekce spiSe za nastroj kontroly nez za nastroj zlepSeni
kvality. Ohledné povédomi pracovnikll v socidlnich sluZzbach o jinych alternativach
meéteni kvality bylo zjisténo, ze informovanost persondlu v tomto ohledu je témét

nulova.
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Jednim z dil¢ich cili kvalitativniho vyzkumu bylo zjistit, jaky vliv ma
Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb vliv na zivot uzivateli v domé chranéného
bydleni. Jako nejvhodnéjsi metoda Setfeni bylo vybrano dotazovani, kdy technikou
sbéru dat byl dotaznik. Toto Setfeni bylo provedeno s pomoci 67 uzivatell
chranéného bydleni z vyse uvedenych zatizeni.

Na zéklad¢ zjisténych dat pii dotaznikovém Setfeni S uzivateli chranéného
bydleni bylo zjisténo, ze Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb nemé vyrazny vliv
na zivot uzivatelll v dom¢ chranéného bydleni. Dale byl prokazan v rdmci uZzivateli
této socialni sluzby deficit informaci o Standardech kvality socidlnich sluzeb. Z
vyzkumu dale vyplynulo, Ze spokojenost s poskytovanymi sluzbami je vysoka.
Domnivam se, Ze vSechny cile prace byly splnény a hypotézy stanoveny.

Diplomova prace bude vyuzita jako zpétna vazba pro vSechna modelova
zafizeni této diplomové prace. Déle se tato prace muze stat inspiraci a zdrojem
informaci pro ostatni poskytovatele socidlnich sluzeb, kteti maji zajem na zkvalitnéni
jejich sluzeb a chtéji zajistit svym uzivatelim spokojenost ve vSech dulezitych
oblastech jejich Zivota. Zpétnou vazbu by tato prace mohla poskytnout rovnéz
samotnym inspektorim socialnich sluzeb, ktefi se diky ni mohou Iépe vzit jak do
pociti zaméstnanci v socidlnich sluzbach, tak do pocitii uzivateli téchto sluzeb.
Diplomova prace mize byt dale vyuzita jako studijni material.

Tato prace je samoziejmé piinosem také pro mé¢ samotnou, jelikoz bych se v
této oblasti do budoucna rada profilovala a kazdy podnét k pozitivni zméné je

bezesporu pfinosem.
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Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb
Kyvalita socialnich sluzeb

Socialni sluzby

Standardy kvality socidlnich sluzeb
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9 Prilohy

Priloha €. 1 - Zaznamovy arch pro polorizeny rozhovor

Nazev zatizeni:

Cilova skupina:

Kapacita:

Poskytované socialni sluzby:

Datum a typ inspekce:

Pohlavi: [Zena [muz
Vék:

Pracovni zarazeni:

L. okruh otazek - Piiprava na inspekci

Jak dlouho a jakym zplisobem jste se na inspekci pfipravoval/a?

Byl/a jste vedoucimi pracovniky pfedem informovéan/a o prib&hu inspekce, popf.

obdrzel/a jste n¢jaké pokyny, jak se mate béhem inspekce chovat?

Jakym zpilisobem se na ptipraveé pracovnikil pred inspekci podilel poskytovatel sluzby

tj. vedeni -  napf. schlize, testy, literatura, jina  podpora...?
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Stresovala Vas nadchazejici inspekce a pokud ano, ¢eho jste se obaval/a nejvice?

Jakym zpisobem a odkud cerpate informace o zménéch v socidlnich sluzbach nebo
socialni politice?

I1. okruh otazek - Pribéh inspekce
Byl/a jste pfitomen/na u probihajici inspekce, popt. jakym zpisobem jste se na ni
podilel/a?

Mohl/a byste popsat atmosféru v domé beéhem probihajici inspekce (mezi uzivateli,

mezi persondlem)?
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Zajimali se uzivatelé o to, co se d¢je? Byli pfedem informovani o tom, ze bude
inspekce probihat?

I11. okruh otazek - Vysledek inspekce (situace po inspekci)
Jaky byl podle Vaseho minéni vysledek inspekce bez ohledu na skute¢né vysledky
inspekéni zpravy?

Poskytli Vam vedouci pracovnici néjakou zpétnou vazbu, popi. jakou - napf.

pochvala, doporuceni, ...?
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Vnimate ji spiSe negativné nebo pozitivné (jako nastroj kontroly ¢i spiSe jako nastroj
zlepseni kvality)?

Myslite si, Ze jsou inspekce a méfeni kvality pfinosné pro uzivatele socialnich sluzeb,
popt. v cem?

106



Piiloha €. 2 - Dotaznik pro uZivatele domu

Souhrn zjisténi z tohoto dotazniku bude pouzit jako soucast diplomové prace
na téma ,,Vyznam Inspekeci kvality poskytovani socidlnich sluZeb p¥i napliiovani
Standarda kvality socialnich sluZzeb v domé chranéného bydleni®, kterou
vypracuje Katefina LiSkova, studentka Zdravotn¢ socidlni fakulty JihocCeské
univerzity v Ceskych Budé&jovicich, oboru Rehabilitaéni a psychosocialni péce o
postizené déti, dospélé a staré osoby. Veskeré dotazovani je anonymni a s daty bude
nakladéano dle ptislusnych standarda a zékond.

Pii vyplnovani dotazniku, prosim, zakiizkujte Véami zvolenou odpovéd’,
popiipadé struéné dopliite do prazdné kolonky sviij nazor ¢i postfeh. Rada bych vSem

uzivatelim za vyplnéni tohoto dotazniku pfedem podé&kovala.

1. Pohlavi:

[JZena

Jmuz

2. Vék:

3. Znate pojem Standardy kvality socialnich sluzeb?

[1ano

Ll ne

4. S tim uzce souvisi pojem Inspekce kvality socialnich sluzeb, vite pro¢ tyto
inspekce (kontroly) probihaji?

L] ano

Ll ne

5. V nedavné dobé probéhla tato inspekce i ve VaSem zarizeni. Zaznamenal/a

jste jeji priabéh, popf. jak?
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6. Informovali Vas predem pracovnici o tom, Ze bude inspekce probihat a ¢eho
se bude tykat?

(] ano

[l ne

7. Byl/a jste poZzadan/a o rozhovor?

(] ano

[l ne

8. Pokud ano, bylo Vam poskytnuti rozhovoru prijemné?

(1 ano

[l ne

9. Myslite si, Ze jsou tyto inspekce pro Vas a pro kvalitu poskytovanych sluzeb
prinosné?

[1ano

"] spiSe ano

"] spiSe ne

[l ne

10. Zaznamenal/a jste néjaké zmény v poskytovanych sluZbach jesté pred

inspekci, popr. jaké?

Ll ne
11. Zaznamenal/a jste po probéhnuté inspekci néjaké zmény v poskytovanych

sluzbach ¢i v jednani a chovani personalu, pop¥. jaké?

Ll ne

12. Jste s poskytovanymi sluzbami spokojeny/a?
[1ano

| spiSe ano

| spiSe ne
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1 ne, nespokojen/a JSem S timto. .......o.eeeriiriiieie i

13. Existuje néco, co byste rad/a na poskytovanych sluzbach zménil/a, pop¥. co?
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