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ABSTRAKT

Bakalatska prace s ndzvem Mc¢éteni kvality Vv socialnich sluzbach se ve své teoretické Casti
zabyva vymezenim pojmu kvalita. Dals§i ¢ast se zabyvéa jednotlivymi standardy kvality.
V praktické ¢asti se sezndmime s konkrétnimi zafizenimi socidlnich sluzeb. Vyzkumna ¢ast se
pomoci kvalitativni metody zamétuje na postoj socialnich pracovnic k zavedenému systému
standardli  kvality. K zodpovézeni vyzkumné otazky je pouzita metoda fizeného
polostrukturovaného rozhovoru. Vysledky bakalaiské prace vypovidaji o tom, jak jsou

pracovnici jednotlivych zafizeni spokojeni se zavedenymi standardy kvality.

Kli¢ova slova: kvalita, kvalita v socialnich sluzbach, standardy kvality socialnich sluzeb,

hodnoceni kvality socialnich sluzeb, pobytové socialni sluzby

ABSTRACT

The bachelor thesis with the title “Quality assessment in social services” in the theoretical part
deals with the definition of the term of quality. The next part focuses on specific quality
standards. The practical part presents some specific social services organization. The research
focuses on social workers” attitude to current quality standards system, using qualitative
method. The survey is conducted by the method of semi-structured dialogue related to the
research topic. The acquired results illustrate to which extent the employees of the individual

organizations are satisfied with the current quality standards.

Key words: quality, social services quality, quality standards in social services, social services

quality assessment, residential social services
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1 UVOD

Tématem bakaldiské prace je méfeni kvality v socidlnich sluzbach a nasledné analyza
standardt kvality socialnich sluzeb. Vzhledem k diivodu, ze Standardy jsou obsazeny v zakoné
¢. 108/2006 Sb., je nutné jim vénovat pozornost. Tento zakon upravuje podminky poskytovani

pomoci a podpory fyzickym osobam V nepiiznivé zivotni Situaci.

tak, aby si udrZeli nebo znovu ziskali své misto ve spole¢nosti, kde 7iji. Obecné plati, Zze za
kvalitni sluzbu je povazovana takova, ktera je vykonavana kvalifikovanymi pracovniky, ktefi

pracuji s pfiméfenym technickym vybavenim, a je vykonavana s ohledem na stav klienta

Dulezitym pojmem v této praci je slovo kvalita. V socidlnich sluzbach jsou nastrojem zavadéni
kvality do zafizeni socialnich sluzeb standardy kvality. Kvalitu zbozi muzeme rozpoznat
snadno — ptecteme si o funk¢nosti, o slozeni, o trvanlivost atd. Tedy budeme fikat, ze jsme
s vyrobkem spokojeni, tudiz je kvalitni. V piipadé socidlnich sluzeb to tak snadné neni.
Spokojenost je pouze jednim z ukazatell kvalitni socialni sluzby. Ostatni ukazatele nachazime
ve standardech kvality, které jsou rozdéleny do kritérii. Tato kritéria jsou méfitelna — to
znamena, ze mizeme s urcitosti odpoveédét, zda jsou v zafizeni plnéna, ¢i nikoli. Zafizeni
mohou kritérium spliiovat, a tim zajiStovat svou kvalitu. Dale mohou byt kritéria splnéna
castecné€, nebo viibec. Poskytovana sluzba se mtize na prvni pohled jevit jako piijemna, ale
s nejvétsi pravdépodobnosti je nekvalitni. Neni totiz splnén el socialnich sluzeb v Ceské
republice. Pfedchozi zastaralé legislativni normy nepovazovaly uZivatele sluZeb za rovnocenné

partnery a neddvaly jim moZznost volby.

Pokud zatizeni pochopi a piijme standardy kvality, pusti se do zavadéni standardt kvality do
zafizeni a umi standardy pouZzivat jako nastroj, zabezpeci tim sebe i cely pracovni tym pied

problémy, které pti poskytovani sluzeb mohou nastat.


https://cs.wikipedia.org/wiki/Fyzick%C3%A1_osoba
https://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=Nep%C5%99%C3%ADzniv%C3%A1_soci%C3%A1ln%C3%AD_situace&action=edit&redlink=1

2 CIL PRACE A METODIKA

Hlavnim cilem prace bude identifikovat, jak reaguji pracovnici socialnich sluzeb na zavedené
standardy kvality a jak jsou s témito standardy spokojeni, ¢i nikoli. Prace je rozd€lena na ¢ast

teoretickou a cast praktickou.

Teoreticka ¢ast se bude zabyvat vybranymi pojmy. V jednotlivych kapitolach teoretické ¢asti
jsou definovany a vymezeny zdkladni pojmy jako je kvalita, hodnoceni kvality, zakladni

systémy fizeni kvality a standardy kvality.

Prakticka cast bakalaiské prace bude pak zaméiena na kvalitativni vyzkumnou strategii,
techniku sbéru dat, vlastni vyzkumné Setfeni prostfednictvim polostrukturovaného rozhovoru a

diskuzi.
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3 KVALITA V SIRSIM POJETI

V tvodni kapitole se prace zaméfuje na vymezeni pojmu kvalita. Kvalita mize znacit vysledek

procesu, mtizeme ji fidit a hodnotit. Kapitola klade diiraz na kvalitu v socialnich sluzbach.

Slovo kvalita ma puvod z latinského slova qualis, tzn. jaky (z jaké povahy), a vypovida o uréité
vlastnosti (lat. qualitas — vlastnost) ¢i hodnoté objektu. Synonymem ke slovu kvalita je jakost,
které se vSak pouziva spiSe ve vyrobnim sektoru. Pokud vyrobek ¢i sluzbu ozna¢ime v bézném
zivot¢ za kvalitni, ma pro nés zpravidla vysokou hodnotu a jsme ochotni za n¢j ptiplatit (Malik

Holasova, 2014).

vvvvvv

-----

¢ty zakladnich aspektl - samoziejmosti je kvalita vyrobkll a sluzeb, dale je vSak dilezitd
kvalita vztahti, sledovani nakladl zivotniho prostiedi, ochrana zdravi a bezpecnost

a V neposledni fad¢ podpora podnikové kultury (Bednarcik, 2009).
Merchel (2010) nastinil ¢tyfi vyznamy pojmu kvalita:

e Deskriptivné analytickd rovina pojmu - popis povahy piredmétu, ktery je hodnotovée
neutralni.

e Normativni rovina pojmu — stanoveni kritérii kvality a hodnoceni podle skaly (dobry —
Spatny). Hodnoti se na zéklad¢ poZadovanych cili a o¢ekéavani.

e Evaluativni rovina pojmu — vychazi se z obsahu pojmu normativniho, u kterého
nasleduje hodnotici proces. Hodnotitelé pfedmét zkoumaji a k vysledku dospivaji na
zéklad€ urcenych méftitek.

e Rovina orientovana na jednani — vykonavaji se aktivity na zlepSeni kvality, tudiZ je tato

rovina spojena s pozadavky na jednani.

Akademicky slovnik cizich slov definuje kvalitu jako ,,souhrn uzitnych vlastnosti vyrobku

nebo sluzby, souhrn typickych, zpravidla kladnych vlastnosti.
Joseph M. Juran definuje kvalitu jako ,,zptisobilost k uziti.

Philip B. Crosby definuje kvalitu jako ,,soulad s pozadavky*.
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Armand Vallin Feigenbaum definuje kvalitu takto: ,,Kvalita vyrobku je souhrn vsech jeho
konstrukénich a vyrobné technickych charakteristik, které urcuji uroven, jakou produkt naplni

o¢ekavani zakaznika.*

Norma ISO 9002 definuje kvalitu jako ,,stupent splnéni pozadavkii souborem obsazenych
znakd“. Pfi¢emz pozadavky jsou dle normy ocekavané (napi. zédkazniky) nebo zavazné (dle

normy).

Zavadéni kvality je stdle se vyvijejici Cinnost, kterd se netykd pouze vedeni nybrz vSech
pracovnikil organizace. Pokud feditel spoleCnosti prohlasi, ze se o kvalitu zajimat nemusi,
protoZe to ma na starosti manazer pro kvalitu, je zfejmé, Ze pro spole¢nost neni dobrym lidrem
a dané problematice nerozumi. To stejné vSak plati na stran¢ druhé. Pokud fadovi zaméstnanci
tvrdi, ze se kvalitou zabyva pouze vedeni a tento nazor nezméni, skute¢né kvality nemusi byt
nikdy dosaZeno. Za kvalitu nese zodpovédnost vedeni, ale podstatnym faktorem je kazdy
pracovnik organizace. S iniciativou riznych skupin vznikala souc¢asné urovenn pozadavki na
kvalitu, avsak kazda z téchto skupin, ktera podporovala rozvoj kvality, méla odlisné cile. Pro

vétsi prehlednost jsou jednotlivé zdroje iniciativ vyobrazeny v tabulce ¢. 1 (Bednat, 2012).

Tabulka 1 Zdroje iniciativ

Iniciativa Pivod, kontext Nastroje, strategie
. Zastupitelska/parlamentni Legislativa, narodni politika
Politicko-administrativni _ ) o _ o . L
- demokracie, obcanska prava, jakosti, narodni (krajské)
iniciativa . . y
spravedInost, pravni obecni standardy sluzeb,
bezpecnost, byrokracie ukazatele kvality
) Obcanska hnuti a skupiny,
Demokracie, obéanska
Obcanska iniciativa kampang, predstaveni a modela
spolecnost
fungovani sluzeb
Trzni mechanismus,

Komer¢né orientované o TQM, I1SO 9000, ceny za
L produktivita, spotieba, volba . .
iniciativy _ jakost, benchmarking

spottebitele

Profesni vycviky, kompetence,
Profesionalni zdokonalovani, ] )
Profesni/stavovské iniciativy ] profesni etika, audit, hodnoceni
seberegulace, autonomie
vrstevniku, sebehodnoceni

Zdroj: Rajavaara, 1997. Upraveno autorkou
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Mnoha lidem se pfi vysloveni slova kvalita vybavi Spatné zkuSenosti spojené s kvalitou
produktli, nebo chyby pfi poskytovani sluzeb. Jist€ je mnoho davodi opodstatnénych, avSak
manazefi pohlizi na pojem ,kvalita® v mnohem SirSich dimenzich. Je dulezité pohlizet na
kvalitu téZ z pozice fizeni organizace, ktera zajistuje kvalitu a usiluje o systematické
zabezpeceni kvality vyrobkii nebo sluzby v ramci procesii probihajicich v organizaci. Za
poslednich tficet let, kdy nabidka ptevazuje poptavku, nelze dlouhodobé uspét s nekvalitnim
produktem (Spejchalova, 2010). Ve svétovém méfitku stoupl vyznam kvality tak razantné€, ze
se nekdy hovoii o ,revoluci jakosti“. Tento trend se vSak nezamlouvd vSem fidicim
pracovnikiim a oznacuji tyto trendy za modni jev, ktery se v podniku musi jednoduse piezit.
V roce 1989 vytvotila firma McKinsey pro Evropskou nadaci pro fizeni jakosti (EFQM)
prizkum, pfi kterém bylo zjisténo, Ze 90% manaZerli povaZuje jakost za podstatny néstroj
v konkurenénim boji. EFQM ve spolupraci s Evropskou komisi vypracovala v letech
1994-1995 vyzkum, ktery se zabyval vypracovanim ptipadovych studii z 35 evropskych firem,
které se zaméfuji na management jakosti. Bylo jednoznaéné prokdzano, Ze jakost vede

(Nenadal, 1998):

e Kk lepsim ekonomickym vysledkiim,
e Kk vyraznéjsimu osobnimu rozvoji zaméstnanct,

e Kk vySSimu zajmu o pozadavky zakazniki.

Kvalita patii mezi zakladni poZadavky zédkazniki a je tfeba ji systematicky zajistovat ve vSech
fazich vyrobniho procesu i pii poskytovani sluzeb. Rizeni kvality je povazovano za nedilnou
souc¢ast manazerskych aktivit a jako kazdodenni prace pro zvySovani uspéSnosti firmy na trhu

nabidky a poptavky (Spejchalova, 2010).
3.1 Kbvalita vyrobku, sluzby a procesu

Kvalitu hmotnych produktl mizeme charakterizovat nasledovné (Veber, 2002):

e Funk¢nost — naroky zakaznikli na produkty se neustdle zvySuji, a Stim 1 piedstava
0 jejich plnéni. Vyrobek musi dostatecné uspokojovat predstavu o smysluplnosti
nakupu.

o Estetickd pisobivost — jedna se o viditelnou formu, konkrétn€ se jedna o tvar, barevnost,

pouzité materialy atd.
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e Nezavadnost — tento charakter je ukotven v pravnich piedpisech. Jedna se o zdravotni
a hygienickou nezavadnost a bezpe¢nost.

e Dalsi charakteristiky — ovladatelnost, trvanlivost, spolehlivost, udrzovatelnost.

u vyrobkl. Pfi poskytovani sluzeb je dulezité dbat na potieby a pozadavky zakazniki.
V procesu poskytovani sluzeb je ptitomnost zdkaznika typickd, vyhodou pro poskytovatele je
moznost operativniho zésahu do procesu a tim tak plnit individualni potteby svych zédkaznika

(Bednarova, 2013):

e Spolehlivost — kvalitni sluzba je provedena piesné, zakaznik je pfedem informovan
0 prubehu a musi u ni dojit k naplnéni uzitku.

e Vhodné prostfedi — volba vhodného prostiedi kladné ovlivituje zdkaznika v pribéhu
poskytovani sluzby.

e Odbornd zplsobilost — sluzby musi byt provadény odbornikem ve svém oboru,
zéakaznik ma narok byt o zplsobilosti presvédcen (napft. certifikatem).

e Dalsi charakteristiky — vlidné zachazeni, pruznost, dostupnost.

Definice procesu zni takto ,,Soubor vzajemné souvisejicich nebo vzajemné se ovliviiujicich
¢innosti, ktery preménuje vstupy na vystupy*. Kvalitni proces s kvalitnimi vstupy zarucuje
dokonaly produkt. Kvalitu procesu ovliviiuji lidé, material, vybaveni, metody, postupy,

techniky, spokojenost zakaznika (Bednafova, 2013).
3.2 Kvalita v socialnich sluzbach a hodnoty

Na pocatku 90. let minulého stoleti se téma kvalita v socidlnich sluzbach objevila nejprve
ponékud nesméle. Rok 2000 byl pak pocatkem rozpracovani standardii kvality socialnich

sluzeb, zakonnou povinnost nabyly az v roce 2007 (Bednét, 2012).

Pojem kvalita se pouziva rozdilnym zplisobem a vztahuje se k riznym fenoméntim, proto je
tézké ji definovat jednoznacné. TudiZz vSeobecné platna definice neexistuje. Kazdy jedinec
muze mit o kvalité a narocich na ni rozdilné ndzory. Kviili neustalému tlaku na vyvoj podléha
spoleCenskym a politickym zménadm. V bé€Zném Zivoté znamenaji kvalitni vyrobky a sluzby
néco luxusnéjsiho, néco, za co je zakaznik pfipraven zaplatit vice penéz. Nicméné v socialni
praci kvalitni sluzby nemuseji byt zakonité ty nejdrazsi (Malik Holasova, 2014). Podle
Coulshed a Mullender (2001): ,,Kvalitni socialni sluzby jsou takové, které jsou vhodné pro sviij
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ucel s rozumnymi naklady a se stupném dostupnosti zasvécené volby, kdykoliv je mozné.*

Mezi pojetim kvality v trznim sektoru a socialni praci existuje mnoho rozdilti. Zatimco trzni
sektor se zamétuje piredev§im na cenu a zisk, u socialni prace je nejpodstatnéjsi aspekt etické
a normativni zaméteni kvality. Nejedna se pouze o efektivitu sluzby, dalezité také je, jak se
pfitom klient citil. Pfi poskytovani socidlnich sluzeb se vychdzi z hodnot lidskych prav.
Socialni pracovnici chovaji ke svym klientim tuctu. Jsou pozorni jak k jednotlivetim, tak i ke
komunitdm a respektuji jejich znalosti, kulturu, ¢i nabozenstvi. Maji na védomi, ze vztah je
soucasti toho, co urcuje spravné vysledky pro uzivatele sluzeb (Malik Holasova 2014). Pti
chapani kvality v socidlnich sluzbach hraje nezanedbatelnou roli kvalita zivota. Subjektivni
kvalita Zivota souvisi s psychickym klidem a spokojenosti se zivotem. Objektivni kvalita zivota
se zamétuje na naplnéni pozadavkd, které souviseji se socidlnimi a materidlnimi podminkami

zivota a fyzického zdravi (Cevela, Kalvach a Cevelova, 2012).

Hodnotova ukotvenost je velmi dalezitym rozmérem socidlni prace. Nezalezi totiz pouze na
tom, co délame, dulezité také je, jak to délame. Etika socialni prace nepochazi z filozofie, ale
mela by mit efekt praktického uvaZovani, ktery se odrazi v kazdodennim chovéni. Napéti
v feSeni etickych problémid mé plivod v priniku systéml hodnot, se kterymi se denné

setkavame. Mezi n¢ patii (Bednat, 2012):

e osobni hodnoty

e spolecenské hodnoty

e legislativni hodnoty

e profesni hodnoty

e hodnoty a strategie organizace

e hodnoty dané obecné piijatelnymi lidskymi pravy

¢ hodnoty klienta, v€etné hodnot kulturnich a ndbozenskych
¢ hodnoty socialniho pracovnika

e hodnoty spolecnosti

V Ceském zakoné o socialnich sluzbach jsou uvedeny tyto hodnoty:
e lidska distojnost
¢ individualné urcené potieby

e aktivita
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e samostatnost

e socialni zaclenovani

o Kkvalita

e dodrzovani lidskych prav a svobod (zakon ¢. 108/2006 Sb.)

Dal8imi podstatnymi hodnotami jsou: seberealizace, solidarita a spravedlnost. Na zakladé
téchto uréenych hodnot bylo vytvoreno dvanact kritérii, kterd nesou oznaceni jako zakladni
kritéria pro kvalitu. Socialni prace by vSak vzdy méla byt flexibilni, a tak jsou tato kritéria
jakymisi zdkladnimi voditky. Tykaji se vzijemné komunikace mezi lidmi, a to zejména
komunikace mezi pracovnikem a klientem poskytované sluzby. Kritéria se vzajemné dopliuji.

Jedna se o (Bednat, 2012):

transparenci (pruhlednost)

e Ucast

e soulad s poslanim organizace
e dostupnost

e plynulost

e informovanost

e duvérnost (ve smyslu zachazeni s informacemi)
e individualizaci

e normalitu

e porozumeéni

e pozornost, uctu a respekt

e piivétivost, pratelskost
3.2.1 Druhy socidlnich sluzeb

Pod pojmem socidlni sluzba se rozumi cCinnost, pii které je zajiSténa pomoc osobdm
V nepiiznivé zivotni situaci. Sluzby socidlni jsou vykonavany prostiednictvim poskytovatelti
socialnich sluzeb, piip. osoby blizké Ci asistenta socidlni péce. Nékteré sluzby socialni péce
jsou poskytovany zcela zdarma, nékteré za ¢asteCnou ¢i Uplnou thradu. Zakon o socidlnich
sluzbach (108/2006 Sb.) definuje druhy socialnich sluzeb. Mezi né fadime (Osobni asistence, ©
2009-2019):

e Sluzby socialni péfe — maji za Ukol umoznit zapojeni osoby se ,,stabilizovanym
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zdravotnim stavem® do bézného Zivota, a zajistit tak jejich fyzickou a psychickou
sobéstacnost. Jednoduse feceno, maji na starosti pomahat lidem prekondvat kazdodenni
zivotni problémy a déle zajistit dlstojny zivot. Mezi tyto sluzby patii peCovatelska
sluzba, osobni asistence, podpora samostatného bydleni, tisnova péce, domovy pro

osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory aj.

Sluzby socialni prevence — cilem téchto sluzeb je napomahat osobam Vv jejich nepiiznivé
socialni situaci a chranit spolecnost pted Sifenim negativnich spolecenskych jevi. Snazi
se zabranit socidlnimu vylouceni osob, ke kterému miize dojit z dtivodu krizové socidlni
situace, zivotnich navykl, zplsobu zivota — tyto skuteCnosti totiz mohou vést ke
konfliktu se spolecnosti. Mezi sluzby socidlni prevence patii rand péce, azylové domy,

nocleharny, kontaktni centra, terénni programy, socialni rehabilitace aj.

Sociélni poradenstvi — tento druh socialni sluzby zastava podstatnou informaéni funkci.
Informace, které jsou poskytovany, ptispivaji k feseni neptiznivé socialni situace. Pti
poskytovani vSech druhti socidlnich sluzeb je socidlni poradenstvi zakladni ¢innosti.

Odborné socialni poradenstvi se zaméfuje na poteby jednotlivych socialnich skupin
osob v ob¢anskych poradnich, manzelskych a rodinnych poradnach, v poradnach pro

obéti trestnych ¢inti a domaciho nasili.

Tabulka 2 Poéet socialnich sluzeb a jejich kapacita v roce 2017

Druh sluzby (uvedené v § 34 zakona ¢. 108/2006 Kapacita sluzby (pocet
Pocet sluzeb celkem
Sh.) lizek)

Centra dennich sluzeb 79 0

Denni stacionare 270 0

Tydenni stacionai‘e 57 868

Domovy pro osoby se zdravotnim postiZenim 204 12231

Domovy pro seniory 519 37037

Domovy se zvlastnim rezimem 322 18853

Chranéna bydleni 207 4014

Azylové domy 214 7199

Domy na pul cesty 36 396

Zarizeni pro Krizovou pomoc 41 42
Nizkoprahova denni centra 61
Nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez 245

Nocleharny 76 0

Terapeutické komunity 14 237
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Socialni poradny 523
Socialné terapeutické dilny 152
Socialni rehabilitace 275 361
Pracovisté rané péce 47
Intervencni centra 18
Sluzby nasledné péce 44 265
Celkem CR 3404 81503

Zdroj: Statisticka roc¢enka z oblasti prace a socialnich véci, 2017
3.3 Hodnoceni kvality a spotriebitelské testy

Kvalitu posuzujeme pomoci znakii vyrobku ¢i sluzby. Na zékladé charakteristik kvality se
vyjadiuje uroven jakosti vyrobku nebo sluzby. Charakteristiky kvality se posuzuji srovnanim se

(Blecharz, 2011):

e standardy (pfedpisy, normy),
e konkurenci,

e pozadavky zakaznika.

Pti porovnavani charakteristik jakosti miizeme srovnavat pouze produkty ¢i sluzby se stejnym
zamyslenym pouzitim. Podle zplsobu zjistovani miizeme charakteristiky kvality rozdélit do
skupiny: méFitelné (proménné), které lze piesné vyjadfit, jde napt. o technické vlastnosti
a neméritelné (atribity), u kterych se pouziva subjektivni hodnoceni, typickym ptikladem
mohou byt estetické vlastnosti vyrobku. Pfi posuzovani kvality je také velmi podstatné sledovat
stabilitu charakteristik kvality v ¢ase. Muze se zdat, ze charakteristiky kvality jsou na
odpovidajici urovni, ale pti pohledu na celkovou produkci (tedy v ¢ase) budou kolisat. Toto
kolisani se vyjadifuje pomoci ukazateli variability. Jako ukazatele variability se pouZivaji
statistické veli¢iny — ukazatele polohy rozdéleni dat (aritmeticky pramér, modus, median)
a ukazatele rozsifeni dat (rozptyl, rozpéti). Jak vSak na kvalitu vyrobkl ¢i sluzeb nahlizi
spotiebitel? Trh je v dneSni dob& piesyceny a zcela nepiehledny. Pro zdkaznika je zcela
nemoZné se piehledné orientovat, kdyz se na n¢j z kazdé strany vali agresivni reklamy a rizné
podpory prodeje. Zakaznici stale veti, ze ¢im vyssi je cena, tim vEétsi je jeho kvalita. Neni to
vsak zcela pravda. Ceny jsou v dnesni dobé deformovany spoustou marketingovych trikti. To
stejné plati pii spoléhani se na vybér kvalitniho vyrobku pomoci znacky. NejlepSim zpiisobem,
jak kvalitu ovéfit, jsou nezavislé spotiebitelské testy. U nds takové testy nalezneme napiiklad

na serveru http://www.dtest.cz, ktery nabizi omezené ukazky vysledku zdarma, nebo placenou
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verzi pristupu na internet, kterd je doplnéna i o tiSt€nou verzi Casopisu Dtest. V méfitku
mezinarodnim mizeme zminit server http://www.consumerreports.org, kde také nalezneme
Sirokou skalu vysledki testl, pficemz ¢ast je zdarma a celd verze pro predplatitele. V ramci
Evropy jsou prodavané vyrobky témeéf totozné. Trh je dynamicky, vyrobky se stale zlepsuji
a obménuji, a tak je potfeba mit na paméti, Ze spotiebitelsky test ma vypovidaci schopnost jen
po urcitou dobu. Pfi pohledu zédkaznika na kvalitu produktl na trhu, je kvalita zcela relativni
a subjektivni pojem. Kazdy zakaznik bude davat prednost néfemu jinému. Rozdé€leni
charakteristik vyrobku z hlediska spotiebitele provedl japonsky odbornik Kano, podle kterého
existuji 3 typy charakteristik kvality (Blecharz, 2011):

e Primdrni pozadavky na kvalitu, které musi byt splnény (pozadavky zdvaznych
predpisil), oznacuji se symbolem M (z anglického must). Prizkumem je potvrzeno, ze
zakaznik tyto pozadavky ani neuvadi, protoze je pro n¢j nemyslitelné, Zze by vyrobek

tyto vlastnosti postradal.

e Pozadavky linearni (pfimo umérné) oznacujici se symbolem L (z anglického linear),
tyto pozadavky linearné zvysuji spokojenost spotiebitele tim, jak se samy zlepSuji.

Konkrétné muize jit o presnost hodinek, vydrz baterie, rychlost ptipojeni k internetu.

e Tteti skupinou jsou pozadavky, které jsou pro zdkaznika neoc¢ekavané, ale pokud jsou
naplnény, zédkaznik je velmi spokojen a potéSen. V podstaté se jedna o ,,néco navic*.
Oznacuji se symbolem D (z anglického delight). Charakteristickym rysem je to, Ze
pokud se uchyti, zane jej napodobovat konkurence. Tim se charakteristika typu D

zméni na charakteristiku typu L a ¢asem i1 na typ M.
3.3.1 Hodnoceni kvality v socialnich sluzbach

Téma zabezpecovani kvality v socidlnich sluzbach a socidlni praci v mezinarodnim kontextu
bylo nejdiive objeveno ve zdravotnictvi. Diky pokroklim v 1ékarské technologii pfisly zmény
Vv poskytovani zdravotni péce. Pocatky vyvoje metod pro hodnoceni kvality sluzeb vnikly
v USA na pocatku 70. let. Cilem bylo zajistit kvalitu a zaroven hospodarnost péce (Bednaf,

2012).

Narodni asociace socidlnich pracovnikii a Spolecnost pro socidlni praci v péci o zdravi
americké asociace nemocnic zacaly vyvijet standardy a metody hodnoceni pro relevantni

posouzeni kvality (Bednat, 2012).
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Spole¢na komice pro akreditaci zdravotnickych organizaci (JCAHO) tedy zacala postupné
schvalovat rizné metody pro hodnoceni kvality zdravotni péce. Ptfeslo se k hodnoticim
procestim, které shrnuly v§echny ¢innosti tykajici se péce o pacienty. V roce 1981 byl schvalen
standard, ktery se zamétoval na potfeby nemocni¢nich programi zabezpecCovani kvality. Bylo
zjisténo, ze struktura, proces a vysledek jsou navzajem propojené slozky kvality, tudiz se zacala
pozornost presouvat od identifikovani problému k identifikaci oblasti ke zlepSeni.
V devadesatych letech doslo k posunu od zabezpeCovani jakosti k celkovému fizeni kvality,
a to diky neustadlému zlepSovani kvality. Vznikla obava, Ze metody pouZzivané v primyslu
nejsou pro socialni sluzby vhodné, avsak ptistupy, metody a nastroje hodnoceni a fizeni kvality

zacaly byt ptizpisobovany tak, aby tomuto prostiedi vyhovovaly (Bednar, 2012).

Pii kontrole dosahovani vyty€enych cili a posouzeni aktivity v profesiondlni oblasti je
hodnoceni jednim z dilezitych nastrojii rozvoje kvality socialni prace a socialnich sluzeb.
Synonymem ke slovu hodnoceni je slovo evaluace, které se vSak vyuziva predevsim pfi
posuzovani ¢innosti v profesionalnim zivoté¢ zahrnujici specifické metody a koncepty.
V oblasti ¢eskych standardt kvality je pouzivan pojem hodnoceni. Evaluace je systematicky
sbér informact, z jejichz pomoci jsou poskytované sluzby neustéle provéfovany a posuzovany.
Evaluace nabyva rtznych forem. Jednou z nich je formativni evaluace, pro kterou je
charakteristické, ze byva aplikovana za Ucelem zlepSeni, zkvalitnéni procesti programt,
k reflexi toho, co funguje dobfe, a co nikoliv. Naproti tomu sumativni evaluace se zaméfuje na

uzivatele sluzeb a jejich spokojenost s vysledky (Bednat, 2012).

Pokud hovotime o evaluaci vykonu, zaméfujeme se na vykon, tedy na mnozstvi uzivatelt, ktefi
dostali sluzbu, mnozstvi hodin poskytované sluzby. Pti evaluaci vykonu si mizeme odpovédéet
na tento typ otazky: Jaké aktivity provadeji zaméstnanci ve vztahu k uZivatelim a v jakém
rozsahu? Pii hledani odpovédi mlZe byt pouZzita kvantitativni nebo kvalitativni strategie.
Kvalitativni strategie je velmi pfinosna pro pochopeni tzv. celého zivotniho ptib&hu.

Kvantitativni pristup zjednodusuje komplexnost Zivotni zkuSenosti (Bednat, 2012).
3.4 Zakladni systémy Fizeni kvality

Kwvalita produkovanych vyrobki a sluzeb je bezpochyby vysledkem vSech firemnich aktivit,
provoznich i fidicich. Systém managementu kvality firmy aplikuji nékolika zptisoby (Blecharz,
2011):
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e Ryze vlastni pfistup — tento systém je aplikovan hlavné u velkych nadnarodnich firem,
které¢ jsou na trhu uz dlouhou dobu, a jejich systém je léty provéreny. Neni vSak
vhodny pro mensi firmy, které by chtély objevovat objevené a zkouset uz vyzkousené.

e Systém na bazi standardli — tento systém je uplatiovan pievazné v Evrop¢. Standarda
existuje celd fada, pocinaje normami ISO fady 9000, pfes normy automobilového
pramyslu, az po napf. normy v potravinaiském odvétvi. Vyhodou téchto norem jsou
jasn¢ stanovené pozadavky na systém a ovétreni plnéni pozadavka, které se provadé;ji
nezavislou certifikaci.

e Systém na bazi TQM ¢i jinych forem komplexniho fizeni kvality — tento model
pochazi z japonského nebo amerického TQM, novéji z evropského modelu totalniho
tfizeni kvality (EFQM). Jedna se o komplexni model, ktery klade diiraz na organizaci

lidi, ekonomiku kvality a také na neustalé zlepSovani.

Obrazek 1 Vyvoj jakosti v dvacatém stoleti
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Zdroj: Katedra kontroly a fizeni jakosti, VSB-TU Ostrava

Model tfemeslné vyroby vznikl kvili pfimé interakci se zdkaznikem, ktery vyslovil své
pozadavky a snazil se je splnit. Vyhodou tohoto modelu byla zpétna vazba od zakaznika,
nevyhodou vsak nizka produktivita prace. Kvuli tlaku na zvySeni produktivity ve dvacatych
letech doslo ke zvySovani objemu na prvnich vyrobnich linkach. Byli vybrani nejzkuSené;si
kontroldii, ktefi za jakost nesli odpovédnost. Nevyhodou bylo, ze dalsi pracovnici zacali
vnimat, Ze péce o jakost neni jejich povinnosti. Diky Ameri¢aniim Romingovi a Shewartovi se
ve tricatych letech objevily prvni statistické metody a zrodil se model vyrobnich procest
s vybérovou kontrolou. Zejména v Japonsku se prosadil az po druhé svétové valce. Japonci

pokracovali ve snaze o zdokonaleni statistického fizené procesti. Zrodil se tak zaklad
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skutecnych systémil jakosti, oznaCovanych jako Company Wide Quality Control (CWQC).
Dalsi propracovani ptistupu vedlo k prvnim pokusiim o totdlni management jakosti (TQM),
ktery je i v dnesni dobé vyvijejici se koncepci. V roce 1987 byly zavedeny jakosti normy ISO
fady 9000, kter¢ maji za cil rozsdhlou dokumentaci vSech podnikovych procesu

(Blecharz a Zindulkova, 2005).

Z popsaného historického vyvoje vyplyva, ze piivodni mysSlenkou pro zabezpeceni jakosti byla
kontrola konecného vyrobku, ktera zajistovala akceptovatelnou troven jakosti vyfazovanim
vadnych vyrobkii. V dnesni dobé je zabezpeceni jakosti spiSe zaméfeno na odstraiiovani ptic¢in
neshod (nesplnéni pozadavkil) a na produktovani pouze jakostnich vyrobkt. Dnes rozlisujeme

2 zakladni koncepce managementu jakosti (Blecharz a Zindulkova, 2005):

e Standardizovana koncepce

e Koncepce dle TQM
3.4.1 International Organization for Standardization — ISO

ISO je Mezinarodni organizace pro normalizaci. Jak jiz bylo zminéno, v r. 1987 Mezinarodni
organizace pro normy ISO poprvé zveiejnila sadu norem. ISO standardy . 9000 byly vynuceny
globalizaci trzniho prostfedi a razantné vstoupily do obchodnich vztahli po celém svéte.
V ramci EU jsou tyto normy zafazeny mezi evropské normy a EU vyZaduje jejich Sirokou
aplikaci. Normy ISO f. 9000 byly v minulosti dvakrat revidovany. Toto jsou charakteristické
rysy této koncepce (Nenadal a kol., 2008):

e Diskutované normy ISO t. 9000 maji univerzalni charakter, bez ohledu na velikost jsou
pouzitelné jak ve vyrobnich organizacich, tak i ve sluzbach, organizacich vefejného

sektoru apod.

e Normy ISO t. 9000 nejsou zavazné, tzn., ze jsou pouze doporucujici. To vSak pouze do
té chvile, nez se dodavatel zavaZze odbérateli aplikovat systém managementu jakosti
podle téchto norem, tim padem se norma stava zdvaznd a odbératel se mize dozadovat

plnéni.

Cilem ISO norem je zabezpeceni plnéni jakosti ve smluvnich vztazich dodavatel-odbé&ratel
a vyrobce-zdkaznik a dale vytvoreni jednotné narodni a mezindrodni zdsady pro management

a zabezpecovani jakosti v organizacich. NezaleZi na tom, zda je zemé vyspéla nebo rozvojova,
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tvofena je narodnimi instituty pro normalizaci z mnoha zemi svéta (Bednarcik, 2009).

K prvni, tzv. ,,malé revizi“ ISO norem doslo v roce 1994 a namitky se tykaly pouze odstranéni
internich neshod. Tato verze z roku 1994 je pouzitelna ve vSech odvétvich obchodu, vyroby

a sluzeb. Struktura je nasledovna (Bednarcik, 2009):

e SO 9000 — obsahuje zakladni definice, navod pro volbu a pouziti norem ISO 9001 az
9004

e SO 9002 — model zabezpecovani jakosti pro vyrobu, instalaci a servis

e SO 9003 — model zabezpecovani jakosti pii vystupni kontrole

e 1SO 9004 — navod pro zavedeni systému managementu jakosti a prvky systému jakost

V roce 2000 prob¢hla druha revize, a to z diivodu nedokonalosti norem z roku 1994. Pii této
revizi se vychazelo z pozadavkll uZivatell. Nova norma ISO tedy klade vétsi diraz na

zakaznika a jeho spokojenost (Bednarcik, 2009).
Nyni jsou normy platné v této struktuie (Spejchalova, 2010):

e 1SO 9000:2006 - zakladni systémy managementu kvality — slovnik, zasady
Zakladni pojmy souvisejici s fizenim jakosti a zaklady filozofie fizeni kvality.

e 1SO 9001:2008 — pozadavky
Kritéria v ni stanovena slouzi pro certifikaci, kterd vyhodnocuji, zda organizace funguje
podle norem ¢i nikoliv.

e [SO 9004:2002 — smérnice pro zlepSovani vykonnosti
Tento systém normy je chapéan jako doporuceni pro zlepsSovani QMS. Pokud organizace
ziskala certifikat, vyhovéla tak pozadavkiim normy ISO 9001:2008 a muze tak dale
usilovat o zlepSeni svého systému fizeni kvality a nezdvazné vyuzit doporuceni normy
ISO 9004:2002.

e 1SO 19011:2002 — auditovani systému managementu kvality
Smérnice pro systém environmentalniho managementu. Z praktického hlediska nenese
oznaceni 9000, nybrz je ptifazovana k tomuto souboru standardt. Urcuje pravidla, ktera

jsou kladena na auditory QMS a EMS.

Nejpodstatnéj$im piinosem druhé revize bylo vytvoreni procesniho modelu vychazejici z osmi
provéfenych zdsad managementu. Mezi téchto osm zédsad revidované normy ISO 9000:2000

patii (Bednarcik, 2009):
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e Zaméfeni na zdkaznika

e Vedeni

e Zapojeni pracovnikl

e Procesni pfistup

e Systémovy pristup k managementu
e Neustalé zlepSovani

e Rozhodovani zalozené na faktech

e Vzijemné vyhodné dodavatelské vztahy
3.4.2 Total Quality Management — TQM

Zkratka TQM je odvozena z anglickych slov ,, Total Quality Management®, v ¢eském znéni se
uziva pojmu ,,celkové fizeni kvality” ¢i ,.,komplexni management kvality* (Bednarc¢ik, 2009).
Piistupy zavadeéni systémil fizeni kvality TQM berou za zéklad ,,spravné praktiky*, které
nevychdzeji z norem, ale jsou hodnocené cenami za jakost a dal$i doporuceni. Principy TQM
byly zpracovany béhem druhé poloviny 20. stoleti pfedevsim v Japonsku, pozdéji v USA
a Vv Evropé (Spejchalova, 2010) a za jeho vidc¢i osobnosti jsou povazovani Deming, Juran

a Ishikawa (Veber, 2002).

Koncepce TQM je otevienou filozofii managementu organizaci, tudiz byla pro naprostou
vétSinu manazerti tézce uchopitelnd. Z toho diivodu byly na podporu TQM vyvinuty rizné
modely, které dnes nej¢astéji nazyvame jako modely excelence organizaci. Timto oznac¢enim je
chédpéno skvélé piisobeni organizace v oblasti fizeni a dosahovani vynikajicich vysledkl. Mezi
nejznamejs$i modely excelence patfi Demingovy ceny za jakost v Japonsku, model americké
Nérodni ceny Malcolma Balridge a v Evropé je nejrozsifené;si a velmi uznavany EFQM Model

Excelence (Nenadal a kol., 2008).

Systém TQM se v prvni fad€¢ zaméfuje na zakaznika, jeho spokojenost kraje klicovou roli.
V kone¢ném dusledku to je prave on, kdo rozhodne, zda a jak bude organizace uspesna. Proto je
velmi dilezité poslouchat hlas zakaznika, naslouchat mu a uspokojit jeho pozadavky. Pti
splnéni téchto pozadavkl ziska organizace zakladni predpoklad k uspéchu. Je zcela jasné

prokézano, ze s pomoci TQM lze zvysit i efektivnost celé organizace (Bednarcik, 2009).
3.4.3 Evropska nadace pro management jakosti — Model Excelence
Evropské nadace pro management jakosti vytvofila model EFQM, ktery organizacim pomaha
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ptezit v ostrém konkuren¢nim prostredi. Tento model hodnoti stav kvality jakékoliv organizace
a je zcela dobrovolny. V ramci modelu Excelence jsou kazdoro¢n¢ udélovany ceny za kvalitu
(Malik Holasova, 2014). EFQM aplikuje vSechny podstatné zasady a principy TQM. Tento
model ma 9 zakladnich kritérii, ktera piinaseji systematick¢é hodnoceni ¢innosti a vysledku

organizace. T¢chto 9 riznych oblasti miizeme vidét na obrazku (Blecharz a Zindulkova, 2005):

Obrazek 2 EFQM Excellence Model - struktura modelu

PREDPOKLADY VYSLEDKY

Pracowvnici ..

(Fizeni LZ) Pracowvnici

-wysledky
. . Klicoweé

_ Zakazni .

N Strategie Procesy 1b;"r;;"'; wysledky
m a planovani (Fizend procest “ Einnosti

e - vysledky a wykonnost

Partnerstvia

zdroje Spolecnost

- wysledky

INOVACE A WVZDELAVANI

Zdroj: Management Mania, 2011-2016

Logika modelu Excelence neni nijak slozita. Znazornuje inovaci a uceni se, které napoméaha
zlepsovat predpoklady, které naopak vedou ke zlepSenym vysledkim. Vysledky jsou
podminény efektivnim fizenim procest, coZ si vyzaduje vhodné zvolenou strategii, ale také
propracovany systém fizeni vSech druhii zdrojii — vyjimkou nejsou lidské zdroje. Kritéria
vysledkl zobrazuji, co bylo dosazeno, a prvnich pét kritérii doporucuje, jak by mélo, pro

optimalni vysledek, byt v organizaci postupovano (Blecharz a Zindulkova, 2005).
3.5 Pojeti kvality socialnich sluzeb v zahranic¢i

Pojeti kvality socidlni prace a socialnich sluzeb vychéazi z principti a hodnot dokumentt
mezinarodnich organizaci, mezi které fadime: Organizaci spojenych narodd, Radu Evropy,
Evropskou unii, Svétovou zdravotnickou organizaci aj. Upravu této problematiky maji vzdy
vV plné kompetenci narodni vlady evropskych zemi, tudiz je ke kvalit¢ socidlni prace
a socialnich sluzeb pfistupovano rizné. Soucasné vsak Ize konstatovat, ze v ramci Evropského
spoleCenstvi se pozadavky na kvalitu tykaji vSech forem poskytovateli. Diky modernizaci
vetejné spravy u Clenskych zemi EU existuji nové nastroje fizeni. V dokumentech

pojednavajicich o socidlnim vylouceni se od roku 2000 objevuji nové pojmy jako
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benchmarking, management kvality, decentralizace a outsourcing. S cilem zvysit kvalitu
dostupnych socialnich sluzeb se standardy kvality staly soucasti vetejnych politik na zakladé

vymeény zkuSenosti a transferu znalosti z vice rozvinutych zemi (Malik Holasova, 2014).

Témér vétSina zemi Evropské unie pouziva néktery ze systému certifikace kvality socialnich
sluzeb, diky kterym lze pozorovat rozdilnosti dané urovni socialnich sluzeb v jednotlivych
zemich. Ke garanci kvality sluzeb pftispivaji riizna opatieni, mezi néz fadime etické kodexy,
narodni standardy kvality sluZeb, management kvality. Rada evropskych zemi ma zpracovany
narodni standardy kvality ovliviiujici kvalitu u riiznych socialnich sluzeb, dalsi evropské zemé
vyuzivaji vSak tyto standardy jen pro urcité cilové skupiny, které jsou obzvlasté zranitelné
(prace s hendikepovanymi, prace s détmi, prace se seniory aj.). Nékteré evropské zemé
dokonce nechdvaji oblast standardi kvality stranou pozornosti. Za hlavniho striijce
modernizace socidlnich sluzeb je povazovana Anglie, a to pfevazné diky modernizaci vetfejné
spravy a definovani standardd sluzeb. Zemé jako Ceska republika nebo &aste¢né Finsko

a Slovensko pievzaly nékteré z aspekti a legislativné je kodifikovaly (Malik Holasova, 2014).
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4 STANDARDY KVALITY POSKYTOVANYCH
SOCIALNICH SLUZEB

Kapitola standardy kvality poskytovanych socidlnich sluzeb se zabyva ukotvenim standardt
kvality v legislative, dale vSemi standardy s konkrétnim rozdélenim na proceduralni, personalni
a provozni standardy. V neposledni fadé€ pojednava o modelech socidlnich sluzeb v evropskych

zemich.

Camsky, Sembdner a Krutilova (2011) uvadi pro standardy kvality tuto definici: ,, Standardy
kvality jsou souborem kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven kvality poskytovani
socidlnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti

vztahit mezi poskytovatelem a osobami (uzivateli).

MPSV vytvotila standardy kvality jako prostfedek k vyjadieni o tom, jaké by socidlni sluzby
mély byt. V prubchu vytvareni méli tviirei standarda stale na mysli etické principy, se kterymi
by mély byt v souladu. Jednd se o principy obracejici se k uzivateli socialni sluzby (Novak,

Smékalova a Lauermann, 2005):

e Naplnéni lidskych prav

e Respektovani soukromi

e Zachovani distojnosti

e UmozZnéni individualni volby

e Uskute¢néni vlastnich aspiraci (seberealizace)

V oblasti socialnich sluzeb jsou hlavnimi ukoly MPSV podpora Zivota v béZném prostiedi,
prevence socialniho vylouceni, podpora integrace a nezavislosti, ochrana zranitelnych skupin
obyvatel pfed poruSovanim obcanskych prav a pred neodbornym poskytovanim socidlnich
sluzeb. Aby mohlo MPSV tyto ukoly dodrzovat, byly stanoveny pozadavky na kvalitu
poskytovani socidlnich sluzeb v podobé¢ standarda kvality (MPSV, 2003).

Dale je dobré ptfipomenout, které vlastnosti by mély socialni sluzby mit (Novak, Smékalova

a Lauermann, 2005):

e Dostupnost
e Diskrétnost

e Kvalita a odbornost
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e [Efektivnost
e Individualizace

e Respektovani a ochrana prav uzivatelt

Zakon o socialnich sluzbach stanovil poskytovatelim povinnost zajistit kvalitu sluzeb
uzivatelim. Podle zdkona byly zavedeny Standardy kvality socialnich sluzeb (dle vyhlasky
MPSV CR ¢&. 505/2006 Sb.) Kritéria kvality jsou kliova pro posouzeni toho, zda pfi
poskytovani socialni sluzby dochazi k naplnéni znaki kvality. Urovei kvality sluzeb, i pies
naplnéni, nemusi byt uzivatelem vzdy hodnocena jako kvalitni a to ze dvou divoda. Prvnim je
fakt, Ze standardy jsou ddny pro vSechny typy sluzeb stejné, nejsou nijak dal specifikovany.
Druhym divodem je pojeti slova kvalita. V piipadé, kdy téméf vétSina zafizeni budou
viceméné spliiovat standardy kvality, budou poté kvalitnéji hodnocena ta zafizeni, kterad
uzivatelim poskytnou néco navic, nez je stanoveno zakonnym standardem. Byla provedena
analyza silnych a slabych stranek standardl kvality. Mezi silné stranky se fadi diraz na ochranu
lidskych prav a duastojnost klienti, zvySeni informovanosti klientii atd. Mezi slabé stranky
muzeme zatadit priliSnou obecnost standardii, absenci popisu prostiedi, stejné jako popisu

vybavenosti, neptistupnost vetejnosti k informacim o inspekcich atd. (Malik Holasova, 2014).

Podstatou standardl je jejich obecnost, to znamend, Ze se daji vyuzit pro vSechny druhy
socidlnich sluzeb. Pro vytvofeni standardl kvality bylo nezbytné si uvédomit, Ze obecné je
kvalita sluzeb chapana jako schopnost uspokojit zajmy a potieby klientd. V piipadé socialnich
sluzeb, které¢ jsou sluzbami vefejnymi, se kvalita musi odvijet od uspokojeni potieb nejen
uzivatell sluzeb, ale také od subjektli sluzeb, které tyto sluzby plati z vefejnych zdroji — napf.

obec ¢i1 stat (MPSV, 2003).

Ze strany poskytovatelli jsou standardy kvality uzitecné v tom, ze jim napomahaji vyznat se
V problematice sluZeb, porozumét svym zamériim, nastavit si sva pravidla a postupy k naplnéni
kvality. I u zfizovatell plni standardy kvality svou podstatnou funkci, a to tim zplisobem, ze
slouzi jako podminka pro pfidéleni financnich prostfedki na projekty nabizejici socialni

sluzby.
4.1 Pravni ramec standardu kvality

Po roce 1989 doslo v Ceské republice k zahajeni procesu transformace Vv oblasti socialnich

sluzeb v souvislosti s politicko-ekonomickymi zménami. Do té doby bylo prioritou zajisténi
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péce, avSak respektovani lidskych prav a diistojnost uzivatel pokulhavala. Socialni systém
tehdejsi doby nebyl piipraven na feSeni socialnich dusledk plynoucich z realizace ekonomické
reformy. Tudiz bylo zapotiebi cely systém socialni pomoci vyrazné¢ji reformovat. Velmi dlouho
trvala pfiprava samotného zakona (13let), coz socidlni sluzby vyrazné blokovalo v dalsim

rozvoji (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011).

Tedy az do roku 2006 se socialni sluzby poskytovaly na zakladé pravni upravy z roku 1988
(zakon ¢. 100/1988 Sb.). Po roce 1989 prosly socidlni sluzby rozsahlymi zménami, které
vyustily zadkonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Zakon o socialnich sluzbach byl piijat
v kvétnu 2006 a byl vydan ve Sbirce zakont. (Matousek a kol., 2007). Ridici, metodické
a koordinac¢ni ¢innost na tseku socidlni péce a socidlnich sluzeb mé na starosti Ministerstvo
préace a socialnich véci. Socialni sluzby se vyznamné rozsitily, a to od zajistovani zékladnich
zivotnich potfeb az po specializované sluzby, které se zabyvaji pomoci pro malé skupiny
zdravotné postizenych. Doslo také k marketizaci a komercionalizace socialnich sluzeb. Rok
2007 byl tedy pro oblast socidlnich sluzeb zlomovy. Do té doby nebyla socidlni oblast nijak

komplexné legislativné fesena (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011).

v

Zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach pfinesl do systému socialni péée v Ceské
republice 0 mnoho vice zmén, nez by se mohlo zdat na prvni pohled. Abychom byli schopni
této problematice co nejlépe porozumét, znat jeho paragrafované znéni neni dostacujici. Je
tteba porozumét i jeho filozofii, divodim, pro¢ vznikl a ciliim, které se snazi naplnit. Zakon
0 socidlnich sluzbach sleduje dva hlavni cile. Snazi se zabezpecit socidlni péci vSem, ktefi ji
nezbytné pottebuji a také napravit nefungujici pravni vztahy mezi stitem, poskytovateli
socidlnich sluzeb a jejich uzivateli. Objevily se nové instituty, jejichz ukolem je vytvofit

podminky naplnéni ciléi pravni upravy. Patii mezi né (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011):

e Prispévek na péci

e Registrace poskytovatele socidlnich sluzeb

e Fyzické osoby jako poskytovatelé socidlnich sluzeb
e Smlouva o poskytovani socidlnich sluzeb

e Standardy kvality socidlnich sluzeb

e Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb

Zakladni zasady poskytovani socidlnich sluzeb jsou popsany v 2 § zdkona. Zména koncepce

oproti stavu dosavadnim je patrnd. ,, Kazda osoba ma narok na bezplatné poskytnuti zakladniho
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socidalniho poradenstvi o moznostech 7eSeni nepriznivé socidlni situace nebo jejiho
predchazeni.

Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim socialnich sluzeb musi
zachovavat lidskou diistojnost osob. Pomoc musi vychazet z individualné urcenych potreb
osob, musi pusobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je
k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepriznivé
situace a posilovat jejich socialni zaclenovani.

Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalite takovymi zpiisoby, aby
bylo vzdy dusledné zajisteno dodrzovani lidskych prav a zdkladnich lidskych svobod *“ (Zékon €.
108/2006 Sh., o socialnich sluzbach).

Socilni sluzby v Ceské republice jsou poskytovany na zakladé smlouvy o poskytovani socialni
sluzby, kde poskytovatel a zdjemce o sluzbu sjednavaji podminky poskytnuti péce. Zajemce
0 sluzbu smlouvu uzavira dobrovolné. Smlouva se fidi ob¢anskym zakonikem, pro ktery je
rovnost uéastnikt pravniho vztahu typicka (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011). Smlouva,
kterd je uzaviena pisemné, chrani jak zdjemce o sluzbu, tak i poskytovatele pted piipadnou
reklamaci sluzby. Diky uzavieni smlouvy se vztah mezi poskytovatelem a jejich piijemcem

stava piehlednéjsi (Krejcitova, 2013).
Smlouva musi spliiovat tyto naleZzitosti:

e Rovnocenné postaveni tiCastnikl

e Dobrovolnost

e Transparentnost

e Oboustranna vynutitelnost

e Trvani smlouvy a moznosti ukon¢eni

e Reflexe moznosti, které mohou nastat v priibéhu platnosti smlouvy mezi Gc¢astniky
4.2 Druhy standardi kvality

Standardy kvality nejsou vyhldskou ¢i névrhem zdkona, nybrz souborem méfitelnych
a ovefitelnych kritérii a popisuji, jak by méla vypadat kvalitni socidlni sluzba. Nejedna se
0 stanoveni, jaka prava a povinnosti maji uzivatelé socidlnich sluzeb, ale o to, jak prikaznym
zpusobem posoudit kvalitu poskytovanych sluzeb (MPSV, 2003). Standarda kvality socialnich
sluzeb je celkem 15 a jsou rozdéleny do tiech kategorii: proceduralni standardy, personalni

standardy a provozni standardy. Kazdy z téchto kritérii se sklada z véty a kritérii (Kozlova,
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2005).
4.2.1 Proceduralni standardy ¢. 1 -8

Stanovuji, jak ma kvalitni poskytovani sluzeb vypadat. Ze tfech kategorii jsou proceduralni
standardy ty nejdilezitéjsi. Poukazuji na potiebu dat si pozor pii jednani se zdjemcem o sluzbu
a piiblizuji, jak poskytovanou sluzbu pfizptisob individualnim pottebam kazdého cloveka

(Herman, 2008).
Standard ¢. 1: Cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb

Standard €. 1 se sklada ze Ctyr kritérii, z nichZ tfi jsou oznaCena jako zasadni. Podstatou je
naridit poskytovateli, aby m¢l definovano a zvefejnéno poslani, cile a zadsady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je sluzba ur€ena, a to v souladu se zakonem. Dale
poskytovatel vytvari takové prostiedi, aby osoby vyuZzivajici socialni sluzbu mohly uplatiiovat
vlastni vuli pii feSeni své neptiznivé socialni situace. Poskytovatel postupuje podle pracovnich
postupt, které ma pisemné zpracované, a které¢ zarucuji fadny pribéh poskytované socialni
sluZzby. Aby poskytovatel predesel predsudkiim a negativnimu hodnoceni, vytvafi a uplatituje

vnitini pravidla pro ochranu osob (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011).
Standard ¢. 2: Ochrana prav osob

Druhy standard se sklada se dvou kritérii, ktera jsou zasadni, a z jednoho, které zasadni neni.
Tento standard, pattici ke klicovym, se tyka dodrzovani a respektovani prav uzivateli. Jde
predevsim o to, aby byla zaji$téna ochrana prav uZivatell i pracovniki, a aby socialni sluzba
hledéla na mozné rozpory, které mohou nastat v disledku uzivani socialni sluzby. Poskytovatel
pisemné zpracovava vnitini pravidla, podle kterych postupuje pfi stietu jeho z4jmi se zajmy
uzivatell socialnich sluzeb, v€etné pravidel pro feSeni téchto situaci. Dale pisemné zpracovava

vnitini pravidla pro pfijimani darti (CAmsky, Sembdner a Krutilové, 2011).
Mezi zakladni lidské4 prava v socialnich sluzbach patii (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011):

e Osobni svoboda a svoboda pohybu
e Prévo na ochranu soukromi

e Prévo na osobni a rodinny zivot

e Pravo na dustojné zachazeni

e Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na piimefené riziko
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e Pravo vlastnit majetek
e Pravo na praci a odménu
e Pravo na vzdélani

e Pravo stézovat si
Standard ¢. 3: Jednani se zijemcem o socialni sluzbu

Standard ¢. 3 obsahuje tii kritéria, kde dvé jsou zasadni a jedno nikoliv. Podle pisemn¢
zpracovanych vnitinich pravidel informuje poskytovatel zajemce o sluzbu o moznostech
a podminkéach poskytovani socidlni sluzby. Kazdy poskytovatel v ramci tietiho standardu
projednava pozadavky, ofekavani a osobni cile se zajemcem o socialni sluzbu, s ohledem na
jeho moZznosti a schopnosti realizovani prostfednictvim socialni sluzby. Jednim z kritérii tfetiho
standardu, které neni zasadni, je také pisemné zpracovani vnitinich pravidel pro postup pfi
odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu z divodi, které stanovuje zakon (Camsky, Sembdner

a Krutilova, 2011).

Tento standard tedy definuje postup, jak spravné se zajemcem o sluzbu jednat. Jednani
pfedchdzi uzavieni smlouvy o poskytovani socialni sluzby a probiha v né€kolika fazich

(Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011).

1. Poskytovatel nabidne sluzbu (popsat cil, podminky, obsah apod.)

2. Poskytovatel zjisti potieby, cile, o¢ekavani, zajmy zajemce

3. Poskytovatel se zajemcem spolecné vyjednavaji, jaké sluzby mu budou poskytnuty

4. Vneseni vyhrad k navrzenému textu smlouvy ze strany zdjemce. Poskytovatel zvazuje
moznosti organizace a podle toho rozhoduje o0 moZznostech rozsifeni navrhu smlouvy

5. Poskytovatel klade diiraz na informovanost zajemce o vSech podminkach poskytnuti

sluzby, a na jejich porozuméni
Standard ¢. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Standard €. 4 je v bezprostiedni ndvaznosti na standard €. 3 a tyka se jiz smlouvy o poskytnuti
socialni sluzby. Sklada se ze tii kritérii, z nichz je jen jedno zdsadni. Toto kritérium pojednava
0 dutlezitosti pisemné zpracovanych vnitinich pravidel pro uzavirdni smlouvy o poskytovani
socialni sluzby ze strany poskytovatele s ohlédnutim na druh poskytované sluzby a okruh osob,
kterym je sluzba urena. Nezasadni kritérium, které je ovSem také velmi diilezité, si vyzaduje

od poskytovatele postup, ktery zaruci, Ze zajemce o sluzbu bude rozumét obsahu i ucelu
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smlouvy. Rozsah a pribéh poskytované sluzby je sjednavan s ohledem na osobni cil zavisly na

moznostech, schopnostech a piani osoby (Camsky et al., 2008).

Zakon o socialnich sluzbach prosSel zasadnimi zménami. Smlouva o poskytovani socidlni
subjektt, které vstupuji do vzajemnych interakci — tedy poskytovatele a uzivateli. Ti se tedy

stavaji rovnocennymi partnery (Camsky et al., 2008).
Standard €. 5: Individualni planovani socialni sluzby

Planovani socialni sluzby je ptredmétem patého standardu, ktery se skldda z péti kritérii, z nichz
Ctyfi jsou zasadni. Uklada poskytovateli povinnost mit pisemné zpracovana vnitini pravidla
podle druhu a poslani socialni sluzby, planovat spole¢né se zajemcem prub&h poskytovani
socialni sluzby s ohledem na jeho osobni cile a moznosti. Dale ma poskytovatel povinnost
spole¢né s uzivatelem pribézné hodnotit napliiovani jeho osobnich cili. Pro planovani
a hodnoceni by mél mit poskytovatel ur€eného pracovnika. Pracovnici si poté mezi sebou
predavaji potiebné informace o poskytovani sluzby uzivateli. O pribehu poskytovani socialni
sluZzby by si mél poskytovatel vést zaznamy. Podle nové pravni Gpravy pro socidlni sluzby
musime respektovat, ze ucelem poskytovani socidlni sluzby je socidlni zacletiovani. Tedy
zajistit osobam socialné vylou¢enym nebo vyloucenim ohroZenych pfilezitost zapojit se do
ekonomického, socidlniho a kulturniho Zivota spolec¢nosti. Pfedevsim u vétSich poskytovateli
pobytovych sluZzeb neni zcela jasné, jak ma individualni planovani vypadat, a proto prevazuji
potieby organizace. Potfeba individualniho klienta je klicova pro poskytovani jakékoliv

socialni sluzby (Camsky et al., 2008).
Standard €. 6: Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Standard obsahuje tii kritéria, z nichz je pouze jedno zasadni. To fe$i zpracovani, vedeni,
evidenci a nahliZzeni do osobni dokumentace uzivateli. Evidence osob mize byt anonymni,
pokud to vyzaduje charakter socidlni sluzby, nebo zpfistupnéno na zadost uzivatele.
Dokumentace o osobé, které byla poskytnuta socidlni péce, je uchovana po dobu, kterou ma
poskytovatel jasné stanovenou. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby je standard, ktery
opét dba na dodrzovani lidskych a obcanskych prav a na ochranu osobnich dajt. Pii vedeni
dokumentace je zapotiebi zpracovat takova vnitini pravidla, kterd eliminuji moZnost porusSeni
prav uzivatela. Poskytovatele je tieba brat nejen jako ¢lovéka, ktery lidska prava dodrzuje a dba

na né, ale také jako toho, kdo v pfiméfené mife bude prava svych klientti chranit a dokonce jim
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pomahat pii jejich naplnéni (Camsky et al., 2008).
Standard ¢. 7: StiZznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby

V piipadé standardu ¢. 7 jsou dvé kritéria zasadni a dvé nezésadni. Zabyva se stiznostmi na
kvalitu ¢i zplsob poskytovani socidlni sluzby. Je dobré si vSak uvédomit, Ze nelze zcela
vyloucit situace, kdy se uzivatel bude citit ve svych pravech dotcen. Poskytovatel ma pisemné
Zpracovana vnitini pravidla pro podavani stiznosti, a to v takové formé, aby byly dostatecné
srozumitelné vSem osobam. Jakou formou bude podavana stiznost a na koho je mozné se
obracet, informuje osoby poskytovatel. Dale poskytovatel podava informace o tom, kdo
a jakym zplusobem bude stiznost vyfizovat, a o moznosti zvolit si zastupce pro podani
a vyfizovani stiznosti. Evidenci stiznosti ma na starosti poskytovatel sluzby, ktery je nasledné
v pfimétené lhuté vyftizuje. Pro vétsi prehlednost by méla byt zavedena zvlastni kniha
s ¢islovanymi stranami, kde by kazdé stiznosti bylo pfid€leno potadové ¢islo, datum, jméno
stézovatele (pokud se tedy nejedna o anonymni stiznost), co stiznost napada, kdo byl povéten
vyfizenim, lhata, do kdy ma byt vyfizena, redlna lhiita vytizeni a podpis odpoveédné osoby,
kterd prevzala stiznost k vyfizeni. V ptipad€ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti informuje
poskytovatel osoby o moZznosti obratit se na nadiizeny organ poskytovatele nebo na instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na prozkoumani postupu. Stiznosti nemuseji
vzdy znamenat néco negativniho, mohou totiz pomoci prubézné zkvalitiovat sluzby. Mohou
byt jakousi zpétnou vazbou, ktera poskytuje cenné informace o organizaci samotné (Camsky,

Sembdner a Krutilova, 2011).
Standard ¢. 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Osmy standard, ktery vede poskytovatele k zajisténi navaznosti poskytované sluzby na dalsi
dostupné zdroje, obsahuje pouze jedno kritérium, které je zasadni. Standard ukladda
poskytovateli nenahrazovat bézné dostupné vetrejné sluzby, ale vytvaii ptilezitosti, aby takové
sluzby mohla osoba vyuzivat. Poskytovatel spolupracuje s PO ¢i FO, které osoba oznadi,
v zajmu dosazeni osobnich cili. Dal§im nezbytnym bodem je podporovani osoby
v kontaktovani a navazovani vztaht s pfirozenym prostiedim (Camsky, Sembdner a Krutilova,

2011).

Tym odbornikii pracujici pro MPSV CR zpracoval prvni zkusenosti s aplikaci standardi
a popsal je v piirucce Zavadeni standardii (2002). V oblasti proceduralnich standardi byly

nejcastéj$imi nedostatky v tomto materialu neformulovani cile, poslani a metod prace a pfilis
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obecné definované cilové skupiny. Metodiky jsou vytvafeny pouze vedenim, bez zaclenéni
personalu a Casto V rozporu s pravnimi piedpisy. Cile formuluje pracovnik misto uzivatele,
pficemz dosahovani cile neni kontrolovano. Bez vySetfeni pfiiny jsou porusovana prava
uzivatele. Plany nejsou dostatecné individudlni. Planuje se bez uzivatele, ptipadné vibec.
Uzivatel¢ nemaji informace o moznostech nahlédnout do dokumentace. Pracovnici ¢asto
pracuji s citlivymi daji o uzivatele bez jeho souhlasu. Stiznosti uzivateli jsou casto

zpochybniovany a neptiklada se jim dostate¢na vaha (Matousek a kol., 2007).
4.2.2 Personalni standardy ¢. 9 — 10

Standardy personalni se zabyvaji lidmi poskytujicimi sluzby. Kvalita sluzby se odviji od
»kvalitnich pracovnikli“. Pokud maji pracovnici organizace dostatecné dovednosti a vzdélani,
je to predpoklad k uspéchu. V ptipad¢ persondlnich standardi musi mit poskytovatel pisemné
upraveny zpusoby odménovani pracovnikli, plan pro jejich dal$i rozvoj a jejich podporu

prostfednictvim supervize (Janouskova a Nedélnikova, 2008).
Standard ¢. 9: Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby

Standard €. 9 se sklada ze 4 kritérii, Z nichZ je pouze jedno z4sadni. Splnéni zasadniho kritéria si
vyzaduje pisemné stanovenou strukturu a pocet pracovnich mist, kvalifikacni pozadavky,
pracovni profily a osobni ptedpoklady zameéstnancl. Poskytovatel musi mit pisemné
zpracovanu vnitini organizacni strukturu stanovujici opravnéni a povinnosti zaméstnancii, dale
musi mit pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimdni a zaSkolovani novych
zamé&stnancu, ktefi nejsou zalenéni v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem. Pro tyto
osoby ma poskytovatel pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro plsobeni téchto osob pfi

poskytovani socidlni sluzby (Herman, 2008).
Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zaméstnancii

Standard tykajici se profesniho rozvoje zaméstnancii neméa zadné kritérium, které by bylo
povazovano za zasadni. Néplni tohoto standardu je zpracovani postupu pro pravidelné
hodnoceni zaméstnancli obsahujici stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cila
a potieby dals$i odborné kvalifikace. Je potieba si uv€domit, ze na pracovniky je kladen
pozadavek, aby se profesné stale rozvijeli a aby tak dokazali v ramci své specializace odborné
pomahat. Bohuzel ne kazdy pracovnik ma predpoklady ke vSem Cinnostem. Proto je zapotiebi

mit jasné a srozumiteln¢ stanovené pracovni podminky. Dalsi povinnosti poskytovatele je

35



pisemné zpracovany systém vymeény informaci mezi zaméstnanci a systém finan¢niho

a moralniho ocefovani zaméstnanct (Camsky et al., 2008).

V oblasti personalnich standardd byly sepsany tyto potize: nedostateéné zaskoleni pracovnich
sil. Poskytovatel nezohlediiuje naroky na personalni zajisténi sluzeb. Pfijima bez vybérového
fizeni. Spatna definice pravidel pro praci zaméstnanci. Porusovani predpisi z oblasti
pracovniho prava. Popis prace neodpovida skute¢nému pracovnimu stavu. V otdzce
bezpecnosti prace a ochrany zdravi nejsou pracovnici dostateéné proSkoleni. Uplatiiuje se
pouze formalni Ci zcela neexistujici supervize. Pracovnici nejsou finan¢n€ motivovani,
v nékterych ptipadech dokonce neexistuji pohyblivé slozky mzdy. Chybi pribézné vzdélavani

pracovnich sil, pfipadné byvaji proskoleni pouze vedouci pracovnici (Matousek a kol., 2007).
4.2.3 Provozni standardy ¢. 11 — 15

Standardy provozni maji na starosti definovani podminek pro poskytovani socialnich sluzeb.
Jsou zaméfeny na kvalitu prostiedi, kde jsou sluzby poskytovany a to pfedevsim na materialni
a technické podminky. Dale se zaméfuji na budouci rozvoj poskytovatele sluzby (Janouskova
a Nedélnikova, 2008). Provozni standardy obsahuji pouze kritéria, kterd nejsou povazovana za

zasadni.
Standard ¢. 11: Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Poskytovatel ur¢uje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby s ohlédnutim na druh sociélni
sluzby, okruh osob a jejich potieb. Kazda cilova skupina ma jiné pozadavky, proto je dilezité

polozit si otazku kdy a kde uZivatelé sluzbu potiebuji (Camsky, Sembdner a Krutilové, 2011).
Standard ¢. 12: Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel méa ve srozumitelné formé zpracovan soubor informaci o poskytované socialni
sluzbé. Informovanost je dulezitym piedpokladem pro spravné rozhodnuti. Z informaci
0 socidlni sluzbé by se m¢l zdjemce dozveédét nejvyznamnéjsi skutecnosti o sluzbé, jakym
zpusobem a za jakych podminek je poskytovana. Zde je okruh zasadnich otazek (Camsky,

Sembdner a Krutilova, 2011):

e Jaky je obsah sluzby?
e Uzavira se smlouva?

e Jaké postaveni ma uzivatel?
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e (o je potieba splnit, aby se zajemce stal uzivatelem?

e Jakym zplisobem jsou chranéna prava a zajmy uzivatelii?

e Jak miize uzivatel ovlivitovat prub¢h a kvalitu poskytované sluzby?
e Jak se d4 vypovédét smlouva?

e Spolupracuje organizace s osobami blizkymi uZzivateli?
Standard ¢. 13: Prostiredi a podminky poskytovanych socialnich sluzeb

Standard vztahujici se na prostfedi a podminky uklada poskytovateli zajiSténi materialnich,
technickych a hygienickych podminek. Je kladen diiraz na poskytovani takového prostiedi,
které vytvaii dostate¢né soukromi a distojnost. Dalsim pfedpokladem je zpracovani vnitinich
pravidel pro vyuzivani prostor. Tyto informace jsou nejen pro uzivatele, ale i pro personal

poskytovatele. Jednoduse pro viechny, kteti v domové ptisobi (Camsky, Sembdner a Krutilova,

2011).

Standard ¢. 14: Nouzové a havarijni situace

¢asti tohoto standardu je zajiSténi bezpecnosti. Tudiz musi mit poskytovatel pisemné
definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat. Dale ma poskytovatel povinnost
sezndmit zamé&stnance a uZivatele s postupem pii nouzovych a havarijnich situaci a vést
0 téchto skute¢nostech dokumentaci. Pfiiny vzniku nouzovych ¢i havarijnich situaci mohou
nastat ze strany uzivatele, pracovnikii ¢i z divodu poruchy technickych zatizeni nebo zasahu

ptirodnich zivla (Camsky et al., 2008).
Standard ¢. 15: ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby

Timto standardem vrcholi Gsili pfedeslych standardu. Podle tohoto standardu poskytovatel
pribézné hodnoti a kontroluje, zda je zpusob poskytovani socialni sluzby v souladu s poslanim,
cili a zdsadami socialni sluzby. Pro zjiStovani spokojenosti jsou poskytovatelem pisemné
zpracovdna vnitini pravidla. Do hodnoceni spokojenosti zapojuje poskytovatel nejen
zamestnance, ale také dalSi zainteresované osoby. Ke stiznostem se poskytovatel stavi jako

k podnétu pro rozvoj a zvy$ovani kvality socialni sluzby (Camsky et al., 2008).

Pii napliiovani provoznich standardii byly nalezeny tyto nedostatky: nejsou dodrzovany

provozni hodiny. Vefejnosti jsou nedostupné zdkladni informace, cile a postupy jsou
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formulovany rozporuplng. Neexistujici vyrocni zpravy. Zafizeni organizace se piizplisobuje
spiSe potfebam personalu nez klientim. Pfistup neni zcela bezbariérovy. Hygienické normy
byvaji zameénovany s utulnosti. Vnitini pravidla se nedodrzuji, nebo jsou v rozporu s obecnymi
normami. Mimofadné udalosti nejsou dokumentovany. Neni stanoveno, kdo ma v ptipadé
mimotradné udalosti jakou pravomoc. Spokojenost persondlu neni dilezitym faktorem pii
poskytovani kvalitnich sluzeb. Rozpocet je chybny nebo zcela chybé&jici (Matousek a kol.,
2007).

4.3 Pristupy k nastaveni kvality v socialnich sluzbach

V pfistupu k uzivatelim socidlnich sluzeb a v pouzivanych metodach socidlni prace doslo
V oblasti socidlnich sluzeb k vyraznym zménam. Dlraz na zménu kvality v poskytovani
socialnich sluzeb je v Evropé zaznamenan jiz v 60. — 70. letech 20 stoleti. Nedostatek kvality
pocet mist). Pozornost byla vice zaméfena na sluzby samotné, nez na individudlni potieby
uzivatele. Uzivatel v kvantitativnim pfistupu socidlnich sluzeb je tedy objektem socidlnich
sluzeb. Kvalitativni pfistup socialnich sluzeb se naopak soustfeduje na dlouhodobé
individudlni pozadavky klienta a preferuje materidlni a personalni provoz sluzeb. Postupnou

zménu pohledu z kvantity na kvality determinovali:

e Vngjsi pravni, ekonomické, filozofické a socidlné-politické podminky

e Individudlni potfeby uZzivatel

Silné a stabilni demokratické staty postupné formulovaly principy a podminky pro zavedeni
kvality socialnich sluzeb. Se zavadénim standardi kvality, jakozto nastrojem pro hodnoceni
kvality, souvisi také zfizovani instituci, které jsou zodpovédné za prosazovani kvality
socialnich sluzeb ve vzdélavacim systému 1 v praxi, jako napt. Central Council for Education
and Training in Social Work ve Velké Britanii. Ceskoslovensko tento proces z politickych
divodii nezachytilo. Prvni navrhy na zlepSeni kvality pfichdzely ze zahrani¢i, konkrétné od
zahrani¢nich konzultanti, ktefi na nizkou kvalitu v poskytovani sluzeb upozoriovali. V roce
1998 byla zpracovana odborna publikace zaméiujici se na kvalitu socialnich sluzeb (Krupa,
1998). Dodnes neni kvalita socidlnich sluzeb soucasti ucebnich osnov na stiednich, resp.

vysokych Skolach (Krupa a Mezianova, 2004).
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4.4 Modely socialnich sluzeb v evropskych zemich

Koncepce socidlniho stdtu se v Evropé vyvijela riznymi zplsoby a s riznym dirazem.
V evropskych zemich je pravni Gprava systému socidlnich sluzeb béznou soucasti narodnich
pravnich fadt. G. Esping-Andersen popsal zfejmé neucelenéjSim a neuznavanéjSim zptisobem
odliSnosti mezi evropskymi socidlnimi staty. Podle jeho teorie, ve které vypracoval zakladni
modely socidlniho statu, se inspirovali mnozi nasledovnici a model dale rozpracovali
a modifikovali. V soucasné dob¢é muzeme rozliSovat tyto modely socialniho statu (Matousek

a kol., 2007):

e Anglosasky model - v pfipad¢ anglosaského modelu, ktery se vyvinul v anglickych
podminkach, ptebird stit za organizaci socidlniho zabezpefeni pouze minimalni
odpovédnost (na urovni minimalnich standardl). Veskeré ostatni povinnosti piebiraji
nestatni organizace a mistni organy.

e Skandinavsky model - tento model, ktery je uzce spojen s vlivem socidlni demokracie
V tomto regionu, se vyznacuje Stédrosti a nakladnosti socialniho statu. Socidlni sluzby
poskytované vetfejnym sektorem jsou znacné rozvinuté a vyznacuji se mimo jiné
i vSestrannou podporou rodiny.

e Korporativni model - model korporativni je zna¢né ovlivnén sttedni tfidou. Kviili snaze
o udrZeni socialné demokratického délnického hnuti se rozvinul pod statni kontrolou,
coz se projevilo vytvofenim statniho socidlniho pojisténi. Socidlni sluzby jsou

poskytovany prostfednictvim nestatniho sektoru, ktery se znacné rozvinul.
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5 MERENi KVALITY VE VYBMNY’CH’
SOCIALNICH SLUZBACH - DILCi VYZKUM

Tato Cast bakalatské prace je zamétfena na metodologii vyzkumu a interpretaci ziskanych dat.
Pojem metodologie je chapana jako teorie metod. Je to souhrn metod urcité védy, nauka
0 metodach a v §ir§im pojeti je totozna s teorii védy. S ohledem na pouzitelnost k dosahovani
védeckych a teoretickych cilt jsou v metodologii védecké metody rozebirany. Jsou znamy dva

rizné vyznamy pojmu metodologie (Olecka a Ivanova, 2010):

e Véda o metodach

e Nazev pro soubor metod pouzivanych v urcité oblasti lidského poznani

5.1 Kbvalitativni vyzkumna strategie

V sociadlné védnim vyzkumu jsou uplatiiovany dvé zékladni formy vyzkumu a to kvalitativni

a kvantitativni, popiipadé jejich kombinace.

Kvantitativni vyzkum se opird o ziklady védéni, které je mozno ziskat empiricky
(prostfednictvim pozorovani) a ovéfovanim (pozorovani téze véci ¢i situaci kymkoliv v téze
pozici). Védecka fakta v kvantitativnim vyzkumu maji neosobni postaveni a logicky postup,
ktery je uZivany v kvantitativnim Setfeni, je deduktivni. Metody pfirodnich véd mohou byt
vzorem pro kvantitativni vyzkum. Data jsou sbirdna pomoci standardizovanych technik
rozhovoril, dotaznikidi nebo pozorovani. Mezi vyhody kvantitativniho vyzkumu jisté patii
relativné rychly sbér dat, rychld analyza téchto dat, poskytovani pfesnych numerickych dat
a jistota, ze vysledky jsou nezavislé na osobé¢, jez vyzkum provadéla. Pouziva se zejména pii
zkoumani velkych skupin. Kvantitativny vyzkum ma vSak i své nevyhody. Patii mezi n¢
zejména to, ze teorie nemuseji odpovidat lokalnim zvlastnostem. Skutecnost je dana tim, ze
osoba provadéjici vyzkum se soustied’'uje pouze na urcitou teorii a jeji testovani, pficemz miize
opomenout dtlezit¢ fenomény. DalSi nevyhodou kvantitativniho vyzkumu je jeho
standardizovany postup, coz ma za pfiinu pomérné¢ nizkou validitu vysledk (Olecka

a Ivanova, 2010).

Kvalitativnim vyzkumem rozumime jakykoliv vyzkum, ktery nijak nesouvisi se statistickymi
procedurami, ¢i s jinymi zpusoby kvantifikace. Mlze se také stat, ze n¢které z udajti mohou byt

kvantifikovany (napt. daje ze scitani lidu), ale analyza samotnd je kvalitativni (Corbinova
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a Strauss, 1999).

Hendl (1999) chépe kvalitativni vyzkum ze dvou stran. Na stran¢ prvni jako ptivodni doplnék
vyzkumnych strategii a na stran¢ druhé jako protip6l nebo vyhranénd vyzkumna pozice ve

vztahu K jednotné, na ptirodovédnych zakladech zalozené véde¢.

Cilem kvalitativniho Setfeni je spravné porozumét socidlni realité, kterou zkoumame. Ugelem
neni popsat objektivitu, ale vysvétlit vyznam socialnich jevi. Pozorovany jev je ¢lovek, ¢i lidé.
Zkoumani probiha pomoci delSiho kontaktu s terénem. Mezi vyhody kvalitativniho vyzkumu
jisté patii podrobny popis pii zkoumani problematiky, navic miize pruzné reagovat na mistni
situace a podminky a dokaze nachazet lokalni pricinné souvislosti. Nevyhodou kvalitativniho
vyzkumu je fakt, ze ziskana znalost nemusi byt zobecnitelna na populaci a do jiného prostredi.
Tato metoda je Casov€ naro¢na a etapy a vysledky jsou snadnéji ovlivnény vyzkumnikem a jeho
osobnimi preferencemi (Oleckd a Ivanova, 2010). Pro Gcel vyzkumu v rdmci této bakalaiské

prace byla zvolena strategie kvalitativniho vyzkumu.
5.2 Techniky sbéru dat

At uz se jedna o kvalitativni ¢i kvantitativni vyzkum, mizeme shodné najit pétici technik sbéru
dat: pozorovani, rozhovor (nebo téz interview), dotaznik, studium dokumentti a experiment. Pti

konkrétnim pouZiti potom mohou mit tyto techniky rizné aplika¢ni varianty (Reichel, 2009).

V kvalitativnim vyzkumu je klicovou metodou sbéru dat rozhovor, a to at wuz
polostrukturovany, ¢i nestrukturovany. Rozhovor dovoluje pfimou interakci vyzkumnika

s uéastniky vyzkumu (Zizlavsky, 2003).

Nestrukturovany rozhovor, neboli také volny, neformalni rozhovor, zcela spoléha na spontanni
zrod otdzek. Vyzkumnik a respondent neformalné konverzuji, pficemz si ani neuvédomuyji, ze
se ucastni vyzkumného rozhovoru. Rozhovor také miize byt veden a usmériovan pomoci
seznamu témat — ne otdzek — které je diilezité probrat s kazdym respondentem. Témata jsou
uspofadana volné a bez urcitého potadi, takZe mohou v kazdém rozhovoru probihat v jiném

poiadi (Zizlavsky, 2003).

V této bakalaiské praci je pro sbér dat pouzit polostrukturovany rozhovor. Tato forma
minimalizuje nevyhody jinych forem rozhovoru. Velkou vyhodou polostrukturovaného

rozhovoru je ptimy kontakt. Diky tomu je tento kontakt pfirozenéj$i a mezi vyzkumnikem
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a respondentem odboura ptipadné napéti a stres. U polostrukturovaného rozhovoru je vybér
otazek pfedem pfipraven V oteviené podobé bez pfedem formulovanych moznosti odpovédi
(Zizlavsky, 2003). Dilezitym bodem rozhovoru je, aby byly respondentovi poloZeny viechny
otazky.

5.3 Vlastni vyzkumné Setreni

Hlavnim cilem vyzkumu je identifikovat, jak pracovnici riznych socialnich zafizeni reaguji na
zavedené standardy kvality a diky zjiSténym informacim vyhodnotit ¢i navrhnout zlepSeni.
Vsechny respondentky souhlasily s pouzitim odpovédi pro vyzkumné ucely a s pouzitim
doslovnych citaci. Dale vSechny respondentky souhlasily s uvefejnénim identifikacnich udaju,
kterymi jsou pracovni pozice v socialni sluzbé, délka praxe v téze pozici, dosazené vzdélani,
délka praxe v socidlni sluzbé. V ptipadé mého vyzkumu byly otazky respondentim pokladany
ve stejném poradi, pfesto vSak v zavislosti na pribchu rozhovoru byly kladeny rGzné. Za
ucelem leps§iho porozuméni odpoveédim od respondentek byly pokladany i dodatecné otazky,
coz je nedilnou a dilezitou soucasti polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovory byly
provadény v prostiedi instituce, kde respondentky vykonéavaji svou praci. Respondentky
odpovidaly dle vlastniho uvazeni a v Zadném piipad¢ jim nebyla zadna odpoveéd’ podsouvana.

K samotnym rozhovoriim dochézelo ve vybranych zatizenich v tnoru 2019.

5.3.1 Jednotky zkoumani

Tabulka 3 Zakladni informace o respondentech

R1 R2 R3

Domov pro osoby se Domov pro seniory a

Drubh socialni sluzby Pecovatelska sluzba . o o
zdravotnim postizenim domov se zvlastnim

a tydenni stacionar reZimem

Pracovni pozice Socidlni pracovnice a _ , Vedouci sekce ptima
L . Socialni pracovnice
vedouci peCovatelské

Vv socialni sluzbé obsluzna péce

sluzby
Pocet let v této pozici 3 mésice 19 let 15 let
Bakalaiské Magisterské Vv odborné
Dosazené vzdélani _ o y$8i odborné
Obor: socialni prace Obor: socialni

Obor: vSeobecna sestra

pedagogika
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Délka praxe Vv socialni 2 roky 19 let 25 let

sluzbé

Délka rozhovoru 0:26:49 0:42:26 0:56:25

Zdroj: vlastni zpracovani

Respondent R1 — Penzion pro dichodce Rosice je piispévkova organizace ziizena méstem
Rosice a sviij provoz zahgjila jiz v roce 1996. Od 1. 1. 2007 doslo ke zméné a penzion byl
transformovan na dim s pecovatelskou sluzbou, avsak nazev ptispévkové organizace zustal
beze zmény. Byty uvnitt budovy pecovatelské sluzby jsou ve vlastnictvi mésta Rosice. Mezi
sluzby, které tato organizace vykonava, patii spradva domu s pecovatelskou sluzbou,
poskytovani pecovatelské sluzby nejen v DPS, ale i v terénu, vafeni ob&du v pracovni dny,
hospodaiska ¢innost (prondjem nebytovych prostor). Pecovatelské sluzby jsou vykonavany
v piedem stanoveném casovém useku, a to predevS§im v domdacnostech osob, pficemz vek
cilové skupiny neni nijak omezen. Roc¢ni kapacita je 150 klientd. Cilovou skupinou této
pecovatelské sluzby jsou osoby s chronickym onemocnénim, osoby se zdravotnim postizenim,

rodiny s détmi a seniofi.

r

Respondent R2 — Zamecek Sticlice je pfispévkova organizace zajistujici péci osobam se
zdravotnim postizenim. Ustav funguje jiz sto let. UZivatelim je poskytovana socidlni péde,
potiebna zdravotni, rehabilitacni a pfipadné vychovna péce, zapojeni do pracovnich ¢innosti
V ramci zafizeni 1 mimo né&j, kulturni a sportovni vyZiti. Sluzby Zamecku ve Strelicich jsou
poskytovany osobam s mentalnim postiZenim od 3 let véku, osobdm se sniZenou schopnosti
v zakladnich Zivotnich dovednostech, osobam s ptfidruZzenou télesnou vadou, osobam se
smyslovou vadou a osobam s omezenou zpusobilosti k pravnim tikoniim ¢i osobam zbavenych
zpusobilosti k pravnim tkonim. Zamecek se sklada ze tfi hlavnich budov. V budové A Zije ve
tiech podlazich 49 muzt a maji k dispozici jednolizkové i dvoulizkové pokoje. V budové B
jsou umistény Ctyii oddéleni s kapacitou 54 osob, z toho 17 zen. Budova C slouzi jako prostor
pro vyuku doplitkového vychovného programu tréninkového bydleni pro 6 uZzivatell a déle se

zde nachazi socialné terapeutické dilny.

Respondent R3 — Domov pro seniory a domov se zvlastnim rezimem v Zastavce je ptispévkova
organizace. Hlavnim cilem této organizace je podpora Vv oblasti sobéstacnosti, vytvoreni
podminek, aby klient mohl udrzovat kontakt s okolim, spoluprace s rodinou klienta a vytvoreni
podminek pro diistojné umirdni ve zndmém prostiedi. Cilovou skupinou jsou osoby, které

dosahly veéku rozhodného pro ptfiznani starobniho diichodu a ocitaji se v nepiiznivé socialni
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situaci, kterou nelze feSit pomoci rodiny ani pomoci terénnich sluzeb. Celkova kapacita
Domova pro seniory a domova se zvlaStnim rezimem je 145 klientii. Byly zruseny posledni tfi
ttilizkové pokoje a nyni je v zafizeni 15 jednoltizkovych a 65 dvoulizkovych pokoji. Domov
pro seniory v Zastavce se zvlasté vénuje péci o klienty se syndromem demence a je drzitelem
certifikatu Vazka, ktery Ceska Alzheimerovska spoletnost udéluje zafizenim, kterd témto

klientim poskytuji kvalitni péci v souladu s doporu¢enim odbornikti gerontologg.
5.3.2 Vyhodnoceni

Standard ¢. 1 — Cile a zptisoby poskytovani sluZeb

V ptipad¢ standardu €. 1 se respondentky vSech tfech instituci shodly na piesn¢ definovaném
poslani, které maji zvefejnéné v elektronické podob¢ na svych webovych strankach. R1 navic
zodpovédéla, Ze poslani je uvedeno na informacnich letacich a znala pfesné znéni tohoto
poslani. R3 uvedla, ze poslani je definované nejen na webu, ale také v riznych verejnych
nabidkach na poliklinikach, u obvodnich Iékatt, ¢i na ufadech. | v pfipadé¢ dodrzovéni
pracovnich postupil se vSechny respondentky shodly a odpovédély, ze metodiky pro pracovni
postupy maji pro kazdy standard pfesné definované. R2 dale uvedla, Ze jsou tyto postupy
rozdéleny podle zaméteni (odd€leni, terapie). R3 zdiiraznila, Ze co se ty¢e pracovnich postupt,
kladou daraz na klienty s demenci, kterym se snazi zachovat co nejvice rezim dne a pracovnici
museji presné védeét, jakymi pravidly se fidit. Tyto metodiky si vytvareji sami ptimo na potieby

klientd a podili se na nich veskery pracovni tym.
Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Ve standardu ¢. 2 se vSechny respondentky danych instituci shoduji v tom, ze maji pfi
poskytovani sluzeb dodrzenou ochranu prav osob, a to pomoci vnitiniho ptedpisu. R2 uvedla,
Ze systém je nastaveny tak, aby bylo jasné dano, kdy doslo k poruSeni pravidel. VSechny
instituce maji presné zpracované metodiky, kdy a za jakych okolnosti by mohlo dochazet
Kk porusovani prav klientti a pfi postupu se drzi LZPS a etického kodexu zaméstnancti.. R3
polozila diiraz na standard ¢. 2 kvili jeho roz§ifenosti a z diivodu ohledu na dlstojnost
uzivateld, ktera je jist€ zakladnim kamenem pfii poskytovani socialnich sluzeb. Ve vsech tfech
pifipadech je persondl k dodrZzovani vnitinich pravidel zavazan pracovni smlouvou a je jasné
dano, jaké sankce mohou nastat, pokud je porusena dustojnost uzivatele. R3 je na pozici
vedouci sekce a ma pfi ni na starosti ochranu prav osob a stiety z4jmul. Zacvicuje své klicové

pracovniky a na cvi¢nych ptikladech ptedvadi, kdy a jakym zplisobem pracovnik prava klienta
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porusi. Tyto stiety z4jmli mohou nastat Casto tim, ze se strany rozchazeji v nazorech (napf.
ohledné¢ stravovani), pracovnik se vSak musi snazit tyto stiety fesit tak, aby vznikla spokojenost
na obou stranach. R3 déle uvedla, ze na zakladé znalosti provozu navrhuje pracovni postupy,
dava je na posouzeni koordindtorim z odd¢€leni, pracovnimu tymu a pii schvaleni je tento
postup jiz zavazné pravidlo, s kterym musi byt kazdy pracovnik sezndmen a musi tento postup

dodrzovat.
Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

R1 se vyjadrila tak, ze zdjemce o sluzbu je podle metodickych postupi pred vyuzitim sluzeb
instituce spravné informovan o moznostech a podminkach poskytovani sluzby. Béhem
domluvy se postupuje krok po kroku, zdjemce se seznamuje i s vnitinimi pravidly. R2 jakozto
pracovnice domova pro osoby se zdravotnim postizenim se snazi zajemce o socialni sluzbu
spravné informovat o moznostech a podminkach poskytovani sluzby, a to prostfednictvim
Setfeni na misté, kde zajemce zije, nebo se vyskytuje, posléze je pozvan na navstévu do
instituce, aby byl disledné obeznamen s prostfedim. Tato navstéva pred vyuzitim sluzeb je
vhodna 1 pro zaméstnance instituce, protoze se seznami s potiebami potencionalniho klienta
a nasledné jsou schopni nabidnout kvalitni socialni sluzbu pfesné mifenou na potieby tohoto
klienta. V soucasné dobé& se v instituci piepracovava vnitini piedpis, tykajici se rozsifeni
vnitfniho predpisu na dobu po podani zadosti a pred pfijetim klienta. Diivodem je mit co
nejaktudlnéjsi informace o klientovi. JelikoZ ma instituce plnou kapacitu, pfijeti klienta
neprobiha okamzit&. Cekaci doba se miize protidhnout az do dvou let. R3 stejné jako R2 kladou
diiraz na prvni setkani v pfirozeném prostiedi pro klienta. U R2, kdy se ve vétSiné ptipadt jedna
0 klienty s demenci, je dulezité, aby klient ve svém pfirozeném prostiedi ukazal, jaké ma
schopnosti. Do mista bydlisté¢ je pozvana socialni pracovnice, ktera pomoci pozorovani
zhodnoti klientovy schopnosti. Pokud je klient svépravny, ma moZnost piijit do zafizeni, kde je
mu ukdzan a vysvétlen cely provoz. Horsi situace opét nastava u klientd s demenci, kde je
potifeba doprovod rodiny a zatizeni muselo vytvofit alternativni podobu nabidky sluzeb ve
formé srozumitelné klientovi. Tato nabidka se zaklada ptedevsim na fotografiich, které popisuji

vSechny potfebné informace.
Standard €. 4 — Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

R1 uvedla, Ze dohoda s klientem o poskytovani sluzby probihd nejdiive Ustn€, posléze

vV pisemné formé. PeCovatelskd sluzba ma hrazené vSechny ukony, proto museji byt piesné
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definovany ve smlouvé. Smlouva odkazuje na individualni planovéni socialni sluzby, kde jsou
cile, rozsah, podminky atd. pfesné stanoveny. Ohledn¢ smlouvy o poskytovani socidlni sluzby
u R2 probéhla jiz dvakrat inspekce kvality, tudiz je podle slov respondentky smlouva piesné
a spravn¢ nastavena. Tato smlouva je piedlozena zajemci, Ci opatrovnikovi (s ohledem na
mentalni stav zéjemce o sluzbu). Problém nastava pti pochopitelnosti smlouvy pro uzivatele
S mentalnim postiZzenim. Proto se v instituci stale snazi o zavedeni srozumitelného systému,
aby i osoby s mentalnim postiZzenim dokazaly smlouvé porozumét. Smlouva ma dale pfilohu,
ve které jsou v tabulce popsany ukony péce piesné mifené na potieby klienta. Prvotni cile,
rozsah, podminky atd. jsou popsany jiz ve smlouve, ale odkazuje se na dalsi cile uvedené
Vv individualnim planovani. V ptipadé R3 probihd dohoda o poskytovani socidlni sluzby
nejdiive Ustné, posléze pisemné. Co se tyCe osobnich cilli uzivatele, odpovédéla R3 takto:
»KdyZ se zeptate n€koho ze seniorl, jaky ma cil, tak kazdy tekne, aby zemfel”“. Ani tato
odpovéd’ neni pro instituci zanedbatelna. Na otazku, jak jim muze instituce pomoci, nebo na
¢em mohou spolecn¢ pracovat, se klient ve vétSiné ptipadi rad vyjadii. Tato diskuze je podle
R3 dilezitd pro vytvofeni cill, které jsou uvedeny ve smlouvé. VSechny respondentky se

shodly na pravnim podlozeni jejich smlouvy.
Standard ¢. 5 — Individualni planovani socialni sluzby

V instituci R1 probiha individualni planovani pribéhu socialni sluzby a plany jsou dostate¢né
pfizplisobeny schopnostem a potfebam jednotlivych klientd. R2 se v ramci individuélniho
planovani zminila, Ze se jednd o zjiSténi potieb uZivatele, nésleduje prozkoumani vSech
odd¢leni, kde se mtiZe klient nachdzet, pokracuje seznameni s klicovym pracovnikem, ktery po
dobu adaptace mapuje potieby klienta. Po uplynuti adapta¢niho obdobi se zpracuje individualni
plan, ktery obsahuje dlouhodoby cil a podle kterého by méla byt socialni sluzba poskytovéana
déle. Ohledné ptizptisobeni plant schopnostem a potfebam jednotlivych klienti odpovédéla R2
takto: ,,Snazime se, inovujeme ten model. Je jednodussi planovat uZivatele, ktery n&jakym
zpusobem spolupracuje s leh¢im, ¢i stfedné tézkym mentdlnim postizenim. U uzivatelt
S hlubokym, ¢i tézkym mentalnim postiZenim je to otazka pozorovani a pfistupu zaméstnance*.
V instituci se v soucasné dobé snazi zaméfit na individudlni planovani socialni sluzby, kdy
mapuji potieby klienta Skalami (napt. 1-4), kde je jasné vidét posun uzivatele. Shrnuti R3 znélo
takto: ,,TroSku nardzime na méfitelnost cili“. R3 uvedla, ze v ptipad¢ standardu €. 5 udélali
nejvice prace. Dale uvedla, Ze pifi zamySlenim se nad individudlnim plénovanim, je

vvvvvv

casové neomezeny. PredevS§im u klientl s demenci je obtizné casové planovat, proto

46



zaméstnanci instituce nejsou nijak omezeni ¢asovym harmonogramem. TudiZ nejvice prace jim
dalo odstranéni casové piekazky individudlniho poskytovani socidlni sluzby. Plany pribéhu
socialni sluzby jsou piizpisobeny schopnostem a potiebam jednotlivych klientt. Ihned po
pfijeti klienta probiha adapta¢ni doba, kdy ma klient svého klicového pracovnika. Hodnoceni
probihd tymové, a to na kazdotydenni odpoledni poradé. Kazdy ¢loveék pracovniho tymu se
vyjadii, jakou ma zkusenost s klientem, a podle toho se odviji dalsi forma péce. Jakmile se plan

ustali, hodnoceni probiha napft. ¢tvrtletné. Zalezi na ptipadnych zménach zdravotniho stavu.
Standard €. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Instituce R1 ma zavedeny systém dokumentace o poskytovani socidlni sluzby. Dale ma
instituce uvedeno, co piesné za informace shromazd’uje, za jakym ucelem a na jak dlouhou
dobu. Tento systém je veden jak elektronicky, tak i pisemné. R2 uvedla, ze dokumentace
0 poskytovani socialni sluzby v jejich instituci je oSetfena vnitinim piedpisem, kde je jasné
stanoveno, kdo a jak miize s materialy o klientech pracovat a kdo k nim ma pfistup. Instituce se
také snazi objem osobnich udajii minimalizovat na to nejnutnéjsi. Jejich systém dokumentace je
veden spiSe v pisemné formé. Respondentka R3 konstatovala, Ze dokumentaci o poskytovani
socialni sluzby vedou kli¢ovi pracovnici zafizeni a za tuto dokumentaci pln¢ zodpovidaji.
Dokumentace je rozdélena na obdobi adaptacni, obdobi spoluprace a kli¢ovi pracovnici dale
zodpovidaji za aktualizaci téchto informaci v dokumentaci. U klientd s demenci jsou zavedeny
funguje pisemnou formou, a to piedev§im z divodu piimé interakce s klientem. VSechny
respondentky odpovédély na otdzku tykajici se pisemného souhlasu od wuzivateli se

zpracovanim jejich osobnich tdaji kladné.

R1 R2 R2
Mize se do . Ne, kdykoliv mtize
dokumentace o Ne, pouze inspekce, ..
) ) pouze uzivatel, )
klientech kdokoliv sam uzivatel a rodinny , Ne, pouze klient a
] opatrovnik, feditel, )
podivat? prislusnik, pokud je rodina na pozadani

vrchni sestra a klicovy
udélen souhlas
pracovnik

Respondentky se shoduji v tom, Ze do dokumentace o klientech nemiize nahliZzet kdokoliv.

Osoby, které respondentky uvedly a které do dokumentace nahlizet mohou, nejsou zadnym
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zpusobem v rozporu s platnymi obecné zdvaznymi normami.
Standard €. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Podavani stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlnich sluzeb je v pfipadé¢ R1
klientim umoznén prostiednictvim letacku s nazvem Postup pro feSeni nouzovych, havarijnich
a mimotradnych situaci, kde jsou zminény vSechny konkrétni postupy. Tyto postupy jsou dale
zvetejnény v budové DPS a jsou pfedavany vSem zijemcim o sluzbu. Je vedena evidence
stiznosti a lhiita 30 dni pro vytizeni stiznosti je vZzdy spln€na. VEtSinou jsou stiznosti vyfizeny
jiz do 7 pracovnich dni. R2 fesi podavani stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni
sluzby pomoci vnitiniho ptedpisu, kdy se v zafizeni snazi uzivatele pravidelné¢ informovat
0 teéchto moznostech. Zalezi také na mentalnim stavu kazdého klienta, zda je schopen stiznost
napsat, ¢i ji jen vyslovit. U uZivatelll s té¢Zkym a hlubokym mentalnim postiZenim maji systém
vyfeSeny na zékladné libosti, ¢i nelibosti, aby bylo mozZné reagovat na projevy. Slabinu
respondentka vnima u uzivatelll, ktefi sice jsou schopni komunikace, ale nemaji potiebu
sdélovat okoli své dojmy. Proto se v instituci stale pracuje na novém systému komunikace
s uzivateli s cilem zjistit, jakd je Groven jejich spokojenosti. Evidence stiznosti je vedena a vzdy
se dodrzuje standardni termin pro vyfizeni stiznosti. V instituci R3 jsou pro podavani stiznosti
na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby zavedeny schranky, o kterych jsou vsichni
uzivatelé zatizeni informovani. Klient s demenci vSak neni schopen stiZnost podat, proto jsou
pracovnici, zejména klicovi, vedeni k tomu, aby se pokousSeli vZit do kiize svého klienta a timto
zpusobem zaznamenat jeho dojmy a pocity. Respondentka déale uvedla, Ze namisto slova
,»StiZznost*, pouzivaji v jejich instituci slovo ,,pfipominka®. Dlivodem je mensi strach ze strany
klientll vyjadtit se. Tyto piipominky respondentka povazuje za velmi pfinosné, protoze podle
jejich slov, jen takto je mozZné jit stdle dopfedu a i negativni kritika mize mit ve vysledku
pozitivni dopad. Evidence stiZnosti je vedena, schranka se vybira jednou za tyden, posléze se
pfipominky roztfidi a podle zadvaznosti jsou vyfizovany. Na kazdou pfipominku je do 30 dni

podéna pisemné odpoveéd'.
Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Zatizeni R1 spolupracuje bud v zdkladnim socidlnim poradenstvi, nebo v b&ézné praci.
Konkrétné tato spoluprace probiha tak, ze pokud klient pfijde za vedenim s urcitou prosbou
0 pomoc (napf. v disledku zdravotniho problému), pracovnici mu zprosttedkuji névstévu

Iékate. Déle se také snazi spolupracovat s rodinou. Sluzby se vSak nedaji suplovat, coz
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znamena, ze zafizeni muze klienta dovézt na misto uréeni, objednat ho k lékati, zajistit mu
doprovod, ale nemohou tyto sluzby provadét (napft. rehabilitaci). Jelikoz pecovatelska sluzba
jezdi ke klientiim do jejich vlastnich domovti, je kontakt s pfirozenym prostiedim Cisté jejich
zalezitosti. R2 ohledn¢ tohoto standardu vnima velky posun v poslednich letech. Dfive se jak
vedenti, tak i uzivatelé bali vyuzivat vSech sluzeb naplno, avSak nyni je situace pod kontrolou
a ustalena. Uzivatelé se uci sluzbu vyzadovat a néasledné ji aktivné vyuzivaji. Problém pro
Zamecek ve Strelicich vidi respondentka v nabidce sluzeb, protoze instituce je od centra mésta
vzdalena. Navic obec Stielice nenabizi vSechny sluzby, které by klienti potiebovali. Nékteti
uzivatelé jsou samostatni, avSak ve vétSin€ piipadd zajisti doprovod pro klienta klicovy
pracovnik. Respondentka déle uvedla, ze situace se zlepsila i diky pozitivnéj$imu ptistupu ze
strany vetejnosti. V nynéjsi dob¢ chodi klienti do kin, do divadel, na sportovni utkani atd. R3
hned v uvodu tohoto standardu uvedla skute¢nost, ze zalezi na klientech a jejich ptani
a potiebach. Instituce podle jejich slov spiSe vytvari podminky, a pokud klient své ptani
0 zajisténi urcité sluzby vyslovi, instituce se mu vzdy snazi vyhovét. Aktivizacni pracovnice
zajiStuje doprovod. Zatfizeni mad dohodnutou pravidelnou spoluprici s Klubem senioril
Vv Zastavce, kdy ¢lenové tohoto klubu navstévuji klienty domova a potadaji riizné spolecenské
akce. Dale R3 uvadi, ze vékovy prumér klientt v jejich instituci je 87 let, takze aktivity a sluzby
mimo areal zafizeni byvaji malo vyuzivané. Také je navdzana spoluprace s matetskymi
Skolami v blizkém okoli. Na otdzku ohledn€¢ moZnosti kontaktu s pfirozenym prostfedim

odpovédéla respondentka tak, ze zaleZi na zajmu uzivatele.
Standard €. 9 — Personalni a organiza¢ni zajiSténi socialni sluzby

V ptipadé€ R1 jsou pracovnici vybirdni prosttednictvim Ustniho pohovoru, kde jsou presné dana
kritéria pro pfijeti nového pracovnika. Naplnéni téchto kritérii posuzuji dva lidé zasedajici
v komisi. Zafizeni md vypracovanou organizacni strukturu s pocty pracovnikl. V cele
organizace je feditelka =zafizeni, které je podiizena vedouci pecovatelské sluzby
a ekonomickému odd€leni. Tato oddé€leni jsou dale nadiizend ostatnim subjektlim a sektortm.
Po pfiijeti pracovnika probihd jeho zaskoleni. Behem Skoleni se vypliuje formulaf, ktery
zarucuje proskoleni ve vSech dilezitych oblastech. R2 uvedla, ze pracovnici jsou vybirani na
zakladé¢ pozadavku, kdy instituce potiebuje pifijmout novou pracovni silu. Po obdrZeni
Zivotopisti probiha vybérové fizeni. Zadateld o tuto praci podle R2 neni mnoho, proto tyto
pohovory nemaji ptesn¢ danou strukturu. Instituce po pfijeti poskytne pracovnikovi smlouvu na
dobu urcitou (pilroc¢ni). Tato doba ma ukazat, zda je pracovnik pro tuto pozici dostatecné

vhodny. V instituci maji vypracovanou organizacni strukturu s pocty pracovnikl. V nynéjsi
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dobé je v instituci feSen problém s ibytkem pedagogickych pracovniki, ze kterych se stavaji
pracovnici v socidlnich sluzbach. Novy pracovnik je proskolen a jeho Skolitel ho provede
celym chodem zatfizeni. R3 hned v ivodu uvedla fakt, ze diive si nové pracovniky vybirat
nemohli. Poté bylo pracovnikli piebytek a nyni jich opét ubyva. Navic je pouze minimum
uchazect s potiebnym vzdélanim. Hlavnim pozadavkem pro pfijeti jsou u R3 povahové rysy.
Konkrétné je podle R3 dilezita empatie, seberealizace a hlavné trpélivost. Pfi vybéru vhodného
pracovnika probiha pohovor, béhem kterého uchaze¢ vyplni dotaznik. Tento dotaznik je
sestaven tak, aby se jeho povahové rysy projevily. R3 zduraznila, Ze pro pfijeti uchazece
nezéalezi pouze na vzdélani. Zafizeni mé vypracovanou organizacni strukturu s pocty
pracovnikl. B€hem skoleni je pracovnik napojen na skolitele. Novi pracovnici maji predepsané
ukoly, které¢ museji zvladnout za mésic, za dva mésice a za tii méesice a kazdy mésic probiha
hodnoceni téchto tkold. Hodnoceni se zucastni vedouci sestra odd€leni, novy pracovnik
a Sskolitel. Novy pracovnik ma béhem hodnoceni moznost vyjadfit se, pokud mu je néco

nejasné. Kli¢ové zaméstnance Skoli R3 osobné.
Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnancu

R1 odpovédéla, ze instituce mé zpracované postupy pro pravidelné hodnoceni zaméstnancti
pisemné¢ v metodikach. Pracovnici jsou vedeni k osobnimu profesnimu rozvoji v rdmci ro¢niho
hodnoceni. Postupy pro hodnoceni zaméstnancli jsou v zatizeni R2 v revizi. Diive zavedeny
systém se neosveédcil, takZe se nyni v instituci pracuje na novém. Vzdélavani pracovniki je
nyni feSeno systémem, kdy za jeho vzdélavani zodpovidd vedouci sluzby. R3 ma také
zpracované postupy pro pravidelné hodnoceni zaméstnancti. Postupy pro hodnoceni se méni
individualné. Vzdy zavisi na konkrétni situaci a clov€ku. Hodnoceni probiha jako dialog mezi
vedouci sestrou a pracovnikem. Z tohoto dialogu by mélo vzniknout doporuceni. Po
zhodnoceni vedouci sestrou pozaduje R3 navrhy, v jaké oblasti potiebuje pracovnik nejvice
vzdélavat. R3 vyuziva tyto vystupy jako podklad pro plan vzdélavani na dany rok. Pracovnici

jsou vedeni k osobnimu profesnimu rozvoji prostfednictvim rtiznych $koleni.
Standard €. 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Jelikoz je R1 terénni sluzba, problémy s umisténim se jich nijak netykaji. AvSak u DPS, coz
jsou domy zvlastniho urceni, si obyvatelé st€Zuji na dostupnost, a to piedevsim lidé se
zdravotnim omezenim, pro které¢ muze byt komplikovana i cesta k autobusové zastavce.

Ohledné pracovni doby se zatizeni snazi vzdy vyhovét potiebam klientii. Od nového roku je
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konec pracovni doby rozsifen z 19:00 na 21:00. Instituce R2 je pobytova sluzba s nepfetrzitym
provozem. Ohledné mistni dostupnosti vidi R2 dva thly pohledu. Uzivatel¢ i rodi¢e vnimaji
polohu zatizeni jako vyhodu, protoze se nachazi na okraji mésta v ptirod¢. Na druhou stranu je
vsak toto umisténi nevyhodné z divodu dopravy. V instituci ziji 1 uzivatelé, kteii jsou schopni
pracovat a chtéji si najit praci, avSak dojizdéni hromadnou dopravou je pro né¢ komplikované
a ob¢as nezvladnutelné. Rada ob&anii mésta Stielice stale nepovazuje Zamedek ve Stielicich
za soucast mésta. R2 vSak uvedla, ze vétSina klientl si umisténi zafizeni chvali a jsou zde
spokojeni. Umisténi Domova pro seniory v Zastavce je v nejvys§im kopci mésta, proto ho R3
povazuje za nevyhodné. Klienti totiz z tohoto diivodu nemaji pfili§ moznosti zafizeni opustit.
Autobus zde zastavuje 2x denné, avsak i tato moznost je pro fadu klientd komplikovana. R3
dodala, Ze lepSi umisténi zatizeni by bylo ve stfedu obce Zastavky. Co se ty¢e pracovni doby,
R3 neuvadi Zadny konkrétni problém. V jejich instituci je totiz vSe feSeno individualng

a nepostupuje se podle ¢asovych harmonogramd.
Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Podle R1 je potencionélni klient dostate¢né informovan o poskytovani socidlni sluzby, a to
prostfednictvim internetovych stranek. R2 stejné jako R1 se odkazuje na internetové stranky.
Jejich dalsim prostiedkem pro informovani potencionalniho klienta jsou informativni letacky,
které maji k dispozici riizné organizace, které s instituci uzce spolupracuji. Dale probihaji riizné
spoleCenské akce, na kterych se potencionalni klient miize dozvédét vSechny potiebné
informace. R2 klade diraz na vliv internetu a socialnich siti, které v dneSni dobé velmi
ovlivituji pohled a informovanost o danych skutecnostech. Stejné je tomu u respondentky R3,
ktera jako zdroje informovanosti uvedla webové stranky, letaky, brozury a rizné spolecenské
akce. S klienty vSech tii instituci se uzavira smlouva, ktera obsahuje vSechny pozadované

nalezitosti.
Standard ¢. 13 — Prostiedi a podminky poskytovanych socidlnich sluZeb

Sluzby R1 jsou poskytované v terénu, tudiz zasadni skuteCnosti je, jakym zptsobem je sluzba
Vv terénu poskytovana. Chod zafizeni odpovidd platnym piedpisim a tyto ptedpisy jsou
vyvéseny na nasténce ve vstupni hale. R2 uvedla, Ze prostedi a vybaveni zafizeni viceméné
odpovida platnym ptedpistim. JelikoZ je v§ak budova jiz 100 let stara, jisté nedostatky zde jsou.
DalSim problémem pro lepsi vybaveni zafizeni jsou finance. Kazdy rok se vSak cast financi

vycleni a probihaji rekonstrukce. Celkoveé vSak podle R2 vybavenost zatfizeni odpovida poctu

51



klientd. V instituci se nachazi bazén, rehabilitacni zafizeni, vodolécba, zavésné systémy,
vytahy atd. Chod zafizeni odpovida platnym piedpisim a ¢asto zde probihaji rizné kontroly.
Ptedpisy jsou znamy vSem pracovnikiim i uzivatelim a jsou obsazeny ve vnitinich ptedpisech,
které jsou zavazné pro vSechny pracovniky. Jsou vyvéSeny na nasténkach ve vSech oddélenich.
R3 prohlésila, ze v této dobé jiz miize o jejich instituci prohlasit, Ze prostfedi a vybaveni
odpovida potfebam a zajmim uzivateli. Velka ¢ast budovy je nyni zrekonstruovana a je
kompletné bezbariérova. Mezi vybaveni, do kterého se v posledni dobé penize investovaly,
patii hydraulické vany a polohovaci lizka. Klient ma navic moznost volného pohybu po
rozsahlém parku v arealu instituce. Chod zafizeni odpovida platnym piedpisim, v instituci
probihaji pravidelné kontroly a tyto piedpisy jsou zndmy vSem pracovnikiim. Podle R3 nema

smysl uzivatelim s demenci tyto predpisy uvadét, avSak jsou v budove veiejné vyvésené.
Standard ¢. 14 — Nouzové a havarijni situace

Vsechny respondentky instituci uvedly, Ze mozné nouzové a havarijni situace jsou pisemné
definované. Podle R2 je téchto moznych situaci definovanych az zbytecné moc. Maji feSeny
vSechny evakuacni prostory a probéhlo i Skoleni na téma evakuace. Respondentka R3 uvedla,
ze v jejich instituci se standardu ¢. 14 vénuje velka pozornost i z divodu velikosti budovy.
Domov pro seniory v Zastavce je panelovy dim a nesmi se zde pracovat s otevienym ohném.
R1, R2 i R3 uvedly, Ze zaméstnanci jsou obeznameni s postupem pii nouzovych a havarijnich
situacich. R3 se zminila, ze nema smysl klienty s demenci o téchto postupech nijak informovat,

protoze at’ nastane jakéakoliv situace, klient je okamzZité pod péci zaméstnance.

Vite, jak se mate R1 R2 R3

chovat v havarijnich a

nouzovych situacich? Ano Ano Ano, jsme proskoleni

Vsechny dotazané respondentky na otdzku ohledné¢ chovani v nouzovych a havarijnich

situacich odpovédély kladné. R3 zdlraznila fadné proskoleni jejich zaméstnanct.
Standard €. 15 — ZvySovani kvality poskytovani socialni sluzby

Vedeni R1 dbd o zvySovani kvality poskytovani sluzeb prostfednictvim anonymniho
dotazniku, ktery je na zvySovani kvality sluzeb zaméteny. Nasledné se dotaznik vyhodnoti

a navrhnou se dalsi opatfeni. Tento dotaznik probiha jednou ro¢né¢ a do hodnoceni jsou
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zapojeni pouze zaméstnanci. V instituci R2 probihd kazdorocné pracovni setkani, kde se
vyhodnocuji zmény potieb uzivatelli. Do hodnoceni se instituce snazi zapojit i klienty. Ve
finale se vSak jedna predevSim o béznou konverzaci, na kterou se pozd¢€ji snazi instituce
reagovat. Snahou je vSak tento systém pievést vice do pisemné formy. V instituci R3 se na
kazdy rok planuji nové projekty zamétené na zvySovani kvality poskytovani sluzeb. Instituce se
neustale snazi zamyslet nad tim, co jejich klienti budou v budoucnu potiebovat. Pro klienty se
vyhotovuji ankety spokojenosti, jsou vSak vypliiovany pouze né¢kolika z nich, ktefi tuto ¢innost
zvladaji. Za klienty s demenci vypliuji tyto dotazniky rodinni pfislusnici. Na vyhodnoceni
ankety pozve socidlni pracovnice i rodiny, aby i rodinni ptislusnici méli ptehled o kvalité

poskytovanych sluzeb. Pro zaméstnance probihd hodnoceni kvality jednou ro¢né.

R1 R2 R3
Zabyva se vedeni

Vasimi navrhy na Ano, pokud mam navrh

Seni slu¥ na zlepSeni, hledame Snazi se reagovat, ]
vylepsent sluzby, ) ) Ano, cokoliv navrhnu
nézory, & potiebami? moznost praktického pokud je to mozné
provedeni

Podle odpovédi je zifeymé, Ze vedeni vSech dotdzanych zafizeni reaguje na podnéty pro

vylepSeni poskytované sluzby.

Zabyva se nékdo R1 R2 R3

podnéty na zlepSeni ze

.. Ano, musime si udrzet
strany klienti? ANo Ano ’

duveru klienta

Stejné je tomu i v piipadé podnétl na zlepSeni ze strany klientil, kdy vSechny respondentky

uvedly kladnou odpovéd'.

Tabulka 4 OtazKky a odpovédi dil¢ich vyzkumnych otazek

Otazky R1 R2 R3

Pravidla, ktera musi byt M¢ly by zarucovat Je to dobra myslenka

Vi, s dodrzovana, aby byla | miru poskytnuté péce, jsou narodni a my si je
standardy kvality?

sluzba kvalitné zakladni dokument pro mitizeme upravit

poskytovana pracovniky
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Kdo ve Vasi instituci
zavadi standardy

kvality?

V soucasné dob¢ je
budu aktualizovat ja

S ostatnimi kolegynémi

Je stanoven tym a
kazdy pracovnik ma na
starost urcitou oblast

standarda

Ja osobné

Formulujete je

spole¢né?

Spole¢né v tymu

Zalezi na konkrétnim
standardu a jeho

zavaznosti

Predavam navrhy na
odd¢leni, poté je to

platné pravidlo

Jak se orientujete ve
znéni standardua

kvality?

Nevyjmenuji je
zpaméti, ale v praxi je
mam jiz

zautomatizované

Trvalo mi to dlouho,
nyni je povazuji za

pomiticku

Ted uz vyborné

Je to pro Vas snadné?

Standardy jsou velka
pomoc, davaji nam
hranice, jak by sluzba

méla fungovat

Nyni uZ ano

Ted uz ano

Prineslo zavedeni
standardu néjaké

zmény ve Vasi praci?

Diive byly pracovnice
vnimany jako
uklizecky, nyni jsou to
pracovnice socidlnich

sluzeb

Urcité

Spoustu zmén, lepsi

Zivot pro seniory

Miyslite si, Ze jste diky

Je to zptisob, jak se

Rekla bych, Ze ano,

zavedeni standardi sebehodnotit a jak se standardy déavaji praci ANo
zacala pracovat opakovan¢ zamyslet fad
efektivnéji? nad kvalitou sluzby
P¥ineslo Vam Hodné¢, ze zacatku jsem
zavedeni standardi Rozhodng ano Mozna ano je nechapala, nyni

nové znalosti?

vnimam, jak to do sebe

krasné zapada

Musela jste se ucit

nééemu novému?

Neustale fesime, jestli
naplniujeme poslani,

coZ se predtim netesilo

V podstat¢ ano

Od zacatku vSemu, a i

nyni se stale uc¢im

Mate nyni vice prace,
nez pred zavedenim

standarda?

Ne, ja si myslim, ze
nam standardy praci

ulehcuji

Rozhodné vice
dokumentace, ale neni

to nic proti nicemu

Nejvice prace jsem
méla pti zavadéni

standarda
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Jak vnimate Mame to nastaveno

- Mame otevienou Lo . . Na trovni pfirozeného
komunikaci se o pomérné dobfe, spise
komunikaci , e respektu a daveéry
zaméstnavatelem? nam pomahaji, nez
kontroluji
BTGy Loy [yl pcilts N dl N Mozna mi pfijdou v hovdic. |
$ . e, podle mého nazoru né to vyhovuje, jen
VB IOREZDR - lowick nékteré standardy by fich mohlo b
jsou logické a ) _ y jich mohlo byt
SEEELL ) zbytecné, sjednotila duk .
SR navazujici ) méng¢, zredukovat je
konstruovany jinak bych je
(nap¥. ISO normy)?

Inspekce je pro nas To je sporné, obZas Inspekei chapu jako

imate i i? v .
Jak vnimate inspekci? nepifjemné, ale nuti nas

to jit o krok dal

zpétna vazba poradni organ

Které standardy Vam | Myslim, Ze vyhovujici | Standard ¢. 2 mi piijde o
Ja mam nejradéji

vyhovuji, a které jsou vSechny, ja osobné | naroény kviili zavedeni y
L . standard ¢.3 a5
nikoliv? mam rada standard ¢. 1 a dodrzovani
az2

Zdroj: vlastni zpracovani

5.4 Diskuze

Jelikoz jsou standardy kvality platnym pravnim pifedpisem jiz od 1. 1. 2007, je jisté, ze
instituce, kterych se tykaji tato pravidla, m¢ly dostatek casu pro uchopeni a spravné zavedeni
téchto pravidel. Praktickd ¢ast prace postupné hleda odpovéd’ na otazku: Jak jsou pracovnici
riznych zarizeni spokojeni se zavedenymi standardy kvality? Odpovéd’ na tuto otazku je

ziskavana pomoci rozhovori se zaméstnanci riznych instituci.

Z odpovédi vyplynulo, Ze socialni pracovnice povazuji standardy kvality za velmi potiebné
a dulezité. Potfebnou dulezitost standardii vnimaji pracovnice i1 pro klienty. OvSem také
pfiznavaji, ze urcité skupiny klientl se ve znéni standardii pfilis dobie neorientuji. Divodi je
nékolik: veék, z4jmy, mentalni zdravi. Pied zavedenim standardid nebylo mozné objektivné
hodnotit stanovené cile. Pfesto, ze zavadeéni standardli byl podle respondentek zdlouhavy
prevlada nazor, ze standardy kvality znamenaji ptiliSnou formalitu a nesou sebou pfili§ mnoho

dokumentu.
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R1 R2 R3

Ohledné standardi, je Nad tim jsem

3 ani Ne, jsou dostatecné a nepiemyslela, ale
néco, co byste zménila . . ) Zredukovat standardy,

(sniZeni, zvy3eni)? zabyvaji se vSemi slySela jsem o slouceni o

i i je jich zbytecné moc
oblastmi nasi prace standardd, které bych
uvitala

Jak jiz bylo zminéno, znéni standardl kvality, podle respondentek, znamena ptiliSnou formalitu
a velkou fadu dokumenti. Na otazku ohledné navrhu na zmény R2 a R3 podaly odpoveéd’, ze by
privitaly uréité slouceni standardi. Tento navrh by do jisté miry vyiesil jejich problémy

s ptiliSnou dokumentaci. Respondentka R1 je se znénim standardl a jeho rozsahem spokojena.

V piipadé respondentek R2 a R3 byly odpovédi na vyzkumné otazky obsahlejsi, a z toho
davodu i1 délka rozhovoru delsi. S respondentkou R1 probéhl rozhovor v nejkrats$im ¢ase. Tuto
skutecnost pfisuzuji délce praxe v socialnich sluzbach, diky které maji respondentky R2 a R3
bohatsi zkuSenosti se standardy kvality i s feSenim riznych situaci. Pfesto vSak byly vSechny
rozhovory pro praci pfinosné a napomohly ke zjiSténi odliSnosti v hodnoceni kvality mezi

jednotlivymi druhy sociélnich sluzeb.

V této bakalatské praci byly vybrany respondentky ze tii zatizeni s odliSnym druhem sociélni
sluzby, a to: peCovatelskd sluzba, domov pro osoby se zdravotnim postiZenim a tydenni
stacionaf, domov pro seniory a domov se zvlastnim rezimem. Znéni standardi je pro vSechny
druhy sociélnich sluzeb totozné. Podle mého nazoru, ktery jsem si béhem rozhovort vytvofila,
je potiebné urcité ¢asti standardi pro dany druh socialni sluzby vice specifikovat a odlisit, a to
vzhledem ke skutecnosti, Ze kazda socialni sluzba ma jiné problémy, a pfipadné situace fesit

odliSnym zpiisobem.

Pfi zkoumdni jsem nenarazila na nic, co by bylo pfimo s rozporem znéni standardd kvality.
Vsechny respondentky maji ptehled o tom, co vlastné standardy kvality jsou a k cemu slouzi,
podileji se na jejich zavadéni a aktualizovani, uvédomuji si jejich potiebu, pracuji diky jejich
zavedeni efektivnéji a ziskaly nové znalosti, které jim napomahaji vytvaret lepsi podminky pro
spokojeny Zivot klientd. I co se tyCe inspekce, ktera by mohla pro instituce znamenat znacné
problémy, respondentky hodnoti tento proces kladn€ a vnimaji ji jako moznost nad svou praci

1épe premyslet. Celkové respondentky hodnoti zavedeni a systém standardii kvality velmi
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pozitivné. Jediny problém vidi v rozsahu znéni standardi kvality. Podle nich by nékteré

standardy mohly spadat pod jiné. Diky tomu by se zna¢n¢ snizila dokumentace.

Pomoci rozhovoru jsem ovéfila skuteCnost, Ze v dotazovanych institucich jsou standardy
kvality poskytovanych sluzeb spravné zavedeny a je podle nich postupovano. Poskytovana
péce je kvalitni, je zajiSténa na Grovni stanovené zakonnymi standardy kvality. Instituce plni

své stanovené cile, napliiuji své poslani.

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 4.3, v socialnich sluzbach pievladal systém kvantity nad
kvalitou sluzeb. Je z odpovédi respondentek zietelné, Ze spravné pochopeni a praktické pouziti
standarda kvality bylo ¢asové naro¢né. Dnes si vSak respondentky znéni standardl kvality

osvojily, a diky tomu nyni pracuji efektivnéji.
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6 ZAVER

V bakaléiské praci byly teoreticky a prakticky zpracovany podstatné informace o kvalité, a to
zejména o kvalité v socialnich sluzbach a potazmo o systému standardl kvality. V teoretické
¢asti byla popsdna vychodiska, kterd spocivaji v souasném pojeti vyznamu pojmu kvalita
a V legislativnim uspofadani souéasného prostiedi socialnich sluzeb v Ceské republice. Dale
byly teoreticky popsany soucasné standardy kvality. V ¢asti praktické pak bylo na n¢kolika
piikladech z riiznych zafizeni demonstrovano, jak se pracovnici orientuji ve znéni standarda

kvality a jak jsou s t¢émito standardy spokojeni, ¢i nikoli.

Byl proveden fizeny polostrukturovany rozhovor, ktery se zaméfoval na pracovnice riznych
socialnich zafizeni. Ziskané odpovédi socialnich pracovnic byly porovnany mezi sebou a dale
rozpracovany do tabulek. Po zpracovani vSech ziskanych odpovédi z rozhovoru se socidlnimi
pracovnicemi bylo zjiSténo, Ze jejich znalost standardii kvality je na dobré urovni. VSechny
oslovené pracovnice povazuji standardy kvality za pifinosné a efektivni. Z odpovédi na
jednotlivé otazky vyplyva, ze zafizeni své sluzby poskytuji v souladu se standardy ¢i se snazi

standardy napliiovat a situaci neustéle zlepSovat.

Cilem bakalaiské prace bylo identifikovat pohled socidlnich pracovnic na zavedeny systém
standardii kvality a pomoci Setieni piedlozit moznd doporuceni ke zvysSeni efektivity
nastavenych kritérii. Na zaklad¢ zpracovanych informaci a také prokazanim moznosti praktické
aplikace Ize standardy kvality v socialnich sluzbach povazovat za logicky uspofadany, uceleny

a funk¢ni systém, ktery skute¢né umoziuje kvalitu v socialnich sluzbach hodnotit.

S 24

M¢ doporuceni pro zkvalitnéni sluzeb jsou Castej$i kontroly ze strany vedeni organizace a také
ze strany nadfizenych organti. Déle je dllezita motivace zaméstnancti a vytvoreni optimalnich
pracovnich podminek zaméstnancli ze strany zafizeni tak, aby byli motivovani ptispivat

K napliiovani standardd kvality a mohli vykonavat své sluzby kvalitné.

Tento dil¢i vyzkum byl zna¢né omezen svym rozsahem a zamétoval se na socidlni zatizeni
vV jednom kraji. Pro rozsahlejsi identifikovani spokojenosti se zavedenymi standardy kvality ze
strany socialnich pracovnikii bych doporucovala provést tento vyzkum na vétSim poctu
respondentil. Takto rozsdhlym vyzkumem se da dosahnout aplikovatelnosti na celou Ceskou

republiku.
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9 PRILOHY

Priloha I: Dotaznik k rozhovoru

Dobry den, mé jméno je Zuzana Vaikova, jsem studentkou Soukromé vysoké skoly ve Znojmé a ma
bakalatska prace nese téma Méfeni kvality v socialnich sluzbach. V praktické ¢asti se zabyvam
standardy kvality. Pro vyzkumné tcely potiebuji zjistit, jak Vy a Vasi pracovnici jste spokojeni se
zavedenymi standardy kvality. Informace, které zjistim, mi pomohou situaci zhodnotit a popiipadé
navrhnout zlepSeni.

Ujistuji Vas, Ze rozhovor je anonymni.
Rada bych se Vas v iivodu zeptala, jestli souhlasite s rozhovorem a s pouzitim doslovnych citaci?
Dal§im bodem jsou zakladni informace:

- 1. Druh soc. sluzby (rehabilitace, domov pro seniory, se zdravotnim postizenim, osobni
asistence)

- 2. Pracovni pozice v soc. sluzbé

3. Pocet let v této pozici

- 4. Vzdeélani

5. Délka praxe v soc. sluzbé

Standard ¢. 1 — Cile a zptsoby poskytovani sluzeb

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v nepfiznivé socialni situaci vyuzivat mistni instituce, které
poskytuji sluzby vetejnosti i pfirozené vztahoveé sité, zlstat soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi,
zZit béznym zptsobem. Poskytované socidlni sluzby zachovavaji a rozvijeji dlstojny zivot téch, ktefti je
vyuZzivaji, jsou bezpe¢né a odborné

- Ma vasSe instituce n€jakym zptsobem definovano svoje poslani/smysl?
- Pokud ano, je zvefejnéno?
- Ma vasSe instituce stanovené pracovni postupy, kterymi se fidite pii poskytovani sluzby?

Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Zatizeni ve své Cinnosti respektuje zakladni lidska prava uzivatelt sluzeb, jejich naroky vyplyvajici z
dalsich platnych obecné zavaznych norem a pravidla obcanského souziti.

- Je v instituci pii poskytovani sluzby zaji§téna ochrana prav klientd?

- Jakym zplsobem?

- Je personal k dodrzovani vnitfnich pravidel zavazan? Cim? (napf. pracovni naplni, pracovni
smlouvou)

Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

Zajemce o sluzbu je pred uzavienim dohody seznamen se v§emi podminkami poskytovani sluzby.
Pracovnik zatizeni zjistuje, co zdjemce od sluzby ocekava, a spolecné pak formuluji, jakym zptisobem
bude poskytovana sluzba dohodnuté cile napliovat.

- Je klient pfed vyuzitim sluzeb instituce spravné informovan o moznostech a podminkach
poskytovani sluzby?
- Jakym zptisobem?

Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Socialni sluzby jsou uZzivateli poskytovany na zéklad¢ uzaviené dohody o poskytovani sluzby. Dohoda
stanovi vSechny dulezité aspekty poskytovani sluzby véetn€ osobniho cile, ktery ma sluzba napliiovat.

- Jakym zptsobem je formulovana dohoda s klientem o poskytovani socialni sluzby?

- Je pravné podloZena?

- Vystihuji smlouvy ptfesné osobni cile uzivatele, formu a pribéh sluzby, rozsah, podminky
poskytovani a zpisob ukonceni sluzby z obou stran?



Standard €. 5 — Individualni planovani sociélni sluzby

Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cilil a poteb uzivatele a je postaveno predevsim na jeho
schopnostech. Priibéh sluzby je pfimétené planovan.

- Probih4 v instituci individudlni planovani prab&éhu socidlni sluzby?
- Jakym zplisobem?
- Jsou plany prubéhu dostate¢né prizptisobeny schopnostem a potfebam jednotlivych klientd?

Standard ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Zatizeni shromazd'uje a vede takové udaje o uzivatelich, které umoziuji poskytovat bezpecné, odborné
a kvalitni socialni sluzby. Zatizeni vytvaii podminky k tomu, aby zpracovani osobnich udajii
odpovidalo platnym obecné zavaznym normam.

- Ma instituce zavedeny systém dokumentace o osobach, jimz je sluzba poskytovana?
- Jak tento systém funguje? (pisemny/elektronicky)
- Mate pisemnych souhlas od uzivatelil sluzeb se zpracovanim jejich osobnich udajii?

Standard ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Uzivatelé si mohou stézovat na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlnich sluzeb, aniz by tim byli
jakymkoli zptisobem ohrozeni. Zatizeni za timto i¢elem ma stanovena a uplatiiuje vnitini pravidla, se
kterymi jsou seznameni uZzivatelé i pracovnici.

- Je klientim umoznéno podavani stiznosti na kvalitu ¢i zptisob poskytovani socidlni sluzby?
- Pokud ano, jakym zplisobem?

- Je vedena evidence stiznosti?

- Dodrzujete urcity termin pro vytizeni stiznosti?

Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Zatizeni aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani béznych sluzeb, které jsou v daném misté verejné.
Dale zatizeni podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich pfirozenych siti, jako je rodina, pratelé a snazi
se predejit jeho navyku na socialni sluzbu. V ptipadé potfeby umozituje vyuzivani dalSich socialnich
sluzeb.

%

- Spolupracuje vase instituce s ostatnimi bézné dostupnymi sluzbami?
- Jak tato spoluprace probiha?
- Ma klient moznost kontaktu s pfirozenym prostiedim?

Standard ¢. 9 — Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

Struktura, po¢et pracovnik i jejich vzd€lani a dovednosti odpovidaji potfebam uzivateld sluzeb a
umoziuji napliovani standarda kvality socialni sluzby. Novi pracovnici jsou zaskoleni.

- Na jakém zaklad¢ jsou pracovnici vybirani?

- Mate vypracovanou organizacni strukturu s pocty pracovnikt?
- Nasleduje po prijeti pracovnika jeho zaSkoleni?

- Jakym zplsobem?

Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnanct
Zatizeni zajistuje profesni rozvoj pracovnich tymi a jednotlivych pracovniki, jejich dovednosti a
schopnosti potfebnych pro splnéni vefejnych zavazka zatizeni i osobnich cilti uzivatelt sluzeb.

- Ma vasSe instituce zpracované postupy pro pravidelné hodnoceni zaméstnancd?

- Vedete pracovniky k osobnimu profesnimu rozvoji?
- Pokud ano, jakym zptisobem?

Standard ¢. 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpovidaji ciliim a charakteru sluzby a potiebam cilové skupiny
uzivatell.

- Setkala jste se jiz s problémy, tykajici se umisténi zatizeni?

- Nebo kviili pracovni dob&? (s ohlédnutim na klienty)



Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Zatizeni zptistupiiuje vefejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové skuping uzivatelt
sluzeb a dalsi informace, které¢ usnadni orientaci pro zdjemce o sluzby a jiné subjekty, ¢imz ptispiva k
dostupnosti sluzeb.

- Je potencionalni klient dostatecné informovan o poskytované socidlni sluzbé?
- Uzavira se smlouva?
- Coje jejim obsahem?

Standard ¢. 13 — Prostfedi a podminky poskytovanych socialnich sluzeb

Prostiedi a podminky v zafizeni odpovidaji kapacité, charakteru sluzeb a potiebam uzivateli. Zatizeni
dba na to, aby byly plnény vSechny platné obecné zavazné normy souvisejici s poskytovanim socialnich
sluzeb.

- Odpovida prostiedi a vybaveni zatizeni (bezbariérovost, moznost soukromi, soc. zatizeni)
kapacité, charakteru poskytované sluzby a potiebam a zajmtiim uZzivatelti?

- Odpovida chod zatizeni platnym piedpisim?

- Jsou tyto predpisy zndmy persondlu i uzivateltim, jsou trvale dostupné, nékde vyveésené?

Standard ¢. 14 — Nouzové a havarijni situace
Zatizeni, pracovnici i uzivatelé jsou pfipraveni na feSeni havarijnich a nouzovych situaci

- Ma instituce pisemné definované mozné nouzové a havarijni situace?
- Jsou zaméstnanci a klienti obezndmeni s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich?

Standard ¢. 15 — ZvySovani kvality poskytovani socialni sluzby

Vedeni zatizeni dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeb zvySovala. Do hodnoceni kvality sluzeb
zapojuje uzivatele sluzeb i pracovniky.

- Dba vedeni instituce o zvySovani kvality poskytovanych sluzeb?
- Jakym zplisobem?
- Jsou do hodnoceni kvality zapojeni zaméstnanci i klienti?
Dil¢i vyzkumné otazky:
Vite, co jsou standardy kvality?
Kdo ve vasi instituci zavadi standardy kvality?
Formulujete je spole¢né?
Jak se orientujete ve znéni standardt kvality?
Je to pro Vas snadné?
Pfineslo zavedeni standardi n¢jaké zmény ve vasi praci?
Myslite si, Ze jste diky zavedeni standardii zacala pracovat efektivnéji?
Pfineslo Vam zavedeni standard nové znalosti?
Musela jste se ucit né¢emu novému?
0. Mate nyni vice prace, nez pied zavedenim standardi?
11. Jak vnimate komunikaci se zaméestnavatelem?
12. Zabyva se vedeni vaSimi navrhy na vylepseni sluzby, nazory, ¢i potiebami?
13. Zabyva se nékdo podnéty na zlepSeni ze strany klientt?
14. Vite, jak se mate chovat v havarijnich a nouzovych situacich?
15. Miize se do dokumentace o klientech kdokoliv podivat?
16. Jak vnimate inspekci?
17. Kter¢ standardy Vam vyhovuji, a které nikoliv?
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