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Vyuziti standardia kvality socialnich sluzeb v praxi

Abstrakt

Diplomova prace se zabyva tématem standardu kvality socialnich sluzeb v domovech pro
seniory. Cilem predkladané prace je popsat vyznam standardi z pohledu zaméstnanct
vybranych domovi pro seniory. Dil¢im cilem je zjistit, jaké je povédomi téchto

zaméstnancu o standardech kvality socialnich sluzeb.

Prace zodpovédéla stanovené vyzkumné otazky tykajici se vyznamu standarda kvality
socialnich sluzeb pro zaméstnance vybranych domovu pro seniory a soucasné vztahujici
se k povédomi téchto zameéstnancti o standardech. Pro dosazeni vysledki byla zvolena
kvalitativni vyzkumna strategie, metoda dotazovani a technika polostrukturovaného
rozhovoru. Rozhovory byly realizovany s pracovniky z fad managementu organizaci
a s pracovniky v socialnich sluzbach. Pro analyzu dat byla vyuzita metoda zakotvené

teorie. Ke kodovani ziskanych informaci byl vyuzit program Atlas.ti 7.

Z vysledki  vyzkumu vyplynulo, Ze pro pracovniky managementu organizaci
predstavuji standardy kvality vyznamné dokumenty, o které se mohou pfi své praci
s klienty opfit. SouCasné¢ vnimaji zasadni vliv téchto dokumenti na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Oproti tomu dotazovani pracovnici v socialnich sluzbach
nevnimaji zasadni vliv standardd na kvalitu poskytovanych sluzeb. Standardy pro né
vétSinou predstavuji ¢asoveé narocnou administrativu, ktera je ochuzuje o cas vénovany
ptimé péci. Nejpiinosnéjsim standardem je podle nich standard €. 5, ve kterém spatiuji
smysl a pfinos pro praci s klienty. Aktualizaci standardt se tito zaméstnanci neucastni,
jsou pouze seznameni s jejich vyslednou podobou. Tyto skute¢nosti piimo ovliviiyji

povédomi a nazor pracovniki v socialnich sluzbach na standardy kvality.

Vysledky vyzkumného Setfeni diplomové prace mohou poslouzit jako podpirny material
k upevnéni povédomi zameéstnanci domovu pro seniory o vyznamu standarda kvality

socialnich sluzeb.

Klicova slova

standardy kwvality socidlnich sluzeb;, domov pro seniory, management; pracovnici

v socialnich sluzbach; kvalita



Use of quality standards of social services in practice

Abstract

The diploma thesis deals with the topic of quality standards of social services in homes
for the elderly. The aim of the presented work is to describe the importance of standards
from the point of view of employees of selected homes for the elderly. The partial goal is
to find out what the awareness about the quality standards of social services of these

employees is.

The work answered the given research questions concerning the importance of standards
for employees of selected homes for the elderly and at the same time related to the
awareness of these employees about the standards. To achieve the results, a qualitative
research strategy, a method of questioning and a technique of a semi-structured interview
were chosen. The interviews were conducted with employees from the ranks of the
organization's management and with social workers. The grounded theory method was
used for data analysis. The program Atlas.ti 7 was used to encode the obtained

information.

The results of the research showed that for employees of management of organizations
standards are important documents which they can lean on while working with clients.
At the same time, they perceive the fundamental influence of these documents on quality
of the provided services. In contrast, interviewed social workers do not perceive the fun-
damental influence of standards on the quality of services provided. For them standards
usually represent a time-consuming administration that deprives them of time devoted to
direct care. In their opinion, the most beneficial standard is standard No. 5, in which they
see meaning and benefit for working with clients. By updating the standards, these
employees do not participate, they are only acquainted with the final form. These facts

directly affect the awareness and opinion of social workers on the standards.

The results of the research of the diploma thesis can serve as supporting material to
strengthen the awareness of employees of homes for the elderly about the importance of

standards.

Keywords
social service quality standards; home for the elderly; management; workers in social

services; quality
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Uvod

Seniorska populace predstavuje nejrychleji rostouci vékovou skupinu. Tento fakt ma za
nasledek nartstajici poCet seniort vyzadujicich pomoc, kterou jim neni mozné zajistit
v jejich prirozeném prostiedi. To je divodem pro rostouci pocet zajemct o pobytoveé
socialni sluzby, zejména o domovy pro seniory a domovy se zvlastnim rezimem. Zvyseny
zajem o pobytové sluzby klade velké naroky na zpusob a uroven poskytovani téchto
socialnich sluzeb. Prioritou pobytovych socidlnich sluzeb je vytvofeni a zajisténi
podminek pro distojné stafi prozité v co nejlepsi kvalité Zivota. Socialni sluzby by mély
zohledniovat potieby a zajmy svych klientd a respektovat jejich individualitu. Pii vybéru
pobytové socialni sluzby je pro zdjemce rozhodujici predevsim kvalita poskytovanych
sluzeb. Pravé pro posouzeni kvality sluzeb pfed pfijetim zakona ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach neexistovalo jednotné méfitko. To pfinesl az uvedeny zakon, ktery
vstoupil v platnost 1. 1. 2007, v podobé povinného zavedeni standardi kvality socialnich
sluzeb do organizaci. Od té doby jsou vSichni registrovani poskytovatelé socialnich

sluzeb povinni se t€émito standardy fidit a implementovat je do svych organizaci.

Standardy kvality socialnich sluzeb tvofi patnact standardd, které popisuji, jak ma
vypadat kvalitné nastavena socialni sluzba. Standardy respektuji lidskou osobnost,
prosazuji individualni pfistup ke klientim a obhajuji a prosazuji jejich prava. Standardy
nelze mit zpracované pouze zpusobem, aby odpovidaly pozadavkim inspekce kvality.
Je nezbytné s nimi v organizaci nadale pracovat, aktualizovat je takovym zptsobem, aby
odpovidaly skutecnému prabéhu poskytovani sluzeb, a predev§im se jimi fidit
a dodrzovat je. Pravé tyto skutecnosti byly divodem pro vybér tématu diplomové prace
s nazvem Vyuziti standardi kvality socialnich sluzeb v praxi. Hlavnim cilem prace je
odhalit vyznam standardi kvality socialnich sluzeb pro zaméstnance vybranych domovi

pro seniory.

Prace se sklada z teoretické a prakticke Casti. V teoretické Casti jsou objasnény zakladni
pojmy souvisejici s tématem prace, naptiklad pojem socialni sluzby, pobytové socialni
sluzby pro seniory, vysvétleni pojmu kvalita a v neposledni fadé teoretické vymezeni
standardi kvality socialnich sluzeb. Prakticka cast se vénuje interpretaci vysledki
vyzkumu. Vysledky vyzkumu jsou zobrazeny metodou zakotvené teorie, ktera byla
sestavena zvlast pro pracovniky v socialnich sluzbach a zvlast' pro zaméstnance z fad
managementu organizaci. Dopliiujici metodu predstavuje analyza dokumenti, jejimz

pfedmétem byly standardy kvality socialnich sluzeb vybranych organizaci.
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1  Teoreticka ¢ast
1.1 Socidlni sluzby

Kapitola nahlizi na socialni sluzby pohledem nékolika vyznamnych autord. Rovnéz se
zabyva struénym vyvojem socialnich sluzeb v Ceské republice a piinasi prehled druht
a forem socialnich sluzeb, které jsou zakotvené v zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbach.

Dle Krebse (et al., 2015) jsou socialni sluzby jednim z nastroji socialni politiky, ktery
usiluje predevs§im o zlepSeni zéakladnich zivotnich podminek obyvatel a rovnéz
o zabezpeceni socidlniho bezpeci a suverenity v ramci politickych a hospodarskych
moznosti dané zem&. V uz§im pojeti jsou socialni sluzby v Ceské republice soudasti
systému socidlniho zabezpeceni v oblasti socialni pomoci spolecné s finannimi
a vécnymi davkami (MatouSek a Koldinska 2011). To vSak nevylucuje poskytovani
socialnich sluzeb mimo tento systém (MatouSek a Koldinska, 2011). Hrozenska
a Dvorackova (2013) zduraziuji obecny cil socialnich sluzeb, kterym je podle nich
zajisténi podpory do takové miry, ktera povede k moznosti vést samostatny a dustojny
zpusob zivota. Autorky dodavaji, Ze poskytovana socialni sluzba musi vychazet z potieb
klientl, na které reaguje. Tento princip lze chapat jako individualni poskytovani
socialnich sluzeb, kdy se poskytovatel sluzby spolecné suzivatelem zamétuje na
konkrétni neptiznivou situaci uzivatele (Hrozenska a Dvotackova, 2013). Obecné lze
shrnout, Ze poskytovani socidlni sluzby vychéazi predev§im zindividualnich potieb
klienta, jeho prani a cild a z moznosti, které¢ ma konkrétni druh socialni sluzby k dispozici

(Hrozenska a Dvorackova, 2013).

Dle § 3 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach se socialni sluzbou rozumi takova
¢innost ¢i soubor Cinnosti, které zajist'uji pomoc a podporu osobam v ramci socialniho
zaClenéni nebo jako prevence pred socialnim vylou¢enim. Burdova (et al., 2015) vnima
socialni sluzby jako jednu z forem socialni pomoci, bez které by vyznamna cast obCanti
nemohla uplatiiovat sva obcCanskd prava, nemohla se podilet na vSech aspektech
spoleCnosti a dochéazelo by tak k jejich socialnimu vylouceni. MatouSek a Koldinska
(2011) popisuji socialni sluzby nejen jako pomoc spole¢ensky znevyhodnénym osobam
zlepsit jejich kvalitu zivota, ale rovnéz je vnimaji jako ochranu pted riziky, kterymi jsou
tito lidé nositeli. Molek (2019) uvadi, ze socidlni sluzby maji stejné obecné

charakteristiky jako ostatni sluzby a odliS§nost spatfuje az v roli, kterou pro spolecnost



predstavuji. Odlisnost socialnich sluzeb od klasickych sluzeb komercni sféry tento autor
vidi predev§im ve zplsobech financovani, v zavislosti na politickych rozhodnutich,

ve vazbé na legislativu, ve vyznamné roli rodiny ¢i v etické a hodnotové dimenzi.

1.1.1 Vyvoj socidlnich sluzeb v Ceské republice

Socialni sluzby v Ceské republice maji za sebou dlouhodoby historicky vyvoj.
Od 19. stoleti na naSem tUzemi fungoval institut domovského prava, ktery predstavoval
povinnost obce vuci svym prislusnikim (Matousek et al., 2011). Tento institut byl zrusen
pocatkem padesatych let minulého stoleti, tedy s nastupem socialismu (Matousek et al.,
2011). Péce a starost o potfebné tak piesla z mistnich zdroji do rukou statu, byl zrusen
nestatni neziskovy sektor, a to v€etné cirkevnich instituci, které do té doby v oblasti
poskytovani péce potiebnym predstavovaly vyznamnou roli (Kodymova, 2016).
Kodymova (2016) dale zduraziuje, Ze stat prevzal veSkerou odpovédnost za organizovani
a financovani vSech socialnich sluzeb. Matousek (2011) uvadi, ze v této dob¢ byla velmi
vyuzivanou Ustavni péce a peCovatelska sluzba, kterd predstavovala jedinou fungujici
terénni sluzbu. Molek (2019) dopliiuje, Ze pro pobytové sluzby byly vyuzivany zejména
historické objekty, pro které stat nenasel jiné vyuziti. Klient byl vniman jako pasivni
ptijemce socialni sluzby bez moznosti podilet se na jeji podobé¢ a kvalité (Matousek et al.,
2011). Autor dale upozoriiuje, ze takto poskytované sluzby postradaly individualni
piistup ke klientim a rovnéz zde chybéla snaha o jejich osamostatnéni, pfipadné

o zvySovani téch kompetenci, které by napomohly klientim k navratu do spolecnosti.

Az rok 1989 predstavoval zasadni zlom v transformaci socialnich sluzeb (Camsky et al.,
2011). Na ménici se spoleCenské usporadani musel reagovat i systém socidlni péce,
a proto pocatkem devadesatych let odstartovala celkova reforma socialniho systému se
snahou o vybudovani konceptu zachranné socialni sité (Camsky et al., 2011). Socialni
sluzby zaznamenaly obrovsky rozvoj, kdyz je nové zaCaly poskytovat cirkve, nestatni
neziskové organizace a rovnéz i fyzické osoby (Pilat, 2015). Povinnost zfizovat socialni
sluzby byla pfevedena na obce a kraje poté, co byly zruSeny okresni urady a byly zfizeny
vy$si samostatné spravni izemni celky (Molek, 2019). S otevienim hranic a nastupem
trzni ekonomiky tento autor rovnéz spojuje narust patologickych jevu, a tedy potiebnost
vzniku novych sluzeb na né reagujicich. Problémem nové zfizovanych socialnich sluzeb
byla predevsim rozdilna kvalita v jejich poskytovani, z cehoz pramenila nutnost zmény
systému (Pilat, 2015). Zasadnim proto je rok 2006, kdy byl pfijat zakon €. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, ktery s sebou pfinesl potiebné zmeény a opatreni v poskytovani
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socialnich sluzeb (Pilat, 2015). Tento zakon klade diraz na oblast lidskych prav, sméfuje
ke zlepSeni postaveni uzivatelii socialnich sluzeb, klade duraz na individualizaci sluzby
a podporu samostatnosti uzivateld sluzeb (Camsky et al., 2011). Dle autord rovnéz
jednoznacné definuje formy a druhy poskytovanych sluzeb, nastavuje smluvni princip
poskytovani socialnich sluzeb, dale systém registrace poskytovateld socialnich sluzeb
a systém kontroly poskytovani téchto sluzeb. Jednotna pravidla pro uroven kvality
poskytovanych sluzeb pfinesly nové Standardy kvality socialnich sluzeb (dale jen
standardy), které byly zformovany do vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., provadéciho predpisu
k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (Matousek et al., 2011).

1.1.2 Druhy a formy socidlnich sluZeb

Podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 32 (s. 1267), lze socialni sluzby

rozlisit dle funkce, kterou pro spole¢nost plni na tii zakladni skupiny:

e socidalni poradenstvi,
o sluzby socidlni péce,
o sluzby socidlni prevence.

Ulohou socialniho poradenstvi je poskytnout jedinci takové informace, které povedou
k feSeni nepfiznivé socialni situace samotného jedince nebo jeho nejblizsich pribuznych
(Molek, 2019). Dle tohoto autora zahrnuje poradenstvi ¢ast preventivni, kdy se orientuje
na predchéazeni obtiznych socialnich situaci a ¢ast napravnou, ktera se zamétuje na feSent
problému, vcetné zmirnéni disledkd, které z nich pro jedince ¢i jeho rodinu vyplyvaji.
Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach uvadi dvé zakladni formy, prostfednictvim
kterych se socidlni poradenstvi realizuje, a to zakladni socialni poradenstvi a odborné
socialni poradenstvi. Zakladni socialni poradenstvi je soucasti v§ech druht socialnich
sluzeb a poskytovatelé téchto sluzeb jsou povinni zakladni poradenstvi zajistit, a to bez
uhrady (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach). Dle zakona se v ramci zakladniho
poradenstvi poskytuji jedincim takové informace, které pfispivaji k feSeni nepiiznivé
socialni situace. Odborné socialni poradenstvi se orientuje na potieby jednotlivych
socialnich skupin, které se vyznaCuji specifickym jevem ¢i cilovou skupinou

(Molek, 2019).

Smyslem sluzeb socialni péce je napomoci osobam zajistit jejich fyzickou i1 psychickou

sobé&stacnost, a tim jim umoznit zapojeni do bézného zivota spolecnosti v nejvyssi mozné
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mife (Matousek et al., 2011). Zaroven v pripadech, kdy toto zapojeni vylucuje jejich stav,
zajistit distojné prostiedi a zachazeni s nimi (Matousek et al., 2011). Mezi tyto sluzby
patii osobni asistence, peCovatelska sluzba, tisiova péce, pruvodcovské a predcCitatelské
sluzby, podpora samostatného bydleni, odlehcovaci sluzby, centra dennich sluzeb, denni
stacionare, tydenni stacionafe, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro
seniory, domovy se zvlas§tnim rezimem, chranéné bydleni a socialni sluzby poskytované
ve zdravotnickych zafizenich lizkové péce (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbach).

Oproti sluzbam socialni péce poskytuji sluzby socidlni prevence pomoc osobam pfi
opétovném socialnim zacleniovani do spolecnosti, usiluji o eliminaci vzniku pficin
negativnich spoleCenskych jevi a vyviji snahu o zamezeni Sifeni negativnich jevu do
zatim nezasazené Casti spolec¢nosti (Molek, 2019). Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach mezi sluzby socialni prevence fadi ranou péci, telefonickou krizovou pomoc,
tlumocnické sluzby, azylové domy, domy na pul cesty, kontaktni centra, krizovou pomoc,
intervencni centra, nizkoprahova denni centra, nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez,
nocleharny, sluzby nésledné péce, socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi, socialné
aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim, socialné terapeutické

dilny, terapeutické komunity, terénni programy a socialni rehabilitaci.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach (s. 1267) dale Cleni socialni sluzby dle

forem poskytovani:

o ambulantni sluzby, za kterymi osoba dochdzi nebo je dopravovana do zarizeni

socialnich sluzeb a soucdsti sluzby neni ubytovani,

o pobytové sluiby, kterymi se rozumi sluzby spojené s ubytovdnim v zarizenich

socidalnich sluzeb,
o terénni sluiby, které jsou osobé poskytovdny v jejim prirozeném socidlnim
prostredi.

1.2 Pobytové socidlni sluZby pro seniory

Diplomova prace se zabyva vyuzitim standardi kvality socialnich sluzeb v praxi,
konkrétné v domovech pro seniory. Tato kapitola si klade za cil poskytnout uceleny
piehled o pobytovych socialnich sluzbach, které mohou seniofi v Ceské republice vyuzit

v piipad€, kdy nebude mozné, aby nadale zili samostatné ve svém piirozeném prostredi.
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Podkapitoly seznamuji s cilovou skupinou seniord a piinasi aktualni demografické
prognozy jak ve vyvoji seniorské populace, tak v nutnosti reakce socialnich sluzeb na

narust starnouciho obyvatelstva.

Prusa (et al., 2010) oznacuje bezpecné a odpovidajici bydleni seniort za jednu z jejich
nejdulezitéjSich zivotnich potieb. Autor dale zminuje, ze bydleni ve vlastnim domoveé
predstavuje pro seniory jeden ze zakladnich predpokladid pro jejich nezavislost,
spokojenost a dustojnost. Ostatné nastaveny systém socialnich sluzeb si klade za ukol
vytvofit podminky pro to, aby lidé mohli zistavat ve svém piirozeném prostiedi co
nejdéle, toto usili se oznacuje odbornym terminem deinstitucionalizace (Malikova, 2020).
V Zivoté seniora muze nastat situace, kdy neni schopen se o sebe a svou domacnost
samostatné postarat a vyuziti terénnich sluzeb je vtomto piipadé nedostacujici
(Janeckova, 2012). K tomu dle autorky muaze dojit z divodu zhorSeného zdravotniho
stavu, z nepfiznivych ekonomickych divodu, ptipadné se mohou objevit problémy
v roding€, kterd do té doby pomoc seniorovi zaji§tovala. V tuto chvili se stava vyuziti
pobytovych socialnich sluzeb témét nevyhnutelné (Prasa et al., 2010). Autor zduraziiuje,
ze zde je zvlast dualezité, aby mél senior moznost volby a sam rozhodl s kym a v jakém
prostfedi chce zit. Institucionalni péce je proto nadale vyznamnou slozkou socialnich
sluzeb, jejimz ukolem je vytvaret takové prostfedi, ve kterém se klienti budou citit
bezpecné a budou vniméani jako osobnosti s individualnimi potfebami, ke kterym je nutné
prihlizet (Vitova, 2012). Pokud je pobytové zafizeni dobfe technicky, organizacné,
a predev§im personalné vybaveno, mize pozitivnim zpisobem ovlivnit kvalitu Zivota
nove prichoziho seniora (Vitova, 2012). Janeckova (2012) dopliuje, ze kvalita zivota
seniortl v pobytovych sluzbach je pfimo ovlivnéna kvalitou prostiedi, ve kterém je sluzba
poskytovana. Instituce predstavuje pro nove prichoziho seniora neznamé prostredi, proto
je nutné, aby se co nejvérnéji priblizila atributim, na které je senior navykly ze svého
ptirozeného prostredi (Vitova, 2012). Mezi tyto atributy dle Janeckové (2012) patii
pfedev§im moznost pée o svou osobu a své prostiedi, respektovani svobodného

rozhodnuti, pravo na soukromi, moznost vyjadrit vlastni nadzor a hajit sva prava.

Nejvyznamng&j§i pobytovou socialni sluzbu pro seniory v Ceské republice piedstavuji
domovy pro seniory (APSS CR, 2019). Vyhodou téchto zafizeni oproti domacimu
prostiedi seniort je dle JaneCkové (2013) nepretrzité poskytovani zdravotni a socialni
péce. Provazanost zdravotné socialni péce vnima jako nutnost Dubnova (et al., 2018)

kdyz uvadi, ze tyto sluzby je nutné propojit, jelikoz zdravotni problémy, které souviseji
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s narastajicim vékem seniord se negativné odrazi i do jejich socialni situace. Podle
Dubnové (et al., 2018) je proto nezbytné, aby byla v pobytovém zafizeni pro seniory
nastavena dobie fungujici tymova prace zaméstnanci v oblasti zdravotni a socialni péce.
Nezbytnou soucasti sluzby domova pro seniory je zprostfedkovani spolecenského
kontaktu s okolim, nabidka zajmovych a volno¢asovych aktivit a pomoc s udrzovanim
kontaktu s rodinou seniora (APSS CR, 2019). V § 49 zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach je uveden vycet zakladnich Cinnosti, které sluzba domov pro seniory klientim
poskytuje. Jedna se predevsim o ubytovani, stravovani, uklid, pomoc pfi osobni hygieng,
pomoc pii uplatiovani prav a celkové o pomoc pii zvladani bézné péce o vlastni osobu
(zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach). Dvorackova (2012) zduraziuje, ze
poskytované sluzby musi zachovavat lidskou distojnost, vychazet z individualnich
potieb jedinc a motivovat k ¢innostem takovym zptisobem, aby byla v co nejvyssi mife
zachovana sobéstacnost seniorti. Sluzby domova pro seniory si hradi klienti sami a mohou
k tomu vyuzit prispévek na péci, ktery je pfiznavan v rozsahu Ctyf stupiiti zavislosti
a slouzi prave k pokryti naklada spojenych s poskytovanou socialni sluzbou (Malikova,
2020). Narok na prispévek na péci ma dle §7 odst. 1 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach osoba, ktera je zavisla na pomoci jiné fyzické osoby pfi zvladani zakladnich
Zivotnich potieb. APSS CR (2019) ve svém sborniku zmifiuje maximalni mozné &astky,
které muze po klientech domov pro seniory za ubytovani a stravovani pozadovat.
Maximalni vySe téchto thrad je stanovena na den a je uvedena ve vyhlasce 505/2006 Sb.,
provadéci vyhlasce zakona o socialnich sluzbach (APSS CR, 2019). Podle § 73 zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach musi klientovi po thrad€ za stravu a ubytovani

zustat minimalné patnact procent z celkovych piijmu.

Mezi dalsi druhy pobytovych socialnich sluzeb pro seniory se fadi domovy se zvlastnim
rezimem. Podle § 50 odst. 2 zadkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach zajistuje
domov se zvlastnim rezimem klientim stejny rozsah zakladnich ¢innosti jako domov pro
seniory. Domov se zvlastnim rezimem je pobytova sluzba urCena klientim trpicim
Alzheimerovou chorobou, stafeckou demenci ¢i jinym typem demence, dale osobam se
snizenou sobéstacnosti v disledku chronického dusevniho onemocnéni nebo zavislosti na

navykovych latkach (Malikova, 2020).

Dalsim typem pobytové socialni sluzby, kterou mohou starsi obcané vyuzit, je domov pro
osoby se zdravotnim postizenim. Zasadnim rozdilem mezi domovem pro seniory

a domovem pro osoby se zdravotnim postizenim je, Ze tato sluzba je uréena osobam se
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snizenou sobéstacnosti z diivodu zdravotniho postizeni, nikoliv veéku (Hrozenska
a Dvorackova, 2013). Sluzbu mohou vyuzit osoby, které potrebuji dlouhodobou péci
a jejichz stav jim neumoziuje nadale zastat ve svém domacim prostiedi, jesté nedosahuji
dtichodového véku, a tudiz nemaji narok na umisténi v domové pro seniory (Celedova et

al., 2016).

Seniofi rovnéz mohou vyuzit sluzeb tydenniho stacionare. Tato sluzba je urCena osobam
se snizenou sobéstacnosti z divodu véku, zdravotniho postizeni nebo osobam
s chronickym duSevnim onemocnénim, jejichz stav vyzaduje pravidelnou pomoc jiné
osoby (zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéach). Podstatou této sluzby je, ze klient
travi v zafizeni pracovni dny, kdy jsou jeho blizci v zaméstnani, a tudiz nemohou
potiebnou péci obstarat (Mlynkova, 2011). V tydennim stacionafi je klientim zajisténa
nepfetrzitda pomoc ve dne 1 v noci, pfi¢emz na vikend odchézi senior do svého domaciho

prostfedi (Mlynkova, 2011).

Dalsi pobytovou socialni sluzbou dostupnou senioriim, kterou uvadi Celedova (et al.,
2016) je chranéné bydleni. Smyslem této sluzby je dle autori poskytovat osobam se
snizenou sobéstaCnosti organizovanou pomoc v ramci skupinového ¢i individualniho

bydleni.

1.2.1 Senioii jako cilova skupina

Seniofi predstavuji ve spoleCnosti nejrychleji rostouci veékovou skupinu, ktera
vyznamnym zpusobem ovliviiuje vznik novych pfistupd, které zohlednuji potieby
a zaymy teéchto osob (Ondrusova, 2019). Soucasna seniorska populace predstavuje velmi
heterogenni skupinu, ktera se od sebe odlisuje napriklad funkénimi schopnostmi, vékem,
zdravotnim stavem, formou bydleni, vzdélanim ¢i  ekonomickymi moznostmi
(Ondrusova, 2019). Heterogennost mezi seniorskou populaci se projevuje rovnéz
v pfistupu k vlastnimu starnuti (Slepicka et al., 2015). OndruSova (2019) popisuje hlavni
charakteristiky soucasné seniorské populace, mezi néz fadi prevahu starych a zejména
ovdovélych zen a urCitou miru znevyhodnéni seniori ve spoleCnosti oproti mladsi
generaci. Slepic¢ka (et al., 2015) popisuje stafi jako kontinualni proces, nikoliv jako
udalost, ke které dojde naraz. Celedova (et al.,, 2016) stafi definuje jako posledni
vyvojovou etapu, ktera uzavira zivot jedince. Zaroven autofi vnimaji stafi jako socialni
charakteristiku, kdy mize byt pfiznani statusu stary vnimano i pozitivné a pojit se

s faktory jako veékova ucta k seniordm ¢i vnimani zivotni moudrosti starych lidi. Status

15



stary mize byt na opa¢né stran€ vniman negativné a muze byt spojen s diskrimina¢nim
vylouGenim a poklesem spoledenské uziteGnosti a vykonnosti (Celedova et al., 2016).
Ondrusova (2019) se vénuje biologickému stafi, které popisuje jako celkovy stav
organismu jedince a toto biologické stafi se podle autorky zasluhou zlepSovani
zdravotniho a funk¢niho stavu jedinct posouva do vyssiho véku. Na druhé strané
Celedova (et al., 2016) vnimé pievahu socialniho konstruktu nad biologickymi faktory,
tedy ze se Clovek stava starym ve chvili, kdy ho za starého vnima spolecnost. Nejcastéj§im
ukazatelem staii je kalendaini stafi, tedy vymezeni dle véku. Clenéni stafi podle véku

uvadi Holmerova (et al., 2003) ve své publikaci takto:
a) mladi seniofi: 65-74 let,
b) stafi seniofi: 75-84 let,
¢) velmi stafi seniofi, dlouhovékost: 85 a vice let.

Svétova zdravotnicka organizace v Sedesatych letech 20. stoleti oznacila za pocatek stafi
vek 60 let, nicméné z diivodu aktualniho demografického vyvoje a zlepsovani funkéniho
stavu seniord se nyni za pocatek stafi povazuje v€k 65 let (Ondrusova, 2019). Podle
Dvorackové (2012) vSak kalendarni stari nema dostatecnou vypovidaci hodnotu, jelikoz
nepopisuje zdravotni stav ani nic nevypovidda o mife sobé&stacnosti seniora. Proto
Haskovcova (2010) zminuje funkCni stav, ktery se skalendafnim vékem nemusi

shodovat, protoze vypovida o mife sobéstacnosti, zdatnosti a vykonnosti seniora.

Starnuti je vnimano jako velmi slozity a individualizovany proces, ktery je spojen
s biologickymi, psychickymi a socialnimi aspekty starnuti (Dziechciaz a Filip, 2014).
Tito autofi popisuji biologické aspekty starnuti jako télesné zmeény starnouciho
organismu, které ovliviiuji postoj k Zivotu seniori a rovnéz jejich fyzické a socialni
aktivity. Malikova (2020) dopliiuje, ze biologické aspekty staii souvisi se vznikem
a vyskytem onemocnéni typickych pro stafi. Dochézi k celkovému snizeni vykonosti
vSech funkci, dalsi zménou je atrofie tkani a organi, zvySeni obsahu télesného tuku
a snizeni svalové tkan€, snizuje se funkce smyslovych organut, dochazi k vnitini 1 vnéjsi

dehydrataci bunék a také k porucham spanku (Dziechciaz a Filip, 2014).

Psychickeé aspekty stafi tizce souvisi s biologickymi aspekty a predstavuji velky vyznam
pro aktivni starnuti (Ribeiro et al., 2017). Autofi povazuji zdravotni problémy

v pokrocilém veku za bézné a duraz kladou predevsim na jejich zvladnuti z hlediska
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psychického. Zvladnuti psychickych aspektd starnuti je podle Ribeira (et al., 2017)
nezbytné k udrzeni kontakti se spolecnosti i pfes pfibyvajici zdravotni problémy. Mezi
zmeény, ke kterym v psychické oblasti dochazi, fadi Malikova (2020) napriklad snizeni
kognitivnich funkci, obtiznou adaptaci na zmény, povahové zmény, zmény v zebficku

zivotnich hodnot, zmény potieb nebo vykyvy nalad.

Starnuti zahrnuje rovnéz aspekty socialni, které se tykaji postoje Cloveka k vlastnimu
starnuti (Dziechciaz a Filip, 2014). Socialni aspekty zahrnuji dle autort ztratu socialnich
roli, omezeni mezilidskych vztaht a z toho plynouci pocit osamélosti. Mezi nepiiznivé
socialni aspekty Malikova (2020) dale tadi odchod do dichodu, zménu ekonomické
situace seniort, fyzickou zavislost ¢i socialni izolaci. Seko a Hirano (2021) uvadi, ze ke
kvalitnimu zivotu ve stafi je kromé& fyzického a duSevniho zdravi nezbytné i naplnéni
socialnich aspektt, které predstavuji mezilidské vazby. Dle autorti zejména starsi zeny
prikladaji vysokou hodnotu rozvoji mezilidskych vtaha a jejich vazba mezi socialnimi
aspekty a zdravim je silnéjSi nez u starSich muzd. Seko a Hirano (2021) zduraziuji, ze
ucast na socialnich aktivach ma u seniori vyrazné pozitivni dopad na jejich blahobyt.
Ve vyspélych spolecnostech se klade diraz na vytvareni socialnich siti, kde mohou
seniofi nadale napliiovat své socialni role a realizovat své z4jmy a konicky (Dziechciaz

a Filip, 2014).

1.2.2 Starnouci populace a vyvoj poskytovanych sluZeb

Otazka globalniho starnuti populace se dotyka i Ceské republiky, kde dochazi k vyrazné
proméné veékového slozeni obyvatelstva z divodu naristu poctu seniorti a snizovani
détské populace (OndruSova, 2019). Podle demografickych progndz, ale i prodluzujici se
nad€ji doziti 1ze oCekavat, Ze narust poctu obyvatel ve véku 65 a vice let bude nadale
pokragovat (Ondrusova, 2019). Cevela (et al., 2012) upozoriiuje, ze s prodluzovanim
délky zivota pribyva velmi starych osob, pro které je typickd multimorbidita, ktera
negativné ovliviiuje miru sobéstacnosti téchto osob. Snizeni funkénich schopnosti
starnoucich osob zpravidla vyvolava pottebnost zdravotni a socialni péce ze strany
neformalnich a formalnich peCovatelt (Welch et al., 2021). Podle autort takto zvySena
potiebnost péce vede k zatézi rodin, stresu pro starnouci seniory a k vy§sim spoleCenskym
nakladim. Z tohoto divodu je zasadni snaha o nakladové efektivni a ucinné intervence
pro seniory, které optimalizuji jejich funk&ni schopnosti (Welch et al., 2021). Celedova
(et al., 2016) shodné uvadi, ze starnouci generace s sebou piinasi vyssi naroky na kvalitu

a zpusob poskytovani zdravotnich a socialnich sluzeb Tyto sluzby dle autora potiebuji
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zasadni metodickou, ekonomickou i legislativni transformaci, aby dokazaly reagovat na

menici se pozadavky starnouci generace.

Narst poétu seniord doklada i souhrnna analyza Ceského statistického ufadu (2021),
kdyz uvadi, ze mezi lety 2010 a 2019 vzrostl pocet seniord z 1,64 na 2,13 milionu, coz
predstavuje nartst témeft o pul milionu osob v seniorské populaci. Podle dostupné analyzy
(CSU, 2021) tvoii seniofi jednu pétinu z celkového podtu obyvatel Ceské republiky.
Podle APSS CR (2021) lze pii stavajicim tempu ristu seniorské populace odekavat, e
v roce 2050 se ze soucasnych 2,1 milionu seniorii zvysi jejich pocet na 3,1 milionu.
V populaci nad 80 let dojde k naristu zhruba o 522 tisic seniort a jejich pocet by tak
dosahl 963 tisic z celkového poétu seniorské populace (APSS CR, 2021). V této
souvislosti o¢ekava Horecky a Prusa (2019) vyrazny narust osob zavislych na péci. Proto
analyza APSS CR (2021) upozoriiuje na nedostatetné kapacity pobytovych socialnich
sluzeb, do roku 2050 bude potieba vybudovat 27,6 tisic novych ltizek. Soucasn€ z analyzy
vyplyva, ze na vystavbu novych kapacit nejsou dostatecné vetejné financni prostredky
a rovnéz hrozi nedostatek odborného personalu, proto dnesni systém socialnich sluzeb
neni dlouhodobé udrzitelnym (APSS CR, 2021). Horecky s Priisou (2019) upozoriiuji na
fakt, ze Ceska republika dlouhodob& zaostava za evropskym primérem v dostupnych
kapacitach socialnich sluzeb. Podle autorti je to dano tim, ze dostatecné nereaguje na

narust poctu starSich osob a osob trpicich demenci.

APSS CR (2021) dopliiuje, ze v poslednich deseti letech zistava podet lizek v domovech
pro seniory konstantni s celkovym poctem kolem 37 tisic 10zek, prestoze pocet seniort
vyzadujicich celodenni pomoc roste. Tuto skutecnost ale vysvétluje Asociace (2021) tim,
ze poskytovatelé socialnich sluzeb reaguji na ménici se potieby svych klienti a Cast
kapacit domovu pro seniory transformuji na sluzbu domova se zvlastnim rezimem.
Dal$im divodem je snaha o modernizace zafizeni s dirazem na soukromi a komfort
klient, atim je preference jednolizkovych pokoju oproti vicelizkovym pokojam.
Horecky a Prusa (2019) zduraziiuji nutnost navySovani kapacit pobytovych socialnich
sluzeb, pfipadné€ navySovani kapacit substituCnich sluzeb, napiiklad novych modelt
bydleni pro seniory s navaznymi socialné-zdravotnimi sluzbami ¢i pobytovych sluzeb
komunitniho typu. MPSV (2019) se ve své strategii pro piipravu na starnuti spolecnosti
na léta 2019-2025 ptiklani k navySovani poctu socialnich sluzeb komunitniho typu, které
odpovidaji zivotu v pfirozeném prostiedi. Zaméfit se na rozsifeni komunitnich socialnich

sluzeb pro seniory by mélo byt dlouhodobym cilem Ceské republiky (MPSV CR, 2019).
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Pokud nedojde k navySeni dostupnych moznosti socialnich sluzeb pro seniory, at' uz
komunitniho typu nebo lizek v pobytovych zafizenich, hrozi dle Horeckého a Prasi

(2019) kolaps systému socialnich sluzeb, ktery zasahne i ekonomiku Ceské republiky.

Legislativa systému socialnich sluzeb Ceské republiky usiluje o co nejdelsi setrvani
Clovéka v jeho pfirozeném prostredi a zaroven dba na respektovani volby umisténi
jedince v piipadé, e nastane nepiizniva socialni situace (APSS CR, 2021). Z analyzy
APSS CR (2021) viak vyplyva, Ze sit terénnich sluzeb je nedostateéna. Jenze pravé
pomoci vhodné kombinace ambulantnich a terénnich sluzeb je seniorim vytvoren velky
prostor pro dal3i setrvani v jejich doméacim prostiedi (Malikova, 2020). Celedova (et al.,
2016) kritizuje nerovhomérné rozlozeni terénnich sluzeb a upozorfiuje na chybéjici
provazanost a koordinovanost sluzeb a informovanost klienti a jejich rodin o spektru
dostupnych sluzeb, které by jim setrvani v domacim prostifedi umoznily. Aby bylo mozné
minimalizovat dlouhodobou rezidencni péci a prenést péci o seniory na komunitni
uroverti, je nutné posilit roli obci, rozvijet terénni sluzby, podporovat pecujici rodiny,
dobrovolniky, rozvijet mobilni hospice a dalsi faktory, které by usnadnily pfeneseni péce
do domaciho prostiedi (Celedova et al., 2016). Carletti (et al., 2020) ve své studii
upozoriiuje na chybéjici rodinnou péci, ktera zvysSuje institucionalizaci seniori. Autofi
studie rovnéz poukazali na horS§i kvalitu Zivota seniorl vyuzivajicich
institucionalizovanou péci oproti seniorim zijicim ve své domacnosti. Carletti (et al.,
2020) také popsala, ze seniofi vyuzivajici pobytové socialni sluzby maji nizsi fyzickou
aktivitu, vyssi uroven zavislosti, niz§i rozhodovaci schopnosti a niz§i volnocCasové
zapojeni oproti seniorum zijicim v domacnosti. Zde se opét potvrzuje dilezitost nastaveni

systému socialnich sluzeb takovym zptisobem, ktery umozni seniorim volbu prostiedi,

ve kterém cht¢ji zit (Prasa et al., 2010).

1.3 Pojem kvalita

Z divodu narustajiciho poctu seniorti, ktefi vyuzivaji nékteré z dostupnych forem
socialnich sluzeb, pfibyvaji naroky na kvalitu a zpisob poskytovani téchto sluzeb.
Prioritou socialnich sluzeb by mélo byt vytvoreni podminek pro distojné stafi prozité
v co nejlepsi kvalité zivota. Tato kapitola se vénuje obecnym definicim pojmu kvalita
a nasledujici podkapitoly pfiiblizuji kvalitu v socialni oblasti a predstavuji vycet

hodnoticich metod pro méfeni kvality v organizacich.
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Horecky s Luskovou (2019) shodné uvadeéji, ze existuje mnoho definic pojmu kvalita
a rovné€z vnimaji dilezitost té€chto definic, protoze jsou zasadnim aspektem k méfeni
a zlepSovani kvality. S tim souhlasi 1 Burke a Silvestrini (2017), ktefi uvad¢ji, ze definice
kvality se neustale vyviji, a proto nebude nikdy konecna. Sami kvalitu popisuji jako
souhrn charakteristik a funkci dané sluzby ¢i produktu, kterymi sluzby a produkty
uspokojuji potieby spotiebitela ¢i uzivateld. Slovo kvalita vychazi z latinského slova
qualis, coz v ptekladu znamena jaky a popisuje urcitou vlastnost ¢i hodnotu objektu
(Bruhn, 2011). Merchel (2010) dopliiuje, ze ve spolecnosti lidé obvykle vyjadiuji pojmem
kvalitni néco, co je opravdu dobré ¢i vynikajici. Rovnéz tento autor zastava nazor, ze lidé
jsou ochotni za kvalitni vyrobek ¢i sluzbu zaplatit vice penéz, jelikoz pro né predstavuje
vysokou hodnotu. Cetlova (2007) uvadi, ze kvalita v sobé zahrnuje prvky objektivni
a subjektivni. Objektivni kvalita je spojena s hodnocenim poskytovatele sluzby
a vyznacuje se splnénim objektivnich vlastnosti a pozadavka (Cetlova, 2007). Oproti
tomu subjektivni kvalita je dle autorky vysledkem hodnoceni zdkaznika a vyjadiuje miru
splnéni subjektivnich ofekdvani a vniméani produktu. Horecky s Luskovou (2019)
nicméné dopliiuji, ze subjektivni vnimani kvality je velmi proménlivé, a pravé na zakladé
tohoto vétsinového subjektivniho vnimani kvality jsou vytvareny a aktualizovany obecné
dané systémy kvality zalozené na objektivnim posouzeni. Horecky a Luskova (2019)
zminuji dvé ¢asti, ze kterych se kvalita sklada, a to Cast kvantitativni a ¢ast kvalitativni.
Kvantitativni €ast se vyznaCuje svou meéfitelnosti a kvalitativni naopak vychazi
z hodnotového systému (Horecky a Luskova 2019). Dalsi definici pojmu kvalita pfinasi
Merchel (2010), ktery popisuje kvalitu jako koncept, jenz je izce spojen s cili, hodnotami,

spoleCenskymi a osobnimi normami a o¢ekavanimi.

1.3.1 Kvalita v socidlnich sluzbdach

Malik Holasova (2014) uvadi zasadni rozdil mezi pojetim kvality v trznim sektoru
a v socialni sfétre, kdy trzni sektor klade diraz predev§im na zisk a reklamu, kdezto
socialni prace se vyznaCuje zejména etickym zaméfenim kvality. Autorka dale
upozoriyje, ze v socialni praci za kvalitni sluzby nejsou povazované ty nejdrazsi, ale
predevsim ty, které plni sviij GCel s rozumnymi naklady a soucasné jsou klientim
dostupné. Jedna se podle ni o sluzby, které fesi socialni situaci obCana a obcCan jakozto
ptijemce sluzby je se sluzbou spokojen. S timto tvrzenim rovnéz souhlasi 1 Horecky
a Luskova (2019), ktefi shodné¢ vnimaji za klicovy determinant kvalitni sluzby

dlouhodobou spokojenost uzivatel sluzby a jejich rodin. Tento klicovy faktor lze
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podpofit vyuzivanim riznych modelti na méfeni a zvySovani kvality (Horecky a Luskova,
2019). Zaroven autofi zduraziuji, ze pouze uzivatel by mél posuzovat, co je a co neni
v poskytované sluzbé kvalitni. Socialni sluzby by meély byt poskytovany v takové kvalité,
ktera naplni oCekavani klientd a bude reagovat na jejich individualni poteby (Burdova et
al., 2015). Rovnéz Dvorackova (2012) ve své publikaci vyzdvihuje dtlezitou roli klienta,
ktery svymi pozadavky, o¢ekavanim a osobnimi cili klade naroky na kvalitu poskytované
sluzby. Bednar (2010) za nejdulezitéjsi znaky kvalitni socialni sluzby ze strany klient
uvadi dosazitelnost, financni dostupnost, integraci do spolecnosti a obohaceni. Autor se
téz piiklani k nazoru, ze kvalita sluzeb se vyviji zasluhou klientt, ktefi pozaduji

uspokojeni svych potieb v co nejvyssi kvalite.

Horecky a Luskova (2019) ve své publikaci zmiriuji tfi zasadni pilife kvality socialnich
sluzeb dle Donabediana, kterymi jsou struktura, procesy a indikatory neboli vysledky.
Strukturu si lze predstavit jako technické a personalni vybaveni a rozhodnuti uvnitt
organizace. Malik Holasova (2014) dopliyje, ze kvalitu struktury lze nejsnaze popsat
a meéfit, nejCasteji byva udavana v procentech nebo absolutnich Cislech, ptikladem jsou
kazdodenné odehrava, tedy veskeré aktivity mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzby
a byvaji zaznamenané napiiklad v planu péce ¢i pracovnich postupech organizace
(Malik Holasova, 2014). Indikatory ukazuji stupefi dosazeni nastaveného cile
(Horecky a Luskova, 2019). Dle autort lze tuto vyslednou kvalitu posuzovat ze strany
uzivatell sluzby, organizace i vefejnosti. Malik Holasova (2014) upozoriiuje, ze kvalitu
vysledku 1ze méfit nejobtiznéji, jelikoz indikatory mohou mit rizny charakter. Mize se
jednat naptiklad o snizeni socialn€ patologickych jevi ve spoleCnosti, mize byt vyjadiena
poctem zajemct o sluzbu nebo uspé€$nym zaclenénim klienta do zaméstnani (Malik
Holasova, 2014). Merchel (2010) zduraziuje, ze nesmi byt opomenuta ekonomicka
stranka poskytovani sluzeb, ktera prolina vSechny tyto tfi zasadni pilife kvality socialnich
sluzeb. Autor uvadi, ze pro dosazeni zlepSeni prace je podstatné dodrzovani planu

nakladu.

Poskytovani kvalitnich socialnich sluzeb vyzaduje znacné organizacni usili ze strany
managementu organizace 1 zameéstnancl, nicméné toto Usili s sebou piinasi velmi
pozitivni interni 1 externi ucinky (Malik Holasova, 2014). Do internich ucinkl fadi
autorka napfiklad snizeni nakladi organizace, které pfinesou uspory na ztratach

vzniklych pfi Spatném procesu poskytovani sluzby. Déle sem tadi rozvoj organizacni
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kultury, snizeni stresu pracovniki nebo vétsi zameéteni na procesy poskytovani sluzeb.
Jako externi u¢inky Malik Holasova (2014) popisuje spokojenost klienta, ktery rad
uprednostni sluzbu Sitou na mirou, dale ochranu prav klienti, dobrou povést organizace,
ktera pusobi jako konkuren¢ni vyhoda a téz vySSi transparentnost organizace, ktera

zvySuje Sanci na ziskani novych grantt a donatort.

1.3.2 Hodnoceni kvality socidlnich sluZeb

Pojem kvalita je sam o sobé neutralni, proto je nutné k jeho vyjadreni vyuzit urCité znaky
neboli ukazatele kvality, a na zakladé téchto ukazatelt 1ze poté urcit kvalitu vyrobka ¢i
sluzeb (Becker, 2007). Malik Holasova (2014) upozoriiuje na dilezitost hodnoceni
a sledovani kvality poskytovanych sluzeb, jelikoz neodborn€ poskytnuta sluzba by podle
ni mohla narusit klientovu osobni svobodu a distojnost. V Ceské republice je kvalita
poskytovanych socialnich sluzeb spojovana predevsim splnénim zakonnych pozadavka a
standardizovanymi nastroji, kterymi jsou Standardy kvality socialnich sluzeb. Matousek
(etal., 2011) uvadi, ze kvalitu sluzby lze zajistit tim, ze bude poskytovana podle predem
uréenych méfitelnych parametrt. Tyto parametry spliiuji standardy, které slouzi jako
metodicky nastroj pro inspektory kvality, pomahaji uzivatelim s orientaci v ramci
poskytované sluzby a organizacim, které jsou povinné se jimi fidit, pfinaseji moznost
sebehodnoceni (Matousek et al., 2011). Matl a Jaburkova (2007) upozorfiuji na slabou
stranku standardu, kdy je podle nich zavedeni standardi vnimano jako cil a nikoli jako
nastroj pro zvysSovani kvality. Rovnéz Horecky s Luskovou (2019) upozoriiuji na fakt, ze
uzivatel nemusi sluzbu hodnotit jako kvalitni, prestoze organizace standardy napliiuje.
Dutivodem je skutecnost, Ze tyto standardy se nevénuji specifickym strankam jednotlivych
sluzeb, protoze jsou dany shodné pro vSechny typy poskytovanych sluzeb (Horecky
a Luskova, 2019). Druhym divodem dle autort se stava moment, kdy témér vSichni
poskytovatelé budou standardy napliiovat, ale uzivatelé za¢nou vnimat jako kvalitni ty
sluzby, které jim poskytnou néco navic oproti zakonnym standardim. Proto organizace
socialnich sluzeb v Ceské republice vyuZzivaji vice nastrojd na méfeni kvality
poskytovanych sluzeb (Sobaiiova et al., 2019). Tyto nastroje na méfeni a zvySovani
kvality sluzeb mnohdy nasly svou inspiraci v zahrani¢i a kladou diraz predevs§im na
hodnoceni ze strany uzivateld (Sobafiova et al., 2019). Marimon (et al., 2021) rovné
zduraznuje skuteCnost, ze v posledni dobé mnoho organizaci socialnich sluzeb zavedlo
systémy managementu kvality zaloZzené na certifikovanych standardech. Duvodem

k zavedeni nadstavbového modelu kvality miZe byt vnitini motivace poskytovatele, ktery
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chce poskytovat své sluzby inovativnim zptisobem nebo usiluje o zefektivnéni procest
uvnit sluzby (APSS CR, 2021). Dalgim divodem pro zavedeni nadstavbového modelu
kvality muaze byt dle Asociace (2021) tlak zvenci, napiiklad tlak ze strany donatora, ktefi
pozaduji prokdzani naplnéni pfedem stanovené kvality. Marimon (et al., 2021)
upozoriyje, ze pred samotnou implementaci modelu kvality by se méla organizace
nejprve ujistit, ze je jejich zamér motivovan predevsim skuteCnou touhou po zlepSeni
procesu, po zkvalitnéni sluzeb a zlepSeni kvality zivota klientd sluzby. Rovnéz autofi
zminuji dulezitost vnitini motivace, ktera vede k ziskani vyhod prostfednictvim procesu
implementace systému managementu kvality. Zaméstnanci, ktefi jsou motivovani ziskat
nadstavbovy model kvality pro své zatizeni, obvykle vykazuji vysoky stupen identifikace
s poslanim a hodnotami dané organizace, a prave tyto faktory hraji kli¢ovou roli pro
uspésnou implementaci certifikovanych standardd (Marimon et al., 2021). Autofi
zduraziuji, ze ¢im se nadstavbové modely kvality stavaji popularnéj§imi a prestiznéjSimi,
tim dochazi ze strany klientti k vys§simu rozlisSovani certifikovanych a necertifikovanych
organizaci. Tento fakt pfispiva ke zvySené poptavce po certifikacich a predstavuje
zvySenou externi motivaci organizaci néktery z nadstavbovych modelt kvality do své

sluzby zavést (Marimon et al., 2021).

V nasledujicim textu jsou uvedeny vybrané nadstavbové modely kvality, které v Ceské
republice vyuzivaji poskytovatelé socidlnich sluzeb. Ty lze rozlisit na modely, které byly
vytvoreny pro podnikatelské subjekty, a tudiz pochazeji z tradi¢né trzni oblasti, a na

modely, které maji sviij ptivod ptimo v socialni praci (Malik Holasova, 2014).

Jednim z modell pochazejicich z tradi¢né trzni oblasti je koncepce ISO 9001, kterou 1ze
popsat jako standard pro systém fizeni kvality, ktery je soucasti mezinarodnich standarda
(Sobaiiova et al., 2019). Vznik téchto standardd ma v kompetenci Mezinarodni
organizace pro standardizaci se sidlem v Zenevé. Norma ISO 9001 poméha podnikam
a organizacim zlepsit a zefektivnit vysledky ke spokojenosti zakaznikt tim, ze nastavuje
pozadavky pro systém fizeni kvality (International Organization for Standardization,
2019). Tato norma vyzaduje naslednou certifikaci zavedenych procest v organizaci,
vysledkem je mezinarodn€ uznavany certifikat, ktery vypovida o urcité vyspélosti dané
organizace (International Organization for Standardization, 2019). Certifikat je platny tf1
roky, béhem kterych jsou v organizacich provadény kontrolni audity (Horecky, Luskova,

2019).
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Dalsi koncepci z trzni oblasti je koncepce Total Quality Management neboli TQM
(Nenadal et al., 2015). Vachal (et al., 2013) vymezuje pojmy tohoto nazvu, kdyz slovo
total popisuje jako kompletni zapojeni vSech zaméstnanci organizace. Dale pojem
quality, ktery je chapan jako pojeti kvality v celkovém procesu poskytovani sluzby
a pojem management, ktery predstavuje fizeni ze vSech urovni a aktivit (Vachal et al.,
2013). Dle Nenadala (et al., 2015) je tento model vniman spiSe jako filozofie
managementu, jelikoz upfednostiiuje v§emi prvky rozvijejici organizaci namisto norem
a predpist. Z tohoto divodu nelze stanovit univerzalni model TQM (Malik Holasova,
2014). Za hlavni cile tohoto modelu povazuje Merchel (2010) zlepSeni pracovnich
procest, diraz na motivaci zaméstnanci a spokojenost klienti a rovnéz usporné
nakladani s dostupnymi zdroji. Horecky a Luskova (2019) popisuji hlavni tlohy modelu
TQM jako rozsifovani silnych stranek a realizaci pfilezitosti organizace, poskytovani
sluzeb pii nulové chybovosti, podporu napadi a inovaci ze strany zaméstnancd,

a predevsim neustalé zlepSovani organizace.

Nenadal (et al., 2015) ve své publikaci uvadi, ze na podporu zmifiované koncepce TQM
byly vyvinuty rizné modely, znichz je v Evropé nejrozsifenéjsi EFQM Model
Excelence. Vachal (et al., 2013) popisuje tento model jako nastroj pro trvalé zlepSovani
organizace. Podle autora predstavuje EFQM piehled o silnych strankach organizace
a zaroven o oblastech, ve kterych se nachazi prostor pro zlepSeni. Autor rovnéz zminuje,
Ze organizace vyuzivajici tento model se muze opirat o sebehodnoceni, ale rovnéz ma
Sanci vyuzit hodnoceni nezavislé tfeti strany. Horecky s Luskovou (2019) vnimaji tento
model jako cestu, pomoci které mohou organizace dosahnout vyjimecnosti neboli
excelence. Model EFQM popisuje devét hlavnich kritérii, na které by se organizace méla
soustfedit, a témi jsou vudcovstvi, politika a strategie, personalni fizeni, zdroje
a partnerstvi, procesy, spokojenost zaméstnancu a klientti, vliv na spoleCnost a méfeni

vykonnosti organizace (Horecky a Luskova, 2019).

Dal§im nastrojem vyuzivanym pro zlepSeni kvality v organizacich je benchmarking,
ktery dle Horeckého a Luskové (2019) predstavuje zakladni pilif zminovaného systému
EFQM. Nenadal (et al., 2015) popisuje benchmarking jako nastroj strategického
managementu, ve kterém je vyuzivan proces porovnavani a meéfeni produktu vlastni
organizace s organizacemi jinymi za ucelem odhaleni nejlepSich postupt. Tyto nejlepsi
postupy poté organizace vyuziva pro zlepSeni vlastnich aktivit (Malik Holasova, 2014).

Autorka uvadi, Ze tento postup se v socialni praci oznacuje nazvem Priklady dobré praxe.
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Podstatou tohoto nastroje je prevzit nejlepsi ¢innosti od konkurentl ve svém oboru a ty
poté implementovat do vlastnich procesi (Horecky a Luskova, 2019). Nenadal
(et al.,, 2015) upozoriiuje na eticky kodex benchmarkingu, ktery vyzaduje korektni
chovani zapojenych organizaci. Autor zasluhou tohoto kodexu vnima benchmarking jako

vzajemnou ochotu organizaci sdilet dobrou praxi a ucit se od konkurentt.

E-Qalin predstavuje jediny model méfeni a zvySovani kvality, ktery se orientuje pouze
na specificky okruh socialnich sluzeb, a to na domovy pro seniory a domovy se zvlastnim
rezimem (APSS CR, 2011). Podstatu této metody tvoii proces sebehodnoceni v ramci
systému fizeni kvality organizace. Asociace (2011) na svém webu uvadi, Ze soucasti
metody je jednorazové vzdé€lavani vedoucich pracovnikd, ktefi poté koordinuji
implementaci modelu E-Qalin ve svém zatizeni. Horecky s Luskovou (2019) dopliuji, ze
tento model se zaméfuje na potieby klienti a jejich rodin i na potieby zaméstnanct
a orientuje se na kazdodenni praxi uvnitt organizace. E-Qalin stoji na tfech pilifich, jez
ptredstavuji procesy, struktury a vysledky a tyto pilife jsou dale rozvedeny do jednotlivych
Gasti (APSS CR, 2011). Asociace dale uvadi, ze poskytovatel sluzby si definuje, na ktera
kritéria se zaméfi a ta bude nasledné hodnotit. Cilem metody je, aby procesy realizované
uvnitf organizace vedly ke spokojenosti klientd a soucasn¢ aby je hodnotili samotni
realizatofi, ktefi se budou neustdle ucit a zlepSovat ve svych postupech (Horecky

a Luskové, 2019).

Znacka kvality v socialnich sluzbach predstavuje dalsi systém pro hodnoceni kvality
pobytovych socialnich sluzeb, a to z pohledu uzivateld (Horecky a Vitova, 2010). Dle
autort se jedna o sytém externiho hodnoceni zafizeni, jehoZ podstatou je udélovani bodu,
ze kterych vychazi nasledné pfidé€leni urcitého poctu hvézdicek. Hodnoceni provadi
uzivatel sluzby, a to v riznych oblastech a v zavislosti na tom, jaky druh sluzby vyuziva
(APSS CR 2021). Horecky s Vitovou (2010) zmiiiuji, 7e uelem Znactky kvality je
poskytnout novym uzivatelim ¢i zajemcum o sluzbu prehled o tom, jakou kvalitu mohou
od zafizeni oCekavat. Tuto certifikaci mohou ziskat domovy pro seniory, domovy se
zvlaStnim rezimem, pecCovatelské sluzby a ambulantni sluzby pro osoby se zdravotnim
postizenim (Horecky a Luskova, 2019). Dle APSS CR (2021) je certifikace platn tii
roky, po jejichz uplynuti je o ni nutné pozadat znovu. Tato asociace predstavuje jediny

organ, ktery je opravnén certifikaci provadét.
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Poslednim zmifiovanym modelem kvality je certifikit Vaika, ktery udéluje Ceska
alzheimerovska spolecnost poskytovatelim kvalitnich sluzeb pro osoby trpicimi demenci
(Ceska alzheimerovska spole¢nost, 2015). Tato spoletnost na svém webu uvadi, Ze
certifikat muze ziskat zafizeni, které poskytuje své sluzby v souladu s predepsanymi

kritérii, a to na dobu 24 mésicu.

1.4 Standardy kvality socidlnich sluZeb

Cilem kapitoly je predstavit standardy jako zakonny nastroj, jehoz hlavnim ucelem je
popsat, jak ma vypadat kvalita poskytovanych socialnich sluzeb v Ceské republice.
Podkapitoly se vénuji procesu zavadéni téchto standardi do praxe, vymezuji jejich smysl
a poslani, legislativni vymezeni a jejich pfesnou strukturu. Zavére¢na podkapitola
popisuje inspekci kvality jako vyznamny nastroj pro kontrolu poskytovanych socialnich

sluzeb a moznost jejich zlepSeni.

Z predchozi kapitoly vyplyva, ze existuje mnoho nastroji pro méfeni a zvySovani kvality
v organizacich, nicméné tyto nastroje jsou pouzivany zejména v zahranii, kde se
rozvijely z ptivodn& standardizovanych nastroji (Sobafiova et al., 2019). Autofi dale
zmifuji, ze v Ceské republice doposud neni mnoho organizaci, které by tyto nastroje
presahujici povinny standard vyuZivaly. Za povinny standard jsou v Ceské republice
vnimany Standardy kvality socidlnich sluzeb, jejichz hlavnim smyslem je zaji$tovat
urCitou uroven kvality poskytovanych sluzeb (Horecky a Luskova, 2019). Autofi
doplnuji, ze v piipadé standardi se nejedna o fizeni kvality, nybrz o zakladni pravidla pro
poskytovani socialnich sluzeb a zaroveni o méfitka pro hodnoceni plnéni takto
nastavenych pravidel. Malikova (2020) zdlraziiuje, ze se standardy vztahuji na vSechny
typy poskytovanych socidlnich sluzeb, a proto jsou poskytovatelé sluzeb povinni
standardy prizptsobit své sluzbé a cilové skupiné uzivatelti. Matl s Jabarkovou (2007)
upozoriiuji na takto nastavenou univerzalnost standardi, podle nich by mély byt
standardy formulovany konkrétné pro dany druh zafizeni socialnich sluzeb. Dle autort
tato univerzalnost mize v organizacich vést k uzptisobeni standardii navyklému systému
nebo pouze kjejich administrativnimu napliiovani. K tomu vSak Ministerstvo prace
a socialnich véci (Johnova a Cermakova, 2002) dopliiuje, Ze stéZejnim tkolem standardd
bylo vytvorit systém na ochranu prav uzivatell, nikoliv nastaveni odbornych postupti pro
jednotlivé druhy socialnich sluzeb. Proto byly dle ministerstva vydany standardy kvality,
které mély predstavovat soubor zakladnich pozadavka, které musi kazdy poskytovatel

socialnich sluzeb naplnit. Odlisnost jednotlivych druhd socialnich sluzeb je dle
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Ministerstva prace a socialnich véci (Johnova a Cermakovéa, 2002) zohlednéna pii
nasledné inspekci kvality, ktera dohlizi na proces napliiovani té€chto standardd. Vyhodu
v zavedeni standardu do socialnich sluzeb na celonarodni trovni spatiuje Dvorackova
(2012), kdyz vyzdvihuje, ze pomoci standardi je umozné€no porovnavat efektivitu
u stejnych druhi sluzeb. To podle ni usnadfiuje poskytovatelim boj s konkurencnimi
zafizenimi a uzivatelim kvalitni a vhodny vybér sluzby. ZvySenou informovanost
uzivateld hodnoti Matl a Jaburkova (2007) jako silnou stranku standardi spolecné

s dirazem na ochranu prav a distojnost klient socialnich sluzeb.

Od roku 2007 je vSak pozornost vénovana i druhovym standardim kvality, které se
zaméfuji na poskytovani specifickych druht socialnich sluzeb (Malik Holasova, 2013).
Tyto druhové standardy jsou konkrétnéjsi a pomahaji tak jednotlivym zafizenim, které je
vyuzivaji, odstranit pfriliSnou obecnost a nekonkrétnost standardi (Malik Holasova,
2013). Autorka zduraziiuje, ze druhové standardy jsou nepovinné, ale pokud se je
organizace rozhodne zavést, muze pozadat Ministerstvo prace a socialnich veéci
o finan¢ni prostfedky na metodiku pro jejich zpracovani a samotny vznik. Druhové
standardy v soucasné dob¢ vyuziva naptiklad Asociace obcanskych poraden, Asociace
pracovnikl v rané péci, Ceska unie pro podporované zaméstnani & Rada vlady pro

koordinaci protidrogové politiky.

1.4.1 Proces zavadeni standardu kvality socidlnich sluZeb do praxe

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 1.1.1 Vyvoj socidlnich sluzeb v Ceské republice po roce
1989, kdy v socialnich sluzbach doslo k mnoha reformam, diraz se kladl predev§im na
uzivatele sluzeb a jeho prava (Hrozenska a Dvotackova, 2013). Autorky zminuji, zZe
v oblasti socialni péce doslo k vzniku Siroké nabidky poskytovatelti socialnich sluzeb,
ktefi nahradili stat. Z divodu takto rozmanité nabidky bylo tfeba nastavit pravidla pro
kvalitu poskytovanych sluzeb a pravidla pro odbornost téch, kteti je zajistuji (Pilat,
2015).

V roce 1998 byl zahajen projekt s nazvem Strategie narodni politiky podpory jakosti,
ktery byl vysledkem jednani o otazkach kvality s odborniky Evropské unie (Sladek,
2013). Ministerstvo prace a socialnich véci zacalo s procesem vypracovani standardu, se
kterym v ramci Cesko-britského projektu pomahali ¢eskym odbornikim Chris Payne
a Andrea Taylor (Matousek et al., 2011). V roce 2002 byl vydan prvni metodicky material

snazvem Zavadéni standardi socialnich sluzeb do praxe, ktery doplnil Privodce
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poskytovatele, jehoz tikolem bylo pomoci poskytovatelim pii aplikaci standard do praxe
(Matousek et al., 2011). Dle Ministerstva prace a socialnich véci (Cermakové a Johnova,
2002) se na vzniku standardd podileli i uZivatelé a poskytovatelé sluzeb, proto je lze
povazovat za vSeobecnou predstavu o podobé kvalitnich socialnich sluzeb. V obecné
roviné standardy predstavuji souhrn odbornych postupti, metod a pristupt, které popisuji
dobrou praxi (Matousek et al., 2011). Prvni metodika obsahovala sedmnact standardd,
které byly rozdélené na proceduralni, persondlni a provozni standardy a mély pouze
doporucujici charakter (Dvorackova, 2012). Nicméné Ministerstvo prace a socialnich
véci postradalo legislativni nastroj, ktery by mohl zjistovat kvalitu sluzeb a soucasné

vymahat jeji dodrzovani (Malik Holasova, 2014).

Zmeénu piinesl az rok 2007, kdy vstoupil v platnost zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, ktery dal standardim zakonnou a statem vymahatelnou podobu (Sladek, 2013).
Zaroven bylo nové definovano pouze patnact standardd, které popisuji, jak ma vypadat
kvalitni sluzba (Dvotrackova, 2012). S pfijetim zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach musi mit kazdy poskytovatel pisemné zpracovana kritéria téchto standardq,

které nasledné kontroluje inspekce kvality socialnich sluzeb (Prasa a Horecky, 2012).

1.4.2 Poslani standardn kvality a jejich vyznam pro klienty

Bickova s Hrdinovou (2011) za hlavni smysl standardt povazuji usili o zajisténi takovych
sluzeb, které respektuji a chrani prava klienti a rovnéz zaméstnanct, ktefi danou sluzbu
poskytuji. Standardy si kladou za cil posilit postaveni klientt socialnich sluzeb a soucasné
zvysit jejich svobodu (Bickova a Hrdinova, 2011). Klient si definuje cil, sjehoz
dosazenim mu ma vybrana sluzba pomoci (Dvotackova, 2012). Standardy jsou proto
zaméteny jak na proces, tak na vysledek, jelikoz spokojenost klienta se sluzbou zalezi
pravé na téchto dvou faktorech (Dvoragkova, 2012). Johnova s Cerméakovou (2002)
doplnuji, ze standardy predstavuji pomucku pro poskytovatele socialnich sluzeb, jehoz
cilem je poskytovat takové sluzby, které respektuji a podporuji rovny pristup ke vzdélani,
zaméstnani, obCanskému a osobnimu uplatnéni, a tim vytvafi plnohodnotny a svobodny
zivot klientd té€chto sluzeb. Soucasné predstavuji nastroj kontroly kvality poskytovanych
sluzeb, ¢imz zvysuji miru odbornosti jejich poskytovani (Dvorackova, 2012). Podle
Matla a Jaburkové (2007) vSak musi byt standardy primarné nastrojem pro dosazeni

kvality a az druhotné nastrojem pro jeji kontrolu.
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Malikova (2020) vyzdvihuje, ze zasluhou standardu se klient stal spolutviircem socialnich
sluzeb, a to mu garantuje ochranu pii dodrzovani klientskych prav. Bickova s Hrdinovou
(2011) dopliiuji, ze je nutné, aby si poskytovatel uvédomoval situace, pfi kterych dochazi
k ohrozeni nebo omezeni prav klienti a s t€émito situacemi nadale pracoval. Na druhé
stran€ autorky vyzdvihuji i prava poskytovatelti sluzeb, které je nutné respektovat
a dodrzovat. Posileni prav klientd pomoci standardi vnimaji jako jejich silnou stranku
i Matl a Jaburkova (2007) ve své publikaci, kde silné stranky standardi detailnéji
rozebiraji. Autofi rovnéz standardy vnimaji jako posun od hromadného poskytovani
sluzeb k individualnimu pfistupu, kdy se klade duraz na potfeby a pozadavky
jednotlivych klientd. Matl s Jabuarkovou (2007) dale vyzdvihuji, Ze standardy davaji
zaméstnancim moznost kolektivné spolupracovat a rozhodovat o chodu zafizeni. Dle
Tomesové (2000) predstavuji standardy nastroj, ktery klientim a jejich rodinam piinasi
predstavu o tom, co mohou od sluzby o¢ekavat, poskytovatelim fikaji, jak ma kvalitni
sluzba vypadat a ziizovatelim podavaji predstavu o trovni socialnich sluzeb a potiebé
jejich dalsiho rozvoje a zkvalitnéni. Tomesova (2006) rovnéz vyzdvihuje pét principt, na
kterych jsou standardy vybudovany. Mezi tyto principy dle autorky patii princip
dodrZovani prav klientd a princip respektovani jejich volby, dale princip individualizace
sluzby, princip zaméfeny na celek a v neposledni fadé princip flexibility. Posledné
zmifniovany princip vychazi z myslenky, Ze sluzba by méla byt pfizplisobena potifebam
klientt, nikoli nastavena tak, aby se klient musel pfizptsobit navyklému systému prace
v zafizeni (TomeSova, 2006). Malik Holasova (2014) dopliiuje dalsi princip standardu,
kterym je usili o socialni zacleriovani osob do spolecnosti a predchazenti jejich socialnimu

vylouceni.

1.4.3 Legislativni ramec standardu kvality socidlnich sluZeb

Od 1. ledna 2007 vstoupil v platnost zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery
od roku 1989 pfinesl v oblasti poskytovani socialnich sluzeb nejvétsi a zasadni zménu
(Sladek, 2013). Dle Camského a Krutilové (et al., 2008) tento zakon nastavil prostiedi
pro rozvoj vztahli mezi poskytovateli a klienty socialnich sluzeb, ve kterém je kladen
diraz predevsim na zékladni lidska prava a lidskou dastojnost. V § 88 pismené h) zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach je zakotvena povinnost poskytovatelt dodrzovat
standardy kvality socialnich sluzeb. PIné znéni standardii je obsazeno v pfiloze ¢. 2
provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. Dle § 99 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbach si stat prostfednictvim Inspekce kvality ovéfuje, jak jednotlivi poskytovatelé
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tuto zdkonnou podminku napliuji. Stat, ktery do oblasti socialnich sluzeb vnasi materialni
a finan¢ni prostiedky a vytvafi podminky pro jejich fungovéni, si prostfednictvim
inspekce vytvoril systém kontroly pro zakonné dodrzovani standardt (Camsky, Krutilova
et al., 2008). V pfipad¢ zjisténi nedostateCného plnéni zakonnych pozadavkd muze dojit
k znemoznéni ¢innosti poskytovatele tim, Ze je mu odebrana registrace k poskytovani
socialnich sluzeb (Camsky, Krutilova et al., 2008). Standardy vytvofené pro Ceskou
republiku plné odpovidaji pozadavkiim Evropské unie, principim evropského socialniho

modelu a politice socialniho zaclenovani (Malikova, 2020).

Podle § 99 zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach jsou standardy souborem kritérii,
ktery definuje uroven kvality v oblasti personalniho zajisténi, provozniho zabezpeCeni
a v oblasti vztahl mezi poskytovateli a uzivateli. Pro oblast personalniho
a organizac¢niho zajiSténi slouzi personalni standardy, provoznimu zabezpeceni jsou
urCeny provozni standardy a v oblasti vztahti mezi poskytovatelem a uzivateli se nachazi

proceduralni standardy (Camsky et al., 2011).

1.4.4 Struktura standardi kvality socidlnich sluZeb

Standardy predstavuji soubor méfitelnych a ovéfitelnych kritérii pro prikazné posouzeni
kvality poskytované sluzby (Cermakova a Johnova, 2002). Od roku 2002, kdy vysla prvni
metodika se sedmnacti standardy, byl jejich pocet redukovan na patnact standarda
(Dvorackova, 2012). Byl vypustén standard s nazvem ekonomika a standard, ktery se
vénoval osobnim udajim, protoze tyto oblasti byly oSetfeny jinymi pravnimi piedpisy
(Camsky et al., 2011). Halaskova (2013) dopliiuje, Ze pii vytvareni standardd bylo
vyuzito prvka pro zjistovani kvality z jinych odvétvi, ve kterych je kvalita vnimana jako
schopnost uspokojit potieby zakaznikd. Pro lepsi srozumitelnost a méfitelnost jsou
standardy rozlozeny do jednotlivych kritérii (Halaskova, 2013). Mira napliiovani téchto
kritérii je hodnocena bodové v rozmezi nula bodu pfi nesplnéni az tii bodt pii vyborném
naplnéni daného kritéria (Horecky, Vitova, 2010). Autofi uvadéji, ze toto hodnoceni
provadi inspektofi kvality, ktefi stanovi miru naplnéni standardd, vice v kapitole
1.4.5 Inspekce kvality socialnich sluzeb. Standardy se déli do tfi oblasti hodnoceni kvality,
jedna se o proceduralni, personalni a provozni standardy (Malik Holasova, 2014).

Chloupkova (2013) dopliiuje, ze standardy na sebe navzajem navazuji.
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Standardy proceduralni

Proceduralni standardy jsou dle Camského (et al., 2011) vniméany jako nejdilezit&jsi,
jelikoz pfinasi systematicky prehled o tom, jak ma poskytovana socialni sluzba vypadat.
Zamétuji se na ochranu prav klientd a vytvaii mechanismy pro feseni vzniklych
problematickych situaci (Malikova, 2020). Poskytovatelim fikaji, na co musi brat zietel
pii jednani se zajemcem o sluzbu, vCetné postupu pii uzavirani smlouvy, zajistuji
individualni poskytovani sluzby tim, ze nastavuji povinnost individualniho planovani

(Halaskova, 2013). Proceduralni standardy tvoii osm nasledujicich standardu:
Standard 1. Cile a zptsoby poskytovani socialnich sluzeb

Podle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. tento standard uklada poskytovateli povinnost definovat
své zaméfeni, tedy poslani, zasady a principy sluzby a cilovou skupinu, které je sluzba
urcena. Poskytovatel musi mit zpracované pisemné dokumenty, které jsou znamé vSem

pracovnikiim a podle nichz je klientim sluzba poskytovana (Malikova, 2020).
Standard 2. Ochrana prav osob

Zde Chloupkova (2013) zduraziuje, ze je velmi dilezité, aby byl zajemce o sluzbu
seznamen se zpusobem dodrzovani zakladnich lidskych prav a svobod osob sluzby,
o kterou zada. Rovnéz je podle autorky dulezité, kdyz jsou zajemci sdé€leny konkrétni
priklady napliiovani tohoto standardu, aby bylo ziejmé, ze se nejedna pouze o formalni
naplnéni zakonné povinnosti. Poskytovatel sluzby ma také povinnost zabyvat se
situacemi, pii nichz by mohlo dojit k ohrozeni prav klientt, a to tak, ze bude mit sepsana

pravidla pro feSeni téchto situaci (Matousek et al., 2011).
Standard 3. Jednani se zdjemcem o sluzbu

Tento standard shrnuje Halaskova (2013) jako postup jednani se zdjemcem o sluzbu, kdy
toto jednani predstavuje krok pred uzavienim smlouvy o poskytovani sluzby. Malikova
(2020) zdiraziiuje, ze pracovnik musi zajemci v tomto kroku poskytnout vsechny dulezité

informace a podminky, které se k dané sluzbé vazou.
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Standard 4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy, podle
kterych postupuje (vyhlaSka ¢. 505/2006 Sb.). Tato smlouva musi byt uzaviena
zpiisobem, aby jejimu obsahu a u&elu zajemce rozumél (MPSV CR, 2021). Rovnéz
stanovuje dohodnuty rozsah a prubéh poskytovani sluzby s ohledem na osobni cil,

schopnosti a prani zajemce (Malikova, 2020).
Standard 5. Individualni planovani prabéhu socialni sluzby

Smyslem tohoto standardu je poskytovat efektivni sluzby, které vychazi z osobnich prani,
cila a zajmu klientd (Halaskova, 2013). K dosazeni efektivniho poskytovani sluzby je dle
autorky nezbytné, aby byly sluzby individualn€ pfizptisobeny potiebam jedincu, ktefi
musi mit moznost ovlivilovat jejich prubéh. Prabéh sluzby ma byt planovan spolecné
s klientem a o tomto planovani by méla byt vedena pisemna dokumentace (Malikova,
2020). Standard Cislo pét je podle Malikové (2020) velmi dilezity, protoze slouzi
k dolozeni realnych a prikaznych vysledki socialni sluzby. To dokazuje i skutecnost, ze
obsahuje celkem pét kritérii, z nichz ¢tyfi musi byt naplnéna v plné mite, jelikoz jsou

zasadni (MPSV CR, 2021).
Standard 6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Podle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. tento standard stanovuje poskytovateli povinnost vytvofit
si vnitini pravidla pro vedeni dokumentace o klientech sluzby, v€etné€ nastaveni pravidel,
které stanovi okruh osob opravnénych k nahlizeni do jednotlivych Casti dokumentace.
Pokud klient zad4 anonymni vedeni dokumentace, ma na to podle tohoto standardu pravo
(Malikova, 2020). Poskytovatel musi presné védét, za jakym ucelem udaje o klientech

zjistuje a jakym zpusobem je bude nadale zpracovavat (Chloupkova, 2013).
Standard 7. Stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby

V piipadé nespokojenosti s poskytovanou sluzbou dava tento standard klientim moznost
podat stiznost bez jakéhokoliv negativniho dopadu na jeho osobu (Malikova, 2020).
Klienti musi mit informace o tom, kde a jakym zptisobem mohou stiznost podat, jak
s touto stiznosti bude nakladano a kdo ji bude vyfizovat (Matousek et al., 2011). Standard
poskytovateli uklada povinnost stiznosti evidovat a vyfizovat je pisemné v pfimérené

Ihaté (vyhlagka &. 505/2006 Sb.).
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Standard 8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Podle posledniho proceduralniho standardu ma poskytovatel sluzby podporovat klienta
k vyuzivani dalSich dostupnych vefejnych sluzeb a soucasné vytvaret podminky
k udrzovani kontaktu klienta s jeho pfirozenym prostiedim, a to pfedevsim s rodinou,

prateli a dal§imi jemu blizkymi osobami (Camsky et al., 2011).
Standardy personalni

Horecky s Luskovou (2019) popisuji personalni standardy jako ty, které se vénuji
personalnimu zajisténi sluzby, jejimu fizeni a profesnimu rozvoji zaméstnancti. Dale dle
Malikové (2020) stanovuji zameéstnavateli povinnost vytvaret vhodné pracovni prostredi
pro vSechny zameéstnance. Halaskova (2013) dodava, ze kvalita poskytované sluzby
pfimo zavisi na vzdélani a dovednostech pracovnikl, na jejich vedeni a podpore. Mezi

personalni standardy patti nasledujici dva standardy:
Standard 9. Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby

Tento standard uklada poskytovateli povinnost pisemné zpracovat strukturu a pocet
pracovnich mist, kvalifika¢ni pozadavky na zaméstnance a jejich osobnostni predpoklady
pro praci, a toto vie by mélo odpovidat potiebam klientd dané sluzby (Camsky et al.,
2011). Rovnéz mé zaméstnavatel mit zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani novych

zamestnancu a jejich nasledné zaskoleni (Malikova, 2020).
Standard 10. Profesni rozvoj zaméstnanct

Utelem standardu & 10 je umoznit pracovnikiim dal§i vzd&lavani k rozsifeni jejich
odborné kvalifikace, dal$im smyslem je vytvofit pisemny systém pro financni a moralni
ohodnoceni zameéstnanct a umoznit zameéstnanctim podporu nezavislého kvalifikovaného
odbornika (Matousek et al., 2011). Chloupkova (2013) dopliiuje systém vymény
informaci o poskytované sluzbé mezi zaméstnanci, ktery ma mit poskytovatel zpracovany
dle tohoto standardu. Dle Camského a Krutilové (et al., 2008) je velmi délezité sladit to,
co vyzaduje organizace a to, co ke svému osobnimu i profesnimu rozvoji potrebuje
zaméstnanec. Tento standard pomahé organizaci nastavit pracovni podminky, které

budou pro zamé&stnance jasné a predevsim piijatelné (Camsky, Krutilova et al., 2008).
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Standardy provozni

Provozni standardy vytvareji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb tim, ze vénuji
pozornost prostorim, ve kterych ma byt sluzba poskytovana, dostupnosti a rozvoji kvality
poskytovanych sluzeb (Halaskova, 2013). Provozni standardy v sob€ zahrnuji téchto pét

standardu:
11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Poskytovatel urCuje misto a dobu poskytovani sluzby podle jejiho druhu a potteb cilové
skupiny, které je uréena (vyhlaska &. 505/2006 Sb.). Camsky s Krutilovou (et al., 2008)
dopliuji, Zze u pobytovych zafizeni vybudovanych v dfivéjSich dobach se Casto mistni
dostupnost nedafi naplnit, jelikoz se mnohdy nachazi na dopravné Spatné dosazitelném

miste.
12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Podle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. je podstatou tohoto standardu mit srozumitelnym
zpusobem popsany informace o poskytované sluzb€. Zasluhou kvalitnich informaci
ziskaji zajemci a klienti socialni sluzby potiebnou jistotu a divéru v poskytované sluzby,
jelikoz se jim poskytovatel a sluzba jako celek stanou priihledngjsi (Camsky, Krutilova

et al., 2008).
13. Prostfedi a podminky

Tento standard se vénuje technickému, materidlnimu a hygienickému zabezpeceni, které
se odviji od cilové skupiny klient socialni sluzby (Chloupkova, 2013). Camsky (et al.,
2011) dodava, ze klienti by dle svych moznosti a schopnosti méli spoluvytvaret prostredi,

ve kterém ziji.
14. Nouzové a havarijni situace

Standard €. 14 je urCen nepfiznivym situacim, které mohou v souvislosti s poskytovanim
sluzeb nastat a které by mél poskytovatel umét predvidat a predem definovat postupy pro
jejich feSeni (Halaskova, 2013). Zaroveti autorka uvadi, ze poskytovatel s t€émito postupy
musi seznamit jak zamé&stnance, tak klienty dané sluzby. Podle Camského (et al., 2011)
je velmi dulezité, aby klienti a zaméstnanci postupy nejen znali, ale pfedevsim je

v piipad¢€ ohrozeni dokazali pouzit. Autofi rovnéz upozoriiuji na povinnost poskytovatele

34



zajistit bezpeCné poskytovani sluzeb, a v pfipadé, ze 1 presto k nepfedvidatelné

a nebezpecné situaci dojde, musi byt pfipraven ji adekvatné a co nejrychleji fesit.
15. Zvysovani kvality socialni sluzby

Ukolem poskytovatele je, aby kontroloval, zda jsou poskytované sluzby v souladu
s poslanim, zda napliuji cile stanovené klienty a zasady socialni sluzby (vyhlaska
¢. 505/2006 Sb.). Déle zda vyuzivaji stiznosti jako podnét ke zlepSeni kvality v organizaci
a zda dochazi k pravidelnému zjistovani spokojenosti klientti se sluzbou (Malikova,
2020). Pokud by poskytovatel v ramci kontroly zjistil, ze praxe je v rozporu s tim, co

sluzba pisemné prohlasuje, je daleZité sjednat napravu (Camsky, Krutilova et al., 2008).

Malikova (2020) na zavér dodava, ze je velmi dulezité, aby se standardy byli seznameni
vSichni zaméstnanci pracujici v dané organizaci a byly jim trvale pfistupné
k nahlédnuti. Autorka rovnéz dopliiuje, ze takto vypracované standardy by mély byt
pravidelné aktualizovany, aby obsahem odpovidaly skutené situaci v zafizeni a byly

podpuirnym materialem pro zvySovani kvality socialni sluzby.

1.4.5 Inspekce kvality socidalnich sluZeb

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach zavedl do praxe inspekci kvality socialnich
sluzeb jako vyznamny nastroj Ministerstva prace a socialnich véci pro kontrolu
provadénych c¢innosti poskytovateli socialnich sluzeb (Sladek, 2013). Malik Holasova
(2014) uvadi, ze tato inspekce se fidi zakonem ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole.
Inspektofi maji také svij eticky kodex, kterym jsou povinni se fidit (Sladek, 2013). Autor
dale zminuje, ze smyslem tohoto kodexu je predevsim ukazat cestu inspektorum, jak
naplrniovat poslani své profese a jak ji vykonavat ke spokojenosti klientl socialnich sluzeb

a v celkovém zajmu spolecnosti.

Podle Sladka (2013) si inspekce kvality klade za hlavni cil zajistit ochranu osobam, které
socialni sluzby vyuzivaji, proti jejich neodbornému poskytovani a zaroven podpofit
rozvoj kvality takto poskytovanych sluzeb. Dle § 99 odst. 1 zékona €. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach se kvalita poskytovanych sluzeb v ramci inspekce ovétuje prave
pomoci standardu, kdyz se jejich naplnéni hodnoti bodovym systémem. Inspekce podle
§97 odst. 2 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach dale hodnoti plnéni povinnosti
poskytovateli podle §88 a §89 tohoto zakona. Inspekci provadi zpravidla tficlenny
inspekéni tym v misté poskytovani socialnich sluzeb (MPSV CR, 2008). Tento tym se
sklada vzdy minimaln€ z jednoho inspektora, ktery je zaméstnancem krajského uradu
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nebo MPSV, dalsi ¢leny inspek¢éniho tymu mohou tvofit zaméstnanci MPSV neboli
interni inspektofi, pfipadné specializovani odbornici, ktefi jsou zaclenéni do tymu pro

svou praxi v oboru a jejich specifické znalosti (MPSV CR, 2008).

Inspekéni tym provede v zafizeni kontrolu dulezitych dokumentil, pozada zaméstnance
a klienty o rozhovory a prohlédne si organizaci, ve které je sluzba poskytovana (Malik
Holasova, 2014). Zde Malikova (2020) zdiraziiuje, ze povinnosti inspekce je béhem
Setfeni nenaruSovat svou pfitomnosti chod zafizeni. Poté co je provedeno Setieni,
inspekéni tym zahdji proces celkového zhodnoceni (Malikova, 2020). Autorka dale
uvadi, ze inspektofi mimo jiné hodnoti naplnéni jednotlivych kritérii standardd pomoci
bodové skaly. Kritériim jsou pripsany body, které znaci miru jejich naplnéni (Horecky
a Vitova, 2010). Dale autofi popisuji, Zze na zakladé celkového poctu ziskanych bodi se
hodnoti, na jaké trovni poskytovatel spliiuje standardy. Urovné jsou &tyfi, kterymi
spliiuje standardy vyborné, splituje dobfte, spliiuje dostatecne€, anebo nespliiuje standardy
kvality (Horecky a Vitova, 2010). Vysledkem je inspek¢ni zprava, ktera obsahuje vycet
zjisténych nedostatkd, inspektofi mohou poskytovateli ulozit opatieni k jejich odstranéni
a termin, do kdy takto ma byt udinéno (Camsky et al., 2011). V piipadé, Ze by
poskytovatel nedostatky neodstranil, mize krajsky ufad zahajit spravni fizeni, udélit

poskytovateli pokutu nebo dokonce zrusit jeho registraci (Camsky et al., 2011).

Inspektorka kvality Bickova (2010) popisuje cely proces inspekce jako velmi narocny jak
pro poskytovatele, tak 1 pro inspektory, ktefi musi mit dopfedu nastudovanou
dokumentaci sluzby zaslanou jejim poskytovatelem. I pres celkovou narocnost tato
inspektorka vnima proces inspekce jako vyznamny prvek vedouci ke zlepSeni kvality
sluzeb a tvrdi, ze bez takto nastavenych pravidel by se z odborné sluzby mohla stat pouze
laicka pomoc. Pfesto Malikova (2020) uvadi, ze poskytovatelé sluzeb Casto vnimaji
inspekci spise negativné, nejsou spokojeni s jejim hodnocenim a vnimaji ji pouze jako
kontrolu, nikoliv jako prvek, ktery muze prispét ke zlepSeni chodu organizace. Hort
(2017) ve svém clanku rovnéz kritizuje moznost subjektivniho vykladu ze strany
inspek¢niho tymu. Chybéjici objektivita zavéri inspekce vede podle Horta (2017)
k opravnénému pocitu kiivdy zhodnocenych poskytovatelt, kdy oni sami nepovazuji
nedostatky zji§téné inspekci za problémové. ReSeni autor vidi v definovani obecn&
zavazné normy, kterd by predstavovala pozadovany vzor pro splnéni kritérii. Podle tohoto

vzoru by inspektofi snadnéji dosli k zavérim, zda doslo k nesplnéni nékterych standarda

36



¢i nikoliv a zaroven poskytovatelé sluzeb by méli jasnéjsi predstavu o tom, co se od nich

vyzaduje (Hort, 2017).

37



2 (il prace a vyzkumné otazky
2.1 Cilprace

Cilem diplomové prace je zmapovat vyznam standardid kvality socialnich sluzeb
z pohledu zaméstnanci vybranych domovt pro seniory. Dil¢im cilem je zjistit, jaké je
povédomi zameéstnancti vybranych domova pro seniory o standardech kvality socialnich

sluzeb.

2.2 Vyzkumné otazky

Pro vyzkum byla stanovena hlavni a dil¢i vyzkumna otazka vychazejici z cila prace.

HVO: Jaky maji standardy kvality socialnich sluzeb vyznam z pohledu zaméstnanct

vybranych domovu pro seniory?

DVO: Jaké je povédomi zaméstnanci vybranych domovu pro seniory o standardech

kvality socialnich sluzeb?

38



3 Metodika

Cilem kapitoly je popsat metodologii, ktera byla vyuzita v ramci vyzkumu. Jsou zde
predstaveny metody a techniky sbéru dat, vyzkumny soubor a samotnad realizace

vyzkumu. Soucasti kapitoly je rovnéz popis etickych pravidel, kterymi se vyzkum fidil.

3.1 Metoda a technika sbéru dat

Pro sbér dat byla vyuzita kvalitativni vyzkumna strategie, metoda dotazovani a technika
polostrukturovaného rozhovoru. Dopliikovou metodou byla analyza dokument, technika

sekundarni analyzy dat.

Duvodem pro vybér kvalitativni vyzkumné strategie bylo ziskat k jiz znamym jevim
nové a neotfelé nazory, coz tato vyzkumna strategie umoziiuje (Svaficek a Sed’ova, 2014).
Dalsim divodem pro vybér kvalitativniho vyzkumu byla moznost zkoumany jev probadat
do hloubky a ziskat o ném maximalni mnozstvi dostupnych informaci (Svafidek
a Sed’ova, 2014). Disman (2011) dopliiuje, Ze kvalitativni vyzkum usiluje o porozuméni
zkoumanému jevu v co nejvyssi mife, proto je nutné ziskat podrobné informace o malém
souboru. Kvalitativni vyzkum si klade za cil vytvofit nové teorie, identifikovat
alternativni stranky problému a smyslem je zkoumanému jevu co nejlépe porozumét
(Disman, 2011). Vyhodou realizace kvalitativniho vyzkumu byl intenzivng&jsi kontakt

s komunika¢nimi partnery v jejich pfirozeném pracovnim prostiedi.

Pro sbér dat byla vyuzita metoda dotazovani a technika polostrukturovaného rozhovoru.
Polostrukturovany rozhovor popisuje Hendl (2016) jako rozhovor s navodem, kdy jsou
predem pfipravené otazky a témata, kterym je tfeba v ramci rozhovoru vénovat pozornost.
Polostrukturované rozhovory byly realizovany se zaméstnanci tfech vybranych domovi
pro seniory. Z divodu zachovani anonymity nejsou uvedena jména informanta ani mista
vykonu jejich zaméstnani. Zasluhou zvolené techniky bylo mozné pruznéji reagovat na
vyvoj prubéhu rozhovoru dopliiujicimi otazkami a soucasné libovolné ménit poradi
pfedem stanovenych otazek. Pokud se informant béhem své odpovédi vyjadiil k jiné

otazce z predem pfipravené sady, zodpovézena otazka byla pozdé&ji vynechana.

Dopliiujici technikou sbéru dat byla zvolena sekundarni analyza dat. Pfedmétem
sekundarni analyzy dat jsou standardy kvality socialnich sluzeb vybranych domovi pro

seniory. Rozborem téchto dokumentd byly doplnény odpovédi na stanovené vyzkumné

otazky.
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3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor byl vybran na zakladé zamémého vybéru vzorku, jehoz cilem je dle
Dismana (2011) vybrat osoby, které zastupuji vyzkumnikem zvolené charakteristiky.
V tomto pfipadé se jednalo o komunikacni partnery zfad zaméstnanci domovd pro
seniory, jelikoz cilem diplomové prace je zmapovat vyznam standardi z pohledu
zaméstnanci domovu pro seniory. Jednalo se o zamérny vybér vzorku z toho divodu, Ze
ucelem vyzkumu bylo ziskat pohled na standardy od zameéstnanct zastupujicich vSechny
pracovni trovné domovu pro seniory. Jednalo se tedy o zaméstnance z fad pracovniku
v socialnich sluzbach, socialnich pracovniki a fidich pracovniki vybranych organizaci.

Vyzkumny soubor je tvofen ¢trnacti zameéstnanci domovi pro seniory.

Vyzkum byl realizovan ve tfech domovech pro seniory, které budou pro nasledujici
zpracovani dat a jejich odlieni oznaCeny pismeny A, B a C. Zfizovatelem Domovu pro
seniory A a B je mésto a jedna se o prispévkové organizace. Domov pro seniory C je
ziizovan krajem a je ¢lenem Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské republiky.
Vsechny tii organizace poskytuji pobytové socialni sluzby pro osoby se snizenou
sobéstacnosti zejména z divodu véku, jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné

fyzické osoby, a to v souladu se zakonem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

a provadéci vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb.

3.3 Realizace sbéru dat

Sbér dat probihal od poc¢atku prosince 2021 do konce unora 2022. Samotnému sbéru dat
predchazelo telefonické osloveni vedoucich pracovnikd vybranych domova pro seniory
s prosbou o umoznéni realizace rozhovort s nimi a dal§imi zameéstnanci jejich organizaci.
Poté, co byl od vedoucich pracovnikii obdrzen souhlas s realizaci vyzkumu, doslo
k pfedani kontaktd na dal§i zaméstnance z fad socialnich pracovnikd a pracovniki
v socialnich sluzbach. VSichni osloveni zaméstnanci s ucasti ve vyzkumu souhlasili.
Rozhovory se uskutecnily pfimo v misté vykonu zaméstnani komunikacnich partnera.
Jednotlivé rozhovory trvaly v rozmezi od 30 do 60 minut. Rozhovory byly po pfedchozim
souhlasu informanti nahrany formou audiozaznamu a soucasné zaznamenany do
ptipraveného archu s otazkami, ktery je uveden v piiloze ¢. 1. Na zavér rozhovoru byli

komunikac¢ni partnefi informovani o moznosti poskytnuti vysledki vyzkumu.

Pro komunikac¢ni partnery byly vytvofeny okruhy otazek, které vychazely z nastudované

odborné literatury a ze stanovenych cild této prace. Ukolem prvniho okruhu otazek bylo
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zmapovat vyznam standardi pro zaméstnance vybranych domovu pro seniory. Druhy
okruh si kladl za cil zjistit uroveni povédomi zaméstnanci téchto organizaci
o standardech. Tyto dva okruhy otazek byly rozsifeny o dopliikové otazky, které byly
informantim pokladany v ptipad€, ze na otazku odpovédéli prili§ stru¢né. Soucasti
rozhovort byly otazky na sociodemografické udaje, které zjistovaly informace ohledné
veéku zaméstnanct, nejvyssiho dosazeného vzdélani, délky praxe v domove pro seniory
a celkové délce praxe v socialnich sluzbach. Poradi a znéni jednotlivych otazek bylo
pfizpisobeno samotnému rozhovoru, aby bylo komunika¢nim partnerim v co nejvyssi

mife umoznéno spontanni vypraveéni na dané téma.

Celkovy pocet realizovanych polostrukturovanych rozhovori nebyl pfedem stanoven.
K ukonceni sbéru dat vedla skutecnost, ze se ziskdvané informace zacaly opakovat a jiz
nepiinaSely zadné nové poznatky. Tento okamzik lze oznacit odbornym terminem
teoreticka saturace (Reichel, 2009), ke které v ramci vyzkumu doslo po realizaci ¢trnacti

rozhovoru.

3.4 Analyza dat

Poté, co byla ukoncena faze sbéru dat, bylo v bifeznu 2022 zapocato s analyzou ziskanych
dat. Nahrané rozhovory byly ru¢né prepsany do textové podoby v programu Microsoft
Word. Ze ziskanych dat byla vytazena ta data, kdy informant odbocil od tématu a z toho
divodu nebyla data pro dany vyzkum podstatna. Po prepsani byla ziskana data vloZena

do programu Atlas.ti 7, urenému ke zpracovani kvalitativni analyzy dat.

Pro analyzu dat byla vyuzita metoda zakotvené teorie, ktera dle Miovského (2000) vytvaii
teorie bez predem stanovenych hypotéz. Podstatou metody je systematické
shromazdovani udaji o zkoumaném jevu a jejich nasledna analyza.
(Miovsky, 2006). Dle autora je soucasti zakotvené teorie kddovani ve tfech stupnich, a to

oteviené€, axialni a selektivni kodovani.

V ramci otevieného kodovani doSlo k opakovanému cCteni ziskanych dat, byla
vyhledavéana data vztahujici se k vyzkumnym otazkam. Ke slovnim spojenim nebo vétam
byly pfifazeny kody, které se postupné sdruzily do kategorii. Dle Strausse a Corbinové
(1999) jsou kody kategorizovany podle pfiislusnosti ke stejnému jevu a vytvorené
kategorie jsou pojmenovany. V dalsim kroku bylo realizovano axialni koédovani, v ramci
kterého se dle Hendla (2016) hleda osa propojujici ziskané kategorie. Vystupy axialniho

kédovani jsou zndzornény pomoci paradigmatického modelu, jehoz cilem je podle
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Strausse a Corbinové (1999) vytvofit spojeni mezi kategoriemi a subkategoriemi. Tento
model zahrnuje pficinné podminky, jev, intervenujici podminky, strategie jednani
a interakce a nasledky (Strauss a Corbinova, 1999). Vytvorenim axialniho kédovani byl
stanoven zaklad pro posledni cast analyzy, kterou je selektivni kodovani. Smyslem

selektivniho kodovani bylo najit centralni kategorii, kterd utvoii kostru celého pribéhu.

Soucasné byly analyzovany standardy kvality socialnich sluzeb vybranych domovi pro

seniory, které predstavovaly vyznamny zdroj informaci.

3.5 Etika vyzkumu

Dle Hendla (2016) hraje etika ve vyzkumu zasadni roli. Autor soucasné uvadi dilezité
zasady, které je zapotiebi pfi realizaci vyzkumu dodrzovat. Za velmi dulezité etické
pravidlo povazuje Hendl (2016) souhlas ucastnika s vyzkumem, proto byla pred
zahgjenim rozhovoru vSem dotazovanym polozena otazka, zdali se vyzkumu chtéji
ucCastnit a zdali je mozné prabéh rozhovoru zaznamenavat formou audiozaznamu.
Dotazovani byli soufasné informovani, ze vesSkeré ziskané informace podléhaji
anonymité a ziskané nahravky nebudou nikde zvefejnény a slouzi pouze k prfesnému
prepsani dat pro zpracovani vysledk vyzkumu. Na dilezitost anonymity ve vyzkumu
upozoriiuje i Kutnohorska (2009), kdy je podle ni nezbytné respektovat diuveérnost
sdéleného obsahu tazateli konkrétnimi osobami. Pro zachovani anonymity proto nejsou
ve vysledcich vyzkumu uvadéna jména dotazovanych a pro jejich oznaceni a rozliSeni je
pouzito pismeno I a pfidélené Cislo, naptiklad 11 je oznaCeni informanta ¢. 1. Z divodu
zachovani plné anonymity se ve vysledcich vyzkumu neobjevuji ani nazvy vybranych

domovi pro seniory.

Hendl (2016) spatfuje nezbytnost v seznameni t¢astnikti s icelem a povahou vyzkumu.
Proto byli informanti pfed zahajenim samotného rozhovoru seznameni s tématem
vyzkumu, jeho cilem a zpusobem zpracovani ziskanych dat. Informanti byli rovnéz
pozadani o podepsani informovaného souhlasu, ktery je uveden v piiloze &. 2. Ugastnici
vyzkumu byli informovani o moznosti odmitnout ucast ve vyzkumu, atoi v jeho pribéhu.
Tuto moznost nikdo zinformanti nevyuzil. Zavérem bylo informantim sdé€leno, ze
v piipad€ zajmu jim mohou byt zaslany souhrnné vysledky vyzkumu na sdéleny email.
Vsechny osobni udaje ziskané béhem rozhovora byly zpracovany v souladu s nafizenim

Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrang fyzickych

42



osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji a o volném pohybu téchto udaja

a o zruSeni smeérnice 95/46/ES.
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4  Vysledky

Tato kapitola prezentuje vysledky vyzkumu realizovaného se zaméstnanci vybranych
domovu pro seniory. V podkapitolach nize jsou vysledky vyzkumu zobrazeny pomoci
metody zakotvené teorie. Pro piehledné zobrazeni vysledku byla zakotvena teorie
sestavena zvlast’ pro skupinu pracovnikia v socialnich sluzbach a zvlast pro management,
do kterého spadaji informanti z pozice feditel, socidlni pracovnik a manazer kvality.
Kapitola 4.7 na zavér popisuje informace ziskané analyzou dokumenti domovu pro

seniory.

4.1 Sociodemografické udaje

Cilem uvodni casti rozhovorti bylo ziskat sociodemografické udaje od vybranych
zaméstnanc domovu pro seniory. Konkrétn€ se jednalo o udaje o pohlavi, véku,
nejvyssim dosazeném vzdélani, pracovni pozici v organizaci, délce praxe v organizaci

a celkové délce praxe v socialnich sluzbach.

Tabulka 1: Udaje o zaméstnancich Domova pro seniory A

Domov pro seniory A
Neivysi dosazené Délka praxe Délka praxe
Oznacleni | Pohlavi Vék JVYSSI (losa Pracovni pozice v domové pro v socidlnich
vzdélini . -
seniory sluzbach
vysokoskolské v oboru
11 zena 66 let Socialni politika a socidlni Feditel 40 let 40 let
price
2 zena 44 let vysokos.l('ols}( cv oboru socidlni pracovnik 24 let 25 let
Socidlni price
13 Zena 38 let Socvigiz?gscl;:;ili:nvivo;o;:écc socidlni pracovnik 5let 13 let
M sti‘edni v oboru pracovnik
“ Zema | 3dlet KuchaF-&iSnik v socilnich shuzbich Slet S let
M sti‘edni v oboru pracovnik
15 ena 48 let Gastronomie v socialnich sluzbich 8 let 8 let

Zdroj: vlastni vyzkum

Vyse uvedena Tabulka 1 poskytuje sociodemografické udaje o zaméstnancich Domova

pro seniory A.
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Tabulka 2: Udaje o zaméstnancich Domova pro seniory B

Domov pro seniory B
Nejvyii dosaZené Délka praxe Délka praxe
Oznaceni | Pohlavi Vék o Pracovni pozice v domové pro v socialnich
vzdélani q o
seniory sluzbach
16 7ena 56 let vysokoskolské v oboru Feditel 30 let 30 let
Zdravotné socidlni péce
7 #ena 51 let vysokokolské v oboru socidlni pracovnik 3 let 34let
Socidlni price
M vyssi odborné v oboru A
18 zena 35 let caret . Py . socidlni pracovnik 6 let 6 let
Socidlni price a socidlni pedagogika
. sti‘edni v oboru pracovnik
o Zena | 40let Kadefnik v socidlnich shuzbich 1L let 1L et
. sti‘edni v oboru pracovnik
110 ena 60 let Prodavaé v socialnich sluzbich 15 let 15 let

Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 2 poskytuje informace o vyzkumném souboru z Domova pro seniory B.

Tabulka 3: Udaje o zaméstnancich Domova pro seniory C

Domov pro seniory C
Neivyssi dosazené Délka praxe Délka praxe
Oznaceni Pohlavi Vék VYL €052 Pracovni pozice v domové pro v socialnich
vzdélani . ey
seniory sluzbich
11 7ena 44 let _ Vysokoskolskév oboru manazer kvality 5let 25 let
Vefejna sprava a socialni politika b
112 Zena 38 let Y '3'§0kqskolskc M qqu fox socidlni pracovnik 6 let 9 let
Socidlni price ve vefejné spravé
M sti‘edni v oboru pracovnik
13 Zena | 4llet Rodinni Skola v socilnich sluzbdch | 221et 23 let
. sti‘edni v oboru pracovnik
14 Zena | 39let Zahradnictvi v socilnich sluzbdch | 2TOKY Slet

Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 3 popisuje sociodemografické udaje o komunikacnich partnerech z Domova

pro seniory C.

4.2  Oteviené kodovani a kategorizace dat

Informanti byli rozdéleni do dvou skupin podle jejich pracovni pozice v organizaci, a to
na pracovniky v socialnich sluzbach a management. Na zakladé tohoto rozdé€leni byly
ziskané informace zakodovany a nasledné zatfazeny do vytvorenych kategorii. Vysledkem

otevieného kodovani je seznam kategorii, ktery podava prehled o tématech, které vznikly
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z rozhovort se zaméstnanci domovu pro seniory. Nasledujici podkapitoly predstavuji
seznamy kategorii, které vznikly z rozhovori s pracovniky v socialnich sluzbach a se

zaméstnanci z fad managementu organizaci.

4.2.1 Pracovnici v socialnich sluzbach

Podkapitola ptedstavuje seznam kategorii, ktery vznikl po slouCeni a pfifazeni kodu
a subkategorii k vyznamové podobnym jednotkdm. V nize zobrazeném vyctu jsou
uvedeny kategorie vzniklé zakodovanim rozhovoru s pracovniky v socialnich sluzbach
(dale jen PSS) vporadi, ve kterém jsou sefazeny v paradigmatickém modelu

v podkapitole 4.4.1.
e Povédomi PSS o standardech kvality socidlnich sluzeb (dale jen SQSS)
e Postoj PSS k SQSS
e Negativa spojena s SQSS
e (NE)vyznamnost pisemnych pracovnich postupt
e Vzdélavani v SQSS
e SQSS ¢. 5 —nejptinosnéjsi SQSS z pohledu PSS

Pocet vytvorenych kodi se u jednotlivych informantt lisil podle délky rozhovoru
a obsahu sdéleni. Mnoho kodu bylo po opakovaném precteni smazano, jelikoz se pfimo
netykaly cile vyzkumu. Neékteré kody byly slouCeny z divodu shodného vyznamu.
Kody byly dale ¢lenény do subkategorii a kategorii, a to umoznilo s pivodné vysokym
poctem jednotlivych koda pracovat. Vysledny pocet koda u pracovnikd v socialnich

sluzbach ¢inil 105 kodu.

Kategorie popisuji vyznam standardii pro pracovniky v socialnich sluzbach v domoveé pro
seniory a soucasné povédomi téchto zaméstnanci o standardech kvality. Jednotlivé
kategorie jsou v podkapitole 4.3.1 detailnéji popsany a doplnény o vypovédi
komunikacnich partnert z fad pracovnikil v socialnich sluzbach.

4.2.2 Management

Po logickém pfifazeni kodu vzniklych zrozhovorti se zaméstnanci managementu tfi

organizaci, vznikl nasledujici seznam kategorii:

e Zmatek v poskytované péci pred zavedenim SQSS

46



e Postoj managementu k SQSS

e (Obdobi po zavedeni SQSS do organizace

e Vliv SQSS na kvalitu poskytovanych sluzeb

e Vzdélavani v SQSS

e Negativa spojena s SQSS

e Obtize s naplnénim SQSS

e ZkuSenost s kontrolnim organem inspekce kvality
e Vyznamnost pracovnich postupti

e Nutné aktualizace SQSS

e Vyuziti SQSS v praxi

e Nejprinosnéjsi SQSS z pohledu managementu

Kategorie jsou sefazeny podle potadi, ve kterém jsou zobrazeny v paradigmatickém
modelu v podkapitole 4.4.2. Kategorii po zakodovani informaci ziskanych z rozhovort
s managementem organizaci vzniklo v porovnani s kategoriemi pro pracovniky
v socialnich sluzbach podstatné vice. Totéz plati i pro celkovy pocet kodl, ktery
u pracovnikli managementu organizaci ¢inil 273 koda. Je to dano tim, Ze management ke
standardim poskytl vétsi mnozstvi informaci, nez tomu bylo u pracovnikd v socialnich
sluzbach, ktefi mluvili zejména o standardu ¢. 5 s nazvem Individualni planovani prabéhu

sluzby.

4.3 Jednotlivé kategorie

V nasledujicich dvou podkapitolach jsou popsany jednotlivé kategorie ziskané
zakodovanim dat z rozhovora s pracovniky v socialnich sluzbach a s managementem
domovu pro seniory. Podkapitoly dopliuji citované vypovédi informantt k jednotlivym

otazkam.

4.3.1 Pracovnici v socidalnich sluzbach

Povédomi PSS o SOSS

Tato kategorie kopiruje dilci cil diplomové prace. V kategorii se nejCastéji objevovaly
kody jako: aktualizace SQSS pouze v rukou managementu, SQSS k dispozici na oddéleni,
nejistota v poctu SQOSS, neznalost SOSS pri nastupu do zaméstnani a ani poté, prilisnd

pozornost venovana SQSS. Celkovy pocet kodl v této kategorii Cinil 15 kodu.
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Pracovnikim v socialnich sluzbach byla polozena otazka: ,,Kolik existuje standardu
kvality socialnich sluzeb?* Na otizku nedokazala spravné odpovédét ani jedna
z dotazovanych. 114 k otazce uvedla: ,, Nevim presné, je jich hodné (smich). Ted bych
vam kecala*. Podobné na otazku reagovaly 1 ostatni informantky. VétSinou k otdzce
uvedly, Ze se pfi své praci setkaji pouze se standardem €. 5, a z toho diivodu se s ostatnimi

standardy neseznamuji nebo seznamuji, ale pouze okrajové pii nastupu do zaméstnani.

Co se tyka pozornosti vénované standardim v organizacich, tak zde se jiz odpovédi
informantek odliSovaly. 113 a 114, které jsou zaméstnané ve stejné organizaci, shodné
uvedly, ze mivaji pravidelné ranni porady s manazerkou kvality, kde se Casto téma
standardu probira. 114 dokonce dodala: ,,Ja si myslim, Ze standardiim opravdu pozornost
vénovand je, nékdy az dost. Probiraji se viastmé na rannim hlaseni, a jesté k nim mdme
Skoleni. “ 113 doplnuje, Ze jich jako pracovnikll v socialnich sluzbach se tyka zejména
standard €. 5 a €. 14, protoze s nimi seznamuji klienty. 14 a I5 uvedly, ze u nich v zafizeni
se bézné tématu standard nedotknou a kdyz, tak maximalné ve formé Skoleni na standard
¢. 5. K této informaci IS dodala: ,, 7o vite, Ze nds se v§emi okrajové seznami, ale clovék si

to nepamatuje. Musi si z toho vytdhnout to, co pro tady tu prdci vyslovené potrebuje.

Informantky ¢. 9 a ¢. 10 z Domova pro seniory B uvedly, ze se socidlni pracovnici maji

pravidelné odpoledni porady, ale fesi na nich pouze otazku individualniho planovéani.

Standardy maji vSechny komunikacni partnerky k dispozici v pisemné podobé na
oddéleni, ptipadné v elektronické podobé v pocitaci. Pokud by tedy mély zajem, mohou
do nich kdykoliv nahlédnout. Dotazovanym byla polozena otazka, zdali se mohou podilet
na aktualizaci standardd. Na tuto otazku informantky nedokazaly jednozna¢né odpoveédet.
Prevazovala u nich nejistota a nazor, ze se domnivaji, ze aktualizace je v rukou ma-
nagementu. 113 uvedla: ,, Tak tim si nejsem jista, rekla bych, Ze to je spis v rukou vyssiho
managementu. “ Podobné se vyjadfila 1 114: ,Asi jako jo, je moiny vznést néjaky
pripominky, ale Tekla bych, Ze tohle je spiS vrukou téch nad ndmi.“

I5 k otazce uvedla: ,, No, kdyz to vedeni néjak opravuje, tak nds s tim sezndmi.

Postoj PSS k SOSS

Hlavnim cilem diplomové prace je zjistit vyznam standardl kvality socialnich sluzeb
z pohledu zaméstnanctd vybranych domovi pro seniory. Tato kategorie nepiimo odpovida

na hlavni cil a obsahuje 21 kodu. Nejcastéji byly zastoupeny kody typu: ndavod, jak

48



poskytovat péci, nemaji zasadni viiv na kvalitu péce, jednotné postupy, rozporuplné

hodnoceni, pracovni ndstroj, neurcity postoj, pro PSS vyznam jen SQOSS ¢. 5.

Postoj ke standardim je u informantek rozdilny. 14 a 19 vnimaji standardy pouze jako
povinné dokumenty, kterymi se musi pii své praci tidit. 14 k otazce uvedla: , Jako jd
nevim no, tak musi to bejt, je to tak v celym svété. Jako pro nas je fakt diileZity védet, kde
si je miizeme najit, kde je mdme, nez abychom je znali nazpamét. “ 19 standardy vnima
pouze jako papiry a kritizuje, ze se kvuli pfilisSné administrativé péce ubira nespravnym
smérem oproti minulosti, kdy v organizaci standardy nebyly zavedeny. Informantky 5,9
a 10 zminuji vyznam standardu €. 5, ktery informantka 5 shrnuje nasledovné.: ,, No vite
co, pro nds jako pracovnice v socidlnich sluzbach je gro to individudlni planovani jo.
Jinak téch standardii je hodné a clovék je viechny ani neobsahne. “ Naopak komunikacni
partnerky 113 a 114 popisuji standardy jako metodiku, pomoci které jsou v organizaci

nastavené jednotné postupy. Soucasné standardy vnimaji jako dokumenty, o které se

v piipad€ nejistoty mohou pfi své praci opfit.

Vliv standardi na poskytované socialni sluzby vnimaji dotazované predevsim
v jednotnosti vykonavané prace a jasn€ danych pokynt. 110 odpoveéd shrnuje takto:
., Zasadni vliv bych rekla, Ze asi uplné nevaimam. Spis bych rekla, Ze standardy néjakym
zpiisobem sméruji nasi prdci, takze si tu kazdy nedéld, co chce. Prosté vSechny diky
standarditm vime, Ze musime s klienty individudlné pldnovat, a to bereme jakou soucdst
nasi profese. “ 14 vnima vliv standarda na kvalitu poskytovanych sluzeb nasledovné: ,, 7Tak
ja si myslim, Ze vSichni tak néjak potiebujeme néjaky to vedeni, takze jako je urcité
diilezity pracovat podle néceho, Ze od toho se vidycky kazdej odrazi. Ze asi kdyby tady
nebyly Zadny standardy, tak by si asi kazdej délal, co chce a jak chce.

Negativa spojena s SOSS

Kategorii tvofi 14 kodt, znichz nejCastéji zastoupeny byly tyto kody: obtizné

administrativa, diitve vSe bez papirii, nyni péce utika jinam.

Pracovnice v socialnich sluzbach nejCastéji za negativum standardi oznaclily
administrativu, kterd je pro né se standardy spojena zejména v podobé individualniho
planovani. Informantky vytykaly pfedev§im skutecnost, Ze individualni planovani sluzby
s klienty je pro né obrovsky Casov€ naroné a Casto probiha pravé na ukor Casu

potfebného pro poskytovanou péci.
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Za problémové zmifiuji informantky 13 a 14 seznamovani klientd se standardem ¢. 14
Nouzové a havarijni situace. Mnohdy k tomu musi vyuzivat obrazkovou formu standardu
a zmifnuji, ze je trapi predevsim nedostateCna zp€tna vazba od klientd, ze sdé€lovanym

informacim porozuméli.

(NE)vyvznamnost pisemnych pracovnich postupu

V uvedené kategorii se vyskytovaly naptiklad tyto kody: ndavodnost pracovnich postupii,
pracovni postupy — diilezité pro nové zaméstance, kritika obecnych pracovnich postupii,
opora pri reSeni stiznosti, prdce vykondvdana podle zazitého postupu ne podle ,,papirii “,

zbytecné papiry. Celkovy pocet kodl v této kategorii ¢ini 19 kodu.

Pracovnicim v socialnich sluzbach byla polozena otazka: ,,Rada standardi pozaduje
mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivate se, ze je to dulezité? Pokud
ano, v cem?* Pracovni postupy vnimaly informantky za dulezité zejména pro noveé
ptichozi zamé&stnance. 14 uvedla: ,, Tak urcité je to dilezity tfeba pro ty novdcky, aby
vedeéli, do ceho jdou, jak maji jednat. TakzZe to by si méli rozhodné precist, hlavné ten
clovék i podepisuje, Ze si to precetl, takzZe stoprocentné by to mél precist” a 15 dodava:
Jako jo to si myslim, Ze je dilezity, hlavné pro novy zaméstnance to md smysl. Maji tam
fakt popsany vSechno uz od vstupu do pokoje, zaklepat a pozdravit, uz to je néjaky postup,

Ze jo, pak jak maji provést u klienta hygienu a tak.

Pokud informantky nezminily dualezitost pisemnych pracovnich postupti pro nové
zameéstnance, prevazoval u nich pfevazné negativni postoj. Pisemné pracovni postupy
vnimaly spiSe jako papiry, které nejsou dulezité pro jejich praci. 110 k otazce uvedla:
,,Jako vite co, jd to zase vnimam jako dal$i papiry (smich). BéZné tu pracovni postupy
opravdu nezkoumdme, prosté tu prdci délame tak, jak jsme zvykly. “ Podobné se vyjadiila
i 114: ,, Myslim si, Ze nejsou vitbec diilezité, ale tak jako co je psdno to je dano no...
I5 a 110 krome kritiky pisemnych postupt zminily i jejich pfinos, ktery vidi zejména
v opofe pii feSeni stiznosti. IS uvedla: ,, Zase nds to chrdni, kdyz je samoziejmé tedy
dodrzujeme (smich)“ a 110 dopliiuje: ,, Na druhou stranu asi je dobry, Ze mdme néjakou

metodiku, o kterou se miizeme oprit, kdyz treba prijde néjakd stiznost. *

Vzdélavani v SOSS

Kategorie obsahuje 15 kodu, pficemz nejcastéji vyskytujici kody byly tyto: externi

Skolent jen na IP, pro PSS diileZitd jind témata Skoleni, sezndmeni s SQSS na kurzu pro
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PSS — nedostatecné, sezndmeni PSS s aktualizaci SQOSS, pravidelné porady manazera

kvality s PSS — aktualni déni.

Dotazované odpovidaly na nasledujici otazku: ,,Jakym zpusobem probiha ve Vasi
organizaci vzdélavani v oblasti standarda kvality? Kdo s nimi zaméstnance

seznamuje? Zucastnil/a jste se Skoleni ohledné standardu kvality?*

Na otazku, kdo zaméstnance se standardy seznamuje, se odpovédi lisily dle zafizeni, ve
kterém jsou informantky zaméstnany. 14 a IS z Domova pro seniory A shodné uvedly, ze
je se standardy seznamila koordinatorka zdravotné obsluzné péce. 14 navic dodala: ,,Ja
jsem se s nimi sezndmila poprvé na tom kurzu pecovatelky. Tam jsme tomu tak hodinu
vénovali. “ Informantky 9 a 10 z Domova pro seniory B uvedly, Ze je se standardy
seznamuje socialni pracovnice. 110 seznameni se standardy popsala takto: ,, No tak novy
zaméstnance s nimi seznamuje nase pani socialni My pak tfeba novym holkdam primo na
oddélent pomiizeme s tim individudlnim planovanim. K tomu tedka mdame porady, a kdyz
Jje néjaky problém, tak se o ném miizeme hned pobavit a problém vyresit. “ Pracovnice
v socialnich sluzbach z domova pro seniory C odpovédely, ze je se standardy seznamuje
manazerka kvality. S manazerkou kvality maji kazdodenni ranni porady, kde je informuje
o pripadnych zménach a aktualitach v zafizeni. 114 vnima pfinos pravidelnych porad, ale
kritizuje pfiliSné opakovani standardl: ,, TakZe myslim, zZe my jsme tady urcité
informovany dobre. Ale zase jako vite co, k tém standardiim, mné to prijde, Ze se to furt

¢

dokola cte a je to furt stejny, ale potom praxe ... °

V oblasti Skoleni se informantky shodovaly, Ze pro né téma standardi neni stéZejni,
a pokud uz Skoleni na standardy maji, tyka se zpravidla pouze standardu €. 5, kterym je
Individualni planovani prabéhu sluzby. 110 odpovédéla: ,,Jinak Skoleni ohledné
standardit mdme taky kazdy rok s néjakym externistou, ale zase vétSinou jen na to
individudlni pldnovani. Jako na vSechny standardy Skoleni ani nemame, protoZze my se
k vétsiné pri nasi prdci ani nedostaneme, Ze jo.“ Shodné odpovedély 19 a 110, které
uvedly, ze Skoleni na standardy v minulosti mély, ale tykalo se pfevazné individualniho

planovani.

SOSS ¢. 5 — nejprinosnéjsi SOSS z pohledu PSS

K této kategorii poskytly komunikacni partnerky nejvice informaci, a tudiz obsahuje
nejvyssi pocet kodu, konkrétné 21 koda. Objevuji se v ni nasledujici kody: drive IP snazsi

— dnes zbytecné moc papiri, kazdodenni porady PSS a SP k IP, IP — recept na praci
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s klientem, pozornost vénovdna hlavné IP, IP — nejprinosnéjsi standard, IP obtizné pro

nové zaméstance, zbytecné zatéZovani klientu, ztrdta casu.

Komunika¢nim partnerim byla polozena otazka, ktera zjistovala, jaky ze standardu
hodnoti jako nejpfinosn€jsi. Na tuto otazku prevladala jednoznacna odpovéd.
Za nejptinosnéjsi standard povazuji informantky standard ¢. 5 Individualni planovani
prubéhu sluzby. Divodem je fakt, Ze se pracovnice v socialnich sluzbach domnivaji, ze
se s jinymi standardy pfi své praci nesetkaji. Toto tvrzeni potvrzuje 19: ,, Rekla bych, ze
my pecovatelky mame prosté standardy spojeny hlavné s tim individudlnim planovdanim
no. Nechci uplné Fict, Ze ty ostami standardy se nds vubec netykaji, ale prilis s nimi

113

nepracujeme.“ 113 a 114 vyjadiily podobné mysSlenky: , 7ak pro nas je wurcité
nejpodstatnéjsi ta pétka, Ze jo. Individualni planovani je vilasmé soucdsti nasi profese,
takze proto.“ 110 dopliuje: , Socidlka by vam asi odpovédéla jinak, ale za mé
Jednoznacné ta pétka, to individualni pldnovani. Je to viastné soucasti moji prdce, takze
proto. Viastmé se to primo dotyka téch nasich lidicek, tak proto to hodnotim jako

nejprinosnéjsi.

Pfinos standardu ¢. 5 vnimaji informantky predev§Sim v moznosti individualniho
nastaveni péCe a tvorbé osobniho profilu klienta, ze kterého mohou zameéstnanci ziskat
o klientovi mnoho informaci. V odpovédich se objevila i1 negativa spojena
sindividualnim planovanim. Jedna se zejména o mnozstvi papira, které je
s individualnimi plany spojeno, o obtizné vypliiovani individualnich plana s klienty se
specifickymi potfebami a o nezajem nékterych klientd o individualni planovani. 19
negativa shrnula nasledovné: ,, ... i si myslim, Ze ty lidi s tim nékdy otravujem a nic jim to
nerikd, nékdy jim to fakt vadi. Myslim si, Ze se vic hledi nékdy na ty papiry nez na tu
samotnou péci, kterou ty lidi potrebujou. “ Podobné se vyjadtila i informantka 4: ,, Drifv
Jsme méli individualy jiny, tam se psaly prosté zdkladni véci o téch lidech, ale jako
takovych papirii, co mame dneska...“ 15 se Casto setkava se situaci, kdy klient
o individualni planovani nemé zajem a déla mu problém stanovit si cil, kterého chce
dosahnout. Informantka uvadi, ze mnohdy musi klientim pomoci konkrétni cil vymyslet.
14 déla obtize planovani péce s nekomunikativnimi klienty a uvadi, Ze je nutné najit si

jiny styl komunikace, a to je pro ni mnohdy naro¢né.
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4.3.2 Management

Zmatek v poskytovanych sluzbach pred zavedenim SQSS

V této kategorii se nejcastéji objevily kody jako: zmatek v socialnich sluzbdch pred
zavedenim SQSS, pred zavedenim SQSS socidlni sluzby spise jako zdravotnicka zarizeni,

nepredstavitelna doba bez SOSS. Celkovy pocet kodua v této kategorii byl 9 kodu.

Obdobi pred zavedenim standardi do organizaci zazily v domovech pro seniory
informantky 1, 2, 6 a 7. Informantky se shodly na skuteCnosti, ze pfed zavedenim
standardi byly sluzby poskytovany nejednotné, chaoticky a nebyla stanovena jasna
pravidla, jakou maji mit podobu poskytované sluzby. 12 k obdobi pred zavedenim
standardd uvedla nasledujici: ,, Pred zavedenim standardii v socidlnich sluzbdach velikej
chaos, prdce byla nekoordinovand, prosté viibec ty socidlni sluzby byly uplné jakoby
nevim, prosté vitbec to nemélo ten charakter socialni sluzby. “ 16 dopliiuje: ,, 7y socidlni
sluzby byly spis jako zdravotnicky zarizeni, fekla bych, Ze to nebyly socialni sluzby, ale
zdravotnicky zarizeni pred téma standardama. ale ty sluzby v téch 90. letech tady, to bylo
strasny, lidi od rdna do vecera sedéli na ty dlouhy chodbé ... “ 17 popisuje zacatky, kdy se
snazila do zafizeni zavést alesponi minimalni aktivity pro seniory v podobé skupinového
cviCeni. V pocatcich se setkala s posméchem od ostatnich zaméstnanci, zejména od
pracovnika v socialnich sluzbach, ktefi pro jeji snahu neméli pochopeni. 17 doslova
uvedla: ,, Holky (mysleno pracovniky v socidlnich sluzbdch) se mi Fechtaly a rikaly, hele
to je ta, co ma Cas si s nima hrat. Jako fakt to bylo hrozny, jako ted kdyby to nebylo, tak
by se hned kricelo...

Postoj managementu k SOSS

Tato kategorie je Uzce propojena s hlavnim cilem diplomové prace, ktery ma za ukol
odhalit vyznam standardi z pohledu zaméstnanci vybranych organizaci. Kategorie
obsahuje 19 kodl a jedna se napriklad o tyto kody: SQSS jako Bible pro socialni sluzby,
SQOSS jako predloha, SOSS jako smérnice, SOSS jako zdsadni dokument, kladny postoj
k SOSS.

Vsech sedm komunikac¢nich partnerek z fad managementu vnima standardy velmi kladné
a zdaraznuje jejich piinos pro socialni sluzby. Standardy popisuji pfevazné jako piedlohu,
zasluhou které je mozné poskytovat sluzby jednotné a zarucit jejich kvalitu tim, ze se
zaméstnanci budou standardy v praxi fidit. 13 vyjadfila svij postoj ke standardim

nasledovné: ,, Dd se Fict, Ze standardy jsou jako Bible, kde ma clovék navod, jak ma Zit
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a tady je jen navod viasmé jak ma pracovat a co on si z toho uvari, to je na ném, ale musi
to vidy odpovidat té socialni sluzbé. “11, 16 a 112 shodné vnimaji standardy jako ptedlohu,
pomoci které vi, jak maji v organizaci v jednotlivych oblastech postupovat. Oporu ve
standardech vnimaji i zasluhou toho, Ze si je v domovech pro seniory vytvareji zptisobem,

ktery odpovida skute¢nému nastaveni sluzby.

Obdobi po zavedeni SOSS do organizace

Kategorii nejlépe vystihuji kody jako: SOSS prinesly mnoho zmén, obtizné zacatky se
SOSS, pocdtecni chaotickd Skoleni SOSS, SOSS narocné na pochopeni a vytvoreni,
pocatecni nedivéra a obava z SOSS, nedostatek prostoru na seznameni s SQSS, prvotni

negativni reakce zaméstnancit na SQSS. Kategorie obsahuje celkem 28 kodu.

K této kategorii nalezi otazka na pfijeti povinnosti standarda do socialnich sluzeb poté,
co byl schvélen zadkon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Informantky shodné
popisuji negativni reakce a obavy zameéstnanct z pfijeti standardi. Socialni pracovnice
s oznaCenim I3 tyto negativni reakce pfipisuje zpocatku nekvalitnim Skolenim v oblasti
standardt. Doslova uvadi: ,, Takze zpocdatku, v roce 2007, kdy se zacinalo, tak skolil, kdo
mél ruce a nohy a nebylo to viitbec kvéci. Pak se toho viastné chopili odbornici ze
socialnich sluzeb, ktery to pojali, aby ty standardy byly Sity na miru, abychom si to my
udélali pro nasi socialni sluzbu. “ 11, feditelka domova pro seniory A zpocatku standardy
nepovazovala za dilezité a nevidéla v nich ptinos pro poskytované sluzby. Tento postoj

zménila ve chvili, kdy si standardy v organizaci béhem nasledujicich let nékolikrat

prepracovali zplisobem, ktery odpovida skutecnému chodu zafizeni.

Informantky popisovaly i reakce ostatnich zaméstnancti v zafizeni na zavedeni standardu.
Naptiklad 17 uvedla: ,, Reakce zaméstmancii na standardy byla opravdu velice velice
negativni, neprijimali je, opravdu velika prace se zaméstnanci a opravdu jsem si s nima
musela dat nékolikrdt rozhovor. Nemohla jsem na né navalit okamzité hned ten standard.
Nejhorsi bych rekla, Ze bylo to individudlni planovani, protoze to viastné musi délat ony,
ze jo... Takze ty holky to prijali hodné negativné, ale oni v tom furt vidi jen papiry a to,
Ze se to vSechno must furt zapisovat. “ Naopak socialni pracovnice 12 sd¢lila: ,,Ja si jako
myslim, Ze ty holky to ani néjak moc nezaznamenaly, protoze az na individudlni plany
deéldme vSechno my socidlni pracovnice. Pro pracovnice v socidlnich sluzbdch to byly jen

néjaky papiry, ktery od prvopocdtku nijak neresily.
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Vliv SOSS na kvalitu poskytovanvch sluzeb

Pro tuto kategorii jsou charakteristické kody typu: SOSS kontrolnim ndstrojem, SQOSS
navodem, jak poskytovat péci, dulezita forma zpracovdni SQSS, kvalitni socidlni sluzby

diky SOSS, klienti soucasti SOSS. Kategorii tvoii 20 kodu.

Za stézejni povazuji informantky formu zpracovani jednotlivych standardi pro svou
organizaci. Vnimaji, ze zpusob jejich zpracovani se znacnym zpisobem odrazi na kvalité
poskytovanych sluzeb. I8 to vysvétluje nasledovné: ,, Protoze si je ted’ sami snazime psdat,
tak jak to opravdu je, Ze tam jako nevymyslime néjaky zbytecnosti, tak se o né fakt miizeme
oprit. “ Reditelka z Domova pro seniory B, oznadena 16, dopliiuje: ,, Podoba standardii
pro nas mad zdsadni vyznam, protoze presné vime, podle ceho maji ta dévcata jet, miiZeme
to kontrolovat, mame néco v ruce pro kontrolu, a i oni maji jasné dany navod, jak maji
péci poskytovat. “ Manazerka kvality 111 uvedla, ze kvalita zpracovani standardii se

odrazi v celkové kvalité poskytovanych sluzeb.

Informantky 1, 6, 7 a 11 vnimaji standardy jako nastroj, ktery ma podstatny vliv na kvalitu
poskytované péce. 17 uvedla: ,, Za mé si myslim, Ze standardy ty socidlni sluzby Zenou
dopredu, Ze se opravdu téma standardama zlepsily, zkvalitnily, takze pro mé uplné prinos
velikej. Standardy kvality jsou prosté vSechno, protoZe resi uplné vSechno. Viastné
v pobytovkdch je standardami svdazano dohromady vSechno, takze opravdu velikej viiv.
Shodné odpoveédeéla i 111, ktera vnima zasadni vliv standardt na kvalitu poskytovanych
sluzeb, kdy se cela organizace o standardy opira a stoji na nich. Reditelka I1 vnim4 pfinos
standardi predevsim v jasn€ danych hranicich, které standardy nastavuji. Prostfednictvim

téchto hranic maji zaméstnanci jasné€ stanoveno, jakym zpusobem maji svou praci

vykonavat a o jaké dokumenty se v ptipad¢ potfeby mohou opfit.

Socialni pracovnice I3 se domniva, ze standardy na jejich organizaci nemaji zasadni vliv.
Vysvétluje to nasledovné: ,, Popravdé nevim, jestli to ty holky (mySleno pracovnice
v socidlnich sluzbdch) néjak detailné studuji, ani jd to nedélam, ale jen proto, Ze ¢lovék
ty standardy tvoril, tak mi to v ty hlavé utkvélo asi na celej zZivot. Ale abychom si tady den,
co den Cetli standardy, tak to urcité ne... “ Nejednoznacné se k vlivu standardii na kvalitu
poskytovanych sluzeb vyjadrila socialni pracovnice z Domova pro seniory C, kdy uvedla:

¢

., Asi bych méla rict, Ze zdsadni, Ze jo... *
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Vzdélavani v oblasti SOSS

Z odpovédi na zpusoby vzdélavani v oblasti standardd v organizacich vzesly tyto kody:
Skoleni na SQOSS v minulosti, externi Skoleni na SQSS, interni Skoleni na SQSS,
kazdodenni porady SP s PSS k IP, porady manazera kvality a PSS, mozZnost vyZadat si
Skoleni na SOSS, predkladant navrhu Skoleni na konci roku, SP zajistuje informovanost

0 SOSS v organizaci. Celkovy pocet kodl v této kategorii Cini 25 kodu.

Vzdélavani v oblasti standardi ma v organizacich mnoho podob. Zaméstnanci z fad
managementu z Domova pro seniory A uvadi nejCastéji externi Skoleni ke zvolenému
standardu, interni Skoleni, které pro pracovniky v socialnich sluzbach pfipravuje socialni
pracovnik a v neposledni fadé supervize, kde se zaméstnanci tématu standardi rovnéz
mohou vénovat. Socialni pracovnice pfipravuji na kazdy mésic ¢asopis, ve kterém se vzdy
alespori jednoho standardu dotknou. Touto cestou se s nimi snazi seznamit jak pracovniky
v socialnich sluzbach, tak klienty. Socialni pracovnice s oznaCenim I3 nevnima
vzdélavani v oblasti standardd pro pracovniky v socialnich sluzbach za stézejni: ,, Ted uz
to ohledné standardii v nasi sluzbé tak ozehavy neni, ted spi§ honime Skoleni zdravoni.

¢

Ted'3ly standardy trochu stranou.

Management Domova pro seniory B uvadi mezi podoby vzdélavani v oblasti standardt
kvality externi Skoleni a kazdodenni porady socialni pracovnice s pracovniky v socialnich
sluzbach ke standardu ¢. 5 Individualni planovani prabehu socialni sluzby. 18 uvadi, ze
pracovniky v socidlnich sluzbach se standardy seznamuje ona jako socialni pracovnice
spolecné s vedouci sluzby. Zarovent dodava: ,,... seznamujeme a seznamujeme denné
a oni stdle nevi. Zrovna my si miiZeme vybrat Skoleni, holky (mysleno pracovniky
v socidlnich sluzbach) si ted po novu taky mizZou vybrat Skoleni, standardy si ale
nevybiraji, protoZe pro né jsou knicemu, ony fakt potfebuji akorat tu pétku, to

¢

individualni planovani.

V Domoveé pro seniory C probiha vzdélavani v oblasti standardi formou pravidelnych
porad manazerky kvality a pracovnikd v socialnich sluzbach a také formou externich
Skoleni na zvoleny standard. Klienty se standardy v organizaci seznamuje jejich klicovy
pracovnik zftad pracovnikii v socialnich sluzbach, které metodicky vede manazerka
kvality. Manazerka kvality si pravidelné porady chvali a uvadi: ,,Je to fajn, protoze takhle

maji dévcata stdale aktudlni prehled, taky jim vZdycky treba aktualizované standardy
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vytisknu a ony si vedou desky, kam si vSechny tyhle dokumenty zakladaji a samozrejmé se

s nimi musi seznamit. *

Negativa spojena s SOSS

Kodu vztahujicich se ke kategorii Negativa spojena s SQSS je celkem 28. Jedna se
napfiklad o tyto kody: mald pozornost SOSS v rdmci kurzu PSS, administrativa spojend
s SOSS, prednost papirovani pred kvalitni péci, SOSS jako papir liSici se od praxe,
ndarocnost vedeni PSS pro SP v IP, neznalost SOSS pro PSS pri ndstupu ani poté,
pochybovani SP o znalosti SQSS ze strany PSS, neucast PSS na tvorbé a aktualizaci
SOSS.

V odpovédich managementu domova pro seniory zaznivala nejCastéji tato negativa:
prilisna administrativa, ktera je se standardy spojena, rozvojové plany a statistiky, které
se vazou na standard ¢. 15 ZvySovani kvality poskytované sluzby, negativni postoj
zamestnancu ke standardim anebo zpracovani standardii zpiisobem, ktery se lisi od praxe.
Socialni pracovnice 12 vnima negativa standard zejména v narustu administrativy, ktera
je sjejich fungovanim spojena. Informantka 3 k negativim standardd uvedla: ,, Na
standardech, ja se k tomu priznam, nesnasim SWOT analyzy, nesndSim rozvojovy pldany
a neustaly prehodnocovani a nesndSim statistiky, to je furt dokola...” 17, socilni
pracovnice, vnima problém v negativnim postoji ke standardim zftad pracovnikd
v socialnich sluzbach, kdyz uvadi: ,, Negativni postoj ze strany zaméstnancii, ten bych tam
teda vidéla velikej. Jinak jako negativa standardii ani ja tedy néjak nevim, ten negativni
postoj bych tam vidéla no. “ 18 kritizuje zpracovani standarda zptisobem, ktery se lisi od
praxe a sdéluje: ,,Jako je to krasné, ale na papir se da strasné snadno néco napsat a je to
Skoda, Ze se na papir pise néco, co se v praxi viastné nedéje. Podle mé je problém ten, Ze
primarné je tvorba standardii na socidlnich pracovnicich, pak do toho zacnou krafat
vétsinou pri poraddch vedouci a vithec se pak neptd nikdo téch pecovatelek. Myslim, Ze

by ta tvorba méla jit spis od spodu, protoze pak je ta realita uplné jind.

Obtize s naplnénim SQSS

V této kategorii jsou nejcastéji zastoupeny kody typu: obtizné seznament klientii s SOSS
¢. 7 ac. 14, obtizné uchopitelny SOSS ¢. 2, problém s SOSS ¢. 15, SOSS ¢. 1 a ¢.5 ndrocné

na administrativu. Kategorie obsahuje celkem 13 kodu.
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Pracovnikim z fad managementu organizaci byla polozena otazka: ,,Existuje néjaky
standard, s jehoz naplnénim mate obtize?*“ Odpovédi na otazku byly znacné odlisné.
Z Domova pro seniory A na ni odpovidaly socialni pracovnice 12 a I3. Informantce 2 d¢la
nejvetsi potize standard €. 1 Cile a zpusoby poskytovani sluzeb a standard ¢. 5
Individualni planovani prabehu socialni sluzby, a to pro jejich administrativni narocnost.
I3 spatiuje problém v naplnéni standardu ¢. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby, kdy je
pro ni obtizné vytvaret SWOT analyzy a rozvojové plany organizace. Soucasné dopliuje:

., ... a8 Clm se asi nejvic perou ty holky v primy péci je to individudlni planovani no. Cim

vvvvvv

Socialni pracovnice z Domova pro seniory B se shoduji, ze nejvétsi obtize jim ¢ini
standard ¢. 2 Ochrana prav osob. 17 obtize popisuje takto: , Standard ¢. 2 je strasné
ndrocnej a fakt bych méla problém ho obhajovat. Jsou v ném ndrocné ty stiety zdajmii, kdy
napriklad klienti by chtéli byt spolu sami, ale my tady na to nemdme tu mistnost a tak
ddle. Mné dava zabrat do ted a vim, Ze uz by ho bylo treba aktualizovat, ale mné se do

toho vithec nechce. “

V Domové pro seniory C se socialni pracovnice a manazerka kvality shoduji v obtizich
se standardy €. 7 Stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby a ¢. 14
Nouzové a havarijni situace. Obtize spatiuji predev§im v naro¢ném seznameni klientt
sluzby s témito standardy zpisobem, kterému klienti porozumi. Vyuzivaji k tomu rizné
komunikac¢ni techniky ¢i standardy v zjednoduSené verzi, ale obé shodné dodavaji, ze

vétSinou postradaji zpétnou vazbu, ze klienti smysl standarda skutecné pochopili.

ZkuSenost s kontrolnim organem inspekci kvality

Tato kategorie obsahovala nejvétsi mnozstvi kodi. Jednalo se o 37 kodi a zde je uveden
jejich hlavni vycet: cennd zkuSenost ze setkani s inspekci, casovd ndrocnost inspekce,
kvality, inspekce horsi nez statnice, inspekce jako kontrolni ndstroj, inspekce jako motor
pro zlepSeni, inspekce je o lidech, inspekce vnimana jako hrozba, stres pri inspekci,
napraveni nedostatku diky inspekci, neredlnad predstava inspekce o fungovani socidlnich

sluzeb, predstava prinosného priibéhu inspekce.

Dotazovanym byla polozena otazka: ,,Jak vnimate kontrolni organ Inspekci kvality
socidlnich sluzeb? Setkala jste se s inspekci ve Vasem zarizeni? Pokud ano, jak

inspekce probihala?“ V odpovédich zaméstnancti z fad managementu pievazovaly
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jednoznacné negativni reakce. Piinos inspekce kvality pfipisovaly dotazované pouze

moznému zlepSeni poskytovanych sluzeb zasluhou inspekce.

Pro dotazované predstavuje inspekce kvality hrozbu kvili predeslé negativni zkusSenosti
a kvuli pfedavanym zkuSenostem s inspekci mezi jednotlivymi sluzbami. Toto tvrzeni
doklada vypoveéd 11: ,,Jako ted jsme nastésti uz dlouho inspekci neméli (smich). Predtim
nez zacala pandemie, tak bylo dobry v tom, Ze na strdnkdch kraje nebo ministerstva bylo
to, ve kterych sluzbdch bude inspekce probihat, Ze tam bylo treba, Ze v tomto kraji pro
rok ten a ten bude probihat inspekce pro sluzbu domov pro seniory, takze jsme s tim mohli
troSku pocitat, i kdyz nebylo urceno primo kde. Jako tedka nastésti na to nemaji cas.
a odpoveéd informantky 11:,,Jd jsem se s inspekci nikdy nesetkala, ale vim, Ze to ted tady
kolem nas krouzi. Nevim no, samoziejmé jako o kazdé kontrole jsem ani o inspekci

neslysela nic dobryho, vnimam ji spiSe jako velkého strasdka. *

I8 svou zkuSenost s inspekci popsala takto: ,, Za mé hrozny, katastrofa. Chtéli citovat
zdkon. Rekli nam, Ze budou chtit védeét kritéria standardii, tieba tii a). Ja jsem to celou
noc cetla a studovala a druhy den si nds brali postupné a zkouSeli nds z toho. Myslim si,
Ze ta inspekce utdpi zbytecné, zZe nejdou po kvalité ty péce, ale jen po tom, Ze nékde chybi
zdznam. Pak se ty holky boji délat individudini plany. Rekla bych, Ze ta inspekce tu sluzbu
otoci na néjakej cas na to, Ze se vénuje papirium a legislativé a zapomind se na klienty.
I3 kritizuje fakt, ze inspekce je slozena z lidi, ktefi s cilovou skupinou nepracuji a z toho
divodu maji nerealné piedstavy o poskytované sluzbé. Soucasné dopliiuje: ,, Bylo by fajn,
kdyby ta inspekce davala vécné rady a nejen hlouposti, ktery my pak musime zpracovavat,
protoze oni Teknou, ze néco musime udélat, ale pro nds to tfeba nema hlavu a patu. *
Socialni pracovnice z Domova pro seniory B popisuje rozdil mezi inspekci kvality, se
kterou se setkala v roce 2007 a inspekci, ktera byla v zafizeni v roce 2018 takto: ,, V roce
2007 byla inspekce uplné jind nez po téch deseti letech. Byla na nds hrozné hodnd
a viceméné chtéla jen ty dokumenty, ale nepracovala moc se zaméstmanci a klienty.
Inspekce v roce 2018 byla Silena, byli tu tyden a od rana do vecera nas tu dusili otdzkami
proc to neni takhle, a pro¢ nemate tohle, a co tohle, no hrozny, v tomhle smysl fakt

¢

nevidim. *

Pozitivnim dopadem inspekce je podle 12, 17 a 112 fakt, ze prostfednictvim kontrolniho
nastroje maji socialni sluzby nad sebou motor, ktery je neustale nuti ke zlepsSeni. 112

doslova uvedla: ,, Na druhou stranu si Fikdm, Ze je dobré, kdyz ten bic v podobé inspekce
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nad sebou mdme, abychom neusnuli na vaviinech.“ Socialni pracovnice 12 a 17 by si
praly, aby inspekce kvality nehledala pouze nedostatky, ale aby ocenila i dobrou praxi.

Soucasné by od inspekce uvitaly rady ke zlepSeni poskytovanych sluzeb.

Vvyznamnost pracovnich postupu

V kategorii se objevuji naptiklad tyto kody: diileZitost pracovnich postupu, diilezité pro
nové zaméstmance, ndrocnost zpracovdani pracovnich postupi, ndvodnost pracovnich

postupii, poradek a rad diky pracovnim postupum. Kategorie obsahovala celkem 19 kodu.

Rada standardi pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Informantkam byla
polozena otazka, zdali se domnivaji, ze jsou pisemné pracovni postupy dulezité
a ptipadné pro¢. Az na socialni pracovnici s oznacenim I3, povazuji informantky pisemné
pracovni postupy a smérnice za velmi dulezitou metodiku pro vykon ¢innosti vSech
zaméstnancu organizace. I3 pracovni postupy kritizuje z nasledujiciho divodu: ,, Ja jsem
zastdncem toho, Ze ten jednotlivej klient je tak specifickej, Ze je uplné Sileny mit takovyhle
postupy, jak se s tim clovékem pracuje a lepsi je s nim si sednout a fakt se zamyslet nad
tim, jak se s nim konkrémé pracuje. Tohle je podle mé ta cesta, protoze kazdy klient je

jiny, protoze jeden pracovni postup na deset lidi vazné neplati.

Informantky 6, 7, 11 a 12 vnimaji pisemné pracovni postupy zejména jako oporu pro
pracovniky v socialnich sluzbach. 112 toto tvrzeni doklada odpovédi: ,, Pracovni postupy
rozhodné vnimam jako diilezité, protoze budeme-Ii se jich drzet, bude nase prdce dobra.
Kdo by v prdci tdpal, miize se do téchto metodik a smérnic podivat a bude védet. “ 111
dopliyje, ze pracovnici v socialnich sluzbach v Domové pro seniory C maji pracovni
postupy vytisténé a zalozené v deskach, aby do nich kdykoliv v pfipadé nejistoty mohli
nahlédnout. Socialni pracovnice z Domova pro seniory B vnimaji dilezitost pisemnych
pracovnich postupll zejména pro nové zaméstnance. Nové piichozi zaméstnanci najdou
v pracovnich postupech navod, jak spravné vykonavat svou praci. 17 dopliyje:
,, ... ditleZity jsou pro novyho zaméstnance, ano, on je k nékomu pridélenej a uci se podle
néj, ale meél by sam ty pracovni postupy znat. Zaméstnanec by si pracovni postup mél
projit, seznamit se s nim a jednat podle néj, a kdyz pak na néco dojde, tak by mél byt
schopen Fict, ano jd jsem pracoval podle postupu, tak jsem z obliga. “ Reditelka a socialni
pracovnice z Domova pro seniory A vnimaji pracovni postupy jako kontrolni nastroj,

ktery do poskytované sluzby zavadi potadek a rad.
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Nutné aktualizace SOSS

Aby bylo mozné se v praxi opfit o vytvofené standardy, je nutna jejich pravidelna
aktualizace. S touto kategorii souvisi 28 kodu, z nichz nejCastéji opakujici jsou tyto:
postup pri aktualizaci SQSS, aktualizace SQOSS konzultovana s reditelkou, SP zajima
nazor PSS pri aktualizaci SOSS, pozornost SOSS vénovand prostiednictvim aktualizaci,
nutnost aktualizace SOSS ¢. 3 - mdlo zdjemcu o sluzbu, ridici tym k SQSS, SP jako
spolutviirce SQSS.

Vsechny dotazované informantky se shodly, ze pravidelné aktualizace standardd jsou
nezbytné k tomu, aby standardy odpovidaly praxi. Vyhoda pravidelnych aktualizaci je
dle informantek v tom, ze se v danou chvili standardim v organizaci skutecné vénuje
pozornost. Soucasné je aktualizace nuti zamyslet se nad procesy, které v organizaci
probihaji. Mnohdy management pomoci aktualizaci zjisti, ze nékteré procesy jsou
nastavené Spatné a je nutné je prenastavit. To doklada I1 aktualnim prikladem: ,, 7ed’
zrovna pracujeme na standardu cislo /i a ctyri, protozZe se zménila doba. Zménila se
doba v tom, Ze driv bylo Zadosti strasny kvantum a najednou se v covidovy dobé ztratily
zddosti, ztratili se klienti, a tak tam pretvdrime troSku to, Ze tam urychlime tu cinnost
ndastupu. “ Soucasné 17 zminuje, ze je nutné pracovat na pravidelnych aktualizacich
standardd zptuisobem odpovidajicim realite: ,, Kdyz jste si viasiné dali prdaci a stanovili
néjakej standard v roce tfeba 2015, tak za téch 7 let to preci délate uz uplné jinak a ja to
do toho standardu musim ddt, Ze uz se to déld jinak, ja preci nemiizu jet pordd podle toho

standardu 7z roku 2015.

Socialni pracovnice Domova pro seniory B zmifuje dilezitost spoluprace na
aktualizacich s pracovniky v socialnich sluzbach. Uvadi, ze oni jako management vidi
nékteré procesy odlisné na rozdil od pracovnika v piimé péci a dodava: ,,My jsme méli
néjak stanoveny rizika a pak jsme prisli na to, Ze to treba ani v praxi holky za rizika
nepovazuji, pro né je to standardni prdace. Takze si fakt myslim, Ze je dobry pri tom jejich
vytvareni spolupracovat i s nimi. “ 13 by také ocenila, kdyby se pracovnici v socialnich
sluzbach na aktualizaci standarda podileli, nicméné uvedla: ,, Vite co, pecovatelky se na
tom mohou podilet, ale ony si to prectou, ale moc vam k tomu nereknou. “ Soucasné
dodala, Ze je pro ni jako pro socialni pracovnici nejdalezit€jsi, kdyz standardum
pracovnici v socialnich sluzbach rozumi. Pomoci toho pozné, zZe jsou standardy spravné

sestaveny.
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Ridici tym, ktery pracuje na aktualizacich standardd, maji organizace sestaveny obdobné.
Sklada se obvykle ze socialnich pracovnikt, vedoucich sluzby a fediteld. V Domoveé pro
seniory B se navic do aktualizaci zapojuji vedouci zdravotné obsluzné péce a v Domové
pro seniory C manazer kvality. Reditelé byvaji zpravidla poslednimi &lanky, ktefi

zpracované a aktualizované standardy pfipominkuji a schvaluji.

Vyuziti SOSS v praxi

Kategorii tvoii 34 kodu, nejvystizn€jsi jsou tyto kody: SOSS ¢. 8 a vys v kompetenci
nejvyssiho vedeni, SP a PSS se tyka SQOSS ¢. 1 - ¢ 7, obava PSS vytvaret IP, sloZité
zaskolovani novych PSS v oblasti IP, nutnost pro PSS zndat SOSS ¢. 5 - ostatni SOSS
neznaji, obava PSS z prdce na pocitaci — vytvareni IP, porady jako nastroj kontroly IP,
SQOSS pristupné vSem zaméstmanciim v organizaci, SP a vedouci ZOP seznamuji PSS

s SOSS, SP hlidad spravnost SOSS, SP jako metodici v IP — pomoc a kontrola pro PSS.

Tato kategorie vznikla z vypravéni informantek o tom, jakym zplsobem v jejich
organizacich standardy funguji, jak jsou nastaveny a jak s nimi jednotlivi zaméstnanci

organizaci pracuji.

V rozhovorech nejCastéji zaznél nazor, ze socialni pracovnici jsou témi, ktefi jsou
odpovédni za piedavani informaci o standardech dal§im zaméstnancim, zejména
pracovnikiim v socialnich sluzbach. To potvrzuje 12, kdyz uvadi: ,,Jako spolutviirce
Jednotlivych standardit mam zdjem na tom, aby se tyto standardy dodrzovaly. SnazZim se
o predavani informaci Fadovym zaméstmancum. “ Standard €. 5 Individualni planovani
prubéhu socialni péCe socialni pracovniky nejvice zaméstnava, protoze jsou jeho
koordinatory a metodiky. Socialni pracovnice s oznacenim I7 potvrzuje, ze pro ni je
zodpovédnost za individualni planovani velkou cCasovou zatézi. Problém wvnima
predevsim v tom, Ze nove vstupujici pracovnici nemaji o individualnim planovani zadné
informace. Informace, které o individualnim planovani novi pracovnici obdrzi na kurzu,
hodnoti 17 za nedostatecné. Informantka 7 dale popisuje: ,,Opravdu prdce s kazdym
novym zaméstnancem je velice tézka po tady ty strdance, jd je v tom proskolim, vysvétlim,
oni v tom maji ohromnej zmatek, protoze prosté viibec nevi, co po nich chci. Takze tedka
deéldme kazdy den k individudlnimu planovani porady a tim se i ja podivam do téch jejich
planu. Ti novi zaméstmanci za mnou treba prijdou, a Ze se boji pracovat s pocitacem.
Takze oni si ty pldny piSou na papir a jd to za né prepisu. Takze prdce je to s nima opravdu

velice sloZitd, jdeme kriicek po kriicku a hrozné mé to tim pdadem zaméstndvd, proto ja uz
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nemiizu délat Zadny kulturni akce. “ 18 se shodn€ domniva, ze se pracovnici v socialnich
sluzbach individualniho planovani zbyteéné obavaji. Soucasné¢ dodava, ze se snazi
pracovniky pfimé péce do standardu vice zapojit, aby vedeéli, k Cemu slouzi. Zaroven, ale
ptiznava: ,, Jako kdybyste holkdm rekla standard ¢. 3 a ¢.4, tak to vithec nevi no, standardy
Jsou pro né takovy ty desky, ktery tu mdme. “ Obdobné se vyjadiuje I3, kterd uvadi, ze pro
pracovniky v piimé péci je individualni planovani slozité kvuli chaotickym skolenim
a doslova popisuje: ,, Vite co, oni jim to planovdni Skolitelé podaj tak, Ze na né je to hrozné
divoky, je to hrozné papirii a nedokdzZou si to uplné propojit s tou praxi. Co si budeme
povidat, nejsou hloupy, ale maji tfeba uciidky, a asi to je rozdil, kdyz ma clovék vejsku
a jesté treba socialni a vi, o co jde... “ Socialni pracovnice I3 na zavér dodava, ze podle
ni pracovnici v socialnich sluzbach nemaji zadné znalosti o standardech a doslovné
popsala: ,,Oni to nebudou védet, ani kdybyste je zkouSela. Oni jediny, co vam reknou je
ten individudlni plan. Pak vam Feknou, Ze od nich klienti potiebuji péci a co je budem

otravovat s néjakyma standardama. “

Nejprinosnéjsi SOSS z pohledu managementu

Nejcastéji zastoupené kody v této kategorii jsou: mnejprinosnéjsi SQSS ¢ 2,
SQOSS ¢. 5 nejprinosnéjsim standardem, nejprinosnéjsi SOSS ¢. 3 a ¢. 4, SOSS ¢. 2 pomdhd
predchazet konfliktiim. Kategorii celkem tvori 13 kodu.

Pracovnikim managementu byla polozena otazka: ,,Ktery ze standardu kvality
hodnotite jako nejprinosnéjsi a proc¢?* Odpovedi na tuto otazku se u komunikacnich
partnert lisily. Socialni pracovnice 12 oznacila za nejpfinosnéjsi standard ¢. 3 Jednani se
zajemcem o socialni sluzbu. Svoji volbu zdivodnila tim, ze standard poskytuje prostor
pro pocateéni kvalitni nastaveni sluzby, kdy zadatel specifikuje své pozadavky
a poskytovatel nabizi moznosti. Informantka 3 bez vahani oznacila za nejpifinosnéjsi
standard ¢. 5, ktery popsala jako recept pro praci sklientem. Shodné se vyjadrily
1 informantky 6 a 7. Pro socialni pracovnici a manazerku kvality z Domova pro seniory
C je nejpiinosnéjs§im standardem standard ¢. 2 Ochrana prav osob. I11 tento standard
popsala jako voditko, které predchazi zbyteCnym konfliktim s klienty. Soucasné 112
vnima piinos tohoto standardu nasledovng: , Rekla bych, Ze je to diilezité nejen pro
ochranu prav klientu, ale i my se dodrzovanim tohoto standardu kryjeme, Ze

¢

neporuSujeme Zdadna prava klienti.
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4.4 Axialni kédovani, paradigmaticky model

Ziskané kody a kategorie byly nejprve v programu Atlas.ti 7 zaneseny do mySlenkové
mapy a tim byly mezi nimi odhaleny vztahy. Nasledné byl vytvoren paradigmaticky
model, ve kterém se pozornost soustfedila na jednotlivé vztahy mezi vzniklymi
kategoriemi. Podkapitoly 4.4.1 a 442 zobrazuji axidlni kodovani vcetné
paradigmatického modelu pro ziskana data od pracovnikli v socialnich sluzbach a od

pracovnikd managementu organizaci.

4.4.1 Pracovnici v socidalnich sluzbach

Obrazek 1 znazornuje sit’ vztahti mezi jednotlivymi kody a kategoriemi, které vznikly

z rozhovoru s pracovniky v socialnich sluzbach.
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Obrazek 2: Paradigmaticky model pro pracovniky v socidlnich sluzbach

Zdroj: vlastni vyzkum

Z Obrazku 2 vyplyva, ze hlavnim zkoumanym jevem je postoj pracovnikll v socialnich
sluzbach ke standardim, od kterého se odviji ostatni kategorie dosazené do
paradigmatického modelu. Pfi¢innou podminkou, kterd vede ke vzniku jevu je povédomi
pracovnikl v socialnich sluzbach o standardech. Do piibehu zasahuji intervenujici
podminky, které ovliviiuji zkoumany jev. Témi jsou negativa spojend se standardy
a kategorie (NE)vyznamnost pisemnych pracovnich postupud. Strategii jednani na jev je
v tomto piipadé vzdelavani v oblasti standardd. Nasledkem zkoumaného jevu je, Ze
pracovnici v socialnich sluzbach hodnoti standard ¢. 5 Individualni planovani pribéhu

socialni sluzby za nejpfinosnéjsi. Kontext celého pribéhu nebyl vyjadien.

4.4.2 Management

Z Obrazku 3 jsou patrné vztahy mezi kody a kategoriemi, které vyplynuly z rozhovort

s pracovniky z fad managementu organizaci.
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Obrazek 4: Paradigmaticky model pro management
Zdroj: vlastni vyzkum

Z Obrazku 4 je ziejmé, ze za hlavni zkoumany jev byl dosazen postoj managementu ke
standardiim. Pfic¢innou podminkou, ktera k tomuto jevu vede, je zmatek v poskytovanych
sluzbach pred zavedenim standardi. Zkoumany jev ovliviiuji intervenujici podminky,
kterymi jsou: vliv standardd na kvalitu poskytovanych sluzeb, vzd€lavani v oblasti
standardii, negativa spojena se standardy, obtize s naplnénim standardd, zkuSenost
s kontrolnim organem inspekce kvality a vyznamnost pisemnych pracovnich postupt.
Strategii jednani na jev jsou nutné aktualizace standardu. Nasledkem zkoumaného jevu
je vyuziti standardi kvality v praxi. Cely piibéh se odehrava v obdobi po zavedeni

standardt do organizace.
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4.5 Selektivni kédovani — centrdlni kategorie

V ramci selektivniho kédovani byla vytvorena klicova kategorie, kolem které se utvoril
analyticky pfibéh. Ostatni kategorie jsou ve vztahu k této centralni kategorii. Selektivni
koédovani pro pracovniky v socialnich sluzbach a management organizaci je zobrazeno

v podkapitolach 4.5.1 a4.5.2.

4.5.1 Pracovnici v socialnich sluZbach

. , . . NE)vyznamnost
Povédomi o SQSS » | Negativa spojena s SQSS | (
Q & Pel Q pisemnych pracovnich
postuptt
4 ‘

Vzdélavani v oblasti SQSS

Postoj pracovnikii
i v socidlnich

sluzbach k SQSS

V praxi nejpiinosnéjsi )
SQSS&. 5 “

Obrazek 5: Selektivni kédovani pro pracovniky v socialnich sluzbach

Zdroj: vlastni vyzkum

Z Obrazku 5 je patrné, ze za centralni kategorii, kolem které se stavi analyticky piibéh,
byla zvolena kategorie Postoj pracovnika v socialnich sluzbach ke standardam. Centralni
kategorie se vtahuje ke vSem ostatnim kategoriim nebo s nimi alespon souvisi. Napiiklad
povédomi o standardech pifimo ovliviiuje centralni kategorii a zaroven je ovlivnéno
kategorii Vzdélavani v oblasti standardd. Pracovnici v socialnich sluzbach uvadeéli
v oblasti vzdélavani zejména Skoleni na standard ¢. 5. Tato skuteCnost souvisi
i sdavodem, ze tento standard povazuji pracovnici Vv socialnich sluzbach za
nejprinosnéjsi. Rovnéz negativa, ktera podle pracovnikii se standardy souvisi, pfimo
ovliviiyji jejich postoj ke standardim. S kategorii Negativa spojena s SQSS uzce souvisi

hodnoceni pisemnych pracovnich postupt jako nevyznamné.
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4.5.2 Management

Zmatek v poskytované Nutné aktualizace SQSS
pééi pied zavedenim SQSS v
e
l \ ,/ l
\ ,./
\ %
\ s
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do organizace \ Zkugenost s ) sluzeb
\\\ ingpekei kvality / T
Vyuit SQSS v praxi Vezdélavani v SQSS
Postoj

l managementu
k SQSS

Vyznamnost pracovnich

D Negativa spojena s SQSS
postupt

A

v

ObtiZe s naplnénim SQSS

Nejpiinosné #i SQSS

Obrazek 6: Selektivni kodovani pro management

Zdroj: vlastni vyzkum

Obrazek 6 znazoriuje centralni kategorii analytického pfibéhu, kterou je postoj
zamestnancl z fad managementu organizaci ke standardim. Centralni kategorie je ve
vtahu ke vSem ostatnim kategoriim, anebo snimi alespoi uzce souvisi. Zmatek
v socialnich sluzbach, ktery panoval pfed zavedenim standardd do organizaci, ptimo
ovliviluje souCasny pozitivni postoj managementu ke standardim. Soucasné souvisi
s obdobim po zavedeni standardi do organizaci, pfiCemz tato kategorie ovliviuje
kategorii Vyuziti standardd v praxi. Kategorie Vyuziti standardi v praxi uzce souvisi
s oznaCenim pisemnych pracovnich postupti za vyznamné a hodnocenim nejpiinosnéjsich
standardi. Obé tyto kategorie vychazi rovnéz z centralni kategorie. Kategorie ZkusSenost
s inspekci kvality nepfimo ovliviiuje centralni kategorii a soucasné kategorii Nutné
aktualizace standard(. Zasluhou pravidelnych aktualizaci maji standardy vliv na kvalitu
poskytovanych socialnich sluzeb. Vliv na kvalitu sluzeb téz ovliviiuyje vzdélavani
v oblasti standardi. Kategorie Negativa standardt ptsobi na centralni kategorii a zaroven

souvisi s kategorii Obtize s naplnénim standardu.
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4.6 Vysledna zakotvend teorie

Pomoci otevieného, axialniho a selektivniho kodovani byla vytvorena vysledna
zakotvena teorie pro skupinu dotazovanych pracovnikll v socialnich sluzbach a skupinu
ztad zaméstnanci managementu organizaci. Vysledné teorie jsou popsané

v podkapitolach 4.6.1 a 4.6.2.

4.6.1 Pracovnici v socidalnich sluzbach

Vysledna teorie se vztahuje pouze na dotazované pracovniky v socialnich sluzbach ze tii
vybranych domova pro seniory. Ustfednim jevem zakotvené teorie je ,,postoj pracovniki
v socialnich sluzbach ke standardim kvality socialnich sluzeb®. Z vyzkumu vyplynulo,

ze povédomi pracovnikil o standardech pfimo ovliviiuje jejich postoj k nim.

Pracovnici v socialnich sluzbach v souhrnném zhodnoceni nevnimaji zasadni vliv
standardi na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. Mnohokrat zaznéla kritika na
administrativu, ktera standardy provazi. Podle pracovniki je c¢as straveny nad
administrativou ochuzuje o €as vénovany piimé péci. V pifipadech, kdy pracovnici
zminovali konkrétni standard, hovofili pouze o standardu ¢. 5 Individuélni planovani
prubéhu sluzby. V tomto standardu vétSina dotazovanych spatiuje smysl a pfinos pro

praci s klienty.

V oblasti vzdélavani ve standardech opét prevlada interni a externi Skoleni pouze na
zminovany standard ¢. 5. Aktualizaci standard(i se pracovnici v socialnich sluzbach
neucastni, jsou pouze seznameni s vyslednou podobou aktualizace. Na kvalifika¢nich
kurzech pro pracovniky v socialnich sluzbach se dle informantek tématu standardu
dotknou pouze okrajoveé. VSechny tyto skuteCnosti pfimo ovliviiuji povédomi a nazor

pracovniki na standardy.

Ustiedni jev zakotvené teorie odpovida na hlavni vyzkumnou otazku prace, kterou je:
Jaky maji standardy kvality socialnich sluzeb vyznam z pohledu zaméstnancu
vybranych domovi pro seniory? Pro pracovniky v socialnich sluzbach ma vyznam
zejména standard ¢. 5. Davodem je fakt, Ze individualni planovani je pfimou soucasti
jejich profese. Z tohoto prameni i1 pravidelna vzdélavani na dany standard. Ostatni
standardy nevnimaji pracovnici v socidlnich sluzbach pro svou praci za stézejni. Tato
skuteCnost ma za nasledek neurcity postoj ke standardim, ktery pracovnici mnohdy
vnimaji pouze jako nadbyteCné mnozstvi papirti. Jelikoz se pracovnici v socialnich

sluzbach bézné pii své praci se vSemi standardy nesetkaji a mnohdy s nimi nejsou ani
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pravidelné seznamovani, nevnimaji jejich komplexni vyznam a vliv na poskytované
sluzby. Timto zhodnocenim je odpovézeno i na dil¢i vyzkumnou otazku, ktera zni: Jaké
je povédomi zaméstnancu vybranych domovu pro seniory o standardech kvality
socidlnich sluzeb? Skutecnost, Ze je pro pracovniky v socialnich sluzbach stézejni pouze
standard C. 5 doklada 1 fakt, ze ani jedna z dotazovanych neodpovédéla spravné na otazku
ohledné celkového poctu standardd. Na druhou stranu je nutno dodat, Ze pracovnici
v socialnich sluzbach maji standardy k dispozici na odd¢€leni a vi kde je hledat v pripadeé,

ze by do nich potiebovali nahlédnout.

4.6.2 Management

Ustiednim jevem vysledné teorie pro pracovniky z fad managementu je rovn&z ,,postoj
managementu ke standardiim kvality socialnich sluzeb“. Dotazovani pracovnici vnimaji
velky pfinos a vliv standardi na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. Tento postoj
ovliviiuje zejména obdobi pred zavedenim standardd do socialnich sluzeb, které vétsina
z dotazovanych zazila v praxi. Vnimaji zasadni rozdil mezi obdobim bez standardt, kdy
socialni sluzby pfipominaly spiSe zdravotnicka zafizeni a obdobim po zavedeni standarda
do praxe. Standardy pro pracovniky z fad managementu predstavuji zasadni dokumenty,
které ovliviuji kvalitu poskytovanych sluzeb. Soucasné tito pracovnici zduraziuji, ze
standardy mohou mit vliv na kvalitu pouze v pfipad€, ze budou zpracovany podle realné

praxe a budou dodrzovany zptuisobem, ktery je v nich nastaven.

Pracovnici z fad managementu mnohokrat zmifiovali nutnost pravidelnych aktualizaci
standardu, jejichz zasluhou mohou tyto dokumenty neustale odpovidat skutecné praxi.
Management vnima i negativa, kterd jsou se standardy spojena. Jedna se predevsim
o mnozstvi administrativy a pro socialni pracovniky je to zejména naroCnd prace
s pracovniky v socialnich sluzbach ve vzdélavani a informovanosti o standardech. Podle
managementu souvisi vnimani naro¢né a mnohdy zbytecné administrativy s hrozbou
v podobe¢ inspekce kvality. Ta podle nich jde zejména po formé zpracovani dilezitych

dokumentti nez po zptisobu poskytované péce v praxi.

Popisem tohoto jevu je zodpovézena hlavni vyzkumna otdzka: Jaky maji standardy
kvality socialnich sluzeb vyznam z pohledu zaméstnanca vybranych domovu pro
seniory? Pracovnici z fad managementu vnimaji zasadni vyznam standarda na kvalitu
poskytovanych socidlnich sluzeb. Standardy povazuji za stézejni dokument, o ktery se

mohou pfi své praci opfit, podminkou jsou jejich pravidelné aktualizace. Ze ziskanych
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informaci lze odpoveédét 1 na dil¢i vyzkumnou otazku zné&jici: Jaké je povédomi
zaméstnancu vybranych domovi pro seniory o standardech kvality socialnich
sluzeb? Zasluhou pravidelnych aktualizaci standardi a povinného vzdélavani, kdy se
minimalné jednou ro¢n¢€ zaméstnanci managementu Skoleni na standardy ucastni, je jejich

povédomi o standardech na vysoké urovni.

Vysledna teorie se vztahuje pouze na pracovniky ziad managementu vybranych

organizaci.

4.7 Analyza dokumenti

Standardy kvality socialnich sluzeb, které jsou predmétem analyzy dokumentl, maji
vypracované vSechny tfi domovy pro seniory jiz od roku 2006. Od roku 2006 do
souCasnosti proSly standardy téchto organizaci mnohaCetnymi aktualizacemi.
Z rozhovoru se zameéstnanci organizaci vyplynulo, Ze na aktualizacich se pracuje vzdy po

zjisténi této potfeby managementem organizace.

Analyzou standardi kvality socialnich sluzeb vybranych domovt pro seniory byly

zjistény nasledujici skutecnosti:

e Vsechny domovy pro seniory, které byly zapojeny do vyzkumu, maji zpracované

vlastni texty standardu.

e Domov pro seniory C ma standardy zvefejnény na webovych strankach
organizace. Domovy pro seniory A a B maji tyto dokumenty k dispozici

k nahlédnuti pouze v organizaci, a tudiz nejsou pristupné verejnosti.

e V Domové pro seniory A prob&hla posledni aktualizace vybranych standarda
v roce 2018. Aktualizovany byly standardy €. 2, 5 a 9. Nejstar§i podobu ma
standard €. 11 z roku 2007, ktery od té doby nebyl aktualizovan.

e Domov pro seniory B prosel aktualizaci standardd naposledy rovnéz v roce 2018.
V tomto roce byly aktualizovany standardy €. 2, 3, 6 a 9. Nejstar§i podobu ma
standard €. 14 z roku 2011, kdy probé&hla posledni aktualizace.

e V Domové pro seniory C byly vSechny standardy aktualizovany v roce 2020.
Zaroven je u kazdého standardu pfilozen zménovy list, ktery obsahuje Cislo
zmény, jeji predmét a platnost. Ze zménovych listl je patrné, Zze prace na

aktualizacich probihaji v této organizaci téméf kazdy rok. Nejcetnéji byl
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aktualizovan standard €. 5, a to konkrétné desetkrat od doby vzniku a standard

¢. 6 dokonce jedenactkrat.

e Zjednotlivych dokumentt je zfejmé, ze v Domovech pro seniory A a B zodpovida
za vypracovani standarda socialni pracovnik, kdezto v Domoveé pro seniory C je
tato uloha pridélena vedouci socialné aktivizaéniho useku. Ve vSech trech

organizacich schvaluje vyslednou podobu standardi feditel organizace.

U dokumentt byly hodnoceny vnéjsi znaky (pismo, vzhled) a vnitini znaky (obsah), tak
jak to popisuje Hendl (2016) ve své publikaci.

Zhodnoceni vnitinich znaku standardu:
Domov pro seniory A

e Neékteré standardy Domova pro seniory A by bylo dobré aktualizovat, jelikoz
obsahuji zastaralé informace. Pfikladem je standard ¢. 8, kde je uvedena tabulka
se seznamem kontaktt na instituce spolupracujici s domovem pro seniory. Tento
standard byl aktualizovan naposledy v roce 2016, tudiz kontakty ve zmifiovaném
seznamu nejsou aktuadlni. Ve standardu ¢. 10 je uveden vzdé€lavaci plan
zaméstnanci na rok 2016, kdy byla provedena posledni aktualizace.
Standard €. 3 obsahuje odliSny popis postupu pfi jednani se zdjemcem o socialni
sluzbu, nez ktery aktualné v organizaci probiha. Podle feditelky organizace se

nyni na aktualizaci standardu intenzivné pracuje.

e Soucasti standardi €. 4, 5 a 7 je priloha, ktera je pfimo urCena klientim sluzby.
Jedna se o podobu smlouvy pro klienty, formulafe pro jednotlivé Casti
individualniho planovani a pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu
nebo zpusob poskytované péce v organizaci. Podoba dokumenti je uzptisobena
klientim sluzby. Je zvoleno vétsi pismo textu, ktery je soucasné doplnén
o ilustrace, a jsou pouzity jednoduché a srozumitelné véty pro lepsi orientaci

v textu.

e Standardy organizace jsou srozumitelné prostfednictvim konkrétnich postupt
a priklada, které jsou v nich obsazeny. Napfiklad u standardu ¢. 2 ma organizace
detailné rozpracované priklady situaci, ve kterych by mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prav a svobod vcetné postupu feSeni té€chto situaci. Ve

standardu €. 3 jsou rozpracovana pravidla pro jednani se zajemcem, ktery ma
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potize s komunikaci, jsou zde uvedeny priklady komunikace se zajemcem se
sluchovym postizenim, se zajemcem se zrakovym postizenim nebo se zajemcem
se syndromem demence. Standard €. 7 poskytuje piehledna pravidla pro podavani
a vyfizovani stiznosti na kvalitu poskytované péce. Ve standardu €. 9 je graficky
znazornéno organizacni schéma zaméstnancl pro snazsi orientaci v organizacni
struktufe. Standard ¢. 14 obsahuje detailni popis postupu feSeni vybranych
nouzovych a havarijnich situaci v€etné preventivnich opatfeni a standard ¢. 15
popisuje konkrétni metody pro zjisStovani spokojenosti klientd s poskytovanou

sluzbou.

Domov pro seniory B

Standardy této organizace se Casto odkazuji na dokumenty uvedené v ptfilohach
jednotlivych standardd. Jedna se napiiklad o nasledujici dokumenty: Zaznam
zjednani se zidjemcem o sluzbu, dokumenty tvofici individudlni planovani
s klienty, ProhlaSeni mlc¢enlivosti zaméstnance, Souhlas se zpracovanim osobnich
udaju, Smérnice k personalnimu a organizacnimu zajisténi sluzby, Dokumentace

o prubé&hu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci ¢i Vzdélavaci program.

Ve standardech nejsou detailné popsany priklady jednotlivych situaci, ke kterym
by v organizaci mohlo dojit. Z tohoto divodu je obsah nékterych standardu hure

srozumitelny.

Rovnéz jako u Domova pro seniory A, 1 zde by bylo zapotiebi nékteré standardy
aktualizovat. Napfiklad u standardu €. 10, ktery je zaméfen na profesni rozvoj

zamestnancy, je uveden Vzdélavaci program na rok 2008.

Domov pro seniory C

Domov pro seniory C dba na obsah a podobu standardd, rovnéz tak na jejich
pravidelné aktualizace. Vzhledem k tomu, ze ma standardy umisténé 1 na
webovych strankach, jsou vypracované velmi detailné a srozumiteln€. Naptiklad
u standardu ¢. 5 ma organizace rozepsané jednotlivé kroky individualniho
planovani prubéhu socialni sluzby, véetné prislusnych dokumenta a osob, které
za né€ zodpovidaji. Soucasti standardu je rovnéz detailni popis pribehu
individualniho planovani s klienty se specifickymi potfebami. Standard €. 6,

ktery se zabyva dokumentaci sluzby, je rozd€len na socialni dokumentaci,
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dokumentaci pfimé péce a provozni dokumentaci. Pod timto rozdélenim jsou
uvedeny konkrétni nazvy dokumentd s popiskem, kde jsou ulozeny a kdo do nich
smi nahlizet. Standard ¢. 9 obsahuje popis organizacni struktury vcetné
profesnich a kvalifikacnich predpokladid pro vykon jednotlivych profesi. Ve
standardu ¢. 11 ma organizace rozepsany vSechny sluzby, které poskytuje.
Standard €. 13 obsahuje prehlednou tabulku materialniho a technického vybaveni
domova. Ve standardu ¢. 14 je uveden zakladni pfehled situaci, ve kterych by
mohlo dojit k ohrozeni. Tento piehled je rozdélen na tfi skupiny: personal,
uzivatel a zivelna nebezpeci. K jednotlivym situacim je dale rozpracovan postup

jejich feSeni véetné prevence.

Standardy €. 2, 4, 5 a 7 obsahuji pfilohy, které jsou pfimo urCeny a zpracovany

pro klienty sluzby.

V ramci zaméfeni na vnéj§i znaky analyzovanych dokumenti byly zjiStény tyto

skuteénosti:

Domov pro seniory A:

prehledné zpracovano dle kritérii,
jednotna uprava formatovant,

jednotné pismo vcetné shodné velikosti,
informace sepsany do piehlednych bodg,

doplnéno o tabulky a organizacni schémata.

Domov pro seniory B:

nejednotna uprava formatovani,

nejednotné pismo vcetné rozdilné velikosti,
obsah nahustén do neptfehledného textu,
nejsou zvyraznény podstatné informace,

velmi neprehledné.

Domov pro seniory C:

jednotna uprava formatovani,
jednotné pismo,

zvolena vétsi velikost pisma,

76



e informace sepsany do piehlednych bodd,
e zvyraznény zasadni informace,

e velmi snadna orientace v textu.
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5 Diskuse

Diplomova prace pojednava o vyuziti standarda kvality socialnich sluzeb v praxi. Cilem
prace bylo zmapovat, jaky maji standardy vyznam z pohledu zaméstnanct vybranych
domovu pro seniory. Dil¢i cil si kladl za tkol zjistit, jaké je povédomi t€chto zaméstnanca

o standardech kvality socialnich sluzeb.

V souvislosti s vyty¢enymi cili byla stanovena hlavni a dil¢i vyzkumna otazka, na které
byla prostfednictvim kvalitativniho vyzkumu hledana odpovéd. Stanovené byly tyto
otazky: Jaky maji standardy kvality socialnich sluzeb vyznam z pohledu zaméstnanca
vybranych domova pro seniory? Jaké je povédomi zaméstnancti vybranych domovua pro

seniory o standardech kvality socialnich sluzeb?

Prostfednictvim polostrukturovanych rozhovora se zaméstnanci vybranych domovt pro
seniory a analyzou dokumentt, jejimz pfedmétem byly standardy vybranych organizaci,
byla nalezena odpovéd na stanovené vyzkumné otazky. Pro analyzu dat byla vyuzita
metoda zakotvené teorie. Ke kodovani ziskanych informaci byl vyuzit program Atlas.ti
7. Vysledky jednotlivych stupnit kodovani jsou zahrnuty v praktické casti diplomové
prace. Zavérecné vysledky vyzkumu se vztahuji pouze ke komunika¢nim partnerim
z vybranych domovu pro seniory. Komunikacni partnefi byli pro vysledné zpracovani dat
rozdéleni do dvou skupin, a to na pracovniky zfad managementu organizaci
a pracovniky v socidlnich sluzbach. Pracovniky managementu zastupovali feditelé

organizaci, socialni pracovnici a manazer kvality.

Z vysledka vyzkumu vyplynulo, Ze pro pracovniky managementu ptedstavuji standardy
stézejni dokument, o ktery se mohou pii své praci opftit. Dotazovani zaméstnanci vnimayji
velky pfinos a vliv standardl na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. Kvalita péce
se sklada z mnoha aspektti, mezi které fadi Havig (et al., 2011) lékaf'skou a v§eobecnou
péci, socialni aktivity, autonomii, interakci mezi persondlem a klienty domova pro
seniory a soukromi. Management organizaci vnima standardy jako nastroj a méfitko pro
hodnoceni kvality, jehoz cilem je zajistit kvalitni sluzby, které respektuji a chrani prava
klientd. Shodny vyznam standard( pro organizace poskytujici socialni sluzby uvadi
i Halaskova (2013), ktera kromé ochrany prav klienti zdaraziuje ochranu prav osob,
které sluzbu poskytuji. Na nutnost ochrany prav klientd upozorriuje i Paque (et al., 2018),
kdyz uvadi, ze rizikem zivota v domovech pro seniory je snizena schopnost rozhodovat

se a snizena moznost soukromi.
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Pozitivni postoj, ktery pracovnici managementu ke standardim zastavaji, mize
ovlivilovat i zkuSenost s obdobim pied zavedenim standardt do socialnich sluzeb, kterou
maji Ctyfi z osmi informantek. Shodné jako Pilat (2015) popisuji, ze v obdobi pied
zavedenim standardi postradaly socialni sluzby jasné€ stanovena pravidla, jak ma vypadat
kvalita té€chto sluzeb. Soucasné¢ nebyl nastaven systém individualniho pfistupu ke
klientim a zejména v 90. letech minulého stoleti nebyly aktivizacni Cinnosti soucasti
poskytovanych sluzeb. Shodné obdobi popisuje Matousek (et al., 2011), kdy klient podle
n¢j v této dobe predstavoval pasivniho pfijemce socialni sluzby bez moznosti podilet se

na jeji podobé a kvalité.

Pracovnici z fad managementu si uvédomuji, Ze pro kvalitni nastaveni sluzby je zasadni,
aby byly standardy zpracovany zpusobem, ktery odpovida skutenému nastaveni sluzby
v praxi. Ktomu by podle nich mély slouzit pravidelné aktualizace. Na problém
rozdilného vypracovani metodiky oproti skutecné praxi upozortiuje i Musil (et al., 2002).
Autor uvadi, ze organizace mohou snadno sklouznout k administrativnimu naplfiovani
standard, jejichZz podoba nebude aplikovana a pouzivana v praxi. Tato situace vznika
podle Elichové a Sykorové (2014) v piipadé, Ze metodiky jednotlivych standardu
vypracovava pracovni tym, ktery nezahrnuje vSechny zameéstnance organizace véetné
pracovnikd v socialnich sluzbach. S timto problémem se ztotoziuji i dotazované
informantky z fad managementu, které uvedly, zZe fidici tym pracujici na aktualizacich
standardt tvoii obvykle socialni pracovnici, vedouci sluzby a feditelé. V domoveé pro
seniory B je to navic jesté vedouci zdravotné obsluzné péce a v Domové pro seniory C
manazer kvality. Pracovnici v socialnich sluzbéach by jim podle jejich slov k aktualizacim
mohli poskytnout cenné rady, ale zpravidla se do aktualizaci pfili§ nezapojuji.
Dotazovana socialni pracovnice s oznacenim I8 velmi vystizné uvedla: ,,Podle mé je
problém ten, Ze primdrné je tvorba standardit na socialnich pracovnicich, pak do toho
zacnou krafat vétsinou pri poraddch vedouci a vitbec se pak nepta nikdo téch pecovatelek.
Mpyslim, Ze by ta tvorba méla jit spi§ od spodu, protoze pak je ta realita uplné jina.
Z odpovédi pracovnikti v socialnich sluzbach na otazku tykajici se moznosti podilet se na
aktualizacich standardi byla patrna nejistota a prevladal nazor, ze pfipominky vznést
mohou, ale domnivaji se, Ze jsou aktualizace standardd v rukou managementu. Podle
JaneCkové (2012) je spolutcast pracovniki pifimé péce pii vytvareni internich predpisa

nezbytna. Pokud se budou tito zaméstnanci na tvorbé a aktualizacich internich dokumentt
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podilet, budou ochotnéjsi se t€mito predpisy v praxi fidit a respektovat je (Janeckova,

2012).

Pres ptevazujici pozitivni postoj ke standardiim zaznéla v odpovédich informanta z fad
managementu i negativa t€chto dokumentd. Jedna se zejména o mnozstvi administrativy,
které je s nimi uzce spojeno. Na druhé strané Sladek (2013) uvadi, ze neni dobré, pokud
se poskytovatel domniva, Ze detailni vypracovani vSech internich dokumenti prokazuje
kvalitni nastaveni sluzby. Podle autora mtze naopak zna¢ny objem internich dokumentu
znamenat, ze pracovnici maji mén¢ ¢asu na piimou péci o klienty. Nazor Sladka (2013)
potvrzuji dotazované pracovnice v socidlnich sluzbach, které uvadély, ze administrativa
spojena zejména s individudlnim planovanim sluzby je pro né velmi Casové naroc¢na
a mnohdy probiha na ukor Casu potiebného pro poskytovani péce klientim. Malik
Holasova (2014) dopliiuje, ze 1 pro socialni pracovniky mohou pozadavky na kvalitu
pfinaset zatéz v podobé zvySeného mnozstvi administrativy, zkraceného €asu pro praci

s klienty a pretizenosti.

Pracovnici managementu vini za narocnou administrativu predevsim inspekci kvality,
ktera jde podle nich pfedevsim po forme zpracovani internich dokumentt nez po zptsobu
poskytovani péce. Inspekci kvality vnimaji jako hrozbu kvuli predeslé negativni
zkuSenosti s jejim prubéhem. Podle informantek ma inspekce kvality nerealné predstavy
o poskytované sluzbé. Malikova (2020) shodné uvadi, ze poskytovatelé sluzeb vnimaji
Casto inspekci pouze jako kontrolu a zkuSenost s ni hodnoti velmi negativné. Hort (2017)
rovnéz kritizuje mozny subjektivni vyklad ze strany inspekcéniho tymu, kvuli kterému
poskytovatelé sluzeb pocituji opravnény pocit kiivdy, jelikoz odhalené nedostatky sami
nepovazuji za problémové. Piinos inspekce kvality popsaly informantky tak, Ze pomoci
inspekce maji nad sebou nastroj, ktery je neustale nuti ke zlepSeni poskytovanych sluzeb.
Inspektorka kvality Bickova (2010) shodné€ uvadi, ze inspekce mé piedstavovat
vyznamny prvek vedouci ke zlepSeni kvality sluzeb a tvrdi, Ze bez takto nastavenych

pravidel by se z odborné sluzby mohla stat pouze laicka pomoc.

Mezi nejpiinosnéjsi standardy fadili pracovnici managementu standardy €. 2 Ochrana
prav osob, ¢ 3 Jednani se zajemcem o socialni sluzbu, ¢ 4 Smlouva
o poskytovani socialni sluzby a ¢. 5 Individualni planovani pribéhu socialni sluzby.
Tomu odpovida i tvrzeni Pevné a Petrzelky (2014) kteti uvadi, ze proceduralni standardy

jsou ze standardd nejdilezité)si, protoze popisuji, jak ma poskytovana sluzba vypadat.
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Dale podle Pevné a Petrzelky (2014) proceduralni standardy popisuji, Cemu je dalezité
vénovat pozornost pii jednani se zajemcem o sluzbu, jak sluzbu klientim individualné
pfizpusobit, jak nastavit ochranné mechanismy proti porusovani prav klientt ¢i pravidla

pro podavani stiznosti.

Z vysledka vyzkumu vyplynulo, Ze pracovnici v socialnich sluzbach nevnimaji zasadni
vliv standardd na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. Na druhou stranu standardy
vnimaji jako jednotna pravidla, prostfednictvim kterych vi, jak maji pfi své praci
postupovat. Vysledky dale ukazuji, ze standardy informantky zfad pracovniki
v socialnich sluzbach nevnimaji jako komplexni soubor kritérii, které definuji uroven
kvality sluzeb tak jako to popisuje ve své publikaci Camsky (et al., 2011). Informantky
shodné uvadély, ze jich se pii vykonu prace tyka zejména standard ¢. 5 Individualni
planovani prabéhu socialni sluzby a s ostatnimi standardy se pii své praci prilis§ nesetkaji.
Tento fakt ovliviiuje i jejich shodné hodnoceni standardu ¢. 5 jako nejpfinosnéjsiho
standardu. Prinos tito pracovnici vnimaji zejména v moznosti individualniho nastaveni
péce a tvorbé osobnich profila klientd, ze kterych mohou ziskat o klientech mnoho
informaci. Shodnou podstatu individualniho planovani uvadi Sobek (2019), kdyz
popisuje, ze individudlni planovani musi vychazet z lidské jedine¢nosti a kazdy klient ma

pravo na zajisténi takové sluzby, ktera bude vyhovovat jeho pranim a potiebam.

Navzdory piinostm, které informantky ve standardu €. 5 spatfuji, piedstavuje pro né
individualni planovani vyznamnou ¢asovou zatéz kvuli pisemnym zaznamtm, které jsou
s nim spojené. To u nekterych z dotazovanych informantek ovliviiuje jejich negativni
postoj ke standardim, zastavaji nazor, Ze Cas straveny zaznamenavanim ubira Casu
potiebnému pro poskytovanou péci. Negativni postoj ke standardim u pracovnikid
v socialnich sluzbach muze byt rovnéz ovlivnén skutecnosti, ze se nepodileji na jejich
tvorb€ a aktualizacich. To plati i pro pisemné pracovni postupy, které informantky
povazuji za dulezité predevsim pro nové zaméstnance, ale jinak je hodnoti spise jako dalsi
nadbyte¢né papiry. Z tohoto divodu by bylo vhodné, aby se pracovnici v socialnich
sluzbach vice zapojili do tvorby internich dokumentti. Kotinkova (et al., 2008) uvadi, ze
pokud se budou tito zaméstnanci Gcastnit tvorby dokumentd, budou dokumenty vychazet
z konkrétnich podminek, zkuSenosti a praxe v organizaci. Soucasné zasluhou toho, ze
dokumenty budou vychazet z realné praxe, budou je zameéstnanci snaze piijimat a rovnéz
se snimi lépe sziji (Kofinkova et al., 2008). Dale dle autorky interni dokumenty

organizace nebudou plnit sviij ucel ve chvili, kdy budou vytvoreny zptisobem, kterému
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v praxi pracovnici nerozumi. Tyto skutecnosti potvrzuje 1 socialni pracovnice z Domova
pro seniory B, ktera se pracovniky v socialnich sluzbach do tvorby metodik snazi zapojit
a uvadi: ,,,,My jsme méli néjak stanoveny rizika a pak jsme prisli na to, Ze to tieba ani
v praxi holky za rizika nepovazuji, pro né je to standartni prace. 1akze si fakt myslim, zZe

¢

je dobry pri tom jejich vytvareni spolupracovat i s nimi. ‘

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach uklada pracovnikiim v socialnich sluzbach
povinnost dal§iho vzdelavani v rozsahu nejméné 24 hodin za kalendaini rok. Odborna
Skoleni pro pracujici v socidlnich sluzbach uzce souvisi se zvySovanim kvality péce
o seniory (Hellqvist a Lidbrink, 2010). Podle autorek maji odborné dovednosti personalu
velky vliv na troven kvality poskytovanych sluzeb. Téma standardi kvality v ramci
povinného vzdelavani neni pro dotazované informantky povazovano za stézejni. Shodné
uvedly, ze pokud se vzdélavani standarda kvality tyka, jsou Skoleny zpravidla pouze na

standard €. 5.

Co se tyCe povédomi zaméstnancii vybranych domovi pro seniory o standardech,
je zrozhovoru patrné, Ze se management organizaci snazi své zaméstnance v oblasti
standardd edukovat. Nicméneé tim, ze pracovnici v socialnich sluzbach vnimaji za stézejni
pouze standard €. 5, nemaji o ostatnich standardech valné povédomi. Je pro né dilezité,
ze v ptipadé potreby maji vSechny standardy k dispozici na odd€leni a mohou do nich
kdykoliv nahlédnout. Pracovnici z fad managementu, ktefi se pifimo na aktualizacich
standardt podileji, jsou schopni standardy nejen vyjmenovat, ale soucasné popsat i jejich
obsah. Sou€asné v ramci povinnych Skoleni maji vzdy minimalné jednou ro¢né zatfazeno
téma standardd, a i zasluhou toho je jejich povédomi o standardech na velmi dobré urovni.
Vyzkum odhalil, ze povédomi vybranych zaméstnancii o standardech pifimo ovliviiuje

jejich nazor na tyto dokumenty.

Vyzkum piinesl pohled na to, co pro vybrané zaméstnance ztfad managementu
a pracovnik v socialnich sluzbach pracujicich v domovech pro seniory predstavuji
standardy a jaky vyznam jim v praxi ptipisuji. Vysledky vyzkumného Setifeni by mohly
slouzit jako podpurny material v pobytovych socialnich sluzbach pro seniory k upevnéni
povédomi zaméstnanci o vyznamu téchto standardd. Soucasné pracovnikim
managementu by mohl vyzkum napomoci identifikovat nedostatky ve vyuzivani

standardu kvality v praxi.
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Zavér

V soucasné dobé patii starnuti populace mezi celospoleCenské problémy. Seniofi se
pomoci kvalitni zdravotnické péci dozivaji del§iho véku. Starnuti populace klade vysoké
naroky na poskytované socialni sluzby pro tuto cilovou skupinu a zejména na kvalitu
téchto sluzeb. Pied rokem 2007 neexistovalo jednotné meéfitko pro uroven kvality
poskytovanych sluzeb. Z tohoto divodu byly v roce 2007 za¢lenény Standardy kvality
socialnich sluzeb do zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, a od té doby jsou
vsichni poskytovatelé socialnich sluzeb povinni se jimi fidit a implementovat je do svych

organizaci.

Cilem diplomové bylo zjistit, jaky maji standardy kvality socialnich sluzeb vyznam
z pohledu zaméstnanct vybranych domovu pro seniory. Dil¢im cilem prace bylo zjistit,
jaké je povédomi té€chto zameéstnanct o standardech kvality socialnich sluzeb. K dosazeni
stanovenych cili byla zvolena kvalitativni vyzkumna strategie, metoda dotazovani
a technika polostrukturovaného rozhovoru. Dopliikkovou metodou byla analyza
dokumentd, technika sekundarni analyzy dat. Rozhovory byly realizovany ve tfech
vybranych domovech pro seniory s pracovniky v socialnich sluzbach a s pracovniky
managementu organizaci, tedy s fediteli, socialnimi pracovniky a manazerem kvality.
Komunikaénich partnera bylo celkem ¢trnact a byli vybrani metodou zamérmého vybeéru
vzorku. Pfedmétem analyzy dokumentd byly standardy kvality socialnich sluzeb

vybranych organizaci.

V souvislosti s cilem prace byly stanoveny dvé vyzkumné otazky. HVO: Jaky maji
standardy kvality socialnich sluzeb vyznam z pohledu zaméstnancti vybranych domovi
pro seniory? DVO: Jaké je povédomi zameéstnanctu vybranych domovi pro seniory

o standardech kvality socialnich sluzeb?

Data byla analyzovana metodou zakotvené teorie. Z vysledkd vyzkumu vyplynulo, Ze pro
pracovniky v socialnich sluzbach ma zasadni vyznam standard ¢. 5 Individualni
planovani prubéhu sluzby, ktery povazuji za pfimou soucast jejich profese. K tomuto
standardu se pro pracovniky v socialnich sluzbach nejcastéji vztahuji témata Skoleni.
Ostatni standardy nevnimaji tito pracovnici pro svou praci za stézejni, z cehoz prament
jejich mnohdy az negativni postoj ke standardim. Vzhledem ke skuteCnosti, ze se

pracovnici v socialnich sluzbach pii své praci se vSemi standardy nesetkaji a mnohdy
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s nimi nejsou ani pravidelné seznamovani, nevnimaji jejich komplexnost a vliv na kvalitu

poskytovanych sluzeb.

Zastupci managementu organizaci naopak povazuji standardy za stézejni dokumenty pro
poskytované sluzby. Vnimaji jejich zasadni vliv na kvalitu téchto sluzeb, a proto usilyji
o pravidelné aktualizace standardd tak, aby odpovidaly skuteéné praxi. Povédomi
o standardech je u pracovnikd zfad managementu na vysoké urovni zasluhou

pravidelnych aktualizaci a vzdélavani v této oblasti.

Organizace povazuji za zasadni mit standardy vypracovany zpusobem, ktery odpovida
skute¢nému nastaveni sluzby v praxi. Z tohoto divodu by bylo vhodné, aby pracovni tym,
ktery se podili na aktualizacich, tvofili 1 pracovnici v socialnich sluzbach. To se bohuzel
ve vybranych domovech pro seniory nedaii naplnit a muze to byt divodem, proc
pracovnici v socialnich sluzbach nevnimaji vliv standardd na kvalitu poskytovanych
sluzeb. Pokud by se pracovnici v socidlnich sluzbéach stali sou€asti pracovniho tymu
a podileli se na pravidelnych aktualizacich, bylo by pro né€ snaz§i pochopit vyznam

standardd v organizacich.

Vysledky vyzkumného Setteni diplomové prace mohou poslouzit jako podptrny material
v pobytovych socialnich sluzbach pro seniory k identifikaci nedostatkii v nastaveni
a vnimani standardd. Soucasné mohou poslouzit jako podplirny material k upevnéni
povédomi zameéstnanci domovi pro seniory o vyznamu standardi kvality socialnich

sluzeb.
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Piilohy

Priloha 1: Zaznamovy arch pro polostrukturovany rozhovor se zaméstnanci vybranych

domovi pro seniory
Sociodemografické adaje:
e Kolik je Vam let?
e Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani? A v jakém oboru?
e Jakaje VaSe pracovni pozice v organizaci?
e Kolik let na této pozici pusobite?

e Jakaje Vase celkova délka praxe v socialnich sluzbach?

Vyznam standardu kvality socialnich sluzeb z pohledu zaméstnancia vybranych

domovu pro seniory:
1. Jaky je Vas osobni postoj ke standardim kvality socialnich sluzeb?

2. Zazil/ajste v organizaci obdobi pied zavedenim standardu kvality? Pfipadné jak

toto obdobi vnimate a jaka byla reakce zamé€stnanct na jejich zavedeni?

3. Jaky maji podle Vas vliv standardy kvality na kvalitu poskytovanych socialnich

sluzeb ve Vasi organizaci?

4. Jeve Vasi organizaci standardim kvality vénovana dostate¢na pozornost?

Dodrzuji se u Vas v organizaci standardy kvality?
5. Vnimate néjaka negativa standardu kvality socialnich sluzeb?

Povédomi zaméstnancu vybranych domovu pro seniory o standardech kvality

socidlnich sluzeb:
6. Kolik existuje standardi kvality socialnich sluzeb?
7. Mate ke standardim kvality v organizaci piistup? Vite kde je hledat?

8. Jakym zpusobem probiha ve Vasi organizaci vzdélavani v oblasti standardu
kvality? Kdo s nimi zaméstnance seznamuje? Zucastnil/a jste se Skoleni ohledné

standardi kvality?

9. Muzete se podilet na revizi standardt kvality v organizaci?



10. Existuje néjaky standard, s jehoz naplnénim mate obtize?
Dopliujici otazky:
1. Ktery ze standardd kvality hodnotite jako nejptinosnéjsi a proc?

2. Meél/a jste moznost podilet se na vytvareni standardii kvality socialnich sluzeb

pro Vasi organizaci?

3. Rada standardt pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivate

se, ze je to dulezité? Pokud ano, v ¢em?

4. Jak vniméate kontrolni organ Inspekci kvality socialnich sluzeb? Setkala jste se

s inspekci ve Vasem zatfizeni? Pokud ano, jak inspekce probihala?



Ptiloha 2: Informovany souhlas s ucasti ve vyzkumu

Informovany souhlas s ucasti ve vyzkumu

Svym podpisem vyjadiuji souhlas s provedenim rozhovoru a jeho zaznamenanim v audio
podobé pro potieby zpracovani odpovédi v diplomové praci s nazvem Vyuziti standardu

kvality socialnich sluzeb v praxi.

Vsechny osobni udaje ziskané béhem rozhovoru budou zpracovany v souladu s nafizenim
Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrang fyzickych
osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji a o volném pohybu téchto udaji
a o zruSeni smérnice 95/46/ES. Ziskané informace budou pouzity vyhradné pro ucely
diplomové prace. Osobni data budou v praci vyuzita zpusobem, ze nebude mozné

identifikovat jednotlivé komunikacni partnery.

Jméno a pfijment:
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Cesky statisticky tfad

informant

individualni plan

Ministerstvo prace a socialnich véci

pracovnik v socialnich sluzbach

socialni pracovnik

standardy kvality socialnich sluzeb

zdravotn€ obsluzna péce



