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Abstract

The issue of meeting quality standards in residerdl social service

facilities in the Pilsen region

The quality of social services can be guarantegdinspection according to
predefined, measurable criteria. In the social sphigese comprise quality standards of
social services. Quality standards are definedses af criteria through which the level
of quality of provision of social services in thphere of personnel and operational
provision of social services and in the sphereetdtions between the provider and the
clients is defined.

The aim of the work was to find out what probleanse encountered by residential
facilities in the Plz& Region when they are introducing quality standastisocial
services. A partial aim of the work was to outlpessible options as to how to optimise
the given state. Data was obtained through a aiaktsurvey. The interviewing
method, semi-guided interview technique and contamlysis of documents were
selected in order to achieve the goals of the wdHe survey took place in selected
residential social-care facilities in the RiZRegion.

The conducted survey implied that standard No.d&eRtion of personal rights and
standard No. 5 Individual planning are considergdhe facilities as more complex in
terms of implementation yet very beneficial in giee Also, the formulation and
definition of standards, especially in the casestahdard No. 1 Goals and methods of
provision of social services created difficulti€ther problems that are encountered by
the facilities include motivation, time demands adldninistrative load of the staff.

Proposed solutions for the optimisation of therenir situation are directed into the
area of awareness, use of information technologied, improvement of the lifelong
education system.

The following hypothesis was formulated based ba tualitative survey: the
qualifications of social workers and social servigerkers achieved influence the

introduction of quality standards.



The diploma thesis may become an inspiration arsbwce of information for
facilities that are adjusting the existing propsesar are dealing with the initial
introduction of quality standards of social sergick particular, the above suggestions
for optimisation, a more detailed elaboration ofickhcould become the subject of
another work in the social sphere, can be of nizgmefit.
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Uvod

Socialni sluzby jsou poskytovany statnimi i nestat neziskovymi organizacemi
lidem se zdravotnim postizenim nebo spefeskym znevyhodmim. Jejich cilem je
danému jedinci umoznit socialnictanéni nebo zabranit socialnimu vykeeni. Socialni
sluzby musi byt poskytovany individué|raktivizovat, motivovat a podporovat jedince
k dosazeni nejvySSi mozné urévsamostatnosti. iPtomto procesu je idezité zajistit
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod a tetézitou kvalitu sluzeb.

Socialnich sluzby Ceské republice prosly specifickym vyvojem, kteryl by
poznamenan obdobim totality. Po roce 1989 doSloankstu pd@tu zaizeni
poskytujicich socialni sluzby.

V souvislosti s rozvojem sluZzeb nastalaipba nétit a vyhodnocovat jejich kvalitu.
Méteni v této oblasti je obeé&rproblematické, protoze d¢fené parametry majiasto
kvalitativni charakter. Rtomem v socialni oblasti bylofijeti zakona¢.108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, resp. vyhlasky 505/2006 Sb., kterou se proéfdnéktera
ustanoveni zakona o socialnich sluzbach. Tytwdpisy definovaly a vymezily tzv.
standardy kvality socialnich sluzeb (dale jen SQS&3tre kritérii, podle kterych rinze
byt kvalita socialnich sluzeb dfena a vyhodnocovana. Uvedena kritéria SQSS slouzi
zarove jako nastroj kontroly § provadni inspekci socialnich sluzeb.

Legislativnim vymezenim SQSS se staly tyto dokusneno poskytovatele zavazné
a jsou povinni je napbvat. Proto zéalo dochazet k procesu vytedi a aplikovani
SQSS do praxe. iBs pa&ateni nedostatky tohoto procesu, kdy se poskytovatelé
potykali nagiklad s nedostatkem informaci a zkuSenosti, nfajirg organizace SQSS
po formalni strance zpracovany. Hlavnim ukolem fiedpvSim praktické uplabvani
a naphovani SQSS v kazdodenni praci s klienty. ZatioxgSténé nedostatky by &y
byt dale zapracovavany.

Vybrala jsem si toto téma diplomové prace, proteZenyslim, Ze standardizace
v této oblasti je kliovym predpokladem pro udrzeni a zlepSovani kvality sotéln
sluzeb. Zaujala th moZnost ziskat nezprestkované informace ohledrzavaéni

SQSS a zjistit stav jejich naglvani napic pobytovymi z&izenimi socialnich sluzeb



raizného druhu. Také jsem se d&ht detail@ji seznamit s touto oblasti a poznat
problémy, které se mohou vyskytnout.

SQSS jsou prostdkem, ktery umaiuje zd&izenim zasadnim #apobem zvysit
hodnotu socialnich sluzeb poskytovanych kliemta sodasreé vytvai podminky pro

trvalé zlepSovani.



1 Sowasny stav

Socialni sluzby prosly od roku 1989 velkou transfaci. Zngny vychazeji
piedevsim z drazu na prava a povinnosti kazdéh@am vCeské republice. Socialni
p&e, kterou dive zajifoval stat, je nyni poskytovana nestatnimi neziskuvy
organizacemi, cirkvi, samospravou kraqa obci i soukromymi osobami. Po fazi
rozSteni drulii socialnich sluzeb se pozornost z&la na kvalitu poskytovanych
sluzeb, nastaveni jejich pravidelfigiup ke klienim ¢i uZivateiim sluzeb a na

odbornost pracovnik kteti je zajiguji (32).

1.1 Socialni sluzba

Sociélni sluzbou se rozumicinnost nebo soubotinnosti zajigujicich pomoc
a podporu osobam za&ealem socialniho 2¢enéni nebo prevence socialniho vyteumi
(48). Rozsah a forma pomoci musi zachovavat lidskastajhost, musi {sobit na
osoby aktivig (42).

Dle Kozlové(19) je socialni sluzba chapana jako midadre vyznamnaiast aktivit
statu, samospravy a nestatnich sulijekteraresi problémy jednotlivic rodin a skupin
ob¢ani, a tim pozitive ovliviiuje socialni klima celé spaleosti.

Cilem socialnich sluzeb je:

» podpdit rozvoj nebo umoznit zachovani stavajici &iknosti klienta, snazit se

o obnoveni nebo zachovénivodniho Zivotniho stylu;

= rozvijet schopnosti klienta a umoznit mu, pokud otobude schopen, vést

samostatny Zivot;

» snizit socialni a zdravotni rizika souvisejici pgdspbem Zivota klienté30).

Prirozenym socialnim prostedim rozumime rodinu a socialni vazby k osobam
blizkym. Dale sem spada domacnost osoby a soci@mnby k dalSim osobam, se
kterymi sdili domacnost. Pojem zahrnuje také mist@, osoby pracuji, vthvaji se

a realizuji BzZné sociélni aktivity48).
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Socialni vyloweni je definovano jako weréni osoby mimo socialni Zivot
spole&nosti a nemoznost se dajnzapojit v disledku nedostateého pgistupu ke

zdrojam, které jsou ve spataosti k dispozic(22).

1.1.1 Typologie socialnich sluzeb

Formy socialnich sluzeb podle tgwbu poskytovani rozliSujeme na pobytove,
ambulantni nebo terén(é8).

Pobytové sluzbyjsou spojeny s ubytovanim vizzenich socialnich sluz€Ro).

Jako ambulantni sluzby chdpeme takové sluzby, za kterymi osoba dochézi, j
doprovazena nebo dopravovana deéizemi socialnich sluzeb a s@sti sluzby neni
ubytovani(36).

Terénni sluzby vymezujeme jako sluzby, které jsou odgtoskytovany v jejim
piirozeném socialnim prastdi(48).

Podle charakteriinnosti rozé&lujeme socialni sluzby na: socialni poradenstvi,
sluzby sociélni p& a sluzby socialni preven(28).

Socialni poradenstvi s¢ltina z&kladni a odborr(é8).

Zakladni socialni poradenstvi poskytuje klienim bezplatné informace, které
prispivaji kreSeni jejich nefiznivé socialni situace nebo jejihtedchazen(20). Jedna
se o zakladnéinnost [ poskytovani vSech druhsocialnich sluzeb, poskytovatelé jsou
vzdy povinni ho zajisti{36).

Odborné socialni poradenstvi je poskytovano se zatfenim na pdeby
jednotlivych okrulii socialnich skupin osob v poradnach. (poradna pro osoby se
zdravotnim postizenim). S&asti je i fij¢covani kompenzmich poniicek (48).

Sluzby sociélni pée zahrnuji takové druhy sociélnich sluzeb, které @loaji zajistit
klientam jejich fyzickou a psychickou seétatnost. Jejich cilem je umoznit jim
vV nejvysSSi mozné g zapojeni do ¢Zného Zivota spomosti, gipadreé jim zajistit

dustojné prosedi a zachazel(20).
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Sluzby socialni prevencese snazi f@dchézet socialnimu vyléeni. Jejich cilem je
pomoci klientim k prekonani jejich nejiznivé socialni situace a chranit spgwlest fred

vznikem a §enim nezadoucich spoknskych jeu (36).

1.1.2 Pobytoveé sluzby

Mezi pobytové sluzby ps#t

Odlehéovaci sluzbyjsou uteny klientim se snizenou sé$tatnosti z divodu wku,
chronického onemoeni nebo zdravotniho postiZzeni, o které jinakype zpravidla
rodina nebo i jiné osoby20). Odlektovaci sluzby se snazigglchazet psychickému
a fyzickému vyerpani sil péujicich osob (18). Jsou poskytovany na ditou,
piechodnou dob(R0).

Tydenni stacion&e slouzi osobam, které maji snizenouéstdtnost z divodu wku,
zdravotniho postizeni a osobadm s chronickym dugewriemoc#nim, které paebuji
pravidelnou pomoc jiné fyzické osol{¢3). Stacion&e poskytuji zejména vychovné,
vzklavaci a aktivizani cinnosti. Nekteré stacioni@ maji zajitnu i dopravu uzivatél
z domova do Zdzeni a zpt (28). Stacionfe maji vyznamny podil v poskytnuti Ulevy
peiujici rodirg a blizkym osoban(l9).

Domovy pro osoby se zdravotnim postiZzenimposkytuji sluzby osobam se snizenou
sokEstatnosti z dvodu zdravotniho postizeni a jejichz situace vypadaravidelnou
pomoc jiné fyzické osoby43). Zabezpeéuji komplexni, zpravidla trvalou pg proto
pobyt nahrazuje doméci priedi(20).

Domovy pro seniory je dlouhodoba pobytova sluzb@0) uréena pedevsim
klientaim, ktei dosahli ¥ku rozhodného proignani starobnihotthodu a kt& pro
trvalé znény zdravotniho stavu p@buji komplexni p& (19).

Domovy se zvlastnim rezimemjsou uteny klienfim se sniZzenou seé&taznosti
z davodu chronického duSevniho oneméainebo zavislosti na navykovych latkach,
klientam se stgeckou, Alzheimerovou demenci a ostatnimi typy deshejejichz
situace vyZaduje pravidelnou pomoc acipgné fyzické osoby. ReZim \thto
zarizenich je uzfisoben specifickym ptgbam &chto osol(43).
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Chranéné bydleni slouzi osobam, které maji sniZzenou éstdinost z divodu
zdravotniho postizeni, chronického onemwn(véetré duSevniho) a jejichz situace
vyZzaduje pomoc jiné fyzické osoby, zejména v oblasbbni pée a pée o domacnost
(20). Pobytova sluZzba zajigje klientim podle pateby, krong ubytovani a stravovani,
pomoc v domacnosti a podporu v dalSénostech vetné kontaktu se spodenskym
prostedim(28). Chrargné bydleni ma formu individualniho nebo skupinovélydleni
(30).

Socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych ¥&enich uUstavni pée jsou
uréeny klienfim, ktei jiz nepotebuji Ustavni zdravotni pié ale jejich zdravotni stav
jim neumoiuje propudtni. Nejsou schopni obejit se bez pomoci jiné osdhy.té
doby nez je jim zajigha potebna pomoc osobou blizkou nebo jinou osoboipagre
v zdizeni socialnich sluzeb, vyuZivaji @sre socialni sluzby poskytované ve
zdravotnickych zézenich Ustavni @é (20).

Azylové domy poskytuji pobytové sluzby pouze n&ephodnou dobu osobam
V nefdiznivé socialni situaci, ktera je spojena se ztrdtydleni(30).

Domy na pil cesty jsou uteny klientim zpravidla do 26 let&ku, ktei opoustji
Skolska z&zeni pro vykon astavni nebo ochranné vychovy, Zigé&eni pro pé o dti
a mladez, jsou propusty z vykonu trestu odti svobody nebo ochranné&by. Zpisob
poskytovani socialni sluzby jeippisoben specifickym ptegbam &chto osol(20).

Krizova pomoc je socialni sluzba nargchodnou dobu tena pro osoby, které se
nachézeji v situaci ohrozeni zdravi nebo ZivotaemohouieSit svoji nefiznivou
socialni situaci vlastnimi silant3).

Intervenéni centra poskytuji pomoc osobam, které jsou ohrozené nasiln
chovanim jiné osoby. OhroZené o&gle nabidnuta pomoc nejpagiddo 48 hodin
od doruieni opisu rozhodnuti o vykazani ze spo&ho obydli nebo zédkazu vstupu do
né podle zakona. 283/1991 Sb., o PoliciCeské republiky. Pomoc je poskytnuta
rovneéZ na zaklad zadosti osoby ohrozené nasilnym chova(io).

Sluzby nasledné p& jsou poskytovany osobam s chronickym duSevnim

onemocgnim a osobam zavislym na navykovych latkach, kedysolvovaly Ustavni
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lécbu ve zdravotnickém ¥&eni, ambulantni &bu (nebo se ji podrobuji) nebo abstinuji
(43).

Terapeutické komunity poskytuji pobytoveé sluzby (i na:gchodnou dobu) osobam
zavislym na navykovych latkach nebo s chronickyn$edmim onemocmim, které
maji zajem o zdereéni do BZného Zivotg30).

Socialni rehabilitace je poskytovana v centrech socialnehabilitaénich sluzeb.
Jedna se o0 soubor specifickyahinnosti snfujicich k dosaZzeni samostatnosti,
nezavislosti a safstatnosti klienti. VyuzivA se rozvoj klientovych specifickych
schopnosti a dovednosti, posilovani ndvya nacvik vykonu &nych ¢innosti
alternativnim zpsobem vyuZivajicim zachované schopnosti, poterecikbmpetence
(20).

1.2 Standardy kvality socialnich sluzeb

Kvalitu sluzby niizeme garantovat jejim préovanim podle fedem definovanych,
metitelnych kritérii (28). Hlavnim nastrojem zvySovani i kontroly kvalityois praw
SQSS(17).

SQSS uzivané ¢€eské republice byly vytieny v rdmcitesko-britského projektu na
podporu Ministerstva prace a socialnickciv (dale jen MPSV) v ramci reformy
socialnich sluzeb. Idealem dobré praxe byla podpewavislosti (firozenych vazeb)
a osobnihotrstu uzivatele sluzby, respekt k jeho pndva poskytnuti efektivni pomoci
pii feSeni naréné Zivotni situac€28).

Dulezitym znakem kvality socialni sluzby je jeji spmost podporovat jednotlivé
uzivatele sluzeb v napbvani citi, kterych chtji s pomoci sociélnich sluzeb dosahnout
pii feSeni vlastni néfznivé socialni situace. Ve SQSS je kladémad na orientaci
a osobni cile uzivatélsluzeb, coz umdaitije konkretizovat abstraktni idealy (rfap
dustojnost, plnohodnotny Zivo17).

Zakong. 108/2006 Sh., o socialnich sluzb#&4B) definuje v 8 99 SQSS nasledévn
»Standardy kvality socialnich sluzeb jsou soubokeitérii, jejichZz prostednictvim je
definovana aroue kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblastirgomalniho
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a provozniho zabezpeni socialnich sluzeb a v oblasti vataimezi poskytovatelem
a osobami.”

SQSS by my byt zformulovany spoln¢ poskytovateli, #zovateli sluzeb
a klienty. SQSS maji byt vyuzitelné organizaceno pebeposuzovani, nejen slouzit
jako metodicky nastroj pro inspekci kvality. Za ktrukci SQSS a kokaou podobu by
meéli odpovidat experti s dostateou zpisobilosti v metodologii vyzkumu.

Hodnoceni SQSS se provadi na stupnicich. Jednitréneem jsou hodnoty
odpovidajici ,dobré praxi“, druhym extrémem jsoudhoty odpovidajici zcela
nedostat&nému stavu.

Nektera kritéria nizeme posuzovat jednozimg, neb@ maji charakter objektivn
zjistitelnych dat (naip od kdy do kdy se v #&eni vydavaji o&dy, kolik obyvatel spolu
jejich naplreéni je zéavislé na postoji hodnoticiho (hagoubor kritérii tykajicich se
lidské distojnosti). K naplovani €chto kritérii je nutné vyjagni nezavislych

odborniki a také klieni, pripadrg jejich piibuznych(28).

Standardy kvality rozlujeme nasledovh(Uplné zrni je uvedeno vifloze 1):

Proceduralni standardy
1. Cile a z@isoby poskytovani socialnich sluzeb
Ochrana prav osob
Jednani se zajemcem o socialni sluzbu
Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Individualni planovani gilb¢hu socialni sluzby
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Stiznosti na kvalitu nebo apob poskytovani socialni sluzby

© N o 0o B~ WD

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSiugost zdroje
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Personalni standardy
9. Personalni a organizai zajis€ni socialni sluzby

10. Profesni rozvoj zasstnand

Provozni standardy
11. Mistni acasova dostupnost poskytované socialni sluzby
12. Informovanost o poskytované socialni sléizb
13. Prostedi a podminky
14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality sociélni sluzby

1.2.1 Proceduralni standardy

Proceduralni standardy popisuji, jak ma vypadakgptovani sluzby, jak ma byt
sluzba pizptisobena individualnim pigbam klientg33).

Standard 1. Cile a z@soby poskytovani socialnich sluzeb

Cilem socialnich sluzeb je umozZznit kliént zistat sodasti girozeného mistniho
spolg&enstvi a zit &Znym zmisobem Zivota. #padré vyuzivat socialni sluzby, které
zachovavaji a rozvijejitstojny Zivot, jsou bezpgeé a odborng33). Organizace ma
definovany cile, postupy a poslani sluzby. Tentiejy zavazek s#tuje k tomu, aby
lidé nebyli vylltovani ze svychffirozenych vazeb a mohli uptatvat svou wli (28).

Kritérium a) Poskytovatel ma pisemandefinovano a zuejréno poslani, cile
a zasady poskytované socialni sluzby a okruh ddebym je utena(15).

Napliovani kritéria

Definice poslani, cil a cilové skupiny uZivat&él ma zdizeni dostupnécékarna,
vstupni hala, na internetu) v pisemné paddlyto definice jsou ve vSech dokumentech
totozné (nap statut, stanovy, provozni a doméad, inform&ni letéky)(33). Zaizeni

ma formulované zésady, které dodrZujeposkytovani socialni sluzkL5).
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Kritérium b) Poskytovatel vytvid podminky, aby klienti mohli uplaovat viastni
vili pti feSeni své néfznivé socialni situacgt?).

Napliovani kritéria

Personal respektuje pravo na volbujli,v distojnost, soukromi a dalSi prava
uzivateli. Oslovovani a jednani personalu odpovid&kuva vzajemnym vztaim
s klienty. Klienti Ziji svym zjpsobem Zivota a mohou se rozhodovat (co budu jdst, k
budu vstavat), pokud rezim neni podstatou sluzbyugiivatele, ktery se rozhodl 2mnit
Zivotni styl. UZivatel vi, Ze sluzbuibe odmitnout, ukafit a znovu zait uzivat, aniz

by zaznamenal sniZeni kvality poskytované slua3y.

Kritérium c) Poskytovatel ma piser@érnvypracovany a jedna podle pracovnich
postu zarwujicichtadny pfibéh poskytovani socialni sluzt§g7).

Napliovani kritéria

Pracovnici maji k dispozici vypracované pracowstppy a jednaji podle nich. Tyto

pracovni postupy jsosowtasti vzalavani zamistnand (33).

Kritérium d) Poskytovatel mé vytweny a uplatuje vnitni pravidla pro ochranu
osob ped gedsudky a negativnim hodnocenim, které by mohlékwnout v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzig7).

Napliovani kritéria

Persondl si je adom moZnych rizik stigmatizace klignta znd postupy, jak ji
predchézet. Zdzeni mé zpracovana pravidla préegchazeni stigmatizaci, o této

problematice se hovbnag. na poradackB3).

2. Ochrana prav osob

Zatizeni respektuje zakladni lidsk& prava khenejich naroky vyplyvajici z dalSich
platnych obeck zadvaznych norem a pravidlad@mského souZzifi33). Jsou definovany
oblasti, v nichz by mohlo k ohrozeni prav uzivatelojit a pravidla, ktera tomu

zamezuji(28).

17-



Kritérium a) Poskytovatel ma piserrzpracovana vnihi pravidla pro pedchéazeni
situacim a pro postup, pokud v souvislosti s paskdmim socialni sluzby dojde
k poruSeni zakladnich lidskych prav a svobod qgah

Napliiovani kritéria

Vnitini pisemnd& pravidla obsahuji popis situaci, ktejgrpoteba ¥novat zvlastni
pozornost. Satasti jsou navody, jak ve vyjmenovanych situacicktygmovat a jak
postupovat v fipad poruSeni d&chto pravidel. Pravidla jsou stasti vzalavani

personalu, ktery je jejich dodrzovanim zavagzs).

Kritérium b) Poskytovatel ma pisemzpracovana vnihi pravidla pro situace, kdy
by mohlo dojit ke $etu jeho z4jm se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzbu,
véetre pravidel prareSeni &chto situaci. Podle pravidel poskytovatel postudife.

Napliovani kritéria

Vnitini pravidla vymezuji vztaktleni personalu k uZivatéin sluzeb. Pracovnici
jsou si ¥domi moznych rizik, moznych igti zajmi, rozungji tomuto pojmu, znaji

vnitini predpis pro tuto oblast &di, jak aplikovat postup{33).

Kritérium c) Poskytovatel ma v pisemné podatpracovana vnihi pravidla pro
piijimani dafi a podle nich postupujd?).

Napliovani kritéria

Pravidla pro fijimani dafi jsou jasné a wejna, jsou fijimana a akceptovana celym
tymem pracovnik (7).

3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Organizace srozumitaininformuje uZivatele o svych sluzbach. Seznamujeraée
o sluzbu ped uzavenim dohody se vSemi podminkami poskytovani sluzjituje, co
zdjemce od sluzbycekava. Poskytovatel se zajemcem uzavira dohoduzixslv niz
dava uzivateli moznost formulovat osobni cile asngb, jakym bude sluzba dohodnuté

cile naphovat(28, 33) Jsou také stanovena pravidla pro odmitnuti z&g<€a®).
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Kritérium a) Poskytovatel ma pisermrepracovana vnihi pravidla a postupuje
podle nich pi informovani zajemce o socialni sluzbu srozumitein zpisobem
0 moznostech a podminkach poskytovani socialnbgl(#7).

Napliiovani kritéria

UZzivatelé znaji nabidku poskytovanych sluzefizemim a ¥di, za jakych podminek
jsou nabizené sluzby poskytovany. Nabidka sluzelpowidd komunik&nim
schopnostem cilové skupiny uzivditépi. znazorgni alternativni formou).

Existuji vnitni pravidla pro postup ip jednani se zajemci o sluzbu. Nabidka
obsahuje cenik za jasrstanovenou sluzbu (hodina konzultac&simi pobyt, okd
apod.)(33).

Kritérium b) Poskytovatel musi projednat se zdjemcem o socsimbu jeho
pozadavky, dekavani, osobni cile, které by vzhledem k jeho rastem a schopnostem
bylo moZné realizovat pomoci sociélni sluzy).

Napliovani kritéria

Pracovnik dokaze zjistiteho chce zajemce prostinictvim sluzby dosahnout, jeho
aktudlni situaci a pe&eby. Spoléné se zajemcem stanovi konkrétni cil. Z jednani
vyplyva, jaka sluzba bude poskytovana, v jakémabasa za jakou cen(@3).

Kritérium c) Poskytovatel ma zpracovan postu @dmitnuti zdjemce o socialni
sluzbu z dvodi stanovenych zakonei@7). Zakonné dvody jsou tyto: poskytovatel
nezaji¥uje socialni sluzbu, o kterou osoba Zad4; nema atidsbu kapacitu
k poskytnuti socialni sluzby; zdravotni stav osokigra zada o poskytnuti pobytové
socialni sluzby, vyléuje jeji poskytnut{48).

Napliovani kritéria

V nabidce sluzeb je obsazeno negativni vymezémiecskupiny uzZivatél. Vnitini

pravidla vymezuiji, jaké jsou podminky pro odmitraufék g tom postupovaf33).
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4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Socialni sluzby jsou uzivateh poskytovany na zakladsmlouvy o poskytovani
socialni sluzby, kterd& ma ustni nebo pisemnou fo(@8 33) Smlouva stanovuje
vSechny dlezité aspekty poskytovani sluzbyein: osobniho cile(33). Uzaweni
smlouvy probiha dle ipdem stanovenych podminek, které definuji i mozméaby

ukonteni smlouvy ze strany klien{a8).

Kritérium a) Poskytovatel ma piser@repracovana vnihi pravidla pro uzavirani
smlouvy o poskytovani socialni sluzby s ohledendndn poskytované socialni sluzby
a okruh osob, kterym je ¢gna a podle nich postupu?).

Napliovani kritéria

Je stanoveno, kdo rozhoduje o poskytnuti sluzlkgda pisema uzawené dohody

podepisuje. Existuje evidence utenych dohod33).

Kritérium b) P uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzbgstppuje
poskytovatel tak, aby klient rozwrobsahu a &elu smlouvy(47).

Napliovani kritéria

Poskytovatel ma navod, jak postupovatgednavani smlouvy s uzivateli zbavenych
zpasobilosti k pravnim Ukaim. Dokaze pekonat pipadné komunikéni bariéry, které

se mohou P sjednavani vyskytnoys3).

Kritérium c) Podle osobniho cile zavislého na moznostech, sdstgch a fani
klienta s nim poskytovatel sjednava rozsahtédr poskytovani socialni sluzigg7).

Napliovani kritéria

Uzawena smlouva obsahuje osobni cile uzivatele, ktérélozba nagbvat, popis
formy a pfibe¢h sluzby, jeji rozsah a podminky poskytovégs).
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5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Planovani pibéhu poskytovanych sluzeb je igob, jak napomoci uzivateh mit
piehled o sluzbach, které jsou jim poskytovai®g). Organizace ma vypracovana
pravidla planovéani sluzg28).

Z&kladnim prvkem individuélniho planovani je steerd osobniho cile. Jeho
sjednani s uzivatelem umge zjistit, pr@ chce uzivatel danou sluzbu vyuZzivat, co
ocekava ateho chce za pomoci socialni sluzby dosahnout. kialymezeni osobniho
cile ovliviiuje spokojenost uzivatele se socialni sluz@).

Za plan a realizaci sluzby odpovidackNy pracovnik, ktery zarowe sleduje
naphovani citi. Organizace ma vypracovanyigoeb sdileni informaci o uzivatéi8).

Kritérium a) Poskytovatel ma pisemrzpracovana vnihi pravidla, kterymi séidi
planovani a zjisob gehodnocovani procesu poskytovani sluzby a podle postupuje
(47).

Napliovani kritéria

Planovani sluzeb pro uzivatele odpovidaiwim pravidiim, ktera zarovie stanovuji

formu a terminy hodnoceni kvality sluz(g3).

Kritérium b) Spolen¢ s klientem je planovan fioéh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na jeho osobni cile a mozn@si).

Napliovani kritéria

Plany maji konkrétni podobu, jsouigpusobené pdebam a cilm jednotlivych
uzivateh. UZivatelé se osolkn podileji na pipraw planu, znaji jeho obsah
a podrobnosti. Cilem planovani je rozvoj dovednospojenych s podporou

samostatnosti a s&ktatnosti(33).

Kritérium c) Poskytovatel prbézné hodnoti spoléné s klientem naplovani jeho
osobnich cil (47).
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Napliovani kritéria
Jsou stanoveny terminy, kdy dochaziiéhmdnocovani planu. UZivateli, ktery se

piehodnoceni &astni, je umoZno nmenit osobni cile a plan{83).

Kritérium d ) Pro kazdého klienta je ¢en zandstnanec ziazeni, ktery s klientem
provadi aktivity dle kritérii b) a q@47).

Napliovani kritéria

Zatizeni ma vypracovano postup pro¢awrani a pipadné zriny jednotlivych
pracovniki (klicovi pracovnici), ktd koordinuji poskytovani jednotlivych sluzeb.
Jména klovych pracovnil jsou uvedena v osobnich spisech klietiZivatelé sluzeb
klicové pracovniky znaji aédi, co je jejich ukolem. Jednotlivi pracovnici Znalpsah
ostatnich¢asti sluzby a osobu, ktera je stanovena jako koatdr sluzeb. Poskytovani

sluzeb je tudiz provazarigs).

Kritérium e) Poskytovatel vytvd a uplatiuje systém ziskavani argwavani
informaci mezi zarstnanci o pibéhu poskytovani socialni sluzby kligm (47).

Napliovani kritéria

Poskytovatel ma vytwen funkni systém pedavani informaci o vyznamnych
udalostech. Aktuélni zaznamy a plany dilghu poskytovani sluzeb jsourigtupné

piisluSnym pracovnikm (33).

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Zatizeni shromafuje a vede nezbytné udaje o uzivatelich, které wmingdskytovani
bezpéne, odborné a kvalitni socialni sluzby. Archivigegk, aby zpracovani osobnich
Gdaji odpovidalo platnym obeé&énzavaznym norman{28, 33) Evidence uzivatél
muze byt v odvodreénych gipadech anonymr8).

Kritérium a) V zaizeni existuji pisemna viiti pravidla pro zpracovani, vedeni

a evidenci dokumentace o klientecketre pravidel nahlizeni do dokumentaé@g).
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Napliovani kritéria

Zatizeni vlastni doklad o registraci zaslany na zakladnameni Ehdem pro
ochranu osobnich udaj Dale ma pisemny souhlas se zpracovanim osobrdali U
od uZivatel. Klienti védi o svém pravu nahlizet do spisu. Zaimanci ¥di, kdo ma
k osobnim uddm pristup a jak zjisti pdebné informace, znaji zakladni povinnosti

zpracovatele udaj(33).

Kritérium b) Poskytovatel vede anonymni evidencifippdech, pokud to vyZaduje
charakter sociélni sluzby nebo na Zadost kli¢hta

Napliiovani kritéria

Zatizeni ma stanoveno v jakych situacich osobni Udldjklienti nezjig’uje. Osobni
Gdaje jsou shromddvany pouze ve zvlastniclfipadech. Je vedena evidence sluzeb

poskytnutych jednotlivym uzZivatémn (33).

Kritérium c¢) Doba pro uchovani dokumentace o klientovi po dkai poskytovani
socialni sluzby je definovar{d?7).

Napliovani kritéria

V zaizeni existuje mechanismus pro nakladani s osolspisy byvalych klierit. Je

stanovena doba pro archivaci $pi83).

7. Stiznosti na kvalitu nebo zggob poskytovani socialni sluzby

UZivatelé jsou informovani o tom, jak si mohoéZsivat na kvalitu nebo #gob
poskytovani socialni sluzby: komu je mozné stizposiat (¢etn® nezavislého organu),
jak bude stiznost ¥izena a jaké jsou lity pro jeji vyrizeni(28). Zatizeni musi zajistit
pravo na stiznosti i nejohrozgéim uzivateim, predevsim s&kymi formami poruchy
komunikace nebo znevyhotte v pohybu(24). Stiznost musi byt wizovana vzdy
pisemi. St€Zovatel také rmze vyuzit zastupce nebo tlutmoka (28). S vnitnimi
pravidly, ve kterych je toto ustanoveno, jsou sex¥d jak uzivatelé tak pracovnici

(33).
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Kritérium a) Poskytovatel ma pisemrzpracovana vnihi pravidla pro podavani
a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebotgmb poskytovani socialni sluzby. Tato pravidla
musi byt srozumitelna kliettn (47).

Napliiovani kritéria

Forma vnitnich pravidel pro podavani aigovani stiznosti odpovida dovednostem

cilové skupiny uzivatél Zamestnanci dokazi tyto postupy kliémh interpretovaf33).

Kritérium b) Poskytovatel informuje klienty o mozZnostech, Ze pmodat stiznost,
jakym zpisobem uskutait podani, na koho se obratit, kdo bude stizngsizovat
a jakym zpgisobem. Také upozorni klienta na moznost zvolitasitupce pro podani
a Vyfizovani stiznosti. Sinito postupy jsou prokazat€lnseznameni zaéstnanci
poskytovateld47).

Napliovani kritéria

Klienti i zamgstnanci jsou informovani o moznosti podat stiznesjgké forng
uskutenit podani, ke komu, kdo a jak stiznostridy. Zanéstnanci znaji zakladni
postup pro viizovani stiznosti a pracovnika, ktery je timto ¢ren.

UZivatelé znaji pravo fizvat si pro vyizovani stiznosti nezavislého zastupte
blizkou osoby33).

Kritérium c) Poskytovatel eviduje a ¥iguje stiznosti v imérené lhite (47).

Napliovani kritéria

VSechny podané stiznosti (pisemné i Ustni) jsaonsdzl’ovany a evidovany. Je
ustanovena lita pro vyizeni stiznosti, ktera zpravidla fepahuje jeden é&sic. Pro
piipad gekraieni této lhity jsou stanovenyipslusné postupy. Musi existovat moznost

pro podani anonymni stiznog3a).
Kritérium d) Poskytovatel informuje klienty o moznosti obrase v gipact

nespokojenosti s ¥izenim stiznosti na nddeny organ poskytovatele nebo na instituci,

kterd se zabyva dodrZzovanim lidskych p§&v).
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Napliovani kritéria
Vnitini pravidla pro viizovani stiznosti obsahuji aktualni kontakty narizahé

nebo nezavislé orgar(@3).

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dab&tapné zdroje

UZivatelé jsou podporovani ve vyuzivani vlastnptinozenych siti, jako je kontakt
srodinou, pateli. Za&izeni se snazi fpdejit navyku Kklienta na socialni sluzbu.
Poskytovatel spolupracuje s jinymi dostupnymi shmb veejnosti, s mistni

komunitou, umo#uje vyuzivani dalSich socialnich sluz&).

Kritérium a) Poskytovatel vytvid prilezitosti k zapojeni klierit do ekonomického,
kulturniho a socialniho Zivota spofesti. Dba na to, aby klienti mohli vyuZivatzmne
dostupné sluzb{15).

Napliovani kritéria

Uzivatelé vyuzivaji &nych véejnych sluzeb a dalSich zdhpj které vedou
k dosazeni osobnich &il(33). UZivatel ma moznost udrZzovat rytmus dne a noci,

,,doma"“ a ,,venku“ a vSedniho dne a sudtb).

Kritérium b) Klientaim jsou podle jejich individuath urcenych poteb také
zprostedkovany sluzby jinych fyzickych a pravnickych ogdi).

Napliovani kritéria

UZivatelim je poskytovana podpora v zachovéani a rozvoji jgirozenych kontakt
a keZznych zdroj. Pro tyto édely zaizeni kontaktuje se souhlasem uZivatele jiné
odborné institucéi organizace, jejichz soupis je vizzeni k dispozic{33). Klienti jsou

podporovani v tom, aby si své zalezitostiidjli sami(15).

Kritérium c) Poskytovatel se snazi podpoklienty v kontaktech a vztazich

S pirozenym socialnim prostdim(47).
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Napliovani kritéria

Poskytovana socialni sluzba umaje klientovi naplnit jeho zakladni socialni
potreby, podporuje jehotwdérné vztahy(15).

Zatizeni pomaha kliedtn pri udrZzeni a navazovani kontaktu s rodinou. Zstmanci
znaji dilezitost gchto kontaki pro klienty a posiluji je. Na druhou stranu siqoenici
uvédomuji mozné sety zajmi uzivatele a jehoifbuznych a ¥di, jak v takové situaci

postupovat33).

1.2.2 Persondlni standardy

Stanovuji personalni zajiti sluzeb, nehd kvalita sluzby je fimo zavisla na
pracovnicich a jejich dovednostech, &aai, vedeni, podge a na podminkach, které

pro praci maji33).

9. Personalni a organizéni zajis&ni socialni sluzby
Stanovuje strukturu a pet pracovnich mist, kvalifikmi a jiné pedpoklady,
pravidla pro pijimani a zaSkolovani pracovriikPro uzivatele se zvIlaStnimi pebami

pracuje pislusré vzcklany a zaskoleny person@8).

Kritérium a) Je pisem& stanovena struktura a e pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifika¢ni pozadavky a osobnostniepipoklady zagstnand, a to vzhledem
k druhu a kapaditsocialni sluzby47).

Napliovani kritéria

Pro jednotlivé pozice je vypracovan popis prac&aoovana kvalifikace a systém
zastupitelnosti jednotlivych pracoviiikVybér a gijimani novych pracovnik seftidi
vypracovanym personalnim planem. Vedeni ziskav@rnmice o pdebe zmen

v personalnim zajidhi sluzeb od pracovnil(33).

Kritérium b) Poskytovatel m& piserdivypracovanou vnihi organizani strukturu,

ve které stanovi opra¥ni a povinnosti jednotlivych zasstnand (47).
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Napliovani kritéria

Je stanovena organiza struktura, ze které jsou patrné vztahy ifmehosti
jednotlivych pozic a velikosti pracovnich tymPracovnici znaji svoji roli v tymu gdi,
za co nesou zodp&anost, otem rozhoduji, maji podepsané pracovni smlouvylngap
prace a platovy vy (15).

Kritérium c) Poskytovatel ma pisemna wmit pravidla, ktera se tykajifiimani
a zaSkolovani novych zastnand a fyzickych osob, které nejsou v pracépravnim
vztahu s poskytovatele(@d7).

Napliiovani kritéria

Podle personélniho planu a ¥nich pravidel probiha vy a @ijimani novych
pracovniki. Novy pracovnik je zac¥en podle stanoveného systému. Zna dobu trvani
zacviku, osobu, ktera ho zatuje a zfisob jakym bude hodnocgB3). Tato pravidla
se tykaji i externich spolupracoviii28).

Kritérium d) Poskytovatel ma také vypracovana pravidla pisopeni osob, které
nejsou v pracovh pravnim vztahu s poskytovatelemij poskytovani socialni sluzby
(47).

Napliovani kritéria

Tito pracovnici uzaviraji dohodu, ze které vyplyggch pracovni nagl, povinnosti,
odpowdnost i povinnost ndenlivosti. Pro svoji pozici jsou zaSkoleni, majinkoétni
ukoly. UzZivatelé ¥di o jejich Uloze na pracovigR7).

10. Profesni rozvoj za#stnanai

Zatizeni zajiguje profesni rozvoj pracovnika pracovnich tyn Pro tyto édely
existuji postupy pro hodnoceni pracouvhilkbbousmirna komunikace mezi pracovniky
a vedenim, existence programu dalSiho ¢l&adni pracovnik. Pracovnikm je
vytvoiena moznost konzultace s nezavislym odborni@8h Tato forma celozivotniho

uceni zamdtena na rozvoj profesionalnich dovednosti a kompétgri niz je kladen
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duraz na aktivaci vlastniho potencialu v beapam a tvéivém prostedi je nazyvana

supervizi(29).

Kritérium a) Poskytovatel vypracuje postup pro pravidelné hadndzanistnand,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a f@a@ni osobnich profesnich il
a poteby dalSi odborné kvalifikaqd7).

Napliovani kritéria

Pracovnici ¥di o pravidelném hodnoceni, tgobu jeho prbéhu a znaji jeho
vysledky. Pracovnici se aktigrpodileji na vypracovani svého osobniho planu rigzvo
maji moznost prohlubovat si své znalosti a dovetili83).

Kritérium b) Existuje pisem& zpracovany program dalSiho vani
zanmestnand (47).

Napliovani kritéria

Spol&n¢ se vSemi zagstnanci je vytvéen plan dalSiho vathvani. Pracovnici se
Gcastni vzdlavacich akci tak, aby ziskané poznatky dokazatidmbtit v podpee

uzivatele(33).

Kritérium c) Zafizeni ma definovan systém vgny informaci mezi zagstnanci
0 poskytované socialni sluzf47).

Napliovani kritéria

Pracovnici ¥di, na koho se mohou obracet a znajisglp domlouvani s pracovniky
jinych tymi. Dokazi vyhodnotit, jaké situace mohisit samostatha kdy je naopak

potreba vyjadeni vedoucih@33).

Kritérium d) Poskytovatel méa piserévypracovan systém, podl€hoz postupuje

pii financnim a moralnim og®vani zanistnand (47).
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Napliovani kritéria
Pracovnikm jsou znama kritéria hodnoceni pro f@eani, které je pouzivano jako
motivace k vySSim pracovnim vykém. Pracovnici ¥di, kdy byli naposledy océni

(za co, jakou formou) a vedouci pracovnici to dokéivodnit (33).

Kritérium e) Poskytovatel zajifije zantstnaném podilejicim se naifmé praci
s klienty podporu nezavislého kvalifikovaného odtika (47).

Napliovani kritéria

Podpora pracovnikv této oblasti je vnimana vedenim jak&ba sodast praxe.
V zatizeni je zavedena supervize. Pracovnici se ji aktalcastuji, podileji se na

formulaci kontraktu, dokazi o supervizi poza(kR).

1.2.3 Provozni standardy

Definuji podminky pro poskytovani socialnich sloza to prostory, kde jsou sluzby

poskytovany, dostupnost, ekonomické zajigsluzeb a rozvoj jejich kvalit{B83).

11. Mistni a¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Je uteno misto a doba, které odpovidaici) charakteru sluzby a gebam cilove

skupiny. V tuto dobu je sluzba naaném mist dostupng28, 33)

Kritérium Poskytovatel ufi misto, dobu a okruh osob, kterym bude poskytovana
socialni sluzb#47).

Napliovani kritéria

Provoz z#izeni seridi dle stanovenych pravidel i{poteviraci hodiny, ffitomnost
pracovniki) (33).
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12. Informovanost o poskytované socialni slézb
Zatizeni informuje viejnost o poslani, cilech, principech a cilové skéipizivateti.
Poskytuje informace, které usriagi orientaci pro zajemce o sluzbu a jiné subjekty,

¢imz pispivé k dostupnosti sluz¢B3).

Kritérium Poskytovatel ma vypracovan soubor informaci o pimsiané socialni
sluzke a to tak, aby byly srozumitelné osobam, pro kietuzba utena(47).

Napliovani kritéria

V zaizeni je kdispozici material, ktery obsahuje v$schuvedené zakladni
informace. Tyto informace jsou k¢ pristupné a srozumitelné uZivatel. Za
piedchozi obdobi mohou byt dohledany i ve ¥pich zpravacti33).

13. Prostedi a podminky

Prostedi a podminky poskytovani sociélni sluzby musi codiat kapact,
charakteru sluzby a pebam uzivatél. Je dilezité dbat na to, aby byly sgimy
vSechny platné obeé&nzavazné normy souvisejici s poskytovanim socialsicizeb
(33).

Kritérium a) Poskytovatel musi zajistit materialni, technické hggienické
podminky gimérené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapaokruhu osob
a individualré urcenym potebam osob.

Kritérium b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantmidda sluzby
v dastojném prosedi(47).

Napliiovani kritéria a) a b)

Zatizeni je bezbariérové a odpovida svym charakteremtrimu stylu kliend.
Nevyskytuje se zde zapach (ani z dezinfekh prostedki) a Spina. Jeho prostory jsou
pouzivany ke schvalenémugelu. Chod z#izeni sefidi dle vnitnich pravidel znamych

personalu i klieritm (33).
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14. Nouzové a havarijni situace

Poskytovatel musi zajistit, aby socialni sluzbdablyezpeéna pro uzivatele i pro
pracovniky. Musi fedchazet vzniku neéekavanych a nebezgrgych situaci. V fipac
jejich vzniku musi byt spraa co nejrychlejteSeny(23).

Zatizeni ma podrohbn vypracovany nouzoveé a havarijni situace. Pracovisiu
seznameni s postupy, jimiz se majighto situacicltidit a o prohlych udalostech je

vedena dokumentag¢28).

Kritérium a) Poskytovatel ma piserndefinovany nouzové a havarijni situace
a zpisoby jejichieSeni(47).

Napliovani kritéria

Poskytovatel vypracoval pravidla, jak postupovaiipad mimoradnych udalosti.
Ma vywesSeny plany unikovych cest a ozeay Unikové vychody. Existuje poZarni
poplachova sirnice a evakuai plan(33).

Kritérium b) S timto postupem prokazatélseznami zagstnance a klienty. Také
vytvéaii podminky, aby zagstnanci a klienti byli schopni stanovené postupyzib
(47).

Napliovani kritéria

Provadi se proskolovani zastnané a cvieni pozarniho poplachu s evakuaci.

Pracovnici vi, na koho se obratit kigpd mimaradné udalosi(33).

Kritérium c) Je vedena dokumentace aipthu areSeni nouzovych a havarijnich
situaci(47).

Napliovani kritéria

Je znama osoba odpowa za vedeni dokumentace midanych udélosti, ktera

vede piikaznou evidendi33).
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15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Organizace ma stanovenugpb kontroly, zda jsou poskytované sluzby v souladu
s vdejnym zavazkem a zda nap)i osobni cile uzivatél (28). Existuje zfpisob
zjiStovani spokojenosti uzivatelse sluzbami, do kterého jsou zapojeni jak uzigatel
tak i pracovnic(28, 33) StiZznosti jsou vyuZivany ke zlepSovani slugzs).

Kritérium a) Poskytovatel musi pbézneé kontrolovat a vyhodnocovat, zdatgob
poskytovani socialni sluzby je v souladu s defimywa poslanim, cili, zasadami
a osobnimi cili klient (47).

Napliiovani kritéria

Cile za&izeni jsou definovany v &itelnych kritériich. Pracovnici&di o nutnosti
hodnotit poskytované sluzby. O #Znach provedenych v souvislosti s hodnocenim
existuji doklady(33).

Kritérium b) Poskytovatel ma pisemna pravidla protzigni spokojenosti kliefit
se zfisobem poskytovani socialni sluz(r).

Napliovani kritéria

Zjistovani spokojenosti kliefit s poskytovanymi sluzbami probihd podle

stanovenych pravidel. Sleduje se mapni osobnich diljednotlivych uzivatel (33).

Kritérium ¢) Do hodnoceni poskytované sociélni sluzby lze Zapajméstnance,
dalSi zainteresované fyzické a pravnické o9@iy.

Napliovani kritéria

Pracovnici ovliviuji zkvalithovani sluzeb, §etné pracovnich podminek. Ziaeni

Mrivriw s

Kritérium d) Stiznosti na kvalitu nebo #pob poskytovani socialni sluzby vyuziva

poskytovatel jako podit pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzyr).
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Napliovani kritéria
V zdizeni je Zejma souvislost mezi wizovanim stiznosti a zlepSovanim kvality
sluzeb(33).

1.2.4 Mozné problémyApnapliovani standard kvality socialnich sluzeb

Vzhledem ktomu, Ze v zakérno socialnich sluzbach neni definovano, co je to
kvalitni sluzba, mze dochazet ke ztizeni srozumitelnosti toho, Q&S jsou, kemu
maji snéfovat a co se spénim jednotlivych kritérii od poskytovatebcekava. To vse
muze zvySovat riziko formélnosti jejich najolvani. Potize se pak mohou projevit p
posuzovani kvality sluzelignspelkcnich Setenich.

Aby SQSS slouzily ke zvySovani kvality, je feita doplnit je o popis znakvality.
Zejména vypracovat obsah jednotlivych standajdko charakteristickych znak
socialni sluzby. Déale by bylo nutn&gpracovat &éktera kritéria, aby nevedla jen
k mechanickému vytiéni dokumerit a aby jejich napkni znamenalo podstatny
dukaz o kvalit sluzby(17).

Nejwtsi potize pEnasSi zavaehi zmen (v systému socialnich sluzeb) zejména
v pobytovych sluzbach. Dochazi k tomu, Ze poskyléase vyrazgji sousted’uji na
kvalitu ubytovani nez kvalitu sluzeb. UzZivatelé mstale nizky podil na rozhodovani.
Kritériem kvality sluzby stale neni kvalita Zivotdivatefi, neba’ klienti v pobytovych

zaizenich neziji srovnatelnym Zivotem svych vrsteur(ik.

1.3 Fredpoklady pro poskytovani socialnich sluzeb

V souvislosti s oprawmim k poskytovani socialnich sluzeb se pouZivagiattujici
terminy:

Licencovani znamena ugleni opraveni k vykonu sluzby, bezé&hoz neni mozné
sluzbu poskytovat. Subjekt &djici licence ma moznost regulovat, kdo a jakawzkl

bude poskytovat.

-33-



Naproti tomuakreditace je zaloZena na dobrovolnosti. &eni akreditace znamena4,
Ze poskytovateli, ktery naflje ugita kritéria, bylo gjakou organizaci (vybavenou
piislusSnymi pravomocemi) vystaveno eédveni. Akreditaci mohou udbvat

i stavovské organizad@s).

Registrace poskytovatai socialnich sluzeb

Socialni sluzby na tzendleské republiky Ize poskytovat jen na zaklagravreni
k poskytovani socialnich sluzeb, které vznika ralthdim o registrac(48). Kazdy
poskytovatel socialnich sluzeb se musi registr@¥@). Z registr&ni povinnosti jsou
vSak stanoveny vyjimky. Subjekty, které ndpbuji registraci jsou: osoba blizka nebo
jind fyzick&d osoba, ktera poskytuje ogogbomoc (pokud tut@innost neprovadi jako
podnikatel), a zdravotnicka daeni Ustavni pie. Také fyzicka nebo pravnicka osoba,
kterd je usazena v jinéflenském sté& Evropské unie a poskytuje socialni sluzby
docasre a ojedirtle, nemusi byt registrovarao).

Rozhodnuti o registraci vydava krajskyad na zaklagl zadosti o registrac48).

U zaizeni Zizovanych MPSV si o registraci rozhodne samo mengstvo(17).

Registraci obdrzi jen ti poskytovatelé, iktasplni dané podminky. Mezi¢npati
mj. ozn&eni poskytovatele socialnich sluzeb, prokazéni hexdosti a odborné
zpasobilosti vSech fyzickych osob, které budotinmp poskytovat socialni sluzby.
Registrace je odebrana poskytovatel kte'i nenaplni povinnosti v oblasti SQSS. Tito
poskytovatelé nemohou danou sociélni sluzbu d&&ypovat(17).

Poskytovatelé socialnich sluzeb, kterym bylo vyd&ozhodnuti o registraci jsou
zapsani v registru, ktery vede krajskyad (48). Registr poskytovatél socialnich
sluzeb pedstavuje aktualni seznam vSech poskytowaselcialnich sluzeb na uzemi
Ceské republiky. Jeho ¢élem je ziskani ucelenych informaci o jednotlivych
poskytovatelich, o druzich socialnich sluzeb aclejiizemni dostupnosti. Pouze
poskytovatelé, ki@ jsou zapsani v registru, maji pravo pozadat aacoa poving
podléhaji inspekci socialnich sluzgtD).

Tento registr je veden v listinné a elektronickédg®. Spravcem elektronické
podoby registru je MPSY48). Cést registru je u@jné pristupna(17).
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1.4 Inspekce poskytovani sociélnich sluzeb

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb slouzi ja&stroj k zajisini kvality sluzeb
a ke kontrole prav uzivatel ktei socialni sluzby vyuzivaji. Hodnoceni kvality pioé&
podle SQSS uvedenych Yilpze ¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sb., kterou se prayad
nékterd ustanoveni zadkona o socialnich sluzbach.odledin kritéria SQSS se hodnoti
body a procentualnim s&em vSech ziskanych béddMaximalni pdéet, kterého Ize
dosahnout u jednotlivého kritéria, jsou 3 body. fitékii, ktera jsou zasadni, je nutné
ziskat 3 nebo 2 body. Kdyz je hodnoceni nizSi,ékdm neni napkno, sluzba
nesphuje poZzadovanou kvalitu a inspekci neprdjde

Provadni inspekce se opira o zakeri08/2006 Sb., o socialnich sluzbach a zakon
¢. 552/1991 Sb., o statni kontro(@). Vykonava ji u registrovanych poskytovdiel
mistre prislusny krajsky tad nebo MPSV (poskytovatelé sociélnich sluzeisj mimz
kraj vykonava funkci izovatele nebo zakladatel@)).

Predmétem inspekce je ptmi podminek stanovenych pro registraci, épin
povinnosti poskytovatélsocialnich sluzeb a kvalita poskytovanych socirsluzeb
(48).

Inspekci provadi inspéki tym, ktery je zpravidlaiclenny, u velkych zézeni nize
byt i vicellenny (7, 48) Vedouci inspetniho tymu je vzdy pracovnik krajskéhéadu
nebo MPSV (u poskytovatelsocialnich sluzeb, i¢i nimz kraj vykonava funkci
ztizovatele¢i zakladatele) a rozhoduje o sloZeni insppeko tymu (7). K provacni
inspekce mohou byt favani specializovani odbornici. Inspektor nesmit by
v pracovipravnim vztahu k poskytovateli, whoz vykonava inspekci. O vysledku
inspekce je pizovana inspedni zprava(48). Vedouci inspetniho tymu seznami
poskytovatele s obsahem inspek zpravy a poti jej o moznosti podat égsdodniné
namitky v pisemné forn(7).

Poskytovatelécasto vnimaji inspekci jako nastroj kontroly a rejere Podstatou
inspekce je zejména podpora dobré praxe a motiyarskytovatal k Zadoucim
zmeénam, moZznost poskytovanou sluzbu zlepSit a zkvalitm zaklad postehi
a doporudeni(7).
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1.4.1 Typy inspekce

RozliSujemeii typy inspekci:

Inspekce typu A — jejim cilem je kontrola celkové Uravrposkytované socialni
sluzby. Kontrolnicinnost musi vZdy obsahovat kontrolu @i registrénich podminek
poskytovatel socialnich sluzeb, pdémi povinnosti poskytovatila kontrolu kvality
podle SQSS.

Inspekce typu B — je zamgiena na kontrolu napini opateni poskytovatele
prijatych na zaklad zjisténi v ramci inspekce typu A. V ddodnrénych gipadech Ize
vypustit kontrolu registiich podminek, pokud v nich nebyly z§8y nedostatky
a nedoslo v nich ke ztnam.

Inspekce typu C — cilem je prov¥ifeni pod®tu nebo stiznosti na poskytovatele,
prowvéieni vybrané oblasti kvality sluzeb a prevence. ddgp inspekce iiive slouzit
jako nastroj prevence k zapsi pozadované kvality v obdobi mezi inspekcemi typu
A (7).

1.5 Charakteristika Uzemi Plziského kraje

Plzaisky kraj je s rozlohou 7561 Kntretim nejetsim krajem \WCeské republice.
Pattem obyvatelstva se vSa#di az na devaté misto. K 30#izZ2009 Zilo na jeho Uzemi
571 515 obyvatg(8).

Plzeisky kraj ma znénou nerovnorérnost osidleni a maly vyskytétsich sidel.
Zejména v pihraninich oblastech Zije ziaa ¢ast obyvatel ve venkovském priaesti.
Toto ovliviiuje prostorove zastoupeni jednotlivych socialnikizeb a jejich pesnou
naph. V pripad venkovskych regiain je treba pgitat s mensimi cilovymi skupinami
a s menSim zastoupenim specializovanych sluzeb kyymensich sidel fize
nazngovat, Ze wad® mensich obci je socialni situace osob zavislycharmociieSena
s vyuzitim jinych zdraj nez je socialni sluzba (napsousedska vypomodq)21).
S klesajicim p&em obyvatel v komunitse zvySuje socialni kontrola, vzdjemna pomoc
a klesé& nutnostdhkteré socialni aktivity organizovat shora nebo jefgsionalizovat.
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Na druhou stranu se v menSich sidlech zhorSékewa skladba a zvySuje se podil

obyvatel, kt& p&i potiebuji(39).

1.5.1 Stedredoby plan rozvoje Plzského kraje

Predpokladem pro Ugpné zabezpeni socialnich sluzeb na Gzemi jednotlivych
regioni je institut stedredobého planovani socialnich sluzeb. Jeho vyslediemelo
byt zefektiviéni si€ sociélnich sluzefil4).

Podle probihajicich proaes komunitniho planovani v jednotlivych centrech
Plzeiského kraje byly zjighy nasledujici z&ry vztahujici se k pobytovym sluzbam:

Jako nejeetelrgjSi priorita na roz$eni pobytovych sluzeb je zitmvana vystavba
domi pro seniory (v 8kterych regionech jsou uz navrzené konkrétni&ggn Dale se
jedna o navyseni stavajicich kapacit i u othefacich sluzeb, tydenniho staciéma
domova se zvlastnim rezimem a chi@dého bydleni. Zminy jsou pozadavky
na sluzby socialni rehabilitace, azylového domu.

U sluzeb sociélni @@ byla sledovdna moZnost vyuziti¢po priznanych pispevka
na pé€i a Udap o vyuziti giispsvku (zda je vyuzivan na zajéti socialni sluzby, pomoci
osoby blizké nebo jiné a nebo jejich kombinaci) pooovnani s kapacitami stavajicich
sluzeb. Podle prailych socialnich Séeni se ukazalo, Ze se skirié vyuziti gispivku
muze odliSovat od sumarizovanych Uutlajkteré pijemce ohlaSuje ifsluSnému
obecnimu tedu obce s roz&nou mmsobnosti.Casto gijemci Zijici v domacnosti
uvedou vyuziti pispivku pouze na zaji8hi pomoci osobou blizkou, avSakkay
socialni sluzbu (v kombinaci s @iéosoby blizké) také vyuziji.

V Priloze 2 je zachyceno regionalni rozmaigtambulantnich a pobytovych sluzeb
socialni pée v kraji. Nejvice zastoupené v jednotlivych regiom kraje jsou sluzby
domova pro seniory a domdavpro osoby se zdravotnim postizenim. Dohromady maiji
tato zd&izeni v Plzaském kraji kapacitu 297Zizek. Domovy se zvlastnim rezimem
s kapacitou 326ukek jsou zastoupeny pouze vramci obce sieadiu msobnosti
Plzen a Rokycany. Socialni sluzby poskytované ve zdragkych zdizenich ustavni
p&e maji kapacitu 116afek. Mér zastoupenymi socialnimi sluzbami pak jsou

chraréné bydleni, odlefovaci sluzby a tydenni stacidgea
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Zastoupeni vybranych sluzeb socialni prevenceyraph Riloha 3. Je zde vyrazny
nepongr mezi rozmisinim sluzeb ve @ste Plzni a zbytkem Gzemi kraje. Tim se stava
podstatnacast tchto sluzeb nedostupnou nejeniadu dopravni obsluznosti, ale

i nizké kapacity &kterych typi sluzeb(21).

1.5.2 Rozvoj pobytovych sluzeb v R&&@m kraji

Podle Stedredobého planu rozvoje socialnich sluzeb v R$kém kraji byly
stanoveny nasledujici priority v oblasti pobytovygdtialnich sluzeb:

Podpora udrzeni stavajici kapacity sluzeb daimre seniory, domavpro osoby se
zdravotnim postizenim a dombvse zvlastnim rezimem, vznik a razsiani
odlektovacich sluzeb, tydennich staciéina chragného bydleni.

Podpora Uprav a modernizace stavajicich objeke kterych jsou poskytovany
pobytové sluzby, scilem napghli poZadavk na poskytovani socialnich sluzeb

v souladu se SQSS a zakonem o socialnich sluzbach.

Pri  zjiStovani priorit v jednotlivych obcich Plaského kraje byly stanoveny
nésledujici nagty k chykgjicim sluzbam:

V regionu chybi socialni sluzba pro osoby se smidesokistatnosti z dvodu wku,
piipadré zdravotniho postizeni a zaravbez @Fijma a socialniho zazemi. Jednalo by se
tedy o kombinaci sluzeb socialni prevence a soicdte.

Neexistuje z#izeni, které by zaji®valo sluzby pro osoby oposgti psychiatrickou
lé¢ebnu, jind zdravotnicka #aeni, pobytova Zézenici vykon trestu odéti svobody.
Jednalo by se o #Hiaeni odpovidajici socialni sluZblim na il cesty.

Objevil se také@iraz na ¥tSi propojeni socialnich a zdravotnich slugzb).
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2 Cile prace a hypotézy
2.1 Cil prace

Cilem prace je zjistit, sjakymi problémy s&i gavadni standard kvality
socialnich sluzeb potykaji pobytovéarizani v Plzaském kraji. Di¢im cilem prace je
nastini moznych varianteSeni, jak optimalizovat dany stav.

2.2 Hypotéza préce

Vzhledem ke kvalitativnimu typu vyzkumu bude hymat stanovena v zé&w

Sefteni.
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3 Metodika

3.1 Pouzitd metoda

Pro ziskani dat jsem pouzila kvalitativni typ wyeku. Kvalitativni vyzkum je
takovy, kdy vysledk neni dosahovano pomoci statistickych procedur netych
zpasohi kvantifikace(44).

Pri kvalitativnim vyzkumu provadi €b dat a jejich analyzu primatnvyzkumnik
(37).

Pro dosazeni cil prace jsem zvolila metodu dotazovani, technikuoiffoéného

rozhovoru a obsahovou analyzu dokunient

3.1.1 Pol@izeny rozhovor

Rozhovor je vzdjemnou interakci mezi responderdetiazetelem (face to face)ii P
rozhovoru vyzkumnik ziskava informace preshictvim otazek, které stifuji
ke zjis€ni skuté€nosti vztahujicich se ke zkoumanému tématu (oblasti
Charakteristicky je jednostmy tok informaci.

Jednou z variant rozhovoru je piileny (polostandardizovany) rozhovor. Je
specificky tim, Zze vyzkumnik mé& k dispozici pouzelly seznam otazek, aleine se
ptét i na dalSi okruhg2).

Naraznost zvladnuti rozhovoru je rozdilna podle témktetému se &nujeme, podle
pozadované hloubky informiaiho zangru, typu nastrdgj a poniicek a také podle typu
responderii (2). Technika rozhovoru je také velice pracn@mso¥ nar@&na. Anonymita
je pro respondenty malagswdciva. Na druhou stranu jsou na jejich iniciativudeay
mensi naroky, je proénobtizné vynechat odpedi na rekteré otazky. Usgnost
dokortenych rozhovar je vSak vysSi nezZippouziti dotaznild.

P provadni rozhovoit se niize objevit zkresleni vyvolané tazatelem. Respondent
nesprava porozumi naSi otadzce, nepochopi jfegE vtom vyznamu, ktery wh
na mysli vyzkumnik. Respondent se musi rozhodgaktpdpovi. Nkdy pro réj maze
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byt obtizné vyslovit Witou negijemnou alternativu. Zaroviev pripadt rozhovoru
zkoumana osoba vzdy vi, Ze jéegmitem vyzkumu a na tomto podkkdnohou
vznikat 1izné typy zkreslen).

Zabranit moznému zkresleni lze presinictvim pedvyzkumu. Bedvyzkum je
provadn na malém vzorku cilové populacee&vyzkumem testujeme nastroje, které
hodlame pouzit ve vlastnim vyzkumu. Cilem jeidvsrozumitelnost a jednozé@ost
otazek. Utita otazka mze byt pro nas zcelafiatelna, zatimco pro jiné skupiny
v populaci nize byt velice iritujici(9). Predvyzkum byl proveden ve dvouiizzenich.

Na jeho z&klagl byly nekteré otdzky vylotieny a jiné vhodgi naformulovany.

3.1.2 Obsahova analyza dokument

Jednd se o analyzu jakychkoliv dokunigrkteré nejsou vytvi@ny pro @ely naseho
vyzkumu(2). MuZe se jednat naiklad o psané dokumenty.

Obsahovou analyzou rozumime objektivni analyzilesd jakéhokoliv druhu. Nze
se zabyvat obsaheméehi, jeho formou, autorem i adresatém

V tomto gipad se jednalo o SQSS a dalSi dokumenty vztahujidi sien (nag.

interni sn&rnice, ceniky poskytovanych socialnich sluzeb).

3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkum probihal v Unoru aibznu 2010 ve vybranych pobytovychiizanich
socialni pée v Plzésském kraji. Zsizeni byla zvolena ndhodnym vicestapym
vybérem z elektronické formy Registru poskytovatsbcialnich sluzeb. Nejprve byly
vybrany¢étyti typy pobytovych socialnich sluzeb, a to: domow psoby se zdravotnim
postizenim, chr&mé bydleni, domov pro seniory a azylowind Nasleds jsem zvolila

vzdy dw zaizeni, ktera poskytuji stejny typ socialni sluzby.

Celkem jsem oslovila 10 #aeni, z nichZ 8 souhlasilo s provedenim vyzkumu.
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V dalsim textu tato Z&eni uvadim ziaodu anonymity pod pismennym

oznaenim.

= Zafizeni A
Cilova skupina: osoby s mentalnim postizenim @ei\d18 —40 let (¥ vstupu)
Kapacita: 3 byty pro 8 klieit

Poskytované socialni sluzby: chéae bydleni

» Zarizeni B
Cilova skupina: osoby s kombinovanym postiZzenimpgstélesnym postizenim
Kapacita: 35 mist pro sluzbu chigeé bydleni

Poskytované socialni sluzby: chéag bydleni

» Zarizeni C
Cilova skupina: sento
Kapacita: 357 klierit

Poskytované socialni sluzby: domov pro seniory, aose zvIastnim rezimem

» Zarizeni D
Cilova skupina: senid
Kapacita: 284 klierit

Poskytované socialni sluzby: domov pro seniorynolo se zvlastnim rezimem

= Zarizeni E
Cilova skupina: okti doméaciho nasili, osoby be¥igiresi, osoby v krizi
Kapacita: 29 bytovych jednotek

Poskytované socialni sluzby: azylovynal
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» Zarizeni F
Cilova skupina: okti domaciho nasili, alti trestnécinnosti osoby bez fistreSi
osoby v krizi, osoby Zzijici v socian vyloucenych komunitach, rodiny
s dittem/dstmi
Kapacita: 18 byt

Poskytované socialni sluzby: azylovyna

» Zarizeni G
Cilova skupina: osoby s mentalnim postizeninte(sti az hluboka mentélni
retardace) vedku od 3 do 35 let
Kapacita: 44 Kklierit

Poskytované socialni sluzby: domov pro osoby savadnim postizenim

» Zarizeni H
Cilova skupina: osoby s mentalnim postizengsoby s &lesnym postizenim
senidi
Kapacita: 147 klierit

Poskytované socialni sluzby: domov pro osoby savzdnim postizenim

V zaizenich byly provedeny pdlizené rozhovory s vedeninteditel, vedouci
zaizeni) nebo se socialnimi pracovnicemi podilejicisei na zavashi standard.
Délka trvani rozhovoru byla okolo 30 minut. Okrubitazek pro rozhovor jsou uvedeny
v Priloze 4. Rozhovory byly zaznamenavany na diktafonaaleds jesSg tyz den
piepisovany.

V zaizenich byla dale provedena analyza préeémh dokumerit, kterymi byly jak
samotné SQSS, tak vzory jednotliviighenych dokumeiit

Pri provadni vyzkumu se vyskytla neochota respondentzaizeni B odpovidat

na rekteré otazky. RestoZe jim byl pedstaven cil diplomové prace aurakzréna
anonymita vyzkumu, nebylo dosazeno riéktaré otazky uspokojivych odpédi pro
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vyhodnoceni vyzkumu. Z&eni se prawipodobrk mohlo obavat &aké sankce,
postihu. Jak uvadi Dismag®), respondent séasto musi rozhodnout, jak odpovi a zda
vibec bude odpovidat pravdivNekdy miZze byt pro respondenta dana alternativa

odpowdi spojena siedstavou sankcei€sto bylo ztzeni dale ziazeno do vyzkumu.
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4 Vysledky

Otazka 1 a 2: V jakém stadiu mate zavedeny SQS@agem z#izeni? Ktera kritéria
jednotlivych SQSS natlijete?

Zarizeni A: ,,Napliujeme vSechny povinna kritéria a nepovinna kritéjsau
rozpracovany. Mame je, ale jéShejsou upla dotazené do konce. JésSti nich

neprokehl vnitni proces schvalovani, ale jsou vypracovany.”

Zarizeni B:,,No ja si myslim, Ze mame naprosto vSechny. stdedardim jsou
na siti(internet)zve'ejnené materialy, jsou tam metodické pokyny, jsou tawirsce...

TakzZe byly zvejneny, piistupny vSem zafstnanaim i teda uZivateim.”

Zarizeni C:,,Mame zavedeny vSechny, i ty nepovinnaétedur.”

Zavizeni D:,,No ja bychrekla, u¥ité v rejakych 95 % jsou zavedeny. Zbyvajicich
5 % nebylo v podstatienom tim, Ze nebyly jeStlareSené #zné administrativni &ci
anebo praktické. Nath pra\ ted’ pracujeme.”

Zarizeni E:,,Mame vSechny."

Zarizeni F: ,,Pracujeme na nich. Leccos uz je zpracovano. Tangco udlame,
zZjistime, Ze to podle toho nefunguje, takZze to p#seéllavame. Riznam se, Ze je
nemame od p@tku, co maji byt. Blame na nich takseti rok. ...chybi nam z nich
hodre, ale v podstat za tu dobu, co na nicéthme, tak si myslim, Ze jsme to zvladli
jakoby dolse.

Povinna ano. Nepovinna jeShe. Pracujeme na nich, vzdycky vyply@eon co je
poteba dodlat..."
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Zarizeni G:,,My jsme na nich zali pracovat od zavedeni toho zakona, takze mame

vSechny standardy s tim, Ze na niclbggre pracujeme.”
Zarizeni H: ,,Mame je zavedeny a neustale na nich pracujemedRvame je
neustale podle zén. Kdyz se udaji n¢jaké znény nebo zjistime, Zefeo nevyhovuije,

tak pagsad na nich pracujeme. Pad nejsou hotovy, jsou géd rozpracovany.... “

Otazka 3: Kdo je ve VaSemifzeni zodpowdny za zavaghi SOSS? Kdo se na tomto

procesu podili?

Zarizeni A:,,Za program je to vedouci sluzby, ale @pbentralre za celou Diakonii
je to metodika.

Podili se na nich pracovnici, kfepracuji na polowni GUvazek a jsou zarowe
studenty socialni prace. Ve Skole sé, yak to ma vypadat a na zakkdoho

zpracovavaji podklady. Vyjadji se k tomu vSichni pracovnici.”

Zarizeni B:,,Za kazdou sluzbu vedouci sluzby i koordinator.
Podili se na tom vSichnfeditel, socialni pracovnice, pracovnici v socidnic

sluzbéach, zastupci uzivabel

Zarizeni C:,,Za zavadni odpovidaji vedouci domiydomov pro seniory a domov
se zvIastnim rezimem).
Jinak na nich pracuje realizai tym jako uzSi nastroj a podili se na tom saw®jor

i vSichni zardstnanci v pimeé péi.”

Zarizeni D:,,Odpovid4 vzdy vedouci toho'zeni.

Je to kolektivni spoluprace. ...jinak my mame ddatly vypracované pro cely
Méstsky Ustav socialnich sluzeb.... kdyZ séilivaak to byla kolektivni prace vSech
vedoucich zadstnana jednotlivych zéizeni... ale kazdy samepry ma specifikum
pro to své zézeni."
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Zarizeni E: ,,Vedouci pracovnik tady toho domova je zodgoy za zavéshi
standard:. Metodika nemame.
Tady vSichni pracovnici. Je tady vedoucié gocialnich pracovnik ktery jsou si

vlastre na rove:.”

Zavizeni F: ,,Zavadni standard, tak v podstat na starosti je ma jina kolegyn
(socialni pracovniceple za revize a obnovu jsem zodfsna ja(vedouci z&zeni).

VSichni, socialni pracovnici, ja, vytimne, dame do @hu, poradime se o tom, pak
to davame pracovnikn stalé sluzby, kie se ktomu mohou vyjatl a pracujeme

na tom."

Zarizeni G:,,Za z&izeni by to @ila byt vedouci, ta na tom pracuje. Ta je vé&ane
dok¢¥ na matéské, takze toievzala zastupkyrvedouci.
Pribézre na tom pracujeme vSichni jako socialni pracovnieegdouci socialniho

oddéleni, vedouci zdravotniho o#ldni.”

Zarizeni H:,,Ja(socialni pracovniceg reditel.

Podili se vSichni za#gstnanci, ktéi poskytuji tu pé nebo kterych se to tyka. Vedouci
pracovnici sbiraji pod#ty, otazky oddch radovych za@stnandg:. Zjisuji, jak by si to
oni predstavovali a pak teda v uzSim tymu to davame garipapsimo do té finalni

podoby.”

Otazka 4: Které SQSS se Vam zathgadhejlépe a pro (max. 3) ?

Zarizeni A: ,,To nevim, pro ten provoz jsou nutny v podstatechny. Kdyz to
delate, zjistite, Zze je pagbujete vSechny. My jsme je zadlaghodle nutnosti, Ze je
poteba nejdiv ucklat jednani se zajemcem, pak se musi ¥ittwmlouvy. No asi
takovéhle, prost o tom provozu, aké provozni a pak technického razu. Ty které

vyplynuly v pitbéhu provadni sluzby.”
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Zarizeni B: ,,Telka n¥ nic nenapada, Zze by gdim byli rgjaké..., s dgakym
konkrétnim standardem vylozemjaky problém.”

Zarizeni C: ,Zafinali jsme Upld stim nejjednodussSim, protozétdima z &éch
pracovnilé v pimé péi ani newdeéla, co na nich chcemergd ma piti lety. Takze
jsme zdali od tech technicky nejjednodussich jako jsou nouzovévarfjai situace, to
byl nas prvni standard. Zvolili jsme ho proto, mb¢ za prvé jsmed uz takove ty
podklady, které vyplyvaly z toho provozuizeni, kdy mateuizné srdrnice apod.
a trochu do &ch standard kvality vlast@ zasahovaly. ...pro ten personal, ktery se jimi
méaridit, byly takové nejvicerpdstavitelné, konkrétni.

Pak jsme zdnali stiznostmi(standard¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo ugob
poskytovani socialni sluzbyjg pak uz to jelo dal, navazovalo a prolinalo. Zek

individualni planovani ufit¢ a vSechny ostatni.”

Zavizeni D:,,...docela bezbolestné byly nouzové a havarijnase, protoZze spousta
tech veci uz se za tu dobu existence v torfizami stalo, takze jsmeédéli Uplne presre,
jak jeresit, jenom se to dalo dohromady.

Urcite jednani se zajemcem o sluzbu, protoZe to se vgwdilalo. Takze tam se
akorat doplnily ty no#Si veci.

Asi taky to poruSovanéth prav uzivatel (standard. 2 Ochrana prav osgbikdy
jsme z toho dii strach a kdyz jsme si na to sedli, tak jsmedb dastre velice rychle
dohromady. ...Zélovek nevdel, co si pod tim pojmem mé&amstavit, co tam vSechno
patii, ...mame konkréthzpracovany metodicky pokyn, ktery je tak konkremmiviaste
uvadi opravdu vSechny situace nebo domnivam dedaeaspé6 vetSinu, ktery nizou
nastat, jak jereSit a diky tomu jsme si vSichniedemili, Ze vlasté spousta dch eci
mize poruSovat pradva uzZivatel aniz by byli Spath mireny ze strany toho
poskytovatele.ale tim Ze se definovaly, tak se zase mnebbzlepsuje, ...byltakova
ta profesni slepota..trivialni veci se definovaly, fipominaji se, lidi to musi wh
...nekdy pravidla zakladni lidské slusnosti lehce vyrhlaivre v tech institucich, takze
k tomu si myslim, Ze to bylo dobré.”
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Prostedi a podminky, ty Sly také deb'

Zarizeni E: ,,..kdyZz nastaly ty standardy, tady nenastal Zadioyn, prace se
neznénila... To co uz ser¢ba @lalo, tak ty standardy to vlasgtnjenom definovaly
a podporovaly....akorat tvorba individualnich plérkteré gedtim nebyly..., ale vlasin

ta prace sdmi klientkami byla stejna, takze se ftelia akorat zéalo zapisovat.”

Zavizeni F:,,...my jsme si sedli yrech lidech, rozdili jsme si £ch 15 standard
podle toho, co Kemu, kdo vic jakoby inklinuje, kdo jakoby se tofcuénuje... nenizu
mluvit za kolegy# j& jsem dlala standardy 14, 2(Nouzové a havarijni situace,
Ochrana prav osolg 1 (Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzetgkze rd se na
nich ctlalo v podstat dobe.”

Zarizeni G:,,Tak asi ten prvn(Cile a zfgisoby poskytovani socialnich sluzek)
bylo takovy to obecny, to poslani, cilova skuptalize to bylo vymezeni a definovani
tech pojmi, ...cilovou skupinu jsme vybrali podle toho, co akopy mame, co jsme
schopny svym zZpobem vlastiposkytnout... takze vicenggako praxe a zkuSenosti.

Pak asi smlouva a jednani se zajemcem o sluzbjsotlidakové, co vychazi z praxe.
...smlouva je dana zakonem, takze tam bylo jasténcana byt, ...jednani se zdjemcem

to vyplynulo z kazdodenni prace.”

Zarizeni H: ,,Persondlni(standardé. 9 Personalni a organiad zajiS¢ni socialni
sluzby a standard. 10 Profesni rozvoj zakatnand), ty se asi zavatly dob% e, tam to
bylo celkem jasny. A potom takové ty jednodusdngjei se zajemcem o sluzbu nebylo
a smlouva. Tam bylo taky zeratku docela dost informaci. ...museli jsme od 2807
davat ty smlouvy, takze to jsmesili jako prvni, bylo to podle provozu..., takéstado
nejaké jednani se zdjemcem o sluzbu. ...personame js dlali, akorat, Ze se to

nazyvalo jinak, tak to muselo byt vedenejake forne."
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Otazka 5: Které SQOSS se Vam zatlgchejhire a pré (max. 3) ?

Zarizeni A:,No asi takové jakoeba ty krizové standardgtandardt. 14 Nouzove
a havarijni situace)kdy je pateba zajistit, co vSechno by se mohlo stétonjakoby
imaginarniho. Na druhou stranu séeo pripravujete, pak to sepiSete a za rok zjistite, Zze

vam chybi dalSi situace, které jste tam nedset

Zavizeni B:,,M¢ nic nenapada, Ze by by¢jaky jeden se kterym sgeba... Vim, ze

dvojka(standard. 2 Ochrana prav osobyla takova troSku svizeisi, ale...”

Zarizeni C: ,Nejhie mozna, kdyZz se na to podivanetag) ty které nejvice
kontrolujeme, jako je 2 - Ochrana prav osob v praxsichni jsme tu teorii detre
pracovnilé vedeli, ale s uritymi malickostmi se potykdme i dodnesSka. Byli jsme zvykli
na urity styl prace a ¥bec jsme si/eba neusdomili, Ze ty prava porusujeme, takové
jednoduché kroky, jako je klepani, oslovovani aopod, tak ty nam éali nejvice
problémy v praxi naglovat. ...papiro¥ jsme ndli vSechno, ale takové to, aby ty lidi se
chovali a pracovali podle toho.

Individualni planovani, ufité, potykdme se s tim neustéale. Uhdm tch piti let, co
na rem pracujeme, tak se snazime hledat tu nejlepdi cefto rizné postehy i v jinych
zarizenich, i u nas jsme sami inovovali a/dqub se tak #ak stim potykame.
Problematika se tyka ve vztahu ke klientovi. Je paotlém v komunikaci s klientem,
kdy pracovnici fjdou a eknou jdeme planovat, jaky mate osobni cil. .. oewpmi
otazkami a blok se postavi mezi toho klientagkdy az negatiw) zvlas seniai, kted
si tam udlaji tu bariéru a reba ani nechji jit do toho, ...hod# velky problém je
stanovovani i formulace osobnichigipoad se vtom hleda az moc velké@a a my
jako management se snazime, aby to bylo sajmez i papirow podlozené, ...ta
administrativa je tak velka u toho personalu/inme péi, Ze je to doopravdy zstuje

a rekdy tim i nepravem argumentuiji.
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Poslani a cilgstandard. 1 Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzel) bylo
obtizné definovat pro pracovniky. Pracovali jsmetoato standardu dlouho. Pad

jsme ho pipominkovali a vracel se nam gmominkami od pracovnik’

Zarizeni D: ,,Planovani a pibeh sluzby(standard¢. 5 Individualni planovani
priabéhu socialni sluzby)ne Ze by se zavéd Spatre, ale tam jsme potom zali vlastre
zavadt pacitacovy systémgtecky. Kdyz byl standard zavedeny, tak jsme’ jegtedeli,

Ze budou tyctecky. ...dneska se vSechna pracecitéa takze tam je to docela
jednoduchy, Ze se vlagtwSechno zaznamenéava, je to vSechnocitqd, ...ale s tim
programem, ktery se zavddtak to bylo docela obtizny, protoZze jsme moArarttbo
tAi mésice tady vSichni selil a davali jsme dohromady napini toho programu,
od pfijmu toho uzivatele az po individualni plan, tochs®o, ...takZe s tim byla straSna
prace, ale bylo to o tom, Ze vliaststandard byl tak &ak hotovy, té’ do toho piSel ten
program, takZze pak se to zaseglavalo.

Treba stiznosti, to se bralo jako normélTady Vam uzivatelka zaklepala na e
priSla si na rco stZzovat. Takze jsme Sli afgilo se to. Te vlastre se k tomu zavedl
seSit, kde se vSechno muselo vypisovat plus kzehastni papiry. Musite ty uZivatele
upozornit na to i jakéibec maji moznosti si ty stiznosti davat. Ale jensprace, Ze jo.
ProtoZze musi se tomdnovat rjaky zardstnanec, ktery tu stiznost péie sepsat, dat
to dohromady, odevzdat. #¢e 14 dni, aby se ta stiznostigjla. ...bylo to jednodussi,
...ted’ ne, tel’ je tam wjaka takova ta agenda. TakZe to bylo taky nez jemeéali
dohromady.

Mozna ta jednika (standard¢. 1 Cile a zpsoby poskytovani socialnich sluzeb)
samotna. ...takZze asi vSechny ty papiry nez sedtdiypomady, byla tam spoustéch
listin, ktery ani nezalezeli vyloZz&na naSem z#zeni, alecekalo seteba, nez to dorazi
z reditelstvi, ...jenom spiS z takové té legislajaryady strase tech dokumenit”

Zarizeni E: ,Ja jsem pra¥ rikala, Zze praxe byla vlasinstejna, ty standardy to

jenom potvrdily a definovaly to, co uz jsm#atl nebo jsme éco jakoby teba vylepsili

jest. Ale v podstatta praxe #stala stejna.”
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Zarizeni F:,,Nejhi se nAm vypracovavaji personalni, tusim, Ze 9 @thhdard. 9
Personalni a organizai zajiSéni socialni sluzby a standakd 10 Profesni rozvoj
zantstnand). ...to jsme nedh nikterak nastaveno jakoby celad organizace. caha
jsme je dlat az ped ¥ma temi roky atim, Ze je vic idaeni, tak nejdou utht
jednotre. TakZe v podstatsi u nas vytvd Klokanky zvlad standardy, terénni
pracovnici poboek zvlag a azylové domy zvldSJe pro nas obtizné je formulovat.
...tady si je diame tak, jak v podstatunguje nase z#&zeni.

Standard 1, vyhledat co je néldzitjSi. ...formulovat vSechno tak, jak ma, od toho
se potom odviji to ostatni.

Individualni planovani, to ndm tedy také dalo zdbrasestavit to tak, aby formuta
vyhovovaly vice pracovnik. Pro n# je to vtom, Ze kazdy z pracovhika jiny styl
prace. Udlat jakoby formul, aby se to éalo jednotre. ...shodli jsme se jednozfma
na tom, Ze individualni plan je vybornécv Da klientim pedstavu, co vlasthchiji
a spoji se terminy. Hodmam uleldilo, celkov standardy hod#préaci ulehsi.”

Zarizeni G:,,Nejhi asi 2.(standardt. 2 Ochrana prav osolty prava. Bylo obtizné
definovat prava. No a narazime tady na to, Zze méfmovany prava, ale uz tam nejsou
definovany jakoby povinnosti. TakZe vl@dtmvypadéa jakoZze, my n@ nemame vlasth
ani vychova pusobit, protoZze oni kdyz neefif tak to dlat nemusi. ...nardzime
i na mentalni a fyzickyél tady u nas, protoZze standardy jakobyifagi s fyzickym
vekem nez s mentalnim, takze vldsini sice jsou to dogti, ale jsou to vlast# jakoby
mentalni dti, ...jakoby ty ani nechapou ty pravakaly. TakZe na to nardzime.

A jest individualni planovani. T& m¢ napada, Ze to je mozna taky ten standard,
ktery nam dal nejvic zabrat, protoze vicethé@ikdo pesre newdel, jak to sprave
delat. Nejdiv jsme vychézeli z individuélnich plagkoly. Pak jsme tady dih Skoleni
na individualni planovani, kde ndm nazilia jak se to ma dat. Pak se stanovily cile
s ttmi uzivateli, kt& komunikuji, takze jsme si f@kli. A ti co nekomunikuji, tak se
viceméd vychazelo ze zkuSenosti z prace s nimi nebo saraki zastupci, i kdyz ti
tady moc nefunguiji.

Jinak rgjaky problém nebyl. Myslim si, Ze dalSi byly bexbjgam;."
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Zarizeni H: ,, Tak ten 1(standardt. 1 Cile a zpsoby poskytovani socialnich sluzeb)
je takovy vSeobecny, zase seéjzpotom vychazi. ...je takovyuldzity...to uz se
preelaval asi ctyrikrat...veSkera ta kritéria, tam jsou ty poslanilec zasady a to se
nadm na poatku nejdiv tak prolinalo jedno s druhym, nez jsme se usitov patranim
a Skolenim... Tak si myslime, zdk® to mame dote, ale urite to budeme znovu
predtlavat.

Individualni planovani, to jsme takyqutim nerdi. M¢li jsme jiné formulée, jinak
jsme to nazyvali. rikali jsme: ,,Individuélni planovani a co to je?"zabedli jsme
do toho, takZe nefil jsme to asi vzali za Spatny konec, ale pak jgiamtre zjistili, Ze
uz jsme to dali, psali jsme to,..dat to do djaké formy, djak to dat dal &ém
pracovnilim, ...nez jsme pracovniky r@uviibec neéikat jim, Ze si musi davagjaké
cile, ale prost formou rozhovatr zjistit, jaké maji paeby, co by sifali, dohodnout se,
co by chtli, aby se jim poskytovalo, ...pochopentijgii, Ze je ¥eba podporovat nez
neco provadt, tak to bylo teba taky na péatku problém, ...myslim si, Zedi@a uz
hodre pracovnili zjistilo, nejen Ze je dobry vSechnélad za klienty, ale spis je
podporovat v tom, aby se snazili sami ttat Individualni planovani pomohlo v tom,
Ze se to da troSku lépe. Mozna, Ze se to zamje na ty poteby tch klient:

a podporuje je vtom. Bv to bylo, Ze se jim toé¢thlo, nekoukalo se, Ze by se télon

zlepsSit, podporovat je wrem.”

Otazka 6: Narazili jste v pbéhu zavadni SQSS na problémy (obtizeJ2ho se tykaly?

Otazka 7: V pipadt, Ze ano, jakym Zisobem se Vam potilb tyto bariéry gekonat?

Zarizeni A:

Otazka 6:,,V prvni fazi je to tak, Ze se to rozjizdi a vgtanovite, co byste mohli
delat. Potom, kdyZz tam vstoupi ostatni pracovniciy apolupracovali na #aké
aktualizaci, tak je tam &sSinou jakoby sget, aby se vSichni shodli v jednomesm

na tom, co je vlasthcilem, co je poslanim té socialni sluzby. Takylo bsi nejgzsi.
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Spis obtiZe, co se tykasové narenosti. Ze ekteré je pateba dotahnout a jest
porad nejsou dotazené do konce. Chce to z&tidacas, sednout si k tomu @novat se
tomu teba pil roku. Je to takova mravenprace. “

Otazka 7:,,Stanovili jsme si konkrétni terminy.“

Zarizeni B:

Otazka 6:,Ne, nenarazili...”

Zarizeni C:

Otazka 6;,Narazili jsme utite na to, Ze to pneslo spoustu papirovani agaevsim
personal v pimé péi argumentuje, Ze je to zdrZzuje otmpé prace s klientylo byl asi
nejwtsi problém. A je to sam&gje i to, Ze to bylo &co noveého, #co se od nich
chtelo. ...ale mame zkuSenosti, Ze kdyZ se to podéoddimrmou, kdyZz ten kolektiv
v pfimé péi do toho i zasahne, da se jim ta zodfmnost, kdy oni WZou o @céem
rozhodovat, &¢im prAspet v dobrym, takze to je zase snazSi.”

Otazka 7:,Podailo se nam je pekonat spravnou argumentaci. Kdyz mate
zkuSenost, posthy i z jinych z&zeni, kde to jde. ...o&lilo se ndm, Ze kdyZ jede
i nektery personal z;pmé pée na vzdlavaci akce, tak i to nam pomah4, ...on to vlastn
pak Sii na jiné arovni(pracovnik v pimé pé&i — pracovnik v pimé pé&€i nez pracovnik
a jeho natizeny),Neustala argumentace, Ze ten trend socialnich Bljgéakovy, Ze to
je prinos pro socialni sluzby a pro pracovniky. dgsine zhruba fed temi lety zavedli

supervizora, takze i ve spolupraci se supervizdrem.

Zarizeni D:

Otézka 6:,,Vzdycky je problém afib mysSleni &ch zandstnand:. ...protoze tamiti
v tech nizSich pozicich to berou jako nutné zlo, ..p@zhopili, Ze jsou toéei, které
delaji, které stej@ znaji, ...brali to jako, Ze takové prace a ¢S musim dit,
...ze zdatku oni se to dili z pamti, ...ale postuperdasu si to zéina sedat a zjistili, Ze
mohourikat \eci svymi slovy, Ze kdyZz se nad tim zamysli a nebp@onySlet nad tou

definici, Ze samaejmy to jsou ¥ci, které znajf.
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Otazka 7:,Ud¢lali jsme jim Skoleni, hodnSkoleni a mame je péd. Dokonce maji
vyhrazeno, to je /fimo z pikazu panareditele, maji samostudium kazdysic dv
hodiny v rdmci pracovni doby. ...my odebirandkolik odbornycheasopis, ktery jsou
srozumitelny i pro & Ze si to pectou a teba vidi, jak to chodi jinak nebo je tam
vyswtleno reco, cemu oni Upld nerozumi.

...celame pravideld Skoleni i my sami proenrozebirame tam, diskutujeme o tom,
vysvtlujeme to, ...u &kterych &ch lidi je problém, Ze ve chvili odborné definiqang
vypnou, kdyz se to potom rozebere, &tjisse to takovou tou lidovou hantyrkou, tak to

Vv podsta¢ vSichni pochopi.”

Zarizeni E:

Otézka 6:;,Nesetkali jsme se s problémy.*”

Zarizeni F:

Otéazka 6:,,U nas je tocasova zalezitost. Myslim si, Ze ta tlstandardy dlat je.
Mame porarné dobry tym. Je to i tak, Ze ve sp@ugici mame jiny nazor, ale umime
dojit k rgjakému kompromisu, aléasov je to pro nas naréngjsi. ...neni tedy jest
zpracovano upldvSechno. Je pro nas obtéf¥i se schazet takasto, abychom daethli
vSechno... Jsme tu vé&yrech a zajigujeme i technickééei, vSechno ohle@nchodu
budovy a tak, takze potom tacpé klienty a administrativniegi se hi/- skloubi. Takze
u nas jsou to opravdéasové moznosti.“

Otazka 7:,Snazime se, no. VZdycky jednou za tyden, v ipéiiele teba 2 - 3 hodiny
podle toho, jak to vychazi... Vijihu té doby nez se sejdeme, tak se snazime dopisovat

veci primo do standarddi pravidel.”

Zarizeni G:

Otazka 6:,,Formulace standantl obecr. Vlaste® scleni m klientim nebo
uzivatelim, tak aby to chapali, to je taky docela obtizné, &le jinak @jaké extrémni
obtiZze... Hlava definovat ty standardy tak, aby to vyhovovalo magioskytovanym
sluzbam a zaroveaby to bylo v souladu s tim, co poZzaduje zakon.“
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Otazka 7;Definovali jsme to tak, aby to vyhovovalo, talde Ten vyklad toho

standardu pro uzivatele, na tom stale pracujeme.”

Zarizeni H:

Otazka 6:,NemiZu rict, co ndm dalo pri zavadni problémy pimo. Spis byl
problém definovat, co vlasfrdo toho standardu pét co které kritérium po Vas chce.
...srovnat si to spis ,,v hldvco k cemu pati, ..7ikali jsme no tohle, vZzdyo vlastrw
mame, to dame, ...ne Ze by byl problém se zawdih, protoze &Sina tch eci
vychazi z praxe.

...dat to pro za@stnance do é#aké formy, aby to odpovidal@nh jednotlivym
kritériim, ...hlavr urcit si, co @lame a jak to dame a @jak to skloubit dohromady.

Mohlo by to byt jednodusSSi pro poskytovatele,akhle je tam préace..., .cktefi
zanestnancirikaji, Ze je to i jakoby nesmysiné az jako papindvAle zase musi to byt,
musi to byt pro tu kontrolu.7/€ba @i tom individualnim planovani je dobré znat ty
poteby, ale potom se tam musi zapisovat taky realizacenamend, kdyz dateveku
napit, kdyZz ho nakrmite, kdyZ mu umyjeténhatolek, kdyZz ho vykoupete. Tak se to
musi vSechno zapsat. Co ja si budu povidat s klentusim to zapsat, Ze jsem si s nim
povidala. ...pak to ubira toh¢asu pro ostatni klienty a ta prace uz nema takdekte
Je to pak taky pro ochrandah pracovnik..."

Otazka 7:,,Postupemcasu jsme si to wdomili, taky jsme absolvovaliizzna
Skoleni...

...vychazime zth snérnic, to jsme vSechno din zavedeny, ...ty standardy jsme si

napsali zvlas'

Otazka 8: Ktery standard kvality socidlnich sluzmb jeho zavedeni vniméte jako

nejvice prosgSny pro poskytovanou socialni sluzbu?

Zarizeni A:,,To asi nejdeict. Jsou vSechny p@&bné, aby sluzba byla kvalitni.”

Zarizeni B:,,Nevim, nedokaZict.“
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Zarizeni C:,,Standard 2 Ochrana prav osob.”

Zavizeni D:,,MoZn& zrovna to porusSovani, ta ochrana uzivatdb ochrana prav

uzivateli, protoZe tam bylo...to si myslim, Ze se zlepSilo.”

Zarizeni E:,,No zrovna je to ten standard individualni planze jsou tam j@sné
definice, co nizeme nabidnout, co uz nigleme nabidnout, Ze jsou ty sluzby konkrétni
a jasné, co ta klientka od nasike chtit, co Mive @ekavat. Je tam stanoven hlavn
jakysi cil, ke kterému se dimje, je tam hodnoceni fibézné ktomu cili. A to
individualni planovani podporuje i tvorbu toho Matamezi socialnim pracovnikem
a klientem, kt& maji piilezitost se kazdy dwic setkat intenzivji, déle casu spolu
stravit, probrat co se stalo, co se nestalo, cerkka potebuje. Ten individualni plan
dava mnohem vic¢asu a prostoru ktomu, aby klientka si sama deéiteosvoje
poteby.”

Zarizeni F:,,Individualni planovani.”

Zarizeni G:,,Tak urité ta 1 (standarct. 1 Cile a zpsoby poskytovani socialnich
sluzeb) Ze jsme si mohli stanovit cilovou skupinu. Viasto toho roku 2007 jsme
spadali pod Magistrat(Magistrat n¢sta Plz&) a o naSich uzivatelich rozhodoval
Magistrat, takze nam sem vilastdvali kohokoliv. TakZe jsme si mohléitykoho tady
mizzeme mit, na koho vlagtatacime, pro koho wizeme poskytovat sluzby.

Tak ugite i ta 2 (standard¢. 2 Ochrana prav osab}y prava. ...jsou vlastn
definovana ty prava uZzivaigl povinnosti a prava pracovnik Takze to taky 7spelo,
jak ke kvali¢ uzivatel:, tak vlastéd my se mame asp@ co se ofit.

MozZn4 i ta ndvaznost na dalSi sluzby. Zakonniupéstiech uzivatet si mohou

Zjistit, s kym jsme ve spojeni v Rigleém kraji.”
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Vi s

Zarizeni H: ,,Pro n¥ je asi takovy nejidezitgjSi to individualni planovani. ...Zecto
asi takovy nejitSi efekt, ...z&alo se na tom vic pracovat, je tamfeha vidt néjaky
posun.

...diky #m standardm se leccos zhnilo, ale bylo to i pijetim toho nového zakona,
to bylo jedno s druhym. Zmily se gistupy ké&m lidem, takze v tom toéto urcite
i nejaky pAinos.

Znova jsme si to ozivili... Neustéle se to opakujrohlubuje, takze mozna to ma
taky ten efekt, Ze se na tom neustéle pracujéiv.sdernice byla dana a dokud s&co
neznanilo, tak se s ni nepracovalo, kdezt@mitstandardy se neustale pracuje. Takze
to je mozn& finos pro to, Ze lidi si to neustale odmji a maji to v poxdomi.

...I tim, Ze i pracovnici, kieposkytuji tu pé, si to ozivuji. TakZe torspiva vliaste
ke zkvalit@ni tech sluzeb, Ze si ddomuji to chovani adjaké to oslovovanieth lidi

a tak.”

Otazka 9: Setkali jste se s inspekci socialnichedl@ Ripadré se cvénou inspekci?

Zarizeni A: ,,Ne, my jsme #&i jenom interni konzultanty. To znamen4a, Ze jini
pracovnici chodili po programech a préyakoby zkusmo zkoumali ty kritéria, zda

napliujeme nebo ne.”

Zarizeni B:,,Byla tady jakoby kontrola, ktera nasigravovala na tu inspekci. Byl
tady ¥ pracovnici z fiznych zéizeni a ty jakoby nam to jeStychytavali. Pipravovali
nas potom na inspekci. Nevim na@eba namekli, aby jsme si ujasnili/¢ba
terminologii, kterou pouzivame jakoby intérma siti, co mame na internetovych
strankach, potom, co mame v tom info¢mian bulletinu nebo co se dava zajémc
o0 sluzby, #izné broZury nebo bulletiny.

To byl audit v podstatz ministerstvgMPSV).

Ta inspekce, co ma byt oficialni, tak ta ¢edteprokrhla, ale mozna Ze...

Predpokladame, Ze tenhle rok uz by ptotout mohla.”
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Zarizeni C: ,,Setkali jsme seékolikrat, ale ne stou natvrdo. Setkali jsme se
s dobrovolnymi inspekcemi, které jsme si vyzadéh jza&izeni. Takze inspekce, ktera

by k ndm psla psimo od MPSV, ne. Jenomijpravné inspekce.”

Zarizeni D:,,My piimo tady ne, v naSemsfzeni. Nas to teprueeka.

Cvicna inspekce byla od toho édnskeho sdruzeni Baculus. Bylo to v té divoke,dob
kdy nikdo nexdel nic. Pracovali tady asi tyden. .cetr¢ pohovor: s uzivateli.
A presto tedy, Ze opravdu to byla doba, kdy abseligde nikdo nevdel, jak to ma
vypadat, tak jsme dopadli velmi del’

Zarizeni E:,,My jsme rdi zkuSebni audit, je askitroky a prosli jsme dote. ...sami

jsme si ho pr&objednali, aby jsmeédeli ty sluzby, jaké poskytujeme.”

Zarizeni F: ,,Ne. ...zatim FondqFond ohroZenych &ii), ani jedno nasSe Z&eni
kontrolu nerdlo.

Ne, cvénou jsme nedhi, ale vim o nich.”

Zarizeni G:,,Jako gimo inspekce sociélnich sluzeb ne, aldi jsme tu kontrolu
z kancelée ombudsmana, ale tak ta nebyla vyl@zes standardy.”

,,Panreditel r‘co nazndoval (ohledrg cvicné inspekce)le zatim jegtne.”

Zarizeni H: ,Ne, m¢li jsme cviénou inspekci, to bylo od firmy Baculus. ...vtom
pocatku, kdy jsme djak zavedli ty standardy. PInoéei nam tam vytkli, Ze to bylo
vSeobecné, nebylo to konkrétni. TakZze ty standaedy@aly pectlavat a uz se
precélaly jednou a té’ je zase zdname pedtlavat znova. TakZze si myslim, Ze budou
lepSi a lepsi.”
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Otazka 10: Pokud jste se setkali s inspekci sdchalsiuzeb: O jaky typ se jednalo? Jak

probihala?
Tato otdzka nebyla pokladana vhledem k tomu, Zzadwém z uvedenych izzeni

socialnich sluzeb neprdhla inspekce kvality socialnich sluzeb.

Otazka 11: em spatujete inos cvEéné inspekce? Vnimali jste ji jako nastroj

kontroly nebo nastroj kvality, zlepSeni?

Zarizeni A: ,,NaSi interni jsem vnimala dédy protoze mi to fi8lo jako ucelené
a davame k tomurgpominky, co tam chybi a co tam neni zapracovan&ef@ narazili
jsme na to, Ze kdyZenove inspekce neznaji tu cilovou skupinu, ta& jezké posoudit,
jestli jsou ve standardech situace dostatenaplrené nebo jestli védkterych situacich
tam neni piliS napsanych #akych omezeni. Je to nare pro lidi, ktéi si nedovedou
predstavit cilovou skupiniHodnoceni pracovnika z domovactodai, ktery ma jiny

nahled na situaci, bude jiné nez ¢ldveka, ktery si dovederpdstavit, co to obnasi. “

Zarizeni B:,,Urcite tam dojde ke zlepSendjakému. Utite Vam daji ty doporéent,
Gpravu té metodiky k tomujnnosti... Jako je to uité nepijemny, Ze jo. Kazda
kontrola je to svym zjsobem, je to dany na ty lidi. ...kolikrat je tor/eba obézuje, Ze

jo...

Zarizeni C:,,Snazime se vnimat kazdou kontrolu jako pozitivakaze m#) kde ja
mohu byt profesionainslepd, ...a ukazat mi slabiny, kde ja mohu zlgp$iti, kam se

mohu posunout. Beru kontrolu jako pozitivni nastroj

Zarizeni D: ,,...tam je troSku problém, jako nastroj zlepSemintiZzete vnimat
v momerd, kdy ztoho neplynou sankce. KdyZz do toho nejdetestrachem nebo
s obavami, jaky fjde inspektor nebo Ze zrovn#zeba na smené natrefi na @koho,

o kom vite, Ze opravdieba ,,maka jako Sroub®, ale kdjeba nedokaze popsat...
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| kdyz vime, Ze to mame docela /@olzpracovany, vime, Zesl@me pro to, co
mizeme. Taky vimegkdy na druhou stranu, co seihe stat. Ze souhra néastnych
nahod nebo prostinspektor ,,papirovej* &kde od stolu... nemusi veést dakému
vysledku, ...ty informace mame, 2&te ty inspektdi jsou opravdu pisSerny...

...ve chvili, kdy mate poton#jaky termin na opraveni nedostatkak je opravite,
ale uz z toho nemdovek dobry pocit, prostjako takovy.

Ja osobd vnimam inspekci jako uz aby bylo po ni, jo. Pretokzalezi jenom
bohuZel na nas, ale zalezi opravdu na kazdéweku, ktery tady je, zalezi na b
uzivateli. ...ve chvili, kdy si vylosuje meztiprespondentytysi chronické stZovatele,
tak co z toho vyleze. To je prégroblém.

Jo jako tady ta c¢ha..., ..my jsme se na téSili, Zze se dozvimeéoo nového

a uvidime, jak to bude vypadat.”

Zarizeni E:,,J& myslim, Ze oboji stejnemé.”

Zavizeni F:,,Z informaci, které mam, kde ueha inspekce byla... Ja to vnimam, Ze
by n¥la prispet k tomu, aby se sluzba zdokonalila, jedndmdaAle setkala jsem se
treba i s tim, Ze, jak bych t@kla... ma na to kazdy jiny nazor. Takze si mystian,

i inspekt@ hodnoti rozdild. Zalezi asi na lidech.”

Zarizeni G:,,0boji."

Zavizeni H: ,,...cvina kontrola nebyla spis jako, Zze by naekli co zlepsit, ale
vylozew@ namrekli: ,, Tohle je Spat#) tohle je Spata” ...moc to giinosné nebylo, ...bylo

vyloZew vytknuto, co nebylo a uz nebylifishi jako co zrnit, jak to zrénit. ...nebyla

to ta metodicka pomoc, jakou bylminspekce dat.”
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Otazka 12: V jakych oblastech shaete prostor pro optimalizaci SQSS? (hap

legislativa, pesrgjSi definice SQSS, vZthvani, manualy pro zavéui)

Zarizeni A:,,J& myslim, Ze uz se to hédrepsilo. Oproti tomu kdyZ sechaalo
v roce 2003. Myslim, Ze to Skolenétdiha lidi uz stim ma zkuSenosti. Ministerstvo
vydalo uz t& dalSi manual, brozZuru, ktera uz je ja&gi, konkrétd]Si, nazorjsi, jsou

tam uvedenyjfklady. Tak si myslim, Ze uz je to mnohem lepsi.”

Zarizeni B: ,,Mr¢ to pislo troSku jakoby slo#fSi. V zaétku asi nikdo p&adre
newdel, jak to ma vypadat. Ty Zatky byly takové troSkwisi, svizelné, ale postupn
temi Skolenimi a fedavanim rad a porady/editelem... Ono se to jakoby wipehu
casu doptovalo, jedna sé#&‘im pisla, jo, teba co se @e jednotlivych kritérii nebo
Skoleni a pedavaly se ty informace’fjak jako rizny...

Vypracované to mame, ale furt se na tom jako peadurt se to jako zdokonaluje.”

Zarizeni C:,,Moznéa i v tom vztvani zamistnana. Kdyz to beru jako pracovnik,
ktery pracuje v takhle obrovskémrizeni a kdeéch pracovnik médme doopravdy
hodre, tak na to davam nejtsi diraz. Aby ti pracovnici&déli, jak co, i ty standardy,
jak se zavadi, co to je, jaky majiell apod. VSechny ty nastroje a sarepze ta
legislativa, tam problém nevidim.

...mre¢ se stradd libil uceleny kurz zavadi standarad kvality... Tam byl od posledni
uklize’ky az vedouci socialniho odboru. Tam byli vSichatpvnici, vSechny pracovni
pozice, coz mhse zda jako Upthidealni stav. ...tak to je takoveé ideéalno, progkol
odbornikem az po toho nejnizSiho. Aby vSichdelyy jak na to a co to obnasi

a podobné &ci."

Zavizeni D:,,...ona kdyby byla v padku legislativa, tak by v podstatemusely byt
ty standardy. Tady je problém, obrovsky problém minwalizace nebude nikdy
dokonala, protoze oni neustalesmi tu legislativu. A ve chvili, kdy se Vam ty staag
prekryvaji, jak se fekryvaji, tak musite vlézt v podsgtaplne do vieho.
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..znenil se ndm nazev #aeni, zrenil se nazev funkci, takova dralstka a ve
chvili, kdy zjistite, Zze to mate absolutrve vSech standardech, é&micich
a upwesiujicich pokynech a vtu chvilku v podstge to Spatd, tak to je ®@co
priSerného... Jsme to musefepklat jako Uplre, aplre celé.

...nam nezbude opravdu nic jiného neZ neustalestale optimalizovat a stejrto

nebude mit konec...”

Zarizeni E: ,,Ja4 se domnivam, Ze &ch standardech je prostor proéjaky
individualni pristup jednotlivych sluzeb a jednotlivych nabidekht sluzeb nebo
jednotlivych neziskovych organizaci. éMee libi na tom, Ze tam je ponechan ten
prostor. Neni definovana kazda naabhst. Neni definovano uplrvSechno, jak kdo
musi, ale je tam ten prostor pro to SirSi spektitdaim nabidek, Ze si toidbete nastavit
a vytvait podle toho, co vy chcete nabidnout.

Kdyz pak dame teba urité metodiky postupu prace a spolupracujeme se
zarizenimi stejného typu, je vyborné, jak oni to nmegstavené a iizeme feba

porovnavat a tico se natit nebo zase poradit.”

Zarizeni F:,,MoZné vic setkavani lidi z podobnych oblastiSkotovani pracovnik
treba z jednoho typu #aeni, podle druhu poskytovani sluzby. Vic infoiimsiwoleni,
seminge. Setkavani se pracovfijkspis pedavani zkuSenosti. Teorie, jo, je dobra,

propojeni s praxi, idealni.”

Zarizeni G:,,Urcité to rozdleni toho vku (odliSnosti dané fyzickym a mentalnim
vékem) nebo teda ne ploSné standardy pro vSechnyzeni, ale rozédlit to. Jinak

nejaké ty metodické pokyny nebdrpcky, #ch myslim, Ze je docela dost.”
Zavizeni H:,,Tak manual pro zavadni, tak docela byly t&a vydany...nikdo nam

nikdy neéekl jako @lejte to takhle, takhle je to sprégrtakhle je ta smlouva a takhle to

delejte. ...v rkterych ech standardech si myslim, Ze je mozné, aby tarmdjgky
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manual: tady v tom a tady v tom se chovejte takhbkhle. TakZe ta@ba neni a to pak

treba ty zdizeni tapou a je jim to vytykano.”

Otazka 13: Jakéa konkrétni opati by VaSemu Z&eni nejvice pomohla optimalizovat

souasny stav?

Zarizeni A:,,Nevim, vnimam standardy jako navodny vzorecacopnici ziskavaji
zkusenosti.

V dolz, kdy jsme je vypracovavali, tak by se nam hodilezeny pracovnik na tohle.
Ale dneska, kdyz se upravuiji, si myslim, Ze repojeme pracovnika jenom pro tohle.

Myslim, Ze by bylo dobré, kdyby se studenti vée Skdli, jak psat standardy.
Organizace pedpokladaji, Zze vysokoSkolsky &lady pracovnik to bude wt ale
studenti kolikrat ¥di jenom, Ze standardy existuji.”

Zavizeni B:,,No na zaklad té kontroly, tak se provadi Gpravy a vypracovavaji

...pak se to konzultuje na poradackeditelem. Stale se to vylepsSuje.”

Zarizeni C: ,,Urcite je to mimo jiné i dostatek financi a tim pademawyseni
personalu. ProtoZe v té kvalise odrazi ufite to, Ze mam neéppracovany personal,

ktery se nize ¥novat klienzm. Spokojeny pracovnik, spokojeny klient.”

Zarizeni D:,,Cas. To je to jediny, co neni, takZ®@s pros¢, protoze pi zachovani
bezného chodu a zajiti tech sluzeb, tak jak jsou @&dh problénd, ktery pichazeji
mimo standardy, tak tetias je tragédie. ProtoZze uz v podstasichni jsme si zvykili
pracovat je§& doma, uz je to jako standard. ...protoZze jsou dai,\ktery se uédat
musi...

Jako na tohle kdyby byl &gneny jederclovek, tak ten by se fakt uzivil. ...ktery by se
venoval aktualizaci, distribucieth standard, zji¥ovani ech novych informaci.

Cas a lidi, to je to, co by bylogba. V podstatnikoho z nas neni naplni vyreh
a distribuovat standardy. Takze v podstaido ma vzdycky chvifas nebo pokud je to
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potom zalezitost sloZjEi, takZe si na to sedneme. Ale to neni hodindinameni vibec

Zadnycas, jo."

Zarizeni E: , TezZkorict. Tim, Ze pro nas to nenéak konfliktni, tak jsme se asi
nedostali k tomu, Ze by jsme uvazovali o taforzlepsit....nedostali jsme se jako
k nejak konfliktnim okamzikm, Ze bychom gekli, to tam neni vyja@gny nebo to by tam
melo byt vyjadeny.

Kdyz my dostanemeéeba napad ke zlepSeni, coz vyplyne tady z té ptakeho
samoZejr¢ hned akceptujeme @eba upravime tu metodiku nebo pravidla. Ano to je
lepSi, takhle to budemesldt. Ale samazjme, kdyby namieba rkdo poradil rco
jakoby lepSiho zvenku, tak bychom tdatdrtaky akceptovali.”

Zarizeni F:,, Videla bych vychodisko opravdu v tonijjmout jeS¢ alespa jednoho
pracovnika.

Mozna i, jak uz jedeme podle zpracovanych standangravidel, spoustuéei v tom
uz nevidime. KdyZekdo prijde na praxi, tak jestpoad to s nimi probirame, Zadame je

o to, aby se k tomu vyjétl a prfipominky zapracovavame.”

Zarizeni G:,,My na nich stale pracujeme, kdyz pgaka zn#na, tak se to fecclava
a tak. Takze se na nich pracuje, navic kazdyegaranec ma moznost je studovat, ma
vlastre vyhrazercas z pracovni doby ke studiéch standard, aby si je vic vzil. Takze

myslim, Ze v s@asné dob nam to stai.”

Zarizeni H: ,,Jo finance, dostatek financi, to by se zlepSoviltyby bylo vic
zanmestnana, ktefi by se ufinancovali, to by se standardy wapbly mnohem Iépe.
Kdyby bylo dostatek pracovidikco by bylo na klienta nebo by se jim mohli destat
venovat. Tak to by bylo hezké.

Ale i ty kritéria, kdyby to bylo dané¢jak metodicky. ...tenhle standard bylm
obsahovat to, to a to s podle praxe. Tam je to dané tak ze Siroka a quoditim
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pak pedstavit, pod tim kritériem. Ale ono to ké, kazdé zZ#&eni je jiné, je to

individualni...”

4.1 Informovanost kliené o standardech kvality socialnich sluzeb

Otazka: Jakym Zizobem informujete o SQOSS klienty? Jak jim je é{isNete?

Zavizeni A. ,,...jsou vzdavany, kdyz k nam/pdou, tak do & mesiai by neli byt
vzdtlany, seznameny &nii pravy, ndli by projit nejakou edukaci. Madme na tazné
materialy, brozurky, obrazové dokumenttSinou je to bavi. ProtoZe jsou s poruchou
uceni, tak ¥tSinou to musi byt formou her, formou neustaléhakopani, aby si to

pamatovali. A klienti velice dob dokazi rozlisit situacidakéeho poruseni.”

Zarizeni B:,,Tak na spolénych sclizkadch se probira hla¥n7eba ten domaciad.
...zalezi jenom na tom, jak ti uzivatelé na tonu,jgak jsou schopni to vnimat. Potom
delaji se kazdy rok dotazniky. Kdy oni si j@aou sami vyplnit, pokud teda k tomu ty
schopnosti maji anebo spote se svym kibvym pracovnikem to vyplni a tam si
vlastre davaji, jestli maji gjaké vyhrady, jestli jsou siedomi, Ze si mohou davat
pripominky nebo si &ovat. ...chodi i &jaky jejich zastupce na tu komi&travovaci
komise) ...k jidelnéku mohou mit fsjpominky.

Jinak je maji i na nashce."

Zarizeni E:,,No tak s klientkami nepouZzivanielta termin standardy, oni vi o tom
individualnim planu, co se jich tyka. Takze tdirad nas nabidku sluzeb a pozadovali
plnéni, takZze jsme to vlastnakorat dali do pisemné formy, dech individualnich
plani. Funguje to jako to fungovalo.

Spis vysitlujeme, co smime a co nesmingatdnebo co nizeme a co uz neieme
déelat. A touhle formou jakoby jsou seznameni s tobidieu té sluzby podle zakona.
Ale Zze bychom #i samostatnou/eba poradu s tim, Ze bychom jim \Awali: ted’ je
novy zakon, t se tomu budorikat standardy, tak to ne.“
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Zarizeni F:,, ...seznamujeme Kklienty se standardy v ramci kdraysou jim vold
pristupné. Klienti o tom vi. &&inou to funguje, Ze svolame mi@dnou komunitu
a tam nové &ci projdeme. Klienti podepisuji, Ze s tim byli semeni a ¥di, Ze maji
moznost do toho nahlidnout. Tu mozZnost zatim niéivyuz

...pamatuji si takova ta pravidla nebo vnit sn@rnice, co se tyka ifimo jich,
ubytovacirad, postup sluzby, postup individualniho planov@ndvidlo pro podavani

stiznosti."

Zarizeni G:,,Tak my jim to pibézre vysvetlujeme, tak aby to chapali, ty prava
hlavre. My mame domacgad a jednani se zajemcem v piktogramech. Ale vizeor
ty obrazky tak jako nechapou, stje nepouzivaji. Takze my jim to vicemgkoby

nazorre ukazeme nebo pre@diak rejak, aby nam rozuah.”

Zarizeni H: ,,My vlast@# ze vSech standaidvychazime d&Sinou ze sw@rnic, které
jsme ¥tSinou neli. TakZe to bylo pro Kklienty, ktieto neli na nasenkach vy¥Sené nebo
na pozadani nebo/pnastupu jsme jim tospdavali, vzdycky vSechny informace, které
jsme ndli dané smndrnicemi. TakZze ém je to kdispozici. Ale na pozadani jsou
samozejne taky k dispozici kliegim.*

4.2 DalSi poznatky

Zarizeni C:

.,...kazdy klient ma pravaci prost ne, nechci a mame tady i takové klienty. Z¢last
muzireknou, dejte mi pokoj, nechci. Savepae je to respektovano, navic pak i tim
pozorovanim toho personalu, viastoni maji vyplény volny cas aktivitami, ale
nechgji to mit rekde na papie. ...doopravdy se s nimi papieomeplanuje, ale ty lidi
vlastre vyplreni svého volnéhgasu maji sami.

Ja si nemyslim, Ze individualni planovani je o tambych ja klienta zatahla
do rgjaké aktivity. | ten klid, ta podpora toho persamato privodcovstvi, kdyz uz
nektedi klienti jsou v posledni fazi svého Zivota. Takn tarité to planovani je
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napasované na to, Zzekdo tam s nim je,dkdo mu dla spolenost, doprovod aibec
ho nemusi zékovat aktivitami. Jenomze tam proeaplanuje a Ze tetlovek vi, Ze tam
u regj nekdo je, Ze je v kontaktu fyzicky s nim apod.

V individualnim planovani se hoélrodrazi nekvalifikovany persondl v socialnich
sluzbach, problematika nekvalifikovanosti. ...tadiota tohocloveka a chtit tu préaci
délat a nejenom, Ze tu pracekm, protoZe jinou moznost nemam. ...i tiz@ni nemaji
jinou moznost, Asi vybirame za#stnance, si vybrat fakt ty nejkvalifgi, protoze i to
financni hodnoceni v sociélnich sluzbach je malé a leskdy nezbyva nic jiného nez
pros¥ nebrat Upl@ toho superkvalitnihéloveka.*

,,Urcite ndm supervize pomaha i v zavad standard. ...supervize, kdyz Zaa
v naSem zézeni, tak se tam probiralo, Ze je malo personéate anaji moc prace. Mame
supervize na arovniffmé pée, stedni management i nejvysSi managementd’Aizese
shazime se supervizorem@Sit vlast@ ty problémy, které vyplyvaji z praxe, coz jsou
dneska pedevsSim komunikace s klientem nebo i ty prava thlierakze jsou to
I standardy. Ueite nam to pomaha. Jednak i jifpracovnikim), protoZze se tam

dotykaji své problematiky."

Zarizeni D:
,,Dokonce to mame i formou teqk vyswtleni SQSS zagstnaném). ...stantni
maji pipravené zakladni otazkyjeba jak si uzZivatel fize s¢Zovat, prost takové

jednoduché formy taekt

....KdyZ potom se Van#ao zn@ni, takZze to pepisovat, nebo i vyjiztd mnohokrat.
...ono jenom kdyZ potoneba sedite u té tiskarny a davat to dohromady. naklady,

ten papir, to je barva, to je pad dokola...”
Zarizeni F:

»Standardy vychazi z choduizeni. Nuti nds vymezovat hranice, zaropeskytuji

zarizeni oporu, mame geho drzet, ochranu, které je dané piseérhn
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,,Meéli jsme informace ze Skoleni Fonffeond ohrozenychadti), pak jsme chodili na
Skoleni jedné Ustecké organizace, vychéazeli jsrakavéhle knizkyCamsky a kol.
Manual pro tvorbu a zavédi standard kvality poskytovanych socialnich sluzeb).

Podle toho jsme sédili a davali jsme je dohromady.”

,,»...davali jsme ta@ist i vice lidem nez jsmer&kli, tak jo, mame jakoby hotovo pro tu
dobu. ...snazili jsme se nepsat @ak slozi¢, ale tak, aby tomu Klienti rozutn Ale

samozejmy, rikam, kazdy tomu rozumi jinak.”

Zarizeni G:

,,Ja si myslim, Ze bydyg byt standardy rozliSeny podle fyzického a meitél \vku.
...neco jiného je zavadl standardy v domevpro dichodce a #&co jiného je zavad
standardy v domavpro osoby se zdravotnim postizenim., ...cilenalg, Zili Zivotem
jejich vrstevnik, ale nenmiZzu srovnavat zdravého 18letého s mertghostizenym
18letym.”

,Zangstnanci v pimé péi byli se standardy kvality seznameni pomoci Skolen

z venku a zarove vedenim.”

Zarizeni H:
.,Déelame Skolenipro pracovniky)i to je potom vidt z tch vysledl, z té préace...
KdyZz tertym spolupracuje, takze se dgaky vysledek udat.”

,Ur cité je spoluprace v ramci toho tymu lepSriD kdyZ se élala srernice, nebylo
dané, Ze se musi/adovy pracovnik zapojit. &5inou ten vedouci pracovnik bral
podrety od €ch radovych nebo djak jeho nazor. Podle toho se di@a snernice,
nejaky rad. Kdezto téka do ech standard musi byt zapojeni i tiadovi pracovnici,
takZe i oni maji pocit, Zze na tom spolupracujio.co onireknou, to co si mysli, Ze to

poskytuji a pak vidi, Ze to je i tak napsany, takzpoluprace je taky lepsi.”
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5 Diskuse

5.1 Diskuse k vysledim rozhovor

Prednetem otdzek 1 a 2 bylo zji§ti stavu zavathi SQSS a napbvani jejich
jednotlivych kritérii.

VSechna oslovena #iaeni maji zavedena povinna kritéria SQSEsk® fi z nich
uvedla, Ze jest nemaji zavedena nepovinna kritéria. Tuto skubst podporuje
i zjiSteni Lahnerov&(25), Ze 75 % respondanpovaZuje standardy kvality za&amou
souast svoji prace a maji je zavedeny. Domnivam sedéqiisobi tak&asovy faktor.
Zatizeni n¢la v prabéhu i let platnosti zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
dostatekcasu na nastudovani SQSS, jejich zpracovani preéelpptsvého zZdzeni

a zavedeni do praxe.

Otazka 3 se zabyvala odpowosti za zavamhi SQSS.

Za proces zav&di SQSS byli zodpasdnymi osobami stanoveni ve vSecliizanich
vedouci pracovnici. V jednomiipact zodpovidala za celou organizaci mettdi
standard. Metodik standarni se podili na vytvieeni auditu vnitnich proces, vnittnich
pravidel a tvord rozvojovych plad u poskytovatele socialni sluzby. Zajige
metodickou pomocipzavadni SQSS41).

Podotazka 3 zkoumala, kdo se na procesu zavda8QSS podili. Problematiku
muzeme rozdlit na zapojeni uzivatéla zapojeni zadgstnand.

Jak uvadi Novak(35), pro praci p naphovani SQSS je kibvy podil vSech
pracovniki a také zapojeni uzivatelsluzeb. Spol¢ si jsou ¥domi svych roli,
kompetenci, propojeni a navaznosti nabizenych Bjudeika sluzby i jejich limii.
Presto pouze Z&eni B uvedlo spolupraci s uZivateli. BlizSi zaguj uzivatel do
procesu zavashi SQSS, je dle mého nazortleZitym prvkem. UZivatelé by & mit
moznost ovliviovat podobu socialni sluzby, ktera bglenbyt v maximalni mozné rfd

orientovana na individualni peby klienta.
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Zapojeni zargstnand do procesu zavé&di SQSS bylo zrme rozdilné. V zézenich
A, C, F, H byly ustanoveny uzsi tymy (sloZzené z&twddi managementu), které davaly
podrety pracovnikm v socialnich sluzbach a ti se knim vyjahali. Zaizeni H
hodnotilo klad® spolupraci pracovnikv ramci tymu.

Naopak z#zeni G uvedlo, Ze na SQSS pracuji vSichni, alé bSleni pouze
vedouci pracovnici. Za¥stnanci vykonavajici fimou pé€i byli se SQSS v tomto
zarizeni pouze seznameni vedenim organizace a SkoldPdalobna situace nastala
v zaizeni D a E, kdy se na tomto procesu podili vedaqiipadreé socialni pracovnici.
(Zatizeni E nema pracovniky v socialnich sluzbach.)

Rozdtleni SQSS podle toho, kdalgvazuje na jejich tvory uvadi Camsky (7).
SQSS rozduje na tymove a manazerské.

Tymové standardy vytva pracovni tymy zainteresovanych zstmand v piimeé
p&i. Dulezita je zde tvorba pravidel v tymu, ne forma tysagrace (fiprava nanita
doma, prace ve skupip Jednd se fpdevSim o standardy. 1 Cile a zfisoby
poskytovani socialnich sluzeb, 2 Ochrana prav osol, 5 Individualni planovani
priabéhu socialni sluzby & 14 Nouzové a havarijni situace.

Na druhou stranu manaZzerské standardyrutvéanagement organizaceiepto se
v nékterych SQSS jevi zapojeni pracouiileko smysluplné (hlavnu standardw. 3
Jednani se zajemcem o socialni sluzbu). Mezi mask&etandardy fizeme zeadit
nag. standard¢. 4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby, 6 Dokumentace
0 poskytovani socialni sluzby,. 7 Stiznosti na kvalitu nebo @b poskytovani

socialni sluzby &. 8 Navaznost poskytované sociélni sluzby na daiSiupné zdroje.

Otazka 4 se dotazovala na nejlépe z&aR@®EQSS §etn zdivodreni odpowdi.
Zatizenim A, D, G a H se zavélg nejlépe SQSS vyplyvajici z provozu, praxe.
Jednalo sefedevSim o standakd 3 Jednani se zajemcem o socialni sluzbu a sthndar
& 4 Smlouva o poskytovani socialni sluzbyginmosti zakonag. 108/2006 Sb.,
0 socialnich sluzbach k 1.1.2007lm z&izeni povinnost napbvat SQSS. Jednim
z prvnich Ukoi bylo sepséni smluv o poskytovani sociélni sluzby&mi stavajicimi

i nov¢ prichozimi klienty. Dle Camského(6) socialni sluzby Ize poskytovat jen
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na smluvnim podklad Zatizeni také musela vstoupit do jednani se zajensmaialni
sluzbu, proto pdebovala vypracovat postupy pro tyto ukony.

Dvé zaizeni povazuji za bezproblémovée zasrdd standarduc¢. 14 Nouzové
a havarijni situace, protoZze jizéha vypracovana podklady a gmice, které zarove
byly pro personél nejvicei@dstavitelné. Jak potvrzujgamsky (7), tyto dokumenty
popisuji postup i reSeni jednotlivych probléim situaci a jsou zavazné pro pracovniky
organizace.

Na druhou stranu raeni E odpotdélo, Ze zavedenim SQSS nenastala zasadni
zmeéna [ préci v praxi. SQSS jim praxi pouze potvrdily efidovaly. Jako finosna je
chapana pouze tvorba individualnich giakteré do té doby nebyly pouzivany.

Poskytnuta odpad’, Ze zavedenim SQSS nenastala v organiza¢nangi praci
v praxi, mize mit dle mého nazoru dvaiwbdy vyplyvajici z trendu udavaného
vedenim organizace. SQSS mohly byt managementedstiaveny zadstnan@m jako
prostedek zlepSovani, praxe jiz byla na arovni blizkéSSQNa druhou stranu, pokud
byly SQSS prezentovany pouze jako povinnosti, maldgt k tomu, Ze napbvani

SQSS bylo pouze formalni s minimalnidirmsem pro klienty i poskytovatele.

Z odpovdi ziskanych k otazce 5, ktera £pgala, jaké SQSS seitzenim zavagly
nejhife a pr@, Ize vybrat nasledujicfitnejcetnsjSi okruhy:

» zavaeni standardd. 2 Ochrana prav osob

» zavadni standarddg. 5 Individuélni planovani

» zavaeni standardd. 1 Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzeb

Zavadéni standardu €. 2 Ochrana prav osob

Zatizeni D zminilo obavy if@dchézejici zavedeni standard® Ochrana prav osob.
Diky drive zpracovanému konkrétnimu metodickému pokynarykse tykal situaci
porusovani prav, doslo u pracovinik uvédoneni si €chto situaci a ke zlepSeni. Proto
zarizeni D nakonec hodnotilo tento SQSS jako jedegjl2pe zavaghych.

Oproti tomu ti zafizeni povazuji standard. 2 Ochrana prav osob za nigjé

zavadny a zarove za nejvice prosg$ny pro poskytovanou socialni sluzbu. Zajimavy
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je posteh ze z#izeni C, Ze si pracovnici netdomovali poruSovani prav klieint
chovani k uzivatéim. Dle Sykorové(45) je tento standard jeden zddivych. Je
dulezité si u¢domit, Ze uzivatelé socialnich sluzeb jsou z mnbhgidcin (zdravotni
postiZzeni, neschopnost sebeobsluhy, zavislost dpgm ostatnich) vice zranitelni nez
béZné populace. #iPdefinovani jednotlivych situaci, ve kterychibe k poruSovani prav
dochéazet, by &y byt zapojeny tymy slozené z pracovhiiimé pé&e, neb@ oni maji
nejblize k rizikovym situacim. Jako vhodné se t@é (Cast samotnych uzivatel
podporovani k vyjaivani jejich nazar a nandta bez obav.

V souvislosti s definovanim prav ifzeni G uvedlo, Ze by siigdstavovalo také
vymezeni povinnosti pro Kklienty. ProtoZze se potykgproblematikou rozdilu
mezi fyzickym a mentalnimé&kem, navrhuje rozliSit SQSS protfzzeni podle tohoto
kritéria. AvSak, jak uvadi MPSV33), ustanovenim pevnych a detailnich kritérii pro

vymezenou skupinu socialnich sluzeb by mohlo dogitnezeni & nabidky sluzeb.

Zavadéni standardu ¢. 5 Individualni planovani

P&t z oslovenych Zdzeni povazuje standatd 5 Individualni planovani za ten, ktery
jim ¢inil nejvétsSi obtize B procesu zavéshi. ObtiZze se tykaly jak nedostatgch
znalosti pracovnik tak gistupu ke klienim pii identifikaci osobnich cil. V jednom
piipadt byl pribéh zavadni standardu i@rusen aplikaci inforngaiho systému pro
poskytovatele socialnich sluzeb. Jak uvadi Lahrée(@®), k dirazrgjSimu prosazeni
tvorby individuélnich plaé klienta doslo az po zavedeni SQSS.

Tii zafizeni uvedla standard. 5 jako ten, ktery nejviceftigpél ke zkvalitréni
poskytované socialni sluzby aéhmej\tsSi efekt, ktery je spadavan také ve tvorb
intenzivrgjSiho vztahu mezi kiovym pracovnikem a klientem. Jak uvadi Bedna
(3, s. 28) ,,Individualni planovani jeips svou zdanlivou sloZitost a némost pongrné
jednoduché , gime se divat na gvo¢ima uzivatele sluzby“."

Myslim si, Ze pra¥ tvorba individualnich plan ktera je novym prvkem v oblasti
socialnich sluzeb, hraje vyznamnou rolii @ktivizaci klienti.. Zaleréni cinnosti
vedoucich k dosazeni osobnichicilo pibchu dne, ma fiznivy dopad na motivaci
klientd a jejich vnimani poskytované socialni sluzby. Rtskateim pak umo#uje
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ziskat kvalitrjSi zpetnou vazbu, kterou uplatni fip dalSim zlepSovani nejen

individualnich plad, ale i poskytované socialni sluzby.

Zavadéni standardu €. 1 Cile a zisoby poskytovani socialnich sluzeb

Standard ¢. 1 Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzeb povazovala
za problematicky¢tyti zafizeni, kterA se shodla na jeho obtizném definovani,
formulovani a legislativnim podlozZeni. Dle FidespBib (11) byly jednou z hlavnich
piekazek v zavashi standartl kvality socialnich sluzeb problémy s vykladem

legislativy.

Otazka 6 zkoumala problémy (obtize), na kteréziaradizeni v piibéhu zavadni
SQSS. Ve vyzkumu jsem ji spojila s otazkou 7, kteedtykala zpisobu pekonavani
téchto obtiZzi.

Zatizeni A, G a H se setkala vijpéhu procesu zavé&di SQSS s problémyyiip
formulaci a definovani standard Chuchler (16) uvadi, Ze dochazelo k opisovani
formulaci z literatury (nap Zavaani standard kvality socialnich sluzeb do praxe:
Privodce poskytovatele), ke kopirovani dokumentadayzl z&izeni. Opakovaly se
neustalé dotazy na formulacégpracovavani, vraceni dgpisovani jiz vypracovanych
dokument. Tim rostla nechi) nervozita a vytracela se motivace u personald, co
ve svém dsledku vedlo az k naruSeni interpersonalnich viztah

Zatizeni C, D a H fekonala problémy spojené s vykladem SQSSézamném
propagaci SQSS acasti pracovnik na Skoleni. Jak popisuje Levovél6),
problematicka byla motivace za&stnand, ktefi museli do spoluprace na standardech
kvality vénovat swj volny ¢as.

Zatizeni A a F narazila na problematikasové narénosti. To uvadi iRehadova
(38, s. 67),,31 % respondefitmélo problémy s nedostatkerasu, aby se mohli
vénovat vzélavani a zavashi standard do praxe.”

Zatizeni C a H uvedla administrativni &atpracovnik piimé pée. Jak uvadi

Levova (26, s. 59) ,,Postoje pracovnik v socialnich sluzbéach...jsou vnimany jako

-74-



obrovské zatizeni administrativou, ktera je vykama na ukor samotn&imé prace

s uzivateli sluzby."

Otézka 8 zjiBovala, ktery standard kvality po jeho zavedeni \ajimdizeni jako
nejvice prosgsny pro poskytovanou socialni sluzbu.

Zatizeni C, D a G uvedla standard2 Ochrana prav osob. Standard Individualni
planovani vnimaji jako nejvice prasmy zdizeni E, F a H.

Vzhledem k prolinani odp@&di byla tato otazka diskutovana gaaré s otazkou 5.

Otazka 9 se tykala absolvovani inspekce sociasklicteb, pipadré cvicné inspekce.

V zadném ze zZ&eni, kde byl uskutee¢n vyzkum, neprokhla inspekce kvality
socialnich sluzeb. Je jen otadzkou, nakolik byl destiav podmién vybérem zdizeni
nebo skuténosti, Ze ¢innost kontrolnich orgdn v Plzaéiském kraji zatim nebyla
zahdjena.

Presto si Sest Z&eni zajistilo cwinou inspekci, fipadré audit. Dle Filipkové(12)
zazadanim o cuny audit kvality (cvEnou inspekci) si Zdzeni otestuje, zda je systém
implementace kvality spra¥¢mastaven, zda je pro zastnance dostataou podporou
a zda je fipraven na Uus§sné absolvovani oficialni inspekce.

Jedno z#izeni uvedlo, Ze c¥na inspekce nebylafimosna, nebd se setkal

s vytkami, ale ne s radou, metodickou pomaci.

Otazka 10 ohledntypu a pfibéhu inspekce nebyla pokladana vhledem k tomu, zZe
v Zzadném z uvedenych fizzeni socialnich sluzeb nepedia inspekce kvality

socialnich sluzeb.

Otazka 11 sweiovala k zjiS&ni prinosu cvéné inspekce a jejimu vnimani jako
nastroje kontroly nebo nastroje kvality.

Ctyfi zatizeni chapou ciné inspekce jako nastroj kvality, zlepseni, kted stouzit
ke zdokonaleni poskytované socialni sluzbyé R&izeni je vnimaji stejno#énné jako

kontrolu i jako zlepSeni. Jednoizzeni vyjadilo nazor, Ze inspekci vnima pro svoje
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zlep3eni jen, kdyZ z toho nejsou odvozeny sanldeudadiCamsky(7), poskytovatelé
zuzuji inspekce kvality pouze na kontrolni prvekapou je jako své ohrozZzeniieBto je
potreba vidt inspekci kvality také jako moznost dalSiho zlepse zkvaliteni sluzby.
K tomu mohou fispét doporieni, kterd nemusi byt jinak vnimanatwddu mozné
~profesiondlni slepoty"”.

Tt zafizeni vyjadila obavy, Ze inspekitokvality socialnich sluzeb mohou hodnotit
rozdilné. Dle Jalirkové (17) se tyto obavy vztahuji fpdevSim na kvalifikovany
a nestranny vykon inspekce, jehaEgpokladem je vysoka odbornost a moralni kredit

inspektofi.

Otazka 12 zjitovala, v jakych oblastech spaji zatizeni prostor pro optimalizaci
SQSS.

Ctyti zatizeni se shodla na tom, Ze Zgtku procesu zavédi SQSS nesddla, jak
postupovat, ale situace se v &asné dob zlepsila. Hodnotila kladnhSkoleni, vydavani
manuat, piirucek k zavadni SQSS. Dv zaizeni povazuji za vhodny nastroj

zlepSovani vzélavani zamistnand a vzajemné fedavani zkusenosti.

Otazka 13 se dotazovala na konkrétni fgpaf kterd by Zézenim nejvice pomohla
optimalizovat sotasny stav.

Ctyfem zaizenim by nejvice pomohlo k optimalizaci gasného stavu navysit
personal, u dvou z nich je tato problematika spbjes dostatkem financi. Aaeni D
by si galo pracovnika, ktery by byl ¥lenény pouze pro problematiku SQSS a tim by
se snizilacasova nargnost pro ostatni pracovniky. Naproti tomu Lahnerg28)
povaZzuje za obecnéudody branici kvalitnimu zavédi SQSS v 15 % omezené
financni moZnosti a v 5 %asové a personalni kapacity rizeni A by uvitalo, kdyby se
studenti vysokoSkolského studia socialni pragk psat SQSS.

S nazorem, Ze byé&hbyt vyélenén samostatny pracovnik pro problematiku SQSS, se
zcela neztotaiuji. Prace na SQSS musi byt tymovym procesem.ilzeai by mohl byt

ustanoven koordinator, ktery by z&@étral praci se SQSS.
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V ramci dophujicich otdzek jsem se dotazovala naisgh informovani klierit
0 SQSS.

Informovanost klient o SQSS probiha fedevSim v ramci spalaych setkani.
Vzhledem k tomu, Ze v Faenich A a G fevazuji klienti s mentalnim postizenim, jsou

informovani o SQSS také ve fo&obrazki a piktograng.

Mezi dalSi zajimava zji&hi pati:

Zatizeni C narazilo na problematiku kliéntkte‘i nechtji provadst individualni
planovani, pesto maji stj volny ¢as vyplrén. Dle Sobka(40) je dilezité nabidnout
klientovi tuto moznost a zalezi nam samotném, zda ji vyuzije.

Zatizeni C také chape supervizi jako pomocny prvekoegsu naglovani SQSS
v praxi. Dle Apokonu(1l) supervize v pomahajicich profesictiize napomoci zajistit
nejen jeden ze standarckvality socialnich sluzeb (standatd 10 Profesni rozvoj
zamsstnand). Camsky(7) uvadi, Ze supervizor zarav@iinasi organizaci i jiny pohled

nez jen ze strany pracoviik

Cilem prace bylo zjistit, sjakymi problémy séi pavadni standart kvality
socialnich sluzeb potykaji pobytov&zeni v Plzaském kraji.

Z vyzkumu vyplynuly nasledujici problémy, kterétgkaji:

* neltasti uZivatel na procesu zavadi;

» zavaani standardg. 2 Ochrana prav osob — napVvani v praxi;

» zavadni standarduc¢. 5 Individudlni planovani — nedostété znalosti
pracovniki, komunikace s klientemipidentifikaci osobnich cil,

» zavaéni standardi&. 1 Cile a zpsoby poskytovani socialnich sluzeb — obtizné
definovani, formulovani a legislativni podlozZeni;

» formulace a definovani SQSS;

» vykladu SQSS zadstnandm — motivovat je ke spolupraci argswdcit
o smysluplnosti standaid

= ¢asové narénosti;

» administrativni z&e pracovnil piimé pée.
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Domnivam se, Ze prévkvalifikace odbornych pracovnik(socialni pracovnik,
pracovnik v socialnich sluzbach), ktera se odrézinalostech, komunikaci s klientem,
uvédomeni si potebnosti SQSS a jejich uptatvani v praxi, je kliovym prvkem
VvV procesu zavathi SQSS.

Z vySe uvedeného byla stanovena hypotéza:

DosaZzena kvalifikace socialnich pracovhik pracovnik v socialnich sluzbach

ovliviiuje zavadni standara kvality.

5.2 NavrhieSeni k optimalizaci situace a jeho diskuse

Na zaklad analyzy ziskanych pozndtknavrhuji opateni k optimalizaci satasné
situace namlovani SQSS s#énovat do oblasti:

» informovanosti,

» vyuziti informanich technologii,

= zlepSeni systému celozivotniho élalani.

Informovanost

Pres Zejmy pokrok v poslednich letech existuje vyznammgsfor pro zlepSeni
v oblasti informovanosti 0 SQSS. Problematiku débzdciluji na informovanost
zamestnand a informovanost Kliert

Zatizeni C, D a H uvedla, Ze viiighu zavadni SQSS narazila na problémy spojené
s jejich vykladem zagstnanédm. Ty byly zdolany pomoci propagovani SQSSasti
pracovniki na Skoleni. Jak uvadi VrablikoW@6), divody, Ze pracovnici négali
standardy za ,,svoje“, mohou byt: kagt na tvord standard, neporozuréni danym
formulacim nebo nizkérpswdéeni o dilezitosti standaril

Myslim si, Ze ke snazSi propagaci a zvySeniégomi zandstnand maze slouzit
zlepSeni v oblasti metodickych manualy jsou dnes vytvi@ny a distribuovany (nap
Manual pro tvorbu a zavadi standard kvality poskytovanych socialnich sluzeb), ale
jsou zn&né rozséhlé, slozité a &ené spiSe pro managementizeni. Vedle dchto

manuah by dle mého navrhu mohly byt vydavanyirpcky uréené pedevsim
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pracovnikKim v socialnich sluzbach. Obsahovaly by Wkni zakladnich pojin
a poznatk tykajicich se problematiky SQSS v jednoduché aoméz podob.
Zamestnanci by nili byt neustale seznamovani s veSkerou dokumenjkajici se této

problematiky a rdla by jim byt dostupna.

Vyzkumem bylo zji&no, Ze informovanost klieito SQSS probihaiedevsim
v ramci spolénych setkani. Dle mého nazoru nelzedpokladat, Ze informacerquané
na sclizce si klienti zapamatuji a budowdét, jak napiklad presré postupovat
feSeni stiznosti. Ani vyeni SQSS na nésky nebo jejich dostupnost u socialni
pracovnice nepovaZzuji za dostateu. Rekdzkou niZze byt nap ostych a imobilita.
Kazdému klientovi by mla byt pedana firucka o SQSS ifizpisobena jeho
rozumovym schopnostem a komunikém dovednostem (nappro klienty s poruchou
komunikace ve form piktogramil). Timto zmgisobem by klienti rli moZznost SQSS
poznat a v fipadt potreby si je pipomenout. To mize gispst k aktivni Easti klient
na procesu zavédi SQSS. Cilem je také rozvoj schopnosti kliewgjadit sva prava

a pozadavky.

VyuZziti informa énich technologii

Zatizeni D uvedlo, Ze v pb¢hu zavadni SQSS doslo k implementaci inforémého
systému podporujiciho i oblast standar&/zhledem k tomu, Ze #aeni C a H se
setkala s problematikou administrativni n#mosti, je dle mého nézoru vybaveni
vhodnymi inform&nimi systémy vytvienymi speciélé pro poskytovatele socialnich
sluzeb zasadnim fimosem. Vyuziti modernich inforriaich technologii vede
ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb a &m® rastu produktivity pracovnik
v sociélnich sluzbach. it produktivity je spojen se sniZzenim administratizatze,
které spravé zvoleny a konfigurovany systéntipasi. Z hlediska kvality sgova griinos
informanich systérm zejména v podge provadni definovanych procés
s minimalizaci rizik vyplyvajicich z moznych oponuhy snazSi a rychlejsi
dohledatelnosti podklad a moznosti efektivni kontrolni¢innosti nadizenymi
pracovniky.
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Jak uvadi HalouseKL3), v souvislosti se zavadim SQSS fibyla zangéstnaném
prace. Jednim &Seni této situace je zvySeni efektivity prace pmnioformaniho
systému a zaroveusetenic¢asu, ktery zastnanci ¥nuji administrativni praciCasova
Uspora B zavedeni informéniho systémuini nékolik desitek hodin @si¢né. Tento
¢as je nasledh mozné vyuzit vpé o klienty s gimym dopadem do kvality
poskytované socialni sluzby. Komplexni infofnasystém rize byt také pro vedeni
piinosem v oblasti statistickych informaci o provoza ekonomice Zé&eni,

zprostedkuje informace o klientech i z&éstnancich.

ZlepSeni systému celozivotniho vathvani

Dulezitym prvkem v oblasti socialnich sluzeb je odimst a vzdlavani pracovnik.
Jak uvadi zakon. 108/2006 Sh., o socialnich sluzb&4B), icast na dalSim vzthvani
je pro socialni pracovniky a pracovniky v socidingtuzbach povinna a to v rozsahu
nejmért 24 hodin v kalendaim roce. Tato problematika je zakotvena také
ve standardd. 10 Profesni rozvoj zatetnand. Dle N&ase(34) by okruh vzdlavacich
programii m¢l zahrnovat také vztvani vedoucich pracovnik

V odpowdich ¢étyfech zdizeni zazdlo kladné hodnoceni Skoleni. Vhodnym
nastrojem ke zlepSovéani je dle dvoufizani vzalavani zamistnané a vzajemné
piedavani zkuSenosti. Jak uvadi Levqe®) pozitivne vnimany jev je vzélavani
zanestnand, se kterym koresponduje setkavani se s kolegyyzlhji zdizeni socialnich
sluzeb v ramci absolvovani vdédvacich kura a Skoleni.

ZlepSeni vtéto oblasti je mozné hledat v lepSstayatizaci realizovanych
vzcklavacich aktivit a jejich fimé vazby na péeby konkrétniho zézeni. Akoliv neni
Z divodu zajiSEéni provozu z&Ezeni mozna &ast vSech pracovnik je dilezité zajistit,
aby kazdy z nich # prilezitost se #aké vzdlavaci aktivity z@astnit. Dle Fides
Populi (10) by neli byt proskoleni vSichni pracovnici #aeni. Ri planovani
vzklavacich aktivit je dlezité stanovit, co by se jednotlivi pracovnicélnez oblasti
SQSS dozédét. Napr. vedeni uplatni jiné poznatky nez pracovnici v&oéch

sluzbéach.
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Siteni ziskanych poznaik pak probihd sekunddrnmezi tymem vykonnych
pracovniki. Vzdélavani externi formou je pro pracovniky obé&cprijateln¢jsSi nez
aplikace novych postue titulu n&izeni vedenim. Také vzajemniegavani zkusenosti
a praktickych poznatk mezi pracovniky stejného typu socialni sluzbytizngch
zarizeni je nenahraditelnym prvkem. Jen nate¥itcklany pracovnik ma iedpoklady

poskytovat kvalitni socialni sluzbu.

Dil¢cim cilem prace bylo nastini moznych varianteSeni, jak optimalizovat dany

stav. Zpracované navrltgSeni uvedené vyse jsou pothoy provedenou diskusi.

Dle mého nazoru byly cile prace sjgiwy.
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6 Zavér

Cilem gedlozené diplomoveé prace bykistit, s jakymi problémy seipzavadni
standard kvality socialnich sluzeb potykaji pobytovatizeni v Plzéském kraji.
Dil¢im cilem prace je nastini moZnych varianteSeni, jak optimalizovat dany stav.

Z provedeného kvalitativnino vyzkumu vyplynulo, Z& slozi¢jSi z hlediska
zavadni, avSak velmi finosné v praxi, pobytova #aeni socialni p& povazuji
standardt. 2 Ochrana prav osob a standard Individualni planovani. Obtizgnilo
také formulovani a definovani standardzvliasé standardu¢. 1 Cile a zpsoby
poskytovani socialnich sluzeb. DalSi problémy, trykni se z#zeni potykaji, jsou
motivace casova narénost a administrativni z&t zangstnand.

Zajimavym zjis&nim je i skuténost, Ze Zadné ze zkoumanych trizeni

neabsolvovalo inspekci kvality sociélnich sluzeb.

Z kvalitativniho vyzkumu byla stanovena nasledujigpotéza:
Dosazena kvalifikace socialnich pracovhila pracovnik v socialnich sluzbach

ovliviiuje zavadni standard kvality.

Navrhy feSeni k optimalizaci séasné situace s#fuji do oblasti informovanosti,
vyuziti informanich technologii a zlepSeni systému celozZivotnitdEavani.

Domnivam se, Ze cile prace byly sfip.

Diplomova prace se #ide stat inspiraci a zdrojem informaci praizeani, kterd
koriguji stavajici navrhy neb@Si prvotni zavéaghi standard kvality socialnich sluzeb.
Zasadni finos mohou mit zejména zde uvedené navrhy na ojptana jejichz
podrobrjSi rozpracovani by se mohlo stée@gnmetem dalSi prace v socialni oblasti.

Naphovéani standaid kvality sociélnich sluzeb je procesem, ktery nikuskorgi.
Stejre tak, jak z@izeni gizptsobuji podminky a sluzby uzivateh, jsou standardy
kvality socialnich sluzeb dale olftovany a doplovany. To vSe vede k dalSimu

zefektivreni poskytovanych socialnich sluzeb.
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Priloha 1: Obsah standafdkvality socialnich sluzeb

1. Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel ma piseghdefinovano a zvejnéno poslani, cile a zasatgno

poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterymrjena, a to v soulad

se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami posiytogocialnich

sluzeb, druhem socialni sluzby a individualméenymi potebami osob

kterym je socialni sluzba poskytovana; podle tohmaslani, cii a zasad

poskytovatel postupuje;

u

b) Poskytovatel vytwa podminky, aby osoby, kterym poskytuje soci
sluzbu, mohly uplaiovat vlastni wuli pii feSeni své néfznivé socialn

situace;

Ao

c) Poskytovatel ma pisemzpracovany pracovni postupy zéujici fadny

priabéh poskytovani socialni sluzby a podle nich postepuj

ano

d) Poskytovatel vyt a uplatiuje vnittni pravidla pro ochranu osoligu
piedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by onothbjit

v disledku poskytovani socialni sluzby.

ne

2. Ochrana prav osob

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemzpracovana vnihi pravidla pro pedchazen
situacim, v nichZ by v souvislosti s poskytovaniatiglni sluzby mohig
dojit k poruSeni zakladnich lidskych prav a svolusdb, a pro postu
pokud Kk poruSeni ¢éthto prav osob dojde; podleéchto pravide

poskytovatel postupuje;

jano

b) Poskytovatel ma piseminzpracovana vnihi pravidla, ve kteryc
vymezuje situace, kdy by mohlo dojit kéetti jeho zajm se zajmy osol
kterym poskytuje socialni sluzbu¢etre pravidel proreSeni &chto situaci

podle €chto pravidel poskytovatel postupuje;

hano

D,




c) Poskytovatel ma pisemmpracovana vnihi pravidla pro fijimani daf;
podle €chto pravidel poskytovatel postupuje.

ne

3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel @ pisemi zpracovana vnihi pravidla, podle kteryd
informuje  zdjemce o0 socidlni sluZzbu srozumitelnynmpusoben
o0 moznostech a podminkach poskytovani socialnibglupodle tchtog

pravidel poskytovatel postupuje;

ano

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o sociilibg jefo pozadavky
otekavani a osobni lei které by vzhledem k jeho moZznost
a schopnostem bylo moZné realizovat gexitictvim socialni sluzby;

ano

c) Poskytovatel @ pisema zpracovana vnihi pravidla pro postup i
odmitnuti zajemce o socialni sluzbutddi stanovenych zakonem; po

téchto pravidel poskytovatel postupuje.

ne

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemrgpracovana vnihi pravidla pro uzavira
smlouvy o poskytovani socialni sluzby s ohledemdnazh poskytovan
socialni sluzby a okruh osob, kterym je¢ema; podle &hto pravide
poskytovatel postupuije;

ano

b) Poskytovatel § uzavirani smlouvy o poskytovani socialni slu

postupuje tak, aby osoba rozélmobsahu adelu smlouvy;

ne

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsahuéépr poskytovani social
sluzby s ohledem na osobni cil zlyi na moznostech, schopnost

a ani osoby.

ne




5. Individudlni planovani fibéhu socialni sluzby

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemrepracovana vnihi pravidla podle druhyano
a poslani sociélni sluzby kterymi se fidi planovani a zjsob
pirehodnocovani procesu poskytovani sluzlpodle €chto pravide

poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spdl® sosobou pibéh poskytovani socialjano

sluzby s ohledem na osobni cile a moZnosti osoby;

c) Poskytovatel spot@¢ s osobou piibézné hodnoti, zda jsou najdvanyano

jeji osobni cile;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) pra)kazdou osollano

uréeného zagstnance;

e) Poskytovatel vytwd a uplatiuje systém ziskavani aigaavanne
potrebnych informaci mezi zafstnarci o pribéhu poskytovani social

sluzby jednotlivym osobam.

PIréni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nebihdn poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nemé zé&stnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel @ pisemi zpracovana vnihi pravidla pro zpracovarano
vedeni a evidenci dokumentace o osobéach, kterynsomalni sluzb
poskytovana, &etrg pravidel pro nahlizeni do dokumentace; pddtto

pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vede anonyimavidenci jednotlivych osob viipadechne

kdy to vyZaduje charakter socialni sluzby neboado¥t osoby;

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovanimektace o od& po/ne

ukoneni poskytovani socialni sluzby.




7. Stiznosti na kvalitu nebo &gob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel @ pisemi zpracovana vnihi pravidla pro podava
a vyfizovani stiznosti osob na kvalitielo zpisob poskytovani social
sluzby, a to ve fore srozumitelné osobam; padl&chto pravide

poskytovatel postupuje;

ano

b) Poskytovatel informuje osoby o vrwsti podat stiznost, jakou form
stiznost podat, na koho je mozrm® abracet, kdo bude stiZnostizpvat
a jakym zgisobem a 0 moZznosti zvolit si zastupce pro podaitiaovan
stiznosti; sdmito postupy jsou rowt prokazatelt seznameni zaéstnanc

poskytovatele;

ne

c) Poskytovatel stiznosti eviduje arizyje je pisemév primérené lhite;

ne

d) Poskytovatel informuje osoby o0 moznosti obrasié vpripac
nespokojenosti gytfizenim stiznosti na n&édeny organ poskytovate

nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych wrapodrétem ng

proSeteni postupu i vyiizovani stiznosti.

ne

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na daisiugpné zdroje

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel nenahrazujeZzb¢ dostupné viejné sluby a vytvai

prilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat;

ano

b) Poskytovatel zprostdkovavd osob sluzby jinych fyzickycl
a pravnickych osob podle jejich individudlaréenych poteb;

ne

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech azietas girozenyn
socialnim prosedim; v gipact konfliktu osoby v &chto vztazic

poskytovatel zachovava neutralni postoj.

ne




9. Persondlni a organiad zajiS€ni socialni sluzby

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel @ pisema stanovenu strukturu a et pracovnich migano
pracownni profily, kvalifikatni pozadavky a osobnostnitedpoklady
zamestnand@ uvedenych v 8 115 z4kona o sociélnich sluzbach; orgemi
struktura a péty zamestnand jsou primérené druhu poskytované socid

sluzby, jeji kapaci#ta patu a potebam osob, kterym je poskytovana;

b) Poskytovatel @ pisemd zpracovanu vnihi organizani strukturuine
ve které jsou stanovena opré&an povinnosti jednotlivych za#stnang;

c) Poskytovatel @ pisemi zpracovana vnihi pravidla pro fijimaniine
a zaSkoleani novych zamstnand a fyzickych osob, které nejs
v pracovié pravnim vztahu s poskytovatelem; podkehto pravide

poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel, pro ktého vykonavajtinnost fyzické osoby, které nejsne
s paskytovatelem v pracoenpravnim vztahu, ma pisemrzpracovan
vnitini pravidla pro pisobeni &chto osob fi poskytovani socialni sluzb

podle €chto pravidel poskytovatel postupuje.

PIréni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nebtbdu poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nemé zé&stnance.

10. Profesni rozvoj zatstnané

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel #n pisemn zpracovan postup pro pravidelné hodno|ne
zanestnand, ktery olsahuje zejména stanoveni, vyvoj a maphn
osobnich profasich cili a poteby dalSi odborné kvalifikace; podle toh

postupu poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel @ pisema zpracovan program dalSiho vanine

zanestnand; podle tohoto programu poskytovatel postupuje;




c) Poskytovatel ma pisemrepracovan systém vyny informaci mezi ne

[en)

zanestnanci o poskytované socialni slazbpodle tohoto systém

poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel ma pisemrepracovan systém finaniho a moralniho ne
ocaiovani zamistnan@; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

e) Poskytovatel zajifije pro zamistnance, kté vykonavaji pimou praci| ne
s osobami, kterym je poskytovana socialni sluzlmppru nezavisléhp

kvalifikovaného odbornika.

PIréni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nebtidm poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zé&stnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) sehodo

poskytovatele vztahujiipnéiens.

11. Mistni a®asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium Zasadni

Poskytovatel utuje misto a dou poskytovani socialni sluzby podle drine
socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovanpodle jejich pdeb.

12. Informovanost o poskytované socialni stuzb

Kritérium Zasadni

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaciposkytované socialne

sluzke, a to ve formi srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzb&eua.




13. Prostedi a podminky

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel zajfuje materialni, technické a hygienické podmine
piiméiené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapaokruhu oso

a individualrg urcenym potebam osob;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambmiarsocialni sluzbjne

v takovém prosedi, které je distojné aodpovida okruhu osob a jeji

individualné urtenym potebam.

PIr¢ni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskyiovatele, ktery neposkytuje

socialni sluzby zaizeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel @ pisemn definovany nouzové a havarijni situace, kine
mohou nastat v souvislosti s poskytovanim sociglazby, a postup ip

jejich reSent;

b) Poskytovatel prokazatéinseznami zatstnancea osoby, kterynne
poskytuje socialni sluzbu, s postupeinmuzovych a havarijnich situac
a vytv&i podminky, aby za#sstnanci a osoby byli schopni stanov

postupy pouZzit;

c) Poskytovatel vede dokumentaci oulmthu a feSeni nouzovygne

a havarijnich situaci.

PIr¢ni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskyiovatele, ktery je fyzickou

osobou a nema zastnance.



15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel mbézneé kontroluje a hodnoti, zda je &b poskjovan
socialni sluzby v souladu s definovanym poslaniith aczasadai socialn

sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob;

ne

b) Poskytovatel @ pisema zpracovana vnihi pravidla pro zjisovan
spokojenosti osob se igobem poskytovani socialni sluzlpodle tchtog

pravidel poskytovatel postupuje;

ne

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovar@ahi sluzby take

zanestnance a dalSi zainteresované fyzické a pravmis&by;

ne

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nelmmisbb poskytoviai

socialni sluzby jako po@hpro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Zdroj: 47




Priloha 2: Regionalni rozmighi ambulantnich a pobytovych sluzeb socialiiepé

centra| den. tyd. | DOZP | DpS DZR chr. | zdrav.
d.sl. stac. | stac. bydl. za.

Blovice 55L
Domazlice 2K 277L 5L
Horazfovice 20L
Hors. Tyn 103L
Klatovy 6K 20K 192L| 255L
Kralovice 90L
Nepomuk 107L
Nyrany 40K 33L| 307L 32L
Plzea 114K 69K 10K 44L | 318L| 196L 22L 40L
Prestice 22K 18K 23L 10L
Rokycany 297L| 172L| 130L 32L
Stod 10L| 190L 10L
Sttibro 10K 14L
SusSice 15K 96L 3L
Tachov 65L | 281L 6L
celkem 142K| 174K | 67K/L | 1208L| 1664L| 326L 64L | 116L

(centra d. sl. — centra dennich sluzeb, den. staenni staciorf, tyd. stac. — tydenni
stacion&e, DOZP — domovy pro osoby se zdravotnim postizeBips — domovy pro
seniory, DZR — domovy se zvlaStnim rezimem, chdlby chragné bydleni, zdrav.
zar. — socialni sluzby poskytované ve zdravotnickyalizenich Ustavni gé, K — p@et

Klienti, L — patet lizek)

Zdroj: 21



Piiloha 3: Kapacita vybranych sluzeb sociélni prevence v r@p&dovych tzemi obci

s rozsfenou fisobnosti

AD domy na | krizova | interv. | sl. nas.| ter. soc.
pul cesty | pomoc | centra| pé&e kom. RHC

Blovice

Domazlice 21L 200K

Horazl'ovice

HorS.Tyn

Klatovy 85L

Kralovice

Nepomuk

Nytrany 80K

Plzea 60L+1 8L | 10300I| 150K 107K 395K
20K

Prestice

Rokycany oL 24L

Stod

Stribro

SusSice 111

Tachov

celkem 177L 8L | 10300I| 150K 107K 24L 675K
+120K +9L

(AD — azylove domy, interv. centra — inter¢an centra, sl. nas. pé — sluzby nasledné
p&e, ter. kom. — terapeutické komunity, soc. RHC eidni rehabilitace, | — pet

intervenci, K — pdet klienti, L — paet izek)

Zdroj: 21



Piiloha 4: Okruhy otazek pro potzeny rozhovor

Zaznamovy arch pro rozhovor Kk diplomové praci na téna: Problematika
napliovani standardi kvality socialnich sluzeb v pobytovych zézenich
v Plzaiském kraji

Nazev zéizeni:

Cilova skupina:

Kapacita:

Poskytované socialni sluzby:

1) V jakém stadiu mate zavedeny SQSS ve VaSéinera?

2) Ktera kritéria jednotlivych SQSS napjete?

3) Kdo je ve VaSem #&eni zodpowdny za zavéthi SQSS? Kdo se na tomto procesu
podili?

4) Které SQSS se Vam zawfygnejlépe a pré (max. 3) ?

Standard/kritérium wvody




5) Které SQSS se Vam zawdyglnejhire a pré (max. 3) ?

Standard/kritérium ivody

6) Narazili jste v pibéhu zavadni SQSS na problémy (obtizeJ@ho se tykaly?

7) V piipack, Ze ano, jakym Zisobem se Vam potlbo tyto bariéry pekonat?

8) Ktery standard kvality socialnich sluzeb po jetevedeni vnimate jako nejvice

pros@Esny pro poskytovanou socialni sluzbu?

9) Setkali jste se s inspekci socialnich sluzetyFaBreé se cvénou inspekci?

10) Pokud jste se setkali s inspekci socialnicliedd: O jaky typ se jednalo? Jak

probihala?

11) V ¢em spatujete @inos cvéné inspekce? Vnimali jste ji jako néstroj kontragbo

néstroj kvality, zlepSeni?



12) V jakych oblastech sgajete prostor pro optimalizaci SQSS? (halegislativa,

piesrEjSi definice SQSS, vathvani, manualy pro zavéol)

13) Jaka konkrétni opani by VaSemu zZ&eni nejvice pomohla optimalizovat

souwasny stav?






