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Uvod
Téma prace jsem si vybrala, protoze jsem se béhem svého studia na Teologické fakulté JU se
standardy kvality socialnich sluzeb® setkala pouze v ramci plnéni odbornych praxi a zjistila jsem, Ze
Vv ramci riiznych pracovist’ panuji ke standardim velice odlisné p¥istupy a nazory na né. Cim vice
jsem béhem svého studia absolvovala odbornych praxi, tim vice jsem se pozastavovala nad tim, jak
je mozné, ze dnes, 7 let od zavedeni ze zdkona povinnych standardi kvality, je kvalita
poskytovanych sluzeb v riznych zafizenich natolik odlisna.Poprvé jsem se se standardy setkala
v Diagnostickém ustavu socialni péce pro lidi S mentalnim postizenim, kde mne zaujalo, ze méli ve
standardech a metodikach na velice dobré trovni zpracovanou alternativni a augmentativni
komunikaci suzivateli sluzeb a pfedevsim zjistovani potfeb nekomunikujicich uzivateli sluzeb.
V tomto zafizeni mne velice oslovila kvalita zpracovani metodik na zaklad¢ nejnovéjsich poznatkti
z oblasti komunikace a jejich opravdové vyuziti v praxi, kterého jsem byla nékolikrat svédkem. Se
standardy kvality jsem se setkala také v ramci své dlouhodobé dobrovolnické ¢innosti v dennim
stacionaii pro dospélé lidi s mentalnim a kombinovanym postizenim. V tomto zafizeni maji velice
prakticky zpracované standardy, jsou jednoduché ajasné, nezatézuji pracovnika administrativné
anebrani praci s klientem, svym zptusobem je takova koncepce standardii genialni a jsem
pfesvédéend 0 tom, Ze by zafizeni mohlo fungovat jako ptiklad dobré praxe v této oblasti a skupiné
klientd. S velmi negativnim postojem ke standardam kvality jsem se setkala v zatizeni socialnich
sluzeb pro seniory, kde standardy jsou pouze ,,na papife, zaméstnanci S nimi nejsou ani seznamenti,
ani ztotoznéni, metodiky nejsou funkcni ani prenositelné do praxe, Vv zatizeni se vyskytuji rizikove
situace z hlediska ochrany prav uzivatelll, neni zaji$téna komunikace S budoucim uzivatelem pfi
sjednavani auzavirdni smlouvy aindividudlni planovani je naprosto nefunkéni auméle
zaznamenané bez védomi uzivatele. V zafizeni tedy standardy kvality opravdu nefunguji a i pfes
snahu socidlni pracovnice je situace velmi tristni.

Tento fakt rozporu fungovani standardd kvality Vv riznych zafizenich, vcetné rozporu
V pfistupu a interpretaci standardd, mne vedl k zajmu o0 toto téma. Vzhledem k tomu, ze v ramci
studia jsme standardy kvality teoreticky neprobiraliz, setkavala jsem se se standardy kvality pouze
v ramci své odborné praxe, pfi studiu nebo V radmci dobrovolnické ¢innosti. Po dobu svého studia

jsem navstivila mnoho organizaci, setkala jsem se v praxi s mnoha standardy kvality, s mnoha

YPozn. A. S.: Pokud budu ddle v textu pouzivat pojem ., standardy kvality, “ je tim mysleno standardy kvality socidlnich
sluzeb, pokud neni vyslovné uvedeno jinak.

2Pozn. A. S.: Predmét zaméfeny na standardy kvality se vyucuje az v poslednim semestru navazujiciho magisterského
studia oboru Etika v socidlni prdaci.



metodikami a méla jsem moznost po pieéteni standardi srovnavat skute¢nou situaci V zafizeni
S tim, co je uvedeno na papiie. Jak jsem naznacila vyse, rozdily byly nékdy obrovské. Velice mne
zajimalo, jak je mozné, ze jedny aty samé zdkonem dané standardy mizou V riznych zatizenich
mit natolik odliSnou funk¢nost. Zjistila jsem, ze to, jak budou standardy kvality V zafizeni
implementovany a nakolik budou funk¢ni, zéalezi z velké Casti na socialnim pracovnikovi, jeho
profesionalité¢ a odbornosti. Socialni pracovnik je dle mych zkuSenosti z praxe a dobrovolnictvi
V zafizenich vétSinou ten, kdo mé standardy na starosti @ mize jejich vyslednou podobu a funk¢énost
velmi ovliviiovat. Rozhodla jsem se ve své diplomové praci zaméfit pravé na toto téma, jednak
z vyse popsan¢ho diavodu ajednak proto, Ze jsem si chtéla rozsifit své dosavadni znalosti
o standardech kvality.

Od bfezna jsem zapojena do projektu podpofeného grantem Grantové agentury Jihoceské
univerzity GAJU ¢.117/2013/H ,, Pojeti kvality socidalni prdce V souvislosti se sebedefinovanim
socidalniho pracovnika ajeho pomdhajici profese, kde mam na starosti oblast vénujici se
standardim kvality. Tato ucast v projektu mne velmi motivovala k dalsimu zajmu 0 téma pfistupu
a interpretace standardi kvality (SQSS) socialnimi pracovniky a diky projektu jsem méla moznost
pro potieby této prace vyuzit data z uskutecnéného vyzkumného Setfeni.

Interpretace a pfistup socidlnich pracovnikll ke standardim kvality socidlnich sluzeb je
téma, které dosud nebylo v ramci CR komplexné zpracovano véetné dat ziskanych rozhovory se
socidlnimi pracovniky, ackoliv je to téma pro soucasnou socialni praci dosti zasadni, vzhledem
k chystané inovaci standardt kvality a oéekavané socialni reformé. Zjisténi interpretace a piistupu
socialnich pracovniki kK SQSS by mélo byt vychodiskem pro pfipadné inovaéni zmény.Ministerstvo
prace a socialnich véci (MPSV) v ramci svého projektu inovace zjistuje nazory a postoje socialnich
pracovnikl ke konkrétnim standardim kvality tak, Ze se pracovnici mohou vyjadfit k navrhovanym
zménam standardl kvality. BohuZel, vSechny ziskané nazory jednotlivych pracovnikll nejsou nikde
publikovany, pouze nékteré vybrané jsou pfifazeny jako komentat K navrhim inovaci. K mému
pojeti tématu se koncepéné blizi publikace Matla a Jabirkové Kvalita péce o seniory, kdy cilem
jejich vyzkumného Setfeni bylo definovat, co fizeni kvality napomahé a brani a navrhnout mozna
zlepSeni. Tato publikace pro mne byla inspiraci a jeji obsah byl velmi uzitecny, ackoliv tematicky
se zaméfuji na jinou oblast standardii kvality nez autofi.

Cilem prace je zjistit interpretaci a pfistup socialnich pracovnikd k standardim kvality
socialnich sluzeb, jak z hlediska zité praxe, tak z hlediska individualniho pojeti a chapani
samotnymi pracovniky, prace se vénuje také interpretaci a pristupu socialnich pracovnikl Kk ochrané
prav uzivatell ve standardech kvality. Prdce ma popsat azmapovat teoreticky stav feSeni

problematiky vztahujici se k standardim kvality z riznych hledisek a soucasnou situaci Vv dané



oblasti. Soucasti prace je také empiricky vyzkum dané problematiky, ktery zjiStuje interpretaci
a ptistup konkrétnich socialnich pracovniki k standardiim kvality a k ochrané¢ prav uzivatelt sluzeb.
Ziskana data budou analyzovana a ziskané poznatky a zdvéry budou zasazeny do kontextu soucasné
teorie v socialni praci a srovnavany se ziskanymi poznatky obsazenymi v odborné literatuie. Zaveéry
budou v diskuzi dale interpretovany Vv souvislostech aktualni situace V oblasti socialnich sluzeb
a socialni prace.

Prace ve své ivodni Casti nejprve popisuje soucasnou situaci V oblasti socidlnich sluzeb
ajeji determinanty, jejiz pochopeni je nutné pro spravné uchopeni tématu prace. Text zminuje
vychodiska socialnich sluzeb, kvalitu Zivota jako evropskou koncepci socidlni politiky, dale vznik
zakona 0 socidlnich sluzbach a standarda kvality socialnich sluzeb. Prace se vénuje dale samotnym
standardim kvality ajejich doporucené interpretaci z riznych pohledd ataké z pohledu jejich
budouciho vyvoje, tato ¢ast 0 standardech kvality je nutnym ptedpokladem zkoumani interpretace
a pristupu socidlnich pracovnikii. Prace zevrubné popisuje a analyzuje také klicovou oblast
standardu kvality, kterou je ochrana prav uzivatelt sluzeb a vztah socialnich pracovnik k tomuto
tématu. Tato ¢ast vV sob¢ zahrnuje také vysledky provedené vyzkumné sondy na téma ochrany prav
uzivateli mezi socidlnimi pracovniky. Ve své praci se ddle zabyvam interpretaci a pfistupem
socialnich pracovniki ke standardiim kvality socialnich sluzeb, jak z hlediska hodnoceni standardi
pracovniky, tak iz hlediska jejich interpretace a zavadéni do praxe a hodnoceni jejich funkcnosti.
Interpretace a pfistup je zjiStovan formou empirického vyzkumu a analyzou ziskanych poznatkli
a dat. Nasledujici kapitola se dopliikové vénuje dalsim metodam zvySovani kvality sluzeb, které
jsou ptedstaveny jako vhodny dopln€k k samotnym standardim kvality, jenz miZze vyrazné ovlivnit
a zlepsit kvalitu poskytovanych sluzeb v zafizeni. V diskuzi interpretuji vysledky vyzkumu
vzhledem k aktudlnim poznatkim z odborné literatury a k soucasné situaci V oblasti socidlnich
sluZeb a chystanych zmén.

Mezi zésadni zdroje své prace fadim literaturu zabyvajici se koncepci socialnich sluzeb
U nas, jako napt. Socialni sluzby. legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni® a Socidlni sluzby
v CR v teorii apraxi‘a Zakon 108/2006 Sb. O socidlnich sluzbach. Dalsimi zasadnimi zdroji je

literatura vénujici se standardiim kvality socialnich sluzeb.” Vyznamnym zdrojem a oporou mé

¥ MATOUSEK, Old¥ich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovini, hodnoceni. Vyd. 2., aktualiz. Praha: Portal,
‘% (étliMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi. Vyd. 1. Praha:
Eg/r&tﬁszlg\l’{l,éavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi. Vyd. 1. Praha:
g(}g&i?(lé'\/A, Kristyna a Milena J OHNOVA. (ed.) Zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe. Privodce
poskytovatele. Praha: MSMT, 2002.



prace je dosud nepublikovany odborny ¢lanek Interpretace a pristup socialnich pracovnikii ke
standardiim kvality socidlnich sluzeb 7 hlediska lidskych prav®, jehoz jsem spoluautorkou,
V neposledni fadé musim mezi oporami své prace zminit také svou ucast V tymovém grantovém
projektu podpofené¢ho grantem Grantové agentury JihoCeské univerzity GAJU ¢.117/2013/H, ktera
mne jednak motivovala K praci na tomto tématu a diky které jsem ziskala cenna data a informace,
které vyuziji ve své praci.

Jadro socialnich sluzeb tvoti predevsim lidé. Hovotime-li 0 lidském zivot€, mame na mysli
celou jeho §ifi a variabilitu, tedy nejen jedince silné a zdravé, ale také ty, ktefi jsou slabi, nemocni,
postizeni, stafi atp.7Poskyt0Véni socialni sluzby je sluzba a pomoc ¢lovéka ¢lovéku. Proto chci, aby
ma prace byla pfedevsim o lidech. O téch, ktefi pomahaji, 0 téch, ktefi ob&tave pracuji, kterym lezi
na srdci blaho cizich lidi a svou usilovnou praci délaji malé, ale zasadni zmény V Zivotech téch,
ktefi to potfebuji. Jsem toho nazoru, Ze je vhodné, aby se nékdo zajimal 0 jejich nazory a postoje,
protoze to je dulezité. Ve své praci se chci vénovatlidem, bez kterych, at’ uz si to uvédomujeme, ¢i

ne, by nas svét nebyl tim, ¢im je. Tedy socialnim pracovniktiim.
1. Soucasna situace Vv oblasti socialnich sluzeb a jeji determinanty

1.1. Kvalita Zivota
Kvalita Zivota je V dnes$ni dobé velice ¢asto skloflovany pojem, ktery Gizce souvisi S novym pojetim
socialni politiky, jak na evropské, tak ina narodni urovni. Termin ,kvalita zivota“ byl poprvé

V historii zminén jiz ve 20. letech, ato v souvislosti s ivahami 0 uloze statu Vv oblasti materialni

KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Tabor:
ABENA, 2008.

MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR: [vystupy
Z aplikovaného vyzkumu]. 1. vyd. Praha: Galén, c2007.

MPSV. Standardy kvality socialnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele: Vystupy z tematickych diskusnich
setkani a prdce odbornych tymii pro jednotlivé oblasti Standardii kvality socidlnich sluzeb. 1. vyd. Praha: Ministerstvo
préace a socidlnich véci CR, 2008.

SOBEK, Jiti. Lidskd prdava v kazdodennim Zivoté lidi s mentalnim postizenim: prirucka pro zaméstnance socidlnich
sluzeb. 2. vyd. Praha: Portus Praha, 2010.

SYKOROVA, Jaroslava et al. Standardy kvality socidlnich sluzeb: metodika pro zavadeéni standardu kvality socidlnich
sluzeb ¢. 2 - Ochrana prav uzivatelii socialnich sluzeb v pobytovych zarizenich pro seniory: aplikacni prirucka pro
poskytovatele, uZivatele a ziizovatele. Vyd. 1. Praha: Cesky helsinsky vybor, 2004.

CESKY HELSINSKY VYBOR. Zprava o stavu lidskych prav v CR vroce 2012 [online]. 2013 [cit. 2013-03-24].
Dostupné z: <http://helcom.cz/w/wp-content/uploads/2013/09/ZLP_2012.pdf>

SYKOROVA Anna aMarkéta ELICHOVA.Interpretace a piistup socialnich pracovnikii ke standardim kvality
socialnich sluzeb z hlediska lidskych prav. Caritas et veritas. Ceské Budéjovice: TF JU. 2014, & 1 (in press).
Podpoteno GAJU ¢€.117/2013/H.

® SYKOROVA Anna aMarkéta ELICHOVA.Interpretace a piistup socidlnich pracovnikii ke standardim kvality
socialnich sluzeb z hlediska lidskych prav, 2013. Dosud nepublikovany ¢lanek vznikl v rdmci tymového grantového
projektu podpoteného grantem Grantové agentury Jihoceské univerzity GAJU c.117/2013/H.

" JANKOVSKY, Jiti. Etika pro pomdhajici profese. Vyd. 1. Praha: Triton, 2003, s. 113.
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podpory nizSich spolecenskych vrstev. V 60. letech prezident Johnson v jednom ze svych projevi
prohlasil zlepsovani kvality zivota Americanu za cil své domaci politiky. Dle Johnsona ukazatelem
spoleCenského blaha neni prostd kvantita spotfebovaného zbozi, ale to, jak dobfe se lidem za
uréitych podminek zije. V 70. letech v Némecku vznikl socialnédemokraticky program na
dosahovani lepsi kvality Zivota spoluob¢and. V sociologii slouzi pojem kvalita Zivota K odliSeni
podminek zivota, jako jsou napiiklad pfijem, politické ziizeni od vlastniho Zivotniho pocitu
lidi.,,Kvalita Zivota oznacuje kvalitni parametry lidského Zivota, zplisobu zivota, zivotniho stylu
s ohledem na Zivotni a spolecenské prostfedi.“8

Pro vyzkumné ucely byla kvalita Zivota pouzita Vv souvislosti se ,,Social Indicators* s cilem
monitorovat dopad spolecenskych zmén na zivot lidi. Je zdurazhovano, ze Zivot lidi v ur¢itém
specifickém prostfedi neni mozné popsat pouze pomoci objektivnich, vétSinou ekonomickych
ukazatell a ze je také nutné piihlizet k celému souboru dalSich socialnich ukazatelt, které jsou ve
svém komplexu Sto lépe postihnout kvalitu zivota lidi v urcitém socidlnim kontextu. Studium
kvality zivota znamena hledani a identifikaci faktort, které ptispivaji k dobrému a smysluplnému
zivotu a K pocitu lidského $tésti, a vztahy mezi nimi. Kvalita Zivota je to, jak jedinec vnima své
postaveni ve svété v kontextu kultury a hodnotovych systémd, ve kterych Zije, a to ve vztahu k jeho
osobnim cillim, o¢ekdvanim, zajmim a Zivotnimu stylu.gKvalita Zivota je vicerozmérny, subjektivni
a meétitelny konstrukt, ktery vyjadiuje, jak ¢lovek sdm hodnoti svou zivotni situaci.™

Dtivodem pro studium kvality zivota a jeho cilem je podporovat a rozvijet takové Zivotni
prostfedi atakové Zivotni podminky, které by lidem umoziovaly zit zpisobem, ktery je pro né
nejlepsi, ve kterém nachazeji smysl aktery si dovedou a mohou uzit.™" Tento cil je jiz velice
podobny formulacim, se kterymi se setkdvame V souvislosti se standardy kvality socialnich sluzeb,
konkrétné v obsahu Standardu €. 1.

Velmi frekventovanym a aktudlnim terminem je V evropském prostiedi pojem socialni
kvalita, kterou je zdtvodiovana socialni politika jak na statni i celoevropské urovni. Podnétem
zajmu 0 socialni kvalitu v evropském prostiedi dala v cervnu 1997 publikace Wolfganga Becka The
Social Quality in Europe. Hlavnim vychodiskem iniciativy za socialni kvalitu byl fakt, Ze tradi¢ni
pristupy K vytvareni politik, které podfizuji socialni politiku politice hospodaiské, kdy socialni

politiku ovlivituje afidi seshora stat, nemlizou poskytnout bezpe¢ny zaklad, na némz lze stavét

® LINHART, Jiii, ed., VODAKOVA, Alena, ed. a KLENER, Pavel, ed. Velky sociologicky slovnik. Vyd. 1. Praha:
Karolinum, 1996. 2 sv., s. 557.

% srov. HLINICOVA, Helena. Kvalita Zivota a jeji vyznam pro medicinu a zdravotnictvi In: PAYNE, Jan. Kvalita Zivota
a zdravi. Vyd. 1. V Praze: Triton, 2005, s. 205-216. s. 205-206

Y MATOUSEK, Oldtich a kol. Encyklopedie socidalni prace, Vyd. 1., Praha: Portal, 2013, s. 223.

! srov. HLINICOVA, Helena. Kvalita Zivota a jeji vyznam pro medicinu a zdravotnictvi, s. 206.
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socialn¢ spravedlivou Evropu takovou, ktera odrazi potfeby a preference obcant. Namisto toho se
hledalo zdGvodnéni socialni politiky samo 0 sobé knahrazeni dominantniho nevyhovujiciho
paradigmatu. Toto nezavislé zdiivodnéni je socialni kvalita.

Socialni kvalita je novy standard K posouzeni ekonomického a socidlniho pokroku, ktery
mize byt vyuzivan na vSech urovnich v Evropské unii (EU) K zjisténi, do jaké miry kazdodenni
zivot obCanil dosahl prijatelné evropské urovné. Socidlni kvalita aspiruje na to byti standardem,
podle kterého obcané Evropy mohou posoudit G¢innost vnitrostatnich a evropskych politik a také
védeckym métitkem pro tvorbu politiky. Socidlni kvalita je definovana jako rozsah, ve kterém jsou
obcané schopni se podilet na spole¢enském a ekonomickém zivoté svych komunit, za podminek,
které zvysuji jejich blahobyt a individualni potencial.*?

Toto pojeti socialni kvality Gzce souvisi S tkolem moderni socialni prace dle Wikipedie,
kterd se snazi 0 prosazovani socidlni spravedlnosti, zlepSovani kvality Zivota arozvijeni plného
potencidlu kazdého jednotlivce, skupin aspoleéenstvi.13 Tuto definici jsem se rozhodla pouzit,
protoze je velice Casto citovana, a vSeobecné znama predevsim Vv anglicko-jazyéném prostredi
internetu a v neposledni fad¢é proto, Ze zminuje kvalitu zivota jako jeden z kol socialni prace
a tudiz odpovidd modernimu pojeti soucasné socialni prace v nasem kulturnim okruhu. Pro srovnani
uvadim definici Mezindrodni federace socialnich pracovniki (IFSW): ,,.Socialni prace podporuje
socidlni zménu, feSeni problémil v mezilidskych vztazich a posileni a osvobozeni lidi za tcelem
naplnéni jejich osobniho blaha. UZivaje teorii lidského chovani a socidlnich systémil, socidlni prace
zasahuje tam, kde se lidé dostavaji do kontaktu se svym prostfedim. Pro socialni praci jsou klicové

principy lidskych prav a spole¢enské spravedlnosti.*!*

1.2. Socialni sluzby jako zvySovani kvality Zivota uZzivatelua sluzeb

vvvvv 4

Kvalita zivota je jednim z nejdulezitéjSich aspektii zivota ¢lovéka vibec. Zavisi na ni to, zda je
¢lovek v konecném diisledku se svym zivotem spokojen ¢i nikoliv. Celkova kvalita lidského Zivota
se posuzuje z mnoha rtznych uhli, mimo uspokojeni zakladnich potieb je to smysluplnost vlastni
existence, pocit naplnéni vlastniho Zivota, pocit §tésti. Tyto aspekty jsou velice subjektivni a zavisi
také na osobnosti jedince, jeho temperamentu, ZebiiCku hodnot, nazorovém zakotveni, jeho
sebepojeti a sebehodnoceni, vife a Zivotnich zkuSenostech. Z objektivnich faktorli vyznamné

ovliviiuje kvalitu Zivota aktualni Zivotni situace, ve které se Cloveék nachéazi ajeho Socialni

12 Srov. BECK, Wolfgang, Laurent J. G. VAN DER MAESEN, Fleur THOMESE a Alan WALKER. Social quality:
a vision for Europe. Boston, Mass: Kluwer Law International, 2001. ISBN 90-411-1523-4, s. 6-7.

3 Srov. Social work [online], Wikipedia, The Free Encyclopedia, 6. 3. 2014, [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://en.wikipedia.org/wiki/Social_work>.
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fungovani. Kvalita zivota ma tedy dvé dimenze, objektivni a subjektivni. Objektivni dimenze se
tyka socidlnich a materidlnich podminek Zivota, socidlniho statutu a fyzického zdravi. Subjektivni
dimenze pak souvisi s lidskou emocionalitou a celkovou spokojenosti se Zivotem.™

Pokud se ¢loveék ocitne V nepfiznivé zivotni situaci a jeho socialni fungovani je naruseno
natolik, Zze situaci nezvladne vlastnimi silami a ani za pomoci blizkych, pifichazi ke slovu socialni
sluzby. Dle poradenského paradigmatu socidlni prace je tkolem socialnich sluzeb pomoci ¢lovéku
fesit jeho nepfiznivou socialni situaci a zajistit optimalni socialni fungovani ve spolecnosti — tedy
pomoci jedinci se znovu zaclenit do spolecnosti (pozn. V piipadé sluzeb socidlni prevence je cilem
predejit vzniku nepfiznivé socialni situace a zamezit riziku socialniho Vylouéeni).lssociélni sluzba
je Cinnost nebo soubor Cinnosti zajistujicich pomoc a podporu osobam za ucelem socialniho
za&lenéni nebo prevence socialniho vyloudeni.'” Socilni sluzby podporuji jedince spolecensky
znevyhodnéné s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota a v maximalni mife je zaclenit do spolegnosti.*®

Uzivatelem socidlnich sluzeb je tedy zpravidla ¢lovék ocitnuvsi se V nepfiznivé socialni
situaci, kterou nedokaze fesit vlastnimi silami, jehoz socialni fungovani je naruseno atudiz je
ohroZen moznym socialnim vyloudenim.**Uzivatel sluzeb je osoba, které je poskytovana socidlni
sluzba.?’Uzivatel je subjekt, ktery vyuziva socialni sluiby.21 Pouziva se také oznaceni klient ¢i
zékaznik.?

Kvalita Zivota takového jedince je nizka, protoze objektivni faktory urcujici kvalitu Zivota
Jsou vazné naruseny ¢i zcela nenaplnény. Takovyto ¢loveék pocituje nevalnou kvalitu vlastniho
zivota, nevidi smysl své existence, trpi pocity nenaplnénosti, marnosti a frustrace. Nepiekonatelné
a dlouhodobé frustrace vyznamnych zivotnich potifeb mohou vést K psychickym porucham.
Existencialni frustrace, tj. frustrace smyslu Zivotapro ¢lovéka znamena ztratu Zivotni perspektivy
a beznadgj, ktera v extrémnich piipadech muze vést az k sebevrazds.” Velky vliv na kvalitu zivota
ma také stres a jeho zvladani. Stres mize byt chdpan jako silnd frustrace nebo situace psychické

zatéze, ocitne-li se ¢lovek Vv nesnesitelné situaci, které se nemlize vyhnout a setrvava v ni. Castymi

YDefinition of Social Work [online], International Federation of Social Workers - IFSW, 2000, 8. 6. 2012, [cit. 2013-
03-24]. Dostupné z: <http://ifsw.org/policies/definition-of-social-work>.

> srov. HLINICOV A, Helena. Kvalita Zivota a jeji vyznam pro medicinu a zdravotnictvi, s. 206-207.

1% srov. MATOUSEK, Oldfich. Socidini sluzby: legislativa, ekonomika, planovéni, hodnocent, s. 9-10.

7 srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006.

18 MATOUgEK, Oldtich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnocenti, S. 9.

Y Srov. MPSV. Bild kniha v socidlnich sluzbach [online]. Praha, 2003 [cit. 2014-03-04]. Dostupné z:
http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf, s. 8.

2 srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardii kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008, s. 15.

21 Srov. KREJCIROVA, Olga a TREZNEROVA, Ivana. Maly lexikon socidlnich sluzeb. 1. vyd. Olomouc: Univerzita
Palackého v Olomouci, 2011, s. 12.

2 MATOUSEK, Oldftich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnocent, s. 14.

% srov. NAKONECNY, Milan. Psychologie: piehled zdkladnich oborii. Vyd. 1. Praha: Triton, 2011, s. 506.
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stresory jsou situace néjaké zivotni krize, vyznamné Zivotni udalosti a zlomy, at’ uz pozitivni nebo
negativni.”*Kromé téchto pocitii je ohrozen nenaplnénim, jak zakladnich Zivotnich potieb, tak
potieb psychickych. Maslowova hierarchie potfeb tadi potieby od téch nizsich, které zajistuji
fyziologické preziti jedince, pres vyssi, které zajistuji duSevni pohodu arozvoj osobnosti, az
Kk potiebé sebeaktualizace, pfiCemz plati, ze pokud neni uspokojena nizsi potfeba, nemuze dojit
k uspokojeni potieb vyssich, zjednodusen¢, hladovy ¢lovék nebude mit potiebu Cist krasnou
literaturu.?’Deprivace je stradani nedostatkem uspokojeni n&jaké z dillezitych potieb. Psychickou
deprivaci vysvétlujeme jako psychicky stav, ktery vznikd neuspokojenim nékteré ze zakladnich
psychickych potfeb (potfeba stimulace, smysluplného svéta, Zivotni jistoty, pozitivni identity,
oteviené budoucnosti, nadgje a Zivotni perspektivy) v dostate¢né mife a po dlouhou dobu.?®

Potencionalnim, budoucim ¢i stavajicim uzivatelem socialnich sluzeb je zpravidla ¢lovek
s nizkou kvalitou Zivota — at’ uz danou objektivnimi faktory ¢i subjektivné pocitovanou— nebo
clovek timto snizenim kvality Zivota aktudln€ ohrozeny. Cilem socidlnich sluZeb je kvalitu Zivota
zlepsit ¢i udrzet, predchézet socialnimu vylouceni, piipadné lidi socidlné vyloucené znovu zaclenit
do spolecnosti a obnovit jejich socialni fungovani.?” Siroké spektrum socidlnich sluzeb napomaha
lidem v rtiznych situacich navratit se zpét do bézného Zivota spole¢nosti — socialni sluzby tedy
svym uzivatelim rliznymi zplsoby a za pouziti Siroké Skaly metod zvysuji ¢i udrzuji kvalitu Zivota.
Socialni sluzby pracuji jak skonkrétnim c¢lovékem — uzivatelem, tak iSjeho Zivotni situaci
a socialnim prostfedim, mohou tedy ovliviiovat objektivni i subjektivni faktory kvality zivota
konkrétniho klienta.”®

Aby socidlni sluzby mohly plnit svou funkeci, tedy po vSech strankach zlepSovat kvalitu
zivota spoleCensky znevyhodnénych, napliovat jak biologické, psychologické, socialni i spiritualni
potieby ¢loveka®®, a v maximalni mozné mife je za&lenit do spoletnosti,musi byt cely systém dobie
nastaven, sluzby musi byt funkéni, organizované, profesiondlni, efektivni a nesmi pustit ze zietele

své poslani — pomoc konkrétnimu &lovéku.*® Socialni sluzby musi byt kvalitni. Kvalita socialni

# srov. NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie organizace. \lyd. 1. Praha: Grada, 2005, s. 40, 41.

% srov. DRAPELA, Victor J. Piehled teorii osobnosti. 6. vyd. Praha: Portal, 2011. s. 137-140.

% | ANGMEIER, Josef a Zdengk MATEJCEK. Psychickd deprivace v détstvi. Vyd. 4., dopl., v nakl. Karolinum 1.
Praha: Karolinum, 2011, s. 23-25.

%7 Srov. TOMES, Igor. Socialni politika, socialni sluzby a socialni prace In: MATOUSEK, Oldfich. Zdklady socidlni
prace. Vyd. 2. Praha: Portal, 2007, s. 178-179.

2 srov. MATOUSEK, Oldtich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnocenti, s. 9-10.

# srov. MARTINEK, Michael. Praktickd teologie pro socidlni pracovniky. Praha: JABOK - Vy3si odborna kola
socialné pedagogicka a teologicka, 2008, s. 22-24.

srov. Preamble to the Constitution of the World Health Organization as adopted by the International Health
Conference, New York, 19-22 June, 1946; signed on 22 July 1946 by the representatives of 61 States (Official Records
of the World Health Organization, no. 2, p. 100) and entered into force on 7 April 1948.

3 srov. MATOUgEK, Oldfich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, S. 9.

14



sluzby je spojena s kvalitou zZivota uzivatele. Kvalita sluzeb ma mnoho rovin: spokojenost uzivatele,
reakce na potifeby uzivatele, profesionalita personalniho zajiSténi sluzby, efektivnost acenova
unosnost sluzby, vhodnost prostiedi, kde je sluzba poskytovdna, udrzitelnost, otevienost
k Vefejnosti.?’lSociélni sluzby garantované staitem musi mit standardizovanou podobu, stat je
garantem dodrzovani zakladnich lidskych prav a kontroluje, zda organizace opravdu vykonavaji to,
k Gemu se zavazaly.*? Nejen z diivodu statni garance kvality suZzeb musi byt jejich kvalita m&fitelna.
Potieba predem definovanych métitelnych parametrti, podle kterych by se zjistovala a pométrovala
kvalita poskytovanych sluzeb, vedla ke vzniku Standardil kvality socialnich sluzeb, nejprve jako
dobrovolné normy, ktera byla pozdé&ji zakotvena v zakon¢€ 0 socidlnich sluzbach.®

Poslanim socialnich sluzeb je pomoci tém, kteii si sami pomoci nedokdzou. Forma a troven
pomoci zavisi na stupni rozvoje spole¢nosti. Toto zasadni poslani socialnich sluzeb je v dnesni
spole€nosti Casto piehlizeno a podcenovano, solidarita mezi lidmi se vytraci, néktefi se pfi feSeni
socialnich problémil pfili§ spoléhaji na stat, spole¢nost pohlizi na uzivatele sluzeb spiSe negativné,
systém socidlnich sluzeb se potyka s nedostatkem financi.**Solidarita s potfebnymi by viak méla
byt soucasti historie nasi kultury, jeji kofeny jsou Vv kiestanské lasce K bliznimu.Ackoliv to v dnesni
dob¢ vypjatého individualismu tak nevypada, solidarita je zakotvena v zakladech nasi spolecnosti,
v zakladech nasi demokracie, naseho socialniho modelu pomoci potiebnym, kde historicky garanci
pomoci potiebnym prevzal stat z rukou cirkve.®

Pomoci cloveéku zvysit kvalitu Zivota je tkol velmi naroény (v mnoha ohledech také velmi
nevdécny). UZivatel, kterému je uspéSné pomozeno, socialni sluzbu opusti, protoze ji jiz
nepotiebuje. Socidlni sluzba tedy naplnila svijj cil a zaclenila jedince do spolecnosti tak, Ze jiz
sluzbu nepottebuje. Prace V socidlnich sluzbach je nejen ztohoto divodu velmi vycerpavajici
a nutné¢ musi zahrnovat supervizi a dodrzovani zasad dusevni hygieny.SGSociélni pracovnici jsou
agenti zmény ve spoleCnosti aV zivotech osob, rodin a spolecenstvi, jimz slouzi.*’Socialni
pracovnik vykonava socialni Setieni, zabezpecuje socialni agendy vcetné feSeni socidlné pravnich
problémt Vv zatizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socialn€ pravni poradenstvi, analytickou,
metodickou a koncepéni ¢innost V socialni oblasti, odborné ¢innosti V zafizenich poskytujicich

sluzby socidlni prevence, depistazni Cinnost, poskytovani krizové pomoci, socidlni

%! srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 72.

% srov. MATOUSEK, Oldtich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, s. 11.

B srov. MATOUSEK, Oldtich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, s. 125-126.

% srov. KOZLOVA, Lucie. Socidlni sluzby. 1. vyd. Praha: Triton, 2005, s. 9-13.

% srov. MATOUSEK, Oldfich. Zdiklady socidlni prdce. 2. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 87-93.

% srov. MATOUSEK, Oldfich. Metody a #izeni socidlni préce. 3., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 49-52.

¥ IFSW. Definition of Social Work. 8.6.2012 [cit. 2012-03-24]. Dostupné na WWW:
<http://ifsw.org/policies/definition-of-social-work/>.
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poradenstvia socialni rehabilitace, zjist'uje potieby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani
socialnich sluzeb.Predpokladem k vykonu povolani socialniho pracovnika je zpasobilost k pravnim
ukonim, bezithonnost, zdravotni zptisobilost a odborna Zpﬁsobilost.38

Socialni sluzba uzivateli pomaha, ale kone¢ny vysledek icely priubéh spoluprace zalezi
z velké Casti na ném — na jeho pfistupu, odhodlani, snaze, pili a vali. Vyznamnou roli v tomto
procesu hraji socialni pracovnici, ktefi svou praci pitimo a zdsadné ovliviiuji kvalitu poskytovanych
socialnich sluzeb ato nejen jejich koncepci, metodikami, ale také praci jak s uzivateli, tak ise
zaméstnanci organizace. Vzdélani, profesionalita, schopnost komunikace a osobnostni vybavenost
pracovnika (napf. ochota, empatie, stabilita, jistota) se vyrazné podili na kvalité sluiby.39

Aby socialni sluzba byla kvalitni aefektivni (a lidskd), musi kromé kompetentnich
pracovnikd garantovat urcité stabilni zasady, postupy a oblasti, které budou U vSech sluzeb zaru¢eny
Vv urc¢ité minimalni podobé€. Toto maji zarucovat Standardy kvality socialnich sluzeb, které pomahaji
Vv orientaci, jak ma kvalitni socidlni sluzba vypadat a co od ni miZzou uZivatel¢ ¢ekat. Standardy
formuji a formuluji hodnoty a vytvaii konsenzus 0 kvalité a dobré praxi Vv socidlnich sluzbach, kdy
se zaméfuji na uzivatele, jeho distojnost, autonomii a dodrzovani prav.Standardy zajistuji urcity
minimalni standard, tedy aby vSechny sluzby poskytovaly uzivatelim odbornou pééi na uréité
urovni a aby byla zaji$téna urcitd kvalita poskytovanych sluzeb, a zaroven piedstavuji nastroj, jak

realizovat zmény u jednotlivych poskytovatelt socialnich sluzeb.*?

1.3. Vychodiska socialnich sluzeb
Socialni sluzby podporuji jedince spoleCensky znevyhodnéné s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota
a v maximalni mife je zaglenit do spole¢nosti.*'Socialni sluzby pomahaji lidem udrzet si nebo
znovu nabyt své misto Vkomunité, ve vétSinové spolecnosti, ve svém piirozeném
spolecenstvi.*’Socialni sluzby tedy chrani zajmy lidi, ktefi jsou z riiznych divodi oslabeni v jejich
prosazovani. Tito lidé maji pravo Zzadat o pomoc apodporu ze strany poskytovatelt sluzeb
v piipadé, Ze nejsou schopni samostatné feSit svou nepfiznivou situaci.**Socialni sluzby maji
pomoci tém, ktefi nemaji rovné pfilezitosti — vSichni nemaji stejné zdravi, nadani nebo socialni

kapital. Lidem takto znevyhodnénym je tfeba vylepsit jejich Sance na spolecenské uplatnéni,

% srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006.

¥ srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. s. 51, 77, 131-132.

0 srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 74-75.

Mpozn. A. S.: Dle zikona o Socidlnich sluzbdch sluzby socidlni prevence napomdhaji zabrdnit socidlnimu vylouceni
osob.

*2 Srov. MPSV. Bild kniha v socidlnich sluzbach [online]l. Praha, 2003 [cit. 2014-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf>

3 srov. MAHROVA, Gabricla a Martina VENGLAROVA. Socidlni prace s lidmi s dusevnim onemocnénim. 1. vyd.
Praha: Grada, 2008, s. 40.
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protoze kazdy ¢lovék ma svou hodnotu, kterou nelze odvodit z niceho vnéjsiho, ale pouze z faktu,
7e je &lovek.*Uplatiiovani lidskych prav asvobod vede k plnému osobnimu rozvoji a vyuZiti
lidskych kvalit.Lidskd pradva jsou zalozena na rostoucim pozadavku lidstva na Zzivot, na
respektovani distojnosti, hodnoty kazdé¢ lidské bytosti.4580ciélni sluzby jsou dle Dobrovolného
evropského ramce pro kvalitu socidlnich sluzeb mimo jiné kliCovymi ndstroji pro zabezpeceni
zédkladnich lidskych prav a lidské distojnosti @ mély by je respektovat. Pomoc znevyhodnénému je
Vv naSem prostfedi demokratické spolec¢nosti poskytovana obecnym uznanim zédkladnich lidskych
prav*®, coz dokladaji mezinarodni umluvy o lidskych pravech, které CR ratifikovala.*’

Vyspélost lidské spolecnosti je pomeéfovana lidskymi pravy. Jejich dodrzovani
a respektovani determinuje skute¢nou troven demokratizace spole¢nosti, pravni stat a blaho
jednotlivce.*®*Soubor lidskych prav ijejich vyvoj je produktem vyvoje evropské civilizace.
Reflektuje evropsky individualismus, jehoz dusledkem je irespekt kindividualnim pravim
svobodnych ob&ant.**Jednim ze zdroji soudobého evropského pojeti lidskych prav byl Stary zakon,
respektive desatero. Tato prava maji socialni dimenzi, mravni zasady kiestanstvi se staly prvni
socialni normou. Na desatero navazaly dal$i nabozenské normy, jednou z nejdulezitéjSich se stala
starozakonni povinnost péce 0 vdovy, sirotky acizince. Novozakonni uceni JeziSe Krista
zdirazituje lasku k bliznim a stavi ji na rovei lasce k Bohu.*°Ochrana znevyhodn&nych a solidarita
s nimi je siln& zakotvena také v kiestanstvi, které formovalo dne$ni spole¢nost. Etos socialni prace
dle Dolezela, tedy sluzba, solidarita, osvobozovani a angazovanost pro chudé a slabé ma velmi
silnou spojitost s kiestanstvim a jeho pojetim sluzby bliznim.>

Vyznamnym vychodiskem poskytovani socidlnich sluzeb je uznani zakladnich lidskych prav
znevyhodnénych osob, od n¢j se odviji vSechny nésledné formy konkrétni pomoci. Lidskd prava
jsou tedy pro socidlni praci klicova, jsou jednim z jejich vychodisek. Od uznani univerzalnich
lidskych prav se odviji veskerd socidlni prace Vv riiznych typech socidlnich sluZzeb jako konkrétni

forma pomoci. Poskytovatelé socidlnich sluzeb tudiz musi mit vZzdy na zfeteli zékladni lidska prava

uzivatell, protoze je to vyznamné vychodisko jejich prace. Stat je garantem dodrzovani lidskych

* Srov. MATOUSEK, Oldtich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, s. 9-11.

*® srov. VOJITOVA, Petra. Zdravotné socialni aspekty lidskych prav. In: MOJZISOVA, Adéla. Kapitoly socidlni préce
v praxi. 1. vyd. Ceské Budéjovice: Jiho¢eska univerzita v Ceskych Budgjovicich. Zdravotné socialni fakulta, 2008, s.
119.

*® Srov. MATOUSEK, Oldiich. Socidini sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, s. 9-10.

pravech, Mezindrodni pakt o hospoddrskych, socidlnich akulturnich pravech, Evropska umluva o ochrané lidskych
prav a zakladnich svobod, Vseobecna deklarace lidskych prav.

“ srov. SISKOVA, Nadézda. Dimenze ochrany lidskych prav v EU. 1. vyd. Praha: ASPI, 2003, s. 11.

“srov. TOMES, Igor a Kristina KOLDINSKA.. Socidlni prdavo Evropské unie. s. 12.

%0 srov. TOMES, Igor a Kristina KOLDINSKA. Socidlni pravo Evropské unie. s. 12-14.

%! Srov. MARTINEK, Michael. Praktickd teologie pro socidlni pracovniky, s. 26.
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prav V zatizenich, které poskytuji socidlni sluzby, toto zajiStuje formou kontrol a pfidélovanim
licenci.**Potieba kontroly nad kvalitou poskytovani socidlnich sluzeb byla hlavnim divodem
vzniku standardii. Po roce 1989 vznikd potieba respektovat lidska prava a distojnost uzivateld
socialnich sluzeb, coz byla do té doby zanedbavana oblast zéjmu.53

Prakticko-filosoficka vychodiska socialni prace tvoii tfi $ir§i mySlenkové proudy.které se tykaji
etiky, socialni a politické filosofie. Prvnim vychodiskem je klasicka myslenkova tradice antiky
a sttedoveéku, ktera v sobé nese myslenky Sokrata, Platona, Aristotela, sv. Augustina a sv. Tomase.
Druhym vychodiskem je univerzalisticka pozice, ktera stavi na odkazech stoicismu, osvicenstvi
a Kanta a zdiraziuje racionalni autonomii a intersubjektivitu. Tietim vychodiskem je novovéka
empiricka tradice snoubici Vv sobé sméry skotské politické ekonomie, utilitarismu, pragmatismu
a behaviorismu, jehoz hlavnimi pfinosy jsou socialné-pragmatickd metoda pro zvyseni spoleéného

blaha a socialni reforma.>*

1.4. Socialni sluzby v CR pied rokem 2007

Socialni sluzby prochazeji od roku 1989 procesem transformace. Socidlni péce zajiStovana statem
se proménila Vv Siroké spektrum nabidky socialnich sluzeb.Doslo ke komercionalizaci socidlnich
sluzeb, které se neobycejné rozsifily a své tradi¢ni role se chopil | obcansky a cirkevni sektor.
Nezastupitelnou roli sehral sektor neziskovy, ktery zajiStoval alternativni nabidku sluzeb. Zacalo
obdobi pomérné bouflivych zmén, socidlni systém nebyl pfipraven na feSeni socidlnich problém,
cely systém bylo nutné reformovat, ale novy zakon 0 socialnich sluzbach vznikal vice nez 12 let,
coz socialni sluzby blokovalo Vv rozvoji. Socidlni sluzby se az do roku 2006 poskytovaly na zaklad¢
nevyhovujici pravni Gpravy z roku 1988.>°Jednim ze zavaznych nedostatk této nevyhovujici pravni
upravy byla neexistence zakonnych pozadavki na poskytovatele socialnich sluzeb, z hlediska
kvality poskytovanych sluzeb, odborné zpiisobilosti zam&stnancii ani vybavenosti zafizeni.*’Rozvoj
nebyl strukturovany, az do roku 2007 nebyla oblast socialnich sluzeb feSena komplexné legislativné
z hlediska financovani, odborného vedeni, metod prace s klienty ani z hlediska ochrany lidskych
prav uzivatelti a nutné deinstitucionalizace socidlnich sluzeb.>’

Po fazi rozsiteni druhii socialnich sluzeb, bylo vniméni zacileno na kvalitu poskytovanych

sluzeb, na nastaveni jejich pravidel, na pfistup ke klientim ¢i uzivatelim sluzeb a na odbornost

52 grov. MATOUSEK, Oldtich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, s. 11.

% Srov. SYKOROVA, Jaroslava et al., Standardy kvality socidlnich sluzeb: metodika pro zavddéni standardu kvality
socialnich sluzeb ¢. 2, s. 4.

> srov. MATOUSEK, Old¥ich a kol. Encyklopedie socidini prace, s. 151.

> srov. CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 10.

% srov. MATOUgEK, Oldtich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, s. 14.

> srov. CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 10.
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pracovniki, ktefi tyto zajist'uji. Pojeti socialnich sluzeb ovlivnila téZ politika Evropské unie v boji
proti chudobé a socialnimu vyloudeni.”

Deinstitucionalizace byla vyznamné ovlivnéna aplikaci principti ochrany lidskych prav do
socialnich sluzeb, zejména pro osoby se zdravotnim postizenim, procesem tvorby avznikem
standardi  kvality a procesem pfipravy, vzniku aaplikace zakona 0 socialnich sluzbach.
Transformace socialnich sluzeb predstavuje proces zmény fizeni, financovani, vzdélavani, mista
a formy poskytovani socidlni sluzby tak, aby vyslednym stavem byla péce V béznych Zivotnich
podminkach neboli socidlni zaélefiovani. Stale probihajici deinstitucionalizace socialnich sluzeb
znamena prechod od Vv minulosti ptfevazujiciho poskytovani pobytovych socialnich sluzeb -
paternalisticky model péfe - smérem K poskytovani socidlnich sluzeb zaméfenych na podporu
zivota Clovéka V pfirozeném prostiedi formou individualizované podpory zivota Vv komunite,
napiiklad formou terénnich sluzeb.MPSV se systematicky vénuje podpote procesu transformace,

deinstitucionalizace a humanizace sluzeb socialni péce.®

1.5. Vznik Standardi kvality socidlnich sluZeb v CR a zakon 0 socialnich sluzbach

V roce 2002 vydalo MPSV CR obecnou metodiku pro zavadéni standarda kvality socialnich
sluzeb do praxe. Na tvorbé standardl se podileli zastupci odborné vetejnosti, poskytovatelé
i uzivatelé socialnich sluzeb. Zavedeni standardi do organizaci bylo dobrovolné a soucasné
probihalo testovani platnosti standardi a metodiky jejich kontroly u poskytovateld. Standardy byly
porovnavany se standardy kvality socidlnich sluzeb nékterych evropskych zemi a zahrnovaly také
principy tradi¢nich systému zajisténi kvality sluzeb. V ramci Cesko-britského projektu probéhly jiz
vroce 2002 dobrovolné pilotni inspekce V riznych zafizenich socidlnich sluzeb.®*  Zakon
0 socialnich sluzbach platny od roku 2007 jiZ pfimo vymezuje podminky pro ziskani registrace
poskytovatele socidlnich sluzeb, mezi které patii vytvoreni standardi kvality socidlnich sluzeb.
Standardy kvality socialnich sluzeb jsou souborem méfitelnych a ovéfitelnych kritérii, jejichz
smyslem je umoznit pritkaznym zpiisobem posoudit kvalitu poskytované sluzby.?

Prvni verze Standardt kvality vznikla v ramci ovéteného pilotniho projektu v letech 2001-

2002, kdy vystupem byla publikace ,, Standardy kvality socidlnich sluzeb, Pritvodce poskytovatele *“.

%8 srov. MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 5.

% srov. CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 11-13.

% srov. MPSV. Bild kniha v socidlnich sluzbdch [online]. Praha, 2003 [cit. 2014-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf>

® srov. SYKOROVA, Jaroslava et al. Standardy kvality socidlnich sluzeb: metodika pro zavadeéni standardu kvality
socialnich sluzeb ¢. 2, s. 9.

%2 srov. LAHNEROVA, Dagmar. Zavadéni standardi kvality socialni pée do praxe v zafizenich socialni pée pro
seniory. [online]. 2008 [cit. 2013-03-24]. Diplomova prace. Masarykova univerzita, Fakulta socialnich studii. Vedouci
prace Mirka Necasova. Dostupné z: <http://is.muni.cz/th/68209/fss_m/>, s. 21.
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Jesté vroce 2008 byla stale platnou metodikou tvorby a zavadéni standardi kvality do Ceskych
socialnich sluzeb, ackoliv ptiloha ¢. 2 Vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 uvadi standardy i kritéria nékdy
v Gplné jiné podobé (vice viz kapitola Proceduralni standardy).®®

Ministerstvo prace a socialnich véci koncem roku 2005 zadalo projekt ,,Systém kvality v socidlnich
sluzbach. Projekt byl realizovan do poloviny roku 2008 abyl spolufinancovan Evropskym
socialnim fondem. Cilem projektu bylo vyskoleni dostatecného poctu odborniki na hodnoceni
a zavadéni Standarda kvality socidlnich sluzeb, ptiprava a pilotni ovéteni metodickych materiala.
Projekt byl zaméien na inspekci socidlnich sluzeb ana zavadéni standardi kvality socidlnich
sluzeb.®

V srpnu 2006 byly spustény webové stranky pro standardy kvality socidlnich sluzeb, kde
byly zvefejnény informace 0 projektu a interaktivni dotazniky pro prvni fazi projektu (analyza
a monitoring sou¢asného stavu vzd&lavani v oblasti SQSS).%

Pocatkem roku 2007 nabyl G€innosti zdkon €. 108/2006 Sb. 0 socidlnich sluZzbach, ktery
mimo jiné zakotvuje standardy kvality jako zakonnou povinnost poskytovatele, a ktery do systému
socialni péée v CR prinesl dlouho o¢ekdvanou zménu. Diraz je kladen zejména na kvalitu
socialniho zacleniovani a socidlni soudrZnosti spole¢nosti. Pomoc poskytovana prostfednictvim
socidlnich sluzeb je dostupnd, efektivni, bezpecna, hospodarna a kvalitni.®’ Tato zmé&na pfinesla
revoluci v systému socialni péce, jejimz smyslem bylo pfedevs§im srovnat krok se zemémi EU,
zménit dosavadni direktivné fizené, neefektivni a mnohdy i zakladni lidska prava nerespektujici
poméry V oblasti socialni pée v CR. Spolu s platnosti zakona se narovnaly vztahy v socialni pééi,
odstranila diskriminace, pozvedla prava a dustojnost uzivateli a nastolil se standard, ktery chape
vSechny obcany jako zcela rovnopravné subjekty prav a povinnosti. Statni instituce jiz nesmi
rozhodovat jednostranné 0 osudech obcantl, a jsou postaveny do srovnatelné pozice S organizacemi
soukromyrni.68

Mezi hlavni zmény vyplyvajici ze zdkona patfi jiZz zminovany daraz na kvalitu
poskytovanych sluzeb, diraz na distojnost, ochranu prav a socialni zaclenovani, dale poskytovani

ptispévku na péci, registrace poskytovatelii socialnich sluZzeb asnimi spojené inspekce, Uprava

% srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba a zavdidéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb,
s. 18.

® srov. Projekt Systém kvality v socialnich sluzbach. Socidlni péce. 2006, &. 4, s. 4-5.

% srov. Standardy kvality maji své webové stranky. Socidlni péce. 2006, &. 3, s. 34.

% srov. MAHROVA, Gabriela a Martina VENGLAROVA. Socidini prdce s lidmi s duSevnim onemocnénim, s. 40.

%7 srov. SOKOL, Radek a Véra TREFILOVA. Socidlni pracovnik v rezidencnich zaiizenich socidlnich sluzeb. Praha:
ASPI, 2008, xx, s. 56.
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postaveni a kvalifikace pracovnikti v socidlnich sluzbach, poskytovani bezplatného socialniho
poradenstvi viemi sluzbami.®® Kvalita, kterd je prioritou pii poskytovani socialnich sluZeb, je
postavena na zasadach ochrany lidskych prav a svobod uzivatele, individualizaci sluzby, odbornosti
a provozniho zabezpeceni, pricemz dalezitym znakem kvality je schopnost podporovat uzivatele pii
naplnovani cili a soucasné pii feSeni jeho neptiznivé situace.”® Zakon pfinasi zmény, které jsou
hodnotitelné ze tii pozic: z pohledu zadavatele, poskytovatele a uzivatele. Spolu se zakonem se, jak
bylo naznaceno vyse, podstatn& zménila predeviim pozice uzivatele.”

Zakon 0 socialnich sluzbach je vyznamnym meznikem v modernizaci v soucasnosti rychle
se rozvijejiciho sektoru socialnich sluzeb, protoze zavadi nové pojmy, zasady a nastroje. Zakon
poprvé V historii jasné tika, jak by socidlni sluzby mély vypadat. Ptinesl zakotveni prav uzivatell
anové povinnosti poskytovatelt, jednou znich je poskytovat takové socidlni sluzby,
kterézachovavaji lidskou dustojnost, vychazeji z individualnich potfeb uzivatelli, aktivizuji je,
posiluji @ motivuji. Musi byt poskytovany v nélezité kvalité a takovymi zplsoby, aby bylo zajisténo
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod.” Zakon 0 socialnich sluZbach a v ném zakotvena
povinnost dodrzovat standardy kvality, byl dulezitym spoustécim momentem V oblasti fizeni
kvality, aby tento proces probchl, je nutnd dostatecnd podpora, napi. formou vzdélavani
a informovani pracovnikfi.73

V soucasném pojeti socidlnich sluzeb pfevlada model socialniho zaclenéni, se kterym
v ramci socialni politiky pracuji vSechny clenské staty EU. Zakladnim principem je posilovani
osobnich kompetenci, schopnosti a dovednosti ¢lovéka tak, aby mohl vyuZivat bézné spolecenské
zdroje.” Uzivatel socialni sluzby piestava byt pasivnim piijemcem péde astava se aktivnim
partnerem V procesu planovani a poskytovani sluzby, ptfi¢emz diraz je kladen na zaclenéni
uzivatele do bézného prostredi, na vytvoteni takovych Zivotnich podminek, které jsou srovnatelné
S podminkami lidi bez zdravotniho nebo socidlniho znevyhodnéni. Timto smérem podpory
uzivatele v jeho pfirozeném prostiedi se ubird proces transformace socidlnich sluzeb. Socidlni

sluzba by méla uZivateli umoznit zit zpisobem, ktery je ve spoleCnosti povaZzovan za bézny.

% srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba & zavddéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb,
s. 17.

% srov. JANOUSKOVA, Klara. Metodické a koordinacni dovednosti v socidlnich sluzbdch: sbornik studijnich textii pro
metodiky socidlni prevence a socidalni kuratory povérené koordinacni cinnosti. Ostrava: Ostravska univerzita, 2007, s.
28.

" srov. SOKOL, Radek a Véra TREFILOVA. Socidlni pracovnik V rezidencnich zarizenich socialnich sluzeb, S. 56-57.
™ srov. HLOUSOVA, Andrea, Petra MATAKOVA, Jiti KOVALCIK a Ale RYBA. Uzivatel socialnich sluzeb
z pohledu nového zakona o socialnich sluzbach. In: Promény klienta sluzeb socialni prdace. Vyd. 1. Hradec Kralové:
Gaudeamus, 2006, s. 97-105. Texty k socialni praci, s. 97.

2 srov. MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 9.

¥ srov. MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 80.

™ srov. MAHROVA, Gabriela a Martina VENGLAROVA. Socidini prdce s lidmi s duSevnim onemocnénim, s. 40.
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Uzivatel je v ramci modernich socialnich sluzeb respektovan piedevsim jako obcan. Tento pfistup
pfinasejici zménu optiky nutné vede také ke zvySené pozornosti a citlivosti viici dodrzovani prav
uzivatell. V ramci modernich socialnich sluzeb je napliiovani prav uzivateld jednim z hlavnich

ukazatell kvality sluiby.75

2. Standardy kvality socialnich sluzeb a jejich doporucena interpretace

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana
uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni
socialnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami.”®Pavodni koncepce standarda
vznikalabéhem let 1999 az 2002 ve spolupraci S uzivateli i poskytovateli socialnich sluzeb. Jejich
vysledna podoba se zménila Vv souvislosti se vznikem zakona 0 socialnich sluzbach. Vzhledem
k tomu, Ze vznikly Vv takto Siroké a dlouhodobé diskusi, lze je povazovat za vSeobecné piijatou
pfedstavu 0 tom, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba. Standardy se tykaji vSech socialnich
sluzeb, a proto jsou formulovany obecné.

Soucasti standardu jsou kritéria, ktera slouzi Kk hodnoceni toho, zda dana organizace ur€ity
standard napliiuje, ¢i nikoliv. Standardy jsou tedy na kritéria rozlozeny nejen z divodu
srozumitelnosti ale zejména proto, aby bylo mozZno posoudit, zda sluzby pozadavek standardu
splnuji. Kritéria jsou totiz méfitelna. Je mozné si na n¢ jednoznaéné odpoveédét. Meftitelnost kritérii
je dilezita jak pro poskytovatele, které zajima kvalita vlastnich sluzeb, tak i pro vnéjsi hodnotitele
sluzeb, coz jsou predevs§im uzivatelé sluzeb a inspektofi. Porovnanim kritérii se skuteCnosti 1ze
zjistit, co je v zafizeni v poradku a co je tieba zménit.”’

Standardy i kritéria jsou pro lepsi orientaci ¢islovany. Standardy maji pofadova ¢isla od 1 do

17. Jednotliv4 kritéria jsou ozna¢ena malymi pismeny.

2.1. Druhy Standardi kvality socidlnich sluzeb’
Zakladni rozdéleni SQSS:

vvvvv

je potieba si dat pozor pii jednani se zdjemcem O sluzby, jak sluzbu pfizptsobit individualnim

™ srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavadeéni
standardu kvality poskytovanych socialnich sluzeb, s. 57.

"8 srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socilnich sluzbach. 2006.

" srov. JOHNOVA, Milena. Zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe: privodce poskytovatele. Vyd. 1.
Editor Kristyna Cermakova. Praha: Ministerstvo prace a socialnich véci CR, 2002, s. 5.

"®pozn. A. S.: Priloha ¢ 2 vyhlasky ¢ 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich
sluzbach, kde jsou popsany standardy a jejich kritéria, je v Priloze ¢. 1.
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potfebam kazdého ¢loveéka. Velka ¢ast textu je vénovana ochrané prav uzivatell sluzeb a vytvareni
ochrannych mechanismt jako jsou stiznostni postupy, pravidla proti stietu z4jmu apod.
Personalni standardy se vénuji persondlnimu zajisténi sluzeb. Pfi poskytovani sluzeb nejsou
mozné dodatecné opravy nebo vyfazeni zmetkd. Nepovedenou sluzbu nelze dodatecné vyradit.
Kvalita sluzby je pfimo zavisla na pracovnicich — na jejich dovednostech a vzdélani, vedeni
a podpote, na podminkéch, které pro praci maji.
Provozni standardy definuji podminky pro poskytovéani socidlnich sluzeb. Soustied’uji se na
prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické zajisténi sluzeb a rozvoj jejich
kvality.”

Dalsi rozdéleni SQSS:
Tymové standardy — zpracovavaji je profesni tymy zainteresovanych zaméstnanct, tvorba pravidel
se v tymu diskutuje a vychazi z praxe v organizaci (€. 1, 2, 5, 14).
ManaZerské standardy — zpracovava je management organizace (ptedevsim €. 3, dale €. 4, 6, 7, 8,
9,10, 11, 12, 13, 15).
Dynamické standardy — stale se vyvijeji a nejsou nikdy hotové, vychazi z toho, Ze poskytovani
socialnich sluzeb je dynamicky proces, ktery se neustéle vyviji (€. 1, 2, 5).
Stabilni standardy — po vypracovani je neni tfeba vyraznéji obménovat, béhem poskytovani sluzby
se neméni (predevsim &. 6, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15).%

ProtoZe tato prace zkouma interpretaci a pfistup socidlnich pracovnikt k SQSS, bude se
zabyvat predevsim interpretaci a pfistupem pracovniktl K standardiim proceduralnim, protoze tyto
standardech personélnich a provoznich, které jsou také dulezité, ale jiz nikoliv tak zasadni pro
samotnou praci s Klientem. V ramci proceduralnich standardt se prace bude dale zabyvat zejména
standardy tymovymi a dynamickymi, tedy pfedevsim standardem ¢.1 (poslani, cile, cilova skupina,
principy), ¢. 2 (ochrana prav osob) a ¢. 5 (individualni planovani pribehu sluzby).

Druhové standardy kvality socialnich sluZeb jsou dobrovolné standardy specifické pro
urCitou socialni sluzbu. Do budoucna se maji stat soucasti procesu fizeni kvality V socialnich
sluzbach a vyrazné napomoci Ucelné rozvijet ur¢ité druhy socidlnich sluzeb. Jsou podiizené
zékladnim SQSS a spolu s nimi tvofi nastroje procesu ,,Rizeni kvality socialnich sluzeb* (dalsimi
nastroji jsou i jiné modely a metody kvality jako ISO, EFQM, Benchmarking, sebehodnoceni aj.).
Do budoucna se pocita s rozvojem agendy druhovych SQSS, kdy by mél byt systém druhovych

"srov. JOHNOVA, Milena. Zavadeni standardii kvality socialnich sluzeb do praxe: priivodce poskytovatele, s. 6.
8 srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb,
s. 70.
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SQSS garantovan MPSV, krajskymi a méstskymi ufady, jednotlivymi asociacemi ¢i zastieSujicimi

organizacemi poskytovateli pro jednotlivé druhy sluzeb.*

2.2.Popis vybranych aktualné platnych standardi vztahujicich se Kk tématu

ochrany prav uzivateld socidlnich sluzeb

V nasledujicim textu se budu vénovat vybranym kritériim standard, na kterad budu nahlizet
Z hlediska Listiny zakladnich lidskych prav a svobod®?, ptipadné dalSich vyznamnych legislativnich
dokumenti. Ze standardu 1. Cile azpiisoby poskytovani socidlnich sluzeb, jsem vybrala dvé
kritéria, ktera se dle mého nazoru vyznamn¢ vztahuji K tématu ochrany prav uzivatelt. Kritérium b)
udava poskytovateli povinnost vytvaret podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu,
mohly uplatiiovat vlastni vili pfi feSeni své nepfiznivé socialni situace.®® K tomuto kritériu se
vztahuje ¢l. 2 odst. 3 Listiny zakladnich prav asvobod (LZPS) pojednavajici 0 svobodné vuli
cloveka: ,,Kazdy mize Cinit, co neni zdkonem zakdzano, a nikdo nesmi byt nucen ¢init, co zdkon
neuklédé.“84éémsky uvadi, ze ,,rozhodovéni o sob& asvych zdlezitostech je zdkladnim pravem
dospé&lé osoby a spoleénym jmenovatelem takika viech zékladnich lidskych prav.“®°Kritérium d)
pojednava 0 ochrané uzivateli pted predsudky: ,,Poskytovatel vytvari a uplatiuje vnitini pravidla
pro ochranu osob pied pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku
poskytovani socialni sluiby.“86 K tomuto kritériu se vztahuje ¢l. 10, odst. 1 LZPS CR: ,,Kazdy ma
pravo, aby byla zachovana jeho lidskd distojnost, osobni Cest, dobra povést achranéno jeho
jméno.“87

Standard 2. Ochrana prav osob Sse ve svych hlavnich kritériich a) ab) zamétfuje na
zpracovani vnitinich pravidel pro pfedchazeni situacim, v nichz by v souvislosti s poskytovanim

socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod uzivatel, a v nichz by

8 srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba a zavdadéni Standardii kvality, s. 71.

8pozn. A. S.: dalsim viznamnym zdrojem tkajicim se ochrany zdkladnich lidskych prav a svobod je Mezindrodni pakt
0 obcanskych a politickych pravech, ktery se v mnoha clancich obsahové shoduje s Listinou.

srov. OSN. Mezinarodni pakt o ob&anskych a politickych pravech. In: Shirka zdkonii, Ceskoslovenskd socialistickd
republika. 1975, ro&. 1976 (ratifikovano v CSSR).  1966. [cit. 2013-03-24].  Dostupné  z:
<http://www.osn.cz/dokumenty-osn/soubory/mezinar.pakt-obc.a.polit.prava.pdf>, ¢l. 6-27.

8 CESKA REPUBLIKA. Piiloha & 2 vyhlasky & 505/2006 Sb., kterou se provadgji nékterd ustanoveni zakona
0 socialnich sluzbach. 2006.

8 CESKA REPUBLIKA. Listina zakladnich prav a svobod. In Sbirka zakont, Ceska republika. 1992, ro¢. 1993, ¢astka
1, usneseni predsednictva Ceské narodni rady ¢&. 2, s. 17-23. [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://aplikace.mvcr.cz/sbirka-zakonu/ViewFile.aspx?type=z&id=22426>.

SS(VZAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 95.

srov. Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby: tvorba a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s.
61.

srov. Jiti SOBEK, Lidskd prdava v kazdodennim Zivoté lidi s mentalnim postiZzenim: prirucka pro zaméstnance
socialnich sluzeb, s. 11, 61.

% CESKA REPUBLIKA. Piiloha &. 2 vyhlasky &. 505/2006 Sb.
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mohlo dojit ke stietu jeho zajmi se zajmy uzivatell sluzeb, dale ma poskytovatel povinnost vytvofit
pravidla, podle kterych se postupuje, pokud dojde k poruseni prav nebo stietu zajmi.*® K tomuto
pojednavajici 0 svobodé a rovnosti lidi v distojnosti a pravech a 0 nezadatelnosti, nezcizitelnosti,
nepromlcitelnosti a nezrusitelnosti zakladnich prav a svobod ¢loveka. Dale €l. 2 (3) 0 svobodné viili
cloveka, €l. 3 (3) 0 tom, ze nikomu nesmi byt zptisobena Gjma pti uplatiiovani jeho zakladnich prav

~ v ’ ro 7 ’ ;. 89
a svobod, ¢l. 4 0 moznostech upraveni mezi zékladnich prav

, ¢l. 5 0 zputsobilosti kazdého mit
prava, ¢l. 6 (1) o pravu na Zivot, ¢l. 7 o nedotknutelnosti osoby a jejiho soukromi (1) a 0 zdkazu
muceni a krutého, nelidského ¢i ponizujiciho zachazeni (2). Dale ¢l. 8 (1) 0 osobni svobodg, ¢l. 10
0 lidské distojnosti (1) a ochrané soukromi (2), ¢I. 12 0 nedotknutelnosti obydli. V neposledni fadé
také C¢l. 14 0 svobodé pohybu apobytu a¢l. 15 o svobodé mysleni, svédomi a nabozenského
vyznani. Z hospodaiskych, socialni a kulturnich prav se Ktomuto tématu vztahuje také ¢l. 30
0 pravu na piiméfené hmotné zabezpeCeni ve stafi, pii nezpusobilosti K praci, ztraté zivitele, ¢i
hmotné nouzi a &l. 31 0 pravu na ochranu zdravi.*°

Standard 3. Jednani se zajemcem 0 socialni sluzbu, kritéria a), b) pojednavaji 0 povinnosti
poskytovatele informovat zajemce 0 sluzbu pro néj srozumitelnym zptisobem, a projednavat S nim
jeho pozadavky, ocekavani a osobni cile.r K tdmto kritériim se vaze &l. 17 0 svobod& projevu
apravu na informace apravu vyjadfovat své nézory.92 Dale se ktomuto standardu vyznamné
vztahuje &l. 9 o piistupnosti Umluvy 0 pravech osob se zdravotnim postizenim (ZdP), ktery
pojednava nejen 0 pfistupnosti budov a instituci ve fyzickém slova smyslu, ale zduraznuje také
piistup k informacim a komunikaci.”® S ohledem na dle mého nazoru velice zasadni pravo na
srozumitelnost informaci jsem vybrala také kritérium b) Standardu 4, ktery se vénuje smlouvé
0 poskytovani socialni sluzby: ,,Poskytovatel pii uzavirani smlouvy 0 poskytovani socialni sluzby
postupuje tak, aby osoba rozuméla obsahu a tcelu smlouvy.“94 K tomuto kritériu se vztahuji stejné
¢lanky, jako ke kritériim standardu 3.

Standard 5 Individualni planovani pribéhu socialni sluzby souvisi velice tGzce S pravy

uzivatelli, protoze kvalita individualniho planovani souvisi S dodrzovanim zékladnich lidskych prav

a pfedevs§im svobod uzivatele. V této souvislosti jsem se zaméfila na kritéria b), c¢) individualni

8 CESKA REPUBLIKA. Listina zékladnich prav a svobod. 1992.

% srov. CESKA REPUBLIKA. Piiloha ¢&. 2 vyhlasky & 505/2006 Sb.

8 srov. §89 Opatteni omezujici pohyb osob Zak. 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach

% srov. CESKA REPUBLIKA. Listina zakladnich prav a svobod. 1992.

% srov. CESKA REPUBLIKA. Piiloha &. 2 vyhlagky &. 505/2006 Sb.

% srov. CESKA REPUBLIKA. Listina zakladnich prav a svobod. 1992.

% srov. Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim [onling]. 13. 12. 2006 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/10774/umluva_CJ_rev.pdf>
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planovani a hodnoceni a jejich jednotlivé aspekty: ,,Poskytovatel planuje spole¢né S osobou prub¢h
poskytovani socialni sluzby sohledem na osobni cile amoznosti osoby, spolecné S o0sobou

95y - . i
““Pfi posuzovani toho, zda je socialni

priabézné hodnoti, zda jsou napliovany jeji osobni cile.
sluzba kvalitni, hraje dilezitou roli skute¢nost, zda ve sluzb¢ individualni planovani probiha, zda je
opravdu individualizované, zda je do néj zapojen uzivatel sluzby, zda se vyviji v Case, osobni plany
jsou vyhodnocovany, revidovany, piip. ménény azda ma poskytovatel zpracovdna pisemna

pravidla, podle kterych pii individualnim planovani a vyhodnocovani sluzby postupuje.®

2.3. Evropské standardy kvality socialnich sluzeb

Evropska unie odkazuje Vv oblasti socidlnich sluzeb na vnitini zdkony kazdé zemé, proto existuji
V této oblasti pouze doporuceni, jakym je napiiklad Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu
socialnich sluzeb”. Standardy kvality socidlnich sluZeb jsou kompatibilni s principy Evropského
socialniho modelu a evropskou politikou socialniho zaclenovani. Pozadavky EU jsou vedle
konzultaci s poskytovateli a uzivateli zakladnimi principy, na nichZz jsou standardy postaveny.98
Jednim ze zdkladnich dokumentl v této oblasti je Evropska socidlni charta, ktera pravo na socialni
ochranu povazuje za jednu z hlavnich soucasti socidlnich prav. Neméné dilezitym dokumentem
Rady Evropy je Smérnice pro zlepSeni piistupu K socialni ochrand.®Nejvyznamngjsi diskuze
tykajici se kvality socialnich sluzeb z pohledu Evropské unie se odehravaji na jednanich Vyboru
pro socidlni ochranu (SPC — Social Protection Committee), kde ma kazdy stat dva zéstupce,
ktetipfipravuji podklady pro doporuceni a stanoviska Evropské komise.

V roce 2006 Evropskd komise vydala dokument 0 socialnich sluzbach, ktery déli socialni sluzby
vV Evropské unii do dvou hlavnich kategorii: Prvni kategorii tvofi zakonné a doplikové systémy
socialni ochrany pokryvajici rizika Zivota V oblastech zdravi, starnuti, pracovnich trazd,
nezaméstnanosti, diichodu nebo postizeni. Druhou kategorii tvofi ostatni zakladni sluzby
poskytované  pifimo  osob&, které pusobi jako prevence  socialniho  vylouceni,

aktivizujiznovuzaclenéni jedince do spolecnosti ana trh prace,napomahaji zaclefiovani osob

% srov. CESKA REPUBLIKA. Piiloha &. 2 vyhlagky &. 505/2006 Sb.
% srov. tamtéz.
%CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 141.

%7 srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb, Vybor pro socialni ochranu [online]. 10. 8. 2010, [cit.
2013-03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/10768/QF document 100707 CZ korekce.pdf>.

% JOHNOVA, Milena. Zavddéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe: privodce poskytovatele, s. 107.

% srov. Smérnice pro zlepseni piistupu k socialni ochrang a vysvétlujici poznamky In: Ministerstvo prdce a socidlnich
veci[online]. 4. 5. 2005. [cit. 2013-03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/1025>.
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vyzadujicich dlouhodobou (lidé se ZdP) a zahrnuji také socialni bydleni a poskytovani ubytovani
pro znevyhodné&né ob&any nebo socialné slabé skupiny.'®

V Ceské republice byl v roce 2009 v ramci evropské socialni politiky boje proti vylouéeni
piipravovan ,,Narodni program Evropského roku boje proti chudobé¢ a socidlnimu vylouceni,*
Evropskym rokem boje proti chudobé byl rok 2010. v sou¢asné dobé v CR bézi program Strategie
boje proti socialnimu vylouceni na obdobi 2011 — 2015, ktery mé na starosti Agentura pro socialni
za&lefiovani, coZ je agentura Utadu vlady.'®" Dalii aktualni doporuceni Rady Evropy ,,Akéni plan
na podporu prav a plného zapojeni osob se zdravotnim postizenim do spolecnosti: zlepSeni kvality
zivota osob se zdravotnim postizenim V Evropé 2006 — 2015 bylo schvaleno dne 5. dubna 2006.102

V EU neexistuji jednotné parametry nebo indikatory pro kvalitu Vv socialnich sluzbach.
Clenské zemé maji rozdilné systémy socialni ochrany a trovei socialnich sluzeb se mezi staty lii.
Sleduji se hlavné priklady ,.dobré praxe“, které se propaguji. EU prioritné sleduje ochranu
spotiebitele, coz plati i pro klienta socialnich sluzeb. Podporou a rozvojem kvality se v CR zabyva

Rada vlady pro jakost, poradni organ vlady.'%®

2.4.Revize standardu kvality socidlnich sluzeb — projekt MPSV Inovace systému

kvality socialnich sluzeb

Od zati 2011 realizuje Odbor socialnich sluzeb a socialni prace Ministerstva prace a socialnich véci
individualni projekt Inovace systému kvality socialnich sluzeb, ktery je podpofen V ramci
Operacniho programu Lidské zdroje a zaméstnanost. Projekt je financovan z prostfedki Evropského
socialniho fondu a statniho rozpo&tu Ceské republiky.

Hlavnim zamérem projektu je revidovat systém kvality socidlnich sluzeb a zefektivnit systém
kontroly. Realizace bude zamétena na zkvalitnéni metodickych, koncepénich a legislativnich zmén
a jejich kontrolu v Ceské republice. Projekt je rozélenén do Sesti zakladnich aktivit, jednou
z klicovych aktivit je ,,Revize standardl kvality socialnich sluzeb azakonnych povinnosti

poskytovatele®. 104

199 srov. MLEINKOVA, Kristyna. Ramec kvality socialnich sluzeb v evropské unii. Aktudlni otdzky socidlni politiky -
teorie a praxe. 2009, ¢. 4. Dostupné z: <https://aosp.upce.cz/article/view/70/60>, s. 64-65.

% srov. Strategie boje proti socidlnimu vyloudeni na obdobi 2011 — 2015 In: Agentura pro socidlni zaclefiovdni
[online]. 2013 [cit. 2014-03-24]. Dostupné z: <http://www.aspcr.cz/sites/default/files/strategie-2011-2015_2.pdf>.

2 srov. Doporugeni Rec (2006) 5 Vyboru ministrii Glenskym statim o Akénim planu Rady Evropy na podporu prav
a plného zapojeni osob se zdravotnim postizenim do spolecnosti: zlepSeni kvality Zivota osob se zdravotnim postizenim
v Evropé 2006 — 2015 In: Ministerstvo prdace a socidalnich véci [online]. 5. 4. 2006 [cit. 2014-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/3098/Akcni_plan.pdf>.
1%srov. Rok s pilotnim roénikem soutéze Cena kvality. Socidini Péce. 2005, ro&. 6, &. 3.

9% srov. MPSV. Individudlni projekt MPSV - Inovace systému kvality socidlnich sluzeb[online]. 2013 [cit. 2014-03-24].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/11748>.
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Navrh upravy standardt kvality a povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb byl pfipraven
v ramci individudlniho projektu MPSV Inovace systému kvality socidlnich sluzeb. Pfi praci byla
zohledilovana zejména nasledujici vychodiska: Upevnit vyznam standard( pro rozvoj kvality
socialnich sluzeb, zajistit ndvaznost na Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb,
historicky vzniklé duplicity S dal§imi povinnostmi poskytovatele, udrzet kontinuitu stavajicich
standardl, zejména jejich hodnot azéasad: socialni zacleniovani, duastojnost, ochrana prav,

individualizace, samostatnost,'®

zptehlednit formalni stranku standardd, aby se zjednodusila
administrativa a zachoval jejich smysl, zaméfit systém nejen na proces, ale také na vysledky
poskytovani socialnich sluzeb.

Poskytovatelé socialnich sluzeb i inspektofi kvality povazuji za zasadni problém dnes$niho
stavu nejednotnost vykladu jednotlivych kritérii standardd. DalSim problémem je konflikt dany
pozadavkem na univerzalitu kritérii pro vS§echny druhy sluZzeb na jedné strané a na jejich flexibilitu
na stran¢ druhé: druhy a zptsoby poskytovani podpory prostiednictvim socidlnich sluzeb by mély
pruzn¢ reagovat na situaci V terénu. Navrhuje se proto pfipravit za c¢elem jednotného porozuméni
kritériim standardid jednotna voditka, zaroven je potieba stanovit instituci, ktera bude povétena péci
0 aktualni znéni ajednotny vyklad pozadavki na kvalitu socialnich sluzeb akritérii jejiho

posuzovaini.106

2.4.1. Navrh nového znéni standardu kvality socidlnich sluzeb

Nejprve je nutné formulovat pozadavky, které by meéla naplnit kvalitni socialni sluzba. Tyto
pozadavky byly formulovany jako tzv. povinnosti vyjadiujici, jak ma vypadat a fungovat dobra
socialni sluzba.

V nésledujici kapitole jsou popsany specifické vlastnosti, které maji byt pro socialni sluzby
obecné platné, tak, jako prvni standardy kvality publikované v roce 2002. Novy navrh se odklani od
kontroly fizeni kvality sluzeb, aby se kontrolni organy mohly pln€ soustfedit na kontrolu plnéni
ucelu socialnich sluzeb a ochranu prav zranitelnych skupin obyvatelstva. Jde 0 navrh zéakladnich,
minimalnich poZadavki, které je nutno a mozno po poskytovatelich socialnich sluzeb chtit. '’

Pii prochazeni materidlti tykajicich se projektu MPSV |, Inovace kvality* jsem zjistila
rozpory Vv nazvech iV obsahu navrhovanych standardd, konkrétné se lisi materialy dostupné na

strankach MPSV nazvané ,,Standardy a kritéria kvality socialnich sluzeb 2013, 14. kvétna 2013,

' Srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socilnich sluzbach. 2006.

1% srov. MPSV. Inovace pozadavkii na kvalitu socidlnich sluzeb: Druhy ndvrh vécného Feseni, 30. 4. 2013. In:
Ministerstvo prdce a socialnich veci [online]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/15275/inovace.pdf>, s. 9.
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piiloha ¢. 1* atext s ndzvem Vypotadani ptipominek ke 2. navrhu zmén, Navrh zmén V ptiloze 2
Vyhlasky 505/2006 Sb., Obsah standardii kvality socialnich sluzeb. Nejprve tedy popisi navrhované
zmény dle prvniho materialu, poté dle druhého a provedu srovnani.

Standard 1., Socidlni sluzba je poskytovina osobé V nepriznivé socialni situaci, pokud
potieby vzniklé touto situaci presahuji moznosti dostupnych zdrojiit osoby ajejich diisledky
zpiisobuji jeji socialni vylouceni nebo pro ni zvysuji riziko socidlniho vylouceni. *

Ve standardu ¢. 1 jiz neni povinnost identifikovat cilovou skupinu osob (je Vv registru
poskytovatell), vznika podminka nedostupnosti zdroji, zdroje znamenaji ,,zejména mozZnosti,
dovednosti a schopnosti osoby a pomoc a podpora, kterou je schopna a ochotna nabidnout rodina,
pratelé a dalsi blizké osoby*. Potfeby a zdroje jsou definované na urovni ptipadové prace jako
vstupni informace pro stanoveni cilti spoluprace a planovani podpory,potieba je ,,to, co ¢lovéku
chybi a kvili ¢emu se dostdva do neptiznivé socialni situace.*®

Standard 2. Hodnoty socialnich sluZzeb,, Socidlni sluzba p7i FeSeni nepriznivé socialni
situace podporuje napliiovini prav osob véetné zachovani lidské dustojnosti osob, moznosti osob
samostatné se rozhodovat 0 zpusobu reseni nepriznivé situace, aktivitu osob pri FeSeni nepriznivé
situace, a socidlni zaclenéni osob, resp. predchazeni socialnimu vylouceni. Socidlni sluzba nabizi
moznost poskytnuti podpory pri rozhodovani osobé, jejiz schopnost cinit rozhodnuti je snizena. *

Vznikd povinnost aktivné vytvafet podminky pro zachovéani distojnosti a vytvareni
podminek pro napliiovani prav, tj. podporovat napliiovani prav. Poskytovatel by mél zajistovat
podporu pii rozhodovani v piipadé lidi, jejichz schopnost rozhodovat se je v dany okamzik
omezena, principy této podpory jsou zakotveny v Umluvé 0 pravech osob s postizenim. Socialni
zaClenovani je ucelem socialnich sluzeb,hodnoceni jejich vysledkd by se mélo odvijet pravé od
vyhodnocovani plnéni tohoto ucelu. Vztahovat hodnoceni kvality K vysledku je také pozadavek
Dobrovolného Evropského ramce pro kvalitu.'°

Standard 3. Informace o sluzbé,, Socidlni sluzba zverejiuje informace 0 charakteru sluzby,
nabidce, podminkach a kapacité poskytovani zakladnich cinnosti. Tyto informace jsou dostupné
a pristupné Siroké verejnosti.”

Navrhuje se sjednotit povinnost vytvaret a zvefejinovat informace O sluzbé Vv ramci

registratnich podminek. Pojem pristupnost je zde uveden ve smyslu, jak jej pouziva

97 srov. MPSV. Standardy a kritéria kvality socidlnich sluzeb 2013 [online]. 14. kvétna 2013, ptiloha &. 1. [cit. 2013-
03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/15274/standardy v2.pdf>, s. 2.

108 grov. tamtéz, s. 4-5.

199 Srov. MPSV. Standardy a kritéria kvality socidlnich sluzeb 2013 [online]. 14. kvétna 2013, piiloha & 1. [cit. 2013-
03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/15274/standardy v2.pdf>, s. 6-8.
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Umluvao pravech osob se zdravotnim postiienim.110 Ptistupnosti se tak rozumi srozumitelnost
i dostupnost informaci, a to i pro irokou vefejnost.**

Standard 4. Dojednavani smlouvy 0 poskytovani socialni sluzbyP7i dojednavani obsahu
smlouvy poskytovatel s osobou komunikuje zpiisobem, ktery si osoba zvoli. Pri uzavirani smlouvy
osoba ma moznost vyuzit podporu pri komunikaci a rozhodovani, pokud ji pro tento ucel potiebuje
ato iV pripade, zZe je pri uzavirani smlouvy zastoupena jinou osobou. Socidlni sluzbu nelze
poskytovat proti viilli osoby. Prubeh dojednavani smlouvy poskytovatel zaznamend. Pokud
poskytovatel nabizi i bydleni na vice nez rok, uzavie Sosobou ndjemni smlouvu nezavisle na
poskytovani socialni sluzby. Poskytovatel smi odmitnout uzavieni smlouvy pouze ze zakonnych
ditvodii.

Standard je v souladu s Umluvou 0 pravech osob se ZdP a s novym ob&anskym zékonikem.
Komunikace je ve formatu podle volby osoby aje zajisténa podpora pii pravnim tkonu.Dalsi
opatfeni na ochranu prav uzivatell socialnich sluzeb, naptiklad oddéleni bydleni od poskytovéani
socialnich sluzeb.™?

Standard 5: Proces pripadové praceSocidlni sluzba je poskytovana na zakladeé
individudlniho posouzeni potieb, riziK a zdrojii osoby. PFi posuzovani potieb jsou odliseny potreby,
které vyjadiuje osoba, od potreb, které na zakladé srovnani S vrstevniky formuluje pracovnik,
pripadné dalsi lidé. V| navaznosti na posouzeni potreb, rizik a zdrojii jsou dojednany cile spoluprace
vedouci K reseni nepriznivé socidlni situace clovéeka. Vysledky spoluprdce jsou vyhodnocoviny ve
vazbé na posun V Feseni nepriznivé socialni situaci a socialni zaclefiovani.

Socidlni prace se zaméfuje na piipadovy proces, na posouzeni potieb, rizik a zdroji
0soby.Pojem ,,0sobni cile* se méni na cile spoluprace, které vyjadiuji, ¢eho chceme dosahnout
sluzbou, souviseji S vysledkem, tj. socialnim zaclenovanim, a mély by knému vést, nasleduje
vyhodnocovani vysledkli spolupriace ve vazbé na nepfiznivou socidlni situaci. Zapojeni lidi
S kognitivnimi problémy a S problémy Vv komunikaci do procesu planovani sluzeb: je nutné jasné
odlisit pohled uzivatell sluzeb od profesiondlii adalSich osob (napf. rodiny), c0Z umozZni

formulovat vyvazenéjsi cile spoluprace, dals$im zplsobem je jiz zminovana podpora pii

rozhodovani**®

WUmiuva o pravech osob se zdravomim postizenim [online]. 13. 12. 2006 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/10774/umluva_CJ_rev.pdf>, ¢1. 9, 19.

Msrov. MPSV. Standardy a kritéria kvality socidlnich sluzeb 2013 [online]. 14. kvétna 2013, piiloha &. 1. [cit. 2013-03-
24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/15274/standardy v2.pdf>, s. 8-9.

Y2srov. MPSV. Standardy a kritéria kvality socidlnich sluzeb 2013 [online]. 14. kvétna 2013, piiloha &. 1. [cit. 2013-
03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/15274/standardy v2.pdf>, s.10-12.

13 srov. tamtéz, s. 13-16.

30



2.5. Soucasna situace a chystané zmény

Posileni ochrany prav uzivatelti je cilem probihajiciho projektu MPSV Inovace systému kvality
socialnich sluzeb, jednim z principti je pfechod od kontroly fizeni kvality ke kontrole ochrany
prav.*** V ramei inovace standardi bude kladen diiraz na posileni ochrany prav uZivateld.

V dokumentu Inovace pozadavkli na kvalitu socidlnich sluzeb, ktery je vystupem
Individualniho projektu MPSV - [novace systému kvality socidlnich sluzeb,upozoriiuje na
nedostatky aktualniho znéni Standardd z roku 2006 a navrhuje jejich zménu a revizi. V souvislosti
s ochranou prav uzivatelli upozornuje na rozpor, kde V soucasnych kritériich standardu ¢. 2 je
pozadavek na vytvareni pravidel pro pfedchazeni situacim (negativni formulace), v nichZ by mohlo
dojit ke stigmatizaci, poruSeni prav osob nebo ke stfetu zajmu, zatimco V zdkoné€ 0 socidlnich
sluzbach se pozaduje vytvaret podminky, aby uzivatelé mohli napliovat svd prava (pozitivni
formulace), a aby rozsah a forma pomoci vzdy zachovavaly lidskou dustojnost osob, a aby vzdy
bylo disledné¢ zajisteno dodrzovéani zakladnich lidskych prav asvobod osob. Pozadavek na
produkovani pravidel, kdy se negativné vymezuji nezadouci situace, ma byt zménén v souladu se
zakonem o socialnich sluzbach na pozitivni formulaci vyzyvajici K vytvareni podminek pro
dodrzovani lidskych prav arespektovani lidské dustojnosti. Ve standardu ¢. 2 se nové objevi
podpora pfi rozhodovani, novy zpiisob kontroly napliiovani hodnot a upfesnéni pojmu socialni
zacleniovani. Celkové budou standardy vice dbat na pozitivni formulaci pozadavkl a vypusti se
nadbytecné pozadavky na tvorbu pravidel.

Celkové je chystana zména posunem ¢i navratem ke znéni ptvodnich standardd z roku
2002, kde standardy kromg kritérii obsahovaly i smysl standardu a byly vice nez nyni zaméfeny na
proces ptipadové prace s klientem ana podporu jeho prav a distojnosti. Dal§im piinosem navrhu
nového znéni je odstranéni duplicit, tedy pozadavk, které¢ se soubézné se standardy objevuji také
v zdkon¢ nebo Vregistru poskytovatelli. V neposledni fadé je velkou zménou zruSeni ve
standardech zakotvené povinnosti tvorby metodik, coz je vyznamny krok (a je jich jisté vice)
k zjednoduseni a odbyrokratizovani standardi aagendy kolem nich. Navrat k pfipadové praci
s klientem a zjednoduseni administrativy je krok vpied zdlraziujici piiklon nového navrhu

standardi smérem ke klientovi, jeho potfebam, praviim a dastojnosti.

14 Srov. KORINKOVA, Dana a Jan STRNAD. Kli¢ové prvky ochrany prav uzivatelii socialnich sluzeb. In: Konference
Revize standardii kvality socidlnich sluzeb v kontextu projektu Inovace systému kvality socidalnich sluzeb. Praha, 20. 6.

2013.
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2.6. Aktualni podoba standardua kvality SS ajeji srovnani s podobou z roku 2002

Ze standardu se vytratil pojem uzivatel sluzeb nebo klient a byl nahrazen pojmem osoba. Tento
pojem je z mnoha divodi pro vyuziti ve standardech nevhodny. Pfedné, je natolik obecny, Ze nijak
nespecifikuje, kdo Ze ma byt ta osoba, coz je Ustandardi kvality socidlnich sluzeb dosti
problematické, protoze ustiedni roli by zde mél hrat pravé onen uzivatel socialnich sluzeb a nikoliv
,»osoba“. Uzivatelem sluzeb miize byt kdokoliv, kdo vstupuje do smluvniho vztahu

s poskytovatelem socialnich sluZeb, jehoZ obsahem je zabezpe&eni &innosti, které popisuje zékon.'*

Zakon 0 socialnich sluzbach hovoii 0 0sob& nebo loveku.''®
Kvili pouziti obecného pojmu osoba (ve standardech z roku 2002 se disledné uziva pojmu

. . 1117
uzivatel sluzeb

) se z aktualnich standardi vytratilo jejich zaméfeni na ¢lovéka, na klienta, na
uzivatele sluzeb, protoZze ten by mél stat v centru pozornosti a kviili nému se standardy tvofily.
Timto daslednym pouzivanim pojmu osoba, coz je pii dneSnim pojeti Cloveéka jako osoby
synonymem slova ¢lovek, se ze standardl ztraci jejich zamétenost, jejich smysl a jejich posledni
koneény puvodce, cil i ucel. Standardy usmériuji oblast socialnich sluzeb, nikoliv oblast obecného
zivota Cloveéka, proto nutné musi byt zaméteny na uzivatele socidlnich sluzeb a nikoliv obecné na
¢loveka, cili osobu, protoze timto zevSeobecnénim ztraci svlj vyznam.

Pouziti pojmu osoba, ktery disledné nahradil pfedchozi pojem uzivatel sluzeb, at’ uz to bylo
Z jakéhokoliv ddvodu, bylo dle mého nazoru unahlené rozhodnuti bez promysleni SirSich
souvislosti, kdy se V jiz existujicich standardech nahradil jeden pojem druhym, ktery je vSak
vyznamove odlisny. Tento nest'astny zasah odebral standardiim de facto jejich smysl, protoze bude-
li jejich méfitko, diivod a cil zaméten takto obecné, jak vyznam pojmu osoba napovida, nema vétsi
smysl cokoliv, co je v nich uvedeno, nebot’ v§e ostatni (kromé vSeobecné platnych lidskopravnich
pasazi) plati pouze v kontextu socialnich sluzeb.

Paradoxné tim, ze nékdo provedl tento nedisledny zasah, patrné¢ se zamérem, aby
nedochazelo ke stigmatizaci uzivatell sluzeb, uzivatele sluzeb z platnosti standardi vyskrtnul a je,
jako specifickou cilovou skupinu, nahradil pojmem osoba, ktery je co do vyznamu vyprazdnény,
nicnefikajici a nemad zadnou konkrétni reprezentaci. Pii vysloveni pojmu osoba si asociacné
piedstavim postavu podobnou figuriné ve vyloze, ktera ani nema lidské rysy, je odosobnéna.

V soucasném znéni standarda byli takto odosobnéni uzivatelé sluzeb, namisto konkrétniho ¢lovéka

Wotdizky a odpovédi k zikonu ¢ 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdach ak zdkonu ¢ 109/2006 Sb., kterym se méni
nékteré zdkony v souvislosti s prijetim zdkona o socidlnich sluzbach [online]. [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:<
http://www.mpsv.cz/files/clanky/2974/otazky odpovedi_22-rev.pdf>.

"% srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006.

" srov. CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. (ed.) Zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Privodce poskytovatele. Praha: MSMT, 2002.
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je zde pouze prazdny pojem. V zajmu obecnosti a korektnosti se ztratil smysl azaméteni
a predevsim se ztratil uzivatel sluzeb, coz je pro socialni sluzby povazliva situace.

Pii srovnavani standardG zroku 2002 atéch aktualnich jsem si v§imla zajimavé
skutecnosti. Ve starsi verzi standardii je vzdy uveden souhrnny popis a smysl standardu na prvnim
misté, az pod nim nasleduji jednotliva kritéria. Je to zdivodnéno tim, ze ,,...0bé casti maji svij
vyznam, ktery vychazi 7 ucelu standardu. Standardy rikaji, jak ma sluzba vypadat a soucasné slouzi
Jako méFitko K posuzovani toho, do jaké miry se praxe blizi stanovenému standardu. Uvodni véta
vyjadruje normu, jak ma sluzba v urcitéem ohledu vypadat, standard je dale rozloZen na méritelna
kritéria, ktera urcuji miru naplnovani standardii. «119

Aktudlni verze standardii se sklada pouze z kritérii. Prvni kritérium zpravidla zac¢ina formuli:
,Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro...“ a kon¢i dovétkem: ,,... podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.“120

Uvédomuji si, ze bylo nutné formalné vyjadfit zavazek
pisemné formulace a nasledného dodrzovani, jsem vSak piesvédcena, Ze by toto kritérium nemélo
stait na prvnim misté mezi kritérii zasadnimi. Tato formulka, kterd se vyskytuje jedenactkrat
V prvnich osmi standardech, coz jsou standardy proceduralni a tedy nejzasadnéjsi, ty, V kterych se
definuje smysl a poslani socialni sluzby, prava klienta, individualni planovani, vétSinou stoji na
prvnim misté za pifedpokladu, Ze kritéria jsou sefazena podle dlleZitosti. Je opravdu tak dilezité mit
pochopili smysl standardii a opravdové jej napliiovali v praxi?

Tim, ze vétSina standardi zacind vétou O pisemném zpracovani vnitinich pravidel, se
v administrativé ztraci jejich ptivodni smysl a vyznam. Je to opravdu natolik dulezité, ze se to musi
neumérné opakovat, ¢asto 1 v n¢kolika kritériich v ramci jednoho standardu? Ve ¢tenafi takovato
jazykova uprava neodvratné vyvola dojem, Ze pisemné zpracovani je to jediné, na ¢em opravdu
zalezi. Z praxe vim, Ze mnoho zafizeni poskytujicich socidlni sluzby ma dokonale vypracované
standardy ,,na papiie”, které od stolu vypracoval jeden povéfeny pracovnik, nebo byly dokonce
vyhotoveny na zakazku specializovanou firmou, ale v praxi, pokud se zeptate tadového
zamgstnance, vam 0 nich neni schopen fici nic bliz§iho, ¢asto ani to, co to standardy kvality vlastné
Jsou a v ¢em se konkrétn€ naplnuji.

Prvni ¢ast formule, kterd se tyce pisemného zpracovani, byva zpravidla v praxi napliiovana

bez vétSich obtizi, problematickym se stavd dovétek ,,...podle téchto pravidel poskytovatel

18 srov. CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. (ed.) Zavadeni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Pritvodce poskytovatele.

9 JOHNOVA, Milena. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe: privvodce poskytovatele, s. 107.

120 srov. CESKA REPUBLIKA. Piiloha ¢. 2 vyhlagky &. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
0 socialnich sluzbach. 2006.
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postupuje.© Co se timto zdvazkem mysli, je na prvni pohled ocividné, avSak pokud se porovnaji
standardy v podob¢ z roku 2002 s témi soucasnymi, je zde patrny deficit, co se tyCe vyjadieni
smyslu standardu, jeho poslani, cile, ucelu. Pisemna pravidla, kterd poskytovatel dodrzuje, jsou
jedna véc, ale ve skutecnosti je pavodni smysl standardi vyznamové nékde jinde, ptivodné Slo
predevsim o to, aby se standardy byli vSichni (poskytovatel, jeho zaméstnanci i uzivatelé sluzeb,
ptip. jejich rodinni ptislusnici) ztotoznéni, aby se na nich podileli, aby chépali jejich smysl, aby je
7ili." Souasné znéni standardii tento dle mého nazoru prvotni smysl zastira, ne-li zcela ztraci.
Dokonale zvladnutd administrativa tykajici se standardii, dokonale zpracovana vesSkera vnitini
pravidla jsou zde na ukor smyslu, tedy Zité praxe.'?>

V cizin¢ nejsou standardy kvality socidlnich sluzeb obvyklé, tedy rozhodné ne Vv takové
administrativou neumérné zatizené podobé jako unas. Klasické standardy kvality sluzeb se
vyskytuji spiSe ve zdravotnictvi a oSetfovatelstvi. V oblasti socialnich sluzeb se tidi pfedevsim

ptiklady dobré praxe, které jsou piesné tim, co by nas systém standarda potieboval. Trochu uvolnit

kritéria @ zaméfit se na Sifeni dobré praxe a jejiho ocenovani.

3. Ochrana lidskych pravve Standardech kvality socialnich sluzeb'?

Dtlezitym smyslem standardi kvality socidlnich sluzeb je ochrana lidskych prav. Diraz na
napliovani prav uzivatel socialnich sluZzeb pifimo souvisi S transformaci socidlnich sluZzeb
a s modernimi trendy V socialni praci. UZivatel je vV rdmci modernich socidlnich sluzeb, které kladou
diraz na socialni zaclenovani, respektovan piedevSsim jako obcan ajako dospéla osoba. Tento
ptistup vede i ke zvySené pozornosti k dodrzovani prav uzivatelt, déti i dospélych. Celkové lze fict,
Ze V ramci modernich socialnich sluzeb je napliiovani prav uZivateld jednim z hlavnich ukazatelt
kvality sluzby. ZvySeny diraz na napliovani prav osob S postizenim Ize zaznamenat
i v mezindrodnim méfitku. V roce 2006 byly piijaty dva klicové dokumenty: Umluva 0 pravech
0S0b s postizenim a Akcni pldan na podporu prav a plného zapojeni osob se zdravotnim postizenim
do spolecnosti: zlepSeni kvality Zivota osob se zdravotnim postizenim V Evropée 2006 — 2015.
Zékladni myslenky téchto dokumentli se promitaji jak do zakona 0 socialnich sluzbach, tak i do

standardt kvality socidlnich sluzeb.'?*

2Lsrov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. s. 51-52.

122 srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. s. 54.

Znozn. A. S.: V této kapitole pouzivaim zatim nepublikovany clanek, ktery vznikl v ramci tymového grantového projektu
podporeného grantem Grantové agentury Jihoceské univerzity GAJU c.117/2013/H s nazvem ,, Pojeti kvality socialni
prdce v souvislosti se sebedefinovanim socidlniho pracovnika a jeho pomahajici profese “.

srov. SYKOROVA Anna a Markéta ELICHOVA.Interpretace a pristup socidlnich pracovnikii ke standardiim kvality
socidlnich sluzeb z hlediska lidskych prav. 2013 s. 3-12.

124 srov. MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 26-27.
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Ustanoveni § 2 zakona 0 socialnich sluzbach mimo jiné stanovi, ze socialni sluzby musi byt
poskytovany tak, aby bylo vzdy disledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zadkladnich svobod
osob/klientd.’”® Pojem lidské prava je zna¢né Siroky. Lidska prava jsou pro ob&any Ceské republiky
garantovana mnoha pravnimi piedpisy. Ukazuje se ale, Ze nékteré ohrozené skupiny osob (napf.
osoby se zdravotnim ¢1 mentalnim postizenim, seniofi), pfestoze tato prava maji, jsou schopny je
realizovat pouze s pomoci ostatnich lidi. Jde vétSinou o prava, ktera jsou ostatnimi povazovana za
samoziejmou soucast zivota (vybér mista bydleni, pratel, zptsobu traveni volného casu atd.),
jejichz existenci si v béznych situacich vétSina lidi ani neuvédomuje. Snazi-li se vSak n¢kdo tato
zakladni prava omezit, je piirozené sva prava branit. Moznost branit se je vSak u nékterych lidi
znaén¢ omezena, Casto si ani svd prava neuvédomuji a pasivné piijimaji, co je jim nabidnuto,
poskytnuto, umoznéno. Socialni sluzba by méla smétovat K tomu, aby iuzivatelim pftipadalo

naplilovani jejich prav jako samoziejmost, jako soucast jejich bézného Zivota.'?°

3.1. Lidska prava uzivatelu sluZeb

Téma ochrany lidskych prav je jednim ze stéZejnich témat SQSS.*"Uroven dodrzovani prav
uzivateld sluzeb je povaZovéna za jeden z hlavnich znakii kvality socidlni sluzby.'?*Zakon
0 socidlnich sluzbach pfimo uvadi, ze socidlni sluzby musi byt poskytovany Vv zajmu osob
a v nalezité kvalit¢ takovymi zpiisoby, aby bylo vzdy disledné zajiSténo dodrzovani lidskych prav
a zakladnich svobod osob.?®

Mezi nejdulezitéjsi lidska prava asvobody, na jejichz dodrzovani je nutné Vv socialnich
sluzbach obzvlaste dbat, je osobni svoboda asvoboda pohybu,pravo na ochranu soukromi
a nedotknutelnost osoby. Dale pravo na osobni a rodinny Zivot, pravo na distojné zachazeni, pravo
svobodné se rozhodnout, prdvo na pfimétené riziko, pravo vlastnit majetek, prdvo na praci
aodménu, pravo na vzd&lani apravo stézovat si.*Pied tim, neZ vstoupil v platnost zakon
0 socialnich sluzbach, byly zjiStény zavazné nedostatky Vv dodrzovani lidskych prav predevsSim

V pobytovych zafizenich pro seniory. Tato zafizeni vykazovala vyznamné odliSnosti v napliiovani

% srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socidlnich sluzbach. 2006.

125Srov. MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 30-35.

127 Srov. CESKA REPUBLIKA. Priloha ¢. 2 vyhlasky ¢ 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékterd ustanoveni zdkona
0 socialnich sluzbach. 2006.

128 Srov. SOBEK, Jiti. Lidska prava v kazdodennim Zivoté lidi s mentalnim postizenim, S. 7, 29.

Srov. CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan a Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 16-17, 89.

'» CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socidlnich sluzbach. 2006.

130 Srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba a zavidéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich

sluzeb, s. 60-66.

Srov. CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan a Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 93-103.
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standardli ochrany prav uzivateld.™! Pro uzivatele pobytovych sluzeb pro seniory je problematické
uplatnit vlastni vili, neni respektovano jejich pravo na soukromi a lidskou diistojnost, neni bran
zfetel na jejich emocionalni a socialni potieby. %

V soucasnosti — 7 let po zavedeni povinnych standardt kvality socidlnich sluzeb a s nimi
spojenych inspekci - je situace v mnohém lep$i, avSak nedostatky V uréitych oblastech
pretrvavaji."**Evropskd unie vyhlasila rok 2012 Evropskym rokem aktivniho starnuti
a mezigeneracni solidarity. Hlavnim jeho vystupem je Narodni akéni plan podporujici pozitivni
starnuti pro obdobi let 2013-2017. CR se chce jeho prostiednictvim zaméfit na zajisténi dodrzovani
a ochrany lidskych prav seniorti, zejména prava na respekt a prava na distojné zachazeni, dale také
na podminky a participaci star§ich osob ve spolecnosti, plné pozivani politickych a obcanskych
prav a naplnéni socialnich, kulturnich a dalsich prav.™*

Uzivatelé pobytovych sluzeb jsou daleko vice neZ uZivatelé sluZzeb ambulantnich ohroZeni
nedodrzovanim lidskych prav, protoZe jsou na sluzbé zavisli. U sluzeb spojenych s bydlenim je tato
zavislost velice silnd, protoze pokud se uzivatel rozhodne sluzbu opustit, musi si najit také nové
bydleni. Kromé toho uzivatelé pobytovych zafizeni jsou vétSinou vice ¢i méné fyzicky zavisli na
pomoci druh}'/ch.135 Z tohoto divodu jsou U pobytovych zafizeni nutné kvalitné¢ vypracované
zafizeni byli S postupy pro zajisténi ochrany prav uzivatelii seznameni a disledné je aplikovali
v praxi, aby nedochazelo Kk poruSovani prav uzivatelti. Proto je vhodné, aby se na tvorb¢é metodik
souvisejicich s ochranou prav uzivateld vice ¢i méné podileli vSichni pracovnici zafizeni, pfedevsim
pracovnici pfimé pé(“:e.136

se od n¢& odviji témef vSechna dalsi pre’wa.137 S moznosti volby je bezprostfedné spjata svoboda

jednotlivce. Jeho jednani jako projev vile bezprostfedné souvisi S poznanim skutecnosti. Pokud mé

Bl srov. SYKOROVA, Jaroslava et al. Standardy kvality socidlnich sluzeb: metodika pro zavadéni standardu kvality

socialnich sluzeb ¢. 2, s. 4-6.

132 srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 59-60.

33 srov. VARVAROVSKY, Pavel. Zprdva z ndvitévy zafizeni: zafizeni socidlnich sluzeb pro seniory. In: Kancelat
vetejného ochrance prav [online]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné Z:
<http://www.ochrance.cz/fileadmin/user_upload/ochrana_osob/2013/zarizeni-socialnich-sluzeb-shrnuti.pdf> s. 5-8.

134 srov. CESKY HELSINSKY VYBOR. Zprava o stavu lidskych prav v CR v roce 2012 [online]. 2013 [cit. 2013-03-

24]. Dostupné z: <http://helcom.cz/w/wp-content/uploads/2013/09/ZLP_2012.pdf> s. 56.

135 SYKOROVA, Jaroslava et al. Standardy kvality socidlnich sluZeb: metodika pro zavddeni standardu kvality

socidlnich sluzeb ¢. 2, s. 39-42.

13 srov. MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 51-52.

BSrov. Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby: tvorba a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb,

s. 61.

Srov. Jiti SOBEK, Lidska prava v kazdodennim Zivoté lidi s mentdlnim postizenim: prirucka pro zaméstnance

socialnich sluzeb, s. 11, 61.
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byt Clovék svobodny nejen Vrozhodnuti, musi mit pfistup K poznani — tedy K relevantnim
informacim. Svoboda rozhodovani se tedy nemuze uskuteCnit bez dostate¢ného pfistupu

. , 138
k informacim.

Pro uzivatele sluzeb pravo na svobodné rozhodnuti a jeho dodrzovani zésadni.
Toto pravo V praxi pro uzivatele znamend moznost urCovat si prubéh socidlni sluzby dle svych
piedstav a takto si sluzbu individualizovat s ohledem na své potieby, ptani a pozadavky.

Toto pravo V praxi pro uzivatele znamend moznost urcovat si prubéh socidlni sluzby dle
svych predstav a potieb, moznost svobodné se rozhodnout pfi feseni své nepiiznivé situace — tedy
moznost zvolit si socialni sluzbu, kterou bude vyuzivat, ptipadné vybrat si z nabidky sluzeb ty,
které bude vyuzivat. K dodrZzovani tohoto prava patii také moznost volby, zda bude ¢i nebude
danou sluzbu vyuzivat. Dale ma toto zakladni pravo na svobodné rozhodovani vliv i na pribéh
sluzby — uzivatel sluzby se mize svobodné rozhodovat také v dal§ich vécech, které se ho tykaji,
muizou to byt kazdodenni zdanlivé malickosti, jako je volba obleceni, volba doby vstavani, volba
rezimu dne, volba, zda se bude ucastnit nabizenych volnocasovych aktivit. VSechny tyto zdanlivé
malickosti jsou predev§im pro uzivatele sluzeb pobytového zatizeni velice dilezité¢ a pomahaji mu
zachovat si vlastni identitu a nevzdalovat se od skupiny svych vrstevniki, ktefi sluzby nevyuzivaji.
Pravo na svobodné rozhodovani tizce souvisi S pravem na osobni svobodu.*®

Se svobodnym rozhodovanim je nediln€ spojena také odpovédnost za své rozhodnuti.
Jednim z prav vztahujicich se k této skute¢nosti je pravo na pfimétené riziko. Mnoho uZivatell
sluzeb — obzvlasté u nékterych typt sluzeb — ma problém s uvédoménim si odpoveédnosti za vlastni
rozhodnuti a tudiz i S nesenim nasledkd svého rozhodnuti. Je tedy nutné s uzivateli pracovat na tom,
aby si pfi rozhodovani uvédomovali svou odpovédnost, mozna rizika a ptipadné nasledky. Sluzba
by méla uzivatele vést k tomu, aby se dokazali rozhodovat sami, aby dokazali zhodnotit situaci,
rozpoznat moznosti feSeni, analyzovat rizika a uvédomit si mozné nasledky. 140

Je tedy nutné suZzivateli pracovat na tom, aby si pii rozhodovani uvédomovali svou
zodpovédnost, mozna rizika apiipadné nésledky.*** Tato povinnost ve standardech kvality
socialnich sluZzeb zakotvena neni, ackoliv by dle mého nazoru byt méla, obzvlasté proto, Ze je zde

vSeobecné kladen dlraz na pravo uzivateli svobodné se rozhodovat. Tedy edukace anacvik

svobodného rozhodovani povazuji za nutny aspekt ve standardech zakotveného uzivatelova prava

Srov. Pavel CAMSKY, Jan SEMBDNER, Dagmar KRUTILOV A, Socidlni sluzby v CR V teorii a praxi, . 95.
38Srov. Jiti JANKOVSKY, Etika pro pomdhajici profese, Praha: Triton, 2003, s. 38.

39 Srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba azavidéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich
sluzeb, s. 60-66.

Srov. CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan a Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 93-103.
srov. SOBEK, Jifi. Lidska prdava v kazdodennim Zivoté lidi s mentalnim postizenim, S. 41-63.

W80y, tamtéz,s. 31-33.

11 Srov. tamtéz, s. 31, 61-63.
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volby. Pokud se na tuto problematiku nebude brat ohled, uzivatel sluzeb nebude moci Cinit plné¢
svobodné rozhodnuti, pokud si nebude uvédomovat jeho nasledky.

Kvalitni socidlni sluzba by méla klienta adekvatné podpotit pii rozhodovani, pokud 0 to
pozada nebo je tato potieba ziejmé z diivodu jeho handicapu ¢i tizivé socidlni situace.'** Tato
podpora pii rozhodovani je velice dilezita, protoze umoznuje uzivateli sluzby plné€ si uvédomit
vSechny aspekty situace, mozné varianty feSeni, mozna rizika a pravdépodobné dusledky
rozhodnuti, které by si bez pomoci socidlniho pracovnika neuvédomoval ajeho nahled na celou
situaci by byl zna¢né zGzeny, coz by zvySovalo riziko nevhodné volby. Pouze za tohoto
piedpokladu je uzivatel schopen ucinit informované rozhodnuti. Sluzba by méla uzivatele vést
k tomu, aby se dokazali rozhodovat sami, aby dokazali zhodnotit situaci, rozpoznat moznosti fesent,
analyzovat rizika a uvédomit si mozné nasledky. Osvojeni si téchto dovednosti a schopnosti ucinit
zodpoveédné rozhodnuti je dlouhy a narocny proces. Jsem vSak presvédCena, ze na tento proces by
mél byt kladen ve standardech vétsi diraz, pokud standardy ptedpoklédaji pravo uzivatele na
svobodné rozhodnuti.

Clovek je spoledensky tvor ajeho Zivot se odehrava ve spoleénosti, jeho lidska prava se
realizuji v konkrétnim socidlnim prostfedi, proto ma realizace lidskych préav, jejichz spolecnym
jmenovatelem je distojnost, dilezité socidlni souvislosti. Rovnost spoleéné s diistojnosti
a svobodou je zékladnim kamenem demokratické spole¢nosti. S témito pojmy souvisi solidarita,
kterd je zakladnim néstrojem, jak rovnost, diistojnost asvobodu zarugit.**® Solidarita je jednim
Z principil socidlni politiky a souvisi S ni také koncepce socialnich sluzeb, protoZe je tfeba, aby ti,

ktefi se maji dobie, pomahali pottebnym.

3.2. Jak standardy chrani prava uZivateli

Tato vySe jmenovana prava standardy chrani tim, ze udéavaji poskytovateli povinnost vytvofit
metodiku, kterd bude zabraniovat moznému porusovani lidskych prav uzivateli tim, ze definuje
situace, kdy by mohlo k poruseni prav dojit a vytvari postupy k zamezeni vzniku téchto situaci.
Standardy ukladaji povinnost vytvofit pravidla pro ochranu uzivateli pred predsudky a negativnim
hodnocenim. Poskytovatel musi srozumitelné¢ informovat zajemce 0 sluzbu a zajistit srozumitelnost

smlouvy. Poskytovatel ma povinnost respektovat vili uzivatele pifi feSeni jeho neptiznivé

12 srov. MPSV. Standardy a kritéria kvality socidlnich sluzeb 2013 [online]. 14. kvétna 2013, ptiloha &. 1. [cit. 2013-
03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/15274/standardy v2.pdf>, s. 8-9.

srov. Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim [online]. 13. 12. 2006 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/10774/umluva_CJ_rev.pdf>, ¢l. 9.

%3 srov. TOMES, Igor a Kristina KOLDINSKA. Socidini pravo Evropské unie, s. 105-108.
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situace.V neposledni fad¢ standardy ukladaji poskytovateli povinnost sluzbu individualné planovat,
a tedy stavi uzivatele do role toho, na jehoZ rozhodnuti zavisi priibéh sluzby.™*

Standardy spole¢né¢ se zdkonem ukladaji poskytovateli povinnost zajistit ochranu lidskych
prav a svobod uzivatelli, nejcastéji formou vypracovani pravidel.145Jedn0u Z nejproblematictéjsich
oblasti povinnosti tvofit pravidla je oddéleni teorie (tedy pravidel, postupi a metodik) a praxe
(aplikace pravidel), jak potvrzuje napf. zjisténi Lencové'®®, nebo Musil, ktery uvadi, Ze pro
organizace muze byt ldkavé pouze administrativni napliiovani SQSS bez realného primétu do
piistupu ke klientam.**" MuZe se tedy objevit situace, kdy ma poskytovatel pisemné zpracovana
pravidla a metodiky, které ovSem nejsou aplikované a pouzivané V praxi. Tato situace vznika
nejéastéji tehdy, pokud nejsou metodiky K jednotlivym standardim vypracovavany V ramci
pracovniho tymu, ve kterém jsou vSichni zaméstnanci organizace a to véetné pracovnikil vV piimé
péci, coz potvrzuje piedevSiim U pobytovych sluzeb zjisténi z provedenych inspekci

%8 Tento rozdil mezi teorii a praxi v oblasti SQSS tykajicich se ochrany

V Moravskoslezském kraji.
lidskych prav potvrzuje i sonda provedena mezi socialnimi pracovniky, jejiz vysledky budou dale
popsany.

Jak tedy zajistit, aby se teoretickd ochrana prav klientii zakotvena ve standardech odehravala
i v praxi? Inspekce kvality socialnich sluzeb je jisté velice dilezity nastroj, avSak i pfesto stale
v n¢kterych zafizenich (obzvlasté v téch ustavnich) dochazi k porusovani prav uzivateld, jak uvadi
vefejny ochrance prav ve sveé zpraveé z navstév zatizeni socidlnich sluzeb pro seniory, ,,Seniofi trpici
syndromem demence predstavuji velmi citlivou skupinu klientd atomu je tfeba piizplsobit jak
kazdodenni péci 0 né, tak prostiedi a vybaveni zafizeni. Mezi prvofadé problémy, kterym by

zatizeni S touto klientelou mélo vénovat pozornost, patii zejména prevence malnutrice, zajisténi

4 srov. CESKA REPUBLIKA. Piiloha &. 2 vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadgji ndktera ustanoveni zdkona

0 socialnich sluzbach. 2006.

 srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006.

stov. CESKA REPUBLIKA. Piiloha ¢. 2 vyhlasky & 505/2006 Sb., kterou se provadgji néktera ustanoveni zakona

0 socialnich sluzbach. 2006.

18Srov. LENCOVA, Drahomira Vyznam standardii kvality socidlnich sluzeb ve spolecnosti Ledax o.p.s. [online]. 2013

[cit. 2013-03-24]. Bakalaiska prace. Jiho¢eska univerzita, Katedra praktické teologie. Vedouci prace Michal Opatrny.

Dostupné z: <http://minas.jcu.cz>, s. 34-54.

Y7 Srov. MUSIL, Libor, HUBIKOVA, Olga a Katefina KUBALCIKOVA, Kultura poskytovini osobnich socidlnich

sluzeb: Pripadova studie pecovatelské sluzby. Zprava ze druhé faze vyzkumu, Brno: Vyzkumny ustav prace a socialnich

véci, 2002, s. 18.

Y8 Srov. Zjisténi z provedenych inspekei kvality socidlnich sluzeb. Moravskoslezsky kraj, [online]. 2013 [cit. 2013-03-
24]. Dostupné z: <http://verejna-sprava.kr-moravskoslezsky.cz/cz/zjisteni-z-provedenych-inspekci-kvality-socialnich-
sluzeb-13555/>.
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prava na soukromi a na svobodu pohybu.“149Métl a Jablrkova pfinasi mozné vysvétleni, ze obecné
nastaveni standardd s sebou nepiinasi dostate¢ny tlak na zmény. ™

Jednim z dilezitych aspektli dodrzovani prav uzivatelii, jak je fakt, ze na dané¢ metodice
spolupracuji vSichni pracovnici zafizeni a to predev§im pracovnici pfimé péce, kteii znaji rizikové
situace z praxe. Metodika, ktera je vysledkem tymové prace vSech pracovniki je pii dodrzovani
prav pracovnikil u¢innéjsi nez metodika vypracovand odbornikem zvenci, kterd neni $itd na miru

organizaci a nepostihuje vSechny oblasti ochrany lidskych prav uzivateld, které jsou pro danou

organizaci specifické.

3.3.Jak zajistit, aby se teoretickd ochrana prav klienti odehravala iv praxi?

Navrhy respondenti.

Pfi sondé¢ zaméfené na ochranu prav uzivateli v SQSS provedené v roce 2013 mezi socidlnimi
pracovniky151 jedna respondentka sdélila, ze n€kolikadenni kontrola na poruSovani prav klienti
zpravidla nepfijde. Na otazku, jak by kromé& psanych pravidel zajistila ochranu prav klientd,
odpovédéla, ze by bylo dobré vyuzit tfeba studenty, ktefi si v zafizeni plni svou odbornou praxi
a tedy jej navstévuji dlouhodobé. Tito studenti by Vv ramci své praxe dali zafizeni zpétnou vazbu
tykajici se ochrany prav uzivatell, ktera by byla relativné objektivni, protoze jsou osobami zvendi,
zaroven kvalifikovanymi, nejsou v zaméstnaneckém poméru, ale v zafizeni jsou dostatecné dlouhou
dobu na to, aby rozeznali porusovani prav uzivateli nebo jeho naznaky. Navic V pfitomnosti
praktikantd jsou pracovnici otevienéjsi a mén¢ ostraziti nez v ptitomnosti inspektort. Toto feseni je
I finan¢né nenarocné.

Jako dalsi zpusob zajisténi ochrany prav uzivateld v praxi z provedené sondy mezi
socialnimi pracovniky V Sesti rozhovorech ze sedmi vyplynulo, Ze tvorby metodik by se mél velice
intenzivné ucastnit cely pracovni tym pii vyuziti rozhovort,, debat, brainstormingu, diskuzi
k danému tématu. DileZita je pfitomnost pracovnikl ptimé péce, ktefi znaji rizikové situace z praxe
a mohou pfispét cennymi naméty. Metodiky by nemél tvofit cloveék zvenci, ktery osobné nepracuje
s uzivateli, tim méné by se vypracovani metodik mélo zaddvat soukromé firmé ¢i externimu
odbornikovi. Metodika by méla vznikat ,,z praxe* a celo-tymoveé, protoze jediné tak se zajisti, ze

pravidla, zasady a postupy Vv ni obsazené budou opravdu dodrzovany a ,,zity* a pracovnici se S nimi

Y“9YVARVAROVSKY, Pavel. Zprava z navitévy zafizeni: zafizeni socialnich sluZeb pro seniory. In: Kancelaf vefejného
ochrance prav [online]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné Z:
<http://www.ochrance.cz/fileadmin/user_upload/ochrana_osob/2013/zarizeni-socialnich-sluzeb-shrnuti.pdf>

%0Srov. MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA, Kvalita péce o seniory, s. 45.

Yozn. A. S.: blisi charakteristika provedené vyzkumné sondy se nachdzi v ndsledujici kapitole ,,Jak ochranu prdv

uzivatelit vaimaji socialni pracovnici“.
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vnitiné ztotozni a neziistanou pouze ,,na papire“.Metodika, kterd je vysledkem tymové prace vSech
pracovnik, je pii dodrzovani prav uzivatelii ucinnéj$i nez metodika vypracovand odbornikem
zvenci, kterd neni §itd na miru organizaci anepostihuje vSechny oblasti ochrany lidskych prav
uzivateld, které jsou pro danou organizaci specifické. Metodika tvoiena ,,0d stolu® tak dle mého
nazoru dokladd nekompetentnost socidlnich pracovnikli v jejich profesi, ponévadz takto vznikla
metodika neni v souladu s pojetim ¢lovéka V socialni praci, je Vv rozporu setickym kodexem
socidlnich pracovnikii a Vv neposledni fadé signalizuje nezajem socidlnich pracovnikd 0 oblast
lidskych prav uzivatelt.

Sonda piinesla jesté nékolik dalSich zpiisobl zajiSténi ochrany prav uzivatela dle socidlnich
pracovnikd. Ve tiech rozhovorech byl uveden osobnostni profil pracovnika: ,,protoze néktefi lidé se
pro socidlni praci prost¢ nehodi, jedna respondentka uvedla vyznampraktického zaskolovani
novych pracovnikii na pracovisti, dilezitost absolvovani ,kolecka™ u zkusengjSich kolegii na
riznych pozicich, ktefi budou nového kolegu upozorfiovat na mozné rizikové situace v oblasti
ochrany prav, davat mu rady, jak v dané situaci postupovat a predavat mu cenné zkusenosti z praxe.
Samoziejmosti je, ze se pracovnik zevrubné seznami s metodikami (uvedli tfi respondenti), ale je
dle nich nutny kontakt s praxi, kdy si novy pracovnik bude moci vyzkouset jejich aplikaci v praxi
pod dohledem a s podporou kolegii.

Dalsim opatienim, které pracovnici nezminili, ale které povazuji za dilezité, je kvalitni
supervize adusevni hygiena. Také vzd€lavani pracovnikti v oblasti SQSS je jist¢ ucinnym
nastrojem pro zajisténi ochrany prav klientl, avSak pokud si z n¢j pracovnik odnasi porozuméni
a dovednosti, nikoliv jen vyklad legislativy, ,,zaru¢eny navod“ a splnéni podminky vzdélavani.
Z realizace rozhovort vyplynula jesté jedna moznost - diskuze a sdileni zkuSenosti mezi pracovniky
a organizacemi. V jednom zafizeni, kde probihal rozhovor, maji velice dobie vytvofeny systém
individudlniho planovani, ktery je Sity na miru uZzivatelim S narusenou komunikacni schopnosti,
zatimco V druhém zatfizeni, kde je sice jiny typ klientli, ale také snarusenou komunikacni
schopnosti se pfi individualnim planovani potykaji S nemalymi problémy, které jsou natolik
zavazné, ze zpusobuji az jeho nefunkcnost. Pokud by si pracovnici téchto zatizeni vymeénili své
zkusenosti, jisté by i v druhém zatizeni doslo K pozitivni zmén€. Tato vzajemnd vyména zkusenosti
vsak narazi na prekazku — neni 0 ni zajem. Navic si kazdé ze zafizeni své metodiky chrani a nechce
je zvetejiiovat, protoze je piece stdly mnoho hodin prace. Takto situace vypadd ve vétSing
organizaci, jak potvrzuje Elichova zkuSenosti se studenty kombinované formy magisterského studia
socialni prace, ktefi maji v rdmci zkouskové prace jednoho pfedmétu komentovat metodiky svych
nebo jinych organizaci. Organizace nejsou ochotny metodiky pro tento ucel zpiistupnit, ani

v anonymizované podob¢. Kazdy rok se najde jen par organizaci, které naopak tuto moznost externi
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zpétné vazby vitaji a vnimaji ji jako pfilezitost pro rozvoj. Toto mize byt vykladano opét i jako
dusledek nedostatecné profesionality socialnich pracovniki. Tim se dostavam k dal§i dulezité
podmince pro zabezpeceni lidskych prav klienti. Socidlni praci by méli vykonavat kvalifikovani
socialni pracovnici, mezi jejichz kompetence patii | znalost a ochrana lidskych prav, dodrzovani
lidské dustojnosti uzivatelt, orientace V legislativé a samoziejmé V etice, ponévadz socialni prace je

dle Opatrného V jistém slova smyslu ,,praktickou etikou.'*

3.4. Jak ochranu prav uZzivateli vnimaji socialni pracovnici

V mésicich srpnu a fijnuroku 2013 jsem provedla sondu mezi socialnimi pracovniky rtiznych typt
socialnich sluzeb v Jiho¢eském kraji (ambulantni, terénni, pobytové). Zamérné jsem vybrala sluzby
pro rizikov¢jsi cilovou skupinu z hlediska ochrany lidskych prav — sluzby, které maji ve své cilové
skuping uzivatele S narusenou komunikacni schopnosti (seniofi, lidé s mentalnim a kombinovanym
postizenim, lidé s dusevnim onemocnénim). Vybér respondenti jsem provedla metodou snowball
sampling s poc¢atkem ve &tyfech organizacich poskytujicich socialni sluzby. Od respondentti jsme
ziskaly dal8i kontakty na organizace asocialni pracovniky. Zde prezentuji data od sedmi
respondenti. Sonda je provadéna formou polostrukturovaného rozhovoru> azjistuje pristup
socialnich pracovnikii ke standardim kvality socialnich sluZzeb avybranym kritériim, které
sevztahuji kK tématice hodnot a ochrany prav a svobod uzivatelu.

Kritéria standardli, na néz jsme se V rozhovoru zaméfila, byla zvolena tak, Ze jsem Vv Listiné
zékladnich prav asvobod urcila ¢lanky obsahujici prava ahodnoty, které se tykaji uzivatell
nastaveni akoncepci organizace ajsou z hlediska ochrany prav uzivateli amechanismui
zajiStyjicich jejich dodrZzovani zéasadni. Vybrané clanky z LZPS jsem potom pfifazovala
k jednotlivym standardim a kritériim, ve kterych se tato prava a hodnoty vyskytovaly (naptiklad
lidska dastojnost a svoboda rozhodovani se urcitym zpisobem vyskytovala ve vSech zvolenych
standardech a kritériich). Vybrala jsem ty standardy a kritéria, ktera se dotykala nejvyssiho poctu
prav asvobod uzivateld. Po srovnani s Listinou zakladnich lidskych prav asvobod jsem pro
rozhovor zvolila tyto standardy a kritéria: 1b) uplathovani vlastni vile uzivatelti pfi feSeni své
nepiiznivé situace, 1d) vnitini pravidla pro ochranu osob pied piedsudky a negativnim hodnocenim,

2 ochrana prav osob, 3 jednani se zajemcem 0 sluzbu, 4 smlouva o poskytovani socialni sluzbu

152 Srov. OPATRNY, Michal. Socidlni price a teologie: inspirace a podnéty socidlni préce pro teologii. Vyd. 1. Praha:
Vysehrad, 2013, s. 216.

153 Otazky rozhovoru jsou v Piiloze &. 2.

154 Jedna se otyto ¢lanky: 1,2, 3 (3), 5, 6,7, 8 (1), 10 (1,2), 12 (1), 14, 15, 17 (1,2), 30 (1), 31, 35 (1), 36 (1).
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a Sindividudlni pldnovani. V ramci jednotlivych standardt a kritérii jsem se zamétila na uzivatele
sluzeb s naruSenou komunikacni schopnosti.

Rozhovory byly realizovany se socidlnimi pracovniky, kteti méli vzdélani dle zakona

0 socialnich sluzbach v aktualnim znéni. Pocet respondentii je sedm, ztoho Sest socidlnich
pracovniki s vysokoskolskym a jeden s vy$§im odbornym vzdélanim v oboru socialni prace.
V nasledujicim textu se soustfedim na zjisténé situace nedodrzovani nebo nerespektovani prav
uzivateld - situace, kde ,,néco neni Vv poradku®, které dotazovani uvedli, nebo které vyplynuly
Z rozhovoru. Nasledujici text z diivodu rozsahu nezohlednuje situace, kdy dotazovani uvedli, ze
K poruSovani prav uzivatell nedochazi. V mnoha ptipadech pracovnici prohlasili, ze vSe funguje
V naprostém poiadku a vSechna prava uzivateli jsou dodrzovéna, ale po polozeni dopliyjicich
otazek z odpovédi vyplynulo, Ze ne vSe funguje tak, jak by mélo aze jsou zde jist¢ mezery
vV dodrzovani prav uzivateli. Pouze jedna respondentka piimo uvedla, Ze jejich zafizeni ma
nedostatky v dodrzovani prav uzivateli. Naopak zavazné problémy S individualnim planovanim
pfiznala vice nez polovina respondentd.

Celkové je ochrana prav uzivatell sluzeb oslovenymi pracovniky v SQSS vnimana jako
jejich dulezita soucast, ovSem pouze V obecné roviné. Odpovédi na otazky sméfujici konkrétnéji
k jednotlivym standardim ¢i kritériim byly Vv jednotlivych zafizenich odlisné.Celkova shoda
respondentll panovala Vtom, zebyli pfesvédceni, Ze jejich zafizeni V maximalni mozZné mife
podporuje uzivatele pii rozhodovani a vyjadfovani vlastni vile. V jednom z navstivenych zafizeni
jedna z autorek v minulosti plnila odbornou praxi a ze zkusenosti vi, ze jsou zde jisté nedostatky
V podpoie pfi rozhodovani a vyjadfovani vlastni viile wuzivatell SnaruSenou komunikacni
schopnosti. V zafizeni se nepouzivaji techniky augmentativni ani alternativni komunikace. Nektefti
uzivatelé S vyrazn€ naruSenou komunikacni schopnosti, ktefi téméf nedokazi verbalné
komunikovat, jsou tak ochuzeni 0 moznost komunikovat jinou formou, Coz vnimam také jako
poruseni svobody vyhledavat, pfijimat a rozSifovat informace a myS$lenky na rovnopravném zakladé
S ostatnimi, ato prostfednictvim vSech forem komunikace dle vlastni volby, jak tuto svobodu
specifikuje Umluva 0 pravech osob se zdravotnim postiienim.155

Socidlnim pracovnikim cinilo obtiZe vyjmenovat prava souvisejici S uplatiovanim vlastni
vile uzivatele, dotazovani pfiznavali, Ze nad tim takto nepfemysleli a namatkou jmenovali prava,

ktera nej€astéji uplatiiuji Vv jejich zatizeni, napf. pravo na soukromi, pravo na volbu aktivity, pravo

5Srov. Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim [online]. 13. 12. 2006 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/10774/umluva_CJ_rev.pdf>
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na odpocinek. A pfitom prave s uplatiovanim vlastni vile uzivatele souvisi téméf vSechna jeho
zékladni prava, predeviim pravo na svobodné rozhodnuti.**®

Co se tyce pravidel pro ochranu pted predsudky a negativnim hodnocenim, pti dotazovani
jedna respondentka zjistila, ze je jejich zafizeni viibec nema zpracované. Socialni pracovnici byli
obecné spokojeni S vyuzitim pravidel v praxi. Hned poté v n¢kolika piipadech piipoustéli, ze
vefejnost ma spiSe negativni pfistup K uzivatelim sluzby a ze se uzivatelé v oblastech kazdodenniho
zivota nerealizuji jako jejich vrstevnici nevyuzivajici socialni sluzbu. Tyto skutecnosti jsou
znamkou toho, ze je V oblasti ochrany uzivatelti pfed piedsudky a negativnim hodnocenim prostor
pro zlepSeni. Camsky pfitom pozitivni piistup vefejnosti k uZivatelim sluzeb a jejich realizaci
Vv oblastech kazdodenniho Zivota srovnatelné s vrstevniky uvadi jako ptiklady dobré praxe v oblasti
ochrany klientii pfed predsudky a negativnim hodnocenim.*®’

S podobou pravidel pro ptedchazeni situacim, kdy by mohlo dojit K poruseni prav uZzivatelu,
jsou vSichni dotazovani spokojeni, jak s jejich €innosti (schopnosti efektivné zabranit porusovani
prav uzivatel), tak s jejich vyuzitim v praxi. Jedna z dotazovanych uvadi, ze ,,staci, aby si na to
vSichni zaméstnanci zvykli a dodrzovali to.” Toto tvrzeni je ovSem mozné interpretovat i tak, Ze
pted zavedenim pravidel byla praxe zaméstnanct odlisné, kdyZ bylo nutné si navykat. Navic tato
odpovéd’ mozna signalizuje i skuteCnost, Ze jsou tato pravidla vytvarena bez zaméstnanct v piimé
péci. Opét se tak dostavame K tématu miry profesionality jednotlivych socialnich pracovniki. Mezi
dalsi Casté problémy, které jmenovali socidlni pracovnici Z pobytovych zatizeni, patii skute€nost, Ze
celkové SQSS nejsou piijimany vSemi pracovniky zafizeni. Konkrétné¢ uvadéli situaci, kdy je
zdravotnicky persondl castecné ¢i zcela ignoruje, protoze je povaZuje za ,,vymysl“ socidlni sekce
zatizeni. Tato situace je velice problematicky feSitelna a na jejim teSeni se musi podilet vedeni
a nejen socialni pracovnici.

Schopnost komunikace s riznymi typy uzivatelt je klicovou kompetenci dobrého socialniho
pracovnika.’®® Odpovédi na otazky, které byly zaméfeny na komunikaci s lidmi s naruenou
komunikaéni schopnosti, byly aZ na jedno zafizeni (které mélo tuto oblast dobfe propracovanou)

rozporuplné a odrazely nejistotu pracovnikli Vtéto oblasti. Nékterd zafizeni méla udajné

vypracovanou specidlni metodiku, avSak odpovédi pracovnikii byly vagni anepiesné. Nékterd

% Srov. Dagmar KRUTILOVA, Socidini sluzby: tvorba a zavddéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb,
s. 61.

Srov. Jiti SOBEK, Lidska prava v kazdodennim Zivoté lidi s mentalnim postizenim, S. 61.

Srov. Pavel CAMSKY, Jan SEMBDNER, Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 95.

57 Srov. Pavel CAMSKY, Jan SEMBDNER, Dagmar KRUTILOV A, Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 86-88.

158 Srov. MATOUSEK, Oldiich. Metody a Fizeni socidlni prace. 3., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 15.
Srov. HAVRDOVA, Zuzana. Kompetence V praxi socidlni prdce: metodicka prirucka pro uditele asupervizory
Vv socidlni praci, Praha; Osmium, 1999, s. 51.
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zafizeni si uvédomovala nutnost metodiky, avSak pfiznavala, Ze jsou zatim na samém pocatku
a vypracovani specidlnich metodik a komunikacnich pomiicek pro komunikaci s uzivateli
s naruSenou komunikacni schopnosti bude jeSté¢ dlouho trvat. Vyuziti technik augmentativni
a alternativni komunikace je mezi socidlnimi pracovniky nepiili§ casté (pfiblizné ctvrtina
dotazovanych) a osobam S narusenou komunika¢ni schopnosti neni vénovana patiicna pozornost
a péce, aby se jejich komunikaéni deficit snizil ¢i vyrovnal. Jeden z dotazovanych uvedl, ze se
zdjemcem S narusenou komunikacni schopnosti jednd stejn¢ jako se zijemcem bez narusené
komunikac¢ni schopnosti. Jsem pfesvédcena, ze toto alarmujici sdéleni nevyzaduje dalsi komentar.

Pii otazce, zda pracovnici piirozhovoru jednaji piimo se zajemcem O sluzbu nebo s jeho
pfipadnym doprovodem (rodina, blizci), vSichni uvedli, Ze jednaji piimo se zdjemcem.
Z doplnujicich otazek v jednom rozhovoru ale vyplynulo, Ze se ¢asto stava, Ze socialni pracovnik se
se zajemcem ani osobné nesetka a komunikuje pouze s piibuznymi. Zajemce poprvé potka osobné
aZ pfi nastupu do zafizeni. Toto je ziejmé poruSeni né€kolika zdkladnich prav Cloveka, mimo jiné
prava na svobodné rozhodnuti. Fakt, Ze pfi polozeni pfimé otazky respondent odpovi jinak, nez pfi
poloZeni doplnujicich otazek nebo otazky jiné, signalizuje snahu respondentt délat se v rozhovoru
lepSimi a uvadét nepravdivé informace nebo spiSe snahu nékteré skute¢nosti zamlcet. Zamyslime-li
se nad divody tohoto chovéni, dosp&eme ke dvéma zdkladnim pfi¢indm: jednou miZe byt
nedtvéra vaci osobe zvenci, kterd provadi rozhovor a pta se na otazky tykajici se choulostivych
témat (coz otazka respektovani lidskych prav v organizaci jisté je), nedivéru mize posilit také
obava z toho, ze tazatel zjisténé skute¢nosti nahlasi, druhou pfi¢inou mize byt urcity ,,profesionalni
stud“ respondenttl, uvédomuyji si, ze situace neni V pofadku, neni idealni, a nechtéji to v rozhovoru
pripustit. Skute¢nost, ze V prubéhu rozhovoru nebo po polozeni dopliujicich otdzek urcité
nedostatky respondenti pfiznavaji je pro veérohodnost provedené sondy jisté potéSujici, avSak
otazkou zUstava, kolik skuteCnosti zlstalo zaml¢eno ¢i popieno. Kdyby realitou byla druha
nabizend varianta, ponévadZ by znamenala, Ze pracovnici si alesponl uvédomuji skuteny stav
ochrany lidskych prav uzivatelt jejich sluzby, stacilo by pak uz ,,jen* vykonat napravu.

Individuélni pldnovani sluzby ve vétSin¢ zatizeni dle vyjadieni pracovnikii fungovalo dobfe,
s ur¢itymi drobnymi problémy, Vv pribéhu rozhovoru nakonec ale vice nez polovina respondentt
pfiznala zavazné problémy. Jako nejcast€j$i obtiz pracovnici popisovali problém stanovit
S uZivatelem osobni cil, dale uvadéli rozpaky pfi povinné revizi planu. V jednom zafizeni vSak
individualni planovani nefungovalo témét viubec, pracovnici K nému méli vyrazné negativni postoj
az odpor. Toto planovani vyzadovalo mnoho =zbytecné administrativy apraci stravenou
individudlnim planovanim a jeho administrativou pracovnici povazovali za ztraceny ¢as. Pracovnice

uvedla, ze uzivatelé¢ do planovani vétSinou nebyli aktivné zapojeni, neméli povédomi 0 svych

45



osobnich cilech ani nepracovali na jejich naplnéni. Individudlni plany se dle jejich slov Vv Case
nevyvijely, nebyly vyhodnocovany, revidovany ani ménény. Jak dotazovana uvedla, celé planovani
se odehravalo spise na papife a nikoliv v praxi. V rozhovorech dotazovani ¢asto podotykali, Ze by
bylo potiebné a vhodné, aby vznikly riizné druhy individudlniho planovani pro jednotlivé typy
sluzeb. Jedna respondentka zminila situaci, kdy se pracovnici terénni sluzby potykaji pfi rozvozu
obédll s administrativné narocnym individualnim pldnovanim, které klient mnohdy odmita s tim, ze
chce jenom pfivést obéd. Je vSak Vv kompetenci socidlnich pracovnikli pfizptisobit cely proces
individualniho planovani potfebam uzivateli atypu sluzby. Rovnéz pokud se V pribéhu
individualniho planovani vyskytuji Casté azavazné obtize, je na ném, aby cely proces znovu
nastavil na miru organizaci avSem zucastnénym osobadm. Socidlni pracovnik jako odborné
ptipraveny profesional by toho mél byt schopen, ponévadz se vlastné jedna o aplikaci metod

a technik socialni prace s jednotlivcem.

4. Interpretace a pristup socialnich pracovniki ke Standardam Kkvality
socialnich sluzeb

Pro potieby této diplomové prace jsem vyuzila data ziskana v ramci projektupodpoieného grantem
Grantové agentury JihoCeské univerzity GAJU c¢.117/2013/H,, Pojeti kvality socidlni prace

. . . o , . o « 160
V souvislosti se sebedefinovanim socialniho pracovnika a jeho pomahajici profese “.

4.1. Pfiprava vyzkumu, metodologie, sbér dat

4.1.1. Téma, predmét, cil vyzkumu a vyzkumné otazky

Téma vyzkumu: Interpretace a pfistup socialnich pracovnikti (SPk) k Standardim kvality socialnich
sluzeb (SQSS).

Pifedmét vyzkumu: Vztah socialnich pracovniki k Standardtim kvality socialnich sluzeb.
Vyzkumny cil: Zjistit interpretaci a piistup socialnich pracovnikti k Standardim kvality socialnich
sluzeb jak zhlediska zité praxe, tak z hlediska individualniho pojeti achapani samotnymi
pracovniky.

Vyzkumné otazky:

1. Jak socialni pracovnici pfistupuji ke Standardtim kvality socialnich sluzeb?

2. Jak socialni pracovnici interpretuji Standardy kvality socidlnich sluzeb?

%9 srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 51.

%pozn. A. S.: Z vySe zminéného vyzkumu budu pro svou diplomovou prdci zpracovavat pouze cast tykajici se
Standardii kvality socidlnich sluzeb — je to celkem 6 otdizek (¢. 7-13) a5 otdzek zjistujici demografické udaje
o0 respondentech.
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4.1.2. Teoreticky zaklad: Stav reSeni problematiky161

Tim, ze veSel Vv platnost zakon 108/2006 Sb. 0 socidlnich sluzbach odklanéjici se zménou
hodnotovych vychodisek od paternalistického pojeti sluzeb™®, se do popfedi pozornosti jako
souhrnny indikator pfim&fenosti socialni sluzby dostava kvalita Zivota jejich uzivateld.
Zéakon ptinesl jiz difive znamé, nyni reformulované standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS) jako
normu, jejiz napliiovani je zaroven podminkou poskytovani socialni sluiby.164

V praxi socialni prace se tak kvalita socialnich sluzeb stala ,,obavanou normou‘ a dostala
nalepku dal$i administrativy zatézujici vykon socidlniho pracovnika a odvadé¢jiciho ho od piimé

165

prace s klienty.™ Dochazi tak k nepochopeni vlastniho smyslu SQSS, které jsou produktem

politiky jakosti MPSV, jez se snazi 0 zaruky optimalniho nastaveni sluzby smérem K uzivateli,
zachovani jeho diistojnosti a udrzet ¢i posilit jeho socialni za&letiovani.'®®

Sohledem na interpretacni nejednoznacnost SQSS je napliiovani nekterych kritérii
a subkritérii SQSS ze strany poskytovateld sluzeb problematické.™®” Socialni pracovnici dale nejsou
schopni vyuzit volnosti, kterou jim poskytuje vysoka mira obecnosti vymezeni jednotlivych kritérii
SQSS'® a casto tvoii pisemné materidly (pozadavek mnoha kritérii SQSS), které jsou nefunkéni,
tedy neodpovidaji teoretickym vychodiskim pouzivanym V praxi organizace, ale ptedstavuji
predstavu socialnich pracovniki 0 tom, jak SQSS naplnit. Casto dochézi i k tomu, Ze organizace
kopiruji metodiky organizaci, které proSly inspekci, anepfizplsobi je specifikim vlastni
organizace.

Socialni pracovnici se tak chovaji v rozporu s idealy socialni prace jako odborné discipliny,
ktera se snazi 0 udrZeni ¢i rozvoj socialniho fungovani jednotlivce, rodiny, skupiny, komunity

i spole¢nosti vychazejic pfitom z hodnoty kazdé lidské bytosti a lidskych plréw.169 Pfitom praveé

161pozn. A. S.: Tato kapitola je prevzata s laskavym svolenim Mgr. Markéty Elichové, resitelky projektu Ph.D., zkrdceno
a upraveno s ohledem na téma SQSS.

stov. ELICHOVA, Markéta. Prihlaska tymového grantového projektu. Podpofeno grantem Grantové agentury
Jihoceské univerzity GAJU c.117/2013/H ,, Pojeti kvality socialni prace v souvislosti se sebedefinovanim socialniho
pracovnika a jeho pomahajici profese”, s. 1-3.

%%rov. SLADEK, Milos. Inspekce kvality vdomovech pro seniory jako ukazka stietu riznych hodnot. In
HAVRDOVA, Zuzana a kol. Hodnoty v prostiedi socidlnich a zdravotnich sluzeb. Praha: Fakulta humanitnich studii
Univerzity Karlovy v Praze, 2010, s. 110.

163 srov. MATOUSEK, Oldfich. Socidini sluzby: legislativa, ekonomika, planovdni, hodnocent, s. 39-40.

164 srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006, § 82, 88.

1% srov. Kvalita v socidlnich sluzbdch, odbornd konference. Bmo. 7. 4. 2011. [DVD]. ASPSS CR, 2011.

srov. HANZL, Vladimir. Evergreen: Inspekce kvality. Rezidencni péce. Praha: Marcom. 4/2011, s. 12-13.

' srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006.

7 SLADEK, Milos. Inspekce kvality v domovech pro seniory jako ukdzka stietu riznych hodnot, s. 116.

1% srov. CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. (ed.) Zavdadéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Privodce poskytovatele, S. 5.

199 srov. IFSW. Definition of Social Work. 8. 6. 2012 [cit. 2012-03-24]. Dostupné z: <http://ifsw.org/policies/definition-
of-social-work/>.

stov. NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody socidlni prace. 1. vyd. Brno: Marek Zeman, 2001, s. 11-12.
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SQSS svou orientaci na osobni cile uzivateli sluzeb umoznuji konkretizovat tyto abstraktni ideély

jako je lidska dastojnost, autonomie apod.*"

4.1.3. Odborné pojmy

Je nutné vymezit pojmy, které souvisi Stématem vyzkumu nebo které se v rozhovorech casto
vyskytuji, at’ jiz ve formé citaci &i kodi.'™ Aby se predeslo nejasnostem ohledn& vyznamu, popisi
zde strucné, jak tyto pojmy budu pouzivat pro potieby této prace — S ohledem na cil vyzkumu,
kodovani, analyzu a interpretaci dat.

Pristup ke SQSS = jak socidlni pracovnik standardy vnima, posuzuje a hodnoti, ve smyslu
postoje neboli hodnoticiho vztahu.

Systémovy pristup = Gcéelovy zptusob mysleni (jednani), zkoumané jevy a procesy jsou
chapany komplexné Vv jejich vnitinich a vngjsich souvislostech.”

Interpretace SQSS = jak socidlni pracovnik standardy vykldda (porozumeéni a chépani)
s ohledem na jeho praxi v organizaci, neboli objasfiovani smyslu textu, zejména s ohledem na
naslednou praktickou aplikaci.'

Socialni pracovnik (SPk) = pro potieby tohoto vyzkumuje vymezeni déno zédkonem
108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach,§ 109 a 110.*"

Formy poskytovani socialnich sluZeb: Socialni sluzby se poskytuji jako sluzby pobytové
(spojené s ubytovanim), ambulantni (osoba za sluzbou dochdzi) nebo terénni (sluzby jsou osobé

, C . a1 o 1 176
poskytovany V jejim pfirozeném socidlnim prostiedi).

srov. MATOUSEK, Oldtich. Prolegomena k teorii socialni prace. Férum socidlni prace. Praha: FF UK v Praze. 1/2011,
S. 15-16.

0 SLADEK, Milos. Inspekce kvality v domovech pro seniory jako ukdzka stietu riznych hodnot, s. 115,

Ypozn. A. S.: Kédovy klic je v Priloze ¢. 4.

25rov. NAKONECNY, Milan. Psychologie: prehled zdkladnich obori, s. 467.

srov. NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie organizace, s. 43.

3 srov. VODACEK, Leo a ROSICKY, Antonin. Informacni management: pojeti, poslani a aplikace. Viyd. 1. Praha:
Management Press, 1997. s. 43.

174 srov. HENDRYCH, Dusan. Pravnicky slovnik. 3., podstatné roz§. vyd. V Praze: C. H. Beck, 2009, xxii, s. 295.

5 srov. § 109, 110 Zak. 108/2006 Sb. (zkraceno):Socidlni pracovnik vykondvd socidlni Setfeni, zabezpecuje socidlni
agendy, socidlné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni ¢innost, odborné cinnosti v zarizenich sluzeb
socialni prevence, depistazni cinnost, krizova pomoc, socidlni poradenstvi, socidlni rehabilitace, zjistuje potieby
obyvatel a koordinuje poskytovani socidlnich sluzeb. Predpokladem k vykonu povolani socidlniho pracovnika je
zpusobilost k pravnim tikonum, bezuhonnost, zdravotni zpiisobilost a odbornd zpiisobilost.

178 srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006, § 33.
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4.1.4. Metoda vyzkumu a analyzy dat’’

Terénni vyzkum je realizovan metodou polostrukturovaného rozhovoru. Zvolila jsem strukturovany
rozhovor s otevienymi otdzkami predevsim z toho duvodu, Ze jsem chtéla mit co nejvétsi kontrolu
nad rozhovorem (pfedem zvolim otazky) a také jsem chtéla mit moznost, se na néktera témata, ktera
dotazovany zmini, podrobnéji zeptat. Forma strukturovaného rozhovoru se jevila vzhledem
kK vyzkumnému cili — zjiSténi interpretace a piistupu socialnich pracovniki k SQSS - jako
nejvhodnéjsi. Data budou zpracovana kvalitativnimi metodami analyzy dat, jako je kodovani,
kategorizace a analyza. Kvalitativni metodu jsem zvolila proto, Ze vzhledem K cili vyzkumu jde
0 zjistovani interpretace a postoju lidi, nikoliv 0 obecna zjisténi.

Vyzkumny soubor tvofisocidlni pracovnici V organizacich ana ufadech, zastoupeny jsou
viechny kraje CR aviechnyformy poskytovani socialnich sluzeb.Organizace a pracovnici byli
vybrani podle predem danych parametrii pro jednotlivé kraje: dle velikosti mésta (obec, mésto,
velkomeésto) a typu sluzby (pobytova, ambulantni, terénni, urad). Parametry byly nastaveny tak, aby
zastoupeni organizaci dle velikosti obce adle typu sluzby bylo rovnhomérné. Doporucenym
postupem vybéru respondentd bylo osloveni pracovnika odboru socialnich véci ptislusného
krajského tradu s zadosti 0 jmenovani organizace poskytujici socidlni sluzby, kterd je dle ngj
nositelem dobré praxe V jejich kraji. Setéeni probihalo na pracovistich respondentt.

Vyzkum je zaméfen pouze na Ceskou republiku, socialni prace je socialné konstruovana
¢innost, kterou 1ze pochopit jen ve vazbé na socidlni a kulturni kontext, v némz vznikla. Jeji teorie
| praxe jsou totiz reakcemi na to, jak konkrétni lidé vnimaji v ur¢ité dobé a v uréitém misté socialni
problémy.mZkoumané prakticka vychodiska socialnich pracovnikii jsou také produktem kontextu,
ve kterém vznikly.

Pro analyzu ziskanych dat jsem zvolila jak metodu kvantitativni, kterou jsem zpracovala
demografické udaje a jejimz vystupem jsou tabulky a grafy, tak metodu kvalitativni pro zpracovani
a analyzu odpovédi rozhovoru. Ziskané odpovédi jsem kodovala dle obsahu a vyznamu, ziskané
kody jsem dale zpracovala do obecnéjSich kategorii. Jednotlivé odpovédi respondentli jsem
zpracovala spolu s ¢etnostmi zastoupeni jednotlivych kategorii V jednotlivych otazkach. Vystupem

je tabulka s jednotlivymi kategoriemi, ktera je podkladem pro naslednou analyzu dat.

Y7 srov. ELICHOVA, Markéta. Prihldska tymového grantového projektu. Podpofeno grantem Grantové agentury

JihoCeské univerzity GAJU ¢.117/2013/H ,, Pojeti kvality socidlni prdace v souvislosti se sebedefinovinim socidlniho
pracovnika a jeho pomahajici profese . s. 5-6.

8 srov. PAYNE, Malcolm. Modern social work theory: a critical introduction. 2nd ed. Basingstoke: Palgrave
Macmillan, 1997. s. 7-13, 22.
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4.1.5. Otazky rozhovoru a jejich zdiivodnéni

Toto jsou otazky polostrukturovaného rozhovoru, které se vztahuji K tématu vyzkumu, pokud

tazatel uznal za vhodné vzhledem Kk o¢ekavané odpovédi, mohl v ur€itych situacich (piili§ stru¢na

odpovéd’, odklon od tématu atd.) pokladat dopliujici otazky. Otdzky byly vybrany a sefazeny

s ohledem na cil vyzkumu, tedy se zamérem zjistit interpretaci a pfistup socialnich pracovnika

k Standardim kvality socialnich sluzeb. Otazky jsou formulovany obecné, pii konkretizaci otazek

by

hrozilo vysoké riziko zkresleni ziskanych odpovédi, otazky by byly pfili§ ndvodné nebo by

ptredjimaly urcitou odpoveéd’ ¢i naznacovaly postoj tazatele K tématu.

Otazka ¢. 1. Jak jste byl/a zapojen/a do zavadéni SQSS do praxe Vasi organizace?

Jednoducha otazka na ivod, pta se na praci socialniho pracovnika v organizaci, na tomto poli by
si mél byt jisty. Otazka je zamé&rné oteviend — pta se, jak byl zapojen a ne jestli, protozZe je jejim
zamérem ziskat ucelenou odpovéd ane pouze jednoslovnou struénou odpovéd ano-ne.
V ptipadé, Ze respondent nebyl zapojen, ma moznost takto odpovédét. Tato otazka se zda byt
navodna a pfedem predpokladajici, ze respondent byl zapojen nebo by zapojen byti mél, avSak
vzhledem Kk zaméru ziskat obsahlej$i odpovédi k tomuto tématu je jeji oteviena podoba

dostacujici.

Otazka €. 2. Jak realizujete metodiky dle SQSS v praxi?

wvewr

a sebereflexe, schopnost popsat zjednodusené praxi organizace Sohledem na dobré jméno
organizace. Tato otazka zjist'uje, jak to v praxi organizace funguje, jak jsou standardy zavedeny
do praxe, jak jsou uzivany V kazdodennim Zivoté organizace, jak je reflektuje a proziva samotny
socidlni pracovnik, ostatni zaméstnanci, vedeni nebo uZivatelé sluZzeb. Predpokladem je, Ze
pokud budou odpovédi pfili§ strucné, je vhodné pokladat doplitujici otazky, které se vztahuji

k tomu, co ma otazka za cil zjistit.

Otazka ¢. 3. V jakém sméru ovlivnily SQSS samotnou socidlni praci?

Tato otazka zjistuje, zda anakolik reflektuje socialni pracovnik svou profesi V SirSich
souvislostech, zda neni pouze izce zaméfen na praxi dané organizace, ale zda a nakolik se
orientuje a vnima situaci tykajici se SQSS na poli socidlni prace jako védni i praktické
discipliny. Tato otdzka, ackoliv se zd4 byt snadnou, mize zpusobit respondentim obtize, otazka
je formulovana jako zkouSeni znalosti respondenta, reakce na ni mize byt obava z projeveni
neznalosti, neschopnost formulovat své myslenky, obava ze ,,Spatné odpovedi“. Je tfeba, aby
byl tazatel pfipraven respondentovi pomoci, tieba tim, ze otazku odlozi na konec rozhovoru, aby

m¢l Cas si odpoveéd promyslet a dat do souvislosti.

Otazka ¢. 4. Proc si myslite, Ze SQSS vznikly?
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Otéazka zjistuje subjektivni osobni nazor na divod vzniku standardd. Otazka by meéla byt
snadnd, protoze socidlni pracovnici si od doby zavedeni SQSS prosli mnoha skolenimi, kde se
ucili se standardy zachézet, a kde byly jist¢ zminovany divody vzniku. Nékdo tedy miize
odpovédet mechanicky, na zéklade svych znalosti, cennéjsi jsou vSak odpovédi, které vzniknou
piimo V hlavé respondenta, pokud srovnd praxi své organizace a dopad zavedeni standardi
kvality (pokud byl v organizaci pfitomen adokdze zmény reflektovat). Tazatel by mél
respondenta piipadné vést Ktomu, aby odpovidal na zéakladé vlastnich zkuSenosti a jejich

reflexe a nikoliv pouze na zakladé mechanickych znalosti 0 SQSS.

Otiazka &. 5. Jak hodnotite stav soudobé socialni prace v CR?

Otazka zjist'uje, jak socialni pracovnik vnima a hodnoti, tedy jaky ma postoj, K stavu soudobé
socialni prace u nas. Otazka je naro¢nd, akademicky formulovana a odpovéd’ vyzaduje vice asu
na promysleni a formulaci myslenky, protoze Stakovouto obecnou, rozsahlou a komplexni
otazkou se socialni pracovnici V rdmci vykonu svého povolani v kazdodenni praxi ziejmé piilis
Casto nesetkaji. Pfedpokladem bylo, Ze standardy kvality vzhledem ke svému vyznamnému

vlivu na stav soudobé socidlni praci budou v odpovédich respondenty zmitiovany.

Otazka ¢. 6. Co ma, podle Vas, nejvyraznéjsi vliv na uznani vyznamu sociilni prace ve

spole¢nosti?

Tato otazka je podobné narocnd jako predchozi, patra po obecnych souvislostech ve vztahu
k socialnimu pracovnikovi, zkouma jeho postoj k obecnym fenoménim, jako je uznani
vyznamu socialni prace ve spole¢nosti. Otazka je sloZita, narocna na pochopeni, moZna bude
vyZzadovat vice opakovani a citlivy pfistup tazatele, ktery bude pfipraven objasnit smysl otazky.
Vyznam socidlni prace ve spolecnosti pomalu roste a nezanedbatelny vliv na tuto skutecnost
maji standardy kvality, pfedpokladem je, Zze standardy kvality by Vv odpovédich mély byt

jmenovany mezi faktory, které maji vliv na uznani vyznamu SP ve spole¢nosti.

Otazka ¢. 7. Které konkrétni instituce vnimate jako dileZité pro fungovani socialni prace?
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Tato otazka je polozena velice obecné a spektrum odpovédi je velice Siroké. Instituce muze byt
chapana ve dvou vyznamech, bud’ jako organizace, napt. MPSV, krajské ufady, OSPOD atd.,
nebo socidlni instituce, napf. rodina, $kola, vrstevnici atd. Na tuto otazku, stejné€ jako na otazky
predchozi, neexistuje Spatnd odpoveéd, jediné, co je tfeba pfi rozhovoru zajistit, a to opé&t plati
pro vSechny otazky, je jeji srozumitelnost, tazatel se tedy musi ujistit, zda respondent otazce
porozumél, pfipadné musi byt ptipraven otazku vysvétlit. Pfedpokladem je, ze i v této otazce by

ve vycCtu instituci mohly byt zminény také standardy kvality.



4.1.6. Demografické idaje
Pti rozhovorech byly zjisStovany také demografické tidaje, tykajici se respondenti a organizaci.
U respondentt se zjistoval veék, nejvyssi dokonéené vzdélani, nejvyssi dokoncené vzdélani v oboru
socialni prace, dale cilovd skupina zafizeni atyp =zafizeni/socidlni sluzby. Rozhovory byly
rozdéleny dle kraje, typu obce a typu sluzby — dle téchto kategorii byli respondenti do vyzkumu
vybirani. Tyto demografické udaje byly zpracovany do tabulek a grafi.

4.1.7. Mozné zdroje a rizika zKkresleni dat

Pfed samotnym sbérem dat jsem se zabyvala otdzkou mozného zkresleni dat a riziktim, které se
mohou promitnout do analyzy i zavéri z ni vyvozenych. Zaméfila jsem se na zmapovani faktort,
které by mohly mit vliv na zkresleni ziskanych dat. Také jsem se pfedem pokusila stanovit metody,
jak se zkresleni vyhnout a eliminovat ho na nejmensi moznou miru.Zabyvala jsem se i otazkou, jak
by se uréité nutné zkresleni mohlo dale minimalizovat, naptiklad v ptipadé opakovani vyzkumu.

Zkresleni zplisobené vyzkumnikem. V kapitole 5.1.5., kde zmifuji zdivodnéni otdzek
rozhovoru je také popsan vliv vyzkumnika-tazatele na celkovy vysledek sbéru dat. Vzhledem
k pouziti polostrukturovaného rozhovoru, kde je mozné a zadouci pokladat dopliujici otazky, ma
tazatel velky vliv na podobu konecné odpovédi. K eliminaci zkresleni je tedy nutné, aby tazatel
presné védel, jaky je smysl otazek, dokazal je respondentovi vysvétlit a reprodukovat, aby se tazatel
dokazal vhodn¢ doptavat a motivovat respondenta kucelené odpovédi. Samoziejmé muzou
existovat piipady, kdy respondent odpovid4d jednoslovné, nema zijem svou odpovéd rozvijet
a celkové nema zdjem se aktivné podilet na rozhovoru.

S takovymto pfistupem respondenta se jiZ pii samotném rozhovoru da maloco délat, avSak
vzhledem Kk tomu, Ze vybér konkrétnich respondentii (dle pfedem urCenych kritérii) spocival na
tazateli, bylo v jeho silach zajistit takové respondenty, ktefi maji zajem se na vyzkumu aktivné
podilet. To, zda respondent bude aktivni a ochotny spolupracovat, se d4 odhadnout naptiklad dle
komunikace pfed samotnym rozhovorem a jeho piistupu K rozhovoru. Také to mtize ovlivnit piistup
tazatele k rozhovoru. Pokud bude tazatel profesionalni, bude mit opravdovy zajem 0 vyzkum a bude
chtit ziskat zajimavé odpovédi, bude projevovat uctu k respondentovi ajeho odpovédim a bude
vdécny za sdileni jeho postojl @ ndzorh, mize urcitym zplisobem podnitit aktivitu respondenta.

Vyzkumnik-tazatel by si mél davat pozor na zkresleni zpisobené jeho vlastnimi nazory
a postoji k danému tématu, kterymi by mohl tieba byt neverbalné ovlivnit atmosféru rozhovoru
a odpovédi respondenta. Zkresleni miize zpusobit také nedostatek zkuSenosti tazatele S vedenim
tohoto typu rozhovoru. Také je dilezité se na zacatku setkani predstavit, byt vhodné obleceny,

slusny a projevovat zajem. Pfi prvnim kontaktu pied zapocetim rozhovoru neni vhodné
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ses respondentem bavit o tématu vyzkumu, aby nedo$lo K ovlivnéni nasledujicich odpovédi.
Takovy rozhovor mize probéhnout ptipadné po skonceni rozhovoru, kdy mize pfinést zajimavé
a zaznamenani hodné informace.

Zkresleni zpusobené respondentem. Toto zkresleni je nevyhnutelné, ale do urcité miry
zédouci. Tazatel pfedstavuje pro respondenta neznamou osobu, cizince, ktery piisel do organizace
a poklada mu, kdyz uz ne pifimo nepiijemné, tak alesponn velmi zvédavé a narocné otazky. Tazatel
se pokousi zjistit velice subjektivni véci, jako je pfistup, postoj a interpretace pomérné ozehavého
tématu SQSS. Navic se zajima i 0 metodiky, které si vétSinou zafizeni stiezi a nechtéji je nikomu
»zvenéi ukazovat. Tazatel je v ocich pracovnika nékdo, kdo ho pravdépodobné bude zkouset ze
znalosti, bude se zajimat 0 chod organizace azkoumat, jak to tam funguje, neni divu, Ze se
respondent bude snazit nékteré skutecnosti vyleps$it nebo pfimo zatajit. S touto skutecnosti je nutno
pocitat a mit ji stale na zfeteli, tato snaha respondentl ,,délat se lepSim* se musi samoziejmé
zohlednit také pii interpretaci vysledki.

Naopak, stejna skutecnost, ktera pusobi zkresleni, mize byt i pfinosna. Pokud je tazatel
vroli ,cizince zvenéi“, aktivné se zajima O nazory a postoje respondenta k danym tématim
arozhovor je anonymni, muze to respondenta motivovat K tomu mluvit vice oteviené a ptiznat
i negativni skutecnosti atakové, které netvoii dobry obraz zafizeni a které by pied kolegy ¢i
nadfizenymi netfekl. Tato role tazatele jako cizince zvenci je tedy dvojsecnd, na jednu stranu se
muze respondent snazit si svilj obraz a obraz organizace vylepsit, na stranu druhou mize byt
respondent upfimny ana rovinu popsat skutecnosti takové, jaké jsou. Problémem je, Ze
Z jednotlivych odpoveédi nelze prikazné odhadnout, zda respondent situaci vylepSoval, ¢i mluvil
oteviene.

Zkresleni zpuisobené prostfedim. Rozhovory probihaly na pracovisti dotazovaného
socialniho pracovnika, které mliZze mit vyrazny vliv na kvalitu celého rozhovoru. Pracovnikiim bylo
Jiz pfi sjednavani terminu rozhovoru sdéleno, aby si na rozhovor vyclenili hodinu casu, kdy
nebudou nikym ruseni a nebudou mit zadné dal$i povinnosti, bohuzel ne vzdy to v praxi takto
probihalo. Socialni pracovnici obzvlast’ ve velkych institucich jsou mimotadné vytiZzeni (predevsim
administrativou) a naopak pracovnici vV malych neziskovych organizacich maji mnoho oblasti na
starosti, spravuji mnoho riznych véci, od managementu pfes marketing, organizaci, PR az po praci
s klientem v piimé péci.

Tato vytiZenost socidlnich pracovnikli miize zpusobit, Ze na rozhovor nebudou dostatecné
soustfedéni, budou neustale pterusovani v neodkladnych zalezitostech (pracovnici na vedoucich
pozicich) at’ uz kolegy nebo po telefonu. Castym problémem miize byt nedostatek soukromi, kdy

vice pracovnikil sdili kanceldi a pracovnik tudiz ptfed kolegy ¢i nadfizenymi nemutze odpovidat
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otevien¢. DalSim problémem je, Ze rozhovor dostane pracovnik jako povinnost od nadfizeného,
ktera ho obtézuje a ubira mu cas, ktery by mohl vénovat praci. Tato nechut’ k rozhovoru se pak
mize projevit V stru¢nosti odpovédi, nereagovanim na dopliujici otazky, celkovym nezdjmem
0 cely rozhovor a snahou ,,mit to co nejdiiv za sebou®. Néekteré faktory se nedaji ovlivnit, nekteré
ano, naptiklad jiz pii sjednavani rozhovoru vysvétlit, proC je potfeba mit na rozhovor dostatek ¢asu,
klid asoukromi, snazit se rozhovor sjednavat piimo S doty¢nym pracovnikem ane s jeho

ree
1

nadfizenym, ktery potom rozhovor nékomu ,,piidéli jako praci navic.

Dal$im moznym problémem je nahravani rozhovoru na diktafon, které vzdy pracovnika do
urCité miry vydési nebo znervéozni. Ud€lat rozhovor a nezavazné si popovidat je néco jiného, nez
odpovidat na otazky, pficemz se odpovédi zaznamenavaji. Miize se stat, ze pracovnik rozhovor po
zjisténi, ze se bude nahravat, odmitne. Je vhodné, aby 0 nahravani rozhovoru byl pracovnik
informovan pifedem a pocital Snim. Obavu z nahravani muze snizit také dukladné ujisténi
0 anonymité dotazniku, které je mozné podlozit vyjmenovanim demografickych udaju, které se
zaznamenavaji (vek, vzdelani, typ organizace, typ klientll) a vyjmenovanim téch, které se
nezaznamenavaji (jméno pracovnika, nazev organizace, mésto atd.). Nékdy se kviili obavé

Z nahravani rozhovoru miize pracovnikiv nadfizeny rozhodnout, Ze bude rozhovoru pfitomen.

V takové situaci se nedd nic dé€lat, musi se vSak pocitat S vyraznym zkreslenim odpovédi.

4.1.8. Sbér dat

Sbér dat probé&hl v fijnu, listopadu a prosinci 2013 ve viech krajich CR formou polostrukturovaného
rozhovoru se socidlnimi pracovniky. Rozhovory probihaly na pracovistich socialnich pracovniki
a byly zaznamenany na diktafon. Celkovy pocet rozhovori je 25, rozhovory provadélo celkem 10
tazateld zapojenych do projektu podpofeného grantem Grantové agentury JihocCeské univerzity
GAJU ¢.117/2013/H ,, Pojeti kvality socidlni prace V souvislosti se sebedefinovanim socialniho
pracovnika a jeho pomahajici profese“. Rozhovor ma celkem 38 otazek, pro potieby této prace
jsem pracovala s otazkami a ziskanymi daty, které setykaly Standardd kvality socialnich sluzeb — je

to celkem 6 otazek (€. 7-13) a 5 otazek zjistujicich demografické tidaje 0 respondentech.
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4.2. Analyza dat

4.2.1. Demografické udaje'”

Ve vyzkumném vzorku byli rovnomérné zastoupeni respondenti ze viech krajii Ceské republiky
(tab. 1, graf 1), nejvyssi pocet respondentii byl zastoupen v krajich Hlavni mésto Praha,
Moravskoslezsky a Sttedocesky kraj.

Tabulka 1 Zastoupeni kraju

Hlavni mésto Praha 3

Stfedogesky kraj

JihoGesky kraj

Plzensky kraj

Karlovarsky kraj

Ustecky kraj

Liberecky kraj

Pardubicky kraj

Kraj Vyso€ina

Jihomoravsky kraj

Olomoucky kraj

Moravskoslezsky kraj

3
2
1
1
2
1
Kralovéhradecky kraj 1
1
1
2
2
3
2

Zlinsky kraj

celkem 25

®pozn. A. S.: V této kapitole budu pouzivat oznaceni , klient“ jako synonyma k pojmu , uZivatel slueb”, protoZe
otazky v rozhovoru pouzivaji pojem , klient” a chci zachovat pojmy pouzivané v rozhovoru. Ve zbytku sve prace
pouzivam oznaceni ,,uzivatel sluzeb .
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Graf 1 Zastoupeni kraju

Zastoupeni kraja
M Hlavni mésto Praha  m Stfedocesky kraj
m Jihocesky kraj B Plzensky kraj
M Karlovarsky kraj m Ustecky kraj
M Liberecky kraj H Kralovéhradecky kraj
 Pardubicky kraj B Kraj Vysocina

m Jihomoravsky kraj = Olomoucky kraj

Moravskoslezsky kraj = Zlinsky kraj

Respondenti zastupovali rovnomérné vSechny tfi typy obci, ve kterych sidlily organizace (graf 2).
Obec a mésto byly zastoupeny v rozhovorech shodné 9krat (36 %), zastupcti velkomésta bylo 7 (28
%).

Graf 2 Zastoupeni obci dle poétu obyvatel

Typ obce

velkomésto
28%

M obec
B mésto

= velkomésto

Formy poskytovani socidlnich sluzeb byly mezi respondenty zastoupeny v nasledujicich cetnostech
(graf 3): ambulantnich sluzeb bylo celkem 8 (32 %), terénnich bylo 7 (28 %), ufadt bylo 6 (24 %)
a pobytové sluzby byly 4 (16 %).
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Graf 3 Formy poskytovani socialnich sluzeb

Formy poskytovani SS

Vice neZ polovina respondentll pfi rozdéleni respondenti podle v€ku spadala do nejpocetné;jsi
skupiny 30-44 let (14 respondenti, 54 %), socialnich pracovnika do 29 let bylo 8 (31 %), nejméné
pocetnymi kategoriemi byly kategorie do 59 let a nad 60 let, které shodné uvedli dva respondenti
vyzkumného Setfeni (graf 4).

Graf 4 V¢k respondentil

Vék

Jako nejvyssi dokoncené vzdélani v oboru socidlni prace bylo respondenty v nejvétsi mife uvadéno
vysokoskolské (graf 5), stupen Bc (14 respondentl, 54 %), druhym nejcastéj$im vzdélanim
respondentt je vysokoskolské, stupen Mgr. (7 respondenti, 27 %), dale osloveni socialni pracovnici
uvadéli vzdelani v kurzu (4 respondenti, 15 %) apouze jeden pracovnik uvedl jako nejvyssi
dokoncené vzdélani v oboru vyssi odbornou skolu.
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Graf 5 Nejvyssi dokoncené vzdélani v oboru socialni prace

Nejvyssi dokonéené
vzdélani v oboru SP

VoS
4%

Bc.
54%

Respondenti v rozhovorech uvadéli velice Siroké spektrum cilovych skupin klientd jejich zafizeni
(tab. 2), nékdy uvadeéli, ze se zatizeni zamétfuje na vice typu klientli souCasné (napf. v ramci
jednotlivych sluzeb). Spektrum uvadéné respondenty takika postihuje typologii klientll socialni
prace. Nejcastejsi skupinou klientd jsou lidé se zdravotnim nebo télesnym postizenim, dale lidé se
ZdP a (nebo) seniofi a lidé ohroZeni socialnim vylouc¢enim.

Tabulka 2 Typ klientt

ZdP + TP

déti a mladez

lidé s mentalnim postizenim (MP)

matky s détmi

uzivatelé drog

osoby bez domova

seniofi

lidé ohrozeni soc. vylouéenim

Romové

vézni

5
3
1
2
1
Zdp + seniofi 4
2
4
4
1
1
1

lidé s duSevnim onemocnénim (DO)
celkem 29180

4.2.2. Kodovani rozhovoru

Rozhovor jsem okddovala unikatnimi kody, kodovy klic¢ spolu s vysvétlenim vybranych koda

a zkratek je v Ptiloze ¢. 4., samotné kodovani rozhovort je v Priloze ¢. 5.0bjektivitu ziskanych dat

¥0pozn. A. S.: Nékteri respondenti pracovali v organizacich s vice typy klientil.
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jsem se snazila zachovat pfi zpracovani dodrzovanim zasady nepiedpojatosti — obsah odpovédi jsem
kodovala bez jakékoliv znalosti demografickych tidaji vztahujicich se k rozhovoram.

Na konci kapitoly kratce zminim dalsi tfi otazky rozhovoru, které se dle parametri vyzkumu
také vztahovaly ke standardim kvality, avSak respondenti vV odpovédich standardy kvality zminili
jen v 5 odpovédich z analyzovanych 75, tedy pouze sporadicky (15%), z tohoto diivodu jsem tyto
odpovédi nekodovala. Vznikl zde vSak podivuhodny rozpor mezi ptredpokladem, ocekavanim
a realitou, ktery jisté stoji za to zaznamenat a zatradit do souvislosti, ¢emuz se budu vénovat na
konci kapitoly.

Pro pochopeni nasledujicich operaci je nutné rozumét kodiam, jejichz vyznam nemusi byt
vzdy jasny ze samotného ndzvu koédu, ktery je vSak nutno také porovnat S otazkou, ke které se
vztahuje. Vysvétleni kodu (Pfiloha ¢. 4) je nutné a potiebné k nasledujici kategorizaci dat a jejich
analyze.Kddy 1. - 35. se vyskytuji prevazné v odpovédich na otazky 1 a 2, zatimco kody 36. - 65. se
az na drobné vyjimky vyskytuji v odpoveédich na otazky 3 a 4. Jako obecné kody jsem oznacila
takové, které se vyskytovaly v odpovédich na tfi a vice riznych otazek (vice v Priloze ¢. 4, Kodovy
kli¢). Toto ostré rozdéleni koda dle otazek, ve kterych se vyskytuji, jsem oéekavala, protoze otazky

¢. 1 a2, stejné jako otazky €. 3 a4 spolu vyznamove souvisi.

4.2.3. Kategorizace kddii a jejich analyza

Kody jsem u kazdé otazky sloucila do spolecnych kategorii, které jsem dale analyzovala pomoci
tabulky. Z analyzy dle otazek jsem vyloucila rozhovory €. 9, 16, 17 a 18, protoze jsou pofizeny se
socidlnim pracovnikem na uUfadé, ktery se se standardy Vv ramci své prace na ufadé, ktery se
standardy nefidi, nesetkal. Tyto 4 rozhovory budu analyzovat zvlast, aby z diivodu neznalosti
pracovnikl (kterd je z€asti opodstatnénd) nedoslo ke zkresleni ziskanych dat. Rozhovory €. 7 a 19
jsem v celkové kategorizaci aanalyze ponechala, protoze ackoliv jsou pofizeny se socidlnimi
pracovnicemi na ufadé, pracovnice se jiz dfive V pfedchozich organizacich se standardy setkaly
a v rozhovorech popisuji tyto zkuSenosti. Pfi analyze rozhovorl vychazim predevsim z celého textu
rozhovoru anikoliv pouze zko6da ajejich zastoupeni, V nékterych spornych ptipadech tedy
zohlednuji i celkovy smysl odpovédi a jeji kontext, kone¢na cisla rozhovort v kategoriich se tedy
nemusi shodovat s tabulkou, tabulky jsou pouze orienta¢ni, muze se stat, ze ackoliv v rozhovoru
bude mirn¢ pievazovat jedna kategorie, po posouzeni celé odpovédi ho miizu zatadit do kategorie

druhé. Tabulky odpovidaji skutecnosti, ale pro celkovou analyzu jsou pouze orientacni.

59



4.2.3.1. Otazka ¢. 1. Jak jste byl zapojen do zavadéni SQSS do praxe Vasi

organizace?

Pti analyze odpovédi na otazku €. 1 jsem rozd¢lila rozhovory na vice skupin dle kategorii, které
V nich pfevazovaly.Rozhovory, ve kterych se prevazné vyskytovaly kategorie 1. a2. (tab. 3)
a obsahovaly vétsinou kody 1., 3., 4. 5, (kat. 1) a 6., 9., 19., 20., (kat. 2). Téchto rozhovoru bylo
cekem 13 (R1, 2, 4, 5, 6, 7, 8, 12, 13, 20, 21, 22, 24)- vice tab. 4, tedy pfiiblizn¢ polovina
respondentli v odpovédich uvadela zapojeni do zavadéni standardti do praxe organizace a zaroven
zminovala pozitiva tohoto zavadéni, zavadéni standardd probihalo uspokojivé abez problémi.
Socialni pracovnici tedy byli aktivné zapojeni do zavadéni standardi do praxe jejich organizace,
Casto pii tomto zavadéni a naslednych revizich méli kli¢ovou tlohu, néktefi dokonce v organizaci
zastavali pozici experta na standardy kvality. Zavadéni standardl kvality do praxe probihalo na
zéklad¢é praxe, standardy tedy nebyly tvofeny od stolu, na tvorbé standardl socidlni pracovnici
pracovali v tymu spolu se svymi kolegy pod odbornym vedenim ana zakladé proskoleni, do
procesu tvorby byli zapojeni vSichni pracovnici organizace, nejen socialni pracovnici.

Tabulka 3 Kategorie otazka ¢. 1

1. Byl zapojen 3. Nebyl zapojen
1. byl zapojen 13 2. nemaji SQ 3
3. revize SQ 6 7. nebyl pfi zavadéni SQ 4
3a. prlibézna revize SQ 3 14. nechce mluvit 3
4. klicova role 10 13. nebyl zapojen 7
5. SQ expert 8 21. nefesil SQ 3
17. nové SQ 3
2. Pozitiva 4. Negativa
6. SQ dle praxe 4 8. zaméstnanci neznaji SQ 3
9. spoluprace v tymu 1 11a. problémy s administrativou 2
11. administrativa 4 12. zbyte¢nost SQ 7
18. zavadéni do praxe 2 15. SQ jako préce navic 6
19. odborné vedeni 7 16. SQ od stolu 6
20. zapojeni vSech 6 22. inspekce — problém 2
25. potiebnost SQ 2 23. SQ komplikuji SP 2
34.zaméstnanci  seznameni | 1 24. nejasnost SQ 5
s metodikou 27. opisovani SQ 4
28. nekompetentnost SPk 5
46. zmény formalni 1

Rozhovory, v kterych se pievazné vyskytovaly kategorie 3 a 4 (tab 3) a obsahovaly vétSinou
kody 2, 13, 14, (kat. 3) a 8, 11a, 16, 22, 23, 24, 28, 46 (kat. 4), byly ty rozhovory, kdy zavadéni
SQSS do praxe organizace probihalo neuspokojive, s problémy nebo vibec. Jednd se celkem o 6
rozhovori (3, 10!, 14!, 15, 19111/ 23) — vice tab. 4, odpovédi respondentek ¢. 19 jsou vSak natolik
zévazné, zZe jsem se rozhodla na konci tohoto odstavce zminit nékolik citaci. Jak jsem zjistila, tyto
rozhovory obsahovaly skuteCnosti, které¢ svéd¢i o velkych problémech pii zavadéni standardi,

0 ¢emz sveédci 1 16 kodh kategorie ,,nebyl zapojen* a 35 kodh ,,negativ zavadéni, z toho 22 koédua
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kategorie ,,negativa“ obsahoval pouze rozhovor ¢. 19. Oproti tomu pozitivnich koédu z kategorie 1
a 2 bylo celkem v rozhovorech jenom 8. Pracovnici, kteti nebyli zapojeni do zavadéni standardu,
nebo standardy nemaji, nebo se o daném tématu nechtéji bavit, zminuji jako nejcastéjsi negativa
a problémy standardl, Ze je zamé&stnanci vibec neznaji, standardy jsou nejasné, nemaji koncepci,
jsou tvofeny od stolu jako nefunkéni material, ktery je nadmérné administrativné zatéZuje a piisobi
problémy pfi inspekci, mnoho pracovnikti vyzdvihuje zbytecnost standardu, vidi v nich pouze praci
navic, jsou presvédcéeni, ze standardy zbyte¢n¢ komplikuji socialni praci a zmény jimi nastolené
jsou pouze formalni. Jak je ztéchto poznatki uvedenych socidlnimi pracovniky v rozhovorech,
jasné vidét, zakladnim problémem je osoba socidlniho pracovnika, kterd standardim nerozumi nebo
rozumét nechce, neumi s nimi pracovat tak, aby byly pro organizaci piinosem jako funkéni material
zajistujici kvalitu poskytovanych sluzeb. Z tohoto divodu se témét ve vsech téchto rozhovorech
objevoval kod nekompetentnosti socidlniho pracovnika, ktery znali situaci problému na strané
socialniho pracovni, problém v jeho znalostech, schopnostech, ztotoZnéni se s profesi a organizaci,
pfistupu k praci a nedostatek z4jmu na kvalitné odvedené préci.

Tabulka 4 Rozdéleni kategorii dle respondentii otazka €. 1

Respondent ¢. | 1. Byl zapojen Prevazujici
kategorie

1 5
2 1
3

4 3
5 2
6 1
7 1
8 2
10 1
11 1
12 6
13 4
14 1
15 2
19 1
20 3
21 3
22 3
23

24 2
25 1

Nasledujici fadky jsou citaty z rozhovoru ¢. 19, jehoz piepis je stejné jako ostatnich
rozhovori V ptiloze €. 5.

o Myslim si, ze standardy jsou V pecovatelsky sluzbé uplné zbytecny. To tam miiZete napsat

3

ke vSem otdazkam.
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o ,Jako je to prdace navic. ... AKtomu mad jeste tu Sikanu S tim, aby tvorila standardy,
pisemne.

e, Nakonec to méli vsichni stejny. Kdyz uz to teda chtéli, mohli vytvorit jedny jednotny. Ted
jezdéj inspekce aty to kontrolujou. Prijede dalsi inspekce, co jsem slysela, arekne, vy to
mate Spatné. My jsme minule prosli. No, ale my mame ndazor, Ze to je Spatné. “

e ,No, ja jsem ty standardy, vypnéte to, opisovala, protoze jsem je nevytvorila. Jako to, to

13

neslo, to neslo.
o To je proste nesmysinej rozkaz. To opisujou studenti 7 vysokejch skol, z riiznejch zarizeni
mezi sebou délaj ruzné ctrl c, ctrlv.*
e , No, jd jsem jela po trech letech na skoleni do Prahy, atam jsem si vzala svoje standardy,
ktery jsem takhle...(pozn. opsala) A prisla pani skolitelka, zacla cist svoje a méla je stejny
jako ja.*
Rozhovorti na pomezi, S plusy i minusy zhruba ve stejném poméru, nebylo mnoho, celkem dva: ¢.
11 a 25. Tyto rozhovory jsou pon¢kud rozporuplné, pracovnici vypravi, jak byli aktivné zapojeni do
zavadéni standardd kvality do praxe organizace, jak spolupracovali vtymu a druhym dechem
dodavaji, ze vlastné jsou ty standardy tvofeny od stolu bez kontaktu S praxi, nikdo si S nimi moc
nevi rady, zatézuje je administrativa a maji problémy pfi inspekcich.

Odpovédi na tuto otazku se velice ostie diverzifikovaly do dvou skupin. Pracovnici prvni
skupiny (65%) zodpovédné, peclivé a metodicky spravné zavadéli standardy kvality do praxe,
pracovnici druhé skupiny (30%) méli velké problémy pii zavadéni standardl do praxe, Spatné

zkuSenosti, odmitavy postoj a neochotu spolupracovat.

4.2.3.2. Otazka ¢. 2. Jak realizujete metodiky dle SQSS v praxi?
Respondenti, ktefi zodpovédné realizuji metodiky dle SQSS v praxi (kat. 1), s nejcastéjSimi kody
3a, 6,9, 20, 31, 33, 34, je celkem 11 (R2, 3, 4, 7, 11, 12, 13, 20, 21, 23, 25) — vice tab. 5. R2 jsem
do této skupiny zatadila proto, Ze druhé ¢ast odpovédi popisuje neSvary byvalého pracovisté, proto
se v odpoveédi vyskytuje dosti problémt pii realizaci, které se ale vztahuji k byvalému pracovisti
respondentky. Zodpoveédna realizace metodik dle respondentli zahrnuje pribéZné revize standardd,
Vv piipadé€ potieby tvorba standardli novych, pfi¢emz standardy vychazeji z praxe, jsou vysledkem
spoluprace celého tymu, pfi¢emz tym ma k dispozici odborné vedeni a proskoleni, pracovnici
ptipousti jako soucast metodik inutnou administrativu bez negativni konotace. Metodiky jsou
zavadény do praxe, do tohoto procesu jsou v nejvetsi mozné mife zapojeni vSichni zaméstnanci.
Pracovnici zafizeni jsou s metodikami seznameni a postupuji podle nich, individuélni planovani je
dobte nastavené a funkcni, zaméstnanci jsou se standardy spokojeni. Socidlni pracovnici, kteti takto
zodpoveédné pristupuji, a dokazi popsat proces realizace metodik v praxi, jisté prokdzali urcCity

stupen profesionality a kompetentnosti.
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Naopak problémy pii realizaci metodik v praxi (kat. 2) — tab. 5, nejcastéjsi kody 16, 22, 28
nebo ne-realizaci metodik (kat. 3) s nejcastéjsimi kategorie 2, 14, 21 — vice tab. 5, pfiznava a uvadi
pét respondentd (RS, 8, 14, 19, 22) — vice tab. 6. Né&které problémy jsou shodné s problémy
uvadénymi v odpovédich na otazku €. 1, zaméstnanci neznaji standardy, které jsou tvoieny od stolu
anejsou dostateCné¢ srozumitelné, maji problémy s administrativou, standardy povazuji za
zbyte¢nou praci navic, kterd jim komplikuje samotnou socialni praci a piisobi potize pfi inspekci.
Socialni pracovnici jsou skepticti k chystané inovaci standarda a pfiznavaji obavy z inspekce. Opét
z velmi negativniho postoje ke standardiim usuzuji na nekompetentnost socialniho pracovnika,
ktery standardiim, jejich smyslu @ moznému piinosu nerozumi ¢i nechce rozumet.

Tabulka 5 Kategorie otazka ¢. 2

1. Realizuji zodpovédné 2. Problémy pfi realizaci

5.5Q expert 2 8. zaméstnanci neznaji SQ 3
3. revize SQ 3 11a.problémy s administrativou
3a.pribézna revize SQ 9 15. SQ jako prace navic 3
17. nové SQ 1 16. SQ od stolu 1
6. SQ dle praxe 10 22. inspekce — problém 7
9. spoluprace v tymu 8 23. SQ komplikuji SP 2
11. administrativa 1 24. nejasnost SQ 2
18. zavadéni do praxe 5 28. nekompetentnost SPK 2
19. odborné vedeni 5 29 skepse k inovaci 4
20. zapojeni v8ech 1 44, obavy z inspekce 1
25. potfebnost SQ 1 1
31. postupuii dle metodik 12

32.1P 3

33. spokojenost se SQ 4

34. zaméstnanci sezndmeni s metodikami

35. kompetentnost SPK ?

3. Nerealizuji

2. nemaji SQ 4

14. nechce mluvit 1

21. nefesil SQ 2

13. nebyl zapojen 1

Posledni skupina respondentt se dle odpovédi pohybuje nékde na pomezi mezi kat.1 (6, 9,
18, 19, 31) akat. 2 (11a, 16, 22, 24), ackoliv pocetné pievazuje kat. 1 — realizuje zodpovédné,
pracovnici pfiznavaji pomérné mnoho problémil pii realizaci metodik. Do této ambivalentni
skupiny se tadi 5 respondentt (R1, 6, 10, 15, 24). Respondenti na jednu stranu uvadéji, ze maji
standardy tvotené dle praxe, V tymu pod odbornym vedenim a ze zavadéni do praxe funguje, na
druhou stranu jednim dechem pfiznavaji, Ze standardy jsou nesrozumitelné a tvofeny bez kontaktu
S praxi, tj. od stolu, pracovnici maji ¢asto problémy s administrativou a problémy pii inspekci. Dle
mého ndzoru socidlni se pracovnici z této skupiny snazili zlepSovat situaci ve svém zafizeni,

nechtéli priznat nedostatky, ale nékteré piece jenom pfipustili. Jsem piesvédcend, ze ve skutenosti
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situace odpovida tém negativnim koédim a to, co socidlni pracovnici fekli o zavadéni metodik do
praxe organizace, byly pouze fraze, kterymi chtéli v rozhovoru vylepsit obraz sviij i svého zafizeni.

Tabulka 6Rozd¢leni kategorii dle respondentl otazka ¢. 2

Respondent ¢.
kategorie

Odpovedi respondentii se pohybovaly ve tfech skupinach, nejvice bylo téch, co metodiky realizuji
zodpoveédng, kat. 1 (52%), stejn€ pocetné byly skupiny téch, co uvadi problémy pfi realizaci, kat. 2
(24%) a tech, v jejichz odpovédich se vyskytovaly ptl napil pozitivni i negativni kategorie (24%).
Pokud vsak piijmu vyse nastinény ptedpoklad, Ze pozitivni kategorie v posledni skupiné jsou pouze
snahou SPK délat se lep$imi, arozhovory zafadim mezi ty S problémy pfi realizaci, bude 52%
rozhovort, kdy realizuji zodpovédné¢ a48% rozhovorli s casto velice zavaZnymi problémy

v realizaci.

4.2.3.3. Otazka ¢. 3.V jakém sméru ovlivnily SQSS samotnou socialni praci?

Rozhovort, V kterych ptevladalo pozitivni ovlivnéni socialni prace (SP) standardy (kat. 1 — tab. 7)
a pracovnici zminovali jejich ptinos pro SP, je celkem 6, tedy 29 % (R4, 11, 15, 22, 23, 25) — vice
tab. 8. Jako pfinos standardi pro socialni praci pracovnici vnimali ukotveni SP jako discipliny,
usnadnéni SP, jeji profesionalizaci. Jako pfinos pro socidlni sluzby uvadéli zkvalitnéni sluzeb,
vydefinovani organizace, jasnd pravidla pro praci, méfitelnost kvality socidlnich sluzeb a sjednoceni
jejich poskytovani, dale nové metody préace, vétsi zaméteni se na klienta a ochranu jeho prav
a kontrolu organizaci. Samotnym socialnim pracovnikiim standardy pfinesly roz$ifeni stavajicich

znalosti avyzvu pracovat na nedostatcich atim zlepSovat kvalitu sluzeb. V neposledni fadé
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pracovnici zminuji jako piinos standardi fakt, ze se zacalo mluvit 0 kvalit¢ poskytovanych
socialnich sluzeb.

Nejpocetnéjsi skupinou odpovédi byly ty, ve kterych pievazuje negativni ovlivnéni SP (kat.
2 —tab. 7), je to celkem 9 rozhovort (R3, 5, 6, 10, 12, 13, 14, 20, 24) — vice tab. 8. Nej¢astéjsimi
kody v této skupin€ jsou 1la, 23, 28 a 44 — vice tab. 7, tuto skupinu tedy charakterizuje nazor
pracovnikd, ze standardy komplikuji socidlni praci, zptisobuji problémy s administrativou. Socialni
pracovnici Casto v odpovédich prokazali svou nekompetentnost v oblasti tykajici se standardu.
Castym kodem byl kod ,,plusy i minusy“, ktery pracovnici zpravidla opatrné pouzili jako tvod
k tomu, nez zacali standardim vytykat rizné nedostatky. Podle mého nazoru prohlasenim, Ze
standardy maji plusy a minusy se snazi obhgjit svlj negativni postoj ke standardiim, protoze
vSechno ma prece plusy a minusy, zajimavym faktem je, ze vétSinou dale v odpovédich zminovali
spiSe ty minusy.

Dale socialni pracovnici uvadi obavy z inspekce, nejasnost standardu a jejich neznalost mezi
zamg&stnanci. Z rozhovori lze usuzovat na nepochopeni individualniho planovani, pracovnici také
zminuji, ze zmény, které mély standardy nastolit, jsou pouze formalni, a praxe v zatfizeni je stale
stejnd. Neni divu, ze v takovych pfipadech povazuji standardy za zbytecné, za praci navic aza
komplikaci socialni prace. Z téchto pomeérné prekvapivych zjisténi lze odvodit hrubou
nekompetentnost pracovnikl. Obzvlasté alarmujici je fakt, Ze takto se ke standardim stavi témér
polovina respondentt.

Tabulka 7Kategorie otazka ¢. 3

1. Pozitivni ovlivnéni - pfinos 2. Negativni ovlivnéni

31. postupuje dle metodik 2. nemaji SQ (Urad, €. 19)
34.zaméstnanci sezndmeni s metodikami 7. nebyl pfi zavadéni SQ

35. kompetentnost SPK 32a IP patné pochopeno

36. ukotveni SP 41. plusy i minusy

37. vydefinovani organizace 44, obavy z inspekce

38. jasna pravidla 46. zmény formalni

42. zamyslet se a zapsat postupy 48. z4dna zména

43. pracovat na nedostatcich 60. je to o lidech

47. SQ usnadriuji SP 8. zaméstnanci neznaji SQ
49.sjednoceni poskytovani SS 11a. problémy s administrativou
50. pfinos pro SP 12. zbyte€nost SQ

52. rozSifeni znalosti 14. nechce mluvit

53. zaméfeni na klienta 15. SQ jako prace navic

54. ochrana prav klienta 22. inspekce — problém

55. zacalo se mluvit o kvalité SS 23. SQ komplikuji SP

56. profesionalizace SP 24. nejasnosti SQ

57. méfitelnost kvality SS 28. nekompetentnost SPk

58. nové metody prace
59. kontrola

61. zkvalitnéni sluzeb
3a. priibézna revize SQ
6. SQ dle praxe

9. spoluprace v tymu
17. nové SQ

18. zavadéni do praxe

N N
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Tabulka 8Rozd¢leni kategorii dle respondentti otazka ¢. 3

Respondent ¢. Prevazuijici
kategorie

Odpovédi, kde bylo rovnomérné zastoupeno pozitivni i negativni ovlivnéni SP, tedy kde
jsou standardim pfiznavany plusy i minusy, bylo celkem 5 (R1, 2, 8, 19, 21). Jeden respondent
(R8) nevi, jak standardy ovlivnily socialni praci, uvadi, Ze si neni jisty, jeho odpovéd’ je zmatena
a bohuZel odrazi neznalost a neprofesionalitu pracovnika.

Odpovédi na otazku €. 3 se velice zajimavé rozvrstvily, nejzasadnéjSim faktem je pfevaha
negativnich odpovédi (43%) nad té€mi pozitivnimi (29%) i smiSenymi (24%), jeden respondent nevi,

jak standardy ovlivnily SP (4%).

4.2.3.4. Otazka €. 4. Proc si myslite, Ze SQSS vznikly?
Rozhovoru, ve kterych pracovnici jmenuji dle jejich nazort divody vzniku a pfinosy (kat. 1), bylo
nejvic (tab. 9), celkem 18 (1-8, 10-12, 14, 15, 20-23, 25), coz je pievazna vétsina. Do této skupiny
jsem zaradila 1 R23, jehoz odpoveéd’ je velmi dvojznacnd, ale nakonec vyzniva spiSe pro pozitivni
kategorii (v citaci na konci odstavce). Problém s odpovéd'mi na tuto dle mého ndzoru pouze
dopliujici otazku je vtom, Ze se do odpovédi nemusi nijak promitnout osobni zaujeti a postoj
dotazovaného. Prakticky kazdy socialni pracovnik absolvoval velky pocet Skoleni spojenych se
standardy kvality a dtivody vzniku standardt velmi dobie zna. Proto se v této analyze budu zabyvat
spiSe odpoveéd’mi, které signalizuji néco z osobniho postoje respondenta a netvoii je pouze prosty

vycet diivodu vzniku standardi tak, jak je pracovnikiim predkladén na nejriznéjsich Skolenich.
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Tabulka 9 Rozd¢leni kategorii dle respondentt otazka ¢. 4

Respondent &.
kategorie
1
2
3
4
5
6 —
7
8
10
11
12
13
i —
15
19
20
21
22
23
24
25

Z mého pohledu zajimavé odpovédi spadajici do této pozitivni kategorie jsou tyto:
R1: ,,Myslim si, Ze tam V zasade, co si myslim, tak ty standardy tak nejsou treba primarné az zas tak
dilezity. No, diilezity, to se Fict neda. Zejména hodné diileZity pro organizace nebo socidlni sluzby,
kdy je to opravdu jakoby prakticky pomahajici. (...) TakZe zejména si myslim, Ze se jedna 0 néjaky
ukocirovani socialnich sluzeb, které jsou, které nejsou bezplatne.
R11:, No urcite jsou to pravidla, jsou to pravidla hry.*
R15: ,,No prave proto, Ze je to néjakej vztah, kterej je trosku jakoby nerovnej Vv tom, Ze ten socialni
pracovnik je profesiondl, ten klient je nekdo, kdo prichdzi s Zadosti 0 pomoc, Ze jo. A ten nerovnej
vztah musi byt néjakym zpiisobem oSetienej tak, aby ten SPK toho nezneuzival, Ze ma takhle jakoby
navrch, takze tak. “
R23: ,,Hm, tak asi s dobrym zdmérem (smich), aby asi ty socialni pracovnici to méli usnadnéné,
usnadnénou tu praci (zakaslani), | kdyz samoziejmé tim, Ze vznikly, se zase vytvorila jakdsi
administrativni prace navic (smich), takze \ kdyz je to usnadnéni, tak je to vlastné i znesnadnény.

(smich) “
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Tabulka 10 Kategorie otazka ¢. 4

1. Diivody vzniku 2. Problémy SQ

36. ukotveni SP 2 11a.problémy s administrativou 3
37.vydefinovani organizace 2 12. zbyteCnost SQ

38. jasna pravidla 10 14. nechce mluvit 1
43.pracovat na nedostatcich 1 15. SQ jako prace navic 2
47. SQ usnadriuje SP 3 22. inspekce — problém 1
49.sjednoceni poskytovani SS 10 23. SQ komplikuji SP 1
50. pfinos pro SP 6 32a. IP Spatné pochopeno 3
52. roz8ifeni znalosti 1 41. plusy i minusy 2
53. zaméfeni na klienta 1 44.obavy z inspekce 1
54. ochrana prav klienta 2 1
56. profesionalizace SP 5

57. méfitelnost kvality SS 2

59. kontrola 3

61. zkvalitnéni sluzeb 3

62. sjednoceni kvality 7

65. ramec SP 2

Negativni ovlivnéni a nejasné dtivody vzniku SQSS (Kat. 2) zminuji 3 pracovnici (R13, 19,
24). V rozhovorech se objevuji negativni kody, které jiz byly zminény u pfedchozich otazek,
pfedev§im vniméni standardii jako komplikace SP, problémy S administrativou, nepochopeni
individudlniho pracovnika a neochotu se na toto téma vice bavit.

Velice zajimava je odpovéd’ R13, jejiz Casti zde uvedu, jednd se predevSim O problém
individualniho planovani (IP) v domové pro seniory, kdy je socialni pracovnik ptesvédéen, ze IP je
nesmysl, Ze klientovi na sklonku zivota sta¢i naplnéni jeho zakladnich potteb, aby 0 né&j bylo
postarano, mél pocit bezpeci a priméireného zajmu, aby mél zazemi. Pracovnik uvadi situace, kdy se
spousta klienti brani individualnimu planovani, nechtéji se otvirat, bavit se 0 svém predchozim
zivoté. Dle socidlniho pracovnika je IP pro vS§echny zamé&stnance velmi stresujici, protoZe pracovnik
Vv socidlnich sluzbach s tfimésicnim kurzem nema dle jeho nazoru dostatecnou kvalifikaci na to byt
né¢komu klicovym pracovnikem. Jako nejvétsi obtiz se jevi dokumentace poskytnuté sluzby: ,, On
kolem toho cloveka udéla, udela to dobre, je na néj mily, vyjde mu vstric, ale chtit to po nem hodit
na papir, to je nékdy nadlidsky vykon. A | kdyz ma presné stanovené ukoly, neni toho kolikrat
schopen. “

Respondentky R19 jsou skdlopevné piesvédCeny, ze standardy kvality nedavaji smysl
a v tomto duchu se nesly také viechny jejich ptedchozi odpovédi. R19: ,, Ze to pFivezla néjakd pani
Z Anglie, kde se ji to strasné libilo, a ... J.(pozn. ziejm¢ Johnova) nebo jak se jmenovala. Ja to
Jjméno nesnasim. Tak néjako to..., zZe se ji to strasné libilo a zavedla to tady i U nds. Tak néjako to
bylo. (...) Bereme to ve velkokapacitnich, ale tady u téch malejch(pozn. neziskovych organizaci),

vvvvv

psali takovyhle elaboraty. Podle myho, na ten X, to prece nedava smysl. *
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Dtivody vzniku standardi kvality socialni pracovnici ve vétsing pripadt dokazi vyjmenovat
I s ohledem na svou praxi v zafizeni, na dopad na samotnou praci V zafizeni a na jejich vyznam.
Vzhledem Kk otazce jsou velice zajimavé tii rozhovory, kde pievazuji negativni kody a z jejich
obsahu je jasné, Ze pracovnici nevidi zadny rozumny divod vzniku, protoze standardy povazuji za
zbytecné. Téchto odpovédi si velice cenim, protoze ackoliv jsou velice vyhranéné, zarovenn mluvi
otevien¢ tak, jak si to pracovnici opravdu mysli. Navic, pokud Vv zafizeni standardy nefunguji,

mohou se opravdu jevit jako zbytecné.

4.2.3.5. Socialni pracovnici na aradé

U socidlnich pracovnikti v odpovédich na otizku ¢. 1 (tab. 11) zpochopitelnych davoda
prevazovaly kategorie 3 a 4, tito socialni pracovnici nebyli nijak zapojeni do zavadéni standardu do
praxe organizace, protoze ufady standardy nemaji, stejné kody se vyskytovaly také v odpovédich na
otazku ¢. 2 (tab. 11), s tim, ze pracovnici Ufadu standardy ani neznaji, coz by dle mého nazoru
vzhledem k pozadavkim na vzdélani méli.

Tabulka 110tazka ¢. 1 a €. 2 urad kategorie

Otézka €. 1

3. Nebyl zapojen 4. Negativa

2. nemaji SQ 4 8. zaméstnanci neznaji SQ 1

13. nebyl zapojen 1

21. nefedil SQ 3

Respondent €. 1. Byl zapojen 3. Nebyl zapojen 4. Negativa Pfevazu
jici
kategori
e

9 2 3.

16 2 3.

17 2 1 3.

18 2 3.

Otézka €. 2

2. Problémy pii realizaci 3. Nerealizuji

8. zaméstnanci neznaji SQ 2 | 2.nemaji SQ 4

14. nechce mluvit 1
21. nefeSil SQ 2
Respondent €. 2. problémy  pfi | 3.nerealizuji Pievazujici
realizaci kategorie

9 1 2 3.

16 1 2 3.

17 2 3.

18 2 3.

V odpovédich na otazku ¢. 3 (tab. 12) zminuje R9 pozitivni ovlivnéni — ptinos pro SP (kat. 1),
zatimco R 16-18 zmifovali negativni ovlivnéni SP. R16 si dokonce mysli, Ze se standardy kvality

na ufadech (¢i snad celkove€) budou teprve zavadét, nejsem si jista, zda je to projev absolutni
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neznalosti situace nebo naopak informace o chystané socialni reform¢ v roce 2015, tedy Ze by se
standardy kvality mély zavést 1 na ufadech, o které nemam informace. Osobné se spise piiklanim
k tomu, ze socialni pracovnik se v dané oblasti viibec neorientuje.

Tabulka 12 Otazka ¢. 3 utad kategorie

1. Pozitivni ovlivnéni — pfinos 2. Negativni ovlivnéni

35. kompetentnost SPk 2. nemaji SQ

49.sjednoceni poskytovani SS 48. délalo se to tak i pfed SQ
50. pfinos pro SP 14. nechce mluvit

52. roz8ifeni znalosti 28. nekompetentnost SPk
56. profesionalizace SP

N — — —

_ A

Respondent €. 2. negativni ovlivnéni Prevazuijici kategorie
9

16 2 2

17 2 2.

18 1 2.

V odpovédich na otdzku €. 4 jmenuji 3 respondenti (R 9, 16, 17) divody vzniku — ptinosy pro SP
(kat. 1) pomérné¢ kompetentné, coz prokazuje jejich alespont ¢asteCnou orientaci v této oblasti.
Oproti tomu R18 odpovida na otazku po diivodech vzniku standarda nasledovné: ,,Ja vithec nevim.
Ja vam treba reknu, tohle papirovani, pro samy papirovani pak nemaji cas. Na vsechno zapis?
Sedet u pocitace a vidycky kdyz se néco kolem téch lidi déla...(Pozn. ziejmé zminuje administrativu
a zaznamenavani ukont péce) Coz takhle diiv bylo nastaveny. Ji vim, Ze tak K tomu maj néjaky
Skoleni. Ze je tam nékdo, kdo se tim tam néjak zabyva. Tak je tam tak néjak sméroval, jak je maji
tvorit. Ale taky jako V tom nevidim ten smysl. “ Nevim, jestli tato odpovéd’ zalozena na informacich
Z doslechu je dobrou vizitkou daného socialniho pracovnika, jsem spiSe presvédcena, Ze ne.

Tabulka 13 Otazka ¢. 4 utrad kategorie
T S R YT

37.vydefinovani organizace 11a.problémy s administrativou
38. jasna pravidla 12. zbyteCnost SQ
49.sjednoceni poskytovani SS 15. SQ jako prace navic

50. pfinos pro SP 19. odborné vedeni

56. profesionalizace SP 23. SQ komplikuji SP

58. nové metody prace 28. nekompetentnost SPk

59. kontrola

61. zkvalitnéni sluzeb
62. sjednoceni kvality

R U I U QI

AN/ 2PN . N

Respondent €. 2. problémy SQ | Prevazujici kategorie
9

16

17

18 4 2
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423.6. Otazky¢.5,6a7

Otazka &. 5. Jak hodnotite stav soudobé socialni prace v CR?

R2: ... ,,A myslim si, Ze jsou tady lidi, kteri tu socidlni praci chtéji délat jakoby dobre, a, ati jsou
pripraveni a nadseni jako do ledasceho a pak jsou lidi, kteri to délaji jenom proto, Ze to je jejich
prace. Tim pdadem to snizuje i tu kvalitu, ale... Hm. Takze si myslim, Ze v Ceské republice je plno,
plno vyborné socidalni prdce, ale myslim si, ze jsou tady potom i véci, které maji urcity mezery, kde
by se dalo jesté jako propracovat, ale nevim, jestli to jsou schopny napravit standardy. “Socialni
pracovnik poukazuje na fakt, Ze vysledna kvalita prace je zavisla na konkrétnich pracovnicich. Do
ur¢ité miry je to jisté nepopiratelny fakt, avSak na druhou stranu, standardy kvality se svymi
metodikami, postupy a nafizenimi snazi tento lidsky faktor eliminovat, snazi se zajistit, aby
i pracovnik, ktery neni pro véc zapaleny, musel odvést kvalitni praci. Samoziejmé, ze mezi praci
jednoho a druhého bude veliky rozdil, smyslem standardu je, aby i ta prace nezaujatého socialniho
pracovnika méla alespon nutnou minimalni kvalitu.

R4: ,Myslim si, ze S tema standardama prisel teda velky zlom, Ze opravdu se V kazdym tom
zarizeni zacalo individudlné pracovat podle toho jak a nastavovat ty véci, tak aby byly nastaveny
dobre, ale preci si myslim, Ze spoustu tech pracovniku to bere, ehm... prosté jako takovou formalni
vec a zZe nechtéji se do toho angazovat osobné, takze si myslim, Ze je jesté dost dlouha cesta vlastné,
nez to bude takové jako prirozenéjsi vsechno...“Respondent zcela spravné zminuje zasadni piinos
standardl pro samotnou socidlni praci V zatizenich socidlnich sluzeb ovSem pouze za podminky, ze
je ke standardiim pfistupovano profesionalné a se znalosti véci.

R25: , Ted’ se hodné resi ty pobytovy sluzby, ty standardy kvality, viastne at jsou to domovy
pro seniory, détsky domovy, je tady snaha to zIidstit, nebo nedélat tak velkokapacitni zarizeni, ale
myslim si, Ze V tom jsme jesté dost pozadu, co se tyka téch pobytovych sluzeb, ta kvalita nebude
vSude dobrd. Treba ja mam zkuSenost, byla jsem na praxi v ... domové pro seniory atam jsem si
vS§imla par véci, ktery se mi nelibily... TakZe V tomhle je urcité co zlepsovat. Myslim si, Ze ta kvalita
Jje prosté vsude jind, nedad se zobecrnovat. “Pracovnik zminuje transformaci socialnich sluzeb a tak
trochu nespravné ji dava do souvislosti se standardy kvality, souvislost zde je, avSak jina. Standardy
maji za kol nastavit odpovidajici kvalitu praveé i v téch zatizenich, kde transformace neni mozna,
tedy ve velkokapacitnich pobytovych zatizenich, které jsou pozlstatky ptfedchoziho nastaveni

socialnich sluzeb. Spravny postieh, ktery odpovida i zpravam ombudsmana,®! je, Ze V pobytovych

81 srov. VARVAROVSKY, Pavel. Zprdva z navstévy zafizeni: zafizeni socidlnich sluzeb pro seniory. In: Kancelaf

vetejného ochrance prav [online]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné Z:
<http://www.ochrance.cz/fileadmin/user_upload/ochrana_osob/2013/zarizeni-socialnich-sluzeb-shrnuti.pdf>
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zatizenich je co do kvality sluzeb jesté¢ co zlepSovat, avSak samoziejmé zalezi na konkrétnich
zafizenich.

Otiazka ¢. 6. Co ma4, podle Vias, nejvyraznéjsi vliv na uznini vyznamu sociilni prace ve
spolecnosti?

R15: ,,No tak, ja si myslim teda, Ze ten vyznam je jakoby nizsi, nez by mohl bejt, takze na zvyseni
vyznamu V podvedomi ty spolecnosti. Urcité jako profesionalizace, a ty standardy tomu myslim ze
hodné jako pomdhaj a tak jako v tom pokracovat a ne jako je rusit, jenom proto, zZe si ostatni mysli,
Ze je to zbytecna byrokracie. “Socialni pracovnik spravné vyzdvihl piinos standardd kvality pro
vyznam socidlni prace ve spolecnosti. Spolu s kvalitou sluzeb poroste i vyznam socialni prace,
zasadni je zajistit takovou situaci, aby pokud mozno Vzadném zafizeni socidlnich sluzeb
nedochazelo k zavaznému porusovani prav klientti, coz je situace, ktera pokud je medializovana,
socialni praci jako profesi miize velice poskodit.

R22: ,, Nejvyznamnéjsi vliv na uznani? Myslim si, Ze to je... Otdzka té politiky... Ale zaroven
i nds socidlnich pracovnikii. Ze to jde ruku Vruce. Ze pokud... Ted je vyhoda, Ze je zdikon
0 socialnich sluzbach a SQ ale myslim si, Ze je to 0 tom propagovat socialni prdaci, Ze neni videt ve
spolecnosti, taky to financni zdzemi a poddimenzovani tech socidlnich sluzeb apotom mezd
socialnich pracovnikii. “ Socialni pracovnik zmifiuje zakon 0 socialnich sluzbach a standardy jako
vyhodu pro uznani vyznamu socialni prace, nevidi vsak jejich roli jako kli¢ovou.

Otazka ¢. 7. Které konkrétni instituce vnimate jako dileZité pro fungovani socialni prace?

V odpovédich na otazku €. 7 nebyly standardy kvality viibec zminény ani jednim z 25 respondentd,
ackoliv jsem pifesvédCena, Ze standardy kvality mohou pfedstavovat instituci dilezitou pro
fungovani socialni prace. Problémem bylo, Ze respondenti chapali vétSinou pojem instituce ve
smyslu statni instituce nebo organizace.

Je velice zvlastni, Ze v odpovédich na tyto tfi otazky, které se sice trochu oklikou, ale pfece
jenom vztahovaly ke standardim kvality jako K vyznamnému Cciniteli ovliviiujicim stav socidlni
prace, jeji funk¢énost | vyznam ve spole¢nosti, pouze 4 respondenti zminili SQSS. Vyplyva z toho
skutecnost, ze socidlni pracovnici z néjakého diivodu nevidi tento vztah mezi SQSS a ovlivnénim
socialni prace, moznym divodem by mohlo byt zjednodusené vnimani standardd pouze V jejich
konkrétni podobé Vv daném zafizeni, kdy pracovnici zahlceni povinnostmi ze standardd

vyplyvajicimi nedokazi nalézt ve standardech obecnéjsi smysl, vyznam a dopad.
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5. Dal§i metody zvySovani kvality socialnich sluzeb v CR

5.1. ZvySovani kvality socialni sluzby: standard ¢. 15

Standardem ¢. 15 se zavrSuji pozadavky na kvalitu socidlni sluzby. ZvySovani kvality sluzby byva
znamkou toho, Ze proces zavadéni standardii kvality je funk¢ni asociadlni sluzba jej piijima.
Poskytovatel socialni sluzby dle standardu ¢. 15 pravidelné hodnoti, zda to, co déla, je v souladu
S tim, co slibuje ve vefejném zavazku. Zde je dilezitd méfitelnost a hodnotitelnost cili.

Poskytovatel ma mit stanovend pravidla pro hodnoceni kvality sluzby a zptsob, jak do
hodnoceni zapojuje uzivatele sluzeb. Miize to byt formou rozhovoru, dotazniku, dale informace
ziskané od rodinnych pfislusniki ¢i spolupracujicich organizaci, uzite¢né informace se daji ziskat
I v ramci komunitniho planovani a v neposledni fadé od zaméstnancii, dale pak vyhodnocovanim
afeSenim stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytované socialni sluzby. Kromé ziskavani
hodnoceni kvality sluzby je pro zatizeni kli¢ové mit systém, jak vyhodnoceni stiznosti zapracovavat
do dobré praxe. VSechny tyto informace jsou pro poskytovatele dulezitou zpé&tnou vazbou
0 poskytované socialni sluzbé& a slouzi velkou mérou ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.'®?

Hodnoceni vzdy a na vSech urovnich za¢ina sebehodnocenim. K hodnoceni se vyuziva vice
zdroji. K zlepSovani kvality zafizeni slouzi méfeni spokojenosti uzivatelt, peéliva analyza
stiznosti, zkoumani chovani trhu, znalost dobré praxe a snaha ji dosahovat, hodnoceni organizace,
sledovani noveé se vynotujicich pozadavkl uzivatelii, sebehodnoceni a jeho vysledky, diskuze se
zaméstnanci, sledovani vyvoje nakladi vztahujicich se ke kvalité, spoluprace S médii,
a v neposledni fad¢ oslovovani nové ptichozich, navstév, stazistl, dobrovolniki,ti vS§ichni mohou
organizaci poslouzit jako spontanni namatkova kontrola.

Mezi dal$i zdroje hodnoceni kvality patii hodnoceni pracovnikil, kultura zpétné vazby na
pracovisti, zachyceni rozporu mezi hodnocenim poskytovateli a inspektorti, zjistovani
spokojenosti, vystupy ze supervize. Pro zvySovani kvality sluzby jsou dulezité schizky vedeni
s pracovniky, prace ve skupindch atymech, kde se formuluji nedostatky a prostor pro mozné
zlepSeni, kvalitni pracovni porady, moznost hodnotit nadiizené, rozbor fluktuace pracovnikd,
rozhovor a diskuse se v§emi, 0 které jde, dalsim postupem muze byt porovnavani, S nejlepsimi nebo
mezi tim, co se prohlasuje aco se déje, dilezité je srovnavani S béznym Zivotem uzivatelova

. < . 1
vrstevnika ve spolecenstvi obce. 8

182 srov. KRUTILOVA, Dagmar. ZvySovani kvality sluzby. Socidlni sluzby. 2009, roé. 11, &. 6, s. 18.
183 srov. MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 179-181.
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Toto jsou dal§i z mnoha prvki dalezitych pro zvySovani kvality organizace. Aktivni podpora
uzivatell sluzeb, aby jednali v souladu s postupy pro feSeni stiznosti a pochval a pravidelné
hodnoceni jejich odpovédi, metody pro zapojeni uzivatelli sluzeb a ostatnich osob jak do rozvoje
sluzby, tak do =zajiStovani jeji kvality, snadna dostupnost a pfistupnost personalu k diskusi
s uzivateli sluzeb, jejich piibuznymi a zastupci, jistota, Ze stiznosti a navrhy uzivatelu sluzeb budou
respektovany a bude podle nich postupovéno, pravidelna setkani s ptibuznymi a dal§imi zastupci

uZivatelt sluZeb, na nich je kvalita sluZeb diskutovéana.'®*
5.2. Vyuziti prikladu dobré praxe

5.2.1. Znacka kvality Vv socidlnich sluzbach

Aktualné unas existuje projekt APSS CR Znac¢ka kvality Vv socialnich sluzbach.’® V roce 2009
zaCalo pilotni méfeni a certifikace kvality v pobytovych zafizenich socialni péce, konkrétné
v domovech pro seniory. Podobny systém funguje v sousednim Némecku a Rakousku, jeho obdoba
také ve Velké Britanii. Tento projekt nenahrazuje standardy kvality, odliSuje se od nich principem
dobrovolnosti a transparentnosti a pfedevsim definovanim kvality z pohledu uzivateld sluzby. Jeho
cilem je poskytnout jak seniorim, ktefi vstupuji do domova pro seniory, tak ijejich rodinnym
ptislusnikim jednozna¢nou informaci o0tom, jakou kvalitu mohou od zivota v daném domoveé
ocekavat. Jde 0 jednoduchy systém externi certifikace téchto zafizeni, ktery je zaloZen na tzv.
udélovani hvézd.'®

Vytvoteni sytému vychazi ze zakladnich standarda kvality socialnich sluzeb, respektive ze
standardu ¢. 15 — ZvySovani kvality socialni sluzby. Cilovymi skupinami jsou kromé uzivatelt
a zéjemcti 0 pobytové sluzby také jejich rodinni pfisluSnici, zfizovatelé a management domovi pro
seniory. Od realizace projektu APSS CR oé¢ekava vytvoreni a registraci hodnoticiho modelu Znacka
kvality véetné manudlu a sebehodnoticiho interaktivniho programu, vznikne také Narodni registr
nezavislych odbornikd Vv socialnich sluzbach, planuje se vznik filmového dokumentu a kampané
zaméfené na zlepSeni image zafizeni Uneodborné vefejnosti. Zamérem je posileni motivace
zfizovatelll a poskytovateli sluzeb zvySovat jejich kvalitu asouCasné zlepSit orientaci jejich

uzivatel.*®’

84 srov. PAYNE, Chriss. Struény navod, jak hodnotit a zvySovat kvalitu socialnich sluzeb. In: CERMAKOVA,
Kristyna, JOHNOVA, Milena. (ed.) Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe. Privodce poskytovatele.
Praha: MSMT, 2002, s. 104.

85pozn. A. S.: vice informaci na webovych strankdch: http://www.znackakvality.info.

18 srov. APSS CR. Znacka kvality. In: Asociace poskytovatelii socidlnich sluzeb CR [online]. [cit. 2014-03-24].
Dostupné z: < http://www.apsscr.cz/cz/nabizime/znacka-kvality>.

187 srov. HORECKY, J., KASPAREK, Z. Znacka kvality v domovech pro seniory. Socidlni sluzby, 2010, ro&. 12, &. 3, s.
8.
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5.2.2. Cena kvality v socidlni péci
Dale se jiz osmym rokem ud¢€luje prestizni Cena kvality Vv socialni péci, kterou ud€luje kazdy rok
v n¢kolika kategoriich casopis Osetiovatelska péce.Kdokoliv mlze nominovat zafizeni, ale
I fyzické osoby do soutéze. Slavnostni vyhlaseni soutéze je na Prazském hradé. Nominacni
kategorie jsou: Poskytovatel pobytovych socidlnich sluzeb pro seniory, Poskytovatel terénnich
socidlnich sluzeb pro seniory, Poskytovatel socialnich sluzeb pro déti, Poskytovatel socialnich
sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim, Poskytovatel socialnich sluzeb pro osoby ohrozené
socialnim vylougenim, Osobnost roku Vv socialnich sluZbach, Cena sympatie.'®

Casopis Osetiovatelské pé¢e ma na svych webovych strankach vyzvu sméfujici ke viem,
kdo se pohybuji v oblasti poskytovani socialnich sluzeb, kde oslovuji ¢tenafe ¢asopisu S vyzvou, Ze
,»oceneni prdce zaméstnancii V socidlnich sluzbach neni mnoho, a proto se jako profesni periodikum
snazime touto formou prispét K vétsi prestizi vSech zaméstnancii V socidlnich sluzbdach a podékovat
alespon symbolicky Vam vsem, kterych je V této republice mnoho, ale 0 nichz se toho stadle V Siroké

verejnosti malo vi. «189

5.3. Vyuziti metody benchmarkingu pro trvalé zlepSovani kvality Vv sociialnich

sluzbach
Benchmarking vyuziva porovnavéani organizaci S podobnou naplni €innosti za ucelem zvySeni
efektivity z hlediska produktivity, kvality a praxe S Gspésnymi, $pickovymi
organizacemi.’®Benchmarking je jednou zmetod Fzeni kvality neboli technikou trvalého
zlepSovani. Porovnava aanalyzuje sluzby za ucelem zjistit nejlep$i postupy, Snimiz se pak
organizace pomeéiuje a aplikuje je na vlastni procesy. Benchmarking je nepfetrzity a systematicky
proces porovnavani a méteni produktd, procest a metod vlastni organizace S témi, kdo byli uznani
jako vhodni pro toto méteni za ucelem definovat cile zlepSovani vlastnich aktivit. V ramci testovani
mohou byt sledovany napiiklad néklady na lizko klienta, struktura uzivateli, struktura personalu,
struktura nakladt, kvalita péce ve vazbé na SQSS, financovani socidlnich sluzeb atd. Zamérem
benchmarkingu je stanovit takové cile, aby organizace mohla nastartovat realisticky proces
Zlepsovani své Cinnosti a aby aktéri, jichz se takové zmeény tykaji, porozuméli nutnym zménam.

24

zvysené spokojenosti uzivateli, v urychleni procesu zmény a tspofe ndkladi. Benchmarking je

8 srov. Cena kvality - Sedmy ro¢nik. In: Osetfovatelskd péce [online]. [cit. 2014-03-24]. Dostupné z:

<http://www.osetrovatelskapece.cz/?page_id=63>.

189 srov. tamtéz.

1. ' srov. SIROKY, Jan, Rostislav HONUS aJiti MAREK. Benchmarking ve verejné spravé. Vyd. 1. Praha:
Ministerstvo vnitra Ceské republiky, 2004, s. 7-8.
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legalni, systematicky, vetfejny a eticky proces, ktery ukazuje cestu Kk efektivni konkurenceschopnosti

S e o 101
a jehoz hybnou silou je ,,ueni se pomoci sdileni®.

5.4. Programy zjiStovani a hodnoceni kvality

Programy zjiStovani a hodnoceni kvality jsou dnes zndmy pod obecné uzivanym anglickym
terminem ,,Quality Assurance*.*? Tyto programy mohou mit riznou podobu, jako napiiklad
komplexni fizeni kvality (Total Quality Management - TQM), které¢ ma uplatnéni piedevSim pfi
zajiStovani kvality fizeni celého zatfizeni a pro kvalitu neklinickych provozi, jako jsou stravovani,
uklid, prani pradla. V jeho rdmci se pak vyuzivaji mezinarodni normy ISO 9000. Jeho nejnovéjsi
podoba, program kontinualniho zlepSovani kvality (Continuous Quality Improvement - CQI), je
dnes velmi zdiraziiovana. V praxi znamena snahu 0 prubézné a neptetrzité zlepSovani kvality vSech
procest poskytovani péce, véetné klinickych procesti. Mezi hlavni metody zjistovani spokojenosti

. o v ror ’ PP |
klienti patii: rozhovor, pozorovéni, a dotaznikové Setfeni.'®

5.5. Dalsi modely a metody fizeni a méieni kvality

V komer¢ni sfétfe postupem ¢asu vznikla celd fada modeld a metod fizeni a méteni kvality. Zptsoby
hodnoceni pro socialni sluzby byvaji pfebirany z oblasti vyroby a prodeje: napf. normativni systém
ISO75, systém celkového tizeni kvality TQM76 ¢i jeho evropska varianta EFQM77. O sluzbé se
uvazuje jako 0 vyrobku aza dulezité se povazuje vénovat se také procesu, ve kterém vyrobek
vznika, nikoli az vysledné jakosti. RGzné modely zahrnuji rizna kritéria. Nékteré z nich poskytly
vychodiska pro vznik Standardd kvality socidlnich sluzeb, z jinych je moZzné Cerpat inspiraci pro
zvySovani kvality Vv zafizeni. Zasady systému ISO mohou byt pro kvalitu v socidlnich sluzbach
v mnohém inspirativni: za politiku kvality v organizaci je odpovédné nejvyssi vedeni, kvalitativni
pozadavky jsou dokumentovany v manualu, Vv procesu sluzeb musi byt zkousky na zacatku, mezi
I na konci, zarukou kvality jsou interni kvalitativni audity, pfislusni pracovnici jsou vyskoleni, je
garantovano statistické podchyceni dat, pii splnéni pozadavki je pfedana certifikace.

Jako velmi vhodny se pro socidlni sluzby jevi model EFQM. Oproti standardiim kvality je
mnohem komplexn¢jsi. Zahrnuje hodnoceni Vv téchto oblastech (oblasti 1-5 jsou predpoklady, 6-9

vysledky):

191 srov. DUSEK, Karel a Zdengk TERBR. Vyuziti metody benchmarkingu pro trvalé zlepsovani kvality v socialnich
sluzbach. FORUM socidlni politiky. 2010, &. 5, s. 19-20.

Y2Pozn. A. S.: Programy zjistovani a hodnoceni kvality jsou zde popsdny v kontextu zdravotnictvi, Quality Assurance
existuje i v oblasti socidlni prdce.

% srov. HLINICOVA, Helena. Spokojenost pacientii jako soucdst hodnoceni kvality lécebné péce a metody jejiho
sledovani, s. 264.
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1. Vedeni: jak jednani achovani vedeni, resp. vedoucich pracovnikli podporuji a zarucuji
kulturu organizace.

2. Politika a strategie: jakou politiku a strategii formuluje organizace, jak ji provadi v praxi,
piezkusuje a jaké prosttedky pouziva.

3. Pracovnici: jak je vyuZzivan a rozvijen potencial pracovnikd.

4. Partnerstvi a zdroje: jak efektivné jsou vyuzivany zdroje, jez jsou K dispozici (finanéni,

informacni, vztahy, metody a dusevni hodnoty).

Procesy: jaké procesy V organizaci probihaji, jak jsou fizeny, pfezkuSovany a zlepSovany.

Spokojenost uzivatelii: co organizace déla pro spokojenost klientd.

Spokojenost pracovniki: jak reaguje organizace na ocekavani zaméstnancu.

© N o O

Spolecenskd zodpovédnost: co dela organizace pro to, aby plnila ocekdvani spolecnosti —
mistni i narodni Grover.
9. Vykonnost organizace: jak reaguje organizace na ocekavani a pozadavky zainteresovanych,

efektivita,*®*

6. Diskuze

V diskuzi budu hodnotit a srovnavat jednak zjisténi vyplyvajici z vyzkumné sondy na téma ochrany
prav uzivateld ve standardech kvality, kterd je zminéna Vv kap. 4 (dale jen sonda) a zjiSténi
vyplyvajici z vyzkumného Setfeni na téma interpretace a ptistupu socidlnich pracovnikll ke
standardiim kvality (dale jen vyzkumné Setfeni), jemuz se vénuje kap. 5.

Poznatek socialnich pracovnikl ziskany v ramci vyzkumné sondy vénujici se ochrané prav
uzivateli, ze metodiky tykajici se ochrany prav uzivatelt by mély vznikat ,,z praxe™ a celo-tymove,
potvrzuje Matl a Jabtrkova.'®® Poznatek, Ze metodika, ktera je vysledkem tymové prace vsech
pracovnikd, je pfi dodrzovani prav uzivatell ucinngjsi, se zajimave shoduje se zjisténimi ziskanymi
vyzkumnym Setfenim ohledné zavadéni standarda a metodik do praxe organizace a piedstavuje tedy
pracovniky vyslovenou dobrou praxi. Dale socialni pracovnici, respondenti vyzkumné sondy,
ptikladaji dileZitost samotné osobnostni vybavé pracovnika, coZ je také mnohokrat zminovano
respondenty vyzkumného Setteni.

Jako jeden z dulezitych faktord pti zajisténi ochrany prav uvadéli respondenti sondy kvalitni
zaSkoleni novych pracovnikl, seznameni S metodikami jak teoreticky, tak predevSim prakticky
V rdmci prace V organizaci, dale také zajiSténi podpory zkuSengjSich kolegl na rGznych pozicich,

a moznosti sledovat jejich praci. Tento zplisob zvySovani kvality zafizeni se dd opét aplikovat

9 srov. MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 166-167.
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obecné na jakékoliv zatfizeni. Je zvlastni, Ze jsem se S nim nesetkala v odborné literature zaméiené
na kvalitu socidlnich sluzeb, ackoliv je velice zfejmy, zdsadni a efektivni. Pokud si organizace bude
hlidat kvalitu pfichozich pracovnikii a bude se novym zaméstnancim systematicky vénovat pfi
zaskolovani do praxe, odménou pro n¢ bude kvalitni zaméstnanec odvadéjici dobrou praci, ktera
bude zvySovat kvalitu sluzby. Problémem ovsem je, kde takové kvalitni zaméstnance ziskat pii
aktualnich platovych podminkach'®® a finanéni situaci obzvlasté v neziskovém sektoru, kdy se
vétSina organizaci potyka s nedostatkem penéz. Kvalitni zaskoleni nového pracovnika je financné
naro¢né, protoze se musi idedln¢ vyclenit jeden zaméstnanec, ktery se mu bude intenzivné vénovat
anebude tim padem odvadét svou obvyklou praci. Pii dne$nim nedostatku zaméstnancu
v socidlnich sluzbach je tedy kvalitni zaskoleni nového pracovnika pro vétSinu organizaci finan¢né
nedostupné. Moznd by bylo vhodné tento problém vyiesit systémoveé Vramci aktivni politiky
zameéstnanosti, problematika nemoznosti kvalitniho zaskoleni novych zaméstnanct se dle mych
védomosti vyskytuje vV mnoha oborech, které poté musi slozit€ feSit nasledky vyplyvajici
Z nezkusenosti a nedostate¢ného zaSkoleni zaméstnancu.

Dle mého nazoru dal§imi dilezitymi opatfenimi K zvySovani kvality sluzeb, které
respondenti sondy neuvedli, jsou supervize, diraz na dusevni hygienu zaméstnanci a kvalitni

vzdélavani pracovnikd V oblasti SQSS,197

ponévadz socidlni sluzby by mély byt provadény
kompetentnimi pracovniky s potiebnymi znalostmi'®®, dale diskuze, sdileni zkuSenosti a dobré
praxe mezi pracovniky ariiznymi organizacemi."**Dobrym nipadem jedné respondentky, ktery
uvadi i Matl a Jabirkova®®, je vyuziti praktikantl, stazistd, navstév adalSich osob ,,zvenci
k ziskani zpétné vazby. Tento zdroj je financné nenaro¢ny a velice efektivni. Stazisté, praktikanti
I ptibuzni budou potéSeni z projevené duvéry organizace a jist¢ radi podaji zpétnou vazbu na
¢innost a fungovani zatizeni. Jejich postiehy mohou byt velmi uZzite¢né, protoze skytaji nezaujaty

pohled z jiného whlu, ktery mize pfinést zajimavé naméty. Je velice zvlastni, ze za svych 5 let jsem

1% srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 51-52.

9 srov. Primérny  hruby mésicni plat  socidlniho  pracovnika[onling]. [cit. 2014-03-24]. Dostupné
z:<http://www.platy.cz/platy/zdravotnictvi-a-socialni-pece/socialni-pracovnik>.

Pozn. A. S.: Prumeérny hruby mésicni plat socialniho pracovnika je 16 198 K¢.

9 srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 51.

srov. MATOUSEK, Oldtich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnocent, s. 126.

stov. REZNICEK, Ivo. Metody socidlni préce: podklady ke stizim studentii a ke kazuistickym semindrim. 1. vyd.
Praha: Sociologické nakladatelstvi SLON, 1994, s. 23- 24,

198 srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb, Vybor pro socialni ochranu [online], 10. 8. 2010,
[cit. 2013-03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/10768/QF document 100707 CZ _korekce.pdf>

%9 srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce 0 seniory, s. 52.

20 grov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 52.

STov. MATOUgEK, Oldfich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni, s. 128.

srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s. 133.
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se behem své odborné praxe ani V jednom zafizeni nesetkala S koncepcné ucelenym zpiisobem,
ktery by ziskaval zpétnou vazbu od studentii, nanejvyse se m¢ nékdo zeptal, jak se mi v organizaci
libi. Myslim si, Ze velmi snadnym zplisobem hodnoceni by byl jednoduchy dotaznik S ponechanym
volnym prostorem pro piipominky anaméty. Sofistikovanym feSenim by pak bylo hodnoceni
organizace na principu, na jakém funguje napf. studentsk¢ hodnoceni vyuky na Ut
kompromisem je on-line dotaznik, ktery respondent vyplni spiSe nez ten papirovy (samoziejmé
zalezi na véku respondenta a jeho uzivatelské znalosti pocitace).

Ochrana prav uzivatelii je respondenty vyzkumné sondy vnimana jako dulezitd soucast

202 507 V rozhovorech potvrzuji také respondenti vyzkumného Setfeni. Na obecné roviné

standardil
respondenti sondy jednohlasn¢ uvadéli vysokou uroven dodrzovani lidskych prav uzivatelt
V zafizeni a zajisténi jejich zékladnich svobod, pfi dotazech smétujicich na konkrétni opatieni
(vychazela jsem z odborné literatury203) se jiz odpovédi mezi sebou dosti lisily. Piekvapil mne tento
dvoji nédhled na problematiku ochrany lidskych prav uZzivateld, na jednu stranu je pracovnik
opravdu presvédcen, ze Vv zafizeni se lidska prava uzivateld neporusuji a pozivaji ochrany, na strané
druhé si socidlni pracovnik neuvédomuje, ze naptiklad nezajisténi odpovidajiciho druhu
komunikace pfizpisobené potfebam uzivatele je hrubym porusenim jeho prav, ato
nezminuji situace, kdy je napf. smlouva 0 poskytovani sluzeb uzavirana nejen bez samotné

piitomnosti uzivatele, ale i bez jeho védomi. Toto signalizuje pracovnikovu neznalost lidskych prav

2 srov. Studentské hodnoceni vyuky [online]. Jikoceskd univerzita v Ceskych Budéjovicich. 2014, [cit. 2013-03-24].
Dostupné z: <http://shv.jcu.cz/>

202 srov. CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 93-103.
srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s. 56-58.

srov. CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. (ed.) Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Priivodce poskytovatele,. s. 21-22.

stov. CESKA REPUBLIKA. Piiloha ¢. 2 vyhlagky &. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
0 socialnich sluzbach. 2006.

srov. CESKA REPUBLIKA. Zékon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006.

srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialnich sluzeb, Vybor pro socialni ochranu [online], 10. 8. 2010, [cit.
2013-03-24]. Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/files/clanky/10768/QF _document_100707_CZ_korekce.pdf>

stov. KORINKOVA, Dana a Jan STRNAD. Kli¢ové prvky ochrany prav uZzivatelii socialnich sluzeb. In: Konference
Revize standardii kvality socidlnich sluzeb v kontextu projektu Inovace systému kvality socidlnich sluZeb. Praha, 20. 6.
2013.

stov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s.
60-66.

stov. MATLOVA, Martina. I my jsme obcané!: jak zpFistupnit virady i lidem s bariérami v komunikaci, s. 3-4.

srov. MPSV. Bild kniha v socidlnich sluzbdach [online].

srov. MPSV. Standardy kvality socialnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, 5.26-27.

srov. SOBEK, Jifi. Lidska prdava v kazdodennim Zivoté lidi s mentalnim postizenim, S. 41-63.

stov. SYKOROVA Anna a Markéta ELICHOVA. Interpretace a piistup socidlnich pracovnikii ke standardiim kvality
socialnich sluzeb z hlediska lidskych prav, s. 4-6.

203 Srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidini sluzby: tvorba azavideéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich
sluzeb, s. 60-66.

Srov. CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan a Dagmar KRUTILOVA, Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 93-103.
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uzivatell sluzeb. Tento fakt jsem Vv jednom zafizeni zjistila béhem plnéni své odborné praxe, kdyz
jsem po néjaké dobé délala se socidlnim pracovnikem rozhovor na téma ochrany prav uzivateld, byl
onen socialni pracovnik dle svych slov pfesvédcen, ze zafizeni dodrzuje a respektuje v maximalni
mife prava uzivatell sluzeb. Takovychto podobnych situaci jsem Vv daném zatizeni zazila vice,
proto mne velmi ptekvapily odpovédi socidlniho pracovnika, které by nezaujatému pozorovateli
signalizovaly, Ze je vSe V naprostém poradku.

Toto zjisténi je pro mne zasadni, co se tyCe interpretace zjiSténych dat. Ve ctyfech
rozhovorech provedené vyzkumné sondy jsem meéla tu vzacnou moznost jesté¢ pred provedenim
samotného rozhovoru se socialnim pracovnikem V zafizeni pracovat bud’'to jako dobrovolnik nebo
v ramci své odborné praxe, tudiz jsem mohla situaci po urcitou dobu sledovat. Vznikla tim zajimava
situace, kdy jsem mohla data ziskand rozhovorem porovnat S vysledky mého pozorovani praxe. Ve
trech organizacich ze Ctyf se vysledky nijak zvlast' neliSily a odpovédi socidlniho pracovnika
odpovidaly pozorovanym skutecnostem. Ve ¢tvrté organizaci, kterou jsem jiz zmitlovala Vv ptipadé
uvedeném vyse, se mé pozorovani velice liSilo od skute¢nosti uvadénych socidlnim pracovnikem
pfi rozhovoru ato ve skuteCnostech mnohocetného porusovani prav uzivateli, jehoz jsem byla
v zatizeni svédkem. NeSlo 0 prava nejzésadnéjsi, nejednalo se ani 0 tyrani ¢i zneuzivani, §lo vSak
0 prava nemén¢ dileZzita, ktera se tykala kazdodenniho Zivota uzivatell, jako je napiiklad moZnost
volby, zda se bude uZivatel ucastnit hromadnych aktivit, zda si vezme ¢i nevezme pii ob&du
bryndak a 1Zici nebo ptibor, zda bude na pokoji sdm, ¢i ho bude sdilet S nékym dal§im. UZzivatel
V tomto zafizeni také neméa moznost komunikovat jakoukoliv alternativni formou, pokud ma deficit
v komunikaci, coz vzhledem K cilové skupiné seniori ma V zafizeni velka c¢ast uzivateld
v pokroc¢ilém véku. O uzivateli je Casto rozhodovano bez jeho védomi ¢i souhlasu. Toto poruseni
prava na komunikaci ve srozumitelné¢ podob¢ a prava na informace jiz povazuji za velmi zavazné.
Jediny nedostatek, ktery socidlni pracovnik zatfizeni ptiznal, byly hrubé nedostatky individualniho
planovani, které se odehravalo pouze na papife tak, aby se vyhové€lo ptipadné inspekci. S uzivateli
nebylo pracovano na jejich cilech, vétSina z nich neméla o cilech Zadné povédomi.

Tento fakt hrubého rozporu mezi pozorovanymi skutecnostmi a informacemi ziskanymi
z rozhovoru se socialnim pracovnikem mne vedl K vaznému zamysleni nad samotnou interpretaci
zjisténych dat. VSechna data vyzkumného Setfeni jsou pouze informacemi socidlnich pracovnikd,
vysledkem jejich postoje, interpretaci jejich zkuSenosti. Realnd situace V zafizeni muze byt
diametralné odliSna. Idedlni vyzkumné Setfeni by se optimalné skladalo jak zrozhovorl se
socialnimi pracovniky, tak Z pozorovani dané situace.

Nyni zhodnotim celkovy pfistup socidlnich pracovniki k ochrané prav uzivatele v SQSS.

Socialni pracovnici ptistupuji ke standardiim kladné, jejich zavedeni povazuji za pfinosné pro svou
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praci z vice duavodi, predevSim vnimaji dalezitost ochrany lidskych prav a svobod uzivatelg®®,

Hodnoty, kter¢ jsou standardy chranény, jsou pracovniky vnimény nikoliv obecné, ale spise formou
konkrétnich situaci, s kterymi ptijdou do styku v ramci kazdodenni praxe, jako je naptiklad hodnota
lidské distojnosti, kterou pracovnici chrani dislednym dodrZovanim soukromi uZivateld.?®
V oblasti aplikace standardi, které se vztahuji K tématu ochrany lidskych prav a svobod uzivateli,
jsou nedostatky, jejich zavaznost se V riiznych typech zatizeni lisi.

Celkové je tfeba vice dbat na umoznéni komunikace ve srozumitelné formé. Lidé
s naruSenou komunikacni schopnosti, at’ uz trvale nebo docCasné, se vyskytuji napfi¢ typologii
sluzeb, a presto jsou jejich potieby stale vétSinou zanedbéV'c'lny.206 Pistup vefejnosti K uzivatelim
sluzeb je ve vétSin¢ pripadi spiSe negativni, zde je vSak feSeni velice problematické, protoze
celkovy pfistup vefejnosti K uzivatelim socialnich sluzeb je pomérné nevstiicny a tito lidé jsou
obecné spolecnosti povazovani za ,,prizivniky“?’’. Velkou roli v tom hraje aktualni spole¢enské
klima, tlak na vykonnost (tito lidé nebudou nikdy podavat zavratné vykony) a také historicky fakt,
ze za minulého rezimu byli dnesni uzivatelé sluzeb uzavieni za zdmi Gstavnich zatizeni a prakticky
se nevyskytovali na vefejnosti.’”® Dal§im smutnym diisledkem negativniho piistupu vefejnosti je
palcivy nedostatek dobrovolnikli V socidlnich sluzbach, obzvlast¢ ve srovnani se zépadnimi
zemémi.?”
Pokud mam vyhodnotit, nakolik efektivn¢ standardy chrani lidska prava uzivateld, pak

musim odlisit teoretické vypracovani metodik (které je dle respondentl na vysoké urovni) a jejich

24 srov. CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 93-103.
srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavadeéni
standardii kvality poskytovanych socialnich sluzeb, s. 56-58.

srov. CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. (ed.) Zavddéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Privodce poskytovatele, s. 21-22.

srov. KORINKOVA, Dana a Jan STRNAD. Kli¢ové prvky ochrany prav uZivateli socialnich sluzeb. In: Konference
Revize standardii kvality socidlnich sluzeb v kontextu projektu Inovace systému kvality socidlnich sluzeb. Praha, 20. 6.
2013.

srov. KRUTILOVA, Dagmar. Socidlni sluzby: tvorba a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s.
60-66.

stov. MATLOVA, Martina. I my jsme obcané!: jak zpfistupnit iirady i lidem s bariérami v komunikaci, s. 3-4.

srov. MPSV. Bild kniha v socidlnich sluzbach [online]. Praha, 2003 [cit. 2014-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf>

srov. MPSV. Standardy kvality socialnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, 5.26-27.

srov. SOBEK, Jifi. Lidska prdava v kazdodennim Zivoté lidi s mentalnim postizenim, S. 41-63.

stov. SYKOROVA Anna a Markéta ELICHOVA. Interpretace a piistup socidlnich pracovnikii ke standardiim kvality
socidlnich sluzeb z hlediska lidskych prav, s. 4-6.

SYKOROVA, Jaroslava et al. Standardy kvality socidlnich sluzeb: metodika pro zavadeéni standardu kvality socidlnich
sluzeb ¢. 2, 8. 7-9.

2 srov. CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 93-103.
26 grov. MATLOVA, Martina. I my jsme obcané!: jak zpFistupnit tirady i lidem s bariérami v komunikaci. s. 5.

DTpozn. A. S: srov. clanky a reportdze v médiich zamérené na uzivatele socidlnich sluzeb.

208 srov. CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 27-28.
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skutecné vyuziti v praxi. Dle mého nazoru by se standardy mély vice zaméfit na samotny proces
vzniku metodiky, ktera, pokud vznikne vyvazenou a otevienou spolupraci celého tymu, bude spise
zaruCovat dodrzovani pravidel apostupii VvV ni obsazenych, nez metodika vypracovanad sice
vySkolenym metodikem, ktery vSak neni v kontaktu s praxi a nema zkusenosti z ptimé péce. Tento
mij nazor se shoduje také se skute¢nostmi, které vyplynuly z vyzkumného Setfeni. Také by se podle
mé mél zefektivnit systém kontrol ochrany prav uzivatelq.

Déle bych ftekla, ze standardy svym pozadavkem na tvorbu pravidel sice udavaji
poskytovateli povinnost takova pravidla zavést, avSak dale nespecifikuji, jak by takova pravidla
méla vypadat, a co vSe by méla obsahovat. Na jednu stranu maji poskytovatelé moznost vytvofit si
pravidla ,8itd na miru“ organizaci ajejim potfebam, na druhou stranu pfiliSnd volnost
a benevolentnost ve vztahu Kk vysledné podobé pravidel ajejich funk¢énosti mize Vv koneéném
dasledku zpiisobit pouze formalni pravidla, ktera nebudou uvadéna do pmxe.210 Tento pozadavek na

211

vytvareni pisemnych metodik dle chytané inovace jiz nebude soucésti standardi,” coz dle mého

nazoru snizi administrativni zat&Z, ktera vznikala pii nevhodn& koncipovanych metodikach®?,
a nasméruje dosud tapajici organizace smérem K dobré praxi.

Skutec¢nosti, které jsem zjistila rozhovory se socialnimi pracovniky, jsou jisté zavazné, avSak
je otazkou, z diivodu, které jsem nastinila vySe, kolik skute¢nosti se mi pomoci rozhovoru zjistit
nepodafilo. V tomto piipadé je to otdzka spiSe metodologickd, zda, aza jakych okolnosti je
rozhovor vhodnym nastrojem pro zjisténi takovychto skutecnosti, za ptedpokladu, Ze idedlnim
nastrojem, jak zjistit co nejvice redlny stav ochrany prav uzivatelli, by bylo zii¢astnéné pozorovani.
Idealnim pozorovatelem by v tomto piipad¢ dle mého nazoru byl student socialni prace plnici si
Vv zafizeni odbornou praxi — student je vybaven teoretickymi znalostmi, které miize porovnat S praxi
organizace as jednanim jejich zaméstnanct. Student vykonavajici praxi V zafizeni je také idealni
pozorovatel, protoZe je V zafizeni delSi dobu a pracovnici ho po n¢kolika dnech piestanou vnimat
jako né€koho ciziho a ohrozujiciho a chovaji se ,,jako obvykle®. Pokud by se pozorovani vhodné
zkombinovalo s rozhovorem, mohlo by se dosdhnout velice zajimavych ajisté piekvapivych
vysledki, data ziskana dvéma vyzkumnymi metodami by byla jist¢ daveéryhodnéjsi a vice by

odpovidala skutecnosti, jist¢ by se také odhalilo mnoho zajimavych nesourodych situaci a rozport.

2 srov. EUROPEAN VOLUNTEER CENTRE. Volunteering Infrastructure in Europe. 1. vyd. Brussels: CEV -
European Volunteer Centre, 2012. Dostupné z: <http://www.dobrovolnik.cz/res/data/021/002564.pdf>

219 srov. MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 56, 75.

2 srov. MPSV. Individudini projekt MPSV - Inovace systému kvality socidlnich sluzeb[online]. 2013 [cit. 2014-03-24].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/11748>

srov. MPSV. Inovace pozadavki na kvalitu socidlnich sluzeb: Druhy navrh vécného feSeni, 30. 4. 2013. In:
Ministerstvo prdce a socialnich veci [online]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/15275/inovace.pdf >
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Na druhou stranu respondenti vyzkumné sondy se mi ve vétsiné ptipadi v rozhovoru
pomérn¢ otevieli a vzhledem k anonymité rozhovorii a mé ,,nedtlezité” pozice studentky socialni
prace(pokud svou pozici srovnam napf. S inspektorem ¢i nadfizenym) se nebali tolik kritiky nebo
sdéleni skutecnosti, kdy Vv zafizeni néco nefunguje nebo se nedafi. Navzdory této otevienosti si
kladu otazku, nakolik byli pracovnici upiimni, ajsem presvédcena, ze vysledky zucastnéného
pozorovani V zatizenich by se jist¢ v mnohém liSily od mnou zjisténych skutecnosti co do cetnosti
nedodrzovani ¢i naruSovani prav uzivateli. Jist¢ by bylo pifinosné uskutecnit vyzkum formou
zacastnéného pozorovani nebo formou kombinace pozorovani arozhovoru, ktery by byl jisté
piinosny také pro organizace jako zpétna vazba, kontrola a zajisténi ochrany prav uzivatelt.?™

Nyni se budu vénovat vysledkim vyzkumného Setieni, které zkoumalo interpretaci a ptistup
socialnich pracovnikli ke standardim kvality socidlnich sluzeb. Co se ty¢e samotného zavadéni
standardi do praxe organizace, respondenti se velice ostie rozdélili do dvou odlisnych az
protichtidnych skupin: prvni skupina, do které patii 65 % respondentli, standardy zavadéla
zodpovédné, peclivé a metodicky spravné a dle jejich odpovédi by jejich organizace mohly byt
nositelkami dobré praxe a jit piikladem ostatnim zafizenim.”** Naopak druha, pom&mé podetna
skupina respondenti (35 %) pfiznavala velké problémy pii zavadéni standardi do praxe,
zamé&stnanci standardy V nckolika piipadech viibec neznaji, standardy jsou nejasné, nemaji
koncepci, jsou tvofeny od stolu jako nefunkéni material, ktery nadmérné administrativné zatéZuje
a pusobi problémy pfi inspekci, mnoho pracovniki vyzdvihuje zbyte¢nost standardd, vidi v nich
pouze praci navic, jsou presvédceni, Ze standardy zbytecné komplikuji socidlni praci a zmény jimi

2> ple Camského by vSak standardy a proces jejich zavadéni do

nastolené jsou pouze formalni.
praxe nemély byt chapany jako néco, co komplikuje cinnost socialnich pracovniki a celé
organizace.216 D4 se ftici, Zze jsem samoziejm¢ piedem pocitala Surcitym procentem vyrazné
negativnich postoji, také vzhledem k mym zku$enostem z riiznych zatizeni, kde jsem byla na praxi,
ale opravdu jsem necekala tak vysoké procento natolik zdvaznych problémi, obzvlast¢ pokud
vezmu V potaz, Ze povinnost standardi je zakotvena v zakoné jiz od pocatku roku 20074,

rozhovory byly potfizeny na konci roku 2013, coZ je 7 let po zavedeni standardl a inspekci. Kladu si

212 srov. MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 53-57, 75.

23 srov. MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 52.

srov. PAYNE, Chriss. Strucny navod, jak hodnotit a zvySovat kvalitu socialnich sluZeb, s. 102-103.

2 srov. MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 50-53.

215 srov. tamtéz, s. 53-57.

28 srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavddéni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s. 149.

" srov. CESKA REPUBLIKA. Zakon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. 2006.

83



tedy otazku, jak je mozné, Ze jedna tietina respondentii ma ke standardim vyrazné negativni postoj
a priznava natolik zdvazné problémy, které jist¢ musi branit jejich fungovani.

Jednim z moznych duvodl, které byly Vrozhovorech casto zmifiovany, je nekvalita
samotnych standardi.”*® Pokud nejsou standardy kvalitni, danou organizaci budou nadmérné
zatézovat V riznych ohledech, predevsim, co se tyce administrativy219 (Casto zminovany problém)
a samotné prace S klientem. S kvalitou standardti velice souvisi proces jejich vzniku, pokud vznikaji
od stolu, jak ¢asto pracovnici uvadéli, jejich funkénost bude velmi nizka, protoze neberou ohled na
praXi.220 Dalsim problémem muze byt nekvalita pracovnika ¢i pracovniki. Opét plati, Ze i sebelepsi
standardy budou k ni¢emu, pokud s nimi nebude spravné pracovano a naopak také plati, Ze pokud
jsou standardy samy o0 sobé¢ $patné, nekvalitni pracovnici je rozhodné nepozvednou, naopak se vse
jenom zhor$i.?! DilleZitym aspektem celé situace je také piistup socialnich pracovnikd, pokud je
a priori negativni, jak tomu bylo Vv pfipad€ tfetiny respondentli, nebudou standardy nikdy spravné
fungovat, protoZze pracovnici na tom nemaji Zéljem.222 Znalost zékona a standardll je povinnosti
predev§im managementu poskytovatele. Management by mél toto své poznani smyslu zékona,
standardt kvality a ostatnich norem a s tim spojené zkuSenosti vhodnym zplsobem piedat celému
kolektivu pracovnikt, pokud mozno by s nimi mél vést i diskuzi o téchto otazkach, aby skute¢né
v§ichni porozuméli zménam, které je nutné uskutecnit, a aby se s nimi vnitiné ztotoznili. Jediné tak
bude realizace zmén a zavadéni SQ do praxe smysluplna, funk¢ni a nebude se ubirat pouze ve
formalni roving, coz je dulezitd podminka zavadéni standardi do praxe akazdodenni Cinnosti
organizace.??

Co se tyce realizace metodik V praxi, vysledky vyzkumného Setfeni byly jeSt€ 0 néco vice
piekvapivé nez vysledky zminéné vyse. V tomto piipadé se respondenti rozdélili do tii skupin: ti, co
realizuji zodpovédné, ti, co maji vyrazné problémy pfii realizaci a ti, co na jednu stranu realizuji
zodpovédné, ale na druhou stranu pfiznavaji natolik zavazné problémy, které musi nutné realizaci
branit. Vénujme se nyni kratce tfeti skuping. Jsem piesvédCena, jak jsem jiz zminila Vv kap. 4, Ze
prave tito respondenti patii do skupiny, ktera se snazi skutecnou situaci V zafizeni vylepsit, a proto
uvadi, ze realizuji zodpoveédné. Na zaklad¢ peclivé analyzy téchto rozhovori jsem vSak piisla na to,

ze problémy, které pracovnici Vrozhovorech uvadi, jsou natolik zésadni, Ze neni mozné, aby

218 srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 45-46.

29 grov. tamtéz, s. 46, 54.

220 srov. MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 46, 54.

221 srov. REZNICEK, Ivo. Metody socidlni préce: podklady ke stazim studentii a ke kazuistickym semindriim, s.23-24.
srov. MATOUSEK, Oldtich. Metody a 7izeni socidlni prdce, s. 44-48.

222 srov. MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 54-55.

28 srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavideni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s. 150.
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realizace probihala natolik kvalitn¢, jak popisuji. Po uvaze jsem se rozhodla tyto respondenty
zatadit do skupiny, ktera ptiznava zavazné problémy pii realizaci. Vysledky tohoto kroku jsou
ptekvapivé, protoze se zdvaznymi problémy pii realizaci metodik v praxi se nyni potyka celych 48
% respondentl. Toto ¢&islo je alarmujici a naznacuje spoustu zavaznych skutecnosti, ptredevsim fakt,
ze ani po sedmi letech standardy nefunguji tak, jak by mé1y224, coz byl dojem, ktery jsem ziskala
z odborné literatury a Gasopisti®”. Diky zkuSenostem z praxe jsem poditala s urgitym procentem
ptiznanych problémi, avSak rozhodné ne S témét polovinou respondentii. Zajimavé je, Ze problémy
pti zavadéni standardii do praxe pfiznalo ,,pouze® 35 % respondentil, zatimco problémy pfi realizaci
metodik Vv praxi piiznalo celych 48 % respondentl. Jak je to mozné, kdyZz zavadéni standardli do
praxe a realizace metodik v praxi je oblast de facto totozna? Jednou z moznosti vysvétleni tohoto
rozporu je mnou jiz diive zminovand snaha respondenti délat se lepSimi a ncékteré negativni
skuteénosti zatajit. Toto vysvétleni by mohlo byt pfijatelné, obzvlast vezmu-li v potaz fakt, ze
V prvni otdzce pfiznalo problémy min respondentli, vV druhé se jiz ziejmé trochu osmélili ¢i se
prestali tolik hlidat a problémy piiznalo vétsi procento. Tato teorie je podpofena také existenci 24 %
smiSenych odpovédi, které jsem nakonec zaradila do skupiny s problémy pfi realizaci metodik.

Rozhodla jsem se tedy brat v potaz u obou dvou otdzek (z diivodli uvedenych a rozebranych
vyse, piedev§im kvli snaze pracovniki situaci vylepSovat, ktera byla odhalena odpovéd’'mi v druhé
otazce) vyssi procento, tedy zavérem je, ze 48 % respondentll pfiznava zavazné problémy pii
zavadéni SQSS do praxe a pfi realizaci metodik V praxi. Jednim z velmi zévaznych problémi je
oddéleni teorie od praxe. V procesu poskytovani socidlnich sluzeb je zdsadnim ukolem dosahnout
toho, aby to, co si organizace stanovi jako své ukoly, to, co teoreticky rozpracuje v fadé riznych
pravidel, metodik, manualéi a pisemnych postupii, bylo v souladu s praxi.?®

Dutivody opét mohou byt stejné jako ty jiz zminované U zavadéni standardd do praxe, tady
problém muze byt, jak na strané organizace a jejiho vedeni, tak na strané kvality samotnych
standardd, tak ina strané socialniho pracovnika a ostatnich zaméstnanct, vétSinou U zavaznych
problémil V realizaci je zplisobuje kombinace vice ¢i vSech faktorli. Pro¢ tak vysoké ¢islo? Pokud se
zaCind S nécim novym, pocatecni problémy jsou nutné aobvyklé ajejich feSeni mize pfinést
zajimavé naméty ke zlepSeni kvality prace v zafizeni. Asi kazda organizace se potykala s n¢jakym

227

druhem probléma v souvislosti se standardy.””" Mne vsak zarazi, ze i pfes pomérné dlouhou dobu,

22 srov. MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 45-46, 53-57.

22 srov. CAMSKY, Pavel, Jan SEMBDNER a Dagmar KRUTILOVA. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 41-76.
28 srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardit kvality poskytovanych socialnich sluzeb, s. 151.

227 srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavideni
standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s. 149.
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ktera uplynula od zavedeni povinnosti mit standardy, pfes mnozstvi inspekci a kontrol, pies spousty
Skoleni K tematice standardd, metodik, jejich tvorby a zavadéni do praxe, i pfes mnoho piirucek
vydanych MPSV se v Ceské republice stale vyskytuje téméF polovina socialnich pracovnikd, ktera
se potyka s pomérné zavaznymi problémy, co se tyce realizace standardu v praxi.

Jak by se to dalo zleps$it? Pfipomenime si, Zze 52 % respondentli vyzkumného Setieni realizuje
metodiky zodpovédné a profesiondlné. Tito pracovnici by méli jit prikladem tém, kteti to neumi ¢i
nedokazi. Vhodnym feSenim by byla setkdvani pracovniki podobnych zafizeni a sdileni dobré
praxe.228 Tomu, aby se dobra praxe tykajici se metodik a standardii sdilela, vSak V naSich
podminkach dle mych zkuSenosti brani samotna organizace, ktera, jak jsem jiz psala v kap. 4, ve
veétsSing pripadu nebude chtit zvefejnit své metodiky a sdilet dobrou praxi. Divody tohoto jevu mi
nejsou zcela jasné. Domnivam se, Ze organizace sv¢ standardy stfezi proto, aby n€kdo jejich
standardy, které je staly tolik usili a hodin prace, prosté jenom neopsal a nepfisel ,.k hotovému*.
Podle mého nazoru jsou tyto obavy liché, protoZze pokud nékdo metodiky pouze zkopiruje bez
ohledu na specifika vlastni organizace, pfipadné vlastni cilové skupiny uzivateld, tak mu i sebelepsi
metodika bude zcela k ni¢emu.??® Pfi sdileni dobré praxe jde piece o princip a nikoliv o obsah.
Mozn4 je tato ochrana vlastnich standardi a metodik pochopitelna v kontextu skutec¢nosti, Ze na
trhu existuji soukromé agentury, které tvoii organizacim standardy na miru (avSak nemusi byt vzdy
funkéni ¢i snad idealni), které by mohly napady a naméty, které by zafizeni dalo zdarma k dispozici
zpenézit v komerénim sektoru. ReSenim je nesdilet dobrou praxi vefejné, ale tieba pouze V ramci
spiatelenych organizaci atd. Vieobecné v CR nema sdileni dobré praxe a z n&j vychazejici metoda
zvySovani kvality benchmarking tradici ani vhodné podminky, a ty zde nebudou tak dlouho, dokud
zde bude panovat vzajemna rivalita, konkurence, soutéz 0 dotace a sponzory a celkova nevrazivost
mezi organizacemi, obzvlast’ témi se stejnou cilovou skupinou, dokud spolu organizace neza¢nou
komunikovat a spolupracovat.

Odpovédi respondentli vyzkumného Setfeni na otdzku tykajici se ovlivnéni socidlni prace
standardy mne velice piekvapily, protoze pirevazujici skupina respondenti (43 %) ve svych
odpovédich uvadela negativni ovlivnéni socialni prace. Mnoho socidlnich pracovniki této skupiny
v rozhovorech uvadi velmi zavazné skuteCnosti, jako je napfiklad nejasnost standardt a jejich
neznalost mezi zaméstnanci.”®® Z rozhovorii lze také usuzovat na nepochopeni individuédlniho

planovani, které funguje na principu pfipadové prace s klientem, pracovnici, V jejichZ organizaci

228 srov. MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 52.

22 srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavdadéni
standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s. 150.

20 grov. MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory, s. 54.
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nefunguje individualni planovani tak vlastné prokazuji hrubou neznalost ¢i ignoraci metod socialni
prace. Pracovnici také zminuji, Ze zmény, které mély standardy nastolit, jsou pouze formalni,
apraxe V zafizeni je stdle stejnd. Tato situace signalizuje naprostou nefunkénost standardi
a nepochopeni jejich ucelu asmyslu, kdy pracovnici vnimaji pouze zédkonnou povinnost mit
vypracované metodiky. Tato situace se vSak, doufejme, zméni S piichodem novych standarda, které

budou koncipovany tak, aby k takové situaci nemohlo dojit.?**

Neni divu, Ze pracovnici povazuji
standardy za zbyte¢né, za praci navic aza komplikaci socidlni prace avelmi se obavaji
piipadné inspekce, maji totiz pro¢. Alesponi, ze si ncktefi tento zdvazny problém se standardy
uvédomuji. Nekteré odpoveédi socidlnich pracovnikii totiz naznacuji, Ze si socialni pracovnici
problému nejsou védomi a jest¢ navic jsou piipraveni standardy kdykoliv po vSech strankach
zkritizovat, pficemz jejich odpovédi naznacuji, ze vibec nepochopili jejich smysl. Socialni
pracovnici by méli byt opatrnéjsi pii kritizovani néceho, ¢emu dle odpovédi ne zcela rozumi,
obzvlast pak, pokud svou neznalosti anekompetentnosti mohou zplisobit zdvazné problémy
vV jednom ze zakladnich systému celé organizace. Pfi zohlednéni skutecnosti, ze jejich neznalost
muze uzivatelim zputsobit natolik zavaznou ijmu, jako je poruseni jejich zakladnich lidskych prav
a svobod na mnoha urovnich, se ukazuje, Ze v prosazovani méfitelné kvality v oblasti socidlni prace
je pred zodpovédnymi osobami jesté dlouha cesta K cili. Do budoucna bude jisté velice zalezet na
pfistupu socialnich pracovnikli ke standardim kvality a k chystanym zménam, dle mého nazoru
a dle vysledkt Setieni by bylo vhodné, aby se systémoveé podpotil pozitivni pfistup socidlnich
pracovnikl ke standardiim kvality, aby byli Vv této oblasti vice vzdélavani, protoZe pouze socialni
pracovnik, ktery spravné pochopi smysl aucel standardi kvality je mlze Vv praxi zodpovédné
a efektivné realizovat.

Abych se vSak nevénovala pouze ,tém Spatnym®, piipominam, ze 29 % respondentti
vnimalo pozitivni ovlivnéni socidlni prace standardy a24 % respondentll uvadélo pozitivni
I negativni ovlivnéni socidlni prace pfiblizn¢ ve stejném zastoupeni. Tyto dvé skupiny respondentt
maji na standardy spiSe zdravy pohled, vnimaji spravné jejich piinosy a dulezitost. Fakt, ze kromé
piinost zminuji i negativa, neni piekvapujici, protoze pravé mnohé nedostatky, na kterych se shodli

experti, odborna vefejnost spolu se socidlnimi pracovniky, byly popudem pro vznik inovace

21 srov. MPSV. Individudlni projekt MPSV - Inovace systému kvality socidlnich sluzeb[online]. 2013 [cit. 2014-03-24].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/11748>.

srov. MPSV. Inovace pozadavkii na kvalitu socialnich sluzeb: Druhy navrh vécného veseni, 30. 4. 2013. In:
Ministerstvo prdce a socialnich véci [online]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/15275/inovace.pdf>.
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standardti kvality socialnich sluzeb.?*? Standardy ve své aktudlni podobé jisté nejsou bezchybné,
avSak dle mého nazoru pozitiva se zohlednénim jejich vyznamu a dosahu vyrazné ptrevazuji nad
nedostatky.

Otazku, kterd zkoumad, pro¢ standardy dle ndzoru pracovnikii vznikly, povazuji spise za
otazku dopliujici, protoze svou formulaci svadi ke jmenovani ,,nabiflovanych* informaci ze Skoleni
¢i odborné literatury. Socialni pracovnik nemusi byt nijak kvalitnim pracovnikem, aby zvladl uvést,
ze divodem vzniku standardi bylo sjednoceni kvality poskytovanych socidlnich sluzeb. Z tohoto
davodu mne nepiekvapuje vysoké Cislo kladnych odpovédi jmenujicich divody vzniku. Standardy
kvality vznikly proto, ze zde byla na mnoha urovnich vyjadiena potieba ucelené¢ho systému, ktery
zajisti méfitelnost a minimalni standard kvality poskytovanych sluzeb.?** Divody vzniku standarda
byly veskrze pozitivni, proto neni piekvapenim, ze 86 % dotazovanych uvadi pozitivni divody
vzniku. Vétsinou se jedna 0 obecné znamé skute¢nosti, které pracovnici pouze vyjmenuji tak, jak je
slySeli na Skoleni ¢i Cetli V literatute. | pfesto n€kolik respondentid nad divody vzniku opravdu
premyslelo s ohledem na praxi svého zafizeni a na soucasnou situaci V socialnich sluzbach a jejich
odpovédi byly svym zptisobem piinosné. Skutecnost masivni ptevahy pozitivnich odpovédi se stava
zajimavou, pokud se porovna s odpovéd’'mi na piedchozi otdzky, coZ potvrzuje mou vyse uvedenou
domnénku, ze ipracovnik, V jehoz zafizeni standardy absolutné nefunguji a on sam Kk nim ma
vyrazné negativni postoj, dokdze jmenovat pozitivni a zasluzné¢ divody vzniku standardd. O to
zajimavej$i jsou odpovédi zbyvajicich 3 pracovnikl, které navzdory otdzce zustaly prevazné
negativni, coZ signalizuje, ze pracovnici nevidi zadny rozumny divod vzniku, protoZe standardy
povazuji za zbyte¢né. Vysoce nefunkéni standardy, jejichz problémy byly zmiiovany v ptedchozich
odpovédich, mohou byt nékdy pravem povazovany za zbytecné, nebot’ ve své podobé zbytecné
opravdu jsou. Zarazi mne vsak, ze tito 3 socialni pracovnici ve standardech nevidi zadny smysl (a
tudiZz nejmenuji pozitivni divody vzniku). Néktefi v nich nevidi smysl pouze v kontextu jejich
organizace a cilové skupiny uzivatel, nékteti nevidi smysl v n¢kterych jejich aspektech (napt. R13
povazuje za naprosto zbytecné a zatézujici individudlni planovani v domovech pro seniory,
S naprosto totoznym ndzorem jsem se setkala jiz v ramci své vyzkumné sondy na téma ochrany
prav). Vazim si jejich otevienosti, respektuji jejich nazor, tito tfi respondenti byli ve svych

odpovédich velmi upiimni, a proto si dovolim predlozit predpoklad, ze podobny ndzor mohlo mit

22 srov. MPSV. Individudlni projekt MPSV - Inovace systému kvality socidlnich sluzeb[online]. 2013 [cit. 2014-03-24].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz/cs/11748>.

srov. MPSV. Inovace pozZadavkit na kvalitu socialnich sluzeb: Druhy ndvrh vécného veSeni, 30. 4. 2013. In:
Ministerstvo prace a socidlnich véct [onling]. 2013 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/15275/inovace.pdf >.

3 srov. MATOUSEK, Oldtich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovéni, hodnoceni, s. 125-127.
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vice respondentt, avSak Vv odpovédi na otazku ho neuvedli, protoze pro né bylo pohodIng;si uvést
prosty vycet divodi vzniku standardu bez vyjadieni vlastniho osobniho zaujeti. Proto jsem
presvédcend, ze pokud by socialni pracovnici, ktefi V predchozich otdzkach odpovidali spise
negativné, byli vice otevieni a ochotni sdé€lit, co si opravdu mysli, vyskytlo by se vice nez 3
negativnich odpoveédi.

Nyni se budu vénovat odpovédim socialnich pracovnikii na uradech a jejich vztahu ke
standardim kvality. Ze ziskanych odpovédi jsem ucinila zavér, Zze socialni pracovnici na Ufadech
povazuji skuteCnost, ze ufady se standardy nefidi za dobry diivod své neznalosti na toto téma.
S timto nazorem, mnohokrat uvedeném ¢i naznaceném V odpovédich, nemohu souhlasit, uz jenom
proto, ze vSeobecné povédomi 0 standardech kvality je nutnou soucasti jeho védomosti a znakem
profesionality. Od roku 2007 jsou standardy kvality vyucovany na vyss$ich odbornych a vysokych
Skoléach jako soucast vzdélavani socidlnich pracovniki, ackoliv musim podotknout, Ze na teologické
fakulté JihocCeské univerzity je pfedmét vénujici se zevrubné standardim kvality vyuCovan az
V navazujicim magisterském studiu a nebyl soucasti tfiletého bakalafského studia, stejné tak neni
vyuka standardd kvality zakotvena v minimélnim standardu vzd&lavani v socidlni praci.?®* Je
pravdépodobné, ze socialni pracovnici na ufadech studovali pfed rokem 2007, tento fakt jejich
neznalost nijak neomlouvd, protoze V zédkoné je zakotvena povinnost se celozivotné vzdélavat.
K tomuto vSak musim uvést podstatny fakt, Ze socialni pracovnici pracujici na ufadech se vétSinou
Skoli v oblasti legislativnich zmén, protoze to pro svou praci potfebuji a dle mych zkuSenosti
z praxe se prakticky v zadnych jinych oblastech neskoli, z n&jakych mnou nezjisténych divoda
nejezdi (¢i nemohou jezdit) ani na Skoleni tykajici se napf. komunikace s klientem, které je pro
jejich praci zasadni a kde dle mych zjisténi maji zdsadni nedostatky.235 Je tedy vcelku pochopitelné,
ze se nevzdélavaji v oblasti standardil kvality, které s jejich praci az tak zasadné nesouvisi, tato
skutecnost vSak nic neméni na mém ndzoru, Ze by 0 standardech méli mit alespoil vSeobecny
prehled. Je pochopitelné, ze K prvnim dvéma otazkam vyzkumného Setfeni neméli pracovnici co
fict, protoze se standardy nikdy nepracovali (ti, ktefi S nimi méli n¢jaké zkuSenosti, byli ponechani
V hlavni skupiné respondentti). Pouze jeden pracovnik zminuje pozitivni piinos standardli, ostatni
tf1 vidi ve standardech spiSe nedostatky. Odpovédi na otazku €. 4 byly az na jednoho respondenta
pomérné kompetentni, coZ prokdzalo alespoil minimalni znalost pracovniki, avSak jak jsem jiz

zminovala, divodu vzniku standardii by mél dokézat vyjmenovat kazdy, kdo se pohybuje Vv socialni

24 srov. ASVSP. Minimdlni standard vzdélavéni v socidlni préaci ASVSP, Asociace vzd&lavateli v socialni préci

[online]. Aktualizace k 23. 4. 2011 [cit. 2013-03-24]. Dostupné z: <http://www.asvsp.org/standardy.php>.

% srov. SYKOROVA, Anna. Komunikacni kompetence socidlniho pracovnika pri jedndni s Zadatelem o prispévek na
péci s mentdlnim postizenim. [online]. 2012 [cit. 2013-03-24]. Bakalafska prace. Jihoeska univerzita v Ceskych
Budgjovicich, Teologicka fakulta. Vedouci prace Radka Prazdna. Dostupné z: <http://minas.jcu.cz>, s. 39-40.
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oblasti, atroufam si tvrdit, Ze by je znali i pracovnici ptimé obsluzné péce. Jeden respondent
prokazal podivuhodnou neznalost ve vsech oblastech standardii kvality, jeho odpovédi byly
zmatené a dalo se z nich vy¢ist, ze 0 standardech nevi zhola nic. Jiny respondent se ve své odpovédi
ziejme¢ domniva, ze se standardy kvality budou teprve zavadét. Jak jsem jiz naznacila, bud’to se
jedna o opravdu vyjimeény piipad neznalosti a ignorace ze strany pracovnika, na druhou stranu je
mozné, Ze se chystd zavedeni standardl kvality na ufadech, takovou informaci nemam a nezaznéla
ani na odborné konferenci Inovace kvality, nedohledala jsem ji ani vV Zddnych materidlech MPSV na
téma inovace kvality ani nikde jinde. Takze se spiSe pfiklanim K nazoru, Ze dany socialni pracovnik
na urad¢ bohuzel ptehlédl fakt, ze standardy kvality jsou povinnosti poskytovatelii socidlnich sluzeb
jiz sedm let, pficemz prvni ucelena metodika vysla jiz v roce 2002.

Zvlastnim prekvapenim vyzkumného Setfeni jsou odpovédi na otazky ¢. 5 a6, které
zjistovaly nazor pracovnikil na stav soudobé socialni prace v CR a zjistovaly, co ma nejvétsi vliv
na uznani vyznamu socidlni prace ve spolecnosti. V odpovédich na otazku €. 5 pouze tii respondenti
225 zminili standardy kvality Vv souvislosti se stavem soudobé socidlni prace, ackoliv
predpokladem bylo, Ze standardy kvality budou Vv odpovédich zminovany daleko castéji, nebot
nepopiratelné zasadnim zptsobem ovliviiuji stav soudobé socialni prace v CR. Jak jsem zjistila
Z odpovédi, tento ndzor se mnou vétSina socialnich pracovnikd nesdili. Je zvlastni, Ze jmenovat
alesponl n¢jaké pozitivni ovlivnéni socialni prace standardy, dokazalo v odpovédich na otazku €. 3
53 % respondentl, z toho 24 % jmenovalo kompetentné a se znalosti véci mnoho piinost pro
socialni praci. Jak je mozné, ze v odpovédich na otdzku zjiSt'ujici hodnoceni stavu soudobé socidlni
prace U nas standardy zminil tak nizky pocet respondenti? Je mozné, Ze ti, kteti standardy povazuji
za funk¢ni apfinosné je zkritka v odpovédi zapomnéli zminit, protoZze se soustfedili na
vyjmenovani negativ a nedostatkti soudobé socialni prace. Je znamo, ze lidé si daleko radéji stézuji,
nez chvali®®®. Jiné zdivodnéni této skute¢nosti mne nenapadd, snad jen to, ze si nedali véci do
souvislosti nebo byli nervozni nebo snad otazku nepochopili. Dlivodem, ktery se sam nabizi, je to,
ze standardy nepovazuji za dulezity aspekt souCasné socialni praci, avSak jsem piesvédcend, ze,
ackoliv se to nabizi, takto jednostranné odpovédi interpretovat nemohu.

Stejné tak musim pfistoupit i kK odpovédim na otazku €. 6, kde byly standardy v souvislosti
se svym vlivem na uznani vyznamu socialni prace ve spolecnosti zminény pouze dvakrat. Je mozné,
avSak nepravdépodobné, ze ostatni socialni pracovnici standardy nevnimaji jako zdsadni pro uznani

vyznamu SP, domnivam se, ze jde 0 zbrklé odpovédi, které pokud by se vice promyslely, by v sobé

3 srov. VESELY, Pavel. Era zékaznické zkuSenosti je tady. Zvladneme ji? In: Bankovnictvi [online]. 31. 5. 2013 [cit.

2014-03-24]. Dostupné z:<http://bankovnictvi.ihned.cz/c1-59939480-era-zakaznicke-zkusenosti-je-tady-zvladneme-ji>.
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jisté zminek 0 standardech kvality obsahovaly vice. Vztah standardt kvality K uznani vyznamu SP
ve spolecnosti je dle mého nézoru nasledujici: uznani vyznamu socialni prace ve spolecnosti bude
tim vétsi, ¢im vic se 0 ni bude V pozitivhim smyslu védet, 0 socidlni praci se bude védét, (nejen)
pokud budou uzivatelé¢ a jejich rodinni pfislusnici se sluzbami spokojeni. Tito budou spokojeni,
pokud jim bude poskytovana kvalitni sluzba a profesionalni péce, kterou miizou (a mély by — za
splnéni urcitych podminek) zajistit spravné nastavené standardy kvality socidlnich sluzeb. Tato
uvaha je Vv mnohém zjednodusujici a jednostranna, jsem vsak piesvédcend, ze sice zjednodusené,
ale ptesto ukazuje jeden z moznych vliva standardi kvality na uznani vyznamu SP ve spolecnosti

V odpovédich na otazku ¢. 7 nebyly standardy kvality viibec zminény ani jednim z 25
respondentti, ackoliv jsem piesvédcena, ze standardy kvality mohou pfedstavovat instituci dilezitou
pro fungovani socialni prace. Problémem bylo, Ze respondenti chéapali vét§inou pojem instituce ve
smyslu statni instituce nebo organizace, coZ neni jeho jediny vyznam.

Hlavni otdzkou po zvazZeni vysledki jak vyzkumné sondy, tak vyzkumného Setieni zlstava
otazka pro¢. Pro¢ tak vysoké procento respondentii pfiznava natolik zavazné problémy se Standardy
kvality socidlnich sluzeb ve svém =zafizeni? VySe jsem se snazila nastinit mozné divody
a kombinace faktord, které na tuto skutecnost mohu mit vliv, coZz nijak neméni fakt, Ze si tuto
skute¢nost nedokdzi rozumné vysvétlit. Toto selhdni mechanismt, jako je Vv prvni fadé inspekce,
dale skoleni, odborné publikace a piirucky a vzdélavani socialnich pracovnikii, povazuji za selhani
natolik zasadniho charakteru, Zze neni mozné jej ignorovat. Nutnou otdzku, co se Stim dé& d¢lat,
doufejme, zodpovi chystand socidlni reforma a ptfedevSim iniciativa MPSV inovace standardd
kvality, ktera by vSak méla byt vice nez na nazorech expertl zalozena pravé na vysledcich
podobnych Setfeni, jako jsem provedla ja, ovSem V celostditnim meéfitku (zacastnila jsem se
konference Inovace kvality 2013, kde jsem ziskala dojem, Ze n¢které chystané zmény jsou tvofeny

bez dostate¢ného kontaktu s praxi).
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7. Zavér

Osobni motivaci sepsani mé prace byly rozpory zjisténé v interpretaci a ptistupu ke standardim
Vv jednotlivych zatfizenich, které jsem béhem svého studia navstivila v ramci plnéni odborné praxe.
Mtj pohled na standardy byl pted sepsanim této prace a hlubsSim badanim Vv této oblasti zcela
povrchni a standardy kvality jsem vnimala jednozna¢né a jednostranné pozitivné bez hlubSich
znalosti tématu jako pifinos pro socialni praci, tudiz mne velice zardzel negativni pfistup nékterych
socialnich pracovnikt. Nyni, kdy jsem si zjistila dostupné informace k tomuto tématu a predevs$im
jsem se zucastnila konference na téma inovace kvality, vhimam standardy 0 poznani kompetentnéji,
nez tomu bylo diive. Jiz nejsem tolik presvédcena, Ze jsou pouze piinosné, naopak si uvédomuji, Ze
maji své nedostatky, které mohou v kombinaci s dal§imi faktory — pfedev§im v kombinaci
nekompetentnosti, neznalosti aneochoty pracovnika — zplsobit velké piekazky v zatizeni
a vyznamné ovlivnit kvalitu sluzeb zde poskytovanych. Piesto v§ak jsem pfesvédcena, Ze standardy
spolu se zdkonem o0 socidlnich sluzbach pfinesly mnoho pozitivnich zmén. Proto mne velice
prekvapily vysledky vyzkumného Setfeni, které naznacuji, ze velké procento socialnich pracovnikt
ma ke standardim velmi negativni postoj a tito pracovnici jsou piesvédceni, ze standardy kvality
pfinasi jejich praci pouze negativa, Ze jsou zbytecné, protoZe je zbytecné zatézuji, jsou nefunkeni,
protoZze jsou pouze formalni asamotné socidlni praci nepfinesly Zadnou zménu. Jak jsem jiz
nastinila v uvodu, i s takovymi nazory socialnich pracovniki jsem se setkala v ramci své odborné
praxe, avSak neocekavala jsem, Ze socialni pracovnici Snegativnim pfistupem budou tvofit tak
pocetnou skupinu respondent.

Také mne velice piekvapilo, jak ¢asto socidlni pracovnici pfiznavaji problémy pii zavadéni
standard do praxe organizace apii realizaci metodik V praxi. Jako studentka, bez hlubSich
zkuSenosti z praxe, avSak se znalosti odborn¢ literatury, jsem byla pfesvédcend, Ze samotna tvorba
standardii je pro organizaci a socialniho pracovnika jisté velice narocna a zatézujici, avSak socialni
pracovnik ma K dispozici mnoho pfiru¢ek a navodt od odbornikl Vv této oblasti, které jsou velice
prakticky zaméfené, obsahuji nazorné piiklady a piiklady dobré praxe. Jisté je velice narocné
obecné standardy upravit na miru organizaci, socialni pracovnik se vSak méa 0 co opfit, véetné své
odborné kompetentnosti. Pokud mé snahu, mél by dle dostupné literatury a absolvovanych Skoleni
V této oblasti byt schopen Vv ramci tymu pracovnikid vytvofit kvalitni standardy s metodikami, které
jsou pouzitelné v praxi. Takovy je milj nadzor, pfipoustim, Ze tento nazor miZe byt odtrzeny od
praxe, se kterou nemam dlouhodobé zkuSenosti, avsak i tak si uvédomuji, ze pii dnesni vytizenosti
pracovnikii je nejspiSe nejzasadnéjsi prekdzkou Vtvorbé funkénich a kvalitnich standardi

nedostatek ¢asu a nedostatecnd odborna kompetence. Krom¢ nadmérného poctu uzivateld, které ma
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na starosti jeden socialni pracovnik (az 1 socialni pracovnik na 80 uzivatell), je problém V tom, ze
napln prace socidlnich pracovnikli je na nékterych pracovistich redukovana na administrativu
a spravovani finan¢nich prostfedkti uzivateld. V nejvétsi mife se to tyka oblasti poskytovani
pobytovych socialnich sluzeb.?®" Socialni pracovnik ma na starosti svou béznou agendu, tedy praci
s klientem, administrativu a ¥izeni,”®® a navic musi (je mu to vétSinou dano za tkol nadiizenym)
tvorit standardy, zorganizovat a efektivné vést schizky tymu tvorici standardy ac¢leny tymu
efektivné motivovat a povzbuzovat K ¢innosti, coz je jisté vzhledem K ostatnim povinnostem
zucastnénych naroéné.”* | pres vSechny tyto piekazky, které se dle mého pohledu brani vzniku
kvalitnich standardii, jsem piesvédcend, ze kompetentni socidlni pracovnik by toho mél byt
schopen, a pokud neni, neni nejspiSe ani kvalitnim zaméstnancem ve vSech dalSich ohledech.

Vzhledem k tomu, Ze na téma interpretace a pfistupu socialnich pracovnikt ke standardim
kvality socidlnich sluzeb nebyl v nasi zemi uskutecnén zatim zadny uceleny vyzkum, a vysledky
inspekci ani nazory pracovnikll ziskané Vv ramci projektu inovace kvality nejsou vetejnosti
dostupné, musela jsem vychazet z jinych zdroju, které se tématem trochu odklanély od zameéteni
této prace. Velmi cennymi zdroji V této oblasti byla publikace Matla a Jablrkové Kvalita péce
0 seniory a zpravy z navstév zafizeni ombudsmanem. V oblasti dodrzovani lidskych prav byla
Zprava 0 stavu lidskych prav v CR v roce 2012, vydana Ceskym helsinskym vyborem.

Cil prace, kterym bylo zjistit interpretaci a pfistup socialnich pracovniki k standardim
kvality socidlnich sluZzeb jak z hlediska zité praxe, tak z hlediska individudlniho pojeti a chapani
samotnymi pracovniky, taktéz zjistit interpretaci a pfistup socialnich pracovnikd Kk ochrané prav
uzivatell ve standardech kvality. Tento cil se mi podafilo naplnit provedenim vyzkumné sondy
zaméfené na ochranu prav uzivatele ve standardech kvality aprovedenim vyzkumného Setfeni
zaméteného na interpretaci a pristup socidlnich pracovnikii ke standardim kvality. Vysledky obou
Setfeni pfinesly zajimava zjisténi. Interpretace a piistup pracovnikli ke standardim je v mnoha
pfipadech negativni a pracovnici ve velké mife zmiiuji nedostatky pii zavadéni standardli do praxe.
Co se tyCe zpracovani poznatki z odborné literatury, materidlii ke standardim existuje velmi
mnoho, a ackoliv jsem se snazila zodpovédné zmapovat dostupné zdroje, uvédomuji si, ze V této
oblasti ma prace stale jisté rezervy, pfedevsim, co se ty¢e ¢lankl z odbornych periodik. Piesto jsem

pfesvédcend, Ze se mi podafilo zmapovat teoreticky oblast standardi kvality, oblast ochrany prav

27 srov. FALTISOVA, Tafa. Népli prace a profesni identita socialniho pracovnika. Socidlni sluzby. 2010, 8-9, s. 5-7.
%8 srov. MAHROV A, Gabriela a Martina VENGLAROVA. Socidini prace s lidmi s dusevaim onemocnénim, s. 58.

2 srov. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA, Jan SEMBDNER a Pavel SLADKY. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardit kvality poskytovanych socialnich sluzeb, s. 44-45.

93



uzivatell v rozsahu prace pfimétené kvalit¢ a zrealizovat vyzkumné Setfeni vztahujici se k tomuto
tématu, které pfineslo zajimava zjisténi.

Celkové z mé prace vyplyva, ze Vv souCasné dobé velice zdlezi na interpretaci a pfistupu
jednotlivych konkrétnich socidlnich pracovnikli, protoze pomahajici organizace je utvaiena
pracovniky, ktefi ji davaji podobu jednak formulaci poslani a ustfednich dokumentt, tak samotnym
vykonem pomahajici profese, jak ve svém &lanku potvrzuje Elichova.?”® Samoziejms, Ze dobii
socialni pracovnici jsou pro danou organizaci vyznamnym piinosem ati Spatni zase vyznamnym
minusem, standardy kvality by v§ak m¢ly zajistit ur¢itou minimalni kvalitu i tam, kde se takovychto
profesionalnich pracovnikii nedostava. SoucCasny uzivatel sluzeb si musi kvalitni sluzbu hledat,
musi zjistovat, kde jsou dobii pracovnici, ktefi mu nabidnou kvalifikovanou podporu, ale standardy
kvality by piece takovouto kvalifikovanou pomoc mély zajistovat ve vSech sluzbach bez vyjimky.
Dostavam se tedy K zjisténi, Zze problém bude také v koncepci standardu, které by mély opravdu
odpovédné zajistit kvalitni sluzby bez ohledu na konkrétni pracovniky, coz mize potvrzovat i snaha
MPSV standardy inovovat. Ano, socialni praci poskytuji lidé a lidsky faktor zde hraje zasadni roli
anelze ho tudiz vyeliminovat. Jde vSak o0 to zajistit, aby i primérny socialni pracovnik dokazal
poskytnout minimalni standard socilni sluzby. Jisté je to dle zakona 0 socialnich sluzbach zajisténo
pozadavkem na vzdélani socidlniho pracovnika a na jeho priib&zné celozivotni vzdélavani. AvSak

. CVhadot e Lo s s 241
I vzdelavani socialnich pracovnikii ma své nedostatky

a co se tyc¢e pozadovan¢ho celoZivotniho
vzdélavani socialnich pracovniki, je vSeobecné znamo, Ze tento systém ma své hrubé nedostatky,
kvalita nabizenych kurzi se velice 1i8i a spiSe neZ na ziskdvani kompetenci potifebnych Vv socialni
praci se V mnoha pfipadech zaméfuje pouze na legislativni zmény.Novinkou, ktera ma fesit rovnéz
téma poskytovani minimélniho standardu kvality socidlni sluzby, potazmo sociadlni prace, je
pfipravovanym zadkonem koncipovana profesni komora socidlnich pracovniki, ktera by mimo jiné
fesila téma kvality praktickych metodik.

Piinosem prace je mnoho zajimavych zjisténi, ktera budou dale vyuzita v rdmci projektu
Pojeti kvality socialni prace v souvislosti se sebedefinovanim socialniho pracovnika a jeho
pomahajici profese?*, diky Gemuz budou ziskané poznatky zasazeny do kontextu soucasné teorie

Vv socidlni praci anavic mohou byt podnétnym zdrojem pro oblast kvality, kterou fesi MPSV.

Zjisténitéto prace zasazend do kontextu aktudlni situace poskytnou moznost pruzné reagovat

#0 srov. ELICHOVA, Markéta. P&stovani orchideji a praxe charitativnich organizaci. Caritas et veritas. Ceské

Budgjovice: TF JU. 1/2011, s. 30-33.

! srov. SYKOROVA, Anna. Kompetence socidlniho pracovnika: co uci Skoly a co vyZaduji zaméstnavatelé, 2013.
Dosud nepublikovany ¢lanek vznikl v rdmci tymového grantového projektu podpofeného grantem Grantové agentury
Jiho¢eské univerzity GAJU c¢.117/2013/H.

#2podpoteno grantem Grantové agentury JihoGeské univerzity GAJU ¢.117/2013/H.
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Vv oblasti vzdélavani v socialni praci, jak na trovni Teologické fakulty, tak i pii aktualizaci

Minimalniho standardu vzdé¢lavani v socialni praci ASVSP.
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9. Seznam priloh

Ptiloha ¢. 1.  Ptiloha €. 2 vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
0 socialnich sluzbach.

Ptiloha ¢. 2. Otéazky rozhovoru Ochrana prav uzivatela sluzeb ve SQSS

Pfiloha ¢. 3. Otazky rozhovoru a demografické udaje Piistup a interpretace SPk ke SQSS

Ptiloha ¢. 4. Koédovy kli¢ a vysvétleni koda

Ptiloha ¢. 5. Kdédovani rozhovoru — priloha je fazena na konci prace na necislovanych stranach.

10.Prilohy

10.1. Priloha ¢. 1. Priloha ¢. 2 vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji

néktera ustanoveni zakona 0 socialnich sluzbach.

V této pfiloze uvaddim plné znéni jednotlivych standardd kvality socianich sluzeb tak, jak je
uvedeno v pfiloze ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zédkona
0 socialnich sluzbach. Vzhledem Kk tématu své prace jsem usoudila, Ze je vhodné zde uvést plné
aktualni znéni standardu a jejich kritérii.

1. Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluZeb

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zasady poskytované socialni sluzby a okruh osob,
kterym je ur€ena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem|ano
socialni sluzby a individualné uréenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana

b) Poskytovatel vytvafi podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatfiovat viastni vili pfi feSeni

AN ano
Své nepfiznivé socialni situace

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pribéh poskytovani socialni sluzby a podle ano
nich postupuje

d) Poskytovatel vytvari a uplatiiuje vnitfni pravidia pro ochranu osob pfed pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke
kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby. Podle tohoto poslani, cili a zasad poskytovateline
postupuje.

2. Ochrana prav osob

Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro pfedchazeni situacim, vnichZz by v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud|ano
k porudeni téchto prév osob dojde; podle t&chto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla, ve kterych vymezuije situace, kdy by mohlo dojit ke stretu jeho
zajmu se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, véetné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel|ano
poskytovatel postupuje

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dar(; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

>

e
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3. Jednani se zajemcem 0 socialni sluzbu

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce o socialni sluzbu
srozumitelnym zpGsobem o moZnostech a podminkach poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje

ano

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani a osobni cile, které by vzhledem
k jeho moZnostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim sociélni sluzby

ano

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu z dvod

stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje ne
4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby s ohledem
na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

ano

b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba rozuméla obsahu a Gcelu
smlouvy

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a priibéh poskytovani sociélni sluzby s ohledem na osobni cil zavisly na
moznostech, schopnostech a pfani osoby

5. Individualni planovani pribéhu socidlni sluzby

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla podle druhu a poslani socialni sluzby, kterymi se fidi planovani
a zpUsob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

ano

b) Poskytovatel planuje spole¢né s osobou pribéh poskytovani sociélni sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti
osoby

ano

c) Poskytovatel spolecné s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni cile

ano

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a ¢) pro kazdou osobu uréeného zaméstnance

ano

e) Poskytovatel vytvafi a uplatiiuje systém ziskavani a pfedavani potfebnych informaci mezi zaméstnanci o pribéhu
poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel m& pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o osobach,
kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje

ano

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to vyZzaduje charakter socialni sluzby nebo
na Zadost osoby

ne

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace 0 osobé po ukon&eni poskytovani socialni sluzby
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7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo
zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

ano

b) Poskytovatel informuje osoby 0 moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet,
kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplsobem a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito
postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele

ano

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené Ihité

ne

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ
poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetfeni postupu pfi vyfizovani
stiznosti

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

Kritérium

Zasadni

a) Poskytovatel nenahrazuje béZzné dostupné vefejné sluzby a vytvafi pfilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby
vyuZivat

ano

b) Poskytovatel zprostfedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich individuainé uréenych
potieb

ne

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostfedim; v pfipadé konfliktu osoby

v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutraini postoj ne
9. Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby
Kritérium Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikacni pozadavky
a osobnostni pfedpoklady zaméstnancd uvedenych v § 115 zakona o socialnich sluzbach; organizacni struktura a pocty
zaméstnancl jsou pfiméfené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je
poskytovana

ano

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitfni organizaéni strukturu, ve které jsou stanovena opravnéni a povinnosti
jednotlivych zaméstnancd; kritérium neni zasadni

ne

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaSkolovani novych zaméstnancl a fyzickych
0sob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

ne

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji Cinnost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim
vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro plsobeni téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje

>

e

105




10. Profesni rozvoj zaméstnanci

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancl, ktery obsahuje zejména ne
stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cilli a potfeby dal$i odborné kvalifikace

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dal§iho vzdélavani zaméstnancd; podle tohoto programu poskytovatel ne
postupuje

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované socialni sluzbg; ne
podle tohoto systému poskytovatel postupuje

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finanéniho a moralniho ocefiovani zaméstnancu; podle tohoto systému ne
poskytovatel postupuije, kritérium neni z&sadni

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami, kterym je poskytovana socialni ne
sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika

PInéni kritérii uvedenych Vv pismenech c¢) ad) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
0sobou anema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) ab) se na tohoto poskytovatele

vztahuji pfimétenc.

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium Zasadni

Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni sluzby, okruhu osob, kterym je

poskytovana, a podle jejich potieb ne

12. Informovanost 0 poskytované socialni sluzbé

Kritérium Zésadni
Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé srozumiteiné okruhu osob, ne
kterym je sluzba urCena

13. Prostiedi a podminky

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel zajiStuje materialni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu poskytované socialni sluzby ne

a jeji kapacité, okruhu osob a individualné uréenym potfebam osob

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni sociélni sluzby v takovém prostfedi, které je distojné a odpovida ne
okruhu osob a jejich individualné uréenym potiebam
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14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim ne
socialni sluzby, a postup pfi jejich feSeni
b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, s postupem pfi ne
nouzovych a havarijnich situacich a vytvafi podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit
c) Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci ne
15. ZvySovani kvality socidlni sluzby
Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym ne
poslanim, cily a zasadami socialni sluzby a osobnimi cily jednotlivych osob
b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob se zplsobem poskytovani ne
socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje
c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance a dalSi zainteresované fyzické ne
a pravnické osoby
d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani ne
kvality socialni sluzby

10.2. Priloha ¢. 2. Otazky rozhovoru Ochrana prav uzivateli sluZzeb ve SQSS

V této pfiloze jsou otazky polostrukturovaného rozhovoru se socidlnim pracovnikem provedené

vyzkumné sondy na téma ochrany prav klientl ve standardech kvality socidlnich sluZeb, jehoz

vysledky jsou zpracovany a prezentovany Vv kap 3.

Polostrukturovany rozhovor se socialnim pracovnikem

Rozhovor je anonymni a jeho vysledky budou pouzity pro odborny ptispévek na konferenci, pro

odborny c¢lanek apro diplomovou praci Bc. Anny Sykorové. Prosim uved'te, zda souhlasite

s takovymto zpracovanim Vasich udajt.
Demografické udaje:

o kraj:

e typ zafizeni:

e typ klienti:

e praxe pracovnika Vv letech:

e nejvyssi dosazené vzdelani v oboru socidlni prace:

1. Co Vam ve Vasi praci prineslo zavedeni SQSS?
Pozitivni x negativni prinos. Jesté néco jiného. Co se Vam vybavi, kdyz se rekne ,,SOSS*“?

2. Vidite ve SQSS néjaky smysl?Ano X ne.
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Pokud ano, jaky smysl vidite ve SOSS? Pro Vas a Vasi praci, Vasi profesi, VaSe zarizeni, Vase
klienty?

3. Pro¢, podle Vas, SQSS vznikly?
Vidite jeste nejaky dalsi ditvvod vzniku?

4. Jak jste byl/a jste zapojen/a do vzniku SQSS?

5. Zménil/a byste na stavajici podobé SQSS néco? Ano X ne. V cem se osvédcily, Vv cem ne.

Pokud ano, co a proc¢? Prosim rozvedte. Byla by to zména obsahu nebo formy?

6. Uplatiovani vlastni vile Kklienta pii FeSeni své nepFiznivé situace.
Jak Vase zatizeni podporuje klienty pfi rozhodovani a vyjadiovani vlastni vile?
Popiste obecné: ..........ccccoeveeiiiiiiiiin il
Pracujete Vy sdm/sama osobné S klienty pii zjiStovani, vyjadiovani a uplatiiovani jejich vlastni
vule?
Ano x ne. Pokud ano, jevi se Vam tato prace jako smysluplna?
Uved’te prosim obecné néjakou oblast rozhodovani ¢i aktivitu, kterd je ponechana ¢ist¢ na vlastni
viali Vaseho klienta: ..........................
Klientova moZnost uplatiovat vlastni vili pfi feSeni své nepfiznivé situace Uzce souvisi
s klientovymi zakladnimi pravy, jaké pravo (ptip. prava) to dle VaSeho nazoru je (jsou)?

Popiste ta prava, nemusite je jmenovat ...................c..cc.u....

7. Ochrana klientii pred predsudky a negativnim hodnocenim
Vase zafizeni ma vytvofena vlastni pravidla pro ochranu klientd pfed predsudky a negativnim
hodnocenim. Jste spokojen/a s aktudlni podobou Vasich pravidel a jejich vyuzitim v praxi? Ano x
ne. Pokud ne, co byste zmeénil/a?
Prosim ohodnotte na skale 1 — 10, nakolik se nasledujici véty dle Vaseho ndzoru hodi na Vase

zarizeni: 10 — maximalni shoda, 1 — neshoduje se.

a. Zpusob vyjadfovani a jednani pracovnikll zachovava lidskou distojnost klienta.
b. Vefejnost ma pozitivni pristup ke klientim Vaseho zafizeni.
c. Klienti se co nejvice realizuji Vv oblastech kazdodenniho Zivota stejné jako jejich

vrstevnici.

8. Ochrana prav klientt
VasSe zafizeni mé vytvotena pravidla pro pfedchazeni situacim, ve kterych by mohlo dojit

k porusSeni prav klientt. Jak byste ohodnotil/a jejich skute¢né vyuziti v praxi a jejich
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ucinnost — tedy schopnost efektivné zabranit porusovani prav klientti?
Pouzivate pfi své praci tato pravidla casto? Ano x ne. Proc¢?

Jak byste kromé psanych pravidel zajistil/a ochranu prav klienta?.......................

9. Jednani se zijemcem 0 sluZbu s naru$enou komunikac¢ni schopnosti

Kdyz jednate se zdjemcem O sluzbu, ktery méa naruSenou komunikacni schopnost nebo ma
omezenou zpusobilost K pravnim ukontim, komunikujete pfimo se zdjemcem nebo davate piednost
komunikaci s jeho doprovodem? Proc?

Mate ve VaSem zafizeni specialni metodiku pro jednani se zdjemcem 0 sluzbu/klientem S narusenou
komunikac¢ni schopnosti? Ano X ne.

Jak srozumiteln¢ informujete zijemce O0sluzbu snaruSenou komunikaéni schopnosti?
Jak se zdjemcem O sluzbu S narusenou komunikacni schopnosti projednavate jeho pozadavky,

oéekavani aosobnicile? ...,

10. Uzavirani smlouvy se zajemcem 0 sluZzbu s naruSenou komunika¢ni schopnosti
Jak zajistujete srozumitelnost smlouvy pro zajemce 0 sluzbu SNKS? .........................
Setkal/a jste se nékdy se situaci pfi uzavirani smlouvy, kdy byly Vv rozporu zajmy klienta a jeho

opatrovnika? Ano x ne. Pokud ano, jak postupujete pri FeSeni takové situace?

11. Individualni planovani sluzby
Jaky je Vas§ nazor na povinnost sluzbu individudlné€ planovat? Pozitivni x negativni.
Setkavate se S obtizemi pii individudlnim planovéani sluzby? Ano x ne. Pokud ano, jaké jsou
nejcastejsi obtize?
Myslite si, Ze tyto obtize miize zpiisobovat také nedostatecné proskoleni pracovnikii v oblasti
individudlniho planovani? Ano x ne.
Povazujete praci, kterou vénujete individualnimu planovani sluzby s klientem za smysluplnou? Ano
X ne.
Pokud byste mohl/a na individudlnim pldnovani néco zmeénit, co by to bylo?

Prosim ohodnotte na Skale 1 — 10, nakolik se nasledujici véty hodi na pribeh individudlniho

planovani sluzeb ve Vasem zarizeni: 10 — maximalni shoda, 1 — neshoduje se.

e Do individudlniho planovani je aktivné zapojen uZzivatel sluzeb
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e UZivatel sluzeb ma povédomi 0 svych osobnich cilech a pracuje na jejich naplnéni.

¢ Individualni plany klientt se v ¢ase vyviji.

e Ve spolupréci s klientem jsou vyhodnocovany, revidovany, ménény.
Chtél/a byste jesté néco dodat K tématu ochrany prav klienti ve Standardech kvality socialnich
sluzeb?
Dékuji Vam za Vas Cas a Vase odpovedi.

Bc. Anna Sykorova, TF JCU.

10.3. Priloha ¢. 3. Otazky rozhovoru a demografické uwdaje Pristup
a interpretace SPk ke SQSS

Toto jsou otazky polostrukturovaného rozhovoru uskute¢néného v ramci projektu ,, Pojeti kvality
socialni prdace v souvislosti se sebedefinovanim socidalniho pracovnika a jeho pomahajici profese,
podpofené¢ho grantem Grantové agentury JihocCeské univerzity GAJU c.117/2013/H. Pro své

vyzkumné Setfeni jsem vyuZila otazky 7-13 a 34-38.
GAJU 117 Polostrukturovany rozhovor pro socialni pracovniky

Réd/a bych si s Vami popovidal/a o socidlni praci, o jeji kvalité a postaveni socialniho pracovnika
ve spolecnosti.

1. V kterém roce jste zacal/a vykonavat profesi socialniho pracovnika?

2. Co si vSechno predstavite, kdyz se fekne socialni prace?

3. Jaké ¢innosti jsou podle Vas spojeny s vykonem socidlni prace?

4

Jak je v soucasnosti u nas vnimana SP béznymi ob¢any jako profese a co ma vliv na toto

vnimani?

o

Uved'te prosim na ptikladu, ¢im se projevuje podle Vas dobra socialni prace?
6. Vysvétlete prosim, jaky dopad maji spolecenské a politické podminky na soucasny stav
socialni prace v CR?
Nyni ke standardiim kvality socialnich sluzeb (SQSS)
7. Jak jste byl/a zapojen/a do zavadéni SQSS do praxe Vasi organizace?
8. Jak realizujete metodiky dle SQSS v praxi?
9. Vjakém sméru ovlivnily SQSS samotnou socidlni préci?
10. Proc¢ si myslite, ze SQSS vznikly?

11. Jak hodnotite stav soudobé socialni prace v CR?
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12. Co ma, podle Vas, nejvyraznéjsi vliv na uznani vyznamu socialni prace ve spole¢nosti?
13. Kter¢ konkrétni instituce vnimate jako dilezité pro fungovani socidlni prace?
Nyni k samotné profesi socialniho pracovnika
14. Pro¢ jste se rozhodl/a pro profesi socidlniho pracovnika? Co Vas vedlo k tomuto
rozhodnuti?
15. Které hodnoty se podle Vas spojuji s profesi socidlniho pracovnika?
16. Prosim rozved'te, zda nabizi socialni pracovnik klientiim néco jiného nez ostatni pomahajici
profese?
17. Jaké osobni vlastnosti jsou klicové pro dobrého socialniho pracovnika?
18. Jaké konkrétni projevy socialniho pracovnika vypovidaji o jeho profesni identité?
19. Co nejvice ovliviiuje profesni identitu socialniho pracovnika?
20. Jak se promita nedostatek profesni identity pii kazdodenni realizaci socidlni prace?
21. Které tii z nize uvedenych charakteristik, jsou podle Vas nejvice typické pro socialniho
pracovnika ve Vasi organizaci?
a) administrativni tkoly
b) komplexni posouzeni riznorodych
a individualnich  okolnosti Kklienta a jeho
situace
¢) navazani vztahu s klientem
d) naplilovani prav znevyhodnénych
e) znalost piislusné legislativy
f) posilovani schopnosti klienta zvladat
vlastni situaci
g) zabyvani se zejména klientovymi
specifickymi potfebami
h) prosazovani zaymi svych klienti
ch) vyfizovani své agendy
1)  spoluprace s dal§imi  pomdhajicimi
profesemi
J) empaticky a ochotny ptistup
k) aktivni nasazeni v ramci feSeni klientovi

situace.
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22.

23.
24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.
33.

Je podle Vas dilezité pro vykon profese socialniho pracovnika specidlni vzdélani
v tomto oboru?

Jakych dovednosti, které potfebujete, se Vam nedostalo v pribéhu Vasi profesni
ptipravy?

V jakém poméru by mél byt socialni pracovnik vybaven teoretickymi znalostmi

a praktickymi zkuSenostmi a pro¢ by tomu tak mélo byt?

Ke které profesi podle prestize, se podle Vas, nejvice blizi profese socialniho
pracovnika?
V jakych konkrétnich pracovnich situacich musi brat socidlni pracovnik v tvahu

etiku?

Jak hodnotite profesi socidlniho pracovnika z hlediska narocnosti?

S néaroky profese se vyrovnavate sami nebo Vam ptitom poméha organizace?

Jak si predstavujete idealni pracovni podminky pro vykon socidlni prace?

Pokud je kvalitni socidlni prace hodnocena znamkou 1, jakou zndmkou byste hodnotili
praxi vasi organizace?

Charakterizujte prosim Vas vztah ke kiest’anstvi:

Povidaji si klienti socidlniho zafizeni o piistupu socidlnich pracovnika k praci. Pan
Petr fikd: VétSina pracovnikli méa k ndm ryze profesionalni pfistup. Pani Andrea fika:
VétSina pracovnikidl ve svém pfistupu dba hlavné na piedpisy. Pan Marek fika:
VétSina pracovnikl k nam projevuje laskavy, vstficny piistup. Pani Tereza ftika:

Vétsina pracovnikil se snaZi do feSeni problému klienta zapojit 1 SirSi okoli.

Ke kterému z nazort se pii hodnoceni vétSiny spolupracovniktl nejvice blizi VaSe stanovisko?

A nakonec nékolik demografickych udaja

34.

35.
36.
37.
38.

Pattite od veékové skupiny do 29 let [1], do 44 let [2], do 59 let [3], mate 60 a vice let
[4]

Vase nejvyssi dokoncené vzdélani je .......

S jakou skupinou klientli pracujete ? ........ccccceeveveieennnnnne

V jakém typu zafizeni ¢i socidlni sluzby vykonavéte profesi socidlniho pracovnika?

V oboru socialni prace méte vzdélani v kurzu, na SOS, na VOS, stupeii Bc., stupeii

Mar.

Jménem Katedry CHP Vam dékuji za VaSe nazory a za Vas Cas.
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10.4. Priloha €. 4. Kédovy Kkli¢ a vysvétleni kodu

V této priloze je kodovy kli¢ vyzkumného Setfeni na téma interpretace a piistupu socialnich
pracovniki ke standardiim kvality socialnich sluzeb. Tento kdd je ve formée tabulky, v niz jsou
sefazeny kody podle cisel, obsahuje také vyskyt kodt dle otdzek ajejich cCetnosti

Vv jednotlivych otazkach a jejich celkové Cetnosti. Soucasti prilohy jsou také kodové zkratky

a vysvétleni nékterych kodu.

KODY ROZHOVORU vyskytkoda dle otazek | 1| 5| 3| 4|CELKEM
1. byl zapojen 1 13| 0] o] o 13
2. nemaji SQ obecne 5/ 9] 2] 0 16
3. revize SQ 1.2 6| 3] 0] 0 9
3a. Prib&zna revize SQ obecne 3| 9] 3] 0 15
4. Klicova role 1 10| 0] o] o 10
5. SQ expert 1,2 8| 2| 0] 0 10
6. SQ dle praxe obecné 4/10] 2| 0 16
7.nebyl pfi zavadéni SQ 1,3 5/ 0[ 1] 0 6
8. zmci neznaji SQ obecné 53/ 110

9. spoluprace v tymu obecné 1] 81 1] 0 20
10, Zruseno 0| o] 0] 0 0
11, administrativa 1,2 4] 1] o] 0

11a. Problémy s administrativou | °P€°n€ 2| 3| 8| 4 17
12. zbytednost SQ obecné 7| o 3] 2 12
13. nebyl zapojen 1.2 7111010 8
14, nechce miuvit obecne 3| 2| 2] 2 9
15. SQ jako préce navic obecné 6| 1] 2| 2 11
16. SQ od stolu 1.2 6| 7] 0] o 13
17. nové SQ obecné 3| 1] 1] 0 5
18. zavadéni do praxe obecné 2| 5 1] 0 8
19, odborné vedeni obecné 7] 5] o] 1 13
20. zapojeni vSech 1.2 711010 8
21. nefesil SQ 1.2 6| 5/ 0] 0 11
22. inspekce - problém obecné 2| 2] 2] 1 7
23. SQ komplikuji SP obecné 2| 2| 8] 4 16
24. nejasnost SQ obecné 5/ 2] 3] 0 10
25, potfebnost SQ 1.2 2| 1] 0] 0 3
%. slouéeno s 12. ol ol ol o 0
27. opisovani SQ 1 4] 0] o] 0 4
28. nekompetentnost SPk obecné 5/ 5| 7|0 17
29. skepse k inovaci SQ 2 0 11 0] 0 1
30. slouceno s 3. ol ol ol o 0
31. postupuje dle metodik 2,3 0l12] 2] 0 14
32. individualni planovani 2 0] 3] 0] 0 3
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32a. IP Spatné pochopeno 3,4 0] 0] 1] 2 3
32b. IP nesmys| slouceno s 32a. 0] o] 0] 0 0
33. spokojenost se SQ 2 0| 4/ 0] 0 4
34. zmci seznameni s metodikami | ©P€CNe 11 2] 21 0 5
35. kompetentnost SPk 1,2 0|11 7] 0 8
36. ukotveni SP 3,4 0| o 3] 2 5
37. vydefinovani organizace 3,4 0] 0] 1] 3 4
38. jasné pravidla 3,4 0| of 6/12 18
39. Zruseno 0] o] 0] 0 0
40. slouceno s 24. ol ol ol o 0
41, plusy i minusy 3,4 0| 0] 5] 1 6
42. zamyslet se a zapsat postupy 3,4 0] 0] 21 0 2
43. pracovat na nedostatcich 3,4 0] 0] 2| 1 3
44, obavy z inspekce obecné 0] 1] 3| 1 5
45 slouceno s 12. ol ol ol o 0
46. zmény formalni 1,3 1] 0| 1] 0 2
47. SQ usnadiuji SP 3,4 0| of 5/ 3 8
48. 74dna zména 3 0| o] 2] 0 2
49. siednoceni poskytovani 55 | %4 0| o] 5|11 16
50. pfinos pro SP 3,4 0| of10] 7 17
51. viiv na profesi SPk slouceno s 56. 0| of o] o 0
52. roz§ifeni znalosti 3,4 0| O 4] 1 5
53. zaméfeni na Klienta 3,4 0| o] 4] 1 5
54. ochrana prav klienta 3,4 0] 0] 3] 2 5
55. zagalo se mluvit o kvalits SS | 34 0| 0 4] 0 4
56.profesionalizace SP 3,4 0| 0| 6] 7 13
57. méfitelnost kvality SS 3,4 0| o 3] 2 5
58. nové metody prace 3,4 0 O 1] 1 2
59. kontrola 3,4 0] 0| 2| 4 6
60. je to o lidech 3,4 0| o] 1] 0 1
61. zkvalitnani sluzeb 3,4 0| o] 1] 5 6
62. siednoceni kvality 4 0| 0] o] 8 8
63. Zruseno 0] o[ o]0 0
64. Zruseno 0| 0] 0] 0 0
65. ramec SP 4 0| 0] 0] 2 2

10.4.1. Kédové zkratky:

SQ = standardy kvality (socialnich sluzeb)
SPk = socialni pracovnik
zmci = zaméstnanci

[P = individualni planovani
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SP = socialni prace

10.4.2. Vysvétleni vybranych kédu
4. klicova role — kli¢ova role SPk pfi zavadéni SQSS
5. SQ expert — socidlni pracovnik ma v rdmci organizace na starosti SQSS
6. SQ dle praxe — SQSS vychazeji z praxe organizace
9. spoluprace Vtymu — na tvorb¢, zavadéni, a prubézné revizi SQSS se podili cely tym
pracovnika
11. administrativa — kod pro situace, kdy pracovnik zminuje Vv souvislosti s SQSS
administrativu
13. nebyl zapojen — pracovnik nebyl zapojen do procesu zavadéni SQSS nebo do prace
s metodikami
14. nechce mluvit — pracovnik odpovida velmi stru¢né a nechce svou odpoveéd’ rozvést
16. SQ od stolu — SQSS jsou tvoteny bez kontaktu S praxi organizace, ptip. nékym zvenci
17. nové SQ — Vv zafizeni vznikaji nové SQSS pro nové typy sluzeb
18. zavadéni do praxe — kod popisujici zavadéni standardil do praxe organizace
19. odborné vedeni — pfi praci souvisejici S SQSS ma pracovnik K dispozici odborné vedeni
nebo Skoleni
20. zapojeni vSech — do zavadéni SQSS a piipravy metodik jsou zapojeni vSichni zaméstnanci
organizace
21. netesil SQ — pracovnik se ve své praxi nezabyval SQSS
28. nekompetentnost SPk — socialni pracovnik pii odpovédi projevil neznalost ¢i ignoraci
v n&jakém oboru ¢i oblasti své profese, pficemz znalost a orientace v takové oblasti je pro dle
pozadavkl zak. 108/2006 vzdé&laného pracovnika hrubym projevem nekompetentnosti ve
svém oboru
32. individualni planovani — v odpovédi je v souvislosti s SQSS zminéno individualni
planovani
32a. IP Spatné pochopeno — pracovnik svou odpovédi naznauje, Ze nerozumi principim,
z4sadam a predev§im smyslu ve SQSS zakotveném individualnim planovani
35. kompetentnost SPk — socialni pracovnik odpovidd na otazky profesionalné
a s dostatecnymi odbornymi znalostmi, piip. dokaze reflektovat zkuSenosti z praxe
Kody 36. — 65. je nutno chépat v kontextu otazek, na néz odpovidaji, tedy jako odpovédi na
otazky zjistujici, v jakém sméru SQSS ovlivnily SP (ot. 3) a zjistujici diivod vzniku SQSS
(ot. 4).
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41. plusy i minusy — SPk pfipousti, ze SQSS piinasi pozitivni i negativni aspekty

42. zamyslet se azapsat postupy — takto dle SPk SQSS ovlivnily SP v zafizeni, souvisi
s kédem 48. zadna zmeéna, kdy je SPk presvédcen, ze postupy jsou stejné, jenom se musi
konceptualizovat a zaznamenat

43. pracovat na nedostatcich — SPk vnima SQSS jako vyzvu pracovat na nedostatcich

46. zmény formalni — se zavedeni SQSS se nic nezménilo, pouze formalné

60. je to o lidech — SPk vyjadfuje nazor, ze vSe tykajici se SQSS je 0 lidech, ktefi s nimi

pracuji

11.Abstrakt

Interpretace a pristup socialnich pracovniki k standardim kvality socialnich sluzeb
Prace zjistuje interpretaci a pfistup socialnich pracovnikti Kk standardim kvality socialnich
sluzeb, jak z hlediska zité praxe, tak z hlediska individualniho pojeti a chapani samotnymi
pracovniky, zejména s ohledem na jejich praxi v konkrétni organizaci. Prace se vénuje také
interpretaci a piistupu socialnich pracovniki K ochrané zéakladnich lidskych prav a svobod
uzivateli ve standardech kvality. Prace teoreticky mapuje a zachycuje soucasnou situaci
Vv oblasti standardu kvality a chystané zmény. Interpretace a piistup ke standardim kvality je
zjistovan analyzou rozhovorl se socidlnimi pracovniky na toto téma. Prace se vénuje ochrané
lidskych prav v socidlnich sluzbach ajejich garanci formou vybranych standardd kvality,
a zkouma standardy kvality z hlediska hodnot, prav asvobod klient, které jsou jimi
chranény. Prace popisuje, zda ajak socialni pracovnici vnimaji hodnoty, lidskd prava
a svobody, které jsou skryté za standardy kvality socidlnich sluZzeb ajak je interpretuji
a vyuzivaji ve své praxi, coZ je doloZeno nazory socidlnich pracovnikl. Standardy kvality
socialnich sluzeb jsou zkoumany také z hlediska etického, predevsim prace eticky hodnoti
a rozebira ptistup socidlnich pracovniki ke standardiim kvality.

Klic¢ova slova

Standardy kvality socialnich sluZeb, zdkladni lidsk4d prava asvobody, socidlni pracovnici,

hodnoty v socialni praci, profesni etika.

12.Abstract

Social workers interpretation and approach to quality standards of social services
The thesis investigates social workers' interpretation and approach to quality standards
of social services, both in terms of lived experience, and in terms of individual concepts and

understanding of the workers themselves, especially with regard to their experience
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ina particular organization. The thesis also deals with the interpretation and approach of social
workers to the protection of fundamental human rights and freedoms of clients in quality
standards. The thesis theoretically describes and depicts the current situation regarding quality
standards and the forthcoming changes. Interpretations and approaches to quality standards
are investigated by the analysis of interviews with social workers on this issue. The thesis
deals with the protection of human rights in social services and their guarantee in the form of
selected quality standards, and examines quality standards in terms of values, rights and
freedoms of clients that they are protecting. This work describes whether and how social
workers perceive values, human rights and freedoms that are behind quality standards of
social services and how they interpret them and use them in their practice, as evidenced by
opinions of the social workers. Quality Standards of social services are also investigated in
terms of ethics, particularly ethical values and analyzes the approach of social workers to
quality standards.

Key words

Quality standards of social services, fundamental human rights and freedoms, social workers,

social work values, professional ethics.
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PRILOHA & 5 Kédovani rozhovoria dle otazek

Otazka €. 1. Jak probihalo zavadéni SQSS do praxe Vasi organizace? Jak jste byla zapojena do tohoto procesu?

Odpovedi

Kody

Respondent 1: Ja jsem do toho zapojena i vlastné v tuhletu chvili, protoze vlastné standardy predélavame tplné od
zakladu, protoze jsme trosku zménili charakter sluzby a i ktery prosté byly pfed tim, jsem néjakym zplisobem
uznali, Ze nejsou pfili§ vhodny, takze ted’ vlastné dochazi jakoby k pfetvareni téch standardt., takze ja tam mam
néjakym zptisobem klicovou tlohu, pii vlastné udélani takovy ty kostry, téch zakladnich metodik, kdy vlastné to
moje dve kolegyné se dostanou k okomentovani a vlastné k dolazeni, k tomu, aby ty standardy opravdu odpovidaly
ty realité a aby samoziejme dodrzovaly i zakon.

1. byl zapojen, 3. revize SQ

17. nové SQ
4. klicova role, 5. SQ expert

R2: Ehm... Hm, hm. A mysli se organizace jako organizace nebo jako zatizeni? Jo, tak, tak ja jsem tady nebyla,
kdyz tady se zavadély standardy, ale, ale vlastné tohle zafizeni jakoby spada do velké organizace, kde téch zatizeni
je vic. A ja jsem byla jakoby na té sprave, kde jsme se na tom jakoby spolupodileli, a to spocivalo v tom, ze kazdy
to zafizeni, kazda sluzba si ty standardy vlastné nastavovala sama podle riiznejch metodik a Skoleni, jak chodili, jak
se nechavali jakoby skolit a tak. A my jsme jim akorat pomahali s tim zpracovanim té administrativy. Tak co
vSechno s tou sluzbou vlastné souviselo jakoby: prezentace, registrace, a tady ty jakoby administrativni véci,
protoze kdyz ta sluzba nefunguje jenom sama o sob¢ jako néjaka bud’ mala neziskovka nebo néco, tak vzdycky
pada do velkyho kolosu a ten kolos jakoby pak ma n&jakou administrativu, s kterou jakoby mize pomoct. A myslim
si, ze se to hodné diskutovalo a hodné¢ se schazeli tieba i vedouci nebo socialni pracovnici z téch podobnych
zatizeni a hledali jakoby spolec¢ny, spole¢ny véci, no.

7. nebyl pfi zavadéni SQ

R3: Ne.

13. nebyl zapojen, 14. nechce mluvit

R4: Ehm, no tak v soucasné praci, kterou vykonavam nyni, tak vlastné jsem dostala, uz kdyz jsem tam vlastné
nastupovala, standardy kvality teda vypracované s tim je samoziejmé zrevidovat v tymu pracovnikd, protoze to
bylo tieba, protoze jsem védéla, Ze byly tvofeny tplné od stolu. No a v soucasny dob¢ jsme, v soucasny dobé
revidujeme je neustale a jesté teda vytvarime pro novou sluzbu nové standardy.

Hm.

7. nebyl pfi zavadéni SQ, 3. revize SQ
16. SQ od stolu,
3a. pribézna revize SQ, 17. nové SQ

R5: Ehm,... Tak docela zasadné, protoze standardy jsme méli néjakym zplisobem zpracovany, ale to zavadéni do
praxe, to jsem viceméné zavadéla ja, Takze jsem tam zavadéla schranku na stiznosti a hodnoceni kvality socialni
sluzby 1 to individualni planovani jsme rozsifovala apod. TakZe docela zasadné.

7. nebyl pfi zavadéni SQ, 16. SQ od stolu
3. revize SQ,
4. kli¢ova role,

R6: ,, Tak byl jsem u toho ptitomen. Spolupracoval jsem. Myslim, Ze tady jsme se vSichni néjak zapojili.*

1. byl zapojen, DESHONIDICENNYIUNPORZADOICHI
viech

R7: Tak, ja jsem diive pracovala pod zakonem 108/2006 jiz delsi dobu, ale v neziskové organizaci, ehm, s tymem
jsme zavadéli standardy socialni sluzby nizkoprahového zatizeni pro déti a mladez a zavadéni bylo na zakladé
praxe a potteby jo, ale vim, Ze jsme méli néjaky odborny vedeni a ja sama jsem to UipIn¢€ nedélala, ale byla jsem

1. byl zapojen




¢lenem, byla jsem zapojend a davala jsem spi$ poznatky z praxe a tym lidi jsme se podileli na téch standardech.

R8: Hm. Tak my tim Ze mame Sest sluzeb, tak tfeba dvoje standardy jsem vytvarela pifimo ja a na zbytku se
podilime vzdycky vSichni okolo protoZe se snazime davat néjaky podnéty pfipominky kdyz se ndm néco nelibi,
zapojujem i praktikanty do toho, takZe v maximalni mozny mife se zapojujeme vSichni ...

1. byl zapojen, 4. kli¢ova role

R9: Tak to jsem nebyl nijak zapojen, protoze standardy... nikdy jsem to nefesil.

2. nemaji SQ, 21. netesil SQ

R10: Do procesu jsem nebyla zapojena viibec. Ale my jsme museli tim, Ze jsou tady registrovany 4 sluzby, tak
vlastné tento bardk, na kterém nyni jsme je azylovy dim pro lidi od 15 — 18 let, takze my mame aplikovany
standardy azylovych domt, ale taky musime mit vychovnou ¢innost, pedagogickou. Takze jsme tady na to hodn¢
narazeli, Ze i kdyz probihala inspekce na standardy, tak nam vytykali, Ze jsme socidlni sluzba a ne vychovna
organizace. V tom jsem vidéla jako problém. Museli jsme tady udélat zmény, naptiklad udé¢lat systém odmén a
trestu, tfeba kdyz nechodi do skoly, tak nemohou chodit na vychazky. Takze jsme v ramci toho, standardy museli
upravit na bodovy systém, abychom to mohli néjak tesit, ale komplikuje to praci s klientem, vlastng to je takové
Skatulkovani.

13. nebyl zapojen

22. inspekce problém
24. nejasnost SQ
3. revize SQ

23. SQ komplikuji SP

R11: ,,Tak j& jsem tady od roku 2003 a to jsem se s nima sezndmila upln€ poprvy, ale nikdo je nedokazal uplné
vysvétlit. A postupem Casu vlastné i tieba zpétnou vazbou od mych kolegt, kteti nevédéli, jak reagovat, tak mné
utkvélo, Ze ty standardy jsou vlastné potfebny a nutny. Nutny mit metodiku, aby my vSichni jsme jeli stejné,
pusobili jednotné a diisledné, protoZe jinak jsou schopny ty klientky nam ten systém nabourat. Kazda klientka nés
nauci néco nového. Ale urcité je to potfebny a vychazejici z praxe.*

1. byl zapojen
24. nejasnost SQ, 8. zmci neznaji SQ

R12: No, ja jsem do charity nastoupila v roce 2003 a tady a¢ jesté vlastn¢€ zakon nebyl, tady uz se se standardama
jako kdyby pracovalo. Potom jak vlastné v zakoné vzesla povinnost, aby kazdé organizace me¢la standardy, tak se
aktualizovaly a pracovalo se na nich znova a je to jako kdyby ten socialni pracovnik, je garant téch standardi, tak
tam je na ném nejvetsi podil té prace, ale spis bych fekla i z dvoda takovych, za prvé odbornych ale spise
administrativni, protoze jak jsme vlastn€ tu prvni vinu standardi fesili, druhou vinu, tak ted’ uz vime u té tfeti viny,
protoZze jako kazdy rok se nebo co dva roky se ty standardy méni, je dilezité u toho, aby cely tym to tvofil, aby
prosté kazdy ten pracovnik mél moznost se na té sluzbé podilet, ale nejvétsi dil je pak na tom sociadlnim
pracovnikovi, ktery to pak musi ucesat a do téch pravidel néjakym zptsobem administrativné zpracovat.

1. byl zapojen

3. revize SQ
4. kli¢ova role

3a. pribézna revize SQ

4. klicova role, 5. SQ expert

R13: To tak, ze upln€ v podstaté jsem hlavou toho, kterd s tim hybe, a standardy mam na povel, to znamena, Ze je
zpracovavam. Mame na to pripraveného i konzultanta, takze se to takhle vytvafi. Samoziejmé probihaji i schiizky
se zamestnanci, aby zameéstnanci byli s tim seznameni a tak dale. Jo, je to nekonecny proces a milj nazor osobni na
to je takovy, Ze nékteré standardy kvality by mély byt Gplné vypustény, protoze supluji to, co je dano zakonnou
normou.

1. byl zapojen, 4. kli¢ova role, 5. SQ expert

3a. pribézna revize SQ
12. zbytecnost SQ

R14: No, my nemame standardy, my jsme socialni pracovnice na Gfadu a ufad nema standardy.
A. S.: A kdybyste to tedy vztahla na tu terénni sluzbu?
Akorat to vezmu tak, Ze my tady mame pecovatelskou sluzbu, a tam tedy ty standardy jsou, tady mame dim

2. nemaji SQ, 13. nebyl zapojen




s peCovatelskou sluzbou, kde sidli nase pecovatelska sluzba, ktera patii pod tfad, jo? A tam ty standardy musi mit.
A mame tam jesté odlehcovaci sluzbu, tak tam samoziejmée taky, jo? Ale to vlastné fidi naSe pani vedouci a potom
tam ma koordinatorky nasi pec¢ovatelské sluzby. Takze ty standardy d¢laji oni.

A.S.: TakZe vy jste do toho ptimo v téch organizacich zapojena nebyla?

Ne.

IONCBGRIERNSAE . SQ expert

13. nebyl zapojen, 21. nefesil SQ

R15: Jo, u nas to zavadéni probihalo tak, ze ¢lovek, kterej to v Clov&ku v tisni mé&l na starosti, zpracovaval
standardy, nebo s nama jako s pobo¢kama néjakym zptisobem konzultoval, potom jako psal a néjak to pak zase
zpatky posilal jako teda to, na ¢em jsme se dohodli a s ¢im jsme souhlasili. J4 jsem tady dva roky a vlastné ptisla
jsem jako do faze, kdy uz to m¢lo bejt myslim davno zavedeny a né¢jakym zplisobem bylo, ale takze prosté ty
standardy, neméla jsem pocit, Ze by v§ichni o tom méli ponéti. Spis to byl néjakej manual, kterej byl ne€kde jako v
pocitaci, kazdej to mel mit, kazdej se podle toho mél fidit, ale jako nevim do jaky miry si to ty lidi viibec cetli,
nebo do jaky miry se s nima nad tim debatovalo. KdyZz jsem tady byla j4, tak se obnovovaly ty standardy, néjak se
jako znova proste aktualizovaly a to prob¢hlo tak, ze ja jsem to dokonce méla i na starost, jako ptebirat ty informace
od vedeni, pifipominkovat to, kdyZ by se mi tam néco Uplné€ nezdalo a vraceli jsme jim to a oni nam to pak posilali
jako hotovej prost€ papir, no, s kterym jsme se zatim jako nikdo tpln€ poradné nesezndmil.

21. nefesil SQ, 13. nebyl zapojen
5. SQ expert,

7. nebyl pti zavadéni SQ,

24. nejasnost SQ, 8. zmci neznaji SQ

16. SQ od stolu, 11a. problémy s administrativou
24. nejasnost SQ

3. revize SQ

16. SQ od stolu, 46. zmény formalni
8. zmci neznaji SQ, 28. nekompetentnost SPk

R16: Hm, tak to jsem nebyla.

13. nebyl zapojen, 2. nemaji SQ

R17: Tak, e, ke standardiim, to, to vam nic nepovim. To vdm muize fict maximalné, kdo, kdo se tim, e, ale
standardy, tady v tomto my... Nevim.

21. nefesil SQ
8. zmci neznaji SQ, 2. nemaji SQ,

R18: To spis by bylo pro jiny. Utady se standardy nefidi.

2. nemaji SQ, 21. netesil SQ

R19: Pied rozhovorem, kdyZ jsem je$té nenahravala si pani B prohlizela otazky. Bavily jsme se nasledné spolu o
standardech, které irad prace — hmotna nouze nevede. Takze tuto informaci v rozhovoru uz neuvadély.

A: To jsme délali v XX. Myslim si, ze standardy jsou v peCovatelsky sluzbé tplné zbytecny. To tam miiZete napsat
ke vS§em otazkam.

B: Jako je to prace navic. Protoze kdyZ ten ¢lovek je socidlni pracovnik jako kolegyné V., a déla to t€lem i dusi, ve
svych volnych chvilich este€, nejenom v pracovni dobé, tak to déla kvalitné. A k tomu ma jeste tu Sikanu s tim, aby
tvorila standardy, pisemné.

A: Takhle, standardy si mél kazdej vytvorit sdm na svym pracovisti. Nakonec to méli v8ichni stejny. KdyZ uz to
teda chtéli, mohli vytvofit jedny jednotny. ted’ jezd€j inspekce a ty to kontrolujou. Pfijede dalsi inspekce, co jsem
slysela, a fekne, vy to mate Spatné. My jsem minule prosli. No, ale my mame nazor, Ze to je Spatné.

B: A standardy kvality se zafizenima, jako je tfeba domov pod hradem X, kde je né&jakejch pies sto luzek, je to
pobytovy zafizeni pro mentaln€ a zdravotné postizeny, a tak tam je to na miste.

A: Ja bych fekla: domov dichodci, tohle to je na misté, to bych brala, ale pecovatelska sluzba, kde vozime obédy...
B: Je to tam v podstaté soucasti organizace prace mnoha lidi. Ale u té¢hlenctéch drobnejch zafizeni to je prace navic

2. nemaji SQ, 1. byl zapojen (jinde)

12. zbytecnost SQ, 28. nekompetentnost SPk
pozn. naprosté odmitani SQ!!!

23. SQ komplikuji SP, 15. SQ jako prace navic
16. SQ od stolu

11a problémy s administrativou,

15. SQ jako prace navic, 27. opisovani SQ

24. nejasnost SQ

22. inspekce — problém

12. zbyte¢nost SQ




a uplné zbytecna.

A: Stacilo uplné, aby kdyz pftijde nova socidlni pracovnice, aby védéla, kam ma volat, kterymu doktoroj, kdyz
najde nékoho nemocnyho, co ma udélat, kdyz by teda ji neotviral byt a takovyhle véci, ale ostatni je zbytecny.
Dobry.

A jak jste byla zapojena do toho procesu?

A: No, ja jsem ty standardy, vypnéte to, opisovala, protoze jsem je nevytvoiila ©. Jako to, to neslo, to neslo.
B: To ne, to je samoziejmy.

A: To je takhle silna kniha na jednu a pil peCovatelky.

B: To je prosté nesmyslnej rozkaz. To opisujou studenti z vysokejch $kol, z riznejch zatizeni mezi sebou délaj
razné ,,ctrl C, ctrl V*

A: No, jajsem jela po tfech letech pak, to jsem jesté délala jenom na mésté, na skoleni do Prahy, a tam jsem si vzala
svoje standardy, ktery jsem takhle. A pfisla pani Skolitelka, zacla ¢ist svoje a méla je stejny jako ja.

12. zbytec¢nost SQ, 28. nekompetentnost Spk

15. SQ jako prace navic, 12. zbyte¢nost SQ

12. zbyte¢nost SQ

27. opisovani SQ, 13. nebyl zapojen,

21. netesil SQ, 15. nejasnost SQ

12. zbytecnost SQ, 28. nekompetentnost SPk
27. opisovani SQ

27. opisovani SQ

R20: ,, Ano uz i vlastn€ j& jsem pracovala uz predtim v jiné pecovatelské sluzbé, kde jsme vlastné standardy uplne
zavadéli od samého pocatku. A tady jsem prakticky vedla tym lidi a zavadéli jsme standardy i1 do praxe.*

1. byl zapojen, 4. klicova role, 17. nové SQ

R21: Tak jé pracuji pfimo na standardech a metodikach k nim. Zpracovavam a podavam navrhy. Jsem hodné
zapojena.

1. byl zapojen, 4. klicova role,
, 9. SQ expert

R22: Tim ze pracuji jako vedouci sluzby, tak byla jsem intenzivn€ zapojena. Jednak teda v ramci nasi organizace,
kde se setkavame nad individualnimi schtizkami, jak s jednotlivymi pracovniky, tak s tymem, tak potom s tymem
vedoucich vSech nasich sluzeb a pracujeme na standardech. Tak potom vlastné mozna icast na riznych skolenich a
potom samozi'ejmé i spoluprace prave s tim krajskym Gfadem a moznost u€astnit se riznych pracovnich skupin,

vvvvv

planovani..Ono to taky souvisi i se SQSS.

1. byl zapojen, 4. kli¢ova role, 5. SQ expert

R23: Hm, tak jelikoz zavadéni standardt probihalo v dob¢ kdy jsem jesté v organizaci nepracovala, ale vim, Ze teda
Vv roce, nebo na prelomu roku 2007/2008 se zacalo teda uvazovat o tom, ze by bylo dobré ty standardy vytvofit...
hm... takze se na tom zacalo pracovat.

Ehm, dobfe.

13. nebyl zapojen
7. nebyl pii zavadéni SQ
28. nekompetentnost SPK, 14. nechce mluvit

R24: Byla jsem zapojena do jejich tvorby, tvofila jsem je.

1. byl zapojen, 4. kli¢ova role, 14. nechce mluvit

R25: Jo, tak mi tam mame néjaky standardy kvality, ty tam byli, uz kdyz jsem nastupovala. Ur¢ité prvni véc, kdyz
nastoupi novy zameéstnanec, tak mu jsou dany k ptecteni standardy sluzby, které musi hned ten clovek znat a pak se
upravujou celou dobu, co jsem v praci, prakticky ty 3 roky jsou tam zmény, porad se to vypilovava, neni mozny,

7. nebil ﬁf‘l zavadéni SQ, 16. SQ od stolu

3a. pribézna revize SQ




aby to byl hotovy material, myslim, si Ze to ipravy se tam musi délat pofad.

Otazka ¢. 2: Jak realizujete metodiky dle SQSS v praxi?

Odpovedi

Kody

R1: Metodiky, tak ty, ktery jsme méli, tak byly prosté kostrbaté napsany, takze vice mén¢, my jsme si vytvorili
slovn€ mezi ndmi v§emi zaméstnanci, uréity metodiky, ktery pouzivame po praxi a ted’ néjakym zptisobem se je
snazime zpatky dat jakoby do ty tistény formy, aby byly vS§eobecné prosté zavazny. Takze mame néjakym
zplsobem, zejména s tou jednou kolegyni, s tou uz pracujeme hodné dlouhou dobu, takZze mame vlastné ujednoceny
postupy, co kdy a jak pro toho danyho klienta d€lat ¢i nedélat, hlavn€ pokud je pak néjakej jakoby problém ve
vztahu vlastn€ ke klientovi nebo prosté k celkovy, k cely vlastné cilovy skupin€ osob, tak mame samoziejme
moznosti supervize. TakZe ted’ vlastné na posledni supervizi jsme zrovna oblast pfipadnyho moznyho stietu zajmui
a né&jakyho prosté prepecovavani ve vztahu ke klientovi, jsme fesili pfimo se supervizorkou. Je tam i tam moznost
probrat to na odborny Urovni, proste, v ramci ty supervize, intervize a pokud je potieba, Ze jo, i doskolovani.

16. SQ od stolu, 24. nejasnost SQ

2. nemaji SQ, 31. postupuije dle metodik, 28.
nekompetentnost SPk

11a. problémy s ad., 18. zavadéni do praxe
6. SQ dle praxe

19. odborné vedeni

9. spoluprace v tymu

R2: Ehm, jo. Tak tady tfeba se mi to docela libi tady v tom zatizeni. Tady je to tak, Ze...kolegyné jesté jina vedouci
a socialni pracovnik to délaji tak, Ze zjisti tfeba, nebo standardy se prosté nastavily a néjak se tu rozjely a tady je to
tak, ze kdyz, kdyZ se objevi prostg, ze je nékde né&jakej problém, tak se fekne, podivame se, tiecba mame to nékde
napsany v metodice nebo nemame. A kdyz to tam je, tak se fekne, jo jasné, tak postupujeme podle postupu, ktery
jsme si dali a nebo se fekne, ten postup je Spatnej, tak ho musime zménit. Takze délame jakoby priubézny vlastné...
jo revize, jo, jo. Ze to jakoby aktualizujeme za pochodu v podstaté. ProtoZe jsem zaZila i zafizeni, kde se délaly
standardy prosté v urcitym terminu a feklo se, budem revidovat tam, tam nebo v listopadu a na jafe, a potom jakoby
mezi tim se s tim jakoby nepracuje, ale podle mé je to lepsi, kdyZ se to prubézné jakoby ozivuje, protoze je to zZivej
material, s kterym se da trochu pracovat. Ale jinak si myslim, Ze to je akorat jakoby naro¢ny..., naro¢ny, no. Jako Ze
to mize byt pomoc, ale je toho hodné. Kdyby se to zjednodusilo a, a jakoby omezilo, tak by to bylo asi jako lepsi,
no. Akorat Ze stejn¢ nevim jakoby, co by z toho vypadlo. Podle m¢ i kdyby jich bylo min, tak by se to preskupilo.
Jakoze vim, ze se fesi, ze jich bude asi min, ale Ze se to podle m¢ jakoby pteskupi, jakoze v té jedni¢ce bude tfeba
jedna az tfi, ve trojce bude Ctyfi az Sest, a Ze se to...Ze to bude skoro stejny, no.

33. spokojenost se SQ
6. SQ dle praxe
3a. prubézna revize SQ

31. postupuje dle metodik
3. revize SQ

16. SQ od stolu
23. SQ komplikuji SP

11a. problémy s administrativou
29. skepse k inovaci SQ

R3: V podstate jsou vytvofeny na miru organizace a jsou tedy jakousi oporou pii vykonu prace.

6. SQ dle praxe, 25. potiebnost SQ, 31. postupuji

dle metodik
R4: Hm, ty otazce mozna, jestli byste mi ji jesté néjak vysvétlila?
No, ehm, jak je jakoby zavadite ty metodiky podle téch standardt v praxi, jestli vlastné podle nich pracujete.
Tak vzhledem k tomu, Ze ehm, Ze tfeba v soucasné dobé je revidujeme, dejme tomu, kdyz budu mluvit o téch
hotovejch, tak Ze tam do toho za¢leniujeme novy tfeba skutecnosti, ktery nastaly dejme tomu u stiznosti u 3. revize SQ

pfipominek , mé ted’kon napada, Ze ehm, jak to mam fict, jsme ted’ znovu projizd¢li jak by to mélo vypadat a zjistili
jsme Ze tam tfeba byla n¢jaka chyba, ktera by tam byt neméla. Ehm, Ze prost¢, jsem do toho trochu zamotala. Ehm,

31. postupuji dle metodik
3a. pribézna revize SQ




no zkratka se snazime do toho vzdycky vznést to co ten Cas kdy od ty doby nez se revidovali predtim, pfed téma
lety, nez tam byly od toho stolu hotovy, jestli mi rozumite, kdyz se tam za tu dobu udélaly né€jaky zmény, pak pfisly
ty novy stiznosti, dfiv tam nebyly zZadny stiznosti, takze jsme tfeba ted’kon davali dohromady stiznosti jak ma mit
formalni stranku, kdo tam ma bejt podepsane;j, jestli tam ma byt razitko,a podobng. Prosté opravdu tyhlety
formalni,... formalni stranka tfeba jak ma vypadat takze tohle jsme ted’kon davali dohromady.

Hm.

Odpovédéla jsem na otazku? Takhle vlastn€ tu metodiku jakoby znovu vytvaiime tim, Ze né¢jakym zplsobem to
bylo, i kdyz tfeba u t€hletéch stiznosti a pfipominek, ty tam viibec vlastné nebyly za celou dobu v tom zafizeni a ani
jedina stiznost feSena timto zpiisobem, tak ze ted’kon jsme je dali dohromady, jak to ma vypadat, podle toho se
stiznosti nebo podnéty zapisovaly a fesily.

Hm.

16. SQ od stolu

11. administrativa

17. nové SQ

R5: Ehm, no tak metodiky jsem si piecetla, kdyz...
..to se omlouvam, to (diktafon) mé néjaky limit asi.
Takze se snazim podle nich pracovat.

16. SQ od stolu, 28. nekompetentnost SPk
8. zmci neznaji SQ, 14. nechce mluvit
31. postupuje dle metodik

R6: ,, No jednou za 4 roky ptichazi kontrola, takze samoziejmé jsme pod dozorem. Mame opera¢ni manual, podle
kteryho se fidime. Pro nas je dilezity individualni plan, pokud to jde.

22. inspekce-problém
31. postupuje dle metodik, 32. IP

R7: Jako takhle. V pozici socidlniho pracovnika na ufad€ prace se nepodilim na Zadnych metodickych vécech. V
pozici, co jsem d¢lala diive v neziskovce, tak samoziejme, byly n¢jaky metodicky pokyny. Upravovali jsme si
nejenom standardy, ale navStévovala jsem rtizny seminafe a skoleni, aby opravdu ta kvalita odpovidala registrovany
socialni sluzbé. Ale abych to d€lala sama, tak to bohuzel nemam zadny plné€ zkusSenosti.

2. nemaji SQ, 21. nefesil SQ

3a. prubezna revize SQ, 19. odborné vedeni
31. postupuje dle metodik, 6. SQ dle praxe

R8: My tfeba mame standardy délany na takovy bazi, Ze nemame standard ¢islo 1 a tam mame piimo vloZeny cil a
poslani, blablabla, ale mame odkazy, my mame standardy délany formou odkazu a vétSinu téch odkazi sméfujeme
na metodiku prace podle ktery se fidi pracovnici.

2. nemaji SQ, 21. netesil SQ
28. nekompetentnost SPk
31. postupuje dle metodik

R9: -

2. nemaji SQ, 14. nechce mluvit

R10: Standardy se néjak napsali, a stale se aktualizuji, protoze kazda inspekce na to ma jiny nazor. V podstaté
tehdy, kdyZ se uvedli do praxe, tak jsme to néjak piijali a bohuzel my se prizptsobujeme jen po né&jaké té inspekci

16. SQ od stolu, 3. revize SQ, 22. inspekce-
problém, 18. zavadéni do praxe, 3a. pribézna
revize SQ

R11:,, U nas se na metodikach podileji i klientky, protoze takovy n€ktery zakladni véci, tfeba i krizovy situace
vymysli oni sami. My se jich zeptame, jak by tohle fesily a pak se jim to jednoduchym zplisobem, jednoduchym

vvvvvv

vytvéieji pracovnici.*

9. spoluprace v tymu, 20. zapojeni vSech
31. postupuje dle metodik

3a. prabézna revize SQ

6. SQ dle praxe

R12: No, myslim si, Ze v pohodég, v pohod¢ protoze teoreticky ted’ ty naSe standardy vznikly jako kdyby z praxe, ze
je popsana ta praxe, sem tam se dozvime né&jaky novy impuls nebo kdyZ mame provozni porady tak néco zase...
Nebo je novy klient a zase je nova informace takze se to néjak zapracuje, takze si myslim, Ze ty nase standardy jsou
obrazem té nasi prace.

6. SQ dle praxe, 31. postupuji dle metodik
3a. pribezna revize SQ, 9. spolupréce v tymu
33. spokojenost se SQ




R13: To znamena, ze kazdy zaméstnanec, kterého se ta metodika tyka, je s ni seznamen oproti podpisu a mél by
podle toho postupovat. Jeho nadtizeny je povinen to kontrolovat.

34. zmci seznameni s metodikami
31. postupuje dle metodik

Pracovala jste nékdy pfimo s téma standardama?
R14: No, ja jsem d¢€lala uz v domové pro seniory, ale tam se to, jak jsem odchazela, teprve zacalo zavadeét,
takze az takové zkuSenosti nemam. Ale co jentak, tak musi fidit témi standardy. Vim, Ze kolegyné, co tam
Vv domove jsou, Ze se na tom podilely. Vzijemné se informovali i v rdmci téch ostravskych domovi, Ze si
takhle pomahali.No, takze vim, Ze to tak funguje. Pfece jenom my jsme tady na obci a mame terén a prece
jenom s témi domovy také hodné spolupracujeme, protoze urgujeme umisténi té€ch seniorti, ktefi uz nejsou
schopni v domacim prostiedi, takze ty socialni pracovnice skoro vSecky zname z téch domovl a vychazime
si vstiic. Ze my piSeme urgence a informujeme, kdo ten klient je, a nebo oni, kdyz zas nékoho hledaji, tak
se nas ptaji, takze vzajemné si pomahame, jak se da.

13. nebyl zapojen, 2. nemaji SQ

9. spoluprace v tymu

R15: Ono to totiz jako myslim, ze v ¢loveku v tisni docela jako podle téch standardt funguje, takze jak to
realizujem ale, no. Tak se jako kontroluje prosté to, nebo né&jak jako prosté myslim Ze obc¢as prosté piecte standard,
metodiky, ktery k tomu jsou a proste fika se, jestli to délame, nebo ne a prost¢ kdyz se to tak ned¢je, tak feditel ty
pobocky ma na starost, aby se to jako délo. To myslim Ze tak jako né&jak trochu funguje, ale neni to systematicky
rozumné. Je to takovy, Ze se to tak jako obcas stane a jako obcas si nékdo vzpomene, jo, tohle bysme méli n¢jak
jako zacit fesit, to upln€ nedélame, ze individualni plany jsem méli ted’ jako takovy téma, takze jsme to probirali na
nékolika sezenich s feditelem pobocky a jako prosté i s vedenim ¢loveka v tisni to jako feSilo, nebo v programu
socialni integrace to jako fesili na poradach a nam potom se davaly néjaky pokyny jak to potom prakticky
realizovat. Tak jakoby takhle.

31. postupuje dle metodik
16. SQ od stolu

24. nejasnost SQ
3a. prubézna revize SQ 32.1P

9. spoluprace v tymu
19. odborné vedeni

R16: Hm, da se Tici, ze jsem se s tim také zatim je$té nesetkala.

21. netesil SQ, 2. nemaji SQ, 8. zmci neznaji SQ,

R17: Ne. Nevim. Ale mlizu vam, mizu vas odkazat na nékoho, kdo by vam k tomu vic povi. Ale... Ja nevim.

21. netesil SQ, 2. nemaji SQ, 8. zmci neznaji SQ,

R18: Bysme Vam to fekli, ale nemame, no, no.

2. nemaji SQ

R19: A: No, jak jako metodiky. Prosté kdyz postavime tomu ¢loveku kastrilek za dvete, a on si ho tam vezme, tak
jiny nepouzivame. Nebo my nic v pecovatelské sluzbé obdobné nevedeme viibec.

2. nemaji SQ, 28. nekompetentnost SPk, 21.
neresil SQ

R20: ,, Samoziejmée ty standardy, to je Zivej organismus, kterej se neustale vyviji. Neustale ho dopliiujeme a
vzdycky na néco prijdeme, co samoziejme se osvédcilo v praxi. Ale to, co mame napsano nebo dneska, to co my
mame v dokumentaci, co mame ve standardech, tak to se samoziejme realizuje i v té praxi. Jako i ten ptistup ke
Klientovi, s kazdym individualni plan.*

3a. prabézna revize SQ
6. SQ dle praxe

18. zavadéni do praxe
32. IP

R21: No, my mivame pravidlové porady, kde probirame jednotliva témata standardti. Dulezita je taky zpétna vazba
k praxi. Jestli vite, co myslim. Prosté tvotime, podle toho, jak vidime, jaka je jako odezva. Musi se to porad
zlepSovat a vyvijet.

9. spoluprace v tymu
6. SQ dle praxe, 35. kompetentnost SPk
33. spokojenost se SQ

R22: Musim fict, ze velmi tézce, protoZze mam tu zkuSenost, ze je hodné zmén a sou ty zmény velmi rychlé. A
nastavit ten proces tak abychom vzdycky vysli z té realné praxe, nastavili ji néjakou zménu, zrealizovali ji, méli ji
potom v té pisemné podobg, tak to potiebuje néjaky Cas, a mezitim se zase uz zméni néjaké podminky, bud’

23. SQ komplikuji SP
18. zavadéni do praxe




zvngjSku nebo uvnitf organizace a je potieba ty metodiky znovu ménit a upravovat na zaklad¢ téch potieb stiediska,
takze je to velmi t€zké z hlediska casu, protoze je t€ch zmén velmi mnoho v dnes$ni dobé¢ a té€zko se pak na né
reaguje v té praxi aby byly i v té teorii dobfe potom popsany.

11a. problémy s administrativou

R23: Hm, tak my mame svého metodika, kterej nam teda zpracovava... hm... pfimo ty konkrétni metodiky
standardii a funguje to u nés tak, ze vlastné diiv byl teda metodik, kterej spole¢né¢ se vS§ema pracovnikama
vytvarel... hm... ty metodiky spolec¢né, ty standardy. Dneska uz je to tak, Ze mame teda nového metodika, ktery to
vytvaii sam, ale vzdycky nam vSem pracovnikiim rozposle to, co on vytvofil a my se k tomu vyjadiime. My to
néjakym zplisobem opiipominkujeme a potom kdyz je potieba, tak se tieba sejdeme spolecné a jesté nad tim
hovotime.

A tento zpuisob se Vam zda lepsi?

Urcite.

Ze mate teda moznost se vyjadiit k tomu, co vlastné budete mit...

Jo. Rozhodné. Ono prakticky to bylo dost podobny jako diiv kdyz se to délalo kdyz se ty standardy zavadely, ale
ted’ka... hm... tim jak to metodik vytvaii sam a pak se k tomu vyjadiujeme, tak je to pro nas snadné&jsi nez nad tim
stravit tfeba tii dny v kuse a vymyslet to doslovné.

5. SQ expert

9. spoluprace v tymu, 19. odborné vedeni
16. SQ od stolu

34. zmnci seznameni s metodikami

31. postupuji dle metodik

33. spokojenost se SQ

15. SQ jako prace navic
28. nekompetentnost SPk

R24: Mame vypracovany standardy kvalit, mame to podle podminek, ktery jsou tady na mistni organizaci, tak na
okresni organizaci. No a tam je tieba dodrzovat ty zakladni véci, na které by potom mohla pfijit inspekce, je to
hlavné standard €. 6 z osobni asistence.

6. SQ dle praxe
44. obavy z inspekce

R25: My jsme registrovana socialni sluzba, takze ty standardy musime byt. Nasi zkuSenosti je, Ze je to pro nas
takovy zivy dokument, neni to takovy, zZe by byly ty standardy vymysleny a Ze by se s nima uz nehybalo, ale prosté
se pofad né&jak upravujou podle toho, jak se to setkava s tou realitou, prosté se to porad n&jak upravuje. Nemame to
na starosti teda my pracovnici, ale nase vedeni, mame na to vylozené metodiky, ktery vymysli néjaké centralni
standardy a my, protoZe je nas vic, poboéek v Cesky republice, tak si je upravujeme lokalné. Takze jsme do toho
caste¢né zapojeni sami, ale ne, Ze bysme je vymysleli, ale pak je upravujeme podle toho, s ¢im se setkdvame v
terénu nebo v ty praxi.

6. SQ dle praxe, 3a pribézna revize SQ
18. zavadéni do praxe
19. odborné vedeni, 5. SQ expert

9. spoluprace v tymu

Otazka €. 3: V jakém sméru ovlivnily SQSS samotnou socidlni praci, socialni praci jako disciplinu?

R1: Urc¢ité socialni praci ukotvily, ukotvily vlastné ¢innost organizaci, protoze si myslim, ze dfiv ty organizace
mély hodné jako Siroky zabér ¢innosti, ktery i tfeba nespadal pfimo do socialni oblasti a uz se tfeba kiizil na poli
socialni a zdravotni oblast. TakZe jednak urcity jako vydefinovani ty dany organizace v systému socialnich sluzeb.
Ur¢ité standardy si myslim, Ze jsou dobry pro pravidla, nebo pravidla a metodiky, ze jo, Ze mohou usnadnit vstup
vlastné novych zaméstnancti do organizace, Ze se jim to prosté nebude slozité pfedavat na poradach, nicméné pokud
dokumenty budou dobie zpravovany, at’ uz principy nebo pracovni postupy, tak to usnadni vlastné piijimani tfeba
novyho zaméstnance do organizace, kdyz tieba s tou danou problematikou nemé¢l pied tim nic spole¢nyho. Na
druhou stranu troSi¢ku svazujici, protoZe si myslim, Ze ne vzdy jde délat stoprocentné socialni prace prosté podle

36. ukotveni SP

37. vydefinovani org.
38. jasna pravidla




standardu, takze vzdycky je tam do ur¢ity miry takova ta volni sloZka toho danyho socidlniho pracovnika. Mzou
bejt néjakym zplisobem i pro toho danyho pracovnika v ty situaci svazujici, ze jo. Pak je otazka, co by bylo

4

jednani, ktery prost¢ nejdou si myslim, pisemné v téch standardech vyjadrit, nebo podchytit.

24,

. SQ komplikuji SP

nejasnost SQ

28. nekompetentnost SPk
R2: ©No, hm... ja si myslim, Ze v né&¢em jakoby to miize pomoct, ale v nééem ne zase. To je, to je vSude stejny. 41. plusy i minusy
Jako vSechno mé svoje pro a proti. A kdyz, kdyz bych méla fict, jakym smérem ovlivnily, kdyz feknu to pro, tak to
znamena, Ze jsme se museli nad plno vécma jakoby zamyslet, co jsme délali pfedtim tieba automaticky, a dalo se to | 42. zamyslet se a zapsat postupy
na papir. Nebo se zjistilo, Ze nam tfeba chybi néco, takze se to jakoby dopsalo nebo dofesilo, nebo se to zacalo tim | 43. pracovat na nedostatcich

jakoby vic zajimat. Ale... Ale druhej dopad je i ten, Ze jakoby abysme méli v potadku standardy, se bojime, kdyz
prijde kontrola a ta jakoby za dva dny nepochopi, jak nam ta sluzba jakoby funguje, nebo jako to tady je, ale podiva
se na standardy a fekne, tady to mate Spatn¢ napsany, tak, tak se bojim, ze Casto se d€laji papiry jako pro papiry.
Takze to jakoby pak je i omezujici a brzdici.

55.

44,

zacalo se mluvit o kvalité SS

obavy z inspekce

11a problémy s administrativou

23.

SQ komplikuji SP

R3: Nijak, vSe zistalo pii starém. VétSina tdaji v SQSS jiz byla zpracovana diive jinou formou, napiiklad ve
vnitinim fadu, tedy obdobnou formou. TakZe to koresponduje se soucasnymi SQSS, jen se upravila forma, ale
obsah zistal stejny.

12.
46.
28.

zbytecnost SQ
zmeény formalni
nekompetentnost SPk

R4: Tak ja urcité musim Fict, Ze ted’kon jak jsme zacali zavadét ty standardy na tu novou sluzbu, ktera vznikla,.. tak
tam vlastné ehm, vznikla vlastné velka potteba jakoby ty standardy popohnat, aby vlastné ty pracovnici védeli jak
maji pfesné v situaci reagovat a vlastné ty metodiky, ktery jsme méli pfipraveny ehm, tak taky jsme je za pochodu
piepracovavaly, protoze samoziejmé ten chod nebo zavadéni ty novy sluzby do praxe zase prineslo spoustu novejch
veéci, které jsme,.. na které jsme nebyli ptipraveni, Ze by mohli nastat, tak Ze jsem rada, ze se ty metodiky prosté
neustale utvari, neustale se dopliiujou. Tak ze prave takovej ptiklad jako ze ehm, v jakym.., jak ma ten pracovnik
postupovat, kdyz se stane tahle a tahle véc, tak oni maji hodn¢ usnadnénou praci. Protoze pfedtim tfeba ta metodika
nebyla dotvofena nebo néco podobného, tak neustale byl pracovnik na telefonu, co mam délat, mé se stalo tohle a
tohle a nevim, jak mam ftesit. Takze kdyz tady si tu metodiku proctou, vi pfesné, jak maji postupovat a komu maji

17.

34.

nové SQ

zmcei seznameni s metodikami

3a prubézna revize SQ

18.
31.

47.
24,

zavadéni do praxe
postupuje dle metodik, 6. SQ dle praxe

SQ usnadniuji SP
nejasnost SQ

volat a volat nemaji. 34. zmci seznameni s metodikami
Hm. 35. kompetentnost SPk
R5: Ehm, tak standardy.. ja si myslim, Ze do zna¢né miry se to tam délalo pied tim nez ty standardy né¢jakym 48. zadna zména

zpusobem sepsaly a ukotvily, ale ze to ma.., ted’ to ma psany fad podle toho teda jedeme a Ze ty standardy
odpovidaji tomu, jak ta sluzba funguje.
Hm.

42,

zamyslet se a zapsat postupy

6. SQ dle praxe, 28. nekompetentnost SPk

R6: ,, Standardy urcit¢ nastavily latku. Stanovily urcity pravidla, kteryma se organizace tidi. Udavaji urcity smér.
Bohuzel sebou pfinesly velky administrativni zatiZzeni. Hroznej nardst byrokracie. Clovek je potfad v papirech. Pro

36.

ukotveni SP, 49. sjednoceni poskytovani SS,

11a. problémy s administrativou




nas jako i pro terénni sluzbu je to dost komplikované, nemame tolik ¢asu na klienty.*

23.

SQ komplikuji SP, 15. SQ jako prace navic

R7: Urcitej postup a popis ty prace usnadnilo potom vlastné aplikovani v praxi. Takze dobrej popis standardu
znamena dobfe vykonanou socidlni praci. A vlastné i ty chyby, ktery jsme délali, protoze jsme je délali,
samoziejme, tak potom jsme mohli upravit ty standardy a ¢im Iépe to bylo popsany, tak tim 1épe jsme tu praci délali
dobfte. Ale vzdycky se néco naslo, co prosté tam nevyhovovalo a museli jsme to upravit.

47.
38.

SQ usnadnuji SP
jasna pravidla

3a pribézna revize SQ

35.

kompetentnost SPk

R8: Uplné& nevim ..ja v dobé kdy jsem nastupovala do socialnich sluZeb, tak uz standardy jakoby bézely, takze
nevim jak to bylo predtim kazdopadné si myslim, ze to néjakym zplisobem jakoby ujednocuje tu organizuje nebo

7. nebyl pii zavadéni SQ

49.

sjednoceni poskytovani SS

ujednocuje celkoveé poskytovani téch socialnich sluzeb, takze asi kladné to ovliviuje... 50. SQ piinos pro SP, 28. nekompetentnost SPk
R9: Z mého pohledu to, ze kdyz se setkadvam s témi poskytovateli, Ze jsou jasn€ vymezeni... vim, ze kdyz piijdu do | 49. sjednoceni poskytovani SS

domu... tak vim, co tam mam cekat. Ta moje profese, pro mou profesi to mélo vliv vétsi, protoze vim, Ze oni maji 56. profesionalizace SP

jistou klientelu, kdyz ja se setkdm s obCanem, ktery se mé zepta, jestli bych ndhodou nevédél, kam by oni mohli jit

s tim ¢loveékem, tak ja uz vim, jaka je ta napln té organizace a vim, ze je tam mohu poslat. Rozsitilo to moje 35. kompetentnost SPk

znalosti. 52. roz$ifeni znalosti

R10: Ze se &astdji socialni pracovnici bavi o inspekcich, (smich) a nespravedlnosti, ktera vznika z inspekce. Nevim, | 22. inspekce — problém, 44. obavy z inspekce
jestli ji zkvalitnily, ale nevim no... (¢te si to znovu) Asi ji dali jasny rAmec. Na druhou stranu co ve standardech 36. ukotveni SP, 24. nejasnost SQ

neni uvedeno, jestli je to zakdzano? Dle me je to né€jaky ten ramec. 41. plusy i minusy

R11:,, Ur¢ité ji vytahly o dvé patra vejs. Jako kdyz ta sluzba ma pravidla a hranice, tak se poskytuje mnohem 50. pfinos pro SP, 38. jasna pravidla
jednoduseji i pro ty pracovniky. Ze nemuseji improvizovat. 47. usnadiuji SP

R12: Svym zpasobem daly pravidla, ale svym zptisobem je to i velka zatéz. Ale jako ty pravidla jsou na misté a 38. jasna pravidla, 23. SQ komplikuji SP
jsou potieba. Zatéz vzhledem k administrative. Protoze néco mate, fakt, uz za ty roky delate automaticky a vy to 41. plusy i minusy, 11a. problémy s administ.
ted’ musite vnést na ten papir, protoze kdyz ptijde kontrola, inspekce, tak oni neposuzuji tu dobrou praxi, ale 44. obavy z inspekce

posuzuji co je na papife. A to je prosté pro tu sluzbu at’ se snazi byt prosté sebelepsi, je hodné t€zké to prenést na

ten papir, protoZe oni pak hodnoti slova.

R13: To je hodné tézka otazka, protoze... Urc¢it¢ svym zplisobem ano. A na druhou stranu, jak uz jsem fikal, 50. pfinos pro SP, 41. plusy i minusy
protoZe si myslim, Ze je to suplovani nékterych zakonnych norem, tak je to zbytecné brzdéni. Takze na jednu stranu | 12. zbytec¢nost SQ, 23 SQ komplikuji SP
to ma piinos a na druhou stranu si myslim, Ze to je zbyte¢né byrokratické papirovani. 11a. problémy s administrativou

R14: - 14. nechce mluvit

R15: Jo, tak myslim, Ze zamé¢filo ty socidlni pracovniky na to, co jakoby je dilezity v ty praci, prave jako to 50. pfinos pro SP

zaméfeni vibec na toho klienta, jako na toho ¢loveka, kterej je v centru toho a musi z n€j vychazet ty véci a némély | 53. zaméteni na klienta

by bejt poruseny jeho prava a nemélo by se dit to, Ze by se v ramci ty socilni prace, nebo ty prace s tim klientem,

realizoval cile téch pracovniki, ale téch klientl opravdu. Takze n€jaka ochrana zajmu, nebo soukromi vlastné 54. ochrana prav klienta

vitbec, prosté takova ochrana bezpecnyho prostoru toho klienta, zasahovani tim socidlnim pracovnikem jenom do ty

miry, do ktery si ten klient pieje. Takze to si myslim, Ze hodné pomohl. Ta otazka je jak to ovlivnilo? Ano, socialni

praci jako disciplinu. No, myslim Zze se fakt jakoby hodné lidi zacalo zabyvat prosté kvalitou viibec ty

poskytovany sluzby, vlastn€ tim, jestli to jako délaj dobfe, nebo ne. Pak samoziejmeé spoustu lidi jako se to 55. zacalo se mluvit o kvalité¢ SS




nedotklo, ale téch kterejch se to dotklo, ktery to jako vzali v potaz, tak myslim, Ze to bylo pozitivni zména k tomu v
ty vetsi profesionalizaci a lep$i prosté poméfitelnosti toho, jak je kvalitni ta sluzba.

8. zamé&stnanci neznaji SQ
56. profesionalizace SP, 35. kompetentnost SPK,
57. méfitelnost kvality SS

R16: No, ja bych tekla, ze jsme to na ten zptisob uz vSechno dé¢lali, takZe si myslim, Ze nastanou zmény, ale nebude
to tak velky, velmi zasadni, protoze jsme na této tirovni jiz trosku s Klienty pracovali.

48. zadna zména

28. nekompetentnost SPk

pozn. SPK si zifejmé mysli, ze standardy se teprve
budou zavadét!!!

R17: No, myslim si, Ze, e, e v pozitivnim. Ze uréité byly, byly piinosem... To v kazdém ptipadé...

50. ptinos pro SP, 14. nechce mluvit, 28.
nekompetentnost SPk

R18: No j& vdm feknu... nemame s tim néjak zkusenosti. Tak nemlizem nijak posoudit.

2. nemaji SQ,

R19: A: Nevim, ja nevim, jak to ovlivnilo na X J4 jsem na X (jedna sluzba pro handicapované v okoli jiz
zminovana v rozhovoru) byla jednou v parku. Mas s tim néjaky zkusenosti?

B: Ja osobné si o tom myslim to. J4 tam chodim docela ¢asto. Tomu X, e, prosté... prospélo predevsim to, Ze jim
byla dand volnost a finance. A, to byste musela proste vidét, jak to tam vypadalo. Tam prosté byla zvySena
medikace za uc¢elem utiSeni uréitych problémi zdravotnich tak, ze ty kluci tam byli doslova sfetovany, kdyz to
takhle feknu slusné. TakZe se o n¢ zas tak moc starat nemuselo. Néco se utlumit nedalo, takze to bylo v klecich. A
tak dale a tak dale a tak dale. Personal nebyl dostate¢né proskoleny, podle myho nazoru, a neumél se chovat k t€ém
klientim. Ted’ se to kontroluje na zakladé toho, a prosté ta kontrola tam je, ta kontrola tam je z mnoha stran,
nejenom ze standardd, prosté tam tohlencto je o¢ividné lepsi.

A: Ja myslim, Ze tam na X pracuje dobfe, ne tam? A on ten $¢f, ten B., on tim Zije, ne?

B: Je to lepsi. On tim asi opravdu Zije. SnaZi se o to, aby se v§echno dodrzovalo, autoritu urcité¢ tam ma a i vedouci,
ktery tam pracujou, to je prosté uzasny, to, se o to staraj. Hyppoteapie, canisterapie, maj tam, to tam maj dokonce i
lamu myslim. Prosté arboretum. Ta oni prosté pracuji tak, jak potiebuji, motivuji je k tomu, nenuti je k ni¢emu, oni
prosté jdou a... Jo, maj, samozfejmé maj S tim svym postizenim maj hodné velky i vychovny problémy, ale... ty
klece tam nejsou, e. Jsou tam Vv podstaté zaméstnanci, jsou tak i chlapi, prosté ty Zensky nezvednou ty t€zky klienty,
takze. Tam, tam je prosté vidét, ze tam se pracuje na tom. Ale ja nevim. Kdyz se podivate tieba jsou tady stejny
ustavy, myslim si, 1 v ramci kraje by se nasly dal$i dva nebo tfi, ktery by neméli zas takovou kvalitu a maji taky ty
standardy. Je to o lidech, ne o uspofadani. Myslim si, ze 1 v ramci kraje by se nasly, bychom nasly takovy domovy,
kde to nefunguje az takhle na prvni pohled ani na desatej pohled. A neni to o standardech, ale o kvalité téch lidi.

A: Ja vam feknu jenom jednu vétu. J4 mam kamaradku, ta déla néco podobného v S, ma jakoby hospodu, ktery
postizeny, mentaln¢ i trosku télesné obsluhujou, ma tam i dilny, vSecko. Presli na standardy, neprosla, méla je
Spatné, vzapéti na to byla vyhodnocena jako nejlepsi socialni sluzba v kraji, protoze to, to to ma Gplné Gzasny. Tam
chodg¢j tfeba i na..

B: Neméla Cas d¢lat standardy a zabyvala se praci s klienty.

A. tieba prisli, jednou za tejden piijde néjaka vyznacna osoba jim tam na vecefi. Piijdou tam herci, chod¢j tam

2. nemaji SQ,
50. ptinos pro SS (volnost, finance)

58. nové metody prace
52. rozsiteni znalosti

59. kontrola, 47. SQ usnadnuji SP

56. profesionalizace SP, 53. zaméfeni na klienta
49. sjednoceni poskytovani SS

54. ochrana prav klienta

43. pracovat na nedostatcich

57. méfitelnost kvality SS

55. zacalo se mluvit o kvalité¢ SS

60. je to o lidech

22. inspekce — problém

23. SQ komplikuji SP, 15. SQ jako prace navic




zpévaci, vona, vona je zasn¢, spoustu znamejch ma, prijde jim tam hejtman a takovy. No, Gpln¢ izasny, ale prosté
neméla to vypracovany na papife a neprosla, no.

B: Je to, je to prosté osobnost, je to 0 osobnosti, témef uz i o schopnosti podnikat.

A: Dal$i povidani o predchozi sluzbé. To je to, co ty lidi bavi a ne mit to nékde napsany. Ze jo.

B: To je tak.

1 1a. problémy s administrativou

R20: ,, Hlavn¢, myslim si, Ze dobra véc, ktera nastala je individualni planovani, ikdyz je $patné pochopeno, z mé
komer¢ni, sféra pocitacovy programy. Pochopili to lidi obcas si myslim $patné, pfitom je to takovy nastroj, jak s tim
cloveékem efektivné pracovat. Co si mysli, Ze je hodné Spatnyho na standardech, tak to je neuvétitelny nariist zase
byrokracie. To je katastrofa. Opravdu doslo k velkymu odosobnéni. Tim, Ze jsou zahlceny papirama, nemaj zase ¢as
uplné pracovat s tim klientem.

32a. IP spatné pochopeno
50. pfinos pro SP

53. zaméfeni na klienta, 35. kompetentnost SPK,
1 1a problémy s administrativou
23. SQ komplikuji SP

R21: Urcité ji ovlivnily. Takovy minus je, Ze doslo ke zvySeni administrativy. Zaroven je, ale i lepsi orientace.
Lépe se orientujeme my i klienti v téch sluzbach. Pfineslo to uréity standart, toho, co mame my nabidnout a ti
klienti mizou ocekavat.

41. plusy i minusy, 11a. problémy s admin.
50. pfinos pro SP, 49. sjednoceni poskytovani SS,
57. méfitelnost kvality SS

R22: Ja si myslim, ze hodné¢. Ja jsem zastance SQ, jsem rada ze jsou, protoze je prilezitost o téch vécech premyslet
a nuti nas to k tomu jako pracovniky, cely tym vlastn&. A ovliviiuje to tu kvalitu, kazdopadné. Clovék ma takovou
jako vétsi i povinnost samoziejmé se téma vécma zabyvat, ale je i tak dana jasna struktura, které se clovek ma drzet.
A rozhodng ovlivnila, ale v dobré mite si myslim. Kdyz odhlédnu od toho ¢asu a kolik ¢lovék investuje té energie a
pripadného vzdélavani se, tak potad je to dobie, protoze ta kvalita se tim zvysi, urcite.

50. pfinos pro SP

56. profesionalizace SP, 52. rozsifeni znalosti, 9.
spoluprace v tymu, 38. jasna pravidla

55. zacalo se mluvit o kvalité SS

35. kompetentnost SPk

56. profesionalizace SP

R23: Tak ja si... hm... myslim... hm... Ze v jistym smyslu to je pozitivni ovlivnéni... hm... a to proto, ze v téch
standardech je ur€itej navod... hm... jak tfeba konkrétni situaci fesit, tudiz socialni pracovnici, asponi v nasi
organizace to maji usnadnény, ze miizeme opravdu do toho nahlédnou kdyz si nevime rady (zakaslani) a snazime se
tam koncipovat vS§echny mozny situace, které mohou nastat, tudiz... hm... je to takova, takovy ndvod no. Takovy
recept.

50. pfinos pro SP
38. jasna pravidla, 47. SQ usnadiuji SP
52. rozsifeni znalosti

R24: Komplikovangj$i to to maji ustavy, domovy pro seniory a peCovatelska sluzba. My se snazime dodrzovat
pravidla, ktera z toho vyplyvaj. Takze standardy jsou dilezity, ale obmeéna je v téch standardech taky dilezita.
Bohuzel se n¢ktery véci v téch standardech pro tu organizaci nehod, ale musi se dodrzovat. My mame vypracovany
svi postupy, aby to odpovidalo statistice — kolik mame klient{l, rozdéleni na muze a Zeny, nevim proc to je, no
papirova valka.

31. postupuji dle metodik, 3a. prube€zna revize
SQ, 23. SQ komplikuji SP, 12. zbytecnost SQ
28. nekompetentnost SPk

11a. problémy s administrativou

R25: No, urcité jsou dilezity pro néjakou kontrolu té prace, Ze vlastn¢ miiZze viibec n¢jaka ta inspekce kontrolovat
socialni sluzbu a je to vlastné ochrana i pro toho uzivatele, ze vi co mize ¢ekat, nebo i ten jeden standard, Ze si
mize vlastn€ podat i stiznost je hrozné dulezity i ta zpétna vazba pro tu organizaci, jestli néco nedé€la Spatné, Ze ma
co zlepSovat, protoze je dulezity pro zachovani ty kvality sluzby.

59. kontrola

54. ochrana prav klienta, 53. zaméfeni na klienta,
56. profesionalizace SP

61. zkvalitnéni sluzeb, 35. kompetentnost SPk




Otazka €. 4: Pro€ si myslite, ze SQSS vznikly?

R1: Jednak vlastné ke zkvalitnéni sluzeb celkové, mozna Ze i vydefinovani dobrych a Spatnych vlastné organizaci.
Myslim si, ze tam v zasadé, co si myslim, tak ty standardy tak nejsou tfeba primarn¢ az zas tak dilezity. No,
dulezity, to se fict neda. Zejména hodné dilezity pro organizace nebo socialni sluzby, to jsou prosté osobni
asistence, pecovatelsky sluzby, kdy je to opravdu jakoby prakticky pomahajici takze tam si myslim, Ze zejména
muze dochazet ke stietu zajmil, nebo do urcity miry k né&jaky samovuli, Ze jo, ty organizace, ktera si bude prosté
nastavovat pravidla podle svého, ktera nejsou prosté kosér. My se setkavame s tim, Ze zejména klienti fesi
poruSovani stoosmicky a péetset pétky, k osobni asistenci at’ uz tieba riznych tkont, které ta dana organizace proste
nechce zajistit, nebo prekracovani limitil, nebo sazeb za osobni asistenci, Ze si tam prosté poskytovatelé do toho
davaji i véci, ktery podle standardti prosté nemtizou. Takze zejména si myslim, Ze se jedna o n&jaky ukocirovani

61.

zkvalitnéni sluzeb, 37. vydefinovani

organizace

38. jasna pravidla

socialnich sluzeb, které jsou, které nejsou bezplatné. Tedy zejména osobni asistence, peCovatelska sluzba. 59. kontrola
R2: Prisel nékdo osviceny a ©. Ne, e, ja si myslim, Ze vznikly z toho divodu, aby, aby nastavily n&jakou kvalitu 61. zkvalitnéni sluzeb, 62. sjednoceni kvality

jako v socialnich sluzbach, no. Aby se udtlala takova né€jaka revize, aby se daly do kupy véci, ktery se védely, ze
prosté v poradku nejsou, no. Ze to tfeba nékde nefunguje...

38. jasna pravidla

43.

pracovat na nedostatcich

R3: Aby se ujednotily vztahy, vzniklo jakési minimum kvalit, které budou organizace zavazn¢ udrzovat na nejméné
stejné urovni. Dale v tom vidim postupné sjednocovani poskytovanych sluzeb, av§ak ve smyslu urcité zaruky pro
klienty, ze jakékoliv zatfizeni bude poskytovat kvalitni sluzby, bez rozdilu mista, kde o tyto sluzby bude zadano.

62.
SS

sjednoceni kvality 49. sjednoceni poskytovani

R4: Hm..., myslim si, Ze vznikly proto, protoze vlastn¢ ta socialni prace, je takovej zvlastné vyhranén prostor pro
ehm, Ze to je takovej obor prosté nemél vlastné dany néjaky standardy, prave proto byly vytvotreny, tak aby vSechno
co je tieba bylo naplnéni, at’ uz v ty organizaci nebo i ve vztahu ke klientim, aby naplnéni bylo.

Ehm.

50.
49.
50.

piinos pro SP
sjednoceni poskytovani SS, 38. jasna pravidla
piinos pro SP

R5: Ehm, ... no asi protoze bylo potieba dat n¢jakej ramec tomu, jak by méla vypadat dobra socialni sluzba. Hm.

49.
14,

sjednoceni poskytovani SS
nechce mluvit

R6: ,, Tak jak jsem fikal, stanovily urcity pravidla, zadvazna pro kazdou organizaci. Samoziejme si je jakoby Sijeme
na miru, ale celkové se socialni sluzby vyprofilovaly. Kazda organizace ma ted jasnou cilovou skupinu. Kazdymu
se dostane néjakej pfibliznej standart, at’ jde tam, ¢i onam.*

38. jasna pravidla

37.
49.

vydefinovani organizace
sjednoceni poskytovani SS

R7: No, samoziejmé aby ta prace odpovidala kvalité, aby se nerozhodovalo jen pokus, omyl. Aby to bylo né&jak
jako ukocirované, aby opravdu ta prace smétovala vzdycky k néjakymu cili a aby se nerozvinula plné nékam
jinam. Trosku néjakej ten smér, moznd, nevim.

62.
56.
36.

sjednoceni kvality
profesionalizace SP
ukotveni SP

R8: Prave kvili tomu sjednoceni téch socidlnich sluzeb. 49. sjednoceni poskytovani SS, 14. nechce mluvit
R9: To byla podle mé& dobra véc, protoze to se setkavam s poskytovateli socialnich sluzeb, napiiklad s domovy pro | 50. ptinos pro SP

seniory, pro postizené... zvysila se uroven téch zatizeni a dalo jim to jisty fad. Neékdo jim uz definoval... co by se 61. zkvalitnéni sluzeb, 38. jasna pravidla

tam mélo Fesit, nékdo to prosté definoval a snazil se to dat do uréitych norem a tak by to mélo byt a mélo by to tak | 56. profesionalizace SP

fungovat.

37.

vydefinovani organizace

R10: Ja si myslim, Ze je to trosku to $katulkovani. Ale nevnimame to UipIn€ negativné, ja si myslim, Ze nam

47.

usnadiiuji SP




v mnoha vécech ujasnili praci, dali ndm né&jaky smér a to je divod proc vznikly, aby kazda ta organizace méla
stejné sjednané podminky.

38. jasna pravidla, 49. sjednoceni poskytovani SS,
62. sjednoceni kvality

R11: No ur¢ité jsou to pravidla, jsou to pravidla hry. Chapu, ze kazdej azylovej dim v republice bude jinej, ale
stejné je tam danejch tfeba 15 téch kapitol, ktery musi odpovidat. VSichni se tomu musi ptizptisobit. Musi fesit
individualni plany, musi fesit persondlni zajisténi. Prosté postavit to kazdej podle svyho.*

38. jasna pravidla
49. sjednoceni poskytovani SS
50. ptinos pro SP

R12: No, uz jsem o tom mluvila, ur¢ité¢ daly tém socialnim sluzbam né&jaky ramec, takze to je jenom dobfte.

65. ramec SP
50. pfinos pro SP

R13: Ech... Standardy kvality? Urcita kvalita musi byt vzdy odvedena, jo, n¢jaké prace. Ale myslim si, Ze ty
standardy kvality mély byt spise na dané jednotlivé zatizeni, jo. Tteba kdyZz vypichnu institut individudlniho
planovani v domové pro seniory si myslim, ze je dost velky nesmysl, protoze ¢lovek, ktery je v podstate
nemohouci, tak potiebuje pomoc. On potiebuje, aby mu byly naplnény zakladni lidské potieby. To znamena, aby
bylo o nho postarano, aby mél jisty pocit bezpeci, aby mel pocit, ze se o n¢j nékdo zajima a neni to jen ,,néco
jakoby, radoby*. To znamena, aby mél n¢jaké zazemi. A to si myslim, Ze se v téch domovech d¢je. A takové to
individualni planovani — n¢ktefi uzivatelé samoziejme jsou pro to, ale plno se jich brani. Plno se jich brani tomu,
aby se o nich zaznamenavalo, jaky zivot zili doposud, jo, Ze nechtéji se otevirat, jo. Tak myslim si, ze to
individualni planovani se hodi spi$ pro mladsi generace, jo, tieha — ja nevim — v détskych domovech, jo, co by ten
¢lovek chtél do budoucna, jaké by mél mit povolani. KdeZto na tom sklonku Zivota ten ¢lovek je rad, kdyz ma
skute¢né naplnéné ty zakladni zivotni potieby a je s nim pracovano v pro ného pfijatelné mife, protoze kazdy ma tu
miru piijatelnost — jak bych to fekl — jinou. Takze to je tfeba konkrétné tady tento postieh z individualniho
planovani. Je to — ekl bych esté takovy dovétek — je to i pro ty zaméstnance stresujici, protoze pracovnik v
socialnich sluzbach — vzdélani pracovnika v socidlnich sluzbach, to znamena toho, ktery poskytuje pfimou pééi je
pouze tfimési¢ni kurz, ktery dle mého nazoru... Jsou na tu funkci a na tu funkcei, co by mél znat, toho kli¢ového
pracovnika — nebo jak, kazdy ten domov, my to mame klicového pracovnika — jsou kladené dost velké naroky a
kdyz si vezmete, Ze to mize vykonavat ¢lovek, ktery ma zakladni vzdélani a pouze tfimésiéni kurz, tak po tom
clovékovi nemizete chtit n¢jaké vykony. A to se odrazi na vSsem. On kolem toho ¢lovéka udéla, udeéla to dobie, je
na n¢j mily, vyjde mu vstfic, ale chtit to po ném hodit na papir, to je né¢kdy nadlidsky vykon. A i kdyZ ma ptesné
stanovené Ukoly, neni toho kolikrat schopen.

23. SQ komplikuji SP

32a. IP $patné pochopeno

32a. IP $patné€ pochopeno

23. SQ komplikuji SP

11a problémy s administrativou

R14: No, aby byla né¢jaka norma v tom domovg, jo si mysli, Ze aby bylo dané né&jaké rozpéti, jo, v ¢em se ten klient
miZe pohybovat, ten pracovnik, jaké ma plusy, minusy. No a tak si myslim, Ze aby se tim mohli fidit — i ti
uzivatelé, i socialni pracovnici, zaméstnanci nebo i ti zajemci o sluzbu, ze? Ti vlastné taky, kdyZz by si vybirali ten
domov nebo néco, tak si myslim, Ze maji mozZnost nahlédnout do téch standardi a vidét, jak to ma ten domov
nastaveneé.

65. rdmec SP, 38. jasna pravidla

47. SQ usnadniyji SP

56. profesionalizace SP, 53. zaméfeni na klienta
57. méfitelnost kvality SS

R15: No prave proto. ze je to n&jakej vztah, kterej je trosku jakoby nerovnej v tom, Ze ten socidlni pracovnik je
profesional, ten klient je n€kdo, kdo pfichazi s zadosti o pomoc, Ze jo A ten nerovnej vztah musi byt né¢jakym
zpusobem oSetienej tak, aby ten SPK toho nezneuzival, Ze ma takhle jakoby navrch, takze tak.

54. ochrana prav klienta
59. kontrola, 56. profesionalizace SP




R16: Aby se utvoril celek v republice, aby se n¢jak ujednotil. Aby se ujednotila prace OSPOD1 na jednotlivych
méstskych ¢astech a na ufadech s rozsifenou plisobnosti.

49. sjednoceni poskytovani SS
62. sjednoceni kvality

R17: No tak, e, v kazdém piipadé asi aby sjednotili, e, tady ty, ty postupy. A, e, aby taky daly do rukou socialnim
pracovnikim né&jaké moznosti. Ja to tak vidim, Ze dostali néjaké moznosti témito standardy. ProtoZe oni tfeba,
priklad tady na§ OSPOD, e, dokud nebyly ptimo v zdkoné¢, tak jakoby ten pohled byl takovy jak, ja nevim jak bych
vam to vyli¢ila, takovy jako budou, nebudou, co bude, jo. Jakmile se to objevi v zdkoné¢ a je to néjak nastaveno, tak
uz to budou — nebudou jaksi neni az takové.

38. jasna pravidla

58. nové metody prace, 56. profesionalizace SP
61. zkvalitnéni sluzeb

59. kontrola

R18: Ja viibec nevim. J& vam tfeba feknu, tohle papirovani, pro samy papirovani pak nemaji ¢as. Na v§echno zapis
77? sedét u pocitace a vzdycky kdyz se néco kolek téch lidi déla, kdyz ?7??. Coz takhle dfiv bylo nastaveny. Ja vim,
7e tak k tomu maj n&jaky §koleni. Ze je tam nékdo, kdo se tim tam n&jak zabyva. Tak je tam tak n&jak sméfoval, jak
je maji tvotit. Ale taky jako v tom nevidim ten smysl.

11a. problémy s administrativou

23. SQ komplikuji SP, 15. SQ jako prace navic
19. odborné vedeni, 12. zbytec¢nost SQ

28. nekompetentnost SPk

R19: A: Ze to pfivezla n&jaka pani z Anglie, kde se ji to strainé libilo a ... J. nebo jak se jmenovala. J4 to jméno
nesnasim. Tak n&jako to... Ze se ji to strainé libilo a zavedla to tady i u nas. Tak n&jako to bylo.

B: Hm, jenze kde je Anglie, a kde jsme my.

A: Ale jak jsme se bavily, tak mozna kdyZ do toho tstavu nastoupi na X nova sila, oni ji ty standadry daj, ona si je
trosku procte, tak vi, co se tam dél4, malinko o tom néco vi, budiz, tam bycho to mozna brala, no.

B: Bereme to ve velkokapacitnich. Oni si ustanovi socialniho pracovnika, kterej se tim mize zabyvat, kterej to
kontroluje, ale tady u téch malejch, kdyz nemaj ani dostatek lidi na to, aby s tim klientem d¢lali, tak jak maji mit
jeste Cas na to, aby psali takovyhle elaboraty. Podle myho, na ten X, to pifece nedava smysl.

38. jasna pravidla, 52. rozsifeni znalosti

15. SQ jako prace navic
11a. problémy s administrativou
12. zbyte¢nost SQ

R20: ,, No tak to je snad logicky. Potfebovalo se né¢jakym zplsobem, tedy tim, ze jsou to registrovany sluzby, jsou
to dotovany sluzby, coz znamena, Ze jsou zastfeSeny statem a samoziejmé se musi nabizet s ur¢itym zakladnim
standardem. Proto vznikly pro vSechny poskytovatele socialnich sluzeb. Aby ¢lovek, kdyz ptijde, aby dostal tu
sluzbu jakoby na néjaky tirovni. Celkova profesionalizace.*

62. sjednoceni kvality
57. métitelnost kvality SS
56. profesionalizace SP

R21: Tak to je naprosto jasné. K zprihlednéni ¢innosti jednotlivych sluzeb. Bylo nutné vytvotit ur¢ita pravidla.
Jako uZ jsem ftikala, to vSechno vede k lepsi orientaci, jak pracovnikd, tak praveé vetrejnosti.

59. kontrola, 38. jasna pravidla
49. sjednoceni poskytovani SS

R22: Ja si myslim, Ze prave proto, aby se ta kvalita néjakym zplisobem nastavila, sjednotila, protoze tim, ze neni
ani ten profes..ani neni to profesni zakotveni socialni prace a vibec ta definice socialni prace jako takové, tak toto je
aspon n¢jaka osnova, které se musime drzet a dodrzujeme alespon néjaky zaklad SQ.

62. sjednoceni kvality
56. profesionalizace SP, 50. ptinos pro SP
36. ukotveni SP, 38. jasna pravidla

R23: Hm, tak asi s dobrym zamérem (smich), aby asi ty socialni pracovnici to méli usnadnéné, usnadnénou tu praci
(zakaslani), 1 kdyz samoziejme tim, Ze vznikly se zase se vytvortila jakési administrativni prace navic (smich), takze
i kdyz je to usnadnéni, tak je to vlastné i znesnadnény. (smich)

50. pfinos pro SP
47. SQ usnadnuji SP
11a. problémy s admin., 41. plusy i minusy

R24: Tak ja si myslim, aby to bylo jednotny u vSech organizaci. Ja si myslim, ze je to vice mén¢ zpolitizovany, aby
meli prehled, at’ pfijde ta inspekce kamkoliv do organizace, tak m4 urcitej smér na kterej se zamétuje. Vite pro me
je to taky nesmyslnost, na ty inspekce by méli chodit lidi, ktefi v tom oboru jsou znali a ktefi védi, co od které té

49. sjednoceni poskytovani SS
23. SQ komplikuji SP
22. inspekce - problém




organizace mohou o¢ekavat, protoze kazda organizace ma jiny systém jak v nastévnosti klientl tak v tom 44. obavy z inspekce
predkladani téch véci pro klienty, takze v tom je taky zakopanej pes.

R25: No, myslim, Ze vznikly proto, aby doslo alespon trochu k sjednoceni urovné poskytovanych sluzeb, k ochrané | 49. sjednoceni poskytovani SS, 62. sjednoceni
klientli a k ¢astecnému zvyseni kvality poskytovanych sluzeb. kvality, 54. ochrana prav klienta, 61. zkvalitnéni
sluzeb




