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Uvod

V pribéhu zivota se casto setkdvame se slovem kvalita. Slychame a ucime
se vnimat co je kvalitni uz od svych rodict v détstvi, pozdéji od svych uciteld,
pak izaméstnavatelt. Kvalita se vztahuje na ruzné oblasti naScho Zivota — jidlo,

konicky, znalosti, prace atd. Kvalita tak v naSem zivoté¢ mtze hrat velmi dileZzitou roli.

Kazda organizace socidlni sluzby by méla mit stanovena wvnitini pravidla,
ktera vypovidaji o urcité kvalité (napf. eticky kodex, pravidlo piijimani darti), haji prava
uzivatelli, pracovnikl, udavaji smér sluzby. V socialni sféfe byly pro méfeni kvality
zavedeny Standardy kvality socidlnich sluzeb, které jsou zakotveny v zakoné

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

Standardy kvality socialnich sluzeb je tak obsahlé téma, ze by bylo velmi obtizné
vénovat se jednotlivym standardim a jejich vlivu na kvalitu individudlné. Vzhledem
k mé pracovni pozici metodika standardi kvality ve spole¢nosti Ledax o.p.s. jsem
se ve své praci zaméfila na obecny vyznam standardi kvality a to z pohledu
zamé&stnancl. Ve své praci chei upozornit na vyznam stadnardi kvality, jejich tcel
a vyuZiti vV poskytovanych socidlnich sluzbach. Standardy kvality maji slouZit k zlepSeni
urovné kvality poskytované sluzby. Ke zkvalitnéni mutze dojit tehdy, jestlize
si zamé&stnanci uvédomi sva prava a povinnosti vyplyvajici z téchto standardl, zaroven
si uvédomi prava a povinnosti uzivatell sluzeb. Cilem mé prdce je zjistit: zda jsou
standardy kvality z pohledu zaméstnancii Vv socidlnich — sluzbach  prinosem
pro né samotné a zda dochazi diky jejich zavedeni v organizaci ke zlepseni kvality
poskytovanych sluzeb.

Ma bakalaiska prace je rozdélena na teoretickou a praktickou Cast a sestava
se z péti kapitol. V prvni kapitole popisuji definici socidlni sluzby, kvality v socialnich
sluzbach, kontrolu kvality a vyznam standardi kvality socialnich sluZzeb. Druha kapitola
se vénuje standardiim kvality socialnich sluzeb, jejich déleni a obecnému popisu. Treti
kapitola popisuje standardy kvality socialnich sluzeb v praxi, zaméfuje se na osobnostni
pfedpoklady zaméstnancti, jak se na standardy kvality pohliZzi z vedeni organizace,
jak probihd tvorba standard@i kvality v organizaci. Ctvrtd kapitola je vénovéna

metodologii, kde jsem stanovila hypotézu a hlavni otazky mého Setfeni. V posledni paté



kapitole se vénuji vystupim z Setfeni, kdy zjiStuji vyznam standardl kvality
z pohledu zaméstnancti.

Hlavnim zdrojem literatury pro mé¢ byly sborniky, manualy Ministerstva prace
a socialnich véci (napf. ptirucka pro uzivatele, privodce, manual pro metodiky, apod.).
V teoretické ¢asti prace se budu také opirat o0 mé zkuSenosti metodika standardi kvality,
které jsem ziskala pfi praci se zaméstnanci peCovatelské sluzby a osobni asistence

béhem zavadéni standardi kvality do praxe.
V praktické ¢asti jsem provadéla vyzkumné Setfeni, jako metodu pro jeho
vypracovani jsem pouzila standardizovany dotaznik vénovany zaméstnanciim

spole¢nosti Ledax o.p.s.



1. Socialni sluzby

Pfijetim zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni, doslo
k velkym zménam. Zakon definuje pojem socidlni sluzba a vymezuje jednotlivé druhy
téchto sluzeb. Hlavnim poslanim tohoto zakona je ochrana prav a opravnénych zajmut
0S0b Vv neptiznivé situaci (napf. vlivem véku, zdravotniho postiZzeni). Tento zakon
ma garantovat pomoc a podporu témto lidem a zachovat jejich distojnost, individualni
potieby, posilovat schopnost zadlefiovani.*

Zakon o socialnich sluzbach mimo standardi kvality piinesl jesté jiné koncepcni
zmeény, jako prispévek na péci, kategorizaci socidlnich sluzeb, smluvni princip mezi
poskytovateli a uzivateli, registraci poskytovatelll a ptredpoklady pro vykon povolani

~r r r 2
socialniho pracovnika.
1.1.  Definice socialni sluzby

Pokud bychom méli vytvofit definici socialnich sluzeb, musime si nejprve vyjasnit
cilovou skupinu jejich uzivateli. Kazdy z néas se nékdy béhem Zzivota miize dostat
do obtizné situace, kterou uz nedokaze vyteSit sdm bez pomoci n€koho druhého.
Takova situace mize byt kratkodoba nebo trvala. Snahou socialnich sluzeb je pomoci
lidem z jejich nepfiznivého, obtizného stavu. Muzeme tedy fici, ze socialni sluzby jsou
sluzby, které¢ maji za cil pomoci lidem udrzet nebo znovu ziskat takovou uroven Zivota,
jakou povazuje dana spolecnost za piiméfenou a dostacuj ici.?

Socialni sluzby se poskytuji ve form¢ pobytové, ambulantni nebo terénni. Pobytové
sluzby jsou spojené s ubytovanim v zafizenich socialnich sluzeb. Ambulantnimi
sluzbami se rozumi takové, za kterymi osoba dochdzi, je doprovdzena
nebo dopravovéna do zafizeni socidlnich sluZeb, soucasti sluzby neni ubytovani.
Terénnimi sluzbami chapeme sluzby, které jsou osob¢ poskytovany v jejim piirozeném

s v 174
socialnim prostfedi.

! Srov. VARVAROVSKA, P. Vyznam neziskovych organizaci v oblasti socidlnich sluzeb. Kontakt.
2008, ¢.8, s. 86.

2 Srov. MATOUSEK, O. a kol. 2007. Socidlni sluzby. Praha: Portal, 2007, s. 184.

% Srov. FABREOVA, C., Ustavni zakotveni socialnich prav. Praha: Filosofia, 2004, s. 25.

* Srov. Zakon 108/2006Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni. §33.
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Existuje sedm principt, které tvoii zéklad socialnich sluzeb:’
a) nezavislost a autonomie pro uzivatele,
b) zaclenéni a integrace,
c) respektovani potieb,
d) sluzba je uréovana individualnimi potfebami uzivatele,
e) partnerstvi,
f) kvalita,
g) rovnost.
Socidlni sluzba ma byt dostupnd (z hlediska tzemi, informacni dostupnosti
a z hlediska ekonomického), déle efektivni (mé& vyhovovat ¢lovéku nikoli systému),
kvalitni, bezpecnd (neomezuje prava a zajmy osob) a v neposledni fadé¢ hospodarna
(vydaje pokryvaji v maximalni mife objektivizovany rozsah potieb).’

Poskytovatelé, ktefi jsou opravnéni poskytovat za podminek stanovenych zdkonem
o socialnich sluzbéach socialni sluzby, jsou:’

a) Uzemni samospravné celky (obce a kraje) a jimi zfizované pravnické osoby,

b) dalsi pravnické osoby,

c) fyzické osoby,

d) ministerstvo a jim ziizené organizaéni slozky statu.

Soucasti socialnich sluzeb je i bezplatné socialni poradenstvi. ,, Kazdd osoba ma
narok na bezplatné poskytnuti zakladniho socidlniho poradenstvi o moznostech reseni
nepriznivé socialni situace nebo jejiho predchazeni. Rozsah a forma pomoci a podpory
poskytnuté prostrednictvim socialnich sluzeb musi zachovavat lidskou diistojnost osob.
Pomoc musi vychazet z individudlné urcenych potieb osob, musi piisobit na osoby
aktivne, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym cinnostem,
které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepriznivé socialni
situace, a posilovat jejich socialni zaclenovani. Socialni sluzby musi byt poskytovany
V zdjmu osob a v nalezité kvalité takovymi zpiisoby, aby bylo vidy diisledné zajisteno

dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob. «8

% Srov. MPSV. Bild kniha v socidlnich sluzbach. MPSV, Praha 2003, s. 9.

® Srov. MPSV. Diivodnd zprdva k ndavrhu zakona o socidlnich sluzbach. MPSV, Praha 2005, s. 46.
"Srov. SOKOL, R., TREFILOVA, V. Socidlni pracovnik v rezidencnich zarizenich socialnich sluzeb.
Praha: ASPI, s. 65 — 66.

SMATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby. Praha: Portal, 2007, s. 39.
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Pro uzivatele socidlnich sluzeb a jejich blizké je dilezity prvek davéry
ve sluzby, které budou pfijimat, a také v zafizeni, které bude sluzbu poskytovat. Proto
musi byt poskytovatelé schopni posoudit, zda jsou jimi nabizené sluzby v souladu
se standardy kvality socialni péce vytvoifenymi v jejich zafizeni a zda umozZiuji
pracovnikiim zlepSovat péci o pottebné. Dalsim ukolem poskytovatele je v€asné odhalit
oblasti problémil, piisobit na n& a omezit vyskyt konflikti mezi personalem a uZivateli.®

Veskeré pomahajici profese maji vztah k bezprostedni praci s lidmi, jsou mnohem

vice sluzbou a poslanim, nez rutinni pratci.10
1.2 Kvalita v socialnich sluzbach

Kvalita, latinsky ,,qualis® ¢esky ,,jaké je povahy*. Kvalitni sluzba pracuje s tim,
ze uzivatel nechce urcity ,,findlni produkt™, ale chce pribéznou pomoc pii feSeni
problému, individualni piistup. V naSich podminkiach to znamena piedevsSim
standardizace socidlnich sluzeb — metodické postupy prace, jeji organizace, postupy
pfi mimoradnych situacich, vzd&lavani zam&stnancii, ochranu prav uzivatelt.™*
Evropské charty kvality, kterd definuje kvalitu jako: , cil snaZeni po dokonalosti,
metodu a zpusob podpory aktivni ucasti pracovniku zaloZenou na angazovanosti

a odpovédnosti  kazdého jedince. «12

Z toho vyplyva, ze kvalita se tyka vSech
zaméstnanct organizace, od pracovnikl v pfimé praci az po nejvyssi managemen‘[.13

V socialnich sluzbach je kvalita spojend s irovni Zivota kazdého c¢lovéka. Kvalita
ma ve sluzbach mnoho rovin, jsou to:1*

a) spokojenost uzivatele a jeho rodiny,

b) reakce na potieby toho, komu je sluzba urcena,

c) profesionalita personalniho zajisténi sluzby,

d) efektivnost a cenova tinosnost sluzby,

e) vhodnost prostiedi, kde je sluzba poskytovana,

o Srov. VENGLAROVA, M., Problematické situace v péci o seniory. Praha: Grada, 2007, s. 25.

9°Srov. JANKOVSKY, J. Etika pro pomdhajici discipliny. Praha: Triton, 2003, 5.223.

1 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni préce, Portal, 2008, s. 92.

2 BEDNAR, M. Uvod do standardii kvality socialnich sluzeb. Socidlni prace/Socidlna prica, 2007, &.7,
s. 57.

3 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni préce, Portal, 2008, s. 57.

¥ Srov. MATL, O. JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory. Praha: Galén, 2007, s. 72.
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f) udrzitelnost — ekologicky aspekt, pratelskost k vetrejnosti.

Nastrojem zajisténi kvality je registrace poskytovateli sluzeb, o které rozhoduje
krajsky uiad a dale institut inspekce kvality. Pfedmétem inspekce je plnéni povinnosti
poskytovatelﬁ.15

Abychom mohli piedpokladat vyznam standardd z pohledu zaméstnanct
a tim naplnéni kvality socidlni sluzby, musime pfi hodnoceni pouZzivat urcité indikatory,
pii jejichz naplnéni ze strany zameéstnanci konstatujeme naplnéni kvality sluzby.
Poskytovatel ma povinnost mit zpracované standardy kvality, jejichz podkategorie
je kvalita socidlni sluzby. Indikatory mohou byt zékladni charakteristiky poskytovani
sluzeb, autonomie uzivatele v kontaktu s poskytovatelem, zacélenéni uzivatele
nebo respekt zaméstnancii organizace k uzivateli.

Abych mohla ve svém Setfeni relevantné zhodnotit souvislost standardi kvality
s kvalitou socialnich sluzeb, je potieba stanovit také indikatory pro zhodnoceni procesu
zavadéni standardd kvality do praxe z pohledu zaméstnanci. Indikatory mohou byt
pozornost vénovand zavadéni standardl, soucasny stav zavadeéni standardii, problémy
pfi zavadeéni standardit do praxe, vliv standardii na zlepSeni kvality poskytovanych
sluzeb z pohledu zaméstnance.

Uvedené indikatory se promitnou v otdzkach pro respondenty v dotaznikovém
Setfeni, respondenti tak budou moci provést prostfednictvim odpovédi v dotazniku

vlastni hodnoceni.

1.3 Kontrola kvality a vyznam standardii kvality socidlnich sluzeb

Standardy kvality se zabyvaji povahou poskytovanych sluzeb z pohledu kvality.
Kvalita socialnich sluzeb je jakymsi souborem standardi slozenych z méfitelnych
kritérii, ktera jsou uvedena ve vyhlaSce Ministerstva prace a socidlnich véci ¢. 505/2006
Sb. v platném znéni. Naptiklad se zabyvaji tim, jak jsou zabezpecCeny podminky
ve sluzbé, jaké jsou vztahy mezi uZzivateli a zaméstnanci, jak jsou chrdnéna prava
a dlstojnost uzivateld, jak jsou napliovany principy individualniho poskytovani sluzby

a sméfovani k socialnimu za&lefiovani osob.®

5 Srov. KUZNiKOVA, 1. Kol. Socialni prdace ve zdravotnictvi, Grada: Praha, 2011, s.161.
% Srov. JOHNOVA, M.,CERMAKOVA, K. a kol., Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb do
praxe — privodce poskytovatele. Praha: MPSV, 2002, 5.102-106.
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Jednotlivé standardy kvality socidlnich sluzeb se pokusim ve druhé kapitole
jednoduchou formou vysvétlit.

Standardy kvality umoziuji posoudit turoven kvality poskytované sluzby
a to prikaznym zptisobem. Smyslem standardii neni stanovit jaka prava a povinnosti
maji organizace a uzivatelé socidlnich sluzeb. Dulezitym znakem standardi kvality
je jejich obecnost — mohou byt pouZity na viechny druhy socialnich sluzeb.’

Obecnym cilem standarda kvality je vytvofit jednotny systém v jejich zavadéni
a dale pak vytvofit obecnou metodiku pro vznik standardu kvality, podpofit rozvoj
a revizi jiz existujicich standarda kvality a vzdélavacich program@."

., Hlavnim smyslem pisemnych metodickych materialii je stanovit zavazna pravidla
a postupy pro reSeni situaci, které mohou nebo maji nastat v priubéhu socialni sluzby
S cilem zajistit trvalou kvalitu poskytované sluzby i podminky pro uplatiiovani prav
a svobod uzivatelii sluzby. Kvalitni metodické materialy poskytuji jistotu pracovnikiim
i uzivatelim. “*°

Hodnoceni kvality je velmi dalezité. Casto je sluzba poskytovana lidem
dlouhodobé, je ziejmé, Ze v prubéhu poskytovani sluzby dochazi ke zménam
vV oCekavanich a cilech uzivateld. Kvalitni sluzba musi umét na tyto zmény reagovat,
¢ehoz docili jedin¢ stile se opakujicim zpétnovazebnim procesem, ktery zahrnuje
hodnoceni aktualni situace v uréité oblasti kvality, napravna opatieni, cil, plan a ukol.?°

Pfredmétem kontroly je naptiklad zpisob napliovani vetfejného zavazku
poskytovatele. Zakladnimi otazkami pro hodnoceni je, zda sluzba napliiuje své poslani
a stanovené cile, zda jsou sluzby poskytované cilové skupin€ efektivni a zda jsou
dodrZovany stanovené zasady a dal$i metodické postupy, které jsou pfijaté.21

Cinnost inspekce nemiZeme chapat pouze jako kontrolu (napf. pouziti

restriktivnich opatfeni), ale také jako zptisob, jak je mozno z relativné objektivniho

pohledu monitorovat c¢innost kazdého registrovaného poskytovatele, upozoriovat

7 Srov. VARVAROVSKA, P. Vyznam neziskovych organizaci v oblasti socialnich sluzeb. Kontakt,
2008, ¢.8, s. 87.

18JOHNOVA, M., CERMAKOVA, K. a kol., Zavddéni standardi kvality socidalnich sluzeb do praxe —

priivodce poskytovatele. Praha: MPSV, 2002, s. 102-106.

Y MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, MPSV, 2008, s.27.

20 Srov. HOLKOVA, I. GABRYSZ, A., Manudl pro metodiky v socidalnich sluzbach, Instand, 2011, s. 35.

L Srov. MPSV. Strucny privodce zdkonem o socidlnich sluzbach [online]. Praha: MPSV 2006,
[cit.2012-11-11].
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poskytovatele socidlnich sluzeb na pfipadné nedostatky, které se u néj vyskytuji a vést
poskytovatele kjejich co nejrychlej§imu odstrafiovani.”* Jednou z povinnosti
poskytovatele je naptiklad mit pisemné vytvoifenou smlouvu o poskytovani socialni
sluzby a to se vSemi nalezitostmi, které ma smlouva obsahovat. Kontrola mitize
upozornit na nedostatek v tomto dokumentu. Smlouva o poskytovani socialni sluzby
obsahuje smluvni strany (uzivatel/poskytovatel), rozsah poskytovéani socidlni sluzby,
zékladni Cinnosti socidlni sluzby, misto a ¢as poskytovani, vySe uhrad a zptsob placeni
za poskytnutou sluzbu, prava a povinnosti uzivatele a poskytovatele, vypovédni divody
a vypovédni lhity, dobu platnosti smlouvy, souhlas se zpracovanim osobnich a citlivych
tdaji pro ugely poskytovani sluzby.?®

Inspektorka kvality socidlnich sluzeb uvadi, ze ,,vétsina poskytovatelii nenaplituje
povinnosti stanovené zdakonem o socialnich sluzbdach, overované pomoci standardi
kvality socidlnich sluzeb. Castym problémem jsou napriklad nedostatecné zpracovand

o . 24
vnitini pravidla. ‘

2Srov. CAMSKY P., KROUTILOVA D. Manudl pro tvorbu a zavddéni standardii kvality poskytovanych
socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich sluzeb, 2008, s. 21.

B Srov. MALIKOVA, E. Péce o seniory v pobytovych socidlnich zarizenich, Grada: Praha, 2011, s.66.

2 MAZALOVA, H. Pochopeni pfi¢in nedostatkii aneb jak se pFipravit na inspekce. Socidlni prdce, 2009,
¢.5,s. 17.
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2. Standardy kvality socialnich sluzeb

Nize se budu vénovat popisu jednotlivych standardu kvality za i¢elem podrobnéji
popsat smysl kazdého standardu, v em milze byt zavaddéni dané¢ho standardu
pro zaméstnance problematické a ¢eho si muze inspekce pii kontrole kvality vSimat.
Protoze k tomuto tématu neni dostatek odborné literatury, spise jen ptirucky, privodci
nebo manualy, budu v této kapitole vychazet z vlastni zkuSenosti z pozice metodika
standardii kvality pfi zavadéni standardi kvality do praxe, dale zde budu cerpat
nejcastéji z privodce poskytovatele — Zavadéni standarda kvality socialnich sluzeb
do praxe, ze standardi kvality socialnich sluzeb — pfirucka pro uzivatele,
ze zkuenosti pilotnich inspekci®® a z programu terénni sekce SQWIN. Dovolila bych
si tu odkazat i na zpracované standardy kvality spole¢nosti Ledax o.p.s.

Standard je obecné psand norma, ktera oznacuje zadouci stavy a umozZiuje
poskytovatelim posuzovat miru jejich naplnéni. Standardy rozumime soubor
dohodnutych kritérii, ktery umoziuje posuzovani kvality sluzby a teprve poté
je nastrojem kontroly.?®

Lze fici, ze kazdy ze standardi oSetfuje konkrétni Cinnost poskytovatele tak,
aby byla zaru€ena profesionalita, vysoka kvalita sluzby. Je vice autorti, kteti uvadéji
charakteristiku jednotlivych casti standardd s vysvétlenim, Ze proceduralni standardy
jsou nejdilezit&jsi:*’

1) stanovuji, jak ma poskytovani sluzby vypadat,

2) na co je potieba dat si pozor pii jednani se zajemcem o sluzbu,
3) vénuji se ochran¢ prav uzivatell sluzeb,

4) vytvareji ochranné mechanismy (stiznostni postupy).

Napliovani téchto standardi by mélo teoreticky vést k wustadleni kvality
poskytovanych sluzeb. Aby tomu tak opravdu mohlo byt, je tfeba u kazdého standardu
vymezit jeho charakteristiku.

%% Srov. SMEKALOVA, E. JOHNOVA, M. Zkusenosti z pilotnich inspekei kvality socidlnich sluzeb.
Praha, Olomouc, 2003, s. 42.

% Srov. BICKOVA, L. Individualni planovéani v pecovatelské sluzb&. In: KOLEKTIV AUTORU.
Pecovatelska sluzba v Ceské republice. Tabor: Asociace poskytovateli socialnich sluzeb v Ceské
republice, 2010, s. 53-54.

2t KRUTILOVA, D., CAMSKY, P. Tvorba a zavddéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich
sluzeb. Praha: APSS CR, 2009, s. 20 -25.
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Standardy se, podle oblasti, které se tykaji, d&li na:?®
a) proceduralni (1 —8),
b) personalni (9 — 10),
c) provozni (11 —15).

2.1 Proceduralni standardy kvality socialnich sluzeb
Tyto standardy kvality jsou zaméfeny na wuzivatele, jsou povazovany

vvvvvv

tzn. je zde zakotven okruh osob, pro které sluzba je a neni, dale zplisoby poskytovani,
jednéani se zdjemcem o socialni sluzbu, ale také se zabyva ochranou prav uzivatell
sluzby.”

Mezi proceduralni standardy pattfi:30

Standard ¢. 1: Cile a zpusoby poskytovani socidlni sluzby

K tomuto standardu se vztahuji dle vyhlasky 505/2006 Sb. kritéria, jedno z Kritérii
je:
,a) Poskytovatel ma pisemné definovino a zverejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zakonem
stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socialni
sluzby a individuadlné urcenymi potrebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana;
podle tohoto poslani, cilii a zasad poskytovatel postupuje. 3

Poslani je souhrnem toho, kam poskytovatel sméfuje, pro¢ existuje, ¢eho a jakym
zpuisobem chce dosédhnout. Poslani udava jakysi smér ve zptusobu poskytovani, uzce
souvisi s kvalitou celé organizace. Mélo by byt jedinené, nebot’ odliSuje jednoho

poskytovatele od téch ostatnich ve stejném odvétvi socidlni sluzby. Posldni musi byt

y vy . ) /. "y v . . 32
predevsim srozumitelné pro zdjemce, uzivatele sluzby a vetfejnost.

2 MPSV. Standardy kvality socidlnich sluzeb — pFirucka pro uZivatele, MPSV, 2008, s. 5.

29 JOHNOVA, M.,CERMAKOVA, K. a kol., Zavadeéni standardi kvality socialnich sluzeb do praxe —
privodce poskytovatele. Praha: MPSV, 2002, s.6.

% MPSV. Strucny privvodce zikonem o socidlnich sluzbach [onling]. Praha: MPSV, 2006,
[cit.2013-3-11].

31 Vyhlaska 505/2006 Sb., ptiloha ¢. 2, Obsah standardi kvality socialnich sluzeb

%2 Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu
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Timto standardem je poskytovatel veden k tomu, aby pfemyslel o cilové skuping,
neboli o okruhu osob, pro které je a pro které neni uréen. Kazdy poskytovatel si vytvori
svlj okruh osob, ktery si vymezi a zavaze se, ze tomuto okruhu muze nabizet
své sluzby. Hranice pro koho poskytovatel je a pro koho uz neni urcen, udava kvalitu
té dané sluzby. Poskytovatel ma povinnost mit i pisemné sepsany metodicky postup
pfi realizaci Cinnosti, ukoni poskytované sluzby. Tento postup ma slouzit
jako metodicka pomucka, ktera zaméstnancum udava navod, jak vykonavat danou
¢innost. V neposledni fadé je tu veénovana pozornost i otdzce ochrany uzivatele
pted predsudky a negativnim hodnocenim.

Mezi ¢asté nedostatky, tykajici se tohoto standardu, mlze patfit napf.: nerealnost,
nesrozumitelnost, nefizeni se v ném uréenymi zasadami. Dale pokud ma vetejny
zavazek nckolik verzi, neni pisemné sepsané nebo vetrejné vydané. Stejné tak mize byt
nedostatkem, ze cile poskytovatele nejsou métitelné, nejsou v souladu prave s poslanim.
Vetejny zavazek mize byt dobfe sepsan, je vSak nutno s nim sezndmit zaméstnance,
popft. jim ho Vysvétlit.33 Zaméstnanci se maji podilet na tomto standardu, aby si byli
védomi, pro koho je sluzba uréena a pro koho ne, musi pochopit divody, pro¢ k tomuto
rozhodnuti doslo. Jediné tak je mozné, aby tento standard byl pifinosem pro jejich

¢innosti.

Standard ¢. 2: Ochrana prav osob

Cilem tohoto standardu je poskytovat sluzby na zakladé¢ jasnych pravidel a postupt,
ktera chrani prava uzivatell, piedchazeji stfetim zajmu uzivateld a pracovniki, ktefi
sluzby poskytuji. Zajistit respektovani prav uzivateld, vytvofit podminky pro plnéni
zavaznych norem a pravidel.>*

Tento standard obsahuje prava z Listiny prav a svobod.*® ,, Socidlni pracovnik

respektuje jedinecnost kazdého clovéka bez ohledu na jeho pivod, etnickou prislusnost,

3 Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu

% KRUTILOVA, D.; CAMSKY, P. Tvorba zavadéni Standardii kvality socidlnich sluzeb. Praha: APSS
CR, 2009, s. 223.

% Listina zakladnich prav a svobod, &l. 3,(1) Zdkladni prava a svobody se zarucuji vSem bez rozdilu

pohlavi, rasy, barvy pleti, jazyka, viry a nabozenstvi, politického ¢i jiného smysleni, narodniho nebo

socialniho pivodu, prislusnosti k narodnostni nebo etnické mensiné, majetku, rodu nebo jiného postaveni.

(2) Kazdy ma pravo svobodné rozhodovat o své narodnosti. Zakazuje se jakékoli ovliviiovani tohoto

rozhodovani a vSechny zpiisoby natlaku smerujici k odnarodnovani jeho zdkladnich prav a svobod.
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rasu ¢i barvu pleti, matersky jazyk, vek, pohlavi, rodinny stav, zdravotni stav, sexudlni
orientaci, ekonomickou situaci, nabozZenské a politické presvédceni a bez ohledu

na to, jak se podili na Zivoté celé spolecnosti. “*®

Standard €. 3: Jednani se zdjemcem o sluzbu

Tento standard se vénuje pravidlim, kterymi je potieba se fidit pfi jednani
se zadjemcem o sluzbu (napf. kdo se zdjemcem za poskytovatele jedna, kde a od koho
zajemce ziska dualezité¢ informace o poskytované sluzbé apod.). Je zde popsan prub¢h
jednani s osobou, kterd ma zajem o poskytovani dané sluzby. Pii tomto jednani
se predevsim projednava cil zéjemce a jeho zakdzka, kterd by méla byt danou sluzbou
plnéna. Tento prvotni kontakt je podstatny predev§im proto, ze se pfi ném na zakladé
stanovenych kritérii rozhoduje, zda zdjemce spadd do okruhu osob (cilova skupina),
kterym se poskytovatel zavazal poskytovat sluzbu (ve standardu ¢. 1 — ve vefejném
zévazku).37

Se zajemcem je potifeba vyjednat jeho ocekavani a pozadavky, aby bylo jasné,
zda je vhodnou cilovou skupinou. Poskytovatel by si mél vést pisemné zdznamy
Z jednani, na zaklad¢ kterych se rozhodne, zda mlize zajemci nabidnout socialni sluzbu
¢i nikoli. Zde je kladen velky pozadavek na socialniho pracovnika, aby umél rozeznat,
zda zajemce patii do okruhu osob a mize mu tak sluzba pomoci. Proto je velice
dilezité, aby socidlni pracovnik znal postup pfi jednani se zdjemcem a vnitiné s psanym

pravidlem souhlasil.

Standard €. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

V této Casti ma socidlni sluzba pisemné sepsan postup, podle kterého socidlni
pracovnici jednaji pfi uzavirdni smlouvy (seznameni se smlouvou, pfilohami smlouvy).
Poskytovatel seznamuje budouciho wuzivatele se smlouvou vhodnym zplisobem
ajednani probihd podle pfedem sepsanych pravidel (napf. mize byt sepsan postup
komunikace s neslySicim, postup pfi jednani s 0sobou s demenci, atp.). Velmi dilezité
je, aby poskytovatel predal zajemci veSkeré diilezité informace tykajici se smlouvy,

napiiklad kdo je opravnén podepisovat smlouvu, kdo jedna za zajemce, je-li zbaven

(3) Nikomu nesmi byt zpiisobena ujma na pravech pro uplatinovani jeho zakladnich prav a svobod.

% MICHALIK, J. Metodika piipravy poradcii uZivatelii socidlnich sluzeb. Praha: IER , 2007, 5.110-114.
%" Standard &. 3 Jednani se zdjemcem v Pedovatelské sluzb& Ledax o.p.s., spolecnost Ledax o.p.s.
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svépravnosti, jak poskytovatel fesi evidenci, Cislovani smluv. Uzavienim smlouvy
I v S v v 38 1 ; . .7 ,
se ze zdjemce o sluzbu stavd uzivatel sluzby.™ Sociadlni pracovnici maji pravo
odmitnout zavést smlouvu o poskytovani sociadlni sluzby z divodu, které jim zakon
108/2006 Sb. §91 odst. 3**umoziije.
Uskali mize nastat, pokud postup pii uzavirani smlouvy neni piesny, socialni
pracovnici nerozumi napsanym pravidlim (napf. si nejsou jisti, kdo mize podepisovat

dokumenty za nesvépravného uzivatele apod.).

Standard €. 5: Individudlni pldnovani a prubéh socidlni sluzby

Pracovnici v piimé praci S kazdym uzivatelem planuji pribéh sluzby a vyhotovuji
0 ném zaznam, tzv. individudlni plan. Individualni plan vychazi z potieb a cilt, kterych
chce uzivatel pomoci vyuzivané sluzby dosdhnout. Cilem standardu je poskytovat
sluzby, které vychézeji z osobnich cilii a potieb uZivatele. Proces vede k zefektivnéni
a zkvalitnéni sluzby.

Individualni plan ma byt $ity na miru uzivatele poskytované sluzby, m¢él
by obsahovat informace, které pomohou uzivateli docilit zakazky, déale by mél
obsahovat pfedbézny termin, kdy by se cile, planu mohlo docilit. Dllezité je spravné
stanovit osobni cil uzivatele, na kterém se on sam velkou mérou podili, pracovnik
pak je osobou, kter4 mu v pln&ni osobnich ciléi napoméaha.*°

Na individudlnim planovéani se podili vice lidi. Hlavnim tvircem je uZivatel,
ktery si urcuje zakazku, obecny cil ke kterému chce dojit, socidlni pracovnik nebo

klicovy pracovnik mu pomaha obecny cil konkretizovat. Kazdy uzivatel ma k dispozici

% Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu

39,,(3) Poskytovatel socialnich sluzeb mize odmitnout uzavrit smlouvu o poskytovani socidalnich sluzeb
pouze, pokud: a) neposkytuje socidalni sluzbu, o kterou osoba zZada, a to i s ohledem na vymezeni okruhu
osob v registru poskytovatelii socidlnich sluzeb,

b) nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba zada,

¢) zdravotni stav osoby, ktera zada o poskytnuti pobytové socidlni

sluzby, vylucuje poskytnuti takové socialni sluzby, tyto zdravotni stavy stanovi provadeéci pravni predpis,
nebo

d) osobe, kterd zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovedel v dobé kratsi nez 6 mesicii pred touto zadosti
smlouvu o poskytnuti téze socialni sluzby z ditvodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy. *

0 Srov. SOBEK, J. Osobni cil v individualnim planovani. Socidlni sluzby. 2009, &. 1, s. 8-9.
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uréeného, tzv. kliCového pracovnika, se kterym mize probirat zmény svych potieb
a prani.*!

V této casti je pro pracovniky dilezité, aby standard kvality obsahovat
problematické oblasti, které pii planovani mohou nastat, napt. jak sepisovat individualni
plan, jak se ptat uzivatele na zakazku. Klicovymi pracovniky byvaji ¢asto pracovnici
V pifimé péci, kteti nemaji dostate¢né vzdélani v komunikaci, proto by standard mél byt

metodickou pomuckou, ktera je pomocnikem v tomto planovani sluzby.

Standard ¢. 6: Dokumentace o poskytované socialni sluzbé

Tento standard zahrnuje pisemna pravidla pro vedeni dokumentace v dané sluzbé¢.
Popisuje, jaké informace jsou vedeny o uzivatelich sluzby, kdo k nim ma pfistup,
jak dlouho se archivuji. Smyslem pravidla pro vedeni dokumentace je ochrana osobnich
udajii uzivateli a vytvoreni takovych zasad, které vedou k bezpecnému, odbornému
a kvalitnimu poskytovani dané sluzby.

Spravné a efektivni vedeni dokumentace je vizitkou kazdého kvalifikovaného
odbornika, dokumentace o poskytovani sluzeb ma mit standardizovany formét platny
pro celou organizaci. Vyznam dokumentace je v umozZnéni objektivniho hodnoceni
(méfeni) poskytované péce, v ochrané pracovnikil zafizeni pfed neopravnénym pravnim
postihem, jako vyznamného organizac¢niho prostiedku, dokladajiciho kontinuitu péce.
V ramci auditu monitoruje dokumentace poskytovanou péci v Case a soucasné doklada
zpusobilost osob, které péci poskytly. Dokumentace tvoii celek, ktery je dokladem
0 socialni a oSetfovatelské péci u uZivatele.*?

Zakon o ochrané osobnich udajt, celym nadzvem zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich udaji a o zméné nékterych zakonu je zakladnim pravnim predpisem
upravujicim ochranu osobnich udaji. Smyslem zakona o ochrané osobnich udaju
je Listinou zakladnich prav asvobod zaruené pravo na ochranu obcana
pred neopravnénym zasahovanim do jeho soukromého a osobniho Zivota neopravnénym

y -~ IR “r o C 1 a o 43
shromazd’ ovanim, zvefejiiovanim nebo jinym zneuzivanim osobnich tudajt.

“Srov. VITOVA, M. Individualni planovani v pecovatelské sluzbs. In: KOLEKTIV AUTORU.
Pecovatelskd sluzba v Ceské republice. Tabor: Asociace poskytovatelti socidlnich sluzeb v Ceské
republice, 2010. s. 115-123.

* HERMANOVA, M. 2008. Dokumentace péce. In: Aktudlni kapitoly z péce o seniory. Brno: NCO NZO,

2008, s.111.

* Srov. zékon & 101/2000 Sb., o ochran& osobnich tidajii a 0 zméné nékterych zakoni
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Standard ¢. 7: Stiznosti na kvalitu ¢i zptsob poskytovani sluzby

V tomto standardu wuZzivatel nalézd informace o moZnosti stéZovat
si na poskytovanou sluzbu, o tom, jak postupovat pti podavani stiznosti, zptisobu jejich
evidence a postupu pii jejich zpracovani. Cilem je stanovit pravidla pro podavani
a vytizovani stiznosti osob na sluzbu nebo zplsob poskytovani sluzby a zajistit pravo
uzivatele na feSeni opravnénych piipominek ke kvalit¢ poskytovanych socialnich
sluzeb.

Nameétem se rozumi navrh k né€emu novému, népad na zlepSeni ¢i feSeni situace.
Namét nebyva  spojen s vyjadiovanim  negativnich  emoci  podavatele,
protoze k poskytovateli chova divéru a chce pozitivné¢ kooperovat.  Pripominkou
se rozumi upozornéni na nepfiznivy stav véci a pozadavek na népravu. Pripominka
je drobnou kritikou, obsahuje jisté prvky negativnich emoci. Osoba, ktera pfipominku
podava, vsak ocekava, ze poskytovatel po obdrzeni pfipominky aktivné a samostatné
zajisti napravu. Stiznosti se rozumi projev nespokojenosti uzivatele nebo jiné osoby
s poskytovanou socialni sluzbou nebo zplsobem jejiho poskytovani. Jde zejména
o takové podani, které poukazuje na poruSeni narokl a prav uzivatele, jejichz zajisténi
je spojeno s odpovédnosti ¢i povinnosti poskytovatele. Stiznost mize rovnéZ obsahovat
projevy nesouhlasu, pocity poskozeni, dotéeni, uk¥ivdéni &i jiné negativni projevy.*

Zameéstnanci, aby uméli pracovat se stiznostmi, musi pochopit, Ze se jich nemusi
obavat, ale Ze je to urcité zpétna vazba na kvalitu a mozny podnét ke zlepSeni. Nemusi
jit o situaci, kdy zaméstnanec vykonava svou ¢innost nespravng, ale tfeba jen o navrh

ke zlepSeni celkové sluzby.

Standard ¢&. 8: N4vaznost poskytované socidlni sluzby na dal$i sluzby

Sluzba ma k dispozici uzivatelim a zaméstnancim vytvofeno tzv. portfolio,
kde jsou uvedeny kontakty na dalsi sluzby v okoli — Iékafi, nemocnice, vefejné sluzby,
apod. Potfeby a cile uzivateli Casto smétuji k vyuzivani vetejnych sluzeb a dalSich
zdrojii podpory a pomoci. Poskytovatel aktivné podporuje své uzivatele ve vyuzivani

sluZzeb nabizenych méstem, ve kterém je sluzba poskytovana. Pokud si uzivatel pieje

* Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu
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vyuzivat ijinou dostupnou sluzbu (napt. kadetnika, kavarnu), zaméstnanec jeho ptani
zaznamena do jeho individualniho plénu.

Zamgéstnanci si maji byt védomi potieby uzivatele navstévovat vefejnd mista
anebyt pouze v domacim prostiedi. Ukolem sluzby neni nahrazovat ostatni instituce,

ale naopak navazovat na n¢ a udrzovat s nimi spolupraci.
2.2 Personalni standardy kvality socialnich sluzeb

,Aby mohla zarizeni poskytovat kvalitni sluzby, musi také zaméstnavat kvalitni
zaméstnance.“*® Proto existuji Standardy kvality socialnich sluzeb, které kromé
provoznich a proceduralnich zalezitosti upravuji zalezitosti persondlni. Persondlni

standardy oSetuji v organizaci lidské zdroje a praci s nimi. *°

Standard €. 9: Personalni zaji$téni socialni sluzby

Popisuje persondlni a organizacni zajiSténi socialni sluzby (napf. struktura a pocet
pracovnich mist, pravidla pro pfijiméni zaméstnanci, atd.). Poskytovate]l mé mit
stanovenou strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifika¢ni pozadavky
a osobnostni a moralni predpoklady zaméstnanct. Struktura i pocet persondlu
odpovidaji potfebam poskytované sluzby a aktudlnimu poctu uzivatell a jejich
potfebam a jsou piimétené druhu poskytované socialni sluzby. Slozeni a dopliovéni
zaméstnancll umoznuje napliovani standardi kvality. Na jednotlivé pracovni pozice
je vytvotfen popis prace a pozadovana prislusna kvalifikace, tj. profesionalni znalosti
a dovednosti.*’

Poskytovana sluzba mé& mit vypracovana pravidla pro pfijimani novych
zaméstnancl a pravidla pro jejich zaSkolovani. Pozornost je pfi tom vénovana zejména
principiim, které tato sluzba uplatiiuje v oblasti ochrany prav uzivatelti a zpisobim
napliovani specifickych potieb jednotlivych uzivatel, se kterymi ma novy

zaméstnanec pracovat.48

*® PATIKOVA, L. Hodnoceni soc. pracovnikii ve vybranych azylovych domech pro Zeny v tisni, s. 35.
* Srov. Tamtéz, s. 35-36.
*" Standard ¢&. 9 Personalni zajisténi v PeGovatelské sluzb& Ledax 0.p.s.

*® Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu
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Standard ¢. 10: Profesni rozvoj pracovniki

Kvalita sluzeb pfimo zdvisi na kvalité zaméstnancl, nebot’ jsou to pravé oni,
kdo ji svou kazdodenni ¢innosti tvofi a kdo na ni maji nejveétsi vliv. Personalni prace
zalezitosti managementu. Tykd se vSech zaméstnanc, byt maji rozdilné ukoly,
a tedy i zodpovédnost.*®

Tento standard se vénuje rozvoji zaméstnancti (hodnoceni jejich prace, zvySovani
kvalifikace - vzd¢lavani, atd.). Poskytovatel zajistuje vzdélavani pracovnich tymi
a jednotlivych zaméstnancu. Vede je ke snaze rozvijet vlastni dovednosti a schopnosti.
Zamem a cilem poskytované sluzby je mit co nejkvalifikovanéjsi personal schopny
naplnit potfeby uzivatell, proto klade diraz na motivaci zaméstnancti k profesnimu
rozvoji. Moznost profesniho rozvoje ma za cil dodat zaméstnanciim potiebnou jistotu,
ze odvadéji dobrou praci a uzivatelim je zajiSténa kvalitni podpora a pomoc.
Poskytovatel by mél mit stanoven jasny postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancii.
Tento postup zahrnuje zejména stanovovani, vyvoj a napliiovani individualnich
profesnich cilt, ukold a potieby dalsi odborné kvalifikace zaméstnanct. Déle by mél
mit pisemné zpracovany systém finan¢niho oceniovani zaméstnanct dle vysledkl
hodnoceni jejich prace.”

Zameéstnanci byvaji k odvadéni kvalitni prace stimulovani finan¢nim ohodnocenim.
Dobfie odvedené povinnosti jsou vSak uzce vazany 1 na vnitini motivy:51

a) ptilezitost k osobnimu ristu,
b) zajimavou praci,
C) dobré vztahy mezi kolegy,
d) uznani za dobie odvedenou praci,
e) pocit zodpovédnosti,
f) dobré pracovni podminky.
V ramci profesniho rozvoje je v neposledni fadé uplatiiovan program dalSiho

~1so 17 v o o7 v w7 v R T ] - 2
vzd&lavani zaméstnanci, a to zejména téch, ktefi se vénuji pHimé praci s uzivatelem®.

“BEDNAR, M., Personalni standardy a profesni rozvoj zamé&stnanci. Socidlni préce/Socidlna prica
2008, ¢. 4, s. 67.

%0 Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu

*! Standard &. 10 Profesni riist v Pedovatelské sluzbé Ledax o.p.s.

>2 Srov. Zakon 108/2006Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni. §111.
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Kazdy zaméstnanec je Stimto programem seznamen. Dalsi vzdélavani zaméstnanci
se odviji zejména od zjisténych potfeb uzivateld, zaméstnancti a aktudlnich trenda
V socialnich sluzbach.

Motivaci zaméstnancti K dal§imu vzdélavani nebo k celkové praci v socidlnich
sluzbach mize motivovat tzv. supervizor. Muze jit o pravidelné odborné konzultace
nebo jinou formu psychohygieny. Hlavnim cilem supervize je pifedchazet syndromu
vyhoteni. ,, Prioritou supervize je profesiondlni rozvoj pracovnika, rozsirovani
jeho dovednosti. Soubézné s tim mu ma supervize pomahat resit tézko resitelné pripady,
ma mu pomdhat vyrovnat se S pracovnim stresem. Tam, kde se pracovnik dostal

pri vwkonu prdace do tezkosti, je nutné, aby mu supervize poskytla maximum mozné

pOde}’y, «53

Supervizni proces ma zpravidla 3 rizné ﬁlohy54:

a) podpora zaméstnancii zaméfena na vyrovnavani se semo¢né naroénymi

situacemi, které jsou soucasti jejich prace,

b) vzdélavaci tuloha - vytvafeni piilezitosti, aby pracovnici mohli rozvijet

své profesni dovednosti, ziskavat nové znalosti a utvaret své postoje k uzivatelim,
¢) kontrola spoc¢ivajici ve formovani postoju v souladu s etickymi pozadavky profese
a vedeni zaméstnanct K souladu se standardy a s cili sluzby.

V zakoné o socialnich sluzbach neni supervize pfimo zminéna, ve standardech
kvality socidlnich sluzeb, konkrétné¢ v tomto standardu profesni rozvoj zaméstnanci,
je jednim z kritérii ,, Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance podporu nezavislého
kvalifikovaného odbornika. «“o5

.,V ramci dobré praxe je dilezZité zajistit, pro organizaci i jiny pohled, nez ten
ze strany pracovniku. Pomoci je vyuziti konzultaci s nezavislym externim odbornikem,

¢

ktery neni zasazZen , provozni slepotou’ a umoznuje videt véci v jinych souvislostech.

Zpravidla to byva supervizor, ktery se zabyva supervizi pripadovou, tymovou

. .. y r «56
nebo individualni.

¥ MATOUSEK, Oldfich a kol. Zdklady socidlni prdce. Praha: Portal, 2000, s. 351.

% Srov. KALINA, K. Terapeutickd komunita, Grada: Praha, 2008, s.236.

Srov. Vyhlaska &. 505/2006Sb — ve znéni k 1.1.2012, SQSS &. 10, kritérium e.

%6 KRUTILOVA, D. - CAMSKY, P. Tvorba a zavidéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich
sluzeb. Praha: APSS CR, 2009, s. 191.

22



2.3. Provozni standardy kvality socialnich sluzeb

Posledni skupinou jsou standardy provozni, které se zabyvaji otazkami fungovani
poskytované sluzby. Standardy kvality socialnich sluzeb se zabyvaji rovnéz tématy
spojenymi s béznym provozem i technickym a materidlnim zabezpecenim socialni
sluzby. Z hlediska kritérii kvality se hovoifi o tzv. provoznich standardech. Provozni
standardy definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb, které¢ se zabyvaji
tematikou mistni a casové dostupnosti socidlnich sluzeb, dale zprostfedkovanim
informaci o nabizenych sluzbach a prostiedim, podminkami, ve kterych socialni sluzba

funguje.

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

Mistni a ¢asova dostupnost poskytovani sluzby odpovidd cilim a charakteru
poskytované sluzby a potiebam uZivateli.”” Dostupnost sluzby, Ghrada za poskytované
sluzby, Cetnost poskytovanych ukoni, apod. je ddna smlouvou o poskytovani sluzby.
Zaméstnanci maji stanoveny konzultaéni hodiny, ve kterych jsou k dispozici

pro podavani informaci a feSeni dalSich zalezitosti se zdjemci o sluzbu, uzivateli atd.

Standard ¢. 12 : Informovanost o poskytované sluzbé

Tento standard ujasiiuje, jakym zplsobem je vefejnost informovana o sluzbé
- informace musi byt jasné, stru¢né, srozumitelné. Poskytovatel zptistupiiuje vetrejnosti
informace o posldni dané sluzby, cilech, principech, okruhu osob, kterym je sluzba
urCena. Toto zvefejnéni ma usnadnit orientaci v Socidlni sluzbé nejen zajemcim
0 sluzbu, ale i vefejnosti, rodindm uzivateld, apod.

Poskytovatel seznamuje vefejnost se souborem informaci o ném i1 o poskytované
sluzbé, jednad se zejména o zadkladni Uidaje o poskytovateli (nazev, adresa, statutdrni
zastupce, telefonni spojeni, e-mail). Déle je vymezen okruh osob, kterym je sluzba
urcena, podminky pro jeji poskytovani, nebo platny sazebnik.™®

Poskytovatel zpracovava informace ke zvefejnéni tak, aby byly srozumitelné

ajasné pro vetejnost a zdjemce o sluzbu. Poskytovatel uvadi konkrétni tidaje, vyhyba

%" Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socidlnich sluzeb — pro terénni formu

%8 Srov. Standard ¢&. 12 Informovanost o Pedovatelské sluzb& Ledax o.p.s.
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se prilisnému uzivani odbornych, pro vefejnost Casto nesrozumitelnych, nazvi a cizich,
obvykle nepouzivanych slov.

Informace mohou byt dostupné naptiklad prostfednictvim:‘r’9
1) internetovych stranek,

2) informac¢niho letaku,

3) informacnich nastének,

4) vyrocni zpravy.

Standard ¢. 13: Prostfedi a podminky

Cilem tohoto standardu je popsani prostfedi a podminek (materialnich, technickych,
hygienickych) poskytované sluzby. Prostfedi a podminky, ve kterych je sluzba
poskytovana, odpovidaji kapacité, charakteru sluzby a potfebam uzivatelii. Poskytovana
sluzba plni vSechny platné obecné zdvazné normy souvisejici s poskytovanim socialni
sluzby.

Zaméstnanci maji mit pfehled o vSech pravnich predpisech a normach, které musi
s ohledem na charakter poskytované ¢innosti dodrZovat.

Jsou to zejména:60
a) Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpist,

b) Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
0 socidlnich sluzbach (piispévek na péci), ve znéni pozdéjsich predpist,

€) Zakon ¢&. 258/200 Sb., o ochrané vefejného zdravi a o zméné nékterych
souvisejicich zakont,

d) Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdaji a 0 zméné nékterych zakoni.

Standard ¢&. 14: Nouzové a havarijni situace

Smyslem tohoto standardu je vytvofit takové postupy pro feSeni a predchéazeni
nouzovym, havarijnim ¢i mimofadnym situacim, které budou chranit uzivatele,
zameéstnance | poskytovatele a zajisti tak spolehlivé a bezpecné prostredi.

Nouzovymi situacemi rozumime takové situace, které jsou nebezpecné a do znacné

miry nepfedvidatelné a které je tfeba co nejrychleji ukoncit. Havarijni situace

% Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socidlnich sluzeb — pro terénni formu

% Srov. Standard €. 13 Prostfedi a podminky Pedovatelské sluzby Ledax o.p.s.
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jsou takové nahlé situace, které vznikly v souvislosti s technickym provozem a mohou
ohrozit lidské zivoty, zdravi, majetek nebo Zivotni prosttedi. Mimoiadné
jsou pak takové situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytovanou sluzbou.
Mimotadné situace chapeme jako stavy, které spiSe nastavaji nepravideln¢ a vyjimecné
v souvislosti s poskytovanou sluzbou, vyzaduji nadstandardni organizac¢ni a dalsi
naroky a pfedpoklady, jez nevznikaji natolik Casto nebo pravidelné, ze by je bylo tieba
zahrmout do béznych pracovnich postupli zaméstnancti, a dokonce ani nemusi
vzdy nezbytné predstavovat néjaké konkrétni ohrozeni. Jsou vsak v jistém smyslu
v ramei poskytované sluzby "typické", jakkoli je jinak Ize chapat jako vyjime&né.®

Pticiny vzniku nouzovych, havarijnich a mimofadnych situaci mohou byt rizné.
Mohou byt na strané uzivatele, zaméstnanctli, tfetich osob, v disledku selhdni
technickych zafizeni, vlivem pfirodnich zivla ¢i kombinaci téchto pfic¢in. Pokud jde
o pri¢iny na strané uzivatele, mohou nastat situace, kdy je napf. zaméstnanec napaden
agresivnim uzivatelem, uzivatel neotvira, zaméstnanec je ohrozovan domacim zviretem
uzivatele apod. Na stran¢ zaméstnance mohou nastat riizna pochybeni pii poskytovéani
sluzby, zaméstnanec se nedostavi do zamé&stnani, dojde k havarii sluzebniho vozidla,
apod. Tteti osoby mohou obdobnymi, vySe uvedenymi, zpltisoby negativn¢ ovlivnit
jak uZivatele, tak poskytovatele, ale samoziejmé i oba tyto subjekty.®?

Selhani a zavady nejriznéjSich technickych zatizeni mohou mit velmi negativni
dopad na uZivatele i zaméstnance. Proto je velice vyznamné mit vypracované postupy

takovychto situaci a tim ulehc¢it praci zaméstnanctim v takové situaci.

Standard &. 15: ZvySovani kvality v poskytované sluzbé

Organizace se snazi neustale zvySovat kvalitu poskytované sluzby. Tuto snahu
hodnoti uzivatelé, zaméstnanci 1 SirSi vefejnost. Kvalita, kterou by mél poskytovatel
sledovat, vychazi z toho, jak dokéaze zjiStovat a uspokojovat potreby a pozadavky svych
uzivateld. Stémi by mél diskutovat a hodnotit napliovani jejich cild. Tim,
ze poskytovatel jedna podle dobife sestavenych standardii kvality, dochéazi ke zlepSeni

celkového chodu poskytované sluiby.63

%1 Srov. Standard &. 14 Nouzové a havarijni situace Osobni asistence Ledax o0.p.s.

%2 Srov. Tamtéz.

SMPSV. Strucny privodce zdkonem o socidlnich sluzbach [online]. Praha: MPSV, 2006,
[cit.2013-02-02].
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Prestoze je tento standard poslednim standardem ve vyhldSce, neni zdaleka
poslednim co do vyznamu v procesech poskytovanych sluzeb. Pravé naopak, téma
zvySovani kvality umoziiuje organizaci vratit se zpét ke standardu s Cislem jedna
a zjistit, jak se ji stanovené cile dafi plnit (napf. jednat v souladu s poslanim, cili
organizace). Hodnoceni (kontrola) jsou dilezitymi prvky fizeni organizace. Smyslem
prubézného sledovani a kontroly je odpovéd na otazku, zda vysledky poskytované
sluzby jsou v souladu s o¢ekavanymi vysledky, kterési dana sluzba naplanovala. Tento
standard patii mezi tzv. manazerské standardy a vraci nas zpét k zamysleni se nad

’ PO r 64
stanovenym vefejnym zavazkem.

% SYKOROVA, J., Zvy3ovani kvality poskytovanych sluzeb. Socidlni prace/Socidlna prdica. 2009, &.33,
s.51-53.
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3. Standardy kvality socialnich sluzeb v praxi

V piredchozich kapitolach jsem se zminovala o kvalité, jednotlivych standardech,
0 tom, jak standardy kvality ovliviwuji kvalitu dané sluzby. Da se fici, ze poskytovatelé
V dnesni dobé pracuji na zavadéni standardii kvality, pisemné dokumenty jsou soucasti
kazdého poskytovatele. Otazkou je, zda to, co je psané, se opravdu dodrzuje v praxi.

Zda zaméstnanci jednaji v souladu s vnitfnimi pravidly, znaji je a maji je k dispozici.®®

3.1 Osobnostni predpoklady zaméstnancii socidlnich sluzeb

Aby pracovnik mohl byt zaméstnan v socialnich sluzbach, musi spliiovat podminky
zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.®® Pro vykon této profese je podstatné mit
osobnostni pfedpoklady, mezi které patti naptiklad komunika¢ni dovednosti, odolnost
vuci stresu, prirozend inteligence, lidsky pfistup. Pti praci v socidlnich sluzbach je casto
nezbytny vSeobecny rozhled védomosti zaméstnance, stejné tak touha stale se ucit nové
véci, zaméestnanec musi byt vybaven dobrou emocni inteligenci, byt divéryhodny.
., Ditveryhodnost se sklada z toho, jak klient vnima pracovnikitv smysl pro cestnost,
jeho socialni roli, srdecnost a otevienost i nizkou motivaci pro osobni prospéch“.e7
K davéryhodnosti zaméstnance pfispiva jeho diskrétnost, spolehlivost nebo empatie.
Na uzivatele pak neplisobi diveéryhodné jen zaméstnanec, ale cely poskytovatel.
Poskytovatel ma povinnost zajiStovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech,
okruhu osob, jimz poskytuji socidlni sluzby, o kapacit¢ poskytovanych socidlnich
sluzeb, a to zplisobem srozumitelnym pro vSechny osoby.68

Pracovnik v socidlnich sluzbach musi umeét komunikovat. ,, Komunikacni
dovednosti jsou pro socidlniho pracovnika nezbytné v kazdé etapé jeho prdace.
Tyto dovednosti samy o sobé neposkytuji klientovi pomoc, jsou vSak zakladnim
prostiedkem pro to, aby pracovnik mohl navazat vztah s klientem (nebo jeho okolim)

«69

a zacit s resenim jeho problému. Komunikace je velmi dileZitym néstrojem

zamé&stnance, proto je potfeba v ni zaméstnance rozvijet, umozZiovat jim vzdélavani

% MICHALIK, J., JESENSKA, J. Privodce. Standardy kvality odborného poradenstvi uZivateliim
socialnich sluzeb. Praha: Narodni rada osob se zdravotnim postizenim, 2007. Systém odborného
poradenstvi socidlnich sluzeb, s. 9.

*® Srov. Zakon 108/2006Sb. Ve znéni k 1.1.2012. §109-116.

% MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni price. Praha: Portal, 2008, s. 53.
% RYCHLIK, D., Provozni standardy. Socidlni prace/Socidlna préaca. 2009, &. 1, s. 68.
% Tamtéz. s. 68 — 69.
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(naptiklad je vzdélavat ve spravném kladeni otdzek pii individudlnim planovanim).
Formou komunikace je také empatic. Empatie se zaméfuje na ten druh fyzické
pritomnosti, pozorovani a naslouchani uzivateli, ktery je nutny k pochopeni jeho svéta.
Empatie znamena urcitou schopnost zaméstnance vcitit se do prozitkli uzivatele,
pochopit je a byt schopny 1épe pomoci.”

Mezi dalsi pfedpoklady a dovednosti pracovnikli v socialnich sluzbich zminuje
Kaluzova ve své bakalarské praci naptiklad psychickou stabilitu, flexibilitu,
V neposledni fad¢ profesni (klidné, vyrovnané) vystupovani. &

V souvislosti s piijetim zakona ¢. 108/2006Sb., o socialnich sluzbach, se zménily
pozadavky na vzdélavani a zmeénila si samotnd napli prace. Socidlni pracovnici
se diive zabyvali pfedev§im finan¢nimi problémy uzivateld (naptiklad vyplata dichodu,
depozi¢ni ucty). Postupné se ale jejich tloha rozsifila do oblasti individudlni prace
s uzivateli, individualniho planovani. Socialni pracovnici jsou vice v kontaktu nejen
s uzivatelem, ale i S jeho rodinnymi pfislusniky, metodicky vedou pracovniky v pfimé
péEi."

Spravny vybér zaméstnancli pomaha splnit naroky poskytovatele socialni sluzby.
Poskytovatel umoziiuje zaméstnancim dalsi vzdélavani, rekvalifikacni kurzy, rozviji
jejich schopnosti podle konkrétnich pozadavkli pracovniho mista. Proces profesni
orientace je jeden z dulezitych ukoli personalniho oddéleni, vede k formovani
0sobnosti zaméstnancii ve smyslu spravného chovani, naplnéni cilii poskytovatele.
Zakladnim tukolem je umoziiovat zaméstnancim neustale rozSifovani teoretickych
poznatkii ve své praci a ziskat nové dovednosti. Poskytovatel by také m¢l vytvaret
podminky, které vedou k seberealizaci zaméstnanct. Vzdélavani poskytovatel zajistuje
internimi nebo externimi odborniky. Zaméstnanciim by mélo byt umoZnéno vzdélavani,
které je kvalitni, nebot’ jedin¢ takové je ,,posune* kupiedu. Vzdélavani ma obsahovat
urCité faze: identifikaci potfeb a definovani cili vzdélavani, planovani vzdélavani,

. P o 7
realizace, hodnoceni vysledkii. 3

°Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a 7izeni socidlni prace. Praha: Portél, 2008, s. 54-55.
™ Srov. KALUZOVA, M. Motivace pracovnikii vystavenych psychosocidlni zatéZi. Brno, 18.4.2006
[13. 1. 2012]. Bakalai'ska prace. Univerzita Tomase Bati ve Zling, Institut mezioborovych studii Brno.
2 Srov. PAPEZOVA, E. Odvricena tvaf socilni prace. Promény prace socidlnich pracovnikii
V pobytovych socialnich sluzbach pro seniory. Socialni prace/Socidalna praca. 2010, €. 2, s.46.
" Srov. VODAK, J. KUCHARCH(VA, A. Efektivni vzdélavani zaméstnancu. 2., Grada: Praha, 2011,
s.80.
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Zakladnim nastrojem komunikace pro socialniho pracovnika je rozhovor. Cinnost
socialniho pracovnika je riznorodd, poméaha uzivatelim v adaptaci napiiklad v novém
prostiedi, poskytuje poradenstvi v riznych oblastech. Nedilnou soucasti jeho prace
je iadministrativa, ktera je velice dulezita, stejné tak jako prace se vztahy (vztah
suzivatelem, rodinou uzivatele, kolegy). Profesni vybava socidlniho pracovnika
je vielost, soucit, trp&livost a v neposledni fadé uméni naslouchat.™

Zamgéstnanci V pomahajici profesi se dale musi naucit starat sami o sebe,
o svou dusevni hygienu, jediné tak muze byt jejich prace kvalitni. Zaméstnanci mayji
dbat o svou dusi, nezanedbavat se, dbat o své potieby, aby piedesli syndromu

vyhoteni, *ktery se u zamdstnancti v pomahajici profesy &asto objevuje.’®
3.2 Standardy kvality socidlnich sluzeb z pohledu vedeni organizace

Standardy piedstavuji jakousi zakladni Groven, kterd se od vSech sluzeb ocekava.
Kritériem kvality mize byt zejména to, aby socialni sluzby byly pro uzivatele pfinosné,
zachovavaly distojnost uzivatelii a jejich prava, 1épe reagovaly na individualni potieby
uzivatell. Otdzkou muize byt, nakolik je mozZné kvalitu socidlnich sluzeb méfit
nebo kontrolovat. MiZe nastaveni né&jakych vnitinich pravidel, kritérii opravdu
zkvalitnit socialni sluzbu?

Je tfeba, aby si organizace ujasnila, jaky je Gcel a také smysl této naro¢né Cinnosti,
pro¢ vlastng popisovat pracovni postupy, pro¢ se zabyvat pravidly a metodikami.””
Bohuzel, stale neni neobvyklou odpovédi organizaci ,protoze to vyzaduje zdkon,
inspekce ... atp.“. To je také pravda, ale jen z Casti. Nepodafi-li se vSak najit dalsi
vyznam a smysl, vede takovyto postoj organizace jen k forméalnimu naplnéni
povinnosti. Vytvofit mnozstvi ,,papiri® vSak vyzaduje velké usili. Pravdou je navic,
ze zpracovani vSech téch ,papird“ inspekci nestaci. Na zakladé téchto ,,papirt*
nedokaZe vyhodnotit, Ze poZzadovand kritéria kvality byla naplnéna. VétSina kritérii
kvality, jak je dano v zédkoné&, obsahuje jak pozadavek na pisemné zpracovani pravidla,

y oo , . .7
tak pozadavek na uzivani pisemnych pravidel v praxi.”®

"Srov. HROZENSKA, M. Socidlna préce so starsimi ludmi a jej teoreticko — praktické vychodiska.
Matin: Osveta, 2008, s. 74-75.

> Srov. KALINA, K. Terapeutickd komunita, Grada: Praha, 2008, 5.235.

"® Srov. Tamtéz. s. 236.

" Srov. HOLKOVA, I. GABRYSZ, A , Manudl pro metodiky v socidlnich sluzbdach, Instand,, 2011, s.17.

"8 Vyhlaska &. 505/2006. Ve znéni k 1.1.2012
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Na pracovnika v socidlnich sluzbéach jsou kladeny velké naroky, musi pracovat
na sobé¢, zvladat stresové situace, jednat dle standardi kvality, kterym ne vzdy
dopodrobna rozumi. Aby zaméstnanci uméli pochopit smysl standardd, je potieba velké
spolecné diskuze vibec nad smyslem téchto vnitinich pravidel, diskuze o névaznosti
standardi a hlavn¢ je potifeba motivovat zameéstnance, aby tyto standardy brali vazné.

Standardy kvality mohou mit vyznam, jestlize organizace tyto dokumenty bere
vazné, vi, pro¢ je zavadi a pieje si, aby zaméstnanci podle nich postupovali.
Motivacnim prvkem pro organizace miize byt ucast v projektu Znacka kvality,
ve kterém je hodnoceno, jaky komfort nabizi poskytovatel svym uzivatelim. Soucasti
hodnoceni jsou prave standardy kvality. ,, Projekt Znacka kvality v socialnich sluzbach
vytvari systém, ktery je zaméren na zvySovdni urovné kvality pobytovych zarizeni
socidalni péce, resp. domovii pro seniory, a zvySeni urovné propagace pobytovych
zarizeni na verejnosti. Vytvoreni systému monitoringu kvality v domovech pro seniory
a marketingove znacky kvality vychazi ze Standardii kvality socidlnich sluzeb (konkrétné
pak ze standardu ¢. 15), uverejnénych v priloze ¢. 2, vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. v platném
znéni — ZvySovani kvality socidlni sluzby. Cilem systému Znacka kvality v socidlnich
sluzbach neni nahrazovat nebo suplovat standardy kvality, od kterych se odlisuje
principem dobrovolnrosti a transparentnosti, definovanim kvality z pohledu uzivatelii
sluzby a dobrovolnou motivaci managementu socidlnich sluzeb k ziskavani vyssiho
ohodnoceni a tim k faktickému zvyseni kvality. Cilem je vytvoreni systému hodnoceni
kvality v ceskych domovech pro seniory. Na vzniku systému se podili vyznamni
odbornici z oblasti socidlnich sluzeb, problematiky senioru a systémii hodnoceni kvality

v Ceské republice. «“r9

Poskytovatel, ktery projde Znackou kvality a dopadne
na vybornou je jist€¢ motivovan, prace zamé&stnancl na standardech ma pro né jesté veétsi

smysl.
3.3. Tvorba standardu kvality 7izena metodikem

Na tvorb¢ standardi kvality se maji podilet vSichni zaméstnanci organizace,
zavazuji se tim, ze podle nich budou postupovat. Jejich nasledné¢ dodrzovani

je kontrolovano ufadem preice.80 Nekteré organizace vyuzivaji moznosti, mit jednoho

" Srov. APSS. Znacka kvality [online]. Tabor. [cit. 2013-01-02].
8 Srov. MPSV. Strucny privodce zdkonem o socidlnich sluzbdach [online]. Praha: MPSV, 20086,
[cit.2013-02-02].
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zamé&stnance tzv. metodika, ktery ma zavadéni standardi v kompetenci, svolava
schiizky se zaméstnanci, na kterych spole¢né¢ diskutuji nad jednotlivymi standardy.

Poskytovatel, ktery si zvoli metodika standardii ve své organizaci a da mu
podminky, které ke své praci potfebuje, ma z plulky vyhrano. Pravé metodik se vénuje
diskusim se zaméstnanci, upozorituje na vhodnd vzdelavani, ktera by zaméstnanciim
pomohla, mapuje praci zaméstnanci V terénu a propojuje praxi s administrativou.®*

Pracuji pravé na pozici metodika standardt kvality v jihoCeské obecné prospesné
spolecnosti, proto budu vtéto casti Cerpat nejen z materidlu Ministerstva prace
a socidlnich véci, manudlu pro metodiky, ale i z vlastni zkuSenosti.

Ukolem metodika byva spojit vytvorena pravidla se stanovenymi cili poskytovatele
Vv oblasti kvality sluzby. Stanovené zasady a metodické pokyny by mély byt odrazem
toho, co se odehravéd v praxi, pokud tomu tak neni, zaméstnanci jsou napliiovanim
nepodstatnych pravidel zbyte¢né¢ zaméstnavani a vycerpavani. K dobré praxi muze
poskytovatel dojit pouze v Uzké soucinnosti vedeni organizace a pravé metodika.
,,Za kvalitu sluzeb zodpovida vedeni organizace, a proto metodik sam (az na vyjimky,
kdy je metodik manazerem kvality s prislusnymi pravomocemi), neni schopen nastavit
a do praxe uvést funkcni systéem hodnoceni kvality sluzeb organizace. To je
V kompetenci vedeni organizace. Metodik se vSak na nastavovani systéemu hodnoceni
kvality vyznamnou mérou podili «82

Metodik, ktery metodicky vede ostatni zaméstnance, musi mit stejné tak, jako
pracovnik v socidlnich sluzbach kvalifikaéni a osobnostni piedpoklady, naptiklad
spliuje naroky na vzdélani socialniho pracovnika dle §109 a §110 zdkona €. 108/2006
Sh., 0 socidlnich sluzbach, ma praxi v socidlnich sluzbach minimaln¢ dva roky, zna
zakon o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb., ve znéni pozdgjSich ptedpist, dale ma
uzivatelskou znalost prace s PC atd.®®

Nize bych podrobné&ji popsala jednotlivé €innosti vzniku metodiky pod fizenim
metodika. Prvnim krokem prace metodika je piiprava, rozhodnuti se, jaké oblasti
kvality bude vénovana pozornost. Rozhodnuti mize byt vyvolano metodikem
nebo od vedeni organizace. V tuto chvili mize vznikat stfet zajmi mezi metodikem

a Cleny pracovniho tymu neboli zaméstnanci. Tato vychozi situace je pro metodika

81 Srov. HOLKOVA, I. GABRASZ, A. Manudl pro metodiky v socidlnich sluzbdch. Instand, 2011,
s. 17-20.
82 Tamtéz, s. 22.

8 Srov. Tamtéz, s. 9.
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zaméstnancl, pokud ocekavaji, ze pisemna metodika jim pomulze fesit problém nebo
obtize V praci, zde si zaméstnanci uvédomuji existenci potfeby néco s tim udélat. Jinak
je to v piipadech, kdy narok na kvalitu je novy a psobi samoucelné. To mize vytvorit
U zaméstnancli obranny postoj, jako napt. ,neni to diilezité... Je to zbytecné... proc
se tim mame zabyvat... nechce se nam do toho... zdrzuje nas to... nemame kviili tomu
cas na lidi. “®*

Pracovnici si Casto neuvédomuji, Zze v oblasti poskytovani sluzby mtize Cekat
né&jaké past a mohou vnimat pozadavek metodika na spolupraci pii zpracovavani daného
ukolu jako néco nadbytecného. Proto metodik nesmi zanedbat Cast ptipravy, zaméfenou
na to, jak nejlépe pfiblizit zaméstnanciim smysl nového naroku. Nestaci, kdyZ metodik
opakované cte text kritérii a sd€luje, Ze je potfeba mit pravidla zpracované, protoze
to zakon vyzaduje nebo, Ze pisemné zpracovana pravidla bude kontrolovat inspekce.
Metodik se pta, v ¢em dana vnitini pravidla pomiazou kvalité, nebo uZzivatelim,
pracovnikiim? Jaké konkrétni situace to pomuze 1épe zvladnout?

Metodik po pfipravé vi, na jaké oblasti kvality sluZzeb bude v nasledujicim obdobi
spolu s ostatnimi zaméstnanci pracovat. Dilezité je, aby metodik véd¢l, zda pracuje
S pracovni skupinou zaméstnancti nebo tymem. Vedeni tymu a vedeni pracovni skupiny
vyzaduje rozdilny pfistup.

~Pracovni skupina je charakteristicka tim, Ze kazdy clen ma pridelen konkrétni
pracovni ukol, za jeho splnéni odpovida vedoucimu pracovni skupiny. Skupiny maji
minimalni identitu a minimdlni soudrinost. Tym je skupina lidi, jejichz schopnosti
se vzajemné dopliuji. Odpovédnost za splnéni vukolu je rozloZena na cely tym. Klicovym
znakem tymové prace je splnéni cilui tymu, které presahuji osobni cile jednotlivcii. 85

Pokud dé& metodik pfednost sestaveni tymu, je potieba, aby si formulovali spole¢né
cile, spolecn¢ sestavili pravidla spoluprace. Formulace cile, ktery bude spole¢ny vSem
¢lenim tymu, je pro tymovou praci zasadni. Odpovédnost za vysledek je rovnomérné
rozlozena na cely tym, proto lze ptedpoklddat, Ze se ¢lenové tymu budou na realizaci
ukolll vzajemné podilet. Vedouci tymu je zde spiSe koordindtor jednotlivych aktivit.

Na metodika pro praci s tymem jsou kladeny ndroky na kompetenci uméet tym vést.

84 HOLKOVA, I. GABRASZ, A. Manudl pro metodiky v socidlnich sluzbach, Instand, 2011, s.22.

8 Tamtéz s. 26.
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Na metodika, ktery vede pracovni tym, jsou kladeny vysoké naroky na jeho schopnosti.
Metodik musi tym usmérnovat, dokazat pracovat s dynamikou i konflikty uvnitt tymu.

Po setkani se skupinou, tymem metodik sjednocuje materidly od zaméstnancii.
Jiz v pribé¢hu spoluprace dojde k dohod¢ na jednom postupu, ktery bude zavazny
pro vSechny zaméstnance, pokud ho schvali vedeni. V této chvili je ukolem metodika
posoudit soulad tohoto zapsaného postupu z nékolika hledisek, zohledniuje napi. zakon
o socialnich sluzbach, poslani a cile sluzby, ochranu prav a svobod uzivatele. Pomtckou
pro metodika mize byt, pfedstavi-li si na misté uzivatele sebe a zodpovi si, zda by mu
tento zpusob ¢i postup pii vyuzivani sluzby vyhovoval. Pokud zjisti nesoulad pravidel
Sbéznym zivotem, je tfeba se této Casti postupu vénovat na dalSim setkani
se zaméstnanci. Je-li postup v souladu sbéznym Zzivotem, piedlozi navrh metodiky
vedeni ke schvdleni. Je-li navrh bez pifipominek ze strany vedeni, doplni metodik
formalni nalezitosti wvnitintho piedpisu a zajisti jeho podepsani povérenym
pracovnikem. Po podepsani je novy metodicky material pfipraven k vyhléaseni,
resp. k zavedeni do praxe.

Podle slozitosti nové zavadéné metodiky voli metodik rtizné postupy zavadéni
do praxe. U jednodussi metodiky napiiklad drobnd zména v zavedeném (napt. zména
vV obsahu metodiky, vynechani odstavce) voli metodik prosté informovani spolu
S ovéfenim si porozuméni. VéEtSinou se jednd o prezentaci spojenou s fizenou diskuzi
a zodpovézenim otazek. U velmi zasadni metodiky, na porozuméni naro¢né oblasti,
se muze jednat o interni vzdélavani pracovnikili, které muze trvat 1 nckolik tydnt
(napft. ptiprava klicovych pracovnikil). VétSinou u kazdého nové zavadéného postupu,
zejména takového, se kterym souvisi zména zplisobu premysleni o praci, ma nasledovat
dalsi podpora zamé&stnanci.®

Pii zavedeni metodiky do praxe, mé organizace povinnost zajistit, aby se vSichni
zam@stnanci, ale i uzivatelé o existenci vnitfniho piedpisu dozvadéli.?’

Standardy nemaji negativné ovlivilovat zaméstnance pfi jejich praci, nebo jim byt
na obtiz. Standardy maji byt naopak pomoci a oporou. Pokud se zaméstnanci na vzniku
podili, maji moznost v¢as se vyjadrit, kone¢nou podobu ovlivnit. Tvorfi-li standardy

jeden Clovék, mize se stat, ze u nespokojenych zaméstnancti pozde€ji dojde k piesunu

% Srov. Srov. HOLKOVA, I. GABRASZ, A. Manudl pro metodiky v socidlnich sluzbdch, Instand, 2011,
s. 28-30.

8 JOHNOVA, M.,CERMAKOVA, K. a kol. Zavddeéni standardii kvality socialnich sluzeb do praxe —
pritvodce poskytovatele. Praha: MPSV |, 2002, s.102-107.
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zodpovédnosti na tohoto jednoho zaméstnance.®®Dilezité je si uvddomit, Ze kolektivni
préace na standardech mize pozitivn€ ovlivnit pracovni kolektiv.

Standardy kvality jsou nastrojem pro sledovani kvality socialnich sluzeb, z toho
tedy vyplyva, Ze jsou dynamickym procesem, ktery je nutné pravidelné revidovat.
Neplati, ze jednou se Standardy kvality zavedou do praxe a jsou navzdy hotové.
Je dobré si stanovit termin, kdy se budou metodiky, postupy a fady v organizaci
revidovat. Je pfirozené, ze az teprve jejich pouzivanim zjisti zaméstnanci jejich slaba
mista — cO V nich chybi nebo naopak piebyva, ktera pravidla a postupy je tieba vice

piizpisobit praxi.®

8 Srov. HOLKOVA, I. GABRASZ, A. Manudl pro metodiky v socidlnich sluzbach, Instand, 2011,
s.24-29.

% Srov. KOSTECKA, J. Myty o zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb. Zpravodaj. 2008, ¢&. 1,
s. 12-13.
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4. Metodologie prizkumného Seti‘eni

Metodologie je soucasti prizkumného Setfeni. Popisuje vSe, co by nemélo chybét
pii jeho realizaci, sklada se z formulace problému, analyzy teoretického pole, stanoveni
cile Setfeni, formulace dil¢ich otdzek, metody ziskavani dat a vybéru respondentt.

Vyhodnocovat budu Setfeni pomoci standardizovaného dotazniku.

4.1 Formulace problému v priizkumném Setreni a analyza teoretického pole

Tématem vyznamu standardii kvality v socidlnich sluzbach jsem se zacala zabyvat
béhem zaméstnani na pozici socidlniho pracovnika v peCovatelské sluzbé. Proto jsem
také na konci roku 2009 pfijala novou pracovni pozici a stala jsem se metodikem
standardil kvality. Pozice ma presny nazev garant kvality socialni prace, ma napln prace
je monitorovani kvality v celé spolecnosti a sjednocovani veskerych smérnic, pravidel,
radi spolecnosti se standardy kvality poskytovanych sluzeb a nasledné zavadéni téchto
pisemnych postupli do praxe. Teoretické poznatky zmé cinnosti jsem vyuZzila
jako podklad piedevsim ve druhé a tfeti kapitole teoretické ¢asti mé bakalatské prace.

Hlavni inspiraci pro tuto ¢ast prace se mi stala spoluprace s kolegy pti zavadéni
standardii kvality v PeCovatelské sluzbé Ledax o.p.s. Co mé& pifim€lo zkoumat praveé
vyznam standardl kvality z pohledu zaméstnancti? Byly to pfedev§im dlouhé diskuze
se zameéstnanci PeCovatelské sluzby Ledax o.p.s., supervizory a v neposledni tadé
s inspektory, zda mohou ,,mantinely* organizace, které¢ jsou dany pravé standardy
kvality, pozitivné€ ovliviiovat poskytovanou sluzbu.

Téma jsem si vybrala s ohledem na mou pracovni pozici. Vychéazela jsem ze zdrojt,
které jsem Cerpala z internetu, zdkond, ¢asopist, sbornikil a studentskych praci. Nejvice
jsem Cerpala z material od Ministerstva prace a socialnich véci. V ramci pochopeni
osobnostnich rystt zaméstnanci a jejich potfeb jsem cerpala i z jinych odbornych

zdrojt.

4.2 Cil priizkumného Setieni a hypotéza

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou u nés postupné zavadeény od r. 2001, ptesto
je jesté¢ vdneSni dob€ informovanost o jejich smyslu na celkem nizké Urovni
a to jak mezi zaméstnanci v socialnich sluzbéch, tak i mezi vefejnosti (napt. cilové
skuping).

Zjisténé informace v tomto Setfeni budou urceny piedev§im metodikiim standardi
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kvality, garantim socialnich sluzeb, zaméstnancim spolecnosti Ledax o.p.s. Byla bych
rada, kdyby tyto informace, hlavné z teoretické Casti této prace, byly pouzitelné
pro vSechny organizace ke srovnani Grovné kvality mezi organizacemi a poptipadé
k nasledné zméné v piistupu k uzivatelim a celkové ke standardim kvality socidlnich
sluzeb. Pro zaméstance organizaci socidlnich sluzeb bude vyznamnd informace
0 smyslu zapojeni se do zavadéni standardii kvality a viibec smyslu téchto standardi.
Poznatky, které budou zjiStény timto Setfenim, by se mély tykat predevSim toho,
jaky maji vyznam standardy kvality pro zaméstnance, zda maji zaméstnanci moznost
podilet se na zavadéni standardi kvality, zda vnimaji dodrzovani standardi kvality
za piinosné a dochézi diky nim ke zvySovani kvality socidlnich sluzeb.

Na zaklad¢ cile prace se chci zaméfit ve své praci na vyzkumné Setieni,
které se vénuje vyznamu standardii kvality socidlnich sluzeb, zda jsou standardy kvality
Z pohledu zaméstnancui v socialnich sluzbach prinosem pro né samotné a zda dochazi
diky jejich zavedeni v organizaci ke zlepsSeni kvality poskytovanych sluzeb.

Zakladni hypotéza zni, ze zavedeni standardu kvality a jejich nasledna aplikace
do praxe ma z pohledu zaméstnancii pozitivni vliv na zlepSeni socidlni sluzby.
Vyhodnocenim dotazniku - vyznam standardi kvality z pohledu zaméstnance
Vv socidalnich sluzbdach pak budu moci vyvodit, zda se zakladni hypotéza, potvrdila.

Hodnoceni se provadi v uzké spolupraci vSech zucastnénych osob, tj. samotnych
zaméstnancl. Hodnoceni kvality socialnich sluzeb se opird o udaje zjisténé pomoci
strukturovaného dotazniku.

Hlavni vyzkumna otazka mé prace zni: ,,Maji podle ndzoru zaméstnancii
spolecnosti Ledax o.p.s. standardy kvality vliv na zlepSeni kvality poskytované sluzby
tim, Ze zavedené standardy kvality jsou z jejich pohledu piinosem?“

Na tuto hlavni vyzkumnou otazku uzce navazuji dil¢i otazky:

a) Jak vnimaji zaméstnanci kvalitu socidlnich sluzeb a zda se podle nich néjakym
zpusobem zménila jeji uroven po zavedeni standardu kvality do praxe?

b) Ma vyznam vzdélavani zaméstnancii ve standardech kvality?

C) Jak hodnoti zavadeéni standardii kvality zaméstnanci socialnich sluzeb?

d) Prikladaji zaméstnanci socidlnich sluzeb a celd organizace vytvaireni standardii
kvality a jejich nasledné aplikaci do praxe diilezZitost?

e) Jak se podili zaméstnanci organizace na zavadeni standardit kvality, maji

na to cas?
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Ve svém Setfeni jsem zvolila kvantitativni®®

strategii. Vzhledem ke zvolené
strategii se cil — vyznam standardt kvality na kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb —
zamé&fuje piedevSsim na potvrzeni hypotézy, Ze zavedeni standardd kvality a jejich
nasledna aplikace do praxe ma pozitivni vliv na zlepSeni socialni sluzby tim, ze jsou
pfinosem pro zaméstnance.

Kvantitativni strategii jsem pouzila pfi zjiStovani postojii zaméestnanct socialnich
sluzeb vici zavadeéni standardi kvality do praxe, dale jejich zhodnoceni stavu, v jakém

se standardy kvality v jejich organizaci pravé nachazi a v ¢em jim standardy kvality

jsou pozitivnim pfinosem.
4.3 Metoda priizkumného Setreni

Ke zhodnoceni vyznamu standardi kvality jsem vypracovala standardizovany
dotaznik, sbér dat probéhl metodou anonymniho dotaznikového Setfeni. Metoda
dotaznikového Setieni je nejrozsifenéjsi metodou ziskavani dat. Dotaznik je efektivni
technika, ktera postihuje veliky pocet jedincii, umoziluje ziskat od nich informace
v kratkém case a s malym ndkladem. Anonymita jedinct je u dotaznikd presvédciva,
nevyhodou viak je nizk4 navratnost dotazniki.**

Jednotkou zkoumdni® se stala pecovatelska sluzba a osobni sistence spolecnosti
Ledax o.p.s. V piiloze ¢. 2 piikladam informace o spole¢nosti Ledax o.p.s. Jednotku
zji§t’ove’1ni93 tvofi zaméstnanci v piimé praci pecovatelské sluzby, osobni asistence
a zamgstnanci ve vedeni (napf.manazer) spole¢nosti Ledax o.p.s. Pro vybér respondentti
jsem pouzila metodu nomindlnich skupin94, respondenti byli vybrani metodou

nahodného vybérugs.

Kvantitativni strategie - pristupuje ke zkoumanému jevu objektivné, s uzitim kvantitativnich metod

zkoumani. Cilem je potvrzovat nebo vyvracet hypotézy vytvorené na zakladé existujici teorie.

% Srov. DISMAN, M. Jak se vyrabi sociologickd znalost. Praha: Karolinum, 2007, s. 141.

% Jednotka zkouméni - vybrany subjekt, kterého se bezprosttedng tyka zkoumany socialni problém.

% Jednotka zjistovani - vybrani &lenové jednotky zkoumani.

% Analytik vybira vlastni volbou skupinu respondenti, kterym bude klast otazky pomoci dotazniku.
Respondenti maji vztah k problému.

% Kazda jednotka zakladniho souboru ma stejnou pravdépodobnost, Ze bude vybrana.
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4.4. Informace (udaje) o respondentech

Dotaznikové Setfeni probihalo v obdobi od 1. bfezna do 20. biezna 2013, béhem
Setfeni bylo osloveno 100 zaméstnancii spolecnosti Ledax o.p.s. z riznych pracovnich
pozic viz. Tabulka ¢. I. Vyplnéni dotazniku bylo dobrovolné a anonymni, zamé&stnanci
dotaznik vypliovali v zaméstndni. Navratnost dotazniki byla 90%. Predpokladam,
ze vysoka navratnost je zpuisobena loajalitou, kterou k sob¢ v organizaci, jako kolegové,

chovame.

Tabulka €. | Pracovni pozice resopondentil

Pracovni pozice Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

Reditel 3 3,33%
Manazer 7 7,77%
Vedouci pracovnik 6 6,66%
Sociélni pracovnik 6 6,66%
Pracovnik v pfimé préaci 68 75,55%
Jiné 0 0%
Celkem 90 100%

Pracovni pozice zameéstnancli jsou ve spolecnosti organizacné strukturovany.
Zaméstnanci v riznych pozicich jsou v ur¢ité Grovni sezndmeni se standardy kvality.

Tabulka obsahuje pocet zaméstnanct, kteti dobrovolné vypliovali dotaznik.
4.5 Zpracovani a postup pri interpretaci

Dotaznik byl rozdan spolu s krabicemi pro jejich sbér na stfediska poskytovanych
sluzeb. Zaméstnancim bylo umoznéno vhozenim tohoto dotazniku do krabice
anonymni vyplnéni. Dotaznik obsahuje 24 otazek, z toho jsou 4 otdzky pomocné.
Pomocné otazky mi pomohou vice se zorientovat v délce praxe zaméstnanct a v jejich
pracovni pozici. Otazky na sebe navazuji a souvisi s dil¢imi otdzkami v teoretické Casti.

Po obdrzeni krabic s dotazniky jsem setfidila dotazniky podle délky praxe
Vv socidlnich sluzbach (pomocna otadzka). Tato otazka byla pro mé zasadni tim,
ze ptam-li se na vyznam standardd kvality, vnimam jako dileZité porovnat nazory

zaméstnancu, ktefi pracovali pted a po zavedeni standardi kvality. Na zavér bylo

provedeno vyhodnoceni dat, které jsem nazvala Vystupy ze Setfeni.
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5. Vystupy ze Setieni

V této kapitole budu interpretovat ziskana data. Otazky jsem sefadila tak, abych
m¢éla z vysledki Setfeni komplexnéj$i nazor na vyznam standardt kvality, jak z pohledu
zam&stnancl v pifimé praci, tak zpohledu vedeni organizace. Stejné tak vidim
za dulezit¢ svou pozornost zaméiit napi. na dostatek Casu zaméstnanct, aktivitu
zamé&stnancl na tvorbé. Interpretaci dat budu provadét pomoci tabulek k jednotlivym

otazkam z dotazniki.
5.1. Vnimani standardii kvality zaméstnanci v primé praci

Jak jiz bylo feceno v teoretické ¢asti mé prace, standardy jsou jakousi metodickou
pomuckou pro zaméstnance. Je to piijatelnd pfedstava o tom, jak ma vypadat kvalitni
socialni sluzba. Jedna se o méfitelny soubor kritérii, ktery umoziuje prikazné posoudit
kvalitu poskytované sluzby.*® Abych mohla posuzovat vyznam standardd kvality,

potfebovala jsem porozumét, v ¢em zaméstnanci spatfuji kvalitu socidlni sluzby.

Otazka ¢. 1
Miizete fici, co podle Vas znamena kvalita socialnich sluzeb? (vyberte jednu moznost
Z nasledujicich):

a) kvalita je, kdyZ dodrzujeme za kazdou cenu metodicky postupy organizace,

b) kvalita se méfi tim, Ze splnime jako organizace v§e, co si uzivatel pieje,

c) kvalita je soulad metodickych postupi s praxi,

d) kvalitu urCuje ufad prace, ktery provadi kontrolu kvality,

e) kvalita je, kdyz jsou pracovnici ve své praci spokojeni.

Odpovéd na otazku €. 1 Pocet odpovédi Procentualni vyjadreni
kvalita je, kdyz dodrzujeme za kaZdou cenu metodicky 3 3,33%
postupy organizace

kvalita se méfi tim, Ze spinime jako organizace vSe, co si 3 3,33%
uzivatel pfeje

kvalita je soulad metodickych postupt s praxi, 80 88,88%
kvalitu uréuje Urad prace, ktery provadi kontrolu kvality

kvalita je, kdyZ jsou pracovnici ve své praci spokojeni. 4 4,44%
Celkem 90 100%

% WINKLEROVA, E., JUSTIN, P. Zkrdcend zdvérecnd zprdva pro uverejnéni. Ceské Bud&jovice:
FIDES POPULI, s.r.o., 2006, uvod, s. 1.
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3,3 % respondentli uvedlo, ze kvalita se méfti tim, Ze splnime kazdé ptani uzivatele.
Tato odpovéd’ byla vzdy od pracovnika v pifimé praci. U této otazky jsem si uvédomila,
7e je potieba vice pracovnikim v pfimé praci vysvétlovat prava a povinnosti
zaméstnanci, uzivateltl. Cislo se nezda moc vysoké, piesto je to &islo, kterym se jako
metodik musim zabyvat, 89% respondenti uvedlo, ze kvalita je soulad metodickych
postuptl s praxi. V programu SQWIN mizeme nacist, jak je dulezité, aby poskytovatel
m¢él pisemné metodiky v souladu s praxi organizace.97 Toto tvrzeni se zde potvrdilo.
Domnivam se, ze jsou-li metodické postupy Sit€é na miru zaméstnancim dané
organizace a vychazi z praxe, budou pro zaméstnance velkym pomocnikem. Kvalitu
sluzby lze vnimat tak, ze zaméstnanci vi, kde naleznou v pisemnych metodikach
postupy K riznym situacim.

Po zjiSténi, co pro zaméstnance znamend kvalita socidlnich sluzeb, jsem vénovala
pozornost zjisténi, zda vidi zaméstnanci obecny vliv standardi kvality na zvySeni

kvality sluzby a jak to vnimaji pfimo ve své préci.

Otdzka ¢. 2
Maji podle Vas obecné standardy kvality vliv na zlepSeni kvality vami poskytované
sluzby?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku ¢. 2 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni
1 —rozhodné ano 65 72,22%
2 — spiSe ano 12 13,33%
3 - nevim 10 11,11%
4 - spiSe ne 3 3,33%
5 -rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%
Otazka ¢. 3
Znamena pro Vas ve Vasi praci zavedeni standardi kvality zlepSeni?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-SpiSe ne, 5-rozhodné ne
Odpovéd na otazku €. 3 Pocet odpovédi Procentualni vyjadfeni
1 —rozhodné ano 57 63,33%
2 — spiSe ano 23 25,55%
3 - nevim 9 10%
4 — spise ne 1 1,11%
5 - rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%

% Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu
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Z tabulky je zfejmé, ze zaméstnanci pozitivné vnimaji vliv standardi kvality
na zlepSeni kvality sluzby. 72 % respondentii uvedlo, ze standardy kvality maji
rozhodné vliv na zlepSeni kvality poskytované sluzby, 13% respondentt uvedlo, ze maji
standardy kvality vliv na kvalitu sluzby spiSe ano. Tim se potvrdilo tvrzeni,
e prostiednictvim standardd je definovéna trovei kvality poskytovanych sluzeb.*®
M¢ vsak zaujala odpovéd nevim, kterou odpovédélo celych 10 % respondent.
Srovname-li tuto odpovéd’ s otdzkou ¢. 23, kterd se zaobird délkou praxe, vidime,
7e 9 % odpovidajicich uvedlo, Ze pracuje v organizaci 1 — 2 roky. Pro m¢ je to jakousi
zpétnou vazbou, Ze bych jako metodik meéla vice diskutovat snové piichozimi
zamé&stnanci o standardech kvality, ddvat moznost k otazkam témto zaméstnancim.
V otazce, zda respondenti vnimaji standardy kvality ve své pfimé préci jako zlepSeni,
uvedlo celych 89 % respondentdl, ze standardy kvality v jejich praci znamenaji zlepSeni
(soucet 1 — rozhodné ano, 2 — spisSe ano). Déle jsem zjistovala, zda respondenti vnimaji

zménu v piistupu zaméstnanct k uzivatelim a uzivatelti k zaméstnanctim.

Otazka ¢. 4
Zlepsil se k Vam, po zavedeni standardt kvality ve vasi organizaci, pristup uzivatela?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku €. 4 Pocet odpovédi Procentualni vyjadfeni

1 —rozhodné ano 3 3,33%
2 — spiSe ano 8 8,88%
3 - nevim 11 12,22%
4 — spiSe ne 7 7,77%
5 —rozhodné ne 61 67,77%
Celkem 90 100%
Otazka ¢. 5

Zlepsil se po zavedeni standardi kvality ve vasi organizaci Vas pristup k uzivatelim?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku €. 5 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

1 - rozhodné ano 60 66,66%
2 — spiSe ano 21 23,33%
3 - nevim 4 4,44%
4 — spise ne 2 2,22%
5 —rozhodné ne 3 3,33%
Celkem 90 100%

% Srov. MICHALIK, J., JESENSKA, J. Privodce. Standardy kvality odborného poradenstvi uzivateliim
socialnich sluzeb. Praha: Narodni rada osob se zdravotnim postizenim, 2007. Systém odborného

poradenstvi socialnich sluzeb, s. 7-8.

41



Jak ztabulek vidime, lze predpokladat, ze zaméstnanci vnimaji zménu svého
pfistupu k uzivatelim sluzby. Celych 90 % vnima zlepSeni svého pfistupu (soucet
odpovédi 1- rozhodné ano, 2- spiSe ano). Toto zjisténi mulze byt dano tim,
Ze zaméstnanci maji moznost se vyjadrit k verzim vznikajicich metodik, nové vznikla
situace se zaznamenava a pracuje se s ni dle potfeby zaméstnancii. Co se tyce zmény
pfistupu uzivateld k zaméstnanctim, tak zde neni dle tabulek zlepSeni patrné. Nejveétsi
procento zaméstnanci, celych 68 % respondenti uvedlo, Ze se pfistup uzivatelt
rozhodné nezménil. Pouze 3 % si mysli, Ze se rozhodn€é zménil pfistup uzivatell
k zaméstnancim, 12 % respondentl nevi. Zde ptikladam duraz tomu, ze zaméstnanci
v tak velké spoleCnosti nestihaji uzivatele o vSem informovat, sami se se standardy
kvality seznamuji a asi jesté n€jakou dobu potrva, nez si uvédomi povinnost informovat
i uzivatele o zavedenych standardech kvality.”

Abych zhodnotila vyznam standardt kvality z pohledu zaméstnancti v pfimé praci,
ptala jsem se i na délku jejich praxe v socialnich sluzbach. Jak je z tabulky €. II patrné,
86 % respondentti pracovalo v socialnich sluzbach pied zavedenim standardti do praxe.

V této casti prace bych zhodnotila i odpovédi respondentl ztad vedoucich
pracovnikl, kdy se respondenti shodli se 100%, ze standardy kvality rozhodné vedou

ke zlepSeni jejich prace (otazka €. 3), socidlni pracovnici se vyjadfili taktéz 100%.

Tabulka €. IT Pocet respondentt pied zavedenim standardii kvality do praxe

Pracovni pozice Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

Reditel 2 2,59%
ManaZzer 5 6,49%
Vedouci pracovnik 4 519%
Socialni pracovnik 6 7,79%
Pracovnik v pfimé préaci 60 77,92%
Jiné 0 0%
Celkem 77 100%

Celkové mizeme zhodnotit, Ze vnimani standardl kvality z pohledu zamé&stnanct
Vv pfimé praci je pozitivni. Zaméstnaci si uvédomuji dulezitost téchto standardd,
dovolim si fici, Ze je potfebuji ke své kazdodenni praci. Zaméstnanci V piimé praci

by se méli podilet hlavné na proceduralnich standardech, jako na téch nejhlavnéjsich

%Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu
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pro jejich ¢innost.'® Diky tomu, Ze 85 % respondentii vnima, Ze standardy kvality maji

vliv na zlepSeni kvality sluzby, mohu shrnout, Ze se zde potvrdila méa hypotéza.

5.2 Vnimani standardit z pohledu vedeni organizace

Na tvorbé standard kvality se ma podilet celd organizace, musim zde zminit,

ze je jisté rozdil mezi malym poskytovatelem, kde pracuji napiiklad Ctyii zaméestnanci

amezi takovym, jako je napf. Ledax o.p.s., kde je zaméstndno cca 120 zaméstnanct

na plny uvazek a cca 25 zaméstnancti na dohodu o provedeni ¢innosti. Proto jsem chtéla

zjistit 1 pohled vedeni spolecnosti Ledax o.p.s. na standardy kvality a to, zda si mysli,

Ze jsou piinosem pro celou spolecnost. Jsem nazoru, ze vedeni mize ovlivnit smysleni

svych podiizenych zaméstnanc.

Otazka ¢. 6

Myslite si, Ze je zavadéni standardii kvality ve vasi organizaci vénovana potiebna

pozornost?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku ¢. 6

Pocet odpovédi

Procentualni vyjadfeni

1 - rozhodné ano'®! 84 (74 pracovnik( v pfimé préci 93,33% (92,5%PVvPP)
2 — spiSe ano 4 5%
3 - nevim 2 2,5%
4 - spiSe ne 0 0%
5 —rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%
Otazka ¢. 7

Myslite si, Ze se ve vasi organizaci dodrzuji standardy kvality?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne.

Odpovéd na otazku ¢. 7

Pocet odpovédi

Procentualni vyjadieni

1 —rozhodné ano 62 68,88%
2 — spiSe ano 17 18,88%
3 - nevim 11 12,22%
4 - spiSe ne 0 0%
5 —rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%

100 JOHNOVA, M.,CERMAKOVA, K. a kol., Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb do praxe —
pritvodce poskytovatele. Praha: MPSV, 2002, s.6.

101

43

Tuto odpoved’ zvolili respondenti z vedeni organizace 100%, to tzn. vSech deset respondent




Otazkou ¢. 6 jsem chtéla zmapovat, zda si vedeni spolecnosti mysli,
ze se standardim kvality vénuje dostate¢nou pozornost?. 100% respondentii z vedeni
(10 respondentii) uvedlo, ze rozhodné ano. Porovnala jsem to s nazorem respondenti
Z ptimé prace, kde z 80ti oslovenych respondentli odpovédélo 92,5 % rozhodné ano,
5% spiSe ano. V této otazce se vedeni shodlo se zaméstnanci z piimé prace.
Otazkou €. 7 jsem se snazila zjistit, zda si respondenti mysli, Ze jsou zavedené standardy
kvality v jejich organizaci dodrZzovany. 69 % respondenti uvedlo jako odpovéd
rozhodné ano, 19 % respondent se piiklonilo k odpovédi spiSe ano. Zde mizeme
konstatovat, ze odpovéd spiSe ano muze znamenat, ze standardy kvality jsou sice
zpracovang, ale ptresto se zaméstnanci fidi vlastnim usudkem, nékteré oblasti standardt
zaméstnanci pravdépodobné nepienesli do praxe, nebo si je dostate¢né nanastudovali,
coz by mohla zahrnovat odpovéd’ nevim, kterou uvedlo 12 % respondentd. Piesto se da
fici, ze se u respondentil potvrzuje, Ze vnimaji za dulezité mit pisemné zpracované
postupy, které ptimo vychazi z jejich praxe, proto pro né neni vnimano jako problém
standardy kvality dodrzovat.'*

Do této Casti jsem zaradila otazky takajici se pozitivniho piinost standardii kvality

V péci o uzivatele a vyznamu vzdélavani zaméstnanct ve standardech kvality.

Otazka ¢. 8
Vidite pozitivni piinos v zavedeni standardii kvality v péci o uZivatele?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd' na otazku €. 8 Pocet odpovédi Procentudlni vyjadieni

1 —rozhodné ano 58 64,44%
2 - spiSe ano 23 25,55%
3 - nevim 9 10%
4 - spiSe ne 0 0%
5 —rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%

192 Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu
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Otazka ¢. 9

Myslite si, Ze ma vyznam vzdélavani zaméstnanct ve standardech kvality v zavadéni

a dodrzovani standarda kvality?

1-rozhodné ano, 2-spise ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku ¢. 9 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

1 - rozhodné ano 63 70%
2 - spiSe ano 22 24,44%
3 - nevim 4 4,44%
4 — spiSe ne 1 1,11%
5 —rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%

Na zaklad¢ odpoveédi na tyto otazky lze konstatovat, Ze vedeni organizace vidi
pozitivni vyznam standarda kvality. Na standardech kvality a jejich tvorbé se ma podilet
co nejvice zaméstnanct organizace™. Pro zaméstnance v piimé praci je velice dilezité,
kdyz citi podporu vedeni organizace. Otazkou ¢. 9 se prokazalo, ze vzdélavani
ve standardech ma piinos pro zaméstnance 1 pro vedeni. 94 % respondentll vnima
vzdélavani ve standardech kvality za vyznamné. Pfi hodnoceni této otdzky mé napada,
ze sice respondenti vnimaji vzdélavani ve standardech kvality za dulezité,
ale nepozname Z toho, zda jsou opravdu ve standardech kvality vzdélavani. Tuto otazku
jsme m¢ela vice ovétit. Zameéstnanci diky spolecnym diskusim, vhodnému vzdélavani
(napf. kurzy, Skoleni na téma ke standardim — jak vést rozhovor s uzivatelem) lépe
chapou smysl standardli, navaznost jednotlivych standardli. Zaméstnanec muze

standardy kvality dodrzovat tehdy, kdyz jim rozumi.'®

5.3 Aktivita zaméstnancu pri zavadeni a ndsledné revizi standardu kvality

Chceme-li zjistit vyznam standardi kvality, musime se ptat i na podminky
zaméstnance. Citila jsme za dileZité zjistit, zda jsou zaméstnanci spokojeni s dostatkem
Casu, ktery maji vymezeny na préaci na standardech kvality. Stejné tak mé zajimalo,

kolik zaméstnanct se opravdu podili na tvorb¢ standardt kvality.

193 Srov. HOLKOVA, 1. GABRYSZ, A , Manudl pro metodiky v socidlnich sluzbdch, Instand, 2011 s.21.
194 Srov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socialnich sluzeb — pro terénni formu
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Otazka ¢. 10

Mate dostatek ¢asu na revizi vasich stavajicich standardi kvality?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd' na otazku €. 10 Pocet odpovédi Procentualni vyjadfeni

1 —rozhodné ano 0 0%
2 - spiSe ano 7 7,77%
3 -nevim 9 10%
4 — spiSe ne 64 71,11%
5 - rozhodné ne 8 8,88%
Celkem 90 100%

Otdzka ¢. 11

Podilite se na zavadéni ¢i nasledné revizi standardu

(napf. tvorba poslani organizace)?

kvality ve vaSi organizaci

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku ¢. 11 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

1 - rozhodné ano 72 80%
2 - spiSe ano 10 11,11%
3 - nevim 8 8,88%
4 - spiSe ne 0 0%
5 - rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%

Zde mizeme vidét, jak zaméstnanci vnimaji svlj cas vénovany tvorbé standardl
kvality. 71 % respondentli uvedlo, ze spiSe nemaji ¢as. Pouze 8 % uvedlo, Ze spiSe maji
¢as na tvorbu standarda kvality. Otazkou €. 11, kterd se vénuje podileni se zaméstnancti
na standardech kvality, jsem si chtéla ovéfit, jak zaméstnanci své podileni
se na standardech vnimaji. Postup v organizaci na standardech je dan, metodik probira
s vedoucimi pracovniky a socidlnimi pracovniky naméty, které tito pracovnici probiraji
na poradach spracovniky v piimé praci. Metodik mezitim informuje vedeni
0 dohodnutém. Pracovnici v pftimé praci na poradé hodnoti navrhy a diskutuji se svym
socidlnim pracovnikem, ktery informace od nich pfedavd déal na porad€ s ostatnimi
socialnimi pracovniky a metodikem. Tento postup svoji ¢innosti na standardech kvality
si zamé&stnanci uvédomuji. 91 % uvedlo, Ze se podili na tvorb¢é standardli (soucet
odpovédi 1 — rozhodné ano, 2 — spis ano), coz znamena, ze se na tvorb¢ standardii podili
napfic organizaci zaméstnanci v riznych pracovnich pozicich.

Dal§im okruhem mého mapovéni byla oblast, kde se respondenti pravé v tvorbé
standardt kvality nachdzeji a zda maji dostatek Casu na sezndmeni se s finalni verzi
standardil kvality. DuleZitou informaci je také, zda maji respondenti moznost vyuZzit

nezavislého kvalifikovaného odbornika.
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Otazka ¢. 12

Jaky je soucasny stav zavadéni standardd kvality ve vasi organizaci? (vyberte jednu

moznost z nasledujicich):

a) teprve zaCiname,

b) mame zavedené nékteré¢ metodiky,

c) jsme ve fazi aktualizaci,

d) mame po kontrole kvality,

e) standardy kvality jsou béZnou soucasti nasi kazdodenni prace.

Odpovéd' na otazku €. 12 Pocet odpovédi Procentualni vyjadfeni

Teprve zaginame 0 0%
Mame zavedené nékteré metodiky 6 6,66%
Jsme ve fazi aktualizaci 80 88,88%
Mame po kontrole kvality 0 0%
SQ jsou soucasti nasi kazdodenni prace 4 4,44%
Celkem 90 100%

Respondenti nejcastéji uvedli, ze se nachédzi ve fazi aktualizace standardl kvality,

celych 89 % respondentti uvedlo tuto odpovéd'.

Otazka ¢. 13

Mate dostatek ¢asu na sezndmeni se se standardy kvality vasi organizace?

1-rozhodné ano, 2-spise ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku €. 13 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

1 - rozhodné ano 0 0%
2 — spiSe ano 7 7,77%
3 - nevim 21 23,33%
4 - spiSe ne 60 66,66%
5 -rozhodné ne 2 2,22
Celkem 90 100%

Otazka ¢. 14

Mate moZznost ve své praci vyuzivat pomoc, podporu

odbornika?

nezavislého kvalifikovaného

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd na otazku ¢. 14 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

1 —rozhodné ano 50 55,55%
2 - spiSe ano 24 26,66%
3 - nevim 6 6,66%
4 — spiSe ne 2 2,2%
5 —rozhodné ne 8 8,88%
Celkem 90 100%
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Zde bylo zéasadni zjistit, zda respondenti maji dostatek casu na tvorbu a nasledné
seznameni se se standardy kvality. 69 % respondentii uvedlo nedostatek ¢asu na tvorbu
standardd kvality odpovéd’ (4 — spiSe ne), Stim souvisi i GCast na tvorbé standarda
kvality, kde jak jiz je zminéno vySe 91 % respondentii uvedlo, Ze se icastni tvorby
téchto standardl. Z toho vyvozuji, Ze se sice velké procento ucastni, ale nema vhodné
podminky (nedostatek casu, spéch). Nedostatek casu zaméstnanci muze vést
k nepromyslené tvorbé standardu kvality, sice je mohou mit zpracované, vyjadiuji
se knim, ale nepromyslené, v praxi to miZze znamenat, ze nebudou v praxi vzdy
pouzitelné. V této Casti prace se ukazalo, ze sice respondenti vnimaji za dulezité zabyvat
se standardy kvality, citi vSak nedostatek ¢asu na tuto praci.

Jedno z kritérii standardi kvality je umoznit zaméstnancim podporu nezavislého

kvalifikovaného odbornika'®

, tato povinnost poskytovatele byla Setfenim splnéna,
83 % respondentt (soucet odpovédi 1 — rozhodné ano, 2 — spise ano) uvedlo, ze maji
moznost vyuzit podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika, jak maji blize
specifikovano ve standardu ¢. 10. Zaméstnanci maji moznost vyuzit supervizora jak na
skupinovou, tak na individualni supervizi, dale mohou vyuzit isetkani s garantem
kvality. 9 % respondentd uvedlo rozhodné ne. Domnivam se, Ze nezapocitavali moznost
vyuziti tzv. koucl, manazert, takovych odbornikti, ktefi daji napt. nadhled jak vést
podiizené zaméstnance. Zde vidim jako problematické Spatné polozenou otazku,

kdy respondenti v nezavislém odbornikovi vidéli pouze supervizora.

5.4 Problematické situace v praxi

Otazka ¢. 15
Které problémové oblasti pfi zavadéni standardi kvality se ve vasi organizaci
vyskytuji/vyskytovaly nejcastéji? (vyberte jednu moznost z nasledujicich):

a) nedostatek informaci,

b) nesrozumitelnost standardd,

€) nepochopena legislativa,

d) nedostatek kvalifikovaného personalu,

e) neni vule vedeni,

f) neni ville zaméstanc

g) nedostatek Casu,

195 Srov. Vyhlaska &. 505/2006Sb — ve znéni k 1.1.2012, SQSS ¢&. 10, kritérium e.
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h) nejsou prekazky.

Odpovéd’ na otazku ¢. 15 Pocet odpovédi Procentualni vyjadreni

Nedostatek informaci 2 2,22%
Nesrozumitelnost standard 1 1,11%
Nepochopena legislativa 1 1,11%
Nedostatek kvalifikovaného personalu 0 0%
Neni vlle vedeni 0 0%
Neni viile zaméstnancl 0 0%
Nedostatek Casu 82 91,11%
Nejsou piekazky 4 4,44%
Celkem 90 100%

Abych Iépe zjistila aktivitu zaméstnancti na tvorbé standarda kvality, ptala jsem

se 1 na problémové oblasti, které se mohou vyskytovat Vv ¢innosti zaméstnancti.

91 % respondenti vnima jako problémovou oblast nedostatek c¢asu, stim souvisi

i otazka ¢. 10, kdy 71 % respondentti uvedlo, Ze ma nedostatek ¢asu ke tvorbé standardu

kvality. Jako problémovou oblast vidi 1 % respondentii v nesrozumitelnosti standardil

nebo Vv nepochopeni v legislativé. 4 % respondenti vidi ptekazky ve své praci

na standardech kvality v né¢em jiném.

Otazka ¢. 16

Ma podle Vas pro poskytovatele sluzby smysl kontrola kvality socialnich sluzeb

(inspekce)?

1-rozhodné ano, 2-spise ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd’ na otazku ¢. 16 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni
1 —rozhodné ano 10 1,11%
2 — spiSe ano 14 15,55%
3 - nevim 50 55,55%
4 - spiSe ne 13 14,44%
5 -rozhodné ne 3 3,33%
Celkem 90 100%
Otazka ¢. 17
Pokladate za dilezité se standardy kvality seznamit i uzivatele sluzby?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodn¢ ne.
Odpovéd' na otazku €. 17 Pocet odpovédi Procentudlni vyjadieni
1 —rozhodné ano 7 7,77%
2 - spiSe ano 30 33,33%
3 - nevim 51 56,66%
4 - spiSe ne 2 2,22%
5 —rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%
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Muzeme vidét, ze respondenti vnimaji za velice problémovou cast dostatek Casu
na standardy kvality, moznd s tim souvisi i nazor na nutnost sezndmeni uzivatelii
se standardy kvality. Poskytovatel ma povinnost v potfebné mife seznamit s vnitinimi
pravidly 1 uzivatele sluibyloe, z Setfeni vSak vyplyva, Ze pouze 8 % respondentl
si mysli, ze je rozhodné potfeba se standardy sezndmit i uzivatele, 33 % je ndzoru,
je spise ano, a 57 % nevi. Otazkou je, ¢im to je? Jednou z povinnosti je, seznamit
se standardy v potfebné mife i uzivatele. V praxi se zaméstnanci potykaji se svoji
vytizenosti, snazi se zbyte¢né neprodluzovat navstévy u uzivateld, ale byt u nich
nezbytné nutny Cas, aby uzivatel nehradil vice, nez je skutecné nutné. Zde vidim otdzku
k zamysleni, zda lze uzivatele napf. peCovatelské sluzby seznamovat se standardy
v pisemné podobé? Standardy kvality a jejich zmény sice poskytovatel vede
na webovych strankdch, je ale otdzkou, zda uzivatelé (pfedevSim seniofi) maji
schopnosti, prostfedky a zajem, se jim vénovat. V odpovédich na tuto kontrolni otazku
spatfuji, jak zaméstnanci doopravdy chapou standardy kvality. Sice jsou si védomi
jejich dulezitosti, avSak podstata standardli jim unikd. Se standardy se uZivatel sluzby
ma seznamovat, jediné tak miize byt naplnén pozadavek standardii kvality — sezndmit
S nimi uzivatele i Sirokou vefejnost. V zamysleni nad timto problémem budu pokracovat
a snazit se prijit na zpusob, kterym by mohlo seznamovani uzivateli se standardy
v praxi opravdu probihat. Zakon 108/2006 o socialnich sluzbach sice hovoii
0 prokazatelném seznameni uZivatell se standardy kvality, otazkou je, zda zaméstnanci
tak velkého poskytovatele stihaji tvorbu pravidel, sezndmeni se s nimi, jednani dle nich
a predavani téchto pravidel mezi uZzivatele. Ze Setfeni je patrné, ze standardy kvality
jsou v organizaci ve fazi aktualizaci a dosud zde neprobéhla inspekce jejich kvality.
Ptesto je 27 % respondentl pfesvédceno, ze takovato inspekce ma pro poskytovatele
smysl, rozhodné¢ ano odpovédéli néktefi respondenti vedeni organizace a vétSina
vedoucich pracovniku, 56 % respondentt z fad pracovnikil v piimé praci to nedokazalo

posoudit.
5.5 Osobnost zameéstnance v socialnich sluzbach

Abych mohla konstatovat vyznam standardd kvality, zajimala jsem se o to,
zda osobnost zaméstnance miize n¢jakym zplisobem ovlivnit chapani standarda kvality.

Casto se pfi tvorbe standardl setkdvadm s riznymi povahami zaméstnanci a del$i dobu

196 §rov. Standard €. 12 Informovanost o Pecovatelské sluzb& Ledax o.p.s.
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mé napada, zda celkovy pohled na Zivot, miize ovlivnit i pohled pravé na standardy

kvality.

Otdzka ¢. 18
Myslite si, ze ma osobnost zaméstnance (napi. peclivost, rozvaznost, duslednost,
lehkovéznost) vliv na dodrzovani nastevenych pravidel?

1-rozhodné ano, 2-spise ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Odpovéd' na otazku &. 18 Pocet odpovédi Procentualni vyjadfeni

1 —rozhodné ano 8 8,88%
2 - spiSe ano 27 30%
3 - nevim 30 33,33%
4 — spiSe ne 25 27,77%
5 - rozhodné ne 0 0%
Celkem 90 100%

Otazka ¢. 19
Kdybyste mél/a zvolit, co Vas nejvice vystihuje (vyberte jednu moznost
Z nasledujicich):

a) jsem rad/a, ze mame metodické postupy, které mi pomahaji v mé praci,

b) dle mého nazoru je dobré metodické postupy mit, ale vzdy se jimi nejde Fidit,

C) Vv mé praci se rozhoduji intuitivné (co mé zrovna napadne),

d) nékdy nedomyslim nasledky ve své praci, ale vzdy to n&jak dopadne,

e) kdyz se schvali néjaka pravidla, maji se dodrzovat.

Odpovéd' na otazku ¢. 19 Pocet Procentualni vyjadreni

odpovédi
Jsem rad/a, Ze médme metodické postupy 47 52,22%
Dle mého nézoru je dobré metodické postupy mit, ale
vzdy se jimi nejde Fidit 21 23,33'%
V mé préci se rozhoduiji intuitivné 11 12,22%
Nékdy nedomyslim nasledky ve své praci, vzdy to
néjak dopadne 5 5,55%
KdyZ se schvéli néjaka pravidla, maji se dodrzovat 6 6,66%
Celkem 90 100%

Zameéstnanec v socidlnich sluzbach ma mit ke své praci profesni predpoklady.
Vedle nélezitého vzdélani musi umét komunikovat, byt empaticky, umét naslouchat a
vypadat dﬁvéryhodné.107 Uvedenymi otazkami jsem chtéla zjistit, zda 1 respondenti
vnimaji osobnostni pifedpoklady zaméstnancl v socidlnich sluzbach za dilezité. Tento
predpoklad se uplné nepotvrdil, 39 % respondentli je nazoru, zZe osobnost zaméstnance

muize mit vliv na dodrzovani standardt kvality, 33 % respondentli nevi a 28 %

197 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2008, s. 54-55.
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respondentt se priklani k ndzoru, ze osobnost zaméstnance nemd vliv na dodrzovéni
standardi kvality. Respondenti v otazce, co je dle nich nejvice vystihuje z pohledu
dodrZzovani standardl kvality, oznacili nasledovné: 52 % respondentli vnima k sobé¢
nejbliz odpoveéd, Ze jsou radi, ze maji metodické postupy, které jim pomahaji v jejich
praci, 23 % respondentd vnima standardy kvality jako pomoc, ale ne vzdy se dle nich
lze tidit, 12 % respondenti se rozhoduje intuitivné, 6 % respondentti nedomysli
nasledky. Tyto odpovédi mé nuti pfemyslet nad tim, jak jsou v souladu s otazkou
na dodrzovani standardii v organizaci, kdy 69 % uvedlo, Ze jsou standardy rozhodné
dodrzovany. V téchto odpovédich je drobny nesoulad, kdy pii seéteni odpoveédi
uotazky, zda jsou v organizaci standardy kvality dodrzovany, vyslo u 88 %
respondentli, Ze ano (soucet odpovédi 1 — rozhodné€ ano, 2 — spiSe ano), ale v otazce
¢. 19 respondenti vnimaji, a to z 18 %, ze standardy nelze vzdy dodrzovat. Zde vidim
nesoulad v odpovédich na podobné otazky - u otazky ¢. 7 respondenti zmifuji,
ze se standardy dodrzuji, avSak Vv této otazce ¢. 19 udavaji, ze se standardy fidi nékdy,
nebo jednaji dle svého tsudku. Tuto problematickou ¢ast bych rada osobné probrala
na setkani s pracovniky v piimé praci a osobn¢ bych zjistila, kde je pravda. Z odpovédi
citim potfebu zaméstnance vice se standardy kvality seznamit.

Dale je dobré se ptat, v ¢em piesn¢ standardy kvality zaméstnancim pomahaji?

Otazka ¢. 20
Miizete fici, v ¢em presné¢ Vam standardy kvality poméhaji?
a) standardy kvality udavaji, jak mame ve své praci postupovat,
b) standardy kvality chrani prava uzivateli i pracovniki,
c) diky standardi kvality si uvédomujeme, jak mame nasi praci vykonavat,
d) standardy kvality jsou ideal, ktery v praxi nelze dosahnout,

e) nenapada mé&, v ¢em by mi byly standardy kvality pomoci.

Odpovéd' na otazku €. 20 Pocet odpovédi | Procentualni vyjadieni

SQ udavaji, jak mame ve své praci postupovat 37 41.11%
SQ chrani prava uZivatelli i pracovnik 23 25,55%
Diky SQ si uvédomujeme, jak mdme nasi praci

vykondvat 30 33,33%
SQ jsou idedl, ktery v praxi nelze dosahnout 0 0%
Nenapada mé, v éem by mi byly SQ pomoci 0 0%
Celkem 90 100%
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Odpovéd’'mi na otazku €. 20 jsem chtéla ovéfit, v ¢em standardy kvality konkrétné
zamg&stnancim pomahaji. Mezi moznosti jsem vlozila i dvé podobna tvrzeni — a) udavaji
postup a c¢) udavaji zplsob. Druhé tvrzeni v sobé nese vétSi socidlni rozmér, ti,
co ho volili, chapou standardy komplexné¢ - jako voditko, smérnik. Ti, co vybrali
moznost a), je chapou spiSe prakticky - jako souhrn po sobé jdoucich kroki.
41 % respondentit vnima standardy jako urcité kroky, které jim piesné fikaji, jak maji
ve své praci postupovat, 33 % respondentll si uvédomuje, ze diky standardim wvi,
jak svou praci maji vykonavat, 26 % vnimaji standardy kvality jako ochranu prav
uzivatell i zaméstnancti. Nikdo z respondentii si nemysli, Ze standardy kvality jsou
pouze jakymsi idedlem. Tato otazka mulize pusobit zmatecné, vSak osobn€¢ vnimam
vV odpovédich rozdil. Z vysledkli neni patrné, zda respondenti tento rozdil vnimaji.
MozZn4 je to vhodné téma dalsi diskuze piimo se zaméstnanci.

Vliv osobnosti zaméstnance na vyznam standardid kvality se nepodafilo jisté
prokazat, respondenti nevnimaji vliv osobnosti jako vyznamny, i kdyz pohled na to,
co pro n¢ standardy kvality znamenaji, mize mit vliv na nésledné dodrzovani téchto
standard.

Pomocné otazky mi umoznili Iépe se zorientovat v Setfeni. Otazka zameétena
na pohlavi byla spiSe orientacni, mizeme vidét, Ze muzl je v této organizaci velice
malo. Otdzka vénovand pozicim respondentim mi umoznila porovnat vnimani nézorii
vedeni arespondentd z pfimé prace. Délka praxe respondentl mi byla napomocna
k pochopeni, zda respondenti pracujici v socialnich sluzbach pred povinnosti standardd
kvality nevnimaji tato pravidla jako jakousi ,buzeraci®. Diky porovnani respondentt
dle délky jejich praxe se tato méa obava vyvratila. Posledni pomocnou otdzkou jsem
chtéla zmapovat, zda respondenti pracuji v této spolecnosti delS$i dobu a mohou
tak posoudit zavadéni standardi kvality do praxe piimé v této spolec¢nosti. Diky tomu,
ze polovina respondentli pracuje ve spolecnosti 3 — 5 let, miizeme fici, Ze se od zacatku

podili na tvorbé standardii kvality poskytované sluzby.
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Pomocné otazky

Odpovéd na otazku ¢. 21 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

Muz 2 2,22%
Zena 88 97,77%
Celkem 90 100%
Odpovéd’ na otazku €. 22 Pocet odpovédi Procentualni vyjadfeni

Pracovnik v sociélnich sluzbach 68 75,55%
Socialni pracovnik 6 6,66%
Vedouci pracovnik 6 6,66%
Manazerska pozice 7 7,77%
Jina 3 3,33%
Celkem 90 100%
Odpovéd’ na otazku €. 23 Pocet odpovédi Procentualni vyjadfeni

1-2 roky 8 8,88%
3-5let 5 5,55%
6—8let 21 23,33%
Vice nez 9 let 56 62,22%
Celkem 90 100%
Odpovéd na otazku ¢. 19 Pocet odpovédi Procentualni vyjadieni

1 -2 roky 40 44,44%
3 — 4 roky 46 51,11%
5 a vice let 4 4,44%
Celkem 90 100%
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6. Diskuze

V bakalarské praci jsem se snazila teoretickou ¢ast propojit s ¢asti praktickou tak,
aby byla zfejma jejich navaznost. Respondenti méli zhodnotit jejich nazor na standardy
kvality. Diky tomu, Ze v této spoleCnosti pracuji na pozici metodik standardu,
predpokladdm, ze mohlo dojit pfi vyplnéni dotaznikti ke zkresleni odpovédi
respondentul.

Zprvu jsem Vv teoretické ¢asti vysvétlovala co je socialni sluzba, kvalita socialni
sluzby, jak je kvalita kontrolovdna. Tato teoreticka Cast se promitla v dotaznikovém
Setfeni, jak prave kvalitu vnimaji respondenti. Z velké €asti, z celych 89 % respondentli
vidi kvalitu jako jednotnost teorie s praxi, tedy pro respondenty je kvalita to, Ze psané
metodiky se pfendsi do praxe. Potvrdilo se tu tvrzeni, ze pro respondenty nejsou
standardy kvality pouze hromada papirt, ktera je spiSe zatézuje.

Z Setfeni lze vidéet, ze pro zaméstnance jsou standardy kvality nécim, co mé vliv
pravé na zlepSeni kvality. Prvni podkapitola kapitoly pét je dale vénovana pohledu
respondentl z pfimé prace na standardy kvality, kde se velkym procentem respondenti
shodli, ze standardy kvality jsou pro jejich dalsi praci dulezité. Potvrdilo se tedy tvrzeni,
ze standardy kvality jsou jakymsi privodcem, pomocnikem zaméstnanciim v socialnich
sluzbach. *® Jak respondenti uvedli, je ztejmé, ze diky standardiim kvality se zménil
pristup zaméstnanci k uzivatelim. Pfiklanim se knazoru, ze to je dano tim,
ze zaméstnanci diky standardim, hlavné procedurdlnim maji  voditko,
jak se Kkuzivatelim chovat, jak jednat, co vSe dodrzovat, aby byla zachovana
individualita kazdého uzivatele.

Zda se zménil, diky standardim kvality, pfistup uzivateli k zaméstnanctim
se zde nepotvrdilo. Lze se domnivat, Ze to mlze mit souvislost s nedostate¢nym
informovanim wuzivateld o standardech kvality poskytované sluzby. Sluzba ma

109 . .
, zde se ukazalo, ze tuto

povinnost s vnitinimi metodikami seznamovat uzivatele
povinnost si respondenti z pfimé prace neuvédomuyji.

Dale jsem se ve své praci vénovala otdzce, zda je dualezité, jak standardy kvality
vnima vedeni organizace. Jak jiz bylo feeno, na standardech kvality ma spolupracovat

co nejvice zaméstnanci, napf. standardy provozni jsou tzv. manazerské, na nich

198 Srov. JOHNOVA, M., CERMAKOVA, K. a kol., Zavddeni standardii kvality socialnich sluzeb do
praxe — pritvodce poskytovatele. Praha: MPSV, 2002, s.6.
109 Srov. Tamtéz, S. 8.
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by se mélo podilet také vedeni.''® Setfeni nam ukéazalo, Ze zde jsou vedenim chapany
standardy kvality jako dulezitd soucast poskytované sluzby. Respondenti z vedeni
potvrdili, Ze se podili na tvorb¢ a zavadéni standardt kvality do praxe.

Diilezitou otazkou je 1 aktivita zaméstnanct na tvorbé standardi kvality. Teoreticka

¢ast se vénuje tvorbé standardii kvality fizené metodikem. Metodik je osoba, kterd fidi
tvorbu pisemnych materiald, domlouva schiizky se zaméstnanci, vysvétluje dilezitost
toho kterého metodického postupu.111 Prakticka cast ukazuje, Ze respondenti vnimaji
jako dulezité podilet se na standardech kvality. Uvédomuji si, Ze prace na standardech
kvality neni véc jen jedné osoby, vtomto piipadé metodika. Nepiesouva
se tu odpovédnost pouze na jednu osobu, standardy kvality a celkova socialni prace
je vniména jako ¢innost, na které se podileji vSichni a odpovédnost za ni ma vice
0sob.M?
Déle se zabyvam také moznosti vyuziti nezavislého kvalifikovaného odbornika,
jak pravi jedno z kritérii standardu ¢. 10. Supervizora, ¢ili nékoho, koho muze
zaméstnanec pozéddat o pomoc, az si sdm nebude védeét rady ve své préci.113
Respondenti z piimé prace potvrdili, Ze se toto tvrzeni potvrdilo, respondenti z vedeni
odpovédéli rozhodné ne, presto Ze maji moznost vyuzit kouce, inspektora. Zde silné
vnimam fakt, ze byla respondentiim $patné polozena otazka.

Jako problematické vidi respondenti nedostatek Casu na standardy kvality.
Respondenti ve dvou otazkach nejvétsim procentem uvedli (jak znazoriuji tabulky
¢. 10 a ¢. 15), Ze pocituji nedostatek Casu pravé na €innost vénovanou standardim
kvality.

V neposledni tadé¢ se v teoretické casti zabyvam pfedpoklady zaméstnanci,
jak profesnich tak osobnostnich. Domnivam se, Ze je-li zaméstnanec lehkovaznéjsi
nebo naopak peclivy, mlZe to mit vliv na jeho postoj k dodrzovani a celkové tvorbé
standardi kvality. Jak vSak Setfeni ukézalo, tuto mou uvahu respondenti v Setfeni

nepotvrdili.

10 5rov. PC aplikace SQWIN — Standardy kvality socidlnich sluzeb — pro terénni formu

11 Srov. HOLKOVA, 1. GABRYSZ, A , Manudl pro metodiky v socidlnich sluzbdch, Instand, 2011, s.21.
12 grov. JANKOVSKY, I. Etika pro pomdhajici profese, Praha® Triton, 2003, s. 164

13 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat, Slon, 2005, s. 116 — 117.
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7. Zavér

Cilem mé prace bylo zjistit vyznam standardi kvality socidlnich sluzeb ocima
zaméstnancl. Standardy kvality jsou jiz nékolik let soucati registrované socialni sluzby,
dle téchto metodickych pravidel se urcuje kvalita poskytované sluzby. O standardech
kvality socialnich sluzeb se ¢asto mluvi, je na né vice nez dost akreditovanych Skoleni,
ktera se snazi lépe zaméstnancim vysvétlit smysl téchto pravidel. Zaméstnaci maji
mnoho pfilezitosti se dozveédét o standardech kvality vSe, co jim v jejich praci mtize byt
pfinosem.

Lze ptedpokladat, ze se o standardech kvality bude hovotit s takovym diirazem jako
je tomu dnes i v budoucnu. UZivatelé sluzeb se podili na spolufinancovaci socidlnich
sluzeb, proto lze ptredpokladat i fakt, Ze budou volit sluzby co mozna nejkvalitnési.
Kvalitu mohou méfit prave diky stanardim kvality.

Proto je potieba jiz dnes vénovat standardiim kvality socidlnich sluzeb mimotadnou
pozornost, snazit se zaméstnanciim socialnich sluzeb osvétlit fakt, jak dalezitou roli
mohou prave standardy kvality mit.

Na prizkumné Setfeni mé bakalafské prace by mohl cCasem navazat vyzkum
zaméfeny na uzivatele. V ramci tohoto vyzkumu by bylo mozné 1épe informovat
uzivatele o jejich pravech, povinnostech obecné.

Pro mé jako metodika standardd v této spolecnosti se tato bakalaiska prace stala
zpétnou vazbou na mou ¢innost. Méla jsem moznost zjistit, jak zaméstnanci vnimaji
standardy kvality a hlavn¢ zjistit, jak se vede vStépovat zaméstnancim smysl téchto
standardii tak, aby se vpraxi tyto dokumenty staly soucdsti kazdodenni praxe
zameéstnancu.

Na zékladé dotaznikového Setfeni a vyhodnoceni hypotézy mizeme konstatovat
nasledné skutecnosti. Zaméstnanci vnimaji vyznam standarda kvality socialnich sluzeb,
vidi v nich velkou pomucku, jak maji ve své praci postupovat, maji zajem se podilet
na jejich revizi a projevili zajem podilet se na jejich tvorbg, pocit'uji vSak nedostatek
casu.

Vétsina poskytovatell se snazi mit zpracované standardy kvality, proto je soucati
mé prace vnuknuti myS$lenky mit metodika standardd kvality, ktery bude vést pravidelné
schizky se zaméstnanci, hlidat dobu revize jednotlivych standardl, vysvétlovat
potfebné postupy a vyddvat findlni verze standardi kvality. Pravé metodik mize

vykompenzovat nedostatek casu zaméstnacii, ktefi se na standardech podileji
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na setkdnich s metodikem, avSak dalsi ¢innost, jako je naptiklad vytvoieni urcité verze
pravidla ze setkanich, je pouze na ném.

Zakladni osobou v socialnich sluzbach je wzivatel, jako jedinecna bytost,
0 jejiz potifeby je nutno pecovat. V tom lze nalézt rozmeér socialni préace, ktery je potfeba
zaméstnacim vysvétlovat a vstépovat.

Tato prdce mi pomohla odhalit fakt, Ze zaméstnanci se snazi pracovat
na standardech, ale zatim opravdovy smysl standard(i — seznamovat s nimi i uzivatele
sluzby - jim unikd. Mym dalSim tkolem do budoucna je vice zduraznit diilezitost
seznameni se standardy kvality i uzivatele sluzby.

Musime si uvédomovat, ze se pii své praci budeme setkdvat s uzivateli s urcitymi
potfebami, v uréitych Zivotnich situacich, které nebudou vzdy lehké jak pro uzivatele,
tak pro zaméstnance. Takové situace si zadaji jasné dané postupy, vymezené hranice
sluzby, v ¢em mize jako posktovana sluzba pomoci a kdy uz je tfeba vyhledat pomoc
nasledné sluzby. S témito postupy je potfeba dostatecné seznamit i uzivatele sluzby.
Pochopi-li zaméstnaci, kde jsou hranice jejich sluzby, budou vice chrdnéni pted
syndromem vyhoteni a svou praci budou délat kvalitné. V tomto vidim veliky vyznam
standard kvality, kdyz pisemné¢ dana pravidla pomahaji zaméstnacim v jejich

kazdodennich ¢innostech a uzivatel sluzby vi, co je v mezich té dané sluzby.
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9. Seznam priloh
Piiloha & 1 Dotaznik - vyznam standardii kvality z pohledu zaméstnace v

socialnich sluzbach

Vazené/i kolegyné/ové, jmenuji se Drahomitra Lencova, studuji na Teologické
fakulté Jihoceské univerzity v Ceskych Budéjovicich obor Socidlni a charitativni prace
a chtéla bych Vas poprosit o par minut k vyplnéni tohoto dotazniku. Dotaznik poslouzi
jako cast mé bakalafské prace, jejimz cilem je zjistit, zda jsou standardy kvality
pozitivnim pfinosem pro pracovniky v socidlnich sluzbach a dochéazi diky jejich
zavedeni v organizaci ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb. Zarucuji Vam
anonymitu a slibuji, ze ziskané tidaje nezneuziji.

Otazka ¢. 1
Muzete fici, co podle Vas znamena kvalita socialnich sluzeb? (vyberte jednu moznost
Z nasledujicich):

f) kvalita je, kdyZz dodrzujeme za kazdou cenu metodicky postupy organizace,

g) kvalita se méfi tim, ze splnime jako organizace vse, co si uzivatel pieje,

h) kvalita je soulad metodickych postupt s praxi,

i) kvalitu uruje afad prace, ktery provadi kontrolu kvality,

J) kvalita je, kdyz jsou pracovnici ve své praci spokojeni.

Otdzka ¢. 2
Maji podle Vas obecné standardy kvality vliv na zlepSeni kvality vami poskytované
sluzby?

1-rozhodné& ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 3
Znamena pro Vas ve Vasi praci zavedeni standardi kvality zlepSeni?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 4
Zlepsil se k Vam, po zavedeni standardu kvality ve vasi organizaci, pfistup uzivateli?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 5
Zlepsil se po zavedeni standardii kvality ve vasi organizaci Vas ptistup k uzivatelim?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné€ ne
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Otazka ¢. 6
Myslite si, ze je zavadéni standardi kvality ve vasi organizaci vénovana potiebna
pozornost?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 7
Myslite si, ze se ve vasi organizaci dodrzuji standardy kvality?

1-rozhodné ano, 2-spise ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 8
Vidite pozitivni pfinos v zavedeni standardl kvality v péci o uzivatele?

1-rozhodné ano, 2-spise ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 9
Myslite si, Ze md vyznam vzdélavani zaméstnancii ve standardech kvality v zavadéni
a dodrzovani standardt kvality?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 10
Mate dostatek Casu na revizi vasich stavajicich standarda kvality?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otdzka ¢. 11
Podilite se na zavadéni ¢i nasledné revizi standardl kvality ve vasi organizaci
(napf. tvorba poslani organizace)?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otdzka ¢. 12
Jaky je soucCasny stav zavadeéni standardll kvality ve vasi organizaci? (vyberte jednu
moznost z nasledujicich):

f) teprve zaciname,

g) mame zavedené nékteré metodiky,

h) jsme ve fazi aktualizaci,

1) mame po kontrole kvality,

J) standardy kvality jsou béZznou soucasti nasi kazdodenni prace.
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Otazka ¢. 13
Mate dostatek ¢asu na sezndmeni se se standardy kvality vasi organizace?

1-rozhodné ano, 2-spise ano, 3-nevim, 4-spiSe ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 14
Mate moznost ve své praci vyuzivat pomoc, podporu nezavislého kvalifikovaného
odbornika?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otizka ¢. 15
Které problémové oblasti pfi zavadéni standardd kvality se ve vasi organizaci
vyskytuji/vyskytovaly nejCastéji? (vyberte jednu moznost z nasledujicich):

i) nedostatek informaci,

J) nesrozumitelnost standardu,

K) nepochopena legislativa,

I) nedostatek kvalifikovaného personalu,

m) neni vile vedeni,

n) neni vile zamé&stanct

0) nedostatek Casu,

p) nejsou prekazky.

Otdzka ¢. 16
Ma podle Véas pro poskytovatele sluzby smysl kontrola kvality socidlnich sluZeb
(inspekce)?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 17
Pokladate za diilezité se standardy kvality seznamit i uzivatele sluzby?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

Otazka ¢. 18
Myslite si, ze ma osobnost zameéstnance (napt. peclivost, rozvaznost, dislednost,
lehkovaznost) vliv na dodrZzovani nastevenych pravidel?

1-rozhodné ano, 2-spiSe ano, 3-nevim, 4-spise ne, 5-rozhodné ne

65



Otazka ¢. 19
Kdybyste mél/a zvolit, co Vas nejvice vystihuje (vyberte jednu moznost
Z nasledujicich):

1) jsem rad/a, ze mame metodické postupy, které mi pomahaji v mé praci,

2) dle mého nazoru je dobré metodické postupy mit, ale vzdy se jimi nejde fidit,

3) Vv mé praci se rozhoduji intuitivné (co mé zrovna napadne),

4) nékdy nedomyslim nasledky ve své praci, ale vzdy to n€jak dopadne,

5) kdyz se schvali n¢jaka pravidla, maji se dodrzovat.

Otazka ¢. 20
MuiZete fici, v ¢em presné Vam standardy kvality pomahaji?
f) standardy kvality udavaji, jak mame ve své praci postupovat,
g) standardy kvality chrani prava uzivatelti i pracovnik,
h) diky standardt kvality si uvédomujeme, jak mame nasi praci vykonavat,
i) standardy kvality jsou ideal, ktery v praxi nelze dosahnout,

J) nenapada m¢, v ¢em by mi byly standardy kvality pomoci.

Ostatni udaje
Pohlavi:

a) Muz
b) Zena
Pracovni pozice:
a) pracovnik v socialnich sluzbach,
b) socialni pracovik,
c) vedouci pracovnik,
d) manazerska pozice,

e) jina.
Jak dlouho pracujete v socialnich sluzbach:
a) 1-2roky,
b) 3-5Ilet,
c) 6-—8let,

d) vice nez 9 let.
Jak dlouho pracujete ve spole¢nosti Ledax o.p.s.
1) 1-2roky,
2) 3-—4roky,
3) Savicelet.
Dékuji za Vas cas.
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Ptiloha €. 2 Informace o spolecnosti Ledax o.p.s.

Spolecnost vznikla v roce 2007 a po celou dobu svého plsobeni, klade diraz
na naplnovani svého poslani. Snahou spolecnosti je predevSim nabidnout seniorim
komplexni péci a byt jim partnerem pfi feSeni jejich potieb. Péce je zajistovana odborné
zpusobilym personalem, ktery pfistupuje individudlné k jednotlivym uZzivatelim sluzeb.
Poslanim spolecnosti Ledax o.p.s. je byt partnerem na cesté distojnym a aktivnim
zivotem tém, ktefi v disledku svého véku, onemocnéni ¢i zdravotniho postizeni
potiebuji a uvitaji pomoc ¢i podporu druhého ¢loveka.

Pro spolecnost Ledax o.p.s. je partnerem nejen senior — uzivatel sluzeb, jeho rodina,
ale 1 obce a mésta na uzemi Jihoceského kraje, pro jejichz obyvatele spolecnost
pottebné sluzby zajistuje. V soucasné¢ dobé je poskytovana piedevSim pecovatelska
sluzba v 66 obcich kraje a tim se stava Ledax o.p.s. nejvétsim poskytovatelem
této sluzby v JihoCeském kraji.

Spole¢nost nabizi celou §kalu sluzeb nejen pro seniory od poradenstvi v oblastech
bydleni, zdravotni péce, socialnich sluzeb ¢i traveni volného Casu, az po samotné
poskytovani socidlnich a zdravotnich sluzeb nebo pronajem zdravotnickych pomtcek.
Ledax o.p.s. je registrovanym poskytovatelem socialnich sluzeb — pecovatelské sluzby
a osobni asistence. Touto registraci se poskytovatel sluzeb zavazuje k dodrzovéni
povinnosti stanovenych zakonem o socidlnich sluzbach napt. vysi tthrad za poskytnuté
socialni sluzby, pozadavky na vzdélani personalu.

Pecovatelskd sluzba je pro uzivatele (nejCastéji pro seniory) velice potiebna.
Pecovatelska sluzba Ledax 0.p.s. vznikla vroce 2009 a je nejvétSim registrovanym
poskytovatelem v JihoCeském kraji. Je délena na 7 stiedisek a to stiedisko Jindtichtiv
Hradec, Dacice, Trhové Sviny, Ceské Budéjovice, Tiebon, Tyn nad Vltavou
a Prachatice. Poslanim pecovatelské sluzby Ledax o.p.s. je kvalitné poskytovat pomoc,
podporu a péci osobam se snizenou sobéstacnosti, zejména seniorim, pii kazdodennich
¢innostech. SluZzba se snaZi o zachovani dustojného zZivota uzivateli v jejich vlastnich
domécnostech. Osobni asistence je urena osobam, které maji sniZzenou sobéstacnost
z divodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni, jejichz situace

vyzaduje pomoc dalsi osoby. Osobam, jejichz vék presahnul 7 let."

1i5rov. LEDAX. O spolecnosti. Ceské Budé&jovice [online]. Ceské Budg&jovice [cit 13-02-04].
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10. Abstrakt

Lencova D. Vyznam standardi kvality socidlnich sluzeb ve spole¢nosti Ledax o.p.s.
Ceské Budgjovice 2013. Bakalaiska prace. JihoGeska univerzita v Ceskych
Bud¢jovicich. Teologicka fakulta. Katedra praktické teologie. Vedouci prace:

Mgr. Michal Opatrny. Dr. theol.

Klic¢ova slova: socialni sluzba, standardy kvality, kvalita sluzby, kontrola kvality.

Prace zkouma vyznam standardl kvality socidlnich sluzeb z pohledu zaméstnance
socialni sluzby. Text této prace je rozdelen do dvou hlavnich ¢asti. Prvni je cast
teoretickd, zabyva se vymezenim pojmut — definice socidlni sluzby, kvalita v socialnich
sluzbach, vyznam a tvorba standardi kvality socidlnich sluzeb a jejich kontrola,
osobnostni predpoklady zaméstnancl socidlnich sluzeb. V praktické ¢asti prace bylo
realizovano vyzkumné Setfeni mezi zaméstnanci spolecnosti Ledax o.p.s., provedena

analyza, vyhodnocena data a porovnany vysledky z dotaznikového Setieni.

68



11. Abstract
Lencova D. The importance of quality standards of social services in Ledax o0.p.s.
company. Czech Budejovice 2013th Bachelor thesis. University of South Bohemia in
the Czech Budejovice. Faculty of Theology. Department of Practical Theology.

Supervisor: Mgr. Michal cautious . Dr. Theol.

Keywords: social services, quality standards, quality of service, quality control.

The work examines the importance of quality standards in terms of employee social
services. The text of this work is divided into two main parts. The first is theoretical
and deals the definition of terms - definition of social services, quality of social
services, the importance of creation of standards and quality of social services and their
control, personality traits social service employees. In the practical part | realized
my research among employees Ledax o0.p.s., analyzed, evaluated data and compared

the results of the questionnaire survey.
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