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UvVOD
Téma bakalatské prace jsem nazvala ,,Problematika azylovych domi — standardy
kvality socialnich sluZeb v praxi a jejich piinos®.

Tato prace si klade za cil zjistit u vybranych poskytovateli socidlnich sluzeb, jak
utvareji a zavadgji standardy kvality socialnich sluZzeb do praxe. Pomoci rozhovort se
zaméstnanci se pokusim zmapovat situaci napliovani standarda dle uvedenych kritérii
pied a po zavedeni standardl kvality socialnich sluzeb. Vysledkem této prace by mélo
byt zhodnoceni ptinosu téchto standardi.

Prvni kapitola v teoretické ¢asti se zaméfuje na vymezeni pojmu socialni sluzba, na
struény nahled do historie socidlni sluzby. Podstatna ¢ast kapitoly je vénovana zakonu
o socidlnich sluzbach €. 180/2006 Sb., ktery mimo jiné ptinesl i novy pojem - standardy
kvality socialnich sluzeb.

Cilovou skupinou Domova sv. Zdislavy pro matky s détmi v tisni jsou matky
s nezaopatienymi détmi a t€hotné Zeny v nepiiznivych socidlnich situacich a v tézkych
socialnich krizich. Jedna se také o matky bez pfistiesi, matky v krizi, matky ohroZené
domacim nésilim na sobé¢ ¢i détech. Nasledujici kapitola je ur€ena moznostem pomoci
matkdm s détmi, které se dostanou do situace, kterou nejsou schopni feSit
vlastnimi  silami. Jde zde o systém sociadlniho zabezpeceni, pod ktery miizeme
zahrnout davky statni socidlni podpory, pomoc v hmotné nouzi. Dale je zde zminéna
role socidlné-pravni ochrany déti a socidlni pomoci, jakozto socialni sluzby.
V neposledni tfadé je zde charakterizovdana pomoc, kterou zajiStuji azylové
domy obecné.

Dalsi bod teoretické Casti je vénovan konkrétnimu socialnimu zatizeni — Domovu
sv. Zdislavy pro matky s détmi v tisni. Je zde piedstaveno poslani, cile, uzivatelé
zafizeni poskytujici socidlni sluzby. Cast této kapitoly je vénovana sluzbam, které
Domov poskytuje.

Standardy kvality jsou jednou z moznosti, jak kvalifikované a piitom velmi
srozumitelné nastavit kritéria hodnoceni kvality poskytovanych socidlnich sluzeb.
Me¢éteni kritérii je velmi dulezité nejen pro poskytovatele sluzeb, ale pfedevSim pro
ptijemce — klienty socidlnich zafizeni. Definovanim standardti kvality socidlnich sluzeb,
jejich strukturou, rozdélenim a cilem se zabyva kapitola Ctyfi. Napliiovani standardi

sleduji inspekce kvality, jejichz vyznam a prub¢h je také obsahem této kapitoly.



V této praci se pokusim o pfiblizeni standardii kvality socialnich sluzeb jako
normy, ktera v soucasné¢ dob¢ urcuje minimalni pozadavky na kvalitni socialni sluzbu.
Tyto informace nésledné vyuziji pti popisu konkrétnich standard vyuzivanych v praxi.
Zaméfim se na vybrané standardy a konkrétné uvedu jejich napliiovani dle kritérii. Poté
se pokusim formou rozhovoru se zaméstnanci zafizeni o porovnani zmén v poskytovani
sociadlnich sluzeb pted a po zavedeni standardli kvality. V zavéru celkové zhodnotim

piinos zavedeni standardu kvality socialnich sluzeb.



1 Socialni sluzba
Tato prace se zaméfuje na problematiku standardii kvality v azylovém domé. Azylovy

dam poskytuje socialni sluzby, proto néasledujici kapitola zminuje charakteristiku

socialni sluzby.

1.1 Vymezeni pojmu
“Socialni sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem

zlepsit kvalitu jejich zivota, poptipadé je v co nejvétsi mozné mife do spolecnosti
zaClenit nebo spolecnost chranit pied riziky, které mohou vyvoléavat tito lidé. Socidlni
sluzby nezohlednuji jen osobu uzivatele, ale i jeho rodinu, skupiny, do nichz patii,
piipadné zajmy §irsiho spolecenstvi.« '

Skopalova ve Velkém sociologickém slovniho definuje socialni sluzby jako
., Stdtem i jinymi institucemi, prip. jednotlivci garantované systémy placené i neplacené
pomoci socidlné potiebnym, vétsinou docasné, nebo trvale hendikepovanym osobdm* *
Socidlni sluzby zde zahrnuji jakoukoliv formu pomoci véetné penézitych a vécnych
davek.

Skopalové déle upozoriiuje, ze je pojem socidlni sluzby jako synonymum socialni
pée.’ V tomto Sirokém pojeti jsou socialni sluzby vniméany pfedevsim jako ndstroj
socialni politiky a soucast vefejnych sluzeb. Tyto sluzby miZeme rozdélit na *:

. Socialni sluzby statni a obecni
. Socialni sluzby nestatni

Socialni sluzby statni zahrnuji naptiklad sluzby spadajici do oblasti fizené:

+  Ministerstvem prace a socialnich véci (socialni sluzby poskytované podle

zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach obcemi nebo kraji, pracovni

rehabilitace a rekvalifikace..)
. Ministerstvem Skolstvi, mladeze a té€lovychovy (diagnostické tstavy, vychovné
ustavy, détské domovy..)
+  Ministerstvem zdravotnictvi (kojenecké ustavy, détské domovy pro déti do tii let,
zdravotnické sluzby..)

. Ministerstvem spravedlnosti ( Proba¢ni a media¢ni sluzba..)

'MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby. Praha: Portal, 2007, str. 9.
2 Velky sociologicky slovnik II. : P-Z. 1.vyd. Praha : Karolinum, 1996, str. 1000.
3 Velky sociologicky slovnik II. : P-Z. 1.vyd. Praha : Karolinum, 1996, str. 1000.

* TOMES, I. Socialni sluzby. In MATOUSEK, O., et al. Zdklady socidlni prdce. Praha, 2007 str. 178



Nestatni socialni sluzby mohou byt poskytovany jednotlivei, zdjmovymi
sdruZzenimi, nestatnimi neziskovymi organizacemi nebo také komerénimi subjekty.
Socialni sluzby zabezpecuji obce i kraje, které dbaji zejména na zjistovani skutecnych
potieb lidi a hledaji zdroje k jejich naplnéni. Sami jsou také zfizovateli fady organizaci,
jez jsou poskytovateli socidlnich sluzeb. Siroké spektrum socialnich sluzeb nabizeji
1 nestatni neziskové organizace a fyzické osoby.

Socialni sluzby jsou pii splnéni podminek stanovenych v zakoné¢ ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach, poskytovany:

1/ osobam, které jsou na izemi Ceské republiky hlaseny k trvalému pobytu

2/ osobam, kterym byl udélen azyl

3/ obCaniim a rodinnym piislusnikim obcana ¢lenského statu Evropské unie

4/ cizinctim, kteti jsou drZiteli povoleni k dlouhodobému pobytu po dobu delsi nez
3 mésice Na bezplatné poskytnuti zdkladniho socidlniho poradenstvi o moznostech
feSeni nepiiznivé socialni situace nebo jejiho pfedchazeni ma narok kazda osoba.’

V zékon¢ 108/2006 Sb. je socialni sluzba definovana jako ,,cinnost nebo soubor
cinnosti zajistujici pomoc a podporu osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo
prevence socidalniho vylouceni.®

Cilem socidlni sluzby je podporovat rozvoj nebo alesponi zachovani stavajici
sobéstacnosti uzivatele, jeho navrat do vlastniho domaciho prostfedi, obnoveni nebo
zachovani pivodniho Zivotniho stylu. Rozvijet schopnosti uzivatelii sluzeb a umoznit
jim, pokud toho mohou byt schopni, vést samostatny zivot a v neposledni fad¢ snizit
socialni a zdravotni rizika souvisejici se zplisobem zivota uZivateld.’

Socialni sluzby jsou poskytovany formou: ®

+ Pobytovou — uzivatel v zafizeni poskytujici socialni sluzbu bydli (domov pro

seniory, chranéné bydleni, azylovy dim..)

+ Ambulantni — uZivatel dochéazi do zatizeni poskytujici socidlni sluzbu (poradny,
kontaktni centra, denni stacionaie..)

+ Terénni — socidlni sluzba je poskytovana v pfirozeném prostiedi, kde ¢loveék
zije (pecovatelska sluzba, osobni asistence (v byt€), na ulici (probacni sluzba,

streetworker..)

* Zakon &. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach

¢ Zakon &. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach (§ 3)

"MPSV. Socidlni sluzby. [on/line], [cit.2014-01-20]. Dostupné z www: http://www.mpsv.cz/cs/9
8 Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach
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1.2. Historie socialni pomoci a socidlnich sluZeb pro matky s détmi
V nasledujici kapitole jsem se zaméfila na historii socialni pomoci a socialnich sluzeb,

které se vztahuji na pomoc a podporu matkdm a jejich détem.

Azylové zafizeni je typem intervence smeéfujici k ochrané¢ matek a déti.
Z historického hlediska miZeme fici, Ze ochrana matek se zacala rozvijet v souvislosti
s ochranou déti a mladeze a jako dusledek této potieby.

Zaklad ochrany mladeze byl na naSem uzemi polozen za rakouského cisafstvi
obecnym zakonem obcanskym v roce 1811, ktery zaruCoval naroky déti na vyzivu
a vychovu. V souvislosti s velkou kojeneckou umrtnosti byla rozvijena soustavna
a legalizovana péce o matku a kojence, jez byla chapana jako nastroj boje proti extrémni
détské umrtnosti.

Velmi vyraznou ulohu v péci o matky a déti sehraly sirot¢i spolky, jejichz
prostiednictvim byla organizovana péce o déti osifelé a opusténé. Zvlastniho vyznamu
tyto spolky nabyvaly v dobé valky. Ve 20. letech doslo ke slouceni sirot¢ich spolki
ak jejich pfipojeni k okresnim pécim o mladez. Spolek Ochrana matek a kojenct
v Kralovstvi ¢eském mél velkou zasluhu na tom, ze v roce 1916 vznikl v Praze prvni
utulek na ochranu matefstvi. Jako velmi vyznamné se jevi zfizovani poraden pro matky
od roku 1917. Ugelem téchto poraden bylo piedeviim lékaiské poradenstvi Zendm
v obdobi té¢hotenstvi a nasledné péce o dité, stejn¢ jako poradenstvi socialni, jez mohlo
byt doplnéno i1 vySetfovanim socialnich poméra v rodinach.

Prestoze byla ustanovena vefejnopravni péce, v Ceskych zemich byla dobrovolna
péce jednim z nejdilezitéjSich pilift ochrany déti a matek. Jednou z vyraznych aktivit
dobrovolné péée bylo ziizovani utulen pro Zeny. Utulny se postupné staly mistem, na
které se mohla zena uchylit ptfed porodem a kde mohla zustat i po porodu. Staly se také
mistem vychovy a vzdélani Zen.

Ve 30. letech vznikl odbor ochrany matek a kojenct, jehoz ukolem bylo
organizovat, soustied’ovat, usmérnovat a vykonavat péci o matky v téhotenstvi, pii
porodu a po porodu a dale zfizovat, vydrzovat a spravovat poradny, utulky a jina
zafizeni pro rodicky. Mezi praktické cinnosti péce o matku a dit€ patfilo rovnéz
vySetfovani pomért v rodinéch a potieb déti, organizovani porucenstvi, zfizovani utulkli

pro matky a kojence, budovani pravnich poraden, jesli.

10



Dobry trend, ktery byl nastolen v prvni dekadé 20. stoleti, byl vSak nésilné pteruSen
po roce 1948, kdy do ochrany déti a matek pronikly ideologické vlivy nového statniho
ziizeni. V duasledku toho bylo mnoho spolkli a zafizeni zruseno a dlouholeti pracovnici,
kteti se stali odborniky v ochrané déti a matek, museli skoncit svou ¢innost.

Po roce 1989 vznikla fada azylovych zafizeni pro matky s détmi. Jejich ztizovateli

jsou obce, cirkve a nestatni neziskové organizace.’

1.3 Soucasna legislativa

vvvvvv

predpisem, kterym se fidi vSechna zafizeni poskytujici socialni sluzby, a tim padem
i azylové domy.

V bieznu 2006 byl schvalen zakon 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, k némuz
byla vydana provadéci vyhlaska 505/2006 Sb.

Hlavnim poslanim zdkona je chranit prava a opravnéné zdjmy lidi, ktefi jsou
oslabeni v jejich prosazovani, a to z riznych divodua jako je veék, zdravotni postizeni,
nedostatecné podnétné socidlni prostiedi, krizovd zivotni situace a mnoho dalSich
pricin.

Zakon €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach vytvari pravni rdmec pro nescetné
mnozstvi vztahli mezi lidmi a institucemi v piipadech, kdy je nezbytné zabezpecit
podporu a pomoc lidem, ktefi se ocitnou v neptiznivé socidlni situaci.Zakon vymezuje
vedle prav a povinnosti jednotliveli také prava a povinnosti obci, krajii, statu
a samoziejmé také poskytovatelti socidlnich sluzeb.

V zékoné je také upravena oblast tykajici se podminek vykonu socialni prace,
a to ve viech spolecenskych systémech, kde socialni pracovnici ptisobi.

K pojmim v zdkoné& uvedenym:"'

+ Registrace poskytovatele — registracni povinnost pro poskytovatele
socidlnich sluzeb. Zatfazeni do registru je podminkou k poskytovani socidlnich
sluzeb a je jednim z ptedpokladl pro ¢erpani finan¢nich prostredkti z vefejnych
zdroji.  Udaje zregistru poskytovateld umozni vytvofeni vefejného

informacniho systému, ktery bude slouzit k lepsi orientaci v systému socialnich

* NAVRATILOVA, J. Azylové domy pro matky s détmi. In MATOUSEK O. a kol., Encyklopedie
socialni prace. Praha: Portal, 2013. s. 429

" MPSV. Otdzky a odpovédi k zakonu & 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch. [on/line], [cit.2014-01-07].
16 s. Dostupné z www: http://www.mpsv.cz/files/clanky/2974/otazky odpovedi 22-rev.pdf

11 7&kon & 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
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sluzeb. Opravnéni k poskytovani socidlnich sluzeb je soucasné¢ vyznamnym
prvkem ochrany uzivatell sluzeb pred takovymi postupy, které je mohou
poskodit na zdravi ¢i ohrozovat jejich lidskd prava a snizovat jejich lidskou
diistojnost. Plnéni registratnich podminek a dalSich zdkonnych povinnosti je
predmétem kontroly, kterou bude provadét Inspekce socidlnich sluzeb. O jejim
udéleni rozhodujic krajské urady, popt. MPSV.

* Smlouva o poskytovani socidlnich sluZeb - upravuje vSechny vztahy
vznikajici v pribéhu poskytovani socialnich sluzeb mezi uzivatelem
a poskytovatelem. Sjednavani druhu sluzby a rozsahu poskytovanych sluzeb
podle individudlnich potieb osob ve smlouvé vcetné konkrétnich podminek
poskytovani sluzby je vyznamnym krokem smétujicim k uplatnéni svobodné
vile osob, kterym jsou sluzby poskytovany.

+ Standardy kvality socialnich sluzeb - standardy kvality socialnich
sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovéna turoven
kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho
zabezpeceni socialnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem
a osobami, dale viz kapitola 4

+ Inspekce poskytovani socialnich sluzeb — viz kapitola 4.2.

V § 115 je uveden okruh pracovnikl, ktefi v socidlnich sluzbach provadéji
odbornou c¢innost. Jednd se o socialniho pracovnika a pracovnika v socialnich
sluzbach.'”? Obé& tyto kategorie pracovnikli jsou zastoupené ve zkoumaném zafizeni
Domov¢ sv. Zdislavy pro matky s détmi.

Posledni zdsadni zménou je planovani rozvoje socialnich sluzeb. Zakon jim rozumi
,,proces aktivniho zjistovani potieb osob ve stanoveném vizemi a hledani zpuisobui jejich
uspokojovani s vyuzitim dostupnych zdroju, jehoz obsahem je popis a analyza
existujicich zdrojit a potieb, vietné ekonomického vyhodnoceni, strategie zajistovani
a rozvoje socialnich sluzeb, povinnosti zucastnénych subjekti, zpusob sledovani
a vwhodnocovani plnéni planu a zpiisob, jakym lze provést zmény v poskytovani
socidlnich sluzeb. "

Kraje maji dle § 95 zdkona o socialnich sluzbach povinnost zpracovavat

sttednédobé plany rozvoje socidlnich sluzeb jako podklad pro vycisleni potieby dotaci

12 7akon ¢&. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach
13 Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
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ze statniho rozpoctu, které pak prerozdéluji mezi poskytovatele socidlnich sluzeb. Podle
§ 94 maji obce moznost tento stiednédoby plan zpracovavat také. Obce rozvoj
socidlnich sluzeb planovat nemusi, ale je to vhodné, protoze jejich plany mohou
poslouzit krajim k ziskdni objektivnich podkladli pro krajské plany rozvoje
a naslednému rozdé&lovani dotaci v souladu s jejich readlnymi potiebami."

Na planovani rozvoje socialnich sluzeb se podili zadavatelé, poskytovatelé

a uzivatelé socialnich sluzeb.

' Deset krokii procesem komunitniho planovani. [on/line], [cit.2014-01-18]. 60 s. Dostupné
z:<http://www.mpsv.cz/files/clanky/6811/01 metodika.pdf>
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2 Pomoc poskytovania matkam s détmi v tisni
Nasledujici kapitola nastini obraz oblasti moznosti pomoci, kterou 1ze vyuzit a kterd se

vztahuje na pomoc a podporu matkam s détmi.

2.1 Socialni zabezpeceni
Ze své praxe vykonavané jako socialni pracovnice v azylovém domé zde uvedu

uzivatelkami nejvice vyuzivané instituce - statni socialni podporu a pomoc v hmotné

nouzi.

2.1.1 Statni socialni podpora
Systém statni socidlni podpory tvoii soucést socidlniho zabezpeceni. Je tvofen

souborem socidlnich davek vyplacenych v zakonem stanovenych socialnich situacich.
Statni socialni podpora je vyrazem obcanské solidarity probihajici mezi rodinami
s vy$§imi pfijmy a rodinami s niz§imi pfijmy. Davky statni socialni podpory maji byt
tedy pfedevSim prispévkem statu rodindm s nezaopatienymi détmi. Naklady na statni
socialni podporu hradi stat ze statniho rozpoctu.

Systém statni socidlni podpory zahrnuje davky poskytujici finanéni podporu
obcaniim, ktefi se ocitli v zdkonem piedvidanych socidlnich situacich. Jejich cilem je
pomoci piekonat tizivou socidlni situaci. Davky statni socialni podpory jsou
poskytované v zavislosti na vysi pfijmu (pfidavek na dité, rodiCovsky piispevek,
piidavek na dit&, prispévek na bydleni).'®

Systém statni socialni podpory je upraven zdkonem ¢. 117/1995 Sb. o statni

socialni podpote, ve znéni pozdéjsich predpist.

2.1.2 Pomoc v hmotné nouzi
Je moderni formou pomoci osobam s nedostatecnymi piijmy, motivujici tyto osoby

k aktivni snaze zajistit si prostiedky k uspokojeni Zivotnich potieb. Je jednim z opatieni,
kterymi Ceska republika bojuje proti socidlnimu vyloudeni. Pomoc v hmotné nouzi

upravuje zakon ¢. 111/2006 Sb. o pomoci v hmotné nouzi.
Osobou v hmotné nouzi je osoba nebo rodina, kterd nemé dostatecné piijmy a jeji
celkové socidlni a majetkové poméry neumoziiuji uspokojeni zdkladnich Zivotnich

potieb. Osoba tyto ptfijmy nemize z objektivnich divodi zvysit a vyfesit tak vlastnim

'S GREGOROVA, Z., GALVAS, M. Sociélni zabezpe&eni. 2. aktualiz. a dopl. vyd. Brno :
Masarykova univerzita, 2000, s. 151.
1 TROSTER, P. a kol. : Pravo socidlniho zabezpe&eni , Praha: C. H. Beck, 2005.
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pfi¢inénim svoji situaci. Davky, které fesi pomoc v hmotné nouzi, jsou piispévek na

Zivobyti, doplatek na bydleni a mimofadna okamzita pomoc."’

2.2 Socialné — pravni ochrana déti
,Socidalné pravni ochranou déti se rozumi cinnost, kterd zahrnuje zejména

zajisteni prava ditéte na jeho priznivy vyvoj a radnou vychovu, ochranu opravnénych
zajmit ditéte a pusobeni smeérujici k obnoveni narusenych funkci rodiny. Je upravena
zejména zdkonem ¢. 359/1999 Sb. o SPOD, ve znéni pozdeéjsich predpisu. Je prevazné
poskytovana bezplatné. “ '*

Socialn€ — pravni ochranu déti zajist'uji statni orgény socidlné-pravni ochrany (dale
jen OSPOD), jimiz jsou dle § 4, zdkon 359/1999 Sb. o socialné pravni ochrané déti, ve
znéni pozdéjSich predpist, obecni a krajské urady, dale je opravnéno k vykonu
socialng- pravni ochrany déti MPSV CR a Utad pro mezinarodnépravni ochranu déti.
,ocialné — pravni ochrana déti je aktivni a zastupuje zajmy ditéte v situaci, dochadzi-li
néjakym zpiisobem k poruseni prav ditéte.«"

Odbor socialn€ pravni ochrany poméha rodi¢iim pfi feSeni problémi souvisejicich
spéci o dit¢ a poskytuje nebo zprostiedkovava rodicim patficné poradenstvi.
V piipadé, Ze se zjisti, ze dit€¢ Zije v nevyhovujicich Zivotnich podminkach
a je ohrozeno jeho zdravi a vyvoj, pomahaji rodicim (Casto pouze jednomu z rodici
adétem z rozvracenych rodin) s hledanim nahradniho ubytovani. Nabizi pomoc
prostiednictvim sluzby azylovych domt pro matky s détmi nebo pro rodice s détmi,
v krajnim pfipadé mohou situaci feSit omezenim prav rodi€l a svéfenim ditéte
do tustavni péce.

Azylova zafizeni pro matky s détmi velmi blizce spolupracuje s OSPOD. Mnohdy
se odbor socialné-pravni ochrany telefonicky spoji s pfislusSnym zatizenim a predjedna
osobni kontakt klienta. K podané Zadosti vypracuje své vyjadieni, v jehoz zavéru
doporucuje ¢i nedoporucuje prijeti klienta do zatizeni. Po cely pribéh pobytu probiha
vzdjemna vymeéna informaci o klientovi a koordinace spole¢né ¢innosti, aby vSe vedlo
k aspésnému cily, tzn. k opétovnému zaclenéni do bézného zivota spolecnosti,

osamostatnéni se a vytvofeni odpovidajicich podminek pro vychovu nezletilych déti.*

"MPSV. Pomoc v hmotné nouzi. [on/line], [cit.2014-01-20]. Dostupné z: http://www.mpsv.cz/cs/5

'8 SPECIANOVA, §. Socidlné-pravni ochrana déti. Praha: Vzdélavaci institut ochrany déti, 2007, str.10
19 Zakon &. 359/1999 Sb. o socialné-pravni ochran& déti.

2 BERANEK, R. Role OSPODu a spolupréce se sluzbami socialni prevence [on/line], [cit.2014-01-18].
Dostupné z www: www.azylovedomy.cz/soubory/276 Role%200SPOD.doc
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2.3 Socialni sluzby
Socidlni sluzby zahrnuji druhy typ pomoci, kterou mohou matky s détmi v krizi vyuzit.

Jsou upraveny v zakoné ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach a dale také ve vyhlasce
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zékona o socialnich sluzbach.
RozliSujeme tfi druhy socidlnich sluzeb, a to (zdkon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach, § 32):
a) socialni poradenstvi
b) sluzby socidlni péce

¢) sluzby socialni prevence

2.3.1 Socialni poradenstvi
Matka mtze navstivit obcanskou poradnu, kde se ji dostane potfebnych informaci a rad.

V rdamci socidlniho poradenstvi mohou matky vyuzit poradenstvi zakladni ¢i odborné.

Zékladni socidlni poradenstvi zajiStuje informace, které by mély pomoci
pfi orientaci v nepfiznivé situaci, v niZ se dana osoba ocitla. Toto poradenstvi miize
téz nasmérovat klientku k vhodnému vybéru socidlni sluzby, podat informace
o moznostech vyuZiti socidlnich davek ¢i informovat o pravech, kterd matka muZe
uplatnovat.

Odborné socialni poradenstvi mlzZe uzivatelce piimo zprostfedkovat kontakt na
vhodnou socialni sluzbu, poskytnout konkrétni informace v rdmci socidlniho systému,
pravnich zalezitosti, ale také v oblasti psychologie ¢1 vzdélavani. Déle nabizi pomoc pii

vyfizovani tfednich &i jinych osobnich zéaleZitosti. *!

2.3.2 Sluzby socialni péce
Sluzby socialni péce napomdhaji osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou

sobéstacnost, s cilem umoznit jim v nejvyssi mozné mife zapojeni do bézného Zivota
spolecnosti, a v piipadech, kdy toto vylucuje jejich stav, zajistit jim dastojné prostiedi
a zachazeni. *

Do socidlni péce, ktera zahrnuje matky s détmi, miizeme zaradit peCovatelskou
sluzbu, ktera zajistuje pomoc rodindm s détmi v situacich, které vyzaduji pomoc jiné
fyzickeé osoby. Je poskytovana bud’ v domacnosti uzivatele ¢i v zafizeni socidlni sluzby,
kde je uzivatel ubytovan. Zprostiedkovava pomoc v chodu domacnosti a pti kontaktu se

spoleCenskym prostfedim.

21 SPINAROVA, A. Systéem pomoci matkam s détmi v krizi v mésté Brne, Brno, 2009. 70 s. Bakalaiska
prace. Univerzita Tomase Bati ve Zlinég.
22 Z4kon €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, § 38
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Dale je mozné vyuzit pomoci tisniové péce, pokud se uzivatel ocitne v situaci, ktera
vyzaduje neodkladnou pomoc. Tato péce je poskytovana nepretrzité na zaklad¢ hlasové
(telefonni) komunikace. V situaci ohrozujici zivot Clovéka nebo jeho zdravi muize

vyuzit pomoci zachranné sluzby, policie, hasi¢a. *

2.3.3 Sluzby socialni prevence
Do oblasti socidlni prevence miizeme zatradit manzelské poradny, které se snazi pomoci

manzelskym parim v krizi, pomoci jim fesit rizné problémy a ptedejit rozvodu. Dale
sem fadime moznost vyuzit socidln¢ aktivizac¢nich sluzeb pro rodiny s détmi. Jedna se
o sluzby vychovné, vzdelavaci, které jsou poskytovany jak pro déti, tak i pro dospélé,
rady jak spravné vyuzivat volny ¢as, pomoc pfi socidlnim zac¢leniovani aj. V neposledni
fadé se jedna o telefonickou krizovou pomoc.

Azylové domy (t€Z domovy pro matky s détmi) nabizeji matkdm s détmi v krizi
moznost ubytovani na ptfechodnou dobu.

Tyto domy ¢i domovy lze zaradit do oblasti terciarni prevence, kam patii také
kontaktni centra, kterd nabizeji pomoc, poradenstvi ve stejnych oblastech, a také

nocleharny, kde je mozné kratkodobé ubytovani a zajisténi hygieny. **

2.4 Azylové domy

,Azylove domy ¢i zarizeni pro matky s détmi jsou v soucasné dobé chrdanénymi
bytovymi jednotkami, ve kterych nalézaji matky a jejich deti docasné utociste v jejich
obtizné Zivotni situaci spojené se ztratou bydleni.“ Tato zatfizeni maji slouZzit k ochrané
matek a déti a k podpofe a zlepSeni jejich socialniho fungovani. *

V ramci pobytu je zendm poskytovano ubytovani, také je jim nabizena pomoc pii
uplatiiovani jejich prav, opravnénych zajmi a pii obstardvani osobni zalezitosti spjatych
se snahou o zlepSeni jejich socialniho fungovani. Pracovnici téchto zafizeni nabizeji
uzivatelim raznorodé aktivity smeétujici k tomu, aby se zvysSily jejich kompetence
v oblasti péfe o déti, financniho hospodafeni, péfe o domacnost, orientace v siti

lokalnich socialnich sluzeb. Cinnost pracovnikl téchto zafizeni je orientovana k tomu,

23 SPINAROVA, A. System pomoci matkam s détmi v krizi v mésté Brne, Brno, 2009. 70 s. Bakalaiska
prace. Univerzita Tomase Bati ve Zliné.

2 SPINAROVA, A. Systém pomoci matkam s détmi v krizi v mésté Brné, Brno, 2009. 70 s. Bakalafské
prace. Univerzita Tomase Bati ve Zliné.

3 NAVRATILOVA, J. Azylové domy pro matky s détmi. In MATOUSEK O. a kol., Encyklopedie
socialni prace. Praha: Portal, 2013. s. 428
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aby se zena po nezbytn¢ dlouhé dobé¢, kterou stravi v azylovém zafizeni, navratila
do b&zného Zivota.”

Prvni azylové domy v Ceské republice zadaly vznikat az podatkem devadesatych
let. Zakladaly je statni instituce, obce a n¢kde nestatni organizace i cirkve. Reagovalo
se na potiebu poskytovat pomoc muziim, matkdm s détmi ¢i seniorim.

Charakterizovat azylovy diim je moZno jako zatizeni, které poskytuje ubytovani pro
osoby bez piistiesi, které umoziiuje klienttim integraci do spole¢nosti.”’

Sociologové definuji azyl jako prostiedi poskytujici ochranu a bezpe¢i oddélené
od dosahu sil piedstavujicich ohrozeni.?®

V soucasné dobé&, oproti minulym letim, existuje jiz poméerné Siroka sit’ socidlnich
sluzeb poskytovanych v azylovych domech. Azylové domy jsou urCeny pro ruzné
cilové skupiny uzivatelii sluzeb. Jedna se o lidi bez domova, a to celé rodiny, samotné
zeny nebo muze a také matky s détmi. Nékterd azylova zafizeni jsou napi. vice
zam¢efena na matky s novorozenci a malymi détmi, jind na tyrané zeny, které jsou
ob&tmi domaciho nasili ¢i matky s menSim poétem déti. »

Sdruzeni azylovych domd v CR (S.A.D.) je ob&anské sdruzeni, jehoZ &leny jsou
jednotlivé azylové domy pro muze, Zeny, matky s détmi, seniory i domy na pil cesty.
Sdruzeni azylovych domii v CR zastfeSuje osoby a organizace zabyvajici se lidmi bez
pristiesi nebo ohrozenymi ztratou bydleni a vytvaii pro né odborné prostiedi.*

Do sdruzeni je pfijat jen azylovy dim spliujici kritéria kvality v oblasti
poskytovani socialnich sluzeb a s jasnou a ucelenou koncepci. Zaroven je také otevieno
vem zastupciim sluZeb socialni prevence v celé CR. Jednd se o organizaci s téméf
dvacetiletou tradici a vice nez osmdesati¢lennou ¢lenskou zdkladnou.

Poslanim azylovych domt obvykle byvd pomoc uZivatelim socidlni sluzby
v socialni nouzi bez ohledu na rasu, narodnost ¢i vyznani, poskytovani ubytovani, klidu,
bezpeci a ochrany uzivateli v tizivé situaci, podpora vlastniho potencionalu, rozvoje
vztaht s rodinou i okolim, psychosocialni a poradenska pomoc s cilem osamostatnéni se

i zaGlenéni se do spole¢nosti, apod.*!

2 tamtéz

2" MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace. Praha: Portal, 2008. s. 32.

28 JANDOUREK, J. Sociologicky slovnik. Praha : Portal, 2001 s. 36.

2 NAVRATILO, J. Azylové domy pro matky s détmi. In MATOUSEK O. a kol., Encyklopedie socilni
préce. Praha: Portal, 2013.

3% Sdruzeni azylovych domt v CR. Poslani a cile. [on/line], [cit.2014-01-18]. Dostupné z www:
http://www.azylovedomy.cz/poslani-a-cile-s-a-d/

31 Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socialnich sluzeb. Klatovy, 2013.
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2.4.1 Poskytované sluzby v azylovych domech pro matky s détmi
Sluzba v azylovém domé se zamétuje na tyto zakladni ¢innosti: poskytnuti stravy nebo

pomoc pii zajiSténi stravy, poskytnuti ubytovani, pomoc pii uplatiiovani prav,
opravnénych zajmil a pomoc pfi obstardvani osobnich zélezitosti, poradenstvi v oblasti
péce o dité.

Azylové domy mohou pfii poskytovani stravy nebo pfi zajisténi stravy bud’ vytvaret
podminky pro samostatnou piipravu nebo pomoc s piipravou stravy, anebo piimo
zajiStovat stravu odpovidajici v€ku, zdsadam raciondlni vyzZivy a potiebam dietniho
stravovani.*

Ubytovani v azylovém domé se hradi v rozsahu stanoveném smlouvou o poskytnuti
socialni sluzby, kde je vyse tthrady pevné stanovena. Ubytovani je poskytovano na dobu
urCitou a zpravidla nepfesahuje jeden rok. UZivateli zaru€uje umoznéni celkové
hygieny téla a vytvofeni podminek pro zajisténi uklidu, prani a Zehleni osobniho pradla
a vyménu loZniho pradla.

Mimo zabezpeCeni zékladnich potieb uzivateli je c¢innost azylového domu
zaméfena na pomoc pii uplatiovani prav, oprdvnénych zajmi a pii obstaravani
osobnich zdlezitosti. D&e se tak zejména formou pomoci pii vyfizovani béznych
zalezitosti vyplyvajicich z individualnich plant a formou pomoci pii obnovovani nebo
upevilovani kontaktu srodinou a pii podpoie dalSich aktivit podporujicich socidlni

zaClefiovani osob, v¢etné uplatiiovani zakonnych naroki a pohledavek.*

2.4.2 Metody prace s uzivatelkami
V soucasnosti metody prace s uzivatelkami oSetfuji standardy kvality socialnich

sluzeb, které jsou métitkem pro hodnoceni kvality nabizenych sluzeb. S uzivatelkami se
pracuje v ramci tzv. individualniho planovani, kde jsou zhodnoceny osobni individualni
zalezitosti, cile a ptfani uZzivatelky, na kterych se déale vramci pobytu pracuje.
Individualni pldnovéani je provadéno s klicovou pracovnici nebo formou skupinovych

sezeni.

3 Zakon &. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
33 Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socialnich sluzeb. Klatovy, 2013.
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3 Domov sv. Zdislavy pro matky s détmi v tisni v Klatovech
Prace je zaméfena na sluzby azylového domu, proto nésledujici kapitola obsahuje popis

konkrétniho zafizeni poskytujici ubytovani a popis sluzeb, které svym uzZivatelim

nabizeji.

3.1 Ziizovatel a zpiisoby poskytovani sluzeb
Domov sv. Zdislavy pro matky s détmi v tisni v Klatovech je nestdtnim neziskovym

zafizenim azylového typu spadajici pod Oblastni charitu Klatovy. Ta je zfizena
Biskupstvim plzeniskym v zastoupeni Mons. FrantiSkem Radkovskym. Statutdrnim
zastupcem je feditel OCH Klatovy, kterého jmenuje a odvolava biskup plzensky na
navrh feditele Diecézni charity Plzeni (DCH Plzen).

Zatizeni nabizi své sluzby od roku 2001. Jde o projekt Oblastni charity Klatovy,
jezje od 1. 1. 2010 financovdn z Evropského socialniho fondu prostiednictvim
Operacniho programu Lidské zdroje a zaméstnanost a ze statniho rozpoctu. Své sluzby
poskytuje Zendm s détmi a téhotnym Zendm v tiZivé Zivotni situaci na zakladé Smlouvy
o poskytovani pobytovych sluzeb na dobu maximalné 1 roku. Uhrada sluzeb se #idi dle
provadéci vyhlaSky zakona €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

Budova azylového domu se nachazi v klidné vilové ¢asti mésta, v blizkosti centra
mésta Klatov. Zafizeni je umisténo v dvoupodlaznim rodinném domé. Na kazdém
podlazi jsou dva pokoje, které maji spole¢nou kuchyn, piedsin, koupelnu a WC.
Kapacita zafizeni je nastavena na 6 uZivatelek (matek) s jejich détmi.

V soucasnosti pracuje v Domové 6 pracovnikii (vedouci domova, 2 socialni
pracovnice, 3 pracovnice v socialnich sluzbéach; z toho na 4 plné a 2 castecné pracovni

uvazky).

3.2 Poslani domova
Domov sv. Zdislavy pro matky s détmi v tisni v Klatovech (déle jen Domov) poskytuje

bezpecné utocCisté zenam s détmi, téhotnym Zendm v nepfiznivé zivotni situaci spojené
se ztratou bydleni. Snahou je zvysit jejich aktivitu a zapojeni pii feSeni vzniklé situace
a prostiednictvim ubytovani a poradenstvi je podpofit pifi osamostatiiovani
a zaClenovani do spolecnosti.

Nepftiznivou zivotni situaci se rozumi podminky ohrozujici jejich zdravi a zivoty,

télesny a psychicky rozvoj déti. **

34 Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socialnich sluzeb. Klatovy, 2013.
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3.3 Uzivatelé sluzeb
Socidlni sluzby v Domové jsou poskytovany zendm s détmi, téhotnym Zendm
v nepfiznivé tizivé socialni situaci, které se staly ob&t'mi domadciho nasili, obét'mi
obchodu s lidmi, obét'mi trestné Cinnosti, osobami bez pristfesi, etnickym mensinam
a osobami z jiného sociokulturniho prostiedi.*

Za dit¢ se povazuje nezaopatiené dité. Nezaopatienost ditéte se posuzuje podle
§ 11 az § 16 zdkona €. 117/1995 Sb., o statni socialni podpote, ve znéni pozd¢jSich
piedpis. ,,Za nezaopatiené dité se zasadné povazuje dite do ukonceni pripravy na
budouci povolani. Za nezaopatrené dité se vSak povazuje i dite mladsi 18 let, které
ukoncilo povinnou Skolni dochazku a dale nepokracuje v priprave na budouci povolani,
jestlize je vedeno v evidenci uradu prdace jako uchaze¢ o zaméstnani a nema narok na
podporu v nezaméstnanosti nebo podporu pri rekvalifikaci. “ *°

Neptizniva socialni situace nastava, jestlize Zena neni schopna zabezpecCovat bez
pomoci zivotni potieby svoje i svych déti ze zavaznych divodu, jako napf.:

- matka, pfipadné 1 déti se staly obéti domaciho nasili — fyzické, psychické
a sexualni nasili

- matka, pfipadné i déti se staly obéti obchodu s lidmi — nucena prostituce, otroctvi
k nucenym pracim nebo jiné formy vykotistovani

- matka, ptfipadné 1 déti se staly obéti trestné ¢innosti — napf. pravé Casto spojené
s domacim nasilim, znasilnénim, ublizenim na zdravi, tyranim osoby Zijici ve
spole¢ném obydli apod.

- matka s détmi se ocitla bez pfistfeSi — zivot matky s détmi v podminkéch
ohrozujicich zdravi ¢i Zivot matky a déti

- prisluSnost matky a ditéte k urcité etnické skupin€ (Ci jsou osobami z jiného
sociokulturniho prostfedi) - napt. romské etnikum, nepfizplisobeni se obecné fungujicim
pravidlim ve spole¢nosti, snizend sobéstanost v uplatilovani prav a narokl a nasledné
hrozici socialni vylouceni

- naléhava zivotni krize — potfeba akutniho feSeni situace (rozvodové fizeni,
ohroZeni ndvykovymi latkami v roding)

- ohrozeni vyvoje a zdravi ditéte — snizena schopnost pfi péci o dité, zanedbani
péce, sniZzend sobéstanost v uplatiiovani naroka a prav, problémy s udrZzenim préce,

nevyuzivani zdravotni péée v nemoci apod.’’

¥ Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socidlnich sluzeb. Klatovy, 2013.
36 Zakon ¢&. 117/1995 Sb., o stdtni socidlni podpore.

37 Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socialnich sluzeb. Klatovy, 2013.
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3.4 Poskytované sluzby
Domov poskytuje bezpeéné utocist¢ zendm s détmi a t€hotnym Zendm v tizivé zZivotni

situaci, jez je spojena se ztratou bydleni. Je snaha tyto zeny postupné aktivné zapojovat
pii feSeni jejich tizivé zivotni situace a prostfednictvim ubytovani a poradenstvi
je podpofit na cesté pifi samostatném zaclenovani do spolecnosti. Odborny personal
se tedy snazi pfedevS§im pomoci najit feSeni v jejich nepiiznivé socialni situaci a od toho

se také odviji cile sluzeb, které poskytuje:

+ poskytnuti kvalitniho ubytovani a vytvoieni podminek pro uspokojeni
zakladnich zZivotnich potieb matek a déti

+ vytvoreni podminek pro samostatnou pfipravu stravy (spole¢né vareni
a peCeni, vyuzivani akci potravin k moznosti levného vareni, zdrava vyziva,
poskytnuti kuchaiskych knih a casopisti)

+ pomoc pii osvojeni si zasad a principii kazdodenni péce o domacnost
a hospodateni s financnimi prostfedky (vedeni mési¢niho rozpoctu, Setieni,
levné vareni, uklid)

+ podpora pifi zlepSovani dovednosti v oblasti péce o dit¢ (piiprava do
Skoly, aktivni traveni volného ¢asu, zapojeni déti do domacich praci, spoluprace
se Skolami a organem socialné-pravni ochrany déti, posileni vzdjemného vztahu
mezi matkou a ditétem)

+ nabidka volnocasovych aktivit organizovana zatizenim (zprostiedkovani
kontaktl se spolecenskym prostiedim)

+ pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstardvani
osobnich zélezitosti (socidlné-pravni poradenstvi, doprovod na jedndni
s institucemi, podpora a posileni sob&stacnosti a samostatnosti)

+ pomoc pii hledani zaméstnani (pfip. brigddy, domadci prace, pfiip.
vzdélavani),

+ pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou

+ ujasnéni si ,,osobniho Zebticku hodnot®, co je v dané situaci nejdilezitejsi
(klady a zapory partnerti matek, posloupnost zivotnich hodnot)

+ podpora pii péci o fyzicky a psychicky stav matky a déti (upevnéni

hygienickych navykul, pravidelné navstévy lékairt, pfiméfeny rozvoj ditcte,
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pfiprava na porod, doporuceni jinych specialistii — psycholog, logoped)

+ psychicka podpora (naslouchani, zvladani krizovych zivotnich situaci)

+ podpora, aby matky s détmi uspé$né zvladly zivot v pfirozeném

prostiedi.®

3.5 Neposkytnuti socialni sluzby
Socialni sluzby v Domové sv. Zdislavy pro matky s détmi v tisni nemohou byt

poskytnuty z divodu:
- zafizeni neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada
- nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socidlnich sluzby, o kterou osoba zada
- zdravotni stav osoby, ktera zada o poskytnuti pobytové socialni sluzby, vylucuje
poskytnuti takové socialni sluzby.*
Vsechny sluzby, které domov poskytuje, jsou poskytovany tak, aby obyvatelé zili
plnohodnotnym, distojnym a spokojenym zivotem, aby se napliiovaly kulturné

spolecenské potieby obyvatel, ale nevznikala zavislost na sluzb¢.

3% Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socidlnich sluzeb. Klatovy, 2013.
39 Zakon ¢&. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
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4 Standardy kvality socialnich sluZeb
Standardy kvality socidlnich sluzeb (dale jen standardy) jsou od 1.1. 2007 zdvaznym

pravnim piedpisem. Standardy kvality vedou poskytovatele socialnich sluzeb k tomu,
aby zajistovaly materidlni, technické a hygienické podminky piiméfené druhu socidlni
sluzby a individudlnim pottebdm jejich uzivatell. Standardy kvality nejsou soucasti
zakona ¢. 108/2006 Sb., ale jsou obsazené v ptiloze vyhlasky MPSV ¢. 505/ 2006 Sb.,
kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

Standardy kvality jsou méfitkem — souborem kritérii, jejichz prostiednictvim
je definovana urovenn kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti persondlniho
a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti vztahti mezi poskytovatelem
a uzivateli sluzby.

Podle této definice jsou tak standardy zakladnim kritériem, métitkem, kterym si stat
pomoci zvlaStniho organi — Inspekce kvality, ovefuje, zda jednotlivi poskytovatelé
spliiuji podminky, které jim zakon ukldda.. Porovnanim stanovenych kritérii
se skutecnosti je potom zjisténi, jak které zatizeni funguje, jak je v pofadku a co je tfeba
zménit. ¥

Standardy se zamé&fuji na to, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba, maji byt
pfinosem, jak pro poskytovatele, tak i pro uzivatele sluzeb. Zavedeni standardii do praxe
umoziiuje porovnavat efektivitu jednotlivych druhti sluzeb, které pomaha;ji lidem fesit
stejny typ nepfiznivé socialni situace i1 efektivitu riznych zatizeni, ktera poskytuji stejny

druh sluzby.

4.1 Struktura standardi
Standardy se tykaji vSech socialnich sluzeb, proto jsou formulovany obecné. Je jich

celkem 15 a kazdy z nich je rozloZeny na kritéria z diivodu, aby bylo moZno posoudit,

zda sluzby pozadavek standardu splituji — kritéria jsou méfitelna.

“MPSV, Standardy kvality socialnich sluzeb. [on/line], [cit.2014-01-18]. Dostupné z www:
http://www.azylovedomy.cz/poslani-a-cile-s-a-d/
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Standardy jsou rozd¢leny do tii zdkladnich ¢asti:

vvvvv

vypadat, na co je potieba si dat pozor pfi jednani se zajemcem o sluzbu, jak sluzbu
pfizplsobit individudlnim potfebam kazdého clovéka zijiciho v zafizeni. Velka
pozornost je veénovana ochrané prav uzivatell sluzeb a vytvafeni ochrannych
mechanismi, jako jsou moznosti podavani stiznosti, uvedeni mozného porusovani
zékladnich prav uzivatele, apod.

Personilni standardy se vénuji persondlnimu zajisténim sluzeb, kdy je kvalita
sluzby ptimo zavisld na dovednostech pracovniki, jejich vzdé€lani, vedeni, podpoie
a podminkach, které pro praci maji.

Provozni standardy vymezuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb.
Soustted’uji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické
zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality.*!

Jedna se o tyto standardy: *

+ proceduralni standardy (1 - 8)

(@

. 1 - Cile a zplisoby poskytovani socidlnich sluzeb

Cx

. 2 - Ochrana prav osob

(@]

. 3 - Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

[@X3

. 4 - Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

(@

. 5 - Individualni planovéani pritbé¢hu socialni sluzby

Cx

. 6 - Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

(@]

. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby

[@X3

. 8 - Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje

+ personalni standardy (9 -10)

(@]

. 9 - Persondlni a organizac¢ni zajiSténi socialni sluzby

(@3

. 10 - Profesni rozvoj zaméstnanct

+ provozni standardy (11 — 15)

Cx

. 11 - Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

(@]

. 12 - Informovanost o poskytované socialni sluzbé

[@X3

. 13 - Prostiedi a podminky

(@

. 14 - Nouzové¢ a havarijni situace

' Zavadeni standardii kvality socialnich sluzeb do praxe: priivodce poskytovatele. Praha: Ministerstvo
prace a socialnich véci, 2003.

Y2 Zavadeni standardii kvality socialnich sluzeb do praxe: pritvodce poskytovatele. Praha: Ministerstvo
prace a socialnich véci, 2003.
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¢. 15 - Zvysovani kvality socidlni sluzby

4.2 Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb
Kvalita socidlni sluzby je vedle hodnoceni uzivateli a sebehodnoceni poskytovatele

posuzovana predevsim inspekci poskytovani socialnich sluzeb (déle jen ,,inspekce®).
Inspekce socidlnich sluzeb je provadéna v rezimu statni kontroly a provadi ji:

* krajské urady vii¢i subjektiim, které registrovaly

* Ministerstvo prace a socidlnich véci vic¢i subjektim, které jsou ziizeny
¢i zaloZeny kraji

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb ma v systému socidlnich sluzeb
nezastupitelné postaveni zejména pii sledovani kvality sluzeb poskytovanych
registrovanymi poskytovateli socialnich sluZeb.

Hlavnimi cili inspekce poskytovani socialnich sluzeb je zajiSténi ochrany zajmu
osob, kterym jsou socidlni sluZzby poskytovany vi¢i neodbornym nebo jinak
nedostateCnym postuptim pii poskytovani sluzeb a podpora rozvoje kvality sluzeb
u kazdého poskytovatele.

Inspekce socidlnich sluzeb kontroluje plnéni podminek stanovenych pro registraci
poskytovatelll socidlnich sluzeb, plnéni povinnosti poskytovateld socidlnich sluzeb
stanovenych zakonem a kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb.

Inspekce je provadéna vzdy v misté poskytovani socialnich sluzeb inspekénim
tymem, ktery tvofi minimalné tfi Clenové a minimalné jeden z nich je zaméstnancem
kraje, respektive ministerstva.

V inspekénim tymu mohou pusobit také specializovani odbornici, ktefi nejsou
zaméstnanci kraje ¢ ministerstva. Zadny z G&lend inspekéniho tymu nesmi byt
v konfliktu zaymt ¢i byt podjaty vici poskytovateli socidlnich sluzeb, u kterého
je inspekce provadéna.

Ke kontrole kvality slouzi vysSe popsané standardy kvality. Vystupem z inspekce je
inspek¢ni zprava, ve které je mimo jiné uveden vysledek inspekce poskytované socialni
sluzby. Pokud se pii provadéni inspekce zjisti zadvazné nedostatky, které by mohly byt
diivodem pro uplatnéni sankci, je o tom informovan pfislusny registrujici organ, ktery
mize ulozit penézitou sankci a v odivodnénych piipadech i odejmout opravnéni

k poskytovani socialnich sluzeb.*

B MPSV. Otdzky a odpovédi k zdkonu & 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdach. [on/line], [cit.2014-01-07].
16 s. Dostupné http://www.mpsv.cz/files/clanky/2974/otazky odpovedi 22-rev.pdf
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5 Vlastni Setfeni

Probéhlo v zatizeni Domova sv. Zdislavy pro matky s détmi v Klatovech. Setieni bylo
provedeno na konci roku 2013 kombinovanou formou, a to formou studia vnitinich
dokumentli Domova — metodické materidly, propagacni materidly atd., formou
rozhovort se zaméstnanci a metodou zacastnéného pozorovani.

Jako vyzkumnou metodu jsem zvolila polostrukturovany rozhovor, ktery byl
uréeny vybrané skupiné zaméstnancl v zafizeni. Jednalo se o 4 zaméstnance, ktefti
v daném zatizeni pracuji vice jak 8 let, tudiz mohly vyjadfit svllj postoj ke zménam,
které ptinesly standardy kvality v poskytovani sluzeb uzivatelim. Tuto metodu jsem
zvolila, proto, ze lze timto zpiisobem ziskat potiebné kvalitni informace.

Okruhy otazek byly dany pfedem, ale v prubéhu rozhovoru byly dopliovany.
Formulaf rozhovoru je ptilohou této prace. Pomoci zminénych otdzek jsem nasledné
hodnotila vypovédi zaméstnanct z pohledu situace pted a po zavedeni standarda kvality
socialnich sluzeb.

Jako formu zadznamu z rozhovori jsem si zvolila zapis do zdznamovych archi.

5.1 Aplikace vybranych standardi kvality v domové pro matky s détmi
V této kapitole se zaméfim na zavadéni konkrétnich standardi kvality do praxe

v azylovém domé. Vybrané standardy je mozné v daném zafizeni z mého pohledu
socialni pracovnice chapat jako problematické zejména pii zpracovavani a zavadéni
do praxe. A lze na nich vypozorovat zmény, které nastaly s pfijetim nového zakona
a zavadénim standarda kvality.

Obecné problematicky standard je pfedevsim standard kvality ¢.5 — Individudlni
planovani socialni sluZby. Ze s naplnénim tohoto standardu ma problém mnoho
poskytovatelti, svéd¢i naptiklad fada semindii a kurzli zaméfenych na tuto
problematiku.

Zatazeni standardu ¢.2 — Ochrana prav osob je déno nezpochybnitelnou
provazanosti kvality sluzeb a ochrany prav uzivatele. Tento standard byva casto
problémem u pobytové formy socialnich sluzeb (zde azylovy diim).

Standard ¢.3 — Jednani se ziajemcem o sluzbu je nutné sledovat predevSim
u specifickych cilovych skupin, u kterych je nutné upravit informace o sluzbé
do srozumitelné formy. Jde pfedevSim o uzivatele s mentalnim handicapem, ale i déti

nebo uzivatele s niz§im kulturnim kapitalem.
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V dané cilové skupiné povazuji za velmi dilezity také standard ¢.7 — Stiznosti na
kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby. V piipadé¢ dobrého zpracovani
a napliiovani tohoto standardu mohou uzivatelé socidlnich sluzeb zazit mnohdy 1 prvni
zkuSenost s uplatilovanim svych prav a napliovanim spravedlnosti. Toto ma pak dopad
ve zvySeni divéry v poskytovatele socidlnich sluzeb a instituce obecné.

Vedle téchto proceduralnich standardii se budu zabyvat také provoznimi standardy
kvality: ¢.11 — Mistni a Casova dostupnost sluzby a ¢.12 — Informovanost o poskytované
socidlni sluzbé. Zatazuji je z toho diivodu, Ze pfimo ovliviiuyji kvalitu poskytovanych
socidlnich sluzeb. V piipadé standardu ¢.12 jde o pfiblizeni se k potencionalnim
uzivatelim a v ¢.11 o pfizpisobeni se potiebdm uzivateli. Poslednim standardem
kvality, kterému budu vénovat pozornost, je personalni standard ¢.15 — ZvySovani
kvality socialni sluzby. Pfedpokladam, ze zde neni zdlivodnéni nijak nutné.

Tento vybér neznamend, Ze dalsi standardy kvality nejsou pro poskytované sluzby
dualezité, ale vycet vSech standarda kvality by pfesahl moznosti této prace.

V ramci Setieni o piinosu zavedeni standardii kvality socialnich sluzeb nejprve
uvedu, jak zafizeni konkrétné napliiuje uvedend kritéria vybranych standardii. Poté
uvedu polostrukturovany rozhovor se zaméstnanci zafizeni o stavu pied zavedenim
standardii kvality socialni sluzeb a zménéach stim souvisejicich, zminim né&které
odpovédi respondentii. Dil¢i zavér pod odpovédmi se opira o udaje zjisténé pomoci

rozhovoru.

5.2 Ochrana prav osob — standard ¢.2
Kritérium a)

Toto kritérium se zabyva samotnym porusovanim prav uzivatell sluzby. Prava uzivatell
sluzby vychazeji zmezinarodnich smluv a tGstavnich norem Ceské republiky
a z nékterych dalsich pravnich predpisii platnych v Ceské republice. Poskytovatel musi
mit zpracovana pravidla pro pfedchdzeni témto situacim a stanoveny postupy pro feseni
situaci, kdy k poruSeni prav dojde.

Ve sledovaném zafizeni jsou vypracovdna vnitini pravidla pro piedchdzeni
situacim, kdy by mohlo dojit kporuseni prav uzivateli. Jde predevSim
o nedotknutelnost osoby a jejiho soukromi (v dokumentu jsou popsany mozné situace
jako napt. klepani na dvefe, vstup do pokoje bez pfitomnosti uzivatelky jen
ve vyjimecnych piipadech, uzamceni osobnich véci, soukromi pii osobni hygien¢,

pravidla navstév, dodrzovani nocniho klidu atd.) Déale dokument obsahuje pravo na
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ochranu pfed neoprdvnénym shromazd’ovanim ¢i zvefejiiovanim udajii o své o0sobg,
pravo na ochranu pied neopravnénym zasahovanim do soukromého a rodinného Zivota,
pravo na svobodnou volbu, pravo na zachovani lidské distojnosti, svoboda projevu
a pohybu.

Déle je zde vypracovan standardizovany postup pii poruseni prav uzivatele. Cilem
tohoto postupu je ptfedevSim naprava dané situace. Postup je popsan ve vySe zminéném

dokumentu.

Kritérium b)
Vyzaduje po poskytovateli zpracovani pravidel pro stfet zajmu, véetné feSeni situaci,
ve kterych ke stietu zdjmu muize dojit.

Vnitini pravidla zafizeni tvoii uc¢innou prevenci pied naruSovanim prav. Vymezuji
situace, ve kterych by mohlo dojit ke stietu zajmt pracovnikll a uzivatell a je jim tieba
vénovat zvlastni pozornost, je nutné je prubézné upravovat na spolecné porad¢ vSech
zaméstnancu.

Vydana pravidla urcuji, jak ve jmenovanych situacich postupovat a jak postupovat
pfi pfipadném poruseni pravidel.

V dokumentech jsou nicméné postihnuty typické stiety z4yml v zafizeni
(napf. zaméstnanec méa soukromé vazby na uzivatelku, citovd vazba ze strany
zamé&stnance, uzivatelka nechce ukoncit poskytovani socidlni sluzby, neshodny nazor
zaméstnance auzivatelky na péci o domacnost ¢i na vychovu déti, problematika

ohlasovaci povinnosti u zavazné trestné ¢innosti).

Kritérium c)
Stanovuje povinnost mit pisemné zpracovana pravidla pro ptijimani darg.

Ve vnitini smérnici je uvedeno, co povazovat za vécny dar a co za penézity dar.
Vsechny vécné 1 penézité dary jsou evidovany v seSitu evidence dari a mohou byt
ptijaty pouze do hodnoty 200 K¢. Pfijeti daru vyssi hodnoty je mozné pouze pro
organizaci a je feSeno za pomoci darovaci smlouvy.

V etické roviné piijimani darti jsou stanovena dv¢ pravidla. Dar si zaméstnanec
neponechava pro sebe a dar nesmi byt pfijat, pokud by mohl uzivatel ocekavat za jeho
poskytnuti protisluzbu.

Ukazky odpovédi respondenti:
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., Nemyslim si.. uzivatelky jsou informovany o tom, co maji delat nebo na koho se
obratit, kdyby doslo ktakovému jednani ¢i chovani ze strany persondlu, ale
i od ostatnich obyvatelek zarizeni..

,, Pred zavedenim standardii porusovani prav sice nebylo nikde pisemné stanoveno,
ale i tak u nas k nicemu takovému nedochazelo.. *

, To jsou jen sama prava uzivateli, kterd jsou rozsahld, ale uz se moc nehovori
o jejich povinnostech.. “

., Na zacatku zavadeni standardii jsem zkousela délat klicového pracovnika jedné
uzivatelce, kterou jsem osobné znala... méla jsem na ni soukromou vazbu...byla
to chyba, klicového pracovnika jsem musela prestat délat, protoZe Slo o stret zajmu
a spoluprace dale nebyla mozna....

., Mame vytvorena pravidla pro prijimani darii, podle kterého pracujeme uz léta.
Novinkou je, ze musime vystavovat potvrzeni o prijeti daru a zasilat dekovné dopisy
vetsim darciim..

Dil¢i zavér:

Nézory pracovnikli zkoumaného zafizeni na otazky ochrany pied piedsudky
a dodrzovani zékladnich prav a svobod vyjadfovaly vysoké moralni hodnoty, jejich
postoj k této problematice se nezménil ani zavedenim standardli, protoze jiz pted tim
odmitali jakykoliv zplisob chovani k uzivatelim, ktery by je mohl jakkoliv fyzicky
¢i psychicky poskodit.

Ptiznavaji, Ze praviim uZivatelek je vénovana vétsi pozornost nez diive.

K poruSovani lidskych prav ve zkoumaném =zafizeni nedochazelo ani pted
zavedenim standardl. Nyni je situace pfehlednéjsi, protoze je vice specifikovano, v ¢em
by kporuseni lidskych prav mohlo dojit, jakym zplisobem a jak tuto moZznost
preventivné co nejvice eliminovat.

S ptichodem tohoto standardu byly pojmenovany rtizné situace v azylovém domeg.
Pracovnice si tak snadnéji mohou uvédomit, co je stiet z4jmi a pro¢ se musi zamyslet

nad tou ¢i onou situaci.
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5.3 Jednani se zaijemcem — standard ¢.3

Kritérium a) a b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje z4jemce
o socidlni sluzbu srozumitelnym zptisobem o moznostech a podminkéach poskytovani
socidlni sluzby. Déle projednavéd se zajemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo
mozné realizovat prostfednictvim socialni sluzby.

Na Domov se zijemkyné o socialni sluzbu obraci na pracovisté osobné,
telefonicky, prostfednictvim e-mailu nebo pisemné.

Zajemkyni o ubytovani jsou poskytnuty pracovnikem, konajicim sluzbu, zakladni
informace o zafizeni (typ zafizeni, poslédni, cile, zadsady, okruh osob, kapacita, thrady,
kontakty na zafizeni, slozeni zameéstnancti apod.) a je informovana o vSech
povinnostech, které by pro ni vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb.
Pracovnik konajici sluzbu ma k dispozici souhrn vSech téchto informaci ve slozce
,Informace pro zdjemce o poskytnuti socidlni sluzby*. Zajemkyné téZ mize nahlédnout
do domaciho tadu zafizeni, ve kterém jsou uvedena prava a povinnosti uzivatelek.

Pracovnik se dotazem ujisti, zda poskytnuté zédkladni informace jsou pro zdjemkyni
dostatecné srozumitelné. Dale je vymezen prostor pro zodpovézeni dotazii zajemkyné.
Zajemkyni je nabidnuta moznost prohlidky zafizeni a podle zajmu jsou ji ptredany
informacni letéky ¢i vizitka zafizeni.

Sluzbu konajici pracovnik projednavd se zajemkyni jeji pozadavky, ocekavani
aosobni cile, kter¢é by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné
realizovat prostfednictvim socialni sluzby. Tyto cile jsou zaznamenany v zadosti
o ubytovani v Domov¢.

Pracovnik konajici sluzbu zhodnoti, zda zdjemkyné spadd do cilové skupiny
zafizeni a zda splituje vSechny podminky pro piipadné piijeti (napt. péce o déti). Pokud
nespada zajemkyné do nasi cilové skupiny, je ji doporucena jina vhodné socialni sluzba.

V ptipadé zajmu pracovnik konajici sluzbu s matkou sepiSe zadost o ubytovani
v Domové¢ a matka je poucena o dal§im postupu (lhtita pro vytizeni zadosti, divody pro

odmitnuti uzavieni smlouvy, potfadniky zadosti apod.).
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Kritérium c)
Poskytovatel ma pisemné zpracovana dana vnitini pravidla pro postup pfi odmitnuti
zajemce o socialni sluzbu z divodi stanovenych zdkonem.

Zatizeni ma pisemné vypracovana dand pravidla, kterd urcuji divody a postupy
odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu.

Socialni sluzba v Domové neni poskytnuta zen¢ — zadatelce, pokud:

a) zada o socialni sluzbu, kterou neposkytujeme

b) neni dostatena kapacita k poskytnuti socialni sluzby, o kterou Zadatelka zada

¢) zdravotni stav zadatelky vylucuje poskytnuti takové socidlni sluzby

d) této zadatelce byla v dobé kratSi nez 6 mésicli vypovézena smlouva o poskytnuti
téZe socialni sluzby z divodu porusSovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy.*

Pracovnik konajici sluzbu, odpovédny za pfijimani uzivatelky do zafizeni, je
seznamen s pravidly urcujicimi odmitnuti z&jemct, a podle nich se fidi. Pokud si neni
jisty ve svém rozhodnuti, mél by kontaktovat vedouci zafizeni, ktery rozhodne o pfijeti,
ptip. nepfijeti zajemce o sluzbu.®
Ukézky odpovédi respondentti:

., VSechno je vice dané, vice rozpracované, vime, jak to mame presnée delat ... a je
to mnohem lepsi...

,»Mdame prehledné zpracované informace pri prijeti nové uzivatelky, ale vsechno
taky neni mozné obsdahnout pri prvnim rozhovoru.. proto jim tyto desky piijcime na

¢

pokoj a ony si to projdou v klidu..

Dil¢i zavér:
Pisemna podoba postupll pii jedndni se zdjemcem o sluzbu a nasledn€ postup pfi
prijeti nové uzivatelky pracovnicim velmi pomaha. Standardy tak pifinaseji do prace

urcity tad a poradek.

# Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socialnich sluzeb. Klatovy, 2013.
5 Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovéni socidlnich sluzeb. Klatovy, 2013.
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5.4 Individualni plinovani — standard €. 5
Kritérium a) - ¢)

Kritérium a) poskytovateli ukladd povinnost mit pisemné vypracovana pravidla pro
individualni plénovéani (dale jen IP) a hodnoceni sluzeb. Kritérium b) zduraziiuje
v procesu IP vyznam osobnich cilti uZivatele sluzby a také jeho moZnosti. Sluzba musi
byt planovana s ohledem na né. Kritérium c) pfidava do procesu IP hodnoceni jeho
prubéhu a napliiovani osobnich cili.

Individuélni planovani (dale jen IP) uzivatelky se provadi podle Vnitinich pravidel
pro individualni planovani pribéhu socialni sluzby.

Kritérii (a) — (c) se zabyva predevSim Metodika IP. Ta popisuje proces
individualniho planovani jako sled Sesti fazi:

1. Orientace a navazani kontaktu — k vypracovani IP se pfistupuje zhruba
po 14 dnech pobytu v zafizeni, dle zvazeni kli¢ového pracovnika. Cilem je seznameni
s procesem IP a vytvoreni partnerstvi pro tento proces.

2. Mapovani — tj. ziskani a analyza informaci od uzivatelky. V souladu s kritériem
(b) je kladen dliraz na moznosti a limity uzivatelky, zdroje, ptani a potieby. Mapovani
se provadi v péti oblastech Zivota — bydleni, vychovna problematika, moZnosti uplatnéni
na trhu prace, financni oblast, péce o domacnost a zdravi.

3. Stanovovani cili — nejdfive tzv. dlouhodobych, tedy toho, ¢eho ma byt
spolupraci dosazeno, potom kratkodobych, které¢ maji logicky sméfovat k naplnéni
dlouhodobého cile (napt.: dlouhodoby cil je ziskani bydleni, kratkodoby cil je podani
zadosti na ptisluSném ufad¢).

4. Planovani kratkodobého cile — v této fazi je vytvofen plan na zékladé zjisténi
piekazek a zdroju. Také je zde urceno, kdo provede konkrétni kroky planu a kdo je za
jejich naplnéni zodpovédny.

5. Intervence — je naplnénim napldnovanych krokt, pfipadné se zde poskytuje
pomoc a podpora uzivateli, je-li to potfeba. Jsou podporovany pozitivni potencidly
uzivatelky. Naplnovani osobnich cili je v pribéhu sluzby piehodnocovano
a aktualizovano, uZivatelka ma pravo ménit své osobni cile. Pracovnici neberou tuto
zménu jako osobni selhani, ale jako pfirozeny vyvoj uzivatelky a jeji situace.

6. Hodnoceni a zpétna vazba — probiha u kratkodobého cile nejméné 1x za mésic

a u dlouhodobého 1x za 6 mé&sicti. Hodnoceni probiha z pohledu uZzivatele.*

46 Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socialnich sluzeb. Klatovy, 2013.
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Vsechny osobni cile a plany jsou zaznamenany v elektronické podobé v piislusném
programu, zaloZzeny do spisové dokumentace uzivatelky a pfistupné pro vSechny
pracovniky, ktefi suzivatelkou pracuji. Kazdy pracovnik znéd pravidla zatizeni pro
planovani sluzby a fidi se jimi.

»Zakladni metodou prace s uzivatelkou je rozhovor jako zpiisob dorozumivani dvou
nebo vice osob, sdélovani a sdileni pociti, nazort a zkuSenosti“."’

Zatizeni ma jasnou piedstavu o tom, jak ma vypadat vysledek planovani sluzby.
Pracovnik s uzivatelkou spole¢né hodnoti stanovené cile podle pfedem stanovenych
kritérii. Kazdy krok v planovani, ktery se pfiblizil stanovenym cilim, by mél byt
zaznamenan a zhodnocen do dokumentace uzivatelky. UZivatelka by méla jasné vidét,
jaké kroky se ji jiz povedly a jaké kroky je tieba jesté udé€lat pro splnéni stanoveného

cile.

Kritérium d) a e)
Kritérium d) tikd, ze poskytovatel ma pro kazdého klienta urceného zaméstnance
a kritérium e) upravuje zplisob pfedavani informaci v prib&hu IP.

Individualni planovani vede klicovy pracovnik, ktery je urCen zatizenim. V piipade
nespokojenosti s piidélenym klicovym pracovnikem ma uzivatelka pravo volby jin¢ho
kli¢ového pracovnika.

V zafizeni je vypracovan seznam uzivatelll a jejich kli¢ovych pracovnikl. Zptsob,
jakym se ptredavaji informace v procesu IP, je popsan predev§im ve vnitinim pravidle
pro individualni planovani priib&éhu socialni sluzby.

Zéaznam o individudlnim pldnovani je veden na samostatném list¢ a je soucasti
spisové dokumentace o uzivatelce. Uklada se jako prvni list spisové dokumentace
ve folii.

Ptedavani shrnujicich informaci mezi pracovniky o pribéhu sociélni sluzby dochazi
vzdy pii predavani sluzby, na poradach zafizeni 1x meési¢né nebo neformalnim
zpiisobem, volné. V pfipad€ naléhavosti muze kazdy pracovnik pozadat o kondni
mimofadné supervize. Dulezité informace jsou poznamenany do zavéru v zdznamovém

list€ uzivatelky.

" Poradna pro obCanstvi, ob&anska a lidska prava. Socidlni poradenstvi. [on/line 2009], [cit.2014-01-18].
Dostupné z www: http://rodiceadeti.poradna-prava.cz/socialni-poradenstvi.html
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Ukazky odpovédi respondenti:

., IP jsme zacaly tvorit se zavedenim standardii. Je fakt, Ze je to velky rozdil oproti
predtim, pripada mi, Ze se uzivatelkam vice vénujeme...

,,Sestavovani IP je casové velmi narocné..

., Uzivatelky berou tvorbu IP jako prilezitost sdélit své pozadavky, dojmy a ndzory.
Pocituji tento zpusob jako zvyseni zajmu o jejich osobu.. “

., Nejdriv si vidycky promluvime s uzZivatelkou a podle toho, co by ona chtéla, jaké
mad pozadavky, tak sestavime individudlni plan.. tohle pred standardy nebylo,
dodrzovalo se také, ale bylo to vice neosobni, ted’ je to hodné na tech uzivatelkach..

., Klicovy pracovnik je vzdy pridélen, v pripade, Ze uzZivatelka nesouhlasi, je ji urcen
Jjiny klicovy pracovnik. Ale to se tu déje malokdy...

,Ja s tim nemam problém, s témi uZivatelkami, které mam pridelené, vychazim
perfektne..

., Vnimam svou prdci jako poslani a s uzZivatelkami se snazim vidy navazovat

pratelsky vztah..

Dilci zavér:

Tvorba IP se vyrazné prosadila az po zavedeni standardi kvality. Podle
respondentll tento zplisob péCe o uzivatele a jeji potfeby a zajmy viditelné¢ zlepsil
kvalitu poskytovanych sluzeb.

Na druhou stranu ale ptfiznavaji, ze se zavedenim individudlniho planovani narostla
¢asova naroc¢nost celé prace, pracovni povinnosti a piedev§im administrativa, kterd je

s tim spojena.

5.5 Podavani stiznosti — standard ¢. 7
Kritérium a) a b)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé
srozumitelné uzivatelim sluzby.

Stiznosti by mély byt dilezitou informaci o spokojenosti s poskytovanou sluzbou.
Zatizeni ma vytvorena vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu
nebo zpisob poskytovani socidlnich sluzeb, kterd jsou obsazena ve standardech

a provoznim fadu..
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Kazdy uzivatel sluzby je v zafizeni informovan o moznosti vyjadfit svoji stiznosti
¢1 nespokojenost ihned pii uzavieni smlouvy o poskytnuti sluzby. Blizsi informace jsou
zvetfejnény na nasténce vedle schranky podnétii, pfipominek a stiznosti, ktera je hned
vedle vchodovych dveti.

Pravidla pro podévani a vyfizovani stiznosti v zafizeni obsahuji ucelené udaje
o formé&, jakou je mozné stiznost podat (pisemné, ustn¢, anonymné do schranky pro
stiznosti), o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti. Dale komu
stiznost podat, kdo a do jaké doby stiznost vyfidi a jakym zptsobem bude stéZovatel

vyrozumeén.

Kritérium c) a d)
Jsou kritéria, kterd nejsou zasadni, pfedchozi kritéria spiSe dopliuji o dalsi dva principy.

Jde o vCasné vytizeni stiznosti, evidenci stiznosti a moznost odvolat se k nadiizenym
organtim poskytovatele.

Ve sledovaném zatizeni v pravidle pro podavani stiznosti je uvedeno, Ze stiznost se
vyfizuje ve 1hité 30 dni.

V Domové existuje kniha stiznosti a kniha podnétt a pfipominek, kde jsou veskeré
stiznosti a pripominky evidovany. Jsou zde téZ zaznamendny vysledky vyfizovani
stiznosti s datem a podpisem povéeteného pracovnika.

Poskytovatel informuje uzivatele o moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ Domova nebo na instituci sledujici dodrzovani
lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pii vyfizovani stiznosti. I zde jsou
hierarchicky urceny osoby, ke kterym je mozné se odvolat, vcetné posStovniho,
telefonického a elektronického kontaktu na né.

Ukazky odpovédi respondentti:

., Stiznosti tu resime nejvice ustné.. mame schranku na stiznosti, ale tu stejné nikdo
moc nevyuziva.. *

,, Pred standardy si uzivatelky taky mohly stéZovat...ale vyresilo se to domluvou, ale
ted’ je s tim spojeno mnohem vice papirovani...Na druhou stranu je ten postup popsan

srozumitelné a kazdy pak vi, co ma delat..
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Dilci zavér:

V zatizeni jsou uzivatelky prokazatelné¢ seznameny se zpiisobem, jak podat stiznost,
jak se stiznost nasledné vytizuje a jak se realizuji vysledky fizeni.

Tento zpisob se realizuje spiSe az po zavedeni standardii kvality. Predtim sice také
mohly uzivatelky podat stiznost, ale nebyl zaveden jednotny postup a také nebyl
vSeobecnd informovanost o tomto postupu.

Pted zavedenim standard téz neexistovaly knihy stiznosti, podnétl a piipominek.

Stiznosti nejsou jen zdrojem negativnich zprav, ale jsou pro poskytovatele
hodnotnymi informacemi, diky nim milze poskytovatel neustdle zlepSovat kvalitu

sluzeb, které nabizi.

5.6 Mistni a ¢asova dostupnost sluzby - standard ¢. 11
Zde jde ptedevsim o to, aby sluzba byla poskytovana podle potieb osob, pro které je

urcena. Nelze dost dobfe tvrdit, Ze poskytujeme kvalitni sluzbu, pfitom nebyt schopni
tuto sluzbu ptizplsobit uzivatelim.

Objekt Domova je tvofen dvoupatrovou budovou a piiléhavou zahradou. Vybaveni
budovy je standardni, dobie odpovida potiebam uzivatelek a jejich déti.

Mistni dostupnost sluzeb poskytovanych je velmi dobra, Domov se nachazi
v blizkosti centra Klatov, cca 10 minut chiize. Diim neni bezbariérovy, nelze zajistit
sluzby pro vozickare a osoby, které nejsou sob&stacné v sebeobsluze.

Casova dostupnost odpovida potiebam cilové skupiny uZivateld. Sluzby jsou
poskytovany kazdodenné, v nepfetrzitém provozu.

Zakladni informace o zafizeni poskytuje jak telefonicky, tak osobné sluzbu konajici
pracovnik.
Ukazky odpovédi respondentti:

., Nase zarizeni je k dispozici uzivatelum 24 hodin denné, takze vilastné porad... "

., Velkou vyhodou je prilehld zahrada, kterou mohou uzivatelky se svymi détmi
vyuzivat...

,, UzZivatelkam jsme napomocny stdle, pres den i v noci, kdyz je potreba..
Dil¢i zavér:

Sluzby jsou poskytovany kazdodenné, v nepfetrzitém provozu, tim se zafizeni stdva

dostupnym pro vSechny uzivatele sluzeb, ktefi o ni maji zajem.
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Diivéjsi prostiedi zatizeni bylo spiSe ponuré. Nyni spoleénym prostordm dominuje
utulnost, barevnost, zelen. Uzivatelé Domova mohou vyuzivat moderné vybavenou
hernu v suterénu.

V tomto ptipad¢ nelze vysledovat zménu oproti predchozimu stavu pfed zavedenim

standardii, dostupnost je stejna.

5.7 Informovanost o poskytované sluzbé - standard ¢. 12
Zatizeni ma v pisemné podobé zpracovany informace, podle kterych potencionalni

uzivatel zjisti podrobné informace o fungovani zatizeni, komu je zatfizeni urceno, jaké je
poslani a cil organizace a dalsi.
Zpusob zvetejnéni informaci je raznorody, avSak dostupny pro kazdou konecnou
skupinu:
+ ve form¢ letdkl, tyto letdky jsou dostupné na méstskych ufadech
v regionu, predevsim na jejich socialnich odborech.
+ Potfebné informace lze nalézt na internetovych strankach organizace

www.charitakt.cz.

Oblastni charita Klatovy zvefejiiuje vyrocni zpravu o své ¢innosti. Zprava neni jen
zpusob propagace Domova pro matky s détmi v tisni a jeho sluzeb, ale je zejména
dilezitym ptedpokladem prihledného poskytovani sluzeb i hospodateni organizace.
Ukazky odpovédi respondentti:

,Snazime se dostat vice do podveédomi verejnosti, tim, Ze prezentujeme zarizeni na
riiznych verejnych akcich.. Ale o to jsme se snazili i pred zavedenim standardii jen asi

ne v takové mire jako ted'... "

Dil¢i zavér:
Informacni letaky, stale se aktualizujici internetové stranky, 1ze tedy predpokladat,

ze piinosem tohoto standardu posun v informovanosti.

48 Kol.prac. DMD Klatovy. Metodika poskytovani socialnich sluzeb. Klatovy, 2013.
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5.8 ZvySovani kvality socialni sluzby - standard ¢.15
Tento standard je logickou teckou v pozadavcich na poskytovatele socidlnich sluzeb.

Tvorba kvalitni sluzby je proces, ktery nejde jednou pro vzdy naplnit, ale je potieba se

mu 1 nadale vénovat.

Kritérium a)
Pro udrzeni a zvySovani kvality sluzby je nutné se neustale vracet k vychozimu bodu
(tj. poslani dané sluzby a zasadam poskytovani sluzby) a zéarovenl se zamétovat
k naplnéni cild.

Ve zkoumaném zafizeni kriteria hodnoceni v souladu s poskytovanim sluzby
s poslanim, zadsadami a cili zafizeni a osobnimi cili jednotlivych osob jsou stanovena
tak, aby byla pro dané zatizeni specificka, méfitelnd a hodnotitelna. Podle téchto kriterii
dochazi pribézné (min. 1x ro€né) na pracovni poradé pracovnim tymem k hodnoceni
poskytované sluzby. Pisemny zapis z pracovni porady a  hodnoceni zplisobu
poskytovani socialni sluzby je pfedano téz fediteli. Za provedenou kontrolu a hodnoceni

sluzby zodpovida vedouci Domova.

Kritérium b)
Za ucCelem zjisténi spokojenosti uzivatelek se zplisobem poskytovani sluzby je
uzivatelkam predkladan dotaznik spokojenosti.

Dotaznik spokojenosti je pfedavan uzivatelkdm pii ukonceni pobytu a dale
dvakrat v prib¢hu kalendainiho roku. V piipadé zdjmu uzivatelek je jim volné
k dispozici na nésténce v zafizeni. Dotazniky jsou vypliiovany anonymné a uZivatelky
je mohou vhodit do schranky na stiznosti nebo piedat zaméstnancim Domova.
Vyplnéné dotazniky jsou uklddany do desek a jsou vzdy jednou za 3 mésice
vyhodnocovany. Na nejbliz§i pracovni poradé po vyhodnoceni dotaznikli jsou
s vysledky dotaznikového Setfeni seznameni vSichni zaméstnanci Domova. Poslednim
nastrojem pro hodnoceni kvality jsou téméf denni neformdlni rozhovory s uZzivateli

sluzeb.
Kritérium c)

Ke kvalité poskytované socialni sluzby se mohou vyjadrit v§ichni zaméstnanci Domova,

a to pfimo vedoucimu zatizeni nebo na spole¢né pracovni porade¢.
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Zaméstnanci Domova jsou 1x roné pozvani na setkani s feditelkou, kde hovofi
o poskytované socialni sluzb¢, o jejich spokojenosti s kvalitou poskytované sluzby, jsou
zde konzultovany piipadné navrhy na zmény, vyjadiuji se ke své spokojenosti
v zaméstnani. Déle 1x za rok probihd anonymni dotaznikové Setfeni ohledné
spokojenosti zaméstnancl v zafizeni. Tyto zavéry jsou dale projedndvany s vedenim,
jsou s nimi seznameni zameéstnanci zafizeni a je mozné se s nimi dale zabyvat na
supervizi pracovniki.

Kvalitu poskytovani socialni sluzby hodnoti i jiné fyzické ¢i pravnické osoby, napft.
stazisté, praktikanti a dobrovolnici. Pfi spolupraci s jinymi institucemi je také mozné
pozadat o pisemné vyjadieni ke kvalité¢ poskytované sluzby (napt. méstsky ufrad, urad
prace, poskytovatele jiné socialni sluzby apod.). VSechna vyjadieni jsou evidovana
v samostatné slozce. Rovnéz jsou zaznamenavany vSechny tiskové zpravy, SMS zpravy,

e-maily, vyjadieni v médiich, na vetejnosti, které se tykaji poskytované socidlni sluzby.

Kritérium d)

Vnitini pravidla upravujici oblast podavani a vyfizovani stiznosti stanovi, Ze s kazdou
pripominkou, podnétem nebo stiznosti je dale pracovano za ucelem zvySovani kvality
poskytované sluzby.

Zavery jsou zohlednény v preventivnich krocich, aby nedochézelo k opakovani
situace (zména vnitfnich pravidel, instruktdZ pracovniki o dohodnutém spravném
postupu, zabezpeceni dal§iho vzdélavani pracovnikii v problematice, provedeni
technickych zmén v zafizeni). K tomu ucelu slouzi Kniha podnéti a pfipominek pro
rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.

Ukézky odpovédi respondentti:

,Davame uzivatelkam dotazniky spokojenosti v pribehu pobytu a potom pri
ukonceni, tim od nich ziskavame zpétnou vazbu... *

I negativni hodnoceni od uzivatelek nam muze pomoci, jak zkvalitnit nase
sluzby..*

., Snazime se, aby to tu mely maminky hezke a libilo se jim tu.. "

, Kazdy rok mame vidy pred Vanocemi sezeni s pani reditelkou, kde miizeme

vyjadrit své prani, potreby a hodnotit vse potiebné...
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Dil¢i zavér:

Posledni zkoumany standard zplsobuje v organizaci posun v chapani kvality.
Namisto snahy vedené pocity a dobrou vili urCuje jasné meéfitelna kritéria pro
posouzeni kvality. Stejné tak vede organizaci ke stanoveni pravidel, které pomohou
odstranit odhalené nedostatky v provozu sluzeb.

Sami pracovnici se snazi zkvalitiovat sluzby a prostiedi, ve kterém se uzivatelky
nachazeji. Zafizeni ma k dispozici dotaznik, ktery mé za ukol zjistovat spokojenost
uzivatelek s nabizenymi sluzbami, a tim ziskavd zpétnou vazbu potiebnou pro

zlepSovani sluzeb.
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SHRNUTI VYSLEDKU
Co se zménilo po zavedeni standardii kvality socialnich sluZeb

Nézory pracovnikli zkoumaného zafizeni na otdzky ochrany pifed predsudky
vyjadiovaly vysoké moralni hodnoty, jejich postoj k této problematice se nezmeénil ani
zavedenim standardid, protoze jiz pfed tim odmitali jakykoliv zplsob chovani
k uzivatelim, ktery by je mohl jakkoliv fyzicky ¢i psychicky poskodit. Pfiznavaji, ze
pravim uzivatelek je vénovana vétsi pozornost nez diive.

K poruSovani lidskych prav ve zkoumaném =zafizeni nedochazelo ani pted
zavedenim standardl. Nyni je situace pfehlednéjsi, protoze je vice specifikovano, v ¢em
by kporuseni lidskych prav mohlo dojit, jakym zplisobem a jak tuto moZznost
preventivné co nejvice eliminovat.

S ptichodem tohoto standardu byly pojmenovany rtizné situace v azylovém domeg.
Pracovnice si tak snadnéji mohou uvédomit, co je stfet z4jmu, pro¢ se musi zamyslet
nad tou ¢i onou situaci.

Standard ¢.3 — jednani se zdjemcem o sluzbu. Zasady vychézejici z jednani se
z4djemcem stavi do stfedu zdjmu uzivatele a jeho potieby a zdjmy, vedou
k ohleduplnému a vstificnému postoji a kladou diiraz na zachovani lidské diistojnosti.
Obecné je prinos tohoto standardu dan ohledem na pozadavky, ocekavani a cile zajemce
a transparentnost podminek poskytované sluzby.

Také ve zpusobu jednani se zdjemcem o sluzbu je pozorovana vyrazna zména pred
zavedenim standardd. Zménou je mysSlena pisemnd podoba postupil pii jednani se
zajemcem o sluzbu a nasledné postup pii pfijeti nové uzivatelky. Tyto dokumenty, které
maji pracovnice k dispozici, jim velmi pomahaji, pfinaSeji do prace urcity tad
a poradek.

Tvorba individudlnich planti se vyrazné prosadila az po zavedeni standardii kvality.
Tento zplisob prace s uzivatelkou piinesl dle zaméstnanci vyrazné zlepSeni
v komunikaci s uZivatelem. V pfipad€ individudlniho planovéani socidlni sluzby neni
piinos standardu pro uZzivatele zafizeni dan ani tak v samotném zavedeni individualniho
planovani, ale ve zmén€ pohledu na roli uzivatele v planovani. Pivodni terapeutické
plany byly sméfovany ke kontrole a pfimému ovlivnéni uZzivatele. Po zméné se staly
spole¢nym dilem uZivatele a klicového pracovnika.

Pti vytvareni individualniho planu je vzdy pfihlizeno k osobnim ptanim uzivatelky,
také jsou respektovana jejich rozhodnuti. Uzivatelky nejsou nuceny k plnéni vytycenych

cili, pokud si to samy nepieji. Mohou svij individualni pldn kdykoliv zménit
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a samostatn¢ rozhodovat o svych prioritaich. Podle respondentli tento zptsob péce
o uZzivatelky, jejich potieby a zajmy viditelné zlepsil kvalitu poskytovanych sluZeb.

Na druhou stranu ale ptiznavaji, ze se zavedenim individualniho pldénovani narostla
Casova naroc¢nost celé prace, pracovni povinnosti a pfedev§im administrativa, ktera je
s tim spojena.

V zatizeni jsou uzivatelky prokazateln¢ seznameny se zpiisobem, jak podat stiznost,
jak se stiznost nasledné vytizuje a jak se realizuji vysledky fizeni.

Tento zpisob se realizuje spiSe aZ po zavedeni standardii kvality. Predtim sice také
mohly uzivatelky podat stiznost, ale nebyl zaveden jednotny postup, také nebyla
vSeobecnd informovanost o tomto postupu.

Stiznosti nejsou jen zdrojem negativnich zprav, ale jsou pro poskytovatele
hodnotnymi informacemi, diky nim milZe poskytovatel neustile zlepSovat kvalitu
sluzeb, které nabizi.

Sluzby jsou poskytovany kazdodenné, v nepfetrzitém provozu, tim se zafizeni stdva
dostupnym pro vSechny uzivatele sluzeb, kteii o ni maji zajem.
utulnost, barevnost, zelen. V tomto ptipadé nelze vysledovat zménu oproti predchozimu
stavu pied zavedenim standardd, dostupnost je stejna.

Pomoci informacnich letakii, internetovych stranek, které se stale aktualizuji,
ruznych prezentaci na vetejnych akcich se rozsifuje povédomost o tomto zatizeni, lze
tedy predpokladat, Ze posun v informovanosti je dan prave standardem ¢.12.

Posledni zkoumany standard zpusobuje v organizaci piinos v chdpani kvality.
Namisto snahy vedené pocity a dobrou vili urCuje jasné meéfitelna kritéria pro
posouzeni kvality. Stejné tak vede organizaci ke stanoveni pravidel, které pomohou
odstranit odhalené nedostatky v provozu sluzeb.

Sami pracovnici se snazi zkvalitiovat sluzby a prostiedi, ve kterém se uzivatelky
nachazeji. Zafizeni ma k dispozici dotaznik, ktery mé za ukol zjistovat spokojenost
uzivatelek s nabizenymi sluzbami, a tim ziskavd zpétnou vazbu potiebnou pro

zlepSovani sluzeb.
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ZAVER

Studium vnitfnich dokumentli organizace i samotné napsani této prace navazovalo na
praxi, kterou jsem jako socidlni pracovnice v zatfizeni Domova pro matky s détmi v tisni
vykonala. Proto jsem se mohla opfit nejen o teoretické znalosti problematiky a pisemné
normy organizace, ale i o vlastni zkuSenosti s aplikaci standardii kvality v socidlnich
sluzbach poskytovanych Domovem pro matky s détmi.

Standardy kvality a jejich pifinos, domnivam se, je nezpochybnitelny. Hlavni
pozitivum vidim v dirazu na dodrzovani lidskych prav uzivatele sluzby, zméné role
uzivatele z pasivniho piijemce pomoci na aktivniho spolupracovnika a v individudlnim
pfistupu k jednotlivym uzivatelim. Kladna stranka se dotykd samoziejme i pracovnikl
a samotné organizace. Jde naptiklad o vytvofeni jasnych pravidel, o které¢ je mozné
se optit pii zkvalitiovani sluzby. Dalsim kladem je zvySeni pocCtu pracovnich mist,
stanoveni kvalifikacnich pozadavk, nutnosti dal§iho vzdélavani, zavedeni supervizi.

Vedle téchto obecnych pozitiv jsem se ve své praci zaméfila na urcité
problematické standardy kvality v konkrétnim zatizeni. Z jejich popisu je mozné udélat
si celkem dobrou predstavu o stavu zavadéni téchto standardi do praxe.

U standardu €.2 - ochrana prav osob - vidim hlavni ptinos pro uzivatele v pfechodu
od obecnych prohlaseni ke konkrétnim situacim, kdy mtize dojit k poruseni prav a stietu
z4jmu. Pozitivem je tedy samotné otevieni tématu, hledani problematickych situaci pti
poskytovani socialni sluzby, jejich pojmenovani a nastaveni zptusobu feSeni. V piipadé
pravidel pro pfijimani dart je pfinos dan jasnym a etickym stanovenim pravidel.

Stejné tak zasadni je v Domové zavedeni pravidel pro podavani stiznosti (standard
¢.7). Prestoze 1 pted platnosti zdkona 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach zde jakasi
teoreticka moznost podat stiznost byla, teprve poté se pravidla postupné utvaieji a hleda
se cesta, jak ke stiznostem pfistupovat.

Standard ¢.3 — jednani se zajemcem o sluzbu. Zasady vychdazejici z jednani se
z4djemcem stavi do stfedu zdjmu uZivatele a jeho potieby a zdmy, vedou
k ohleduplnému a vstficnému postoji a kladou diraz na zachovani lidské dustojnosti.
Obecné je pfinos tohoto standardu dan ohledem na poZadavky, oc¢ekavani, cile zdjemce
a transparentnost podminek poskytované sluzby.

Popisované provozni standardy (¢.11 — mistni a Casova dostupnost a ¢.12 —

informovanost o poskytované sluzb€) méni predevSim pfistup k potencionalnim
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zdjemcim o sluzby Domova. Pfiblizuji jim tyto sluzby pomoci dostupnych
a srozumitelnych informaci.

Posledni zkoumany standard, ktery se zabyva zvySovanim kvality, zpiisobuje
v organizaci pfinos v chapani kvality. Namisto snahy vedené pocity a dobrou vuli
urcuje jasn¢ metitelnd kritéria pro posouzeni kvality. Stejn¢ tak vede organizaci
ke stanoveni pravidel, které pomohou odstranit odhalené nedostatky v provozu sluzeb.

Zavedeni standardi kvality piineslo do zafizeni predevSim dal§i rozvoj prav
uzivateld, zménu piistupu k uZivatelim z opatrujiciho k aktivizatnimu, zlepSeni
komunikace mezi organizaci a uzivateli a prohloubeni partnerstvi. Velkym piinosem
pro samotnou organizaci jsou jasné definované poslani a cile sluzby, o které¢ se muze

zafizeni opftit v procesu systematického zlepsovani kvality svych sluzeb.
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SEZNAM PRILOH

PRILOHA I — Formul4f rozhovoru se zaméstnanci
PRILOHA II — Souhlas zatizeni s uvedenim v bakalatské praci

PRILOHA I: Formula¥ rozhovoru

Jméno:

1) OCHRANA PRAV A OSOB
Jsou v zafizeni dodrzovana zakladni lidskd prava a svobody? Zabyva se zafizeni
ochranou prav a svobod uzivatel?

Jsou ve vaSem zafizeni néjak porusovana prava uzivatelek? Pozorujete zménu oproti
stavu pfed zavedenim standardii kvality soc. sluzeb?

Ma zatizeni vypracované postupy pravidel pro stiet z4jmi? Dochdzi zde ke stietu
z4jmu?
Pozorujete zménu oproti stavu pied zavedenim standarda kvality soc. sluzeb?

Jaky je postup pfi pfijimani darG? Pozorujete zménu oproti stavu pied zavedenim
standardt kvality soc. sluzeb?

2) JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU
Jaké jsou pravidla pfi jednani se zdjemcem o sluzbu? Pozorujete zménu oproti stavu
pted zavedenim standardii kvality soc. sluzeb?

Dodrzuje zatizeni pravidla pfi odmitnuti zdjemce o sluzbu? Pozorujete zménu oproti
stavu pied zavedenim standardi kvality soc. sluzeb?

3) INDIVIDUALNI PLANOVANI
Jak vnimate individualni planovani? Je zptsob IP shodny s metodikou IP? Pozorujete
zménu oproti stavu pfed zavedenim standardi kvality soc. sluzeb?

Jakym zplsobem se voli klicovy pracovnik? Pozorujete zménu oproti stavu pred
zavedenim standardii kvality soc. sluzeb?

4) STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI SOCIALNI
SLUZBY

Jakym zplsobem dodrzuje zatizeni postup pii podévani a vyfizovani stiznosti? Je zde
hodné¢ stiznosti? Pozorujete zménu oproti stavu pied zavedenim standardii kvality soc.
sluzeb?
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5) MISTNI A CASOVA DOSTUPNOST POSKYTOVANE SLUZBY
Jaké je mistni a Casova dostupnost tohoto zafizeni? Pozorujete zménu oproti stavu pred
zavedenim standardid kvality soc. sluzeb?

6) INFORMOVANOST O POSKYTOVANE SOCIALNI SLUZBE
Jak informujete vefejnost o poskytovanych sluzbach? Pozorujete zménu oproti stavu
pied zavedenim standarda kvality soc. sluzeb?

7) ZVYSOVANI KVALITY SOCIALNI SLUZBY
Jak zatizeni hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb? Pozorujete zménu oproti stavu pred
zavedenim standardi kvality soc. sluzeb?
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PRILOHA II: Souhlas zafizeni s uvedenim v bakala¥ské praci
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sluzeb v praxi a jejich piinos. Ceské Bud&jovice: 2014, Bakalaiska prace. Jihoteska
univerzita v Ceskych Bud&jovicich. Teologicka fakulta. Katedra etiky, psychologie
a charitativni prace. Vedouci prace Alois KfiStan.

Kli¢ova slova: socidlni sluzby, zadkon o socidlni sluzbach, azylové domy, uzivatel,
standardy kvality socidlnich sluzeb.

Bakalatfskd prace se zabyva standardy kvality socialnich sluzeb v zatizeni
azylového typu. Pii zkoumani problematiky se zaméfuji na zavadéni standardi kvality
socidlnich sluzeb do praxe v konkrétnim zafizeni socidlnich sluzeb — Domové pro
matky s détmi v tisni v Klatovech.

V prvni ¢asti prace vymezuji samotny pojem socialni sluzba a nahlizim
jej v kontextu historie socidlnich sluZzeb a soucasné legislativy. Déle se v ni zabyvam
pomoci matkdm s détmi, kterou mohou vyuzit. Dalsi bod je vénovan konkrétnimu
socialnimu zatfizeni domovu pro matky s détmi.

Hlavni ¢éast prace tvoii standardy kvality socidlnich sluzeb a jejich zavadéni
do praxe. Cilem Setfeni je porovnani situace v zafizeni v obdobi pied a po zavedeni
standardii kvality a nasledné posouzeni piinosu zavedeni standardi do zafizeni

socialnich sluZzeb pro matky s détmi.
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ABSTRACT
The quality standards of social services in practice and their benefits.

Keywords : social services , law on social services , shelters, user quality standards
of social services benefits.

The bachelor thesis deals with the quality standards of social services in the asylum
facility type. In examining the issue, I focus on the implementation of quality standards
into practice in particular social services - Home for Mothers and Children in Need in
Klatovy.

In the first part of my thesis I defines the concept of social service and I mention it
in the context of the history of social services and current legislation. I describe assist
mothers with children , which they can take advantage of . Another section is devoted to
a particular social furnished home for mothers and children.

The main part consists of social services quality standards and their implementation
in practice. The aim of the investigation is to compare the situation in the facility before
and after the introduction of quality standards and the subsequent assessment of the

benefits of introducing standards into social services facilities for mothers with children.
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