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ABSTRAKT

Cilem diplomové prace ,Rizika zavél standard kvality do terénni pmvatelské sluzby*
je zjistit, jak socialni pracovnici vnimaji proceavadni standard kvality do terénni
petovatelské sluzby a podminky, které maji k tomu ekdwné. Po Uvodnim teoretickém
vymezeni souvisejicich pojinje charakterizovana oblast socialnich sluzeb, dstah

7 v Z

kvality a oblasttizeni zmgny. Vyzkumnacast se zagfuje na podminky sociélnich

pracovniki v organizaci. V poslednicasti prace je &novan prostor zavecnym

zhodnocenim a dopatenim.

Kli¢ova slova:

Socialni sluzby, standardy kvality socialnich shyzezivatelé socialnich sluzeb, socialni

pracovnik, p&ovatelska sluzba.

ABSTRACT

The aim of diploma thesis ,Risks of the implemeiotatof quality standards to the home
care” is to analyze a social worker’s view of alguyatandard process implementation to
the home care and the conditions that social wodeer use for this process. After a
theoretical definition of the related terms theyeharacterized a sphere of social services,
a sphere of quality standards and an area of charagegement. The research section
focuses on the conditions of the social workerth&organization. The last part presents

conclusions, evaluations and recommendations.

Keywords:

Social services, quality standards of social sesjisocial services users, social worker,

home care.
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UvoD

Standardy kvality socialni sluzby jsou jiZkolik let v pod¥domi nejen odborné ale i
laické veejnosti. Systém, kterym Ize ziit kvalitu poskytovanych sluzeb, obsahuje
nemaly soubor podminek, dopoemi a zasad, které musi poskytovatel socialnickeblu
akceptovat. Mnohdy v jiz z&hnutém radu poskytovani sluzby se zawad tchto

standard stava obtiznym a zdlouhavym procesem, na kterémodiéi mnoho pracovnik

Standardy kvality uuji jakym zpisobem a komu maji byt sluzby poskytovany a za jakyc
okolnosti a podminek. V pisemné podolsou standardy zasadnim dokumentem
organizace, podle kterého s$ili vSichni zainteresovani pracovnici. Svym rozsalse
dotykaji nejen pracovnikale i uzivatel sluZzeb. Ovliviuji prabéh poskytovani socialnich

sluzeb na vSech uUrovnich.

PredevSim socialni pracovnik v procesu z&wadtandard kvality hraje vyznanou roli.
Jeho Ukolem byva kro#nzabezpe&ovani socialni agendy, také vyteai a aplikace
standard kvality do praxe. Akceptovani standarkivality je tymovou zalezitosti, v jejichz

¢elem stoji socialni pracovnik.

Problematika zavaai standard kvality se n¢ Uzce dotykd, nelvopracuji jako sociélni
pracovnik v z&izeni poskytujici terénni pevatelskou sluzbu. Zidkodu vlastni zkuSenosti
s implementaci standardkvality m¢ zaujalo, jak se k této problematice stavi i jio€ialni

pracovnici z podobnych #aenich.

Cilem této préce je zjistit, jak socialni pracovnikima zavaghi standard kvality do
praxe, s kterymi problémy seipgomto procesu potyka, co mu pracéaije a naopak.
Kvalitativnim vyzkumem se pokusim analyzovat pastspcialnich pracovnik k této
problematice tak, aby zj&té za¢ry mohly byt pouZzity jako podi ke zmené stavajiciho
stavu. Budou nasledn zakomponovany ve vzthvacich semindch pro socialni
pracovniky z vybranych t&eni a ke stanoveni dopdani @i zavadni standard kvality
Vv jejich zd&izeni. Tyto doporteni se mohou tykat &t8i miry zapojovani ostatnich
pracovniki do procesu standardizace viizani nebo pozadavku podporyi iskani

novych pravomoci z pohledizeni organizace.

Diplomova prace je strukturovana na teoretickou rakfickou c¢ast. Teoretickacast
vymezuje pojmy dotykajici se problematiky za¥didstandard kvality. Praktick&cast

obsahuje popis vyzkumrgnnosti.
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V prvni kapitole jsou vymezeny pojmy souvisejicisseialnimi sluzbami. Jak je socialni
sluzba vymezena, komu jecena, které druhy socialnich sluzeb mame a podmizeky,
jakych se socialni sluzba poskytuje. Druf@st prvni kapitoly se konkréf jiz zabyva
petovatelskou sluzbou, jejimi specifikyipposkytovani a popisem pracovijkkte tuto
sluzbu poskytuji. Druha kapitola s€muje standaniim kvality. Prvnic¢ast této kapitoly
ukotvuje standardy do legislativy a vy#uje jejich zandr. DalSi ¢ast kapitoly uvadi
rozc&leni standardl do i skupin. Poslednéast kapitoly se podrolj zabyva standardy
kvality z pohledu p&ovatelské sluzby a popisuje konkrétiejich provedeni v praxi. feti
kapitola je ¥novana popisu procesu zawad standard kvality a uskalim, které mohou

tento proces ovlivnit.

Praktickacast prace zanactvrtou kapitolou ¥nujici se pedstaveni vyzkumneho projektu,
popisu realizace a apobu provedeni vyzkumn#énnosti. V nasledujici paté kapitole jsou
uvedeny zji&tné vysledky vyzkumného projektu ve vztahu k vyzkymrotazkam. V Sesté
kapitole je uvedeno shrnuti vysledkz projektu ve vztahu k vyzkumnym otazkdm a
vyhodnoceni vSech vyzkumnych cilZawrecnd sedma kapitola praktick&sti uvadi
zpasoby vyuZiti vysledi v praxi pro socialniho pracovnika, poskytovateleiZvatele
socialni sluzby a pro zakonodarce a stanovujerepiatktera podporuji efektivni zavad

standard kvality do praxe.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

13

|. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 14

1 SOCIALNI SLUZBY

V kapitole socialni sluzby se pokusim vymezit ral@wni pojmy vztahujici se
k zodpo¥zeni vyzkumné otazky. Ndjdbe obect vymezim socialni sluzbu, nebgeji
definovani je utujici pro dalsi typy socialnich sluzeb. Vymezendéwbsahovat z&n
poskytovani socialnich sluzeb, jejich rétehi, legislativni ukotveni a statistické ukazatele

k dokresleni celkového obrazu na socialni sluzby.

Nasledr se budu zabyvat pojmemdowatelska sluzba a jeji charakteristikou tak, ayy b

ziejmé jednotliva specifika této sluzby.

1.1 Socialni sluzba

1.1.1 Vymezeni socialni sluzby

Dle zakonat. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach je socialnitsluc¢innost nebo soubor
¢innosti zajigujici pomoc a podporu osobam zgleém socialniho zéenéni nebo prevenci
socialniho vylodeni! Uvedeny zé&kon taxati¥rvymezuje, kter&innosti jsou socialnimi
sluzbami nap socialni poradenstvi, pomodi zajis€ni chodu domacnosti, telefonicka
krizovA pomoc aj. Evropské pojeti socialnich slujebchapano v SirSim pojeti, nez
vymezeni z naSeho pravnikadu. K socialnim sluzbam zahrnuje i bydleni, zdmawtvi a

zamsstnanost.

Socialni sluzby maji vyt¥at podminky, které umozni lidem v fémivé socialni situaci
byt sowasti &tSinové spolenosti® Socialni sluzby nabizeji pomoc a podporu lidem
V negiznivé socialni situaci ve forn ktera zartiuje zachovavani lidskéudtojnosti, cti
individualni lidské paeby a sotasré posiluje schopnost socialnihockiovani kazdého

jednotlivce do spolaosti v jeho pirozeném socialnim prastdi.

! Z&kon¢. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnénizi§ 3.

2 PRUSA, L. Ekonomie sociélnich sluzed. vyd. Praha: ASPI, a. s. 2007, 119 s.

¥ CERMAKOVA, K., JOHNOVA, M. Zavaeni standard kvality sociélnich sluzeb do praxerivodce
poskytovatele?. vyd. Praha: MPSV, 2003, s. 8.
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Socialni sluzby jsou tedy souhrnem odbornyatnosti, které pomahajflovéku resit

negiznivou socialni situaci. Protozé&iginy téchto situaci jsoutizné, existuje cela Skala

druhi socialnich sluzeb.

1.1.2 Rozdleni socialnich sluzeb

Sociélni sluzby jsou ze zakona o socialnich slubtereny do fi zakladnich oblasfi:

a.

Socialni poradenstvj které je obvykle specializované procitwu cilovou
skupinu ¢i situaci, gicemz zakladni poradenstvi je nedilnou sloZkou v3ech

socialnich sluzeb.

Sluzby socialni pée zahrnuji sluzby, jejichZz hlavnim cilem je zabeapet
lidem zakladni Zivotni péeby, které nemohou byt zajigly bez pée a pomoci
jiné osoby.

Sluzby socialni prevenceslouzi zejména kipdchazeni socialnimu vyldeni

osob, které jsou ohroZeny soci@hmegativnimi jevy.

Socialni sluzby jsotlengny také podle mista jejich poskytovan:

Terénni sluzbyjsou poskytovany v progdi, kde osoba Zije, tj. v domacnosti,
v mise, kde pracuje, vadavd se nebo travi volnyas. Rikladem niize byt
petovatelska sluzba, osobni asistengeterénni programy pro ohrozenou

mladez.

Ambulantni sluzby jsou poskytovany ve specializovanycltizani a osoba do
nich dochazi jako jsou n#iglad poradny, denni staciamdpro osoby se
zdravotnim postizenim nebo kontaktni centra prdpshrozené zavislosti na

navykovych latkach.

4 7akong
5 7akong

. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéinizi§ 32.
. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platnéinizi§ 33.
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- Pobytové sluzbyjsou poskytovany ve specializovanycttizanich, kde osoba
v urcitém obdobi svého Zivota fakticky celéré Zije. Jedna sefpdevSim o
domovy pro seniorgi pro lidi se zdravotnim postizenim, ale fpagem také
tzv. chrarné bydleni pro lidi se zdravotnim postizenfimazylové domy pro

matky s @tmi nebo osoby bez{stresi.

Dulezitym principem je moznost kombinacéznych druli sluzeb a také kombinace
poskytovani sluzby ze strany rodidiyjinych blizkych osob a registrovanym poskytovatel

socialni sluzby.

1.1.3 Cinnosti sociélnich sluzby

Zakonem o socialnich sluzbach jsou vymezé&nyosti, které jsou u jednotlivych drih

sluzeb tzn¢ kombinovany tak, aby byl nagin cil, poslani a charakter sluzby.
Zakladnimicinnostmi i poskytovani sociélnich sluzeb jsbu:

- pomoc pi zvladani BZnych Ukor p&e o vlastni osobu,

- pomoc @i osobni hygie& nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,

- poskytnuti stravy nebo pomoé gajis&ni stravy,

- poskytnuti ubytovani, pdfpact prenocovani,

- pomoc pi zajiS€ni chodu domacnosti,

- vychovné, vzdlavaci a aktivizéni ¢innosti,

- socialni poradenstvi,

- zprostedkovani kontaktu se sponskym prosedim,

- socialré terapeutick€innosti,

- pomoc i uplatiovani prav, oprawmnych zajnii a pi obstaravani osobnich

zélezitosti,

® zakong. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbéch, v platnéinizig 33.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 17

- telefonicka krizova pomoc,

- nacvik dovednosti pro zvlddanigeéo vlastni osobu, séftainosti a dalSich

éinnosti vedoucich k socialnimudtanéni,

- podpora vytvéeni a zdokonalovani zakladnich pracovnich navya

dovednosti.

Fakultativie mohou byt B poskytovani sociélnich sluzeb z#@p&any dalskinnosti, které
zakon o socialnich sluzbéach jiz nevymezuje. Jednd sadstandardni ukony nebo ukony,

které dophuji celostni pistup k uzivateli sluzby.

1.1.4 Zakladni ekonomické charakteristiky poskytovani so@lnich sluzeb

Systém zajigni si€ sluzeb by mil odpovidat patebam obyvatel. Jeho hlavnim podstatou
je planovani sociélnich sluzeb, které vychazi mbedni patb obyvatel, kapacitnich
moznosti poskytovatéla cili verejné spravy. Planovani socialnich sluzeb &e tbrmou
komunitniho planovani jak ze stran krajskych alebiecnich samosprav. Zakonem o
socialnich sluzbach je garantovano, Ze na procegkeiovani a rozhodovani se mohou

podilet uzivatelé sluzeb, poskytovatelé sluZzebsapii samospravy.

Socialni sluzby jsou poskytovanyilgizné 700 000 uZivatéim sluzeb, tj. cca 7% z
populaceCR. Sf socidlnich sluZeb neni na Gze@R zcela rovnorrna. Sluzby jsou lépe

dostupné v mstskych aglomeraciéh

V socidlnich sluzbach pracuje 55 000 pracown(fk piepaitu na celé pracovni Uvazky).
Pracovnici v socialnich sluzbach reprezentuji 224 z celkového gidu zangstnanych v
CR. Z tohoto potu je 38 000 pracovnikv piimé péi, coZz znamena, Ze zabezpp sluZzbu

v piimém kontaktu s uZivatelem sluzby.

Socialni sluzby jsou financovany z vice zdrdjterymi mohou byt dotace od statu a #raj
z vlastnich zdrdj jednotlivych obci, z finatnich prostedki Evropské unie, iispvki od
nadaci, pop nada&nich fondi a dalSich zdrdjjako jsou nap dary, sponzoring,ifspEvky

" Socialni sluzby ajfispsvek na péi. MPSV, 2009, s. 4.
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od uzivateh sluzeb. Na financovani socialnich sluzeb se tabdilgji uzivatelé sluzeb
vlastnimi Uhradami za poskytnuté sluzby a samowskytovatelé, kté mohou mit

financnich prostedky z jinych aktivit

Celkové naklady systému socialnich sluzetily v roce 2008 fiblizné 800 mil. eur, tj.
piiblizné 0,65 % HDP. Na celkovych nakladech se uzivatel&edl svymi Uhradami
podileji 35 %, Uzemni samospravy 25 %, statni régp@0 % a fondy uejného
zdravotniho pojigni 3 % (obvykle $ soulhu zdravotni a socialni p& v domovech

pro seniory a osoby se zdravotnim postizertfim).

1.2 Pe&fovatelska sluzba

1.2.1 Vymezeni pé€ovatelské sluzby

Pe&ovatelska sluzba je jednou z nejrdestjSich sluzeb socialni pé poskytovanou
seniofim a €Zce zdravoté postizenym obamim, ktei z divoda zdravotniho stavu,
vysokého ¥ku, ztraty sobstainosti nejsou schopni sami si obstarat nutné prace v
domacnosti a dalsi zZivotni geby, nebo kt& pro nepiznivy zdravotni stav pegbuji

osobni pdi, kterou jim nemohou poskytovat rodinrfigiusnici nebo jiné osoby.

Pe&ovatelska sluzba zajigje uzivateli sluzby p# o jeho osobu a domacnost. Podstatou
sluzby je uspokoijit pdebu uzivatele sluzbyipnapkovani jeho zakladnich petb formou
poskytnuti nebo zpragtdkovani uitych ¢innosti za podminek, zeigepSim zdravotnim
stavu nebo &ku, by tyto¢innosti osoba zvladla sama. Podminkou poskytouaibyg tedy
je, Ze osoba neni schopna svér@oy uspokojit £asti nebo zcela sama, a tb @ ze

socialnich nebo zdravotniclivbdi nebo z dvodu &ku.

® Sociélni sluzby aifispévek na péi. MPSV, 2009, s. 6.

°® PRUSA, L. Ekonomie sociélnich sluzed. vyd. Praha: ASPI, a. s. 2007, s. 46.

19 5ocialni sluzby asispvek na péi. MPSV, 2009, s. 6.

1 KRALOVA, J., RAZOVA, E. Zarizeni socialni pée pro seniory a zdravotnpostizené atany. 2. vyd.
Olomouc: Anag, spol. s r.0., 2003, s. 112.
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P poskytovani péovatelské sluzby se bere ohled na individualntgiot a zajmy osoby
jeji prava a zvyky tak, aby byla podporovana jajnsstatnost a séstainost a nevytvil

se nerovnocenny vztah mezi osobou a poskytovatelem.

Pri terénni fornd peiovatelské sluzby se poskytovanicpékje v pirozeném prosedi
osoby, tj. v jeji doméacnosti. Takovou domacnosiiljgt v done s p&ovatelskou sluzbou.
Pri ambulantni formy se sluzba vykonava ve specializovanychizeaich socialnich sluzeb
(nag. denni a tydenni staciaa domovy pro osoby se zdravotnim postizenim nebo p
seniory, domovy se zvlaStnim reZimem, ckrén bydleni aj’¥ nebo v z#zenich
pecovatelské sluzby. Takovymi #aenimi mohou byt gtdiska osobni hygieny, denni
stacion&e neboli domovinky, pradelny, jidelny pro seniorgtanice p&vatelské sluzby

pro ckti.

1.2.2 Uzivatel petovatelské sluzby
UZivatelem peovatelské sluzby f¥e byt:
- senior,
- osoba se zdravotnim postiZzenim,
- osoba s chronickym onemagnim,
- rodina, ve které se narodilo s@asreé 3 nebo vice &i, a to do 4 let &ku téchto
déti.
Muze se tedy jednat o osoby os#én starSi a s postizenim, které fipbuuji pomoc druhé
osoby. Také é&i a rodiny s dtmi, které nezvladaji @& o né, osoby v pracovni
neschopnosti, rekonvalescenci a v nadhlé rodinn@aditnap. umrti nebo jiné odlateni

rodict nebo Zivitel. Sluzba je ufena osobam, jejichZz schopnosti zejména v oblashrds

p&e a pée o domacnost jsou sniZzeny neboas omezeny.

Zatizeni si samo s ohledem na personalni a orgéamizajiSeni stanovuje profil uzivatele

sluzby.

12 7akone. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéénizig 34.
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1.2.3 Typy pecovatelské sluzby
Peiovatelska sluzba je terénni nebo ambulatitni.
Dle typu Zizovateli miZe byt rozdlena na:

- petovatelskou sluzbuizzenou krajem,
- pecovatelskou sluzbuizzenou obci,

- petovatelskou sluzbu fzenou nestatni neziskovou organizadiisgvkova
organizace, humanitarni organizace cirkvi, obgros@sna spolénost, sluzba

ztizend fyzickou osobou).
Pe&ovatelskou sluzbu fiteme podle zasiieni na uzivatele roztit:
- pro seniory,
- pro osoby se zdravotnim postizenim,
- pro rodinu s &tmi.
Dle ¢etnosti poskytovani ukdrse @li na:
- pecovatelskou sluzbu jednorazovou,

- pecovatelskou sluzbu opakovanou.

1.2.4 Cinnosti pefovatelské sluzby

Zakon o socialnich sluzbackRinnosti peéovatelské sluzby taxatién vymezuje

nasledov:'*

a) pomoc pi zvladani BZnych Ukor p&e o vlastni osobu,

13 7&kon¢. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéenizig 40.
14 Z&kon¢. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéenizi§ 2.
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b) pomoc i osobni hygie& nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
c) poskytnuti stravy nebo pomodé gajis€ni stravy,
d) pomoc pi zajis€ni chodu domacnosti,

e) zprostedkovani kontaktu se spoenskym progedim.

Provadci vyhlaSkou jsou vySe uvederhnosti specifikovany na pomodippodavani,
piipraw a donasky jidla a piti, oblékani a svlékaiii gpostoroveé orientaci,ippiesunu na
lazko nebo vozik, f ukonech osobni hygieny¢etrg p&i o vlasy a nehty, ip pouziti WC,
pii zajis€ni chodu domacnosti formowiného nebo velkéh& sezonniho uklidu, udrzby
domacich spaebici, donasky vody, pomociiptopeni v kamnech detrg donasSky a
piipravy topiva a udrzby topnych itzeni, zajini béZnych nebo #Sich nakup,
pochizek wetng donasky Ié, prani a Zehleni loZniho a osobniho pradla a gdisovani
kontaktu se spotenskym prosedim formou doprovodu do Skolskéhdizani k 1ékai, do

zamsstnani, na organy ¥ejné moci a instituce poskytujiciiegné sluzby?>

Sluzba niZze poskytovat i dalginnosti, které nejsou stanoveny zakonem a jedadsez o
fakultativni nebo nadstandarddinnosti, nap. odborné kadmické a holiské sluzhy,
pedikéra, masaze, ukony tykajici se monitoringuonglepseni zdravotniho stavu osoby
(mefeni krevniho tlaku, mnoZstvi cukru v krvi, asistepié aplikaci inzulinu, pi uzivani
leka, prevazy, asistencefipcvicebné rehabilitaci apod.), doprava a odvoz uzivatklzby

pro zajiséni jeho osobnich zéalezZitosti aj.

Ukony se poskytuji ve vymezenétase (pedeviiméasovym vymezenim se odliSuje od
sluzby osobni asistence), za Uplatu a na zakladwené smlouvlf. Maximalni hranice
ceny Ukonu je stanovena prowvat vyhlaskou k zékonu o socidlnich sluzbattPro

fakultativni Ukony se tato legislativni omezeni ztabuji.

1% vyhlagka¢. 505/2006, kterou se provgd nektera ustanoveni zékona o sociélnich sluzbachatnéin
zreéni, § 6.

16 74kon¢. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéenizig 91.

7 vyhlagka¢. 505/2006, kterou se provgd nektera ustanoveni zékona o socialnich sluzbachatnéin
zreéni, § 6.
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Bezuplatk se poskytuje rodinam, ve kterych se narodily¢ast titi nebo vice dti,
Ucastnikim odboje a passtalym manzéim (manzelkdm) po dastnicich odboje star§im
70 let.

1.2.5 Zakladni ekonomické charakteristiky poskytovani p&ovatelské sluzby

V CR pasobi 594 sluzeb pgevatelské sluzby. Revatelska sluzba je poskytovana 115 000
uzivatehm sluzby. Ve sluzbach pevatelské sluzby je zatstndno celkem 5 500
pracovniki. Celkové naklady na tuto sluzbu v roce 2@08ly 70 mil. eur, z toho hradili

uzivatelé sluzby 16 mil. ed?.

Dle sokasného demografického vyvoje se rysiija dal tim tSi potebnost péovatelské
sluzby, neb6 od roku 2005, ale zejména po roce 2010 se budmryrzvysSovat poet
starobnich dchoddi. Patet osob starSich 65 let se ma zvysit zetasaych 1,4 mil. osob
(14 %) na térx 2,2 mil. (21 %) v roce 202¢°

1.2.6 Pracovnici p&ovatelské sluzby

Pe&ovatelska sluzbafpdstavuje Zivy organismus, ktery je i®n ve ¥tSiné organizaci
tohoto typu multidisciplinarnim tymem. Jednani k&tid zeclend z tohoto tymu ovliviuje
funkci celého tymu a mafijny dopad také na individualni pozadavky uZzivatel

petovatelské sluzby, které se projevuji ve vyslednalit¢ poskytované sluzby.

Realizaci p&ovatelské sluzby n&gstji zabezpéuiji:

a) pracovnik v socialnich sluzbichdasto ozn&ovan jako paovatel/ka)

Ten vykonava praci spojenou simpym stykem s osobami s fyzickymi a psychickymi

obtizemi, komplexni p# o jejich domécnost, zajifje socidlni pomoc, provédi

*® Socialni sluzby ajjispévek na péi. MPSV, 2009, s. 6. )
¥ SMONDRK, J., JANCEK, K. Social® demograficky vyvoj WCR a jeho odraz v armad’R [online]. [cit.
2010-01-15]. Dostupny z WWW: <http://www.army.cz/tolorana_a_strategie/1-2003cz/smondrk.pdf>.
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socialnich depistadzi pod vedenim socialniho praigayrposkytuje pomocipvytvareni
socialnich a spotenskych kontakit a @i psychické aktivizaci, organiza¢ zabezpéuje a
komplexré koordinuje péovatelskou ¢innost a podili se na tvafba dodrzovani

individualnich planu uZivatele sluzby v roli étvého pracovnik&’

Predpokladem pro vykon povolani jeedevsim vztah k lidem, umi jednat s nimi,
spolehlivost a trglivost. Dle zakona o socialnich sluzbach je podminkvykonu
zpasobilost k pravnim ukamn, bezdhonnost, zdravotnitgobilost a odborna #Agobilost
spaivajici v absolvovani akreditovaného kvalifikého kurzu nebo iedepsaného
vzklani. Vhodné jsou obory zatfené na zdravotnictvi nebo na socianicharitativni

praci?

b) socialni pracovnik

Provadi socialni S&tni, zabezpmije socialni agendu, sociélnpravni poradenstvi,
analytickou, metodickou a konaap ¢innost v socialni oblasti, depistazginnost,
poskytuje krizovou pomoc, sociélni poradenstvi a@i&ni rehabilitact’> Ve wtsing

zarizeni se podili na tvogbaplikaci a dodrzovani standarkivality.

Predpokladem k jeho vykonu je igobilost k pravnim Ukamm, bezuhonnost, zdravotni
zpisobilost a odbornd #pobilost, kterou zabez{ge absolvovani akreditovaného
vzklavaciho kurzu, vysSi odborné nebo vysokoSkolska#lani ve studijnim programu

zamsieném na socialni oblaét.

Vzhledem ké&mto nar@énym pozadavik neni zcela snadné najit vhodné pracovniky,
zejména proto, Zerps veSkerou nataost nejsou dostates platow ohodnoceni. Vnimam
socialni oblast v naSi zemi v kontextu s histopiiSe jako neefektivni sluzbu, kter4 neni
Gcelowe vyuzivana pdaebnymi skupinami a tim padem i pohled Sirokéeyeosti je spiSe

negativni ovliveny pocitem nespravedlivého systému. Stim souvisiprestiz

20 7&kong. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéenizig 116.
21 7&kong. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéenizig 110.
22 74kong. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, v platnéenizig 115.
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vykonavaneho povolani v socialnich sluzbach, kier&zanedbatelna v porovnani nap

s pracovniky ze zdravotni oblasti. Daleko vice $akvnedocema namahavost profese,
ktera sebouifinasi riziko syndromu vyheni tak jako dalSi pomahajici profese. Fyzické a
psychické vyerpani z kazdodenni pomoci peiinym lidem je jist nar@&né nejen pro

z&inajiciho ale i pro zkuseného pracovnika.

1.3 Terénni pefovatelska sluzba

Souwasnym trendem socialnich sluzeb, je ésmat socialni sluzby co nejvice do
piirozeného domaciho prdésti osoby. Tuto snahu tde zajistit terénni @evatelska

sluzba, ktera své sluzby poskytuje v domacnosthyso

1.3.1 Zaméieni terénni p&ovatelské sluzby
Terénni p&ovatelska sluzba n&gstji nabizi:
- individualni gistup osob i s ohledem na jeji pi#by,
- podporu a udrzeni osoby v samostatnosti v jejimatom prostedi,
- podporu a udrzeni stavajicich socialnich vazebygsob
- zachovani dosavadnich zvyl soukromi osoby,

- pomoc rodinnym nebo blizkym osobaii pé&i 0 osobu.

Na zaklad vySe uvedenych bade tato sluzba vhodna zejména pro osoby, kterétéjec
opustit své dosavadni bydisa gremistit se do pobytového nebo zdravotnihtizeai
(nag. domov dichodd, I&ebna dlouhodabnemocnych, hospic) Zidodu obavy ze ztraty
sveho soukromi, pohodli, socialnich vAtahvazeb, zvyk a tradic a jejich zdravotni stav

lze v doméci p& zabezpéit.

28 74koné. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbéach, v platnéenizig 115.
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1.3.2 Prostiredi terénni p&ovatelskeé sluzby

Prijetim zakona o socialnich sluzbach a Bilou knilsougialnich sluzeb je uzivatel sluzby
chapan jako partner, kterému je poskytovana sdaéliiba na zakladdohody obou stran,

ve které jsou mj. ugsrény i prava a povinnosti obou stran.

Terénni peovatelska sluzba je poskytovangegevsim v firozeném prosedi osoby, coz
ve EtSirg piipadi predstavuje jeho domacnost. Timto jsou zvySené poksdea bezpé&
pracovnika jak ze strany mozné nakazy iaféknemoci od uzivatélsluzeb, tak ze strany
napadeni agresivnimi domacimi iaty, Spatné nalady uzivabesluzeb, ktera rize vést i

ke sniZeni distojnosti pracovnika nap formou verbalni agrese. Absence dalSich
pracovniki v domacnosti uZivatele sluzby zvySuje zodfnost pracovnika na spravnost

jeho rozhodnuti a zvySuje prajmbdobnost $etu mezi nim a osobou.

Do vztahu mezi uzivatelem sluzby a pracovnik&sto vstupuje i rodina, kterd se o osobu
stara v dob, kdy p&i nezajifuje p&ovatelska sluzba. Ta m&tginou snahu vystupovat
ve vztahu jako objednatel sluzby a pracovnikasto dostava do situace, kdy se zastava

prav a pateb uzivatele sluzby.

Doméci prosedi uzivatele sluzby zvySuje u pracovnika pozadavayoberetnost pi

manipulaci a uzivani jehagdmneta a pro zaji&tni jeho soukromi.
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2 STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

V kapitole standardy kvality socialnich sluzeb sell zabyvat pojetim standarévality,
vymezenim toho pojmu a celkovou charakteristikoandardizace kvality socialnich
sluzeb. Jedna se oé&sejni kapitolu, nebd vystihuje podstatu standdirdkvality veetns
jejich vymezeni v pgovatelské sluzb Pro tuto praci je iezité sprava definovat pojem

standard, aby mohl byt dale v textu vhédizivan v navaznosti na vyzkumn&ast prace.

2.1 ZA&kladni charakteristika a podstata standardi kvality

Pred temi lety byl na zaklatl cesko-britského projektu vytven soubor kritérii pro
stanoveni kvality sociélnich sluzeb, které majiezgd@it poskytovani kvalitni socialni
sluzby jejim uzivatélm a zarové umoznit poskytovatém podminky pro stanoveni,

zvySovani a udrzeni kvality sluzby.

S timto se nabizi moZnost srovnavani kvality slu¢elstejnych typech drihsluzeb a
jejich efektivnost g vyuzivani zdroj k zajis€ni poteb uZzivatel v podobném typu

negiznivé socialni situaci na celonarodni arovni.

Dodrzovani standatd kvality je podminkou pro registraci poskytovateleregistru
poskytovatel socialnich sluzeb vedenym MPS3IR, které zarovie mize registrovaného

poskytovatele finatné podpdit formou nenarokovych finamich dotaci.

Standardizace zékladnich parametocialni sluzby se stal&ijetim zakona o socialnich
sluzbach a zejména prowd vyhlaSkou MPS\W. 505/2006 Sb. zavaznym normativnim

prostedkem zajigujicim minimalni obsah ,dobré socialni sluzi.«

Standardy kvality jsou ukotveny v zadkom socialnich sluzbach jako soubor kritérii:
.Jjejichz prostednictvim je definovana uroiekvality poskytovani socialnich sluzeb v
oblasti personalniho a provozniho zabéepé socialnich sluzeb a v oblasti vtainezi

poskytovatelem a osobanft*

24 MICHALIK, J. Smluvni vztahy v socialnich sluzbathvyd. Praha: Studio Element, 2008, s. 20.
%5 74kong. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbéch, v platnéenizn
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Zakonem je stanoveno celkem 15 standlgndz Priloha P I1l.). K &tSi srozumitelnosti
standard a pro pesrgjSi posouzeni, zda sluzby standardy najp) jsou k jednotlivym
standardm uvedena kritéria, tj. de facto zavazéiydoporweny postup poskytovatele
sluzby v dané oblasti. Kritéria jsowetitelna a do jisté miry i affitelna a pro pouZzitelnost
pro jakoukoliv socialni sluzbu bez ohledu na jé&ja@kter jsou charakterizovana vysokou
arovni obecnosti. Kritéria pro naghi standardu jsou ozéana jako zasadni nebo ostatni,
piicemz nespléni jen jednoho ze zasadnich kritérifize mit g neodstrasni pochybeni

za disledek odebrani registrace k poskytovani dané wftizb

2.2 Rozdéleni standardi kvality socialni sluzby

Standardy kvality rizeme rozdlit do t skupin®’

a) Proceduralni standardy

Mrivriw s

podminek a k jakémucélu sluzbu poskytovat. Obsahuji principy indivichidb gistupu k
uzivateli sluzby, ochranu jeho prav a stanovujiranhé mechanismy jako trgovani
stiznosti, pravidla proti &tu zajnei mezi poskytovatelem a uzivatelem sluzby aj. Do tét

skupiny patti standard. 1 az 8 (viz giloha P IIL.).

b) Personélni standardy

Jsou zaréeny na personalni zajiti sluzeb. Utuji jako kompetence a dovednosti jsou
nutné k provaéhi ¢innosti v oblasti socialni pé. Stanovuji, Ze pracovni podminky a
profesni rozvoj pracovnik je dostatény pro podani kvalitni vykonu cetrg zajiSeni

dostaténé supervize, kter4 je nezbytnd u pomahajicich epiofi z dvodu jejich

26 MICHALIK, J. Smluvni vztahy v socialnich sluzbathvyd. Praha: Studio Element, 2008, s. 21 - 22.
2"\lyhl. 505/2006 Sb., kterou se provichektera ustanoveni zakona o sociélnich sluzbachatméin zani,
piiloha 2.
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naranosti @ kazdodenni praci s lidmi. Do této skupiny ifpagtandardé. 9 az 10 (viz
piiloha P IIl.).

c) Provozni standardy

Jak uz z ndzvu vyplyva obsahuji oblasti, které stykaji provozu z&zeni poskytujici
socialni péi, jako jsou nap mistni acasova dostupnost sluzby, ekonomicka situace,
véetnd vy¢tu opateni u nouzovych a havarijnich situaci a postiipzpjiS€ni kvality

sluzby. Do této skupiny patstandard. 11 az 15 (viz filoha P lIl.).

2.3 Vybrané standardy kvality v pe¢ovatelské sluZl

Terénni p&ovatelska sluzba ma své obecné a rep& provozni zvyklosti, které jsodip
jejim poskytovani &né acasto také souvisi se standardy kvality. Pokusinnyd

specifikovat poskytovani pevatelské sluzby ve vztahu k vybranym standardvality.

2.3.1 Standard €. 1 — Cile a zjasoby poskytovani socialnich sluzeb

Obsahem tohoto standardu je i vy®di podminek uZivat&m sluzby k uplatovani
vlastni vile pii feSeni své néfznivé sociélni situace. V praxi se vSak pracovmik’e
setkat se situaci, kdy uzivatel ma komutikaa verbalni schopnosti natolik snizeny nebo
zmenény, Ze neni schopen se aktiveapoijit viastnimi silami déeSeni nefiznivé situace,
tak jak uklada vySe uvedena vyhlaska&zme také byva, Ze misto uzivatele se aktivn
podili nareSeni rodinni fislusnici nebo jiné blizké osoby. Tato situace niysioSetena i
vytvorenim alternativnich komunikaich gistupi a metod s takovymto klientem nebo

uréenim opatrovnika zifslusného obecnihaadu.

Tento standard také obsahuje dogeni o vytvdeni a uplaténi takovych vnitnich
pravidel poskytovatele, aby uZivatelé sluzby nelpbgkytovanim sluzby stigmatizovani
nebo negativéahodnoceni okolim. Byva zvykem, Ze terénni pracovpduzivani pracovni
odkv a sluzebni automobily, které jsou vyrdzoznaeny logem poskytovatelem nap
pracovnici Charity pouZzivajéervené pracovni obieni slogem a modra auta s logem
Charity. Logem maji ozrany oblé€eni a automobily pracovnici i8tiska socialnich

sluzeb v Kopivnici. Na tuto problematiku sami uzivatelé majiogivoohled. Prvni skupina
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uzivateh vyrazné ozn&ni pracovnit poskytovatele vitd zidbodu snadné identifikace
pracovniki poskytovatele. Druha skupina argumentuje moznasguziti barevného
ozna&eni pro snadné vpu$ti osoby do domacnosti uzZivatele z&lém nap. trestne

éinnosti.

2.3.2 Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Od poskytovani sluzby v domacim ptesti uzivatele se odviji vysoké pozadavky na
pracovnika fi zabezpe&eni soukromi uZivatele, jeho prav a zvyklosti. Bvadk musi
respektovat nejen jeho soukromi a pozZadavky nanittj ale také zgsob a rozsah
manipulace s jeho majetkem. Pracovnik se miigipjsobovat pravidim a pongram
uzivatele, nebvstupuje do jeho prostoru. Zardvenusi vyZzadovat svoleni uzivatele pro
uzivani jeho fedneta. BéZne v praxi byvda, Ze pracovnik uzamykd doméacnost uéigana
piani rodiny z dvodu mozného jeho odejiti a ztraceni se v okoliro@ény byvaji také
zvyklosti uZivatele, nehlib se musi v mnohychiipadech fizpusobit personalnimu a
organiz&nimu uspeadani poskytovatele, ktery namenize zajistit péi v 7 hodin rano,

ale az o d¥ hodiny pozdiji.

2.3.3 Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Na zéaklad predavané zkuSenosti sinspekci kvalit socialnichZzetlu je snahou
poskytovatal co nejpodrobgi pisemré definovat a popsat problematiku ¢peatelské
sluzby z divodu gedejiti moznych nedorozumi mezi uzivatelem a poskytovatelem.
Vysledkem jsou pak dkolikastrankové dokumenty, které mohou byt pro @eni
negehledné a mnozstvim obsazenych informaci nesroglméit nap. Smlouva o
poskytovani p&ovatelské sluzby se vSemi jejimi nezbytnyifilghy v Charit Frenstat pod

Radho&m ma 16 stran.
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2.3.4 Standard ¢. 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zfisob poskytovani socialni sluzby

Terénni peovatelska sluzba ma své specifika indppii podavani a viizovani stiznosti
uzivatele, ktery stiznost Zidodu vzdalenosti s#iuje k pracovnikovi nez do schranky
pfdni a stiznosti. Tim tiZe dochazet ke zkresleni podané stiZnostit.p&pejimu

neformalnimu viizeni.

2.3.5 Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na datlostupné

zdroje

VétSina peovatelskych sluzeb mimo zdkonem stanovené Ukonykypgs rovrez
fakultativni Ukony, kterécasto substituuji wejné sluzby nap kadeénictvi, pedikuru,

maseérstvi, a to zaodu usnadéni uzivateli tyto sluzby vyhledat a vyuZzit.

2.3.6 Standard ¢. 14 — Nouzové a havarijni situace

Na rozdil od ambulantni sluzby se pracovnik vygewysokému nebezpepii pohybu

v cizich mistech resp. domacnostech uZivatele pfamio domacim zigtem, Spatnou
elektroinstalaci, infedni chorobou) nebo dokonce osamocenaiasti se samotnym
uzivatelem, ktery jej rive verbala nebo fyzicky napadnoutiasté také byva befrdodna
obviréni pracovnika uzivatelem zadodu jeho Spatného psychického nebo dusSevniho

stavu, ktery souvisi s postupnym horSenékterych kognitivnich funkci nebo pain

Shrnuti

Pisemné definovani a co nejkonkgg$n stanoveni standaigro dané zazeni je dlezité
jak pro orientaci uzivatém, zajemé@m o tyto sluzby, jejich rodinam a dalSim zajmovym
skupinam (darci, samosprava, konkurence) tak samoposkytovateglm v tom, jaky druh
sluzeb a jakym zisobem z#izeni sluzby poskytuje, jateSi konkrétni fedem stanovené
situace a jaky postup ihe uzivatel od poskytovatelecekavat. To vSe umdzje
uzivateim nebo zajemc spravny vykr v nabidce poskytovatel socialnich sluzeb.
Samotny systém pak podporuje konkurenci schopnesinotlivych poskytovatél
poskytujici podobné sluzby.
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S obsahem standd@rdanusi byt seznameni pracovnici, iktee \&nuji praci s uzivateli na
vSech Urovnich v organizaci — nejen pracovnicitinp pé€i, vedeni, fizovatelé, ale
vSechny osoby, které&iou s nimi do kontaktu napi pomocny a provozni personal. Mira
sezndmeni s jednotlivymi vypracovanymi dokumentygaozhodnuti samotné organizace,

ktera souvisi s napbvanim kvality poskytované sluzby.

Zajiseni standard kvality v praxi je dlouhodobym procesem jak zeasyr statnich,
krajskych, obecnich a profesnich or@jatak ze strany jednotlivych poskytovdielcetre
kompetentnich a odp&gnych pracovnik.
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3 IMPLEMENTACE STANDARD U KVALITY SOCIALNICH
SLUZEB

Chce-li organizace zavést novy postup, proces, narabo standard musi vyvinotzdu
¢innosti, které povedou k seznameni, upraveni a nakdk jeho fjeti. Jaké @zné

okolnosti tento proces oviiwji popisuji v nadchazejici kapitole.

3.1 Prijeti standarda kvality socialnich sluzeb

S @ijetim zdkona o socialnich sluzbach dochazi od 2806 k zdsadnim zmam i
poskytovani socialnich sluzeb.éM se komplex& systém, ktery navstavi uZivatele do
rovhocenného vztahu s poskytovatelem sluzby. Z teywolyva, Ze poskytovatel musi
respektovat wita prava uzivatele, tak jako by se jednalo o zakez Jen okrajavk t¢m
nejzasadgsSim zmeénam:

- sluzby se poskytuji na zakkdiohody nebo smlouvy mezi poskytovatelem a

uzivatelem, ve které jsougrem ujednany prava a povinnosti obou stran,

- poskytovatel musi mit zpracované postupy a pravetieci mimdéadné, nouzove
a havarijni situace a situace, kdyize dojit ke setim mezi poskytovatelem a

uzivatelem a p poruseni prav uZivatele,
- napracovniky je kladen pozadavek odbornéh@haxdni,

- pro udrzeni registrace poskytovatele socialnictiedluu MPSVCR, a tim i
moznost podani Zadosti o nenarokovou fimindotaci je zapdebi projit

inspekci zarrenou na plani standard kvality.

Zavedenim standatddo praxe na celostatni Urovni umiaje porovnavat efektivitu
jednotlivych druti sluzeb, které pomahagsit podobny typ néfznivé situace uzivaté| i
efektivitu miznych zaéizeni poskytujici stejny druh sluzeb, coz je jedemkazatal pri
hodnoceni zadosti o finani dotaci od MPS\CR.

Na zéklad zprav inspeénich tymi se stale &tSina poskytovatél potykd se spravnym
zpracovanim standakdkvality. Za rok 2009 proSlo inspekci standarkiality necelych
100 organizaci v Moravskoslezském kraji z toho 7#@anizaci nesplnilo &Si cast

zasadnich standaird tzn. Ze nemohou byt registrovani u MPSIR. Nefasgji se
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poskytovatelé dopoudt poruSovani prav uzivatgl nmeli nedostaténé zpracovanou

dokumentaci a \tejny zavazek organizace neodpovidal skutsti?®

3.2 Rizeni zrény v organizaci

......

Nadchazejici podkapitoly s&muji pricinam, které mohou mit vliv na nedostaté plreni

zésadnich kritérii poskytovatesocialnich sluzeb apriori v pavatelské sluzb

3.2.1 Metodicka podpora

Mezi nejzasad¥)Si ukotveni standatidkvality pati, jak uz bylo dive zmirno, zakon o
socidlnich sluzbach a provditi vyhlaska k tomuto zdkonu. MPSYR se aktivil podili
na tvorlgé neékterych publikaci, které maji napomahat poskytdvaterealizovat standardy
kvality uéinnym a efektivnim zfsobem. Z pohledu pracovnika, ktery se jékalikrat
podilel na implementaci standérévality do praxe, povazuji tyto broZury atpodce za
piiliS obecné a v &kolikastrankové publikaci popsanou problematikundtad jako
nedostaujici. Ostatni podporujici publikace jsou na trhamezeném mnoZstvi nebo ve
vySSi cen, ktera na zakladtéchto atribub se stdva pro malé poskytovatele nedostupna.
DalSi moznosti ziskavani informaci o standardedlitywjsou vzalavaci akce a semirey
které se tomuto tématwtéinou jiz prakticky ¥nuji. Nevyhodou d&chto informaci je, Ze
byvaji ¢asto odlisné, neligsou poskytovany bez jakékoliv korekce MPBR a jsou spise

subjektivnim vyjadeni chapani standardtvality.

3.2.2 Dovednosti a kompetence sociélniho pracovnika

Z vlastni praxe vychazim, Ze tagtji se na zavathi a dodrZovani standardkvality
v organizaci podili socialni pracovnik, ktery jeaéen i vedoucim tymu, nehostandardy

kvality jsou tymovou zalezitosti. Ze zakona o sbiéh sluzbach vyplyva, Ze socialni

28 Zprava MPSV o pibehu inspekci provedenych v roce 2009
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pracovnik je zfisobily k pravnim Okoéim, bezuhonny, ma zdravotni a odbornou
zpisobilost?® Vyjmenované zpsobilosti viak nezajisiji, Ze komunikani, manaZerské a
organiz&ni schopnosti budou u pracovnika v takovéremiaby zartily efektivniho
zavedeni standaiidkvality do praxe a jejich ifjeti ostatnimi pracovniky. Ktomu je
zapotebi, aby socialni pracovnik jakd@dce tymu, byl osobnostrvyzraly a n¢l osvojené
manazerské styliizeni. Ukazuje se, Ze lepSich vysleédlosahuji tymy, jejichZz vedouci ma
schopnost pozitivnimifstupem pimét ostatni, aby plnili zadané ukoly nebo nasledovali
jeho pikladu®*® Mezi zasadni manaZerské dovednostitipglanovani, organizai

dovednosti, time-management a kontrdia.

Strieny prehled nezbytnych vlastnosti a dovednosti socialpfhoovnika:

Zakladni piredpoklady Dovednosti Vlastnosti
BezUhonnost Komunikani Odolnost wi¢i zatzi
Zdravotni zfisobilost Manazerské Samostatnost
Odborné vzdani Socialni Prizptisobivost

Interpersonalni Odpowdnost

Tab. 1 Pehled vlastnosti a dovednosti socialniho pracovnika

3.2.3 Pr¥istup poskytovatele

Jakakoliv velka snaha tymu pro zavad standard kvality je zbyténa pokud neni

podporovana vedenim, tudiz poskytovatelem samotn§ien ma vytvéet natolik

29 74koné. 109/2006 Sb. o socialnich sluzbach, v platnéenizig 109.

% CERNY, M. Rizeni zranyIn HERMAN, J. HERMANOVA, M. HORECKY, J., MIKULKOVA,S.,
CERNY, M. Zaklady managementu socialnich sluzebvyd. Brno: Narodni centrum oEetatelstvi a
nelékaskych zdravotnich obéy 2008, s. 130.

3L CIMBALNIKOVA, L. ManaZerské dovednostil. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci,
2009.
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motivani prostedi, aby zmina vyplyvajici ze standatdkvality byla jak pro pracovniky

tak pro uzivatele zadouci.
Nastroje poskytovatele k podporovani zarddtandard kvality:
- pozitivni pistup vedouciho z&eni a podporovani tymové atmosféry,

- stanoveni pracovnich kompetenci a pracovni gaptacovniki s ohledem na

jejich ¢asovy a pracovni prostor,

- vhodna motivace pracovnika ugednosiiovani pozitivni motivace fed
negativni motivaci (p pozitivni motivace — pochvala, finém ohodnoceni,
jiné vyhody, giklad negativni motivace — trest, napomenuti, oéebryhod
aj.),

- zakonna povinnost standardy kvality dodrZzovat,

- moznost ziskani ekonomické podpory MP®WR na zavéaghi a realizaci
standard (formou fiznych gispivka na vzdlavani pracovnik pog. na

personalni zajighi tchtoinnosti).

3.2.4 Nastroje Fizeni znmény v organizaci

Organizace poskytujici socialni sluzbuza byt dle narénosti zavedeni standardvality
srovhavana s koma&ri podnikatelskou spaleosti, kterd uvaZzuje o zavedendkterého
nastroje sledovani jakosti kvality. Tato sgolest by si zejm¢ najala externi firmu, ktera
by ji ptipravila na ziskani certifikatu formou poradensk@nocesu. V socialnich sluzbach
tato moznost neni. Poskytovatelé si musi timto ggem zavéashi projit sami. Mohou se
vSak opit o zkuSenosti, které kom@r spol€nosti maji a vyuzit nastroje, kterdip

zavadni novych procespouZzivaji.
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Nastrojitizeni znény v organizaci mohou byt:

- Metamorphing — stiiné feceno vytvdit v organizace otéené klima k uvolani
bariér pro mysleni, dat lidem pravomoce keémém a pedat jim zngny do

jejich vlastnictvi, dohlédnout na udrzenf klimatteenpa zrin.*?

-  SWOT analyza prosdi — identifikace silnych a slabych strdnek iniho

prostedi organizace afbeZitosti a hrozeb z wsiho prostedi organizacé®

- Strategické planovani — nalezeni od@divha nasledujici otdzky: Kde jsme?

Kam se chceme dostat? Jak se tam dostaneme?
- Metoda SMART* — zkratka obsahuijici charakteristiku stanovenyth-
Specifické (konkrétni, wité),
M ¢fitelné,
Akceptovatelné (pro organizaci, kleintyizovatele, véejnost aj.),

Realné (a realizovatelné, tzn. musi byt dosaziteldéhlednémtasovém horizontu,

zarizeni musi mit podminky pro jejich spin),
Terminované (tj. stanoven&ase).
- Kontrola — formou dobrovolnych inspekci, augisebehodnoceni aj.

NejefektivrejSiho vysledku mohou organizace dosahnout pouztvamikolika nastroji
najednou, aby problematika standarklvality byla podchycena v organizaci &olika

ahla pohledu.

32 CERNY, M. Rizeni zrainy. HERMAN, J. HERMANOVA, M. HORECKY, J., MIKULKOVA, §

CERNY, M. Zaklady managementu socialnich sluzebvyd. Brno: Narodni centrum oEetatelstvi a
nelékaskych zdravotnich obéy 2008, s. 135.

% SEDLACKOVA, H., BUCHTA, K. Strategicka analyza2. vyd. Praha: Nakladatelstvi C. H. Beck, 2002.
% HORECKY, JMarketing sociélnich sluzeln HERMAN, J. HERMANOVA, M. HORECKY, J.,
MIKULKOVA, S., CERNY, M. Zaklady managementu socialnich sluzebvyd. Brno: Narodni centrum
oSetovatelstvi a nelékakych zdravotnich obédr 2008, s. 135.
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3.2.5 Finan¢ni zdroje

VSeobecs Ize zdroje financovani socialnich sluzeb @fnatatni dotace, granty, dotace ze
strukturalnich fond, prispevky ziizovateh, piijmy od uZivatel, prispivek na péi, piijmy
z vaejného zdravotniho pojiti, prispevky samospravnich cedlk dary a vedlejsi

hospodé#skou a mimeédnouginnost poskytovatel&

Z pohledu potu nekolika druhi finangnich zdrofi se miize zdat, Ze financovani socialnich
sluzeb nize byt dostatmée. Opakem je vSak, Ze se poskytovatelé stale aotyk
s nedostatkem fingnich prostedki a Seti i na nékladech vztévani a doplovani

informaci svych pracovnik

3.2.6 Casova, personéalni a administrativni narénost

Jak jiz bylo v pedeSlych kapitolach uvedeno, standardy kvality jseejni paté vSech
socialnich sluzeb. Podchycuji postupy a pravidi@éoei sluzby v takovém detailu, ktery
nebyl doposud obdobny a tato n&vost jecasto srovnavana fzanymi vystupy kvality
jakosti jako nap normy systému managementu kvaliggy 1SO 9000. To sebouipasi
velké pozadavky nejen ngasovou, ale i administrativni a personalni stramktizeni.
Zatizeni secasto potykaji s nedostatkem kvalifikovanych pradkérnuto problematiku

podchytit a zpracovat nebo s nedostatkesu se této problematicénovat.

Vysledky v zavadni kvality, které by byly ihned viditelné, se dosii az po delSim

tasovém horizontu. Tato skdt®st ovliviiuje motivaci pracovnikv usilovrgjsi ginnosti>®

% Horecky, J. Marketing sociélnich sluzeb in HermhnHermanova M., Horecky, J., Mikulkovéa, Serny,
M. Zaklady managementu socialnich sluzeb, vydBtnp: Narodni centrum oZetvatelstvi a nelékakych
zdravotnich obdr, 2008. 159 s., ISBN 978-80-7013-477-1, s. 135.

% MATL, 0. JABURKOVA, M. Kvalita p&e o senioryjizeni kvality v dlouhodobé ¢ié& CR. 1. vyd.
Praha: Galén, 2007, s. 22 — 23.
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3.2.7 Atmosféra spolé&nosti

Na celkové pozitivni atmosfé ve spolénosti se podileji jak poskytovatelé svym
pozitivnim gistupem tak zejména uzivatelé sluzebfikeym podporujicim chovanim
neodrazuji zéizeni od zavathi novych postup a nevnimaji no¥ nastoleny systém jako
administrative zatzujici nebo dokonce zbytey. V neposlednifack se na dobré
atmosfée podileji fizné profesni asociace (rfapAsociace poskytovatiel socialnich
sluzeb), které wejné prezentuji zrény jako Zzadané a pozitignvyzdvihujici celkovy

piinos pro spoknost a zejm. pro samotné uzivatele sluzeb.
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4 PREDSTAVENI VYZKUMNEHO PROJEKTU

Na zaklad teorie, v niZ jsem se za&iila na pe&ovatelskou sluzbu, standardy kvality
socialnich sluzeb a popis &#gich okolnosti, které mohou oviigvat jejich zavaghi do

prace, provadim vyzkumné Beni.

V této kapitole pedstavuji vyzkumny problém, vy&tuji cil projektu, zdivodiuiji
zvolenou strategii zkoumani, vybiram techniky piskavani dat, objasiji vybér jednotky

zkoumani a popisuji organizaci celého vyzkumu @spp jeho provedeni.

4.1 Popis vyzkumného problému

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou nezbytsowasti kazdého z&eni, které chce
kvalitné¢ poskytovat socialni sluzby. Kbbvym pracovnikem i jejich aplikaci je socialni
pracovnik. Jeho mira angaZovanosti v procesu stdizdae sluzeb, dovednosti a
schopnosti, které v tomto procesu uplge, se odrazi v kokeé realizaci standaiickvality

v zdizeni a v nasledné spokojenosti uzivateluzeb. Vnimani problematiky aplikace
standard kvality socialnim pracovnikem je prot@agjni pro zji&tni a naslednou Upravu
podminek, které tento proces owliyi. Odhaleni nedostaikv procesu standardizace je

podstatnym zdrojem pro jeho zlepSeni a zkvatitposkytovanych socialnich sluzeb.

4.2 Cile projektu
Zakladnim cilem je:

C — Zjistit, jak socialni pracovnik terénnicpeatelské sluzby vnima zavad standard

kvality do praxe.
Dil¢imi cily je zjistit:
C1 - znalosti socialniho pracovnika terénriigpatelské sluzby o standardech kvality.

C2 - podil socialniho pracovnika terénni¢qpeatelské sluzby na tvatba aplikaci

standard kvality.
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C3 — formy podpory z WjSiho prostedi dostavajici se socialnimu pracovnikovi terénni

petovatelské sluzbyipzavadni standard kvality.

C4 - jak vnima socialni pracovnik terénnteatelské sluzby uzit@ost své praceip

zavaani standard kvality.

4.3 Vyzkumné otazky

01 - Jaké ma socialni pracovnik terénnéopatelské sluzby znalosti o standardech

kvality?

02 - Jak se socialni pracovnik terénnéguatelské sluzby podili na tvarka aplikaci

standard kvality?

03 - Jaké formy podpory z $8iho prostedi se p zavadni standard kvality dostavaji

socialnimu pracovnikovi terénni qmvatelské sluzby?

04 — Vniméa socialni pracovnik terénnicpeatelské sluzby svoji pracitipzavadni

standard kvality jako uziténou?

4.4 Vyzkumny vzorek

Dle udlenych registraci MPSVCR poskytuje terénni pevatelskou sluzbu v
Moravskoslezském kraji cca 70 organiziciZ tschto organizaci bylo vybrano 10
organizaci, ve kterych préblo vyzkumné Séeni. Zandrem bylo vytvdit reprezentativni
vzorek, ve kterém by byly zastouperizni Zizovatelé pro zajighi komplexrjSiho

pohledu na problematiku.

Vyzkum byl proveden v organizacich, které vyjBdsvij souhlas s jeho provedenim,

jedna se o tyto organizace:

%" Registr poskytovatéIMPSV CR. [online]. [cit. 2010-01-20]. Dostupny z WWW:
http://iregistr.mpsv.cz/socreg/vitejte.fw.do;jsessd=ESODBCBE1C947A1EB172CEA411A03C99.nodel?S
UBSESSION [ID=1272385478273 1.
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- Charitni peovatelska sluzba Frenstat pod Radérost

- Stredisko sociélnich sluzebésta Frenstatu pod Radh&st,
- Charitni peovatelska sluzba Kdjwnice,

- Stredisko socialnich sluzebasta Kogivnice,

- Charitni peovatelska sluzba Odry,

- Mésto Novy Jéin — organizéni slozka Pé&ovatelska sluzba,
- Pe&ovatelské sluzba OASA Novycin o.p.s.,

- Charitni péovatelska sluzba Frydek-Mistek,

- Centrum peovatelské sluzby Frydek-Mistek, p. o.,

- Elim Slezské diakonie v Ostrav

Organizace, které nejsou registrované nemaji posgindle zakona o socialnich sluzbach

zavadt standardy kvality, z tohotaigtodu nejsou zahrnuty do vyzkumného projektu.

4.5 Volba typu vyzkumu a metody

Vzhledem k typu vyzkumného problému byl zvolen kedivni vyzkum, ktery je vhodny
k zachyceni postdj Ucastniki k problematice a Kk jejich interpretaci. Dava poost

k zamySleni nad problémem a nabizi moznost navilpumrety ke zlepSeni.

Z kvalitativni strategie vyzkumu se odviji volbateiky skEru dat. Techniky, které jsem

pouzila jsou:

1. dotaznik zardreny na pehled znalosti v problematice standakdality (dale jen

dotaznik),

2. polostrukturovany rozhovor.
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45.1 Dotaznik

Dotaznik je uken ke zji&ni miry znalosti socialnich pracoviik problematice standard
kvality (viz priloha ¢. 2). Sklada se z 10 otazek, na které odpovidazdesay subjekt
vybérem ze ti moznosti odpaxdi, z nichZ pouze jedna je spravna. Na v§pirdotazniku

byl dan dostatay ¢asovy prostor v rozsahu 15 minut.

Spravné&esSeni: 1c, 2c, 3a, 4a, 5c, 6¢, 7a, 8b, 9b, 10c.

V néasledujicich textu uvadim polozené otaz&gtw divodu jejich vylgru.

1. Kdo méa standardy kvality v #iaeni vytvdet?

Otazka je zamtena na zji&ni, zda socialni pracovnik vi, Ze standardy kvatigtvai

pouze on, ale i ostatni pracovnicktizani a uzivatelé sluzeb.

2. Jakou odbornost musi mit socialni pracovnik?

Otazka je zarrena na zjidni, zda si je socialni pracovnikdom pozadavk na svou
odbornost, ktera jeipdpokladem pro profesionalni vykon a néstani pouze zakladni

vzaklani, ale odborné vathni ziskané specializovanym studiem nebo dlouhodgaxi.

3. Kterécinnosti socialni pracovnik vykonava?

Otazka zjisuje, zda si socialni pracovnik nezamje ¢innosti, které ma vykonavat nap

Ucetni a p&ovatel se svymiinnostmi.

4. Jak ma byt uzivatel socialni sluzby vnimam poskgtelem?
Otazka poukazuje nafiptup socialniho pracovnika k uzivdiel sluzby a na prava a
povinnosti, které z tohotoristupu vyplyvaji. Nap zavisly zdkaznik je jen &Asti spravna

odpowd’, neba ze zakona o socialnich sluzbach nema byt uZipaidborovan v zavislosti
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na sluzi. Uzivatel je rovnocennym partnerem, se kterymzsvina smlouva o poskytnuti

petovatelské sluzby.

5. Jaka je povinnost poskytovatele ve vztahu k sogrélrpracovnikovi?

Tato otazka poukazuje na to, Ze poskytovatel m@mapat socialnimu pracovnikovi jak

zabezpeéenim dalSiho vzidavani tak podporou nezavislého kvalifikovanéhoardika.

6. Co zakon o socialni sluzbachetre provadci vyhlasky neupravuje?

Tato otazka poukazuje na to, Ze uvedeni stafdivdlity do praxe neni podchycenou

Zadnou legislativou.

7. Kcéemu vyuziva poskytovatel stiznost uZivatele na ikvahebo zgsob

poskytovani socialni sluzby?

Otéazka zjiSuje, zda socialni pracovnik spr&anima dopad své prace a zda negativni
reakci uzivatele vnima jako newsp své prace. Stiznost uzivatele je padm pro dalSi

rozvoj poskytovatele ke zvySovani kvality sociahizby.

8. Kdy neni splgno plréni standard kvality socialni sluzby?

Otazka je zawiena na ziskaniiphledu o tom, které povinnosti z pohledu zakona o
socialnich sluzeb ma poskytovatalév zamestnanédm. Poskytovatel musi mit pisetnn
Zzpracovanou vnihi organizani strukturu se stanovenymi opréwmimi a povinnostmi
jednotlivych zanistnand. Systém vyminy informaci mezi zagstnanci nemusi byt
VvV organizaci nastaveny aude tudiz zisobovat komplikaceipaplikaci standanil kvality

stejre jako pisemné stanoveni povinnosti a opgavijednotlivych zarsstnand.

9. K¢éemu vyuziva poskytovatel stiznost uZivatele na ikvahebo zgsob

poskytovani socialni sluzby?



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 45

Otazka zjisuje, zda socialni pracovnik vnima @i standard kvality jako zpisob
efektivniho poskytovani socialni sluzby na rozdilekonomickych ukazatelnebo potu

stiznosti, které s kvalitou sluzbyilvec nesouviseji.

10. Kdo se mustidit zakonem o socialnich sluzbach?

Otazka je zamtena na znalost toho, Ze zakonem o socialnich sthzbé&é musfidit nejen
poskytovatel sluzeb a vSichni jeho zmtmanci ale také i uzivatel sluzby sam. Nejedna se

jen pouze o povinnost socialniho pracovnika.

4.5.2 Polostrukturovany rozhovor

Metoda polostrukturovaného rozhovoru byla pouzitmho divodu, aby bylo mozno
zaznamenat pocity a postoje socialniho pracovnjak, vnima atmosféru zavéoi
standard kvality. Respondefim byly pokladany zakladni otazky, které byly popégeby

v rozhovoru doplany dalSimi otazkami.

Analyza odpowdi a kategorizace slovnich vyznaiin

Z jednotlivych odpowdi byly abstrahovany slovni spojeni, ktera se watala k vyzkumné
otdzce. Ke slovnim spojenim bylyifazeny zjednoduSené vyznamy, které postihovaly

obsah spojeni pro jednodusgéipled a moznost srovnani jednotlivych respondent

Zakladni otazky polostrukturovaného rozhovoru:
1) PopiSte mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai i zavadni standard kvality?

2) Které VaSe dovednosti nebo znalogti pavadni standartl do praxe vyuZivate a

jak?
3) Sc¢im se nejvice potykatdimplikaci standand kvality do praxe?
4)  Co Vam uleluje praci pi aplikaci standanil kvality do praxe?

5) Co pi aplikaci standantl kvality pii své praci postradate?
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6) V ¢em vidite pinos Vasi prace?

V ramci realizovaného vyzkumu byla respondemt zaréena anonymita, proto byla
v textu vypustna jména i mistni nazvy, diky kterym by mohla ldgritifikovana lokalita,

organizace nebo osoby respondent

Kazdy respondent bylipd rozhovorem informovan o pouziti ziskanych datizeopro

zpracovani vyzkumu.

Rozhovory s respondenty byly nahrany na zaznamaiVzeni.
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5 VYSLEDKY VYZKUMNEHO PROJEKTU

Zpracovanim ¥domostniho dotaznik analyzou rozhovaéra dokumentace byly zjisty

nasledujici informace k jednotlivym vyzkumnym otamk

5.1 Vyzkumna otadzka O1

Jaké ma socialni pracovnik terénni pé&vatelské sluzby znalosti o standardech

kvality?

Pouzita vyzkumné technika: dotaznik.

K zisk&ni odpo&di na tuto vyzkumnou otézku byl pouzit dotaznik dmey v giloze P1.
Dotaznik obsahoval 10 otazek, které byly 2#ny na ziskani fighledu v orientaci
socialniho pracovnika ve znalostech stani&nehlity. Jako zdroj otazek slouzil zakon o
socialnich sluzbéach, ve kterém jsou standardy fvpbpsany a jeho znalost je nezbytnym
predpokladem pro efektivni a spravné uziti standlakdality v praxi. Za sprawh

zodpowzenou otazku respondentovigiusel jeden bod.

Vysledky z ¥domostnich dotaznikod jednotlivych respondeintsou uvedeny vifiloze
P2.

Pro celkovy pehled v Usgsnosti respondeintdle jednotlivych odpoddi slouzi tabulka:.
1, ktera uvadi i gmerny paiet bodi na jednoho respondenta, ktémi 6,4 bodu, coz je 64

% Us@sSnost v pedloZzeném dotazniku.

Cislo ] Poset spravnych .

) Patet odpodi ) UspESnosti v %
otazky odpowdi

1 10 7 70

2 10 6 60

3 10 5 50

4 10 8 80
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Cislo Paset spravnych . .
otazky Potet odpoedi odpoved Uspssnosti v %

S 10 6 50

6 10 6 60

7 10 7 -0

8 10 5 0

9 10 7 -0

10 10 8 80
Celkem 100 66 -
Primer 10 6.5 65

Tab. 2 Fehled uspSnosti vSech respondéndle jednotlivych otdzek

Shrnuti

65 % uspSnost ve vybranych znalostech zakona o socialniighbd&ch u socialnich
pracovniki vypovida ocasténé znalosti této problematiky. Rozdil v celkovemctpo
ziskanych bodl mezi nejvice a nejménisgEsSnym respondentem je 6 hiodrato hodnota
vypovida o tom, Ze rozdil znalosti u socialnichcpraika je nizny. Neznalost zakladnich
informaci potebnych k spravnému a efektivnimu wyiteoi standaril kvality je nutnym
piedpokladem pro kvalitni poskytovani sluzby. Z vg&le dotaznik je patrné, ze 2
socialni pracovnici z 10 se domnivaji, Ze standakdslity jsou individualni praci
socialnich pracovnik(na otazkw. 1 — ,Kdo ma standardy kvality vytiet?" odpoedéli
vyznaenim moznosti a) Jen sociélni pracovnik). S tinegoonduje otazka 10 — ,Kdo
se musitidit zakonem o socialnich sluzbach?* s 2 Spatnydposdi ve forme ,Jen
socialni pracovnik®. Nasledna aplikace nespéwtvoienych standafdkvality do praxe

je pak nasledkem nedostatgch znalosti zakona o socialnich sluzbéach.
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5.2 Vyzkumna otadzka O2

Jak se sociélni pracovnik terénni p#&ovatelské sluzby podili na tvorl a aplikaci

standardi kvality?

Pouzita vyzkumn@ technika: polostrukturovany rodrov

Vybér na odpovdi tykajici se realizace standarkvality v praxi a vyuZivani dovednosti a

znalosti pi jejich aplikaci.

Respondent. 1 — ,Jelikoz jsem dala p&ovatelku, tak vim o co v té pracéd, takze mi

nedla problémy napsat standardy tak, aby byly bezlprob uplatnitelné v praxi..Takze
vytvorim jeden bod standakda ten pak fednesu na poréd kde se vSichni kdmu

vyjadii... zalezi na vedouci a na¢mak kontrolujeme, Ze se opravdu dodrzuji...

Respondent. 2 — , Spoleng je vytv&ime a spoléng je zavadime do prax8eknu jim, co

a jak by se rflo délat podle standafd spol€n¢ se domluvime na postupu, kteryitvoe a

pak to zpracuiji, oni mi to podepisi, Ze se s tismamily a uz podle toho jedod...

Respondent. 3 — ,....ja standardy zpracuji a oni se na péradomu vyjadi... tak ja je

pak s nim nebo gevatelky seznamim.“

Respondent. 4 — ,...standardy tviim sama, jinak to ani nejde, uz proto, Ze ostanil j

v terénu a ja mam k tomu nejbliZ...

Respondenté. 5 — ,Je to tymova prace, ja jsem toho organizatolzivatelé jen

okrajo... Nejen z pedchoziho zagstnani, ale i ziznych seminé jsem si vzala, ze

delegovat a spolupracovat je uzié.”

Respondentt. 6 — ,Mame rozdlené jednotlivé body mezi sebou a vzajeénsi je

kontrolujeme, radime, dafjeme, spolupracujeme No musime si poradit sami.”

Respondent. 7— ... na starost ja. Od vymysSleni, napsani az patedeni..."

Respondent. 8 — ,VSichni, kdo niiZzou se zapojuji. Je to tymova praceSocialni

pracovnik navrhne standart, ..., probere to s nimiaauje do pisemné formy, pak to da
vedoucimu p&ovatelské sluzby, ten to s nimi zkonzultuje, Ppack je pozada, aby zjistili,
co na torikaji i, nekdy to zjistim i jednani s nimi samaekneme, co by bylo vhodné j&st

upravit nebo zmnit, ja to zapracuji, dam mu to ke k@nému pecteni, a pak jako
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koneinou verzi to dameeditelce, ktera se k tomu vyjdd. nékdo to musi zorganizovat...
ProtoZe kdyZ je k tomu netien, tak neni Zadny vysledek VyZaduje se po ni abych na

konci mesice peéovatele hodnotila..Vic délat nemizu.”

Respondent. 9 — ,Ja nachystdm dokumentaci,cpeatelky sieditelkou si ji pectou,

napiSou mi k tomu co by mohlo byt jinak, ja t@glam a je to hotové.".

Respondent. 10— ,Socialni pracovnik. Neni kdo.“

Respondent Subjekty, které se podileji na tvorlé a
¢. zavadéni standarda kvality *
l. Socialni pracovnik
! [l. Ostatni zamsstnanci
2 Vsichni
I. Socialni pracovnik
3 Il. Ostatni zamsstnanci
4 Socialni pracovnik
5 Socialni pracovnik — vSichni — uzivatelé
6 VSichni
7 Socialni pracovnik
Socialni pracovnik — vedouci qovatelské
® sluzby — péovatelky — uzivatelé #editelka
I. Sociélni pracovnik
? Il. Petovatelky,reditel
10 Socialni pracovnik

Tab. 3 Analyza odpédi k vyzkumné otazce O2 a jejich nasledna

kategorizace

* pozn. Vertikalni uvedeni vyjadgie hierarchickou spolupraci

TR Y4

uvedeni subjekt vyjaduje vzajemnou spolupraci bez zvyréxn
dileZitosti jednotlivych subjekt
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Shrnuti

Z uvedenych odpadi vyplyva, Ze na tvorba zavadni standard kvality se ve vSech
dotazovanych zZ&enich podili socialni pracovnik. Polovina dotamoxch socialnich
pracovniki odpowdéla, Ze se na tvoia aplikaci standatdkvality podili sama, a to i
piesto Ze w¥tSina uvedla, Ze by seédn jednat o tymovou praci ngstji pracovniki
v pfimé obsluzné ¢ a socidlniho pracovnika. Pouze v jednofipadt byly zmireni i

samotni uzivatelé sluzeb.

5.3 Vyzkumna otadzka O3

Jaké formy podpory z vréjSiho prostiedi se fffi zavadéni standarda kvality dostavaji

socialnimu pracovnikovi terénni p&ovatelskeé sluzby?

Pouzita vyzkumnd technika: polostrukturovany rodrov

Vybér z odpoxdi tykajici se zpsobu realizace standar#vality v z&izeni, faktory, které
ovliviuji jejich aplikaci a vyuzivani znalosti, vlastriestdovednosti socialniho pracovnika
pii jejich zavadni.

Respondent. 1 — ... pak uz zalezi na vedouci a n&,jak kontrolujeme, Ze se opravdu

dodrzuji... jezdim na Skoleni..chybi rgjakd metodika, o kterou bych se mohlaitp.
Chybi mi wtSi pravomoce pro kontrolu avatelek...vSechndesit s jejich vedoucim a to
je moc zdlouhavé.. Kromé technickych poricek jako nd@as, snad nic. No mozna
feditelka, ktera je chce mit v{awku, takZze apeluje na vSechny, aby je braly &azn
Hrozim pe&ovatelkam, Ze fijde inspekce..nemaji¢as a uz ubec chd si jecist... musela
jsem se natit zakon o socialnich sluzbach i s pro¥éidvyhlaskou...Tim, Ze spadaji pod
vedouciho a ja jim nejsem, a ne Ze bych jinglahbyt, ale musim vlasénvSechnoresit

s jejich vedoucim a to je moc zdlouhat€kat do dalSi porady.”

Respondent. 2 — ... a to si holky uédomuji. TakZe se snazi, aby to bylo wautku...

Penize na odsmy nejsou, takZze chvalim a chvalim.... Navic jsoukspeni i i (text
vypusen), pak jsou spokojeni oni i my... Neda se to vSecstittnout...Kdyby na to byl

samostatny jeden pracovnik... Dobry vztah s holkam@ak jsme se domluvili na
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odchodu.... Musime drzet jako jedna parta... Hoam pomaha, Ze jsem jejich Séfova a Ze
déldm podle paeby i v terénu. Vim @&em ta prace je a co obnas... znamowatelskou

sluzbu.”

Respondent. 3— ... Je to hod#é papirova prace... Spatise to stiha..to bych tady byla

i 0 vikendech.. Je to zatz pro peovatelky...Vi, Ze se to musi &ldt, takZze mi to ne&tuji
a kdyz rco nestiham, tak @#aji, az to dodam... A hodré mi pomaha i vedouci. posila
na ffizné Skoleni...da standardy, které vyziska z jinéhdizeni... \£tSi ochotu a zajem
petovatelek...Hodre pracuji se zakonem.. koupila jsem si’ tmetodiku...Ve Skole jsme

meli prednasky.. tak mi to pomaha.”

Respondent. 4— ,Jezdim na Skoleni ke stand&mt na internetu je toho taky hada pak

se radim i s kolegymi z jinych zdizeni... kdyZ na to neni jednotny nazor se poradim
s kolegyrmi... Asi presrgjSi metodiku. Nebo gakého pracovnika, konzultanta, na kraji
nebo ve vedeni, ktery by igsnil informace z vyhlasky.... ¢akou dopordgenou

piedlohu... Zlala jsem srérnice a dalSi vnini predpisy. Je to hodrpodobné.”

Respondenté. 5 — ,TakZze hodd pracujeme s ukoly a terminy, vyhodnocujeme a

kontrolujeme jejich pléni a taky davame si pochvalykay i odneny.za kazdou zgnou
vidi problém... Kdyby to o byt dobrovolné, tak to nikdo¢tht nebude...obrovska
administrativni zag...... bagatelizuji standardy.neptaji se, uflaji vSe po svém.....

motivovani dotacemi..systém mi fijde nedotazeny.”

Respondent. 6 — ... Reditelka se ndm snaZi vyjit naprostoifiest. zmény nejsou moc

vitané... je strahcasow nara@né... lidé nechapou o co se to snazim&ama rodina
nerespektuje prava senioradalSiho pracovnika. se to nedadbec stihnout... Ze jsme na

to dw... V této oblasti se musite neustale &latdat.”

Respondent. 7 — ... nikdo stim neméa zkuSenosti.nemajicas... tak se mi ostatni

vénuji...nar&né nacas... veliké papirovani. mame skvlou reditelku, ktera réd v tom
podporuje, vilasth cely pracovni kolektiv...kdyby se to nemuseloéldt, nebo aspd
v takové mife, tak by to bylo lepSi... jsem mvatelka a znam praci s y, takze vintem

mam psét..nebojim se zeptat.”

Respondent. 8 — ,VSichni to berou jako nutnost.Zatali jsme pé&ovatele vysilat na

Skoleni...je to @iliS zdlouhava prace. chybi jednotné stanovisko od inspekitor nikdo
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vam neporadi jak to ma vypadatkolegyre z jinych za&izeni, rkteré uz prosli inspekci,

takZe poradi.:.

Respondent. 9 — ,Neni na tocas... To je kvantum dokumefit.. jsem pracovala

v riznych z&izeni. Mam pak moznost srovnani, jak &egl jinde, i spoustu kontaikt.."

Respondent. 10— ,.... jsme vSichni natolik vytizeni, Ze najaké standardy neni bohuzel

¢as... ja fakt nemam na t@s ani prostor jeipcilat... jenZe nikdo to nedia a druhd ¥c

nejsou na to penize.mi pomahaji vSichni tim, Ze pracuji éslomitt, moralrt a dle

nejlepSiho sédomi a bozi viry... Sy selsky rozum a letité zkuSenosti a je tady dobry

kolektiv.”
Respondent .
5 Formy podpory PoZadavek na zrinu
¢.
Volnost v rozhodovani ] .
) Chybi metodika
Moznost Skoleni .. _
o VEtSi pravomoci
Technické poracky o ]
1 ] Zkraceni rozhodovaciho procesu
Podpora naidzeného _
_ o NedostatekKasu a motivace
Motivacni nastroj— hrozba ]
_ ] pracovniki
Dostupnost informaci
Motivovani pracovnici
Motiva¢ni nastroj — pochvala
Spokojenost uzivatél
) Dobry kolektiv Nedostatekasu
Moznost propugni pracovnika Nedostatek pracovnik
MoZnosttizeni pracovnik
ZkusSenosti z terénu
Znalost problematiky
Tolerance pracovnik o o
] Administrativni naronost
Podpora naidzeného
. . ] Nedostatekasu
3 Moznost Skoleni

Spoluprace s jinymi Z&enimi

Dostupnost informaci z vice

Zatz pro pracovniky

V¢Etsi motivace ze stran pracoviik
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zdroja

Respondent

¢.

Formy podpory

Pozadavek na zinu

MoZznost Skoleni

Dostupnost informaci z vice

4 zdroja PresrejSi metodika
Spolupréace s jinymi Z&enimi Stanovisko odborného konzultanta
Spolupréace s kolegy
ZkuSenost z podobné problematiky

Nechu ke znénam ze stran
Rozdleni roli pracovniki
5 Motivaéni nastroj — pochvala, Administrativni narénost
odmena, udrZeni registrace Bagatelizace problematiky
Nedotazenost systému
Nechu ke znénam ze stran
pracovniki
Casova narénost
Nepochopeni ze stran uzivatel
6 Podpora naidzeného sluzeb
Nepodporovani blizkého okoli
uzivateh
Nedostatek pracovnik
Poteba neustale se vddvat
Spolupréace s kolegy
] Nedostatek zkuSenosti
Podpora naidzeného
Nedostatekasu
7 Podpora kolety o o
5 ] Administrativni narénost
Zkusenost z terénu . o
o Komplikovana prace
Odvaha doplnit informace
g Moznost Skoleni kolag Nemotivovanost tymu

Spoluprace s jinymi Z&enimi

Zdlouhava préace
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Rozdilné stanovisko inspektor
Stanovisko odborného konzultanta
Respondent 5
5 Formy podpory Pozadavek na zninu
C.
9 ZkuSenosti z jinych zé&zeni Nedostatekasu
Spolupréace s jinymi Z&enimi Administrativni narénost
Podpora kolety
) . Nedostatekasu
Dobry kolektiv
10 _ Nedostatek pracovnik
ZkuSenosti
Znalosti

Tab. 4 Analyza odp@di k vyzkumné otdzce O3 a jejich nasledna kateggeiz

Shrnuti

Ziskané odpoddi Ize rozalit do dvou skupin. Prvni skupina se tyka forem pay, ktera
se socialnim pracovnikn dostava, druhd skupina obsahuje podpory, ktedpaka

socialnim pracovnikn chybi nebo ¥em by podporu pétebovali.

Formy podpory, které pracovnici uwdidize roztidit do rékolika tématickych skupin:
formy spoluprace a podpora &®iho prostedi. Nefastji respondenti vyjaiili
spokojenost s moznosti dopii informaci formou SkoleniCasto se také vyskytovala
spokojenost na poskytovani podpory ze straniimadych pracovnik a koleg.
Respondenti také ocenili moznost upéatinriznych motiv&nich nastraj pro kolegy, a
uz v aktivnim nebo pasivnimiigtupu. Pouze jedenkrat byla zra podpora ze stran

uzivateh sluzeb.

Na druhé strah si nefastji respondenti szovali na nedostatekasu pro zavashi
standard kvality, na jejich administrativni n&knost a na nedostatek motivace ze stran
kolegi. Opakovas byly i zminované poZzadavky nagsrEjSi metodiku nebo na supervizni
vedeni. Nktefi respondenti postradali dosté rozhodujici pravomoce ve vztahu ke

svym kolegim a lepSi vejné mirni o systému standardkvality socialnich sluzeb.
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5.4 Vyzkumna otazka O4

Jestli socialni pracovnik terénni péovatelské sluzby vnima svoji praci pi zavadkni

standardu kvality jako uziteénou?

Pouzita vyzkumna technika: polostrukturovany rodrov

Otazky v rozhovoru na tuto vyzkumnou otazku bylymzéné poloZzené na zjighi
informaci o pohledu, jak socialni pracovnik vninitnps své prace na standardech kvality
nez na pinos standaiid samotnych, nelhom¢ zajimal subjektivni pohled pracoviilna
problematiku standatd kvality neZ objektivni postoj k nim. Zarovevnimam, Ze
uzitetnost vlastni prace na standardech kvality korespend uziténosti samotnych

standard kvalit.

Vybér z odpo¥di tykajici se otdzky naifmos prace socialniho pracovnika a pastioli

na standardy kvality.

Respondent. 1 — ,N¢které &ci se fakt dlaji jinak a sprava a klienti to vnimaji. Vice

apelujeme na pevatelky, aby se chovalyadtojrsji ke klientim... standardy jsou pak

zmirgny jen jako okrajové..Standardy samotné, je to zhyté papirovani.”

Respondent. 2 — ,Pripadame si vic partnery neztstami nebo sluzkami. Jsme vice

socialni sluzbou. ¥hujeme se vice individuainklientim...ReSime jejich socialni a

duSevni stav ...praéproto nas chi... ve spoustechéci jsou zbytené.*

Respondent. 3 — ,... se vyjasnili vztahy takové ty mezi qmvatelkami a y...hodr¢

pomohla ...je seznamuji se standardama postuprysu;ji jejich kvalifikaci a také tim, Ze

jejich praci popisuiji, tak tomu davam takovy tempufilezitosti.”

Respondent. 4 — ,Zefektivnila se prace..jsou dané pracovni Ukony.nedochazi ke

zmatkim... nedochazi k poruSovani prav uzivatél
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Respondent. 5— ,.... jaky mam pinos v ¢em co absoluthnentize fungovat, protoze je

to Spat® ucklané.”

Respondent. 6—,,.... jsme se hodhposunuli... je nas zakaznik."

Respondent. 7 — ... se nfizeme porovnat s ostatnimirzzeni... kdybych vykacela les a
ucklala z toho nabytek, tak by to bylo uZite;si.”

Respondent. 8 — ... citi, Ze je to k uzitku... nds to nuti stale gi®f na y a neustale

piremyslet nad tim co a jakldt... i nevnimaiji jako uklidovou firmu..."

Respondent. 9 — ,....kdyby byl @istup ke standatfin jiny, tak by to n§lo smysl. v tom

zakladnim principu je to mysleno deb ale to provedeni je Spatné. P¢dsyrokracie je

uprednostina ged dobrou praci gevatelek.."

Respondent. 10—,V nicem.”

Respondent . . ] . '
5 Zisk ze standardi kvality Vytka v aéi standardam kvality
¢.

Zména v chovani k uzivatém

sluzeb

Rovnocenny vztah mezi uzivatelem
a poskytovatelem

Vymezeni jako socialni sluzby
2 Individualni gistup k uzivatalm NeuZit&nost systému
sluzby

VEtSi zajem ze stran uzZivatel

sluzeb

Vyjasreni roli mezi pracovniky a
uzivateli sluzeb
ZvySovani kvalifikace pracovnik

ZvysSovani prestize sluzby

Zefektivreni prace
4 Vymezeni pracovnich ukdn

Respektovani prav uzivatesluzeb
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5 Bez uzitku Spatné nastaveni systému
5 Rovnocenny vztah mezi uZivatelem

a poskytovatelem

Respondent . . ] . '

5 Zisk ze standardi kvality Vytka v aéi standardam kvality
¢.

MozZnost srovnani s ostatnimi .. ]
7 o Neuzit&nost systemu

zarizeni
g Zkvalitnovani sluzeb

Vymezeni jako socialni sluzby

] Spatné nastaveni systému
9 Bez finosu. _ i
Byrokracie systému

10 Bez pinosu.

Tab. 5 Analyza odp@di k vyzkumné otdzce O4 a jejich nasledna kateggeiz

Shrnuti

NejcastjSi odpowdi responderit na otazku uZzitnosti své prace s¥tovaly ke zngné
v pristupu k uzivateli sluzeb ve smyslu nastaveni roenoého vztahu mezi uzivateli
sluzeb a poskytovatelem, respektovani prav uZzeatednahy o individualnihaiptupu i
poskytovani sluzby a vyjasni si vzajemnych roli mezi ¢ébdwma subjekty. To je

vnimano jako zkvalitovani sluzeb a zvySuje zajem ze stran uziuatel

Druhy tip odpo¥di byl zangreny na vymezeni socialni sluzby od ostatnich sluizgh
uklidovych a zvySovani prestize socialni sluzbyojédkové.

Ménr¢ castji pak byly zmirny péinosy v moznosti srovnani sluzby s ostatnimi soaidi
sluzbami a zvySovani kvalifikace pracowvinik

Tti respondenti nevnimaji uziteost systému jako takového a proto ariij podil prace na

ném nevnimaji jako Pinosny.

Nelze opomenout, Ze respondenti se Wgadli k hodnoceni systému standarkivality,

ktery vnimaji jako zbyt@né byrokraticky, aktualnim nastavenim jako Spatngaziteny.
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6 SHRNUTI VYSLEDK U VYZKUMU

V této kapitole se pokusim shrnout vysledky 2jigt kEhem vyzkumu zpracovanim

dotazniki a polostrukturovanych rozhovior

Na zaklad odpowdi k jednotlivym vyzkumnych otazkam vyplynul@kolik podstatnych
bodi:

Socialni pracovnik zn& podstatné informace ze zakano socialnich sluzbach jen
castetné.

64 % znalost zakona o socialnich sluzbastre provadci vyhlasky, kdy byli respondenti
dotazovani jen na podstatné informace souvisejiejich praci, nelze povazovat za
aspesSny vysledek. Z&kon o socialnich sluzbacket® provadci vyhlasky je
nejdilezit¢jSim zdrojem ke standakoh kvality socialni sluzby, ktery stanovuje, kdorse
tvorb¢ standard kvality v za&izeni mé podilet a jaké formy se mohou ze strany
poskytovatele socialnimu pracovnikowui péto ¢innosti dostat. Jedna se o tuto formu
podpory garantovanou zakonem a vyhlaskou:

- .Zaméstnavatel je povinen zabezjtesocialnimu pracovniku dalSi vddvani
«38

- ~Poskytovatel zajiuje pro zamistnance podporu nezavislého kvalifikovaného

odbornika.?®

- Samotna skut@ost povinnosti dodrzovat zakon o socialnich slahbé&etre

standard kvality.

%8 74konc. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbéach, v platnéenizig 111.
%9 Vyhlaskas. 505/2006 Sb., kterou se provfdgktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbéidintm
¢. 2.
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Socialni pracovnik se ve &Siné pripada podili na tvorbé a realizaci standardi

kvality sam.

Zakonem stanovené dovednosti socialniho pracovipgkapreducuji k metodické a
koncepni ¢innosti, ktera obsahuje i zavad standard kvality.*® Socialni pracovnik viak

pii této ¢innosti musi brat v tvahu:

- Nazory a stanoviska dalSich z&tnand a zainteresovanych osob, které
poskytovatel musi vyzadovat.Témito dal§imi zamsstnanci jsou i pracovnici
v piimé obsluzné pe¢ (pecovatelé), kt& maji timto povinnost se ke

standardm kvality vyjadovat a hodnotit.

- Stiznosti nebo dalSi po&hy samotnych uzivatél musi byt vnimany jako
podrit pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluZfyUZivatel ma pravo si
sttZovat a socialni pracovnik mu vyivéakové podminky, aby toto pravo mohl

uplatnit.

- Pracovnik vykonavajici pevatelskou sluzbu vykonava i ,organimd
zabezp&ovani a komplexni koordinovani qmvatelské cinnosti.*® Tato
¢innost je i obsazenaigvorbeé a aplikaci standatdkvality, pri které by se rél

tento pracovnik podilet.

Socialni pracovnik pri zavadni a tvorbé standardi kvality nevyuziva vSechny formy

podpory, které se mu dostavaji.

V kapitole 3 Implementace standarévality byly v bod¢ 3.2 vymezeny faktory, které
mohou ovliviovat jejich zavaéhi. Fi provadni rozhovoi se socialnimi pracovniky byla
neiastji zminéna dobra atmosféra spofesti a uplatovani vlastnich dovednosti a
kompetenci socialniho pracovnika, které socialat@vnik pi zavadni vyuziva. Mibec
nebyly zmigny nastrojeizeni znény a jentidce podpora natzenéhoCasto vyjadovana

byla nespokojenost s nedostatkéssu a administrativni n&fieost systému.

%0 74kong. 108/2006 Sb., o socilnich sluzbéach, v platnéenizig 109 — 110.

*LVyhlagkac. 505/2006 Sb., kterou se provfichektera ustanoveni zakona o sociélnich sluzbédhha .
*2\lyhlagkac. 505/2006 Sb., kterou se pro¥fichektera ustanoveni zakona o sociélnich sluzbédlhac. 2.
3§ 116 zakona. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platnéenizn

N
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S vnimanim uzite&nosti prace socialniho pracovnika souvisi i jeho ymani uzite¢nosti

celého systému.

Vnimani vlastni prace jako smyslupln@innost je zakladem pro efektivni a kvalitni
vysledek, coZ v socialnich sluzbach je kvalitni kytevani sluzby. Necelaidtina
socialnich pracovnik vnimala svou praci jako neuziteou a sotiasrt se zmihovala o
neuzit&nosti celého systému sociélnich sluzeb. V samotzékoré nejsou konkrétt
uvedeny zadné vyhody, které uzivatael se zakonem o socialnich sluzbach plynou, tim
padem mohou byt mozné vyhodygkterymi socialnimi pracovnik v ramci globalniho

pohledu na systém socialnich sluzeb reomeny nebo opomenuty.
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7 VYYUZITI VYSLEDK U PROJEKTU V PRAXI

V nadchazejici kapitole se pokusim vymeéegeni, ktera by byla vhodna zavést do praxe
pro lepsi zavathi standard kvality socialnimi pracovniky. Budu vychazet z kg,
které byly zjiSény vyhodnocenim projektu. Zaravéych rada uplatnila poznatky z vliastni

praxe socialniho pracovnika vizzeni poskytujici terénni pevatelskou sluzbu.

7.1 Rizika zavadéni standardi kvality do terénni pefovatelské sluzby a
jejich reSeni

Zavadni standard kvality do praxe ovliviuji limity plynouci z vlastnosti a

kompetentnosti samotného pracovnikaiigtppu pracovnik, ktefi se podileji na aplikaci

standard kvality, z dostupnych pracovnich podminek Zatnavatele a podpory ze strany

okoli.

Pri zavadni standard kvality do praxe se socialni pracovnik potyk&katika problémy,
které vychazeji osobnostnichedpoklad jeho a spolupracovnika z vlivi okolniho

prostedi.

7.1.1 Rizika plynouci z vnitinich predpokladi pracovniki

Vnitinimi  predpoklady se rozumi vlastnosti, schopnosti a doestinpracovnika.

Nejcastji zminovana rizika plynouci z vritich gedpoklad pracovnika byla nasledujici:

- Nedostatek odbornych znalosti socialniho pracovnika

Socialni pracovnici vnimaji p@bu pro doplovani pfibéZného vzdlavani v oblasti
socialnich sluzeb. Ze zakona o socialnich sluzlpaghtbézné vzdlavani ukotveno jako
povinnost socialniho pracovnika tuto aktivitu podstit a jako doporeni pro
poskytovatele formou nezasadniho standardu kvatigSi vzdlavani socialnimu
pracovnikovi zabezgé. Jedna se o @dvrizna naizeni, ktera maji nerovnamou miru
zavazanosti pro socialniho pracovnika a poskytte/apicemz zavazanost pro socialniho

pracovnika je fimo urkujici bez nélezité opory vytveni vhodnych podminek
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zantstnavatele. Timto se ale nesniZzuje povinnostésmavatele tyto podminky vytiit
neba odpovid4 za dostateé vzdlavani socidlniho pracovnika, ale pouze poukazaiji n
ukotveni nevyhodného postaveni socialniho pracevniki zamestnavateli v zakah o

socialnich sluzbacheetns provadijici vyhlasky.

Zakon o socialnich sluzbach stanovuje rozsakilgzdcich aktivit v hodneét25 hodin. Do
tohoto rozsahu bez dalSich specifik jsou uvedehygreditované vzflavaci aktivity
(kredituje MPSVCR) tak neakreditované&etrs dalSich vzdlavacich semind. V praxi to
muze znamenat, Ze socialni pracovnik podstoupi penddavaci seminge, které nejsou
akreditované, coZz znamena4, Ze jejich obsah newinpalarcem schvéalen. e se jednat o
vzklavaci aktivity realizované samotnym zgstnavatelem ve forénrazné dlouhych
vzklavacich semind, prednasek, &asti na supervizich aj. @ody pro vylér
neakreditovanych vzthvacich aktivit nize byt hned &kolik: financni prostedky
(neakreditované vzthvaci aktivity jsou lev§Si nez akreditované), Uspatrasu (pracovnik
nemusi dojiz& do jiného z&zeni), konkrét§si informace (informace jsoderpany
Z praxe z#izeni a lépe odrazeji podminky a iy organizace). @ledkem vSak five

byt, Ze pracovnikovi se nedostavaji informacegimié pro jeho kvalitni pracovni vykon.

Opateni¢. 1 — Podporovat socialni pracovniky v dalSim odbor vzdlavani.

Opateni¢. 2 — Vyuzivat nabidku akredttaich zdizeni.

- Nedostatek zkuSenosti socialniho pracovnika s danguoblematikou

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou zavedemyve kratce na to, aby mohl socialni
pracovnik ziskat dostateou zkuSenost s jejich zavddm. Dostaténou zkuSenosti se dle
obecného mini rozumi ziskani praktickych dovednosti v danélemmatice po dobu 5 let
a vice. Pesto ale pdebné zkuSenosti Ize ziskat hap jiného z&zeni nebo z pohledu jiné

profese nap peovatele.

Opateni ¢. 3 — Umoznit socidlnimu pracovnikovi ziskat zkugstnz jinych podobnych

zarizeni nebo z jiné profese socialni oblasti.
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- Nedostaté&na schopnost socialniho pracovnika pro vedeni tymu

Z ustanoveni § 109 zakona o socialnich sluzbachdmeovat, Ze pracovnikem, ktery bude
vytvéret standardy kvality pro raeni bude v prv&ad socialni pracovnik. Jelikoz
standardy kvality se vSak tykaji vSech pracounilpiimé obsluzné g Ize predpokladat,
Ze zavadni standard kvality bude tymovou aktivitou, v jejiméele bude stat socialni
pracovnik. Na kolik se bude jednat o tymovou pea podilu spolutasti dalSich osob
bude vysledkem nejen pracovnich moznostfieeftosti socialniho pracovnika, ale zejm.
jeho pohledem na p@tbnost z&enit dalSi osoby do procesu, fgope v procesu udrzet
jako aktivni subjekty. Tyto schopnosti lze ziskahkpickymi zkuSenostmi ve vedoucich
pozicich nebo teoreticky osvojit formou wavani. Vzalavaci aktivity v manazerské
oblasti jsou vSak nad ramec ¥lvaci povinnosti socialniho pracovnika a jejich

zakomponovani do vZthvacich okrufi v rdmci socialni oblasti byva vyjinieé.

Opateni ¢. 4 — Umoznit socialnimu pracovnikovi se vl&vat v oblasti manazerského

fizeni.

- Nedostat&na vnitini motivace socialniho pracovnika a zainteresovankic

pracovniki pro zavadéni standardi kvality

Pfi hledani dostatsych motiv&nich faktofi miuZzeme vychazet z pyramidy peb
zamestnance viz obrdzek. 1., které mu prdce musi zabedipek jeho pracovni
spokojenosti. Paeby jsou uvedeny vzestupgnpiicemz zajistni vhodnych pracovnich
podminek musi f@dchazet f&d potebou uznani. Na zakladuvedenych paeb nuze
zanestnavatel vyuzivat tznych motivénich faktofi k jejich uspokojeni. #klady

motivatnich faktoti jsou uveden v zavorce za kazdouipbou.
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Sebeaktualizace (smysluplnost
Poteba uznani (pochvala, ocer)
Poteba patelskych vztai (kolektiv, nadizeny)
Poteba finakniho zajis¢ni (pravidelnd mzda, odmy)

Poteba vhodnych pracovnich podminek (dostatek prabovodp@inku)

Obr. 1 Vzestupnéa pyramida peb zandstnance
na pracovni motivani faktory

Z vyzkumnych rozhovdr vyplynulo, Ze ®ktefi socialni pracovnici vnimaji systém
standard kvality jako neuzitény nebo Spathnastaveny. Toto negativni vnimani systému
standard kvality socialnim pracovnikem se musi zakénddrazet v jeho vnimani
smysluplnosti prace.iRiny takového vnimani systému mohou byt v nedo&t@tenalosti
zakon o socialnich sluzbach, ve Spatném pochopéoi $myslu a hlavniho z&mi nebo

v jeho odmitani. Hlavnim moti¢aim faktorem je pak zéma jeho pohledu na systém, a to
bud’ formou doplgni informaci nebo jehofjjetim, naez druhd moznost souvisi i se

zmeénou hodnotového systému pracovnika.

Nz

Opatenic. 5 — Zjistit motivaci socialniho pracovnika k zd¥ai standard kvality.

7.1.2 Rizika plynouci z vréjSich moznosti proskedi a navrhieSeni

Do vrgjSich moznosti prosdi pati pracovni, ekonomické a legislativni priesti.

Nejcastji zminovanymi riziky plynouci z vSiho prostedi byly:
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- Nevhodné pracovni podminky pracovnik

Socialni pracovnici uvatl, Ze jejichpracovni vytizenije natolik velké, Ze se jizZ nemohou
dostatén¢ vénovat tvorlks standard kvality. Funkce socialniho pracovnika byva v mehsi
zarizenich¢asto kumulovana s dalSimi funkcemi hapeiovatel, vedouci p®vatelské
sluzby, personalni pracovnik nebo projektovy manaRezsah dokumentace standard
kvality vSak na velikost z&zeni nema vliv. Timto se socialni pracovnicifkteaji i jinou
pracovni funkci nez socialni pracovnik, dostavaji mevyhody, kdy se jim nedostava

dostatelkcasového prostoru pro tvorbu standekdality.

DalSim aspektem, ktery &uje praci socialnich pracoviikje nedostatek ridicich a
kontrolnich pravomoci viac¢i ostatnim kolegm, kterych se standardy kvality tykaji.
Takovymi pravomocemi jsou nejen stanovovani fikal jejich kontrola, ale také

spolurozhodovaniiphodnoceni a odétovani pracovniik.

Opateni ¢. 6 — Zajistit socialnimu pracovnikovi a dalSim quenikim podilejici se na

1=~}

zavaani standard kvality vhodné pracovni podminky.

—_—

Opateni ¢. 7 — Umoznit socialnimu pracovnikovi dostaté& pravomoci v rozhodovan
delegovani, kontrolovani a oditovani v procesu zavéui standard kvality.
Opateni ¢. 8 — Vytvdit pracovni tym pod vedenim socialniho pracovnika gplikaci

standard kvality.

- Nedostaté&né jednotné stanovisko kontrolniho organu

Nejvy3sim kontrolnim organem dodrzovani stantlakdality je Inspekce MPSWR
standard kvality. DalSimi kontrolnimi organy fize byt Zizovatel organizace, pop
objednany audit. Budu se zabyvat pouze Inspekntlatal kvality MPSV CR, ktera jako
jedind mize na zaklagl vysledki své inspekce odejimat nebo ponechavat registraci
zarizeni. Socialni pracovnici uvdld Ze jim vadi, Ze neexistuje jednotny pohled eldpi
na vyklad a pojeti ¢kterych bod standard kvality. Tato skuténost je disledkem
neexistence fedpisu, ktery by byl dostupny jak inspekior tak i poskytovatéim

socialnich sluzeb so¢asrt a zarové obsahoval metodické pokyny pro zpracovani
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jednotlivych bod standard. Predchazel by tak situacim, kdy vyklad zakona o $oigh
sluzbach vetrg provadciho gedpisu je natolik volny, Ze umtidje k existenciiznych
pravnich vyklad. Nag. standard¢. 1 uvadi, Ze poskytovatel ma pisemapracovany
pracovni postupy zatujici radny pifibéh poskytovani socialni sluzby. Z toho vyplyva, ze
témito pracovnimi postupy fize byt evidence detnich doklad nebo ¥asnécerpani
pohonnych hmot tak jako popis pro¥ad ukonu pée osobni hygieny osoby. MnoZstvi
popsanych ukah naffista @i pozadavku zpracovani i ukortykajici se ekonomického a

organiz&niho provozu zézeni.

Opateni ¢. 9 — Zajistit jednotné stanoviskdena inspekniho tymu k aplikaci standaid

kvality.

- Nedostatek podpirnych publikaci

Socialni pracovnici upoztovali na skuténost, Ze se jim nedostava odbornych publikaci,
ze kterych by mohli f» zavadni standard kvality cerpat. Jedna se zejména o publikace,
které by metodicky vedli socialni pracovniky k tonabby zavedeni standarévality bylo
efektivni a ptibézné, tj.casow naplanovanédetre jednotlivych bod standard s ohledem

na jejich dilezitost a narénost, s naslednymi #poby vyhodnoceni a kontroly a to

takovym zmisobem, ktery by byl pro dany druh sluzeb a typ puskatele nejvhod¥jsi.

Opateni¢. 10 — Dovolavat se u MPSER o vytvaeni jednotného navodu pro zpracovani

a aplikaci standatdkvality pro poskytovatele.

- Vysoka naroénost zpracovani standardi kvality

V nara:nosti standani kvality se promita nejen jejich rozsahly obsale iapozadavky
inspeknich tymi na vypracovani jednotlivych badnag. standard¢. 5 uvadi, Ze
.poskytovatel pi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzlpstppuje tak, aby
osoba rozurla obsahu adelu smlouvy.” Prakticky to znamend, Ze socialnicpraik se

snazi o podani informaci uzivateli takovymiagpbem, aby uZivatel podstatnym kod
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smlouvy porozurél, nag. pracovnik mluvi hlasit zietelrg, pouziva gesta aj. alternativni
komunikani techniky. Inspektid standard kvality Zadaji o pisemné popsani takovéhoto

postupu, coz klade na pracovniky velké slohové,iadinativni acasoveé naroky.

Opateni ¢. 11 — Dovolavat se u MPSYR o snizeni pozadavku na rozsah pisemného

vypracovani standaiickvality.

7.2 Praktické vyuziti vysledki z projektu

Na zaklad vysledki tohoto projektu bylo vytvi@no 11 opaeni, které by bylo vhodné pro
kvalitngjSi zavedeni standardvality uvést v praxi. Op#&tnic. 2, 5, 8 se tykaji samotnych
socialnich pracovnik opateni¢. 3, 6, 7, 8 jsou zasadni zejména pro &tnmavatele a
opateni¢. 9, 10, 11 se tykaji MPSUR.

7.2.1 Cyklus vzdélavacich semind

Opateni¢. 1 az 8 budou zahrnuty do \&avacich semind, které bude na podzim 2010
realizovat Charita Frenstat pod Radiostako dalSi vzélavani socialnich pracovnik
Jednotlivym opdaenim bude &novana jedna vyiovaci hodina, ve které budou zréiy
jednotlivé finosy opateni a zfisoby jejich realizace. Vzthvaci cyklus bude nabidnut

socialnim pracovnikn, osobam v fimeé obsluzné p#a vedoucim pracovniin.

7.2.2 Spoluprace s asociaci poskytovatelsocialnich sluzeb

Opateni¢. 9 az 10 budouipdneseny asociaci poskytovatsbcialnich sluzeb jako jeden
ze zavru diplomové prace s pozadavkem o vygd k moznému Zjsobu realizacesthto

opateni.
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ZAVER

PredloZzena diplomova prace se zabyva problematikdonami zavaehi standardl kvality
socialnim pracovnikem terénnigoeatelské sluzby. Prace fgenéna do sedmi hlavnich
kapitol Prvni fi kapitoly obsahuji teoreticka vychodiska socidinigluzeb a standaid
kvality, ve které jsou vzdy uvedeny specifika&@eatelské sluzby. Vyzkumny projekt prace
je zangifen na zji&ni SirSiho pohledu na problematiku zadédidstandard kvality do

terénni peovatelské sluzby z pohledu socialniho pracovnika.

Socialni pracovnik hraje Kibvou roli @i aplikaci standanil kvality do praxe, které jsou
stZejni pro kvalitni poskytovani socialni sluzby. dgfisobeni v tomto procesu owuiiuje
miru angazZovanosti ostatnich kalegkterych se standardizace sluzby dotyka, kvalitu
poskytované sluzby a spokojenost jejich uzivateMnimani faktofi socialnim
pracovnikem, které tento proces oviliyi, byly predmétem zkoumani realizovaného

projektu vyzkumu.

Na zaklad splreni diltich cili vyzkumného projektu bylo zji&to, Ze znalosti socialniho
terénniho pracovnika pevatelské sluzby jsou pro kvalitni a efektivni zdird standard
kvality do praxetasté&né. Tato mira je nedostate, neb6 prostednictvim dotazniku byly
zZjiStovany podstatné informace ze zakona o socialnictbach patbné k jeho spravné
aplikaci @i procesu standardizace kvality. ProtailZzné dophovani jeho odborného
vzklavani je nutnym pozadavkem. Zardévee socialnim pracovnikn nadale nedostava
dostatek odbornych publikaci, které by podaly kétkjSi vyklad ke standafon kvality.
Tak jak se pedpokladalo v teoretickéasti, projekt prokazal, Ze ve vSech zkoumanych
zaizeni se sociélni pracovnikiimo podili na zavéshi standard kvality. Spolu

s vysledkem z dotazniku koresponduje i 2§tz rozhovoii, a to Ze itetina respondet
vnimé zavaénhi standard kvality jako ¢innost vykonavajici pouze sociélnim pracovnikem
bez spoluprace s ostatnimi subjekty. Zatoxeozhovot vyplynulo, Ze socialni pracovnik
je koordindtorem a organizatorem veSkerych akitidt standardech kvality. Jeho podil
¢innosti je velmi podstatny, misty az jediny. Tattuace je zpsobena nedostatkem
rozhodovacich pravomoci socialniho pracovnik&i \ostatnim kolegm nedostatou
jejich motivovanosti se standard kvality wnovat. Z vyzkumného projektu bylo také
Zjisténo, Ze vnimani uzitmosti prace socialniho pracovnika jim samotnym fgv@vré
pozitivni, diky ginosim z praxe. Jeho vnimani owuiwje celkové chapani uzieosti

celého systému socialnich sluzeb.
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Zjistené vysledky poukazaly na potencialni zdroje, kteahou podpiit pozitivni vnimani
aplikace standafdkvality do praxe socialnimi pracovniky. Takovynktiaem je samotné
doplréni znalosti socialnich pracoviiiko standardech kvality, zlepSeni pracovnich
podminek socialnich pracoviiika dalSich pracovnik ktefi se na standardech kvality
podileji. A to: poskytnutim dostateeho ¢asového prostoru pro jejich zpracovani,
poskytnutim socidlnimu pracovnikovifiméienych kompetenci ip fizeni, delegovani,
kontrolovani a hodnoceni ostatnich pracoini& podporovani socialnich pracovinik
v oblasti socialnich sluzeb a manazerskych dovedndsopomenutelnym poZzadavkem ze
stran socialnich pracovrikje poskytnuti zavazného metodického postupu tykage
zavaani standard kvality, ktery by byl akceptovan fip provadni inspekce kvality
socialnich sluzeb. Samotny fakt, Ze pozadavek ldétai pisemného zpracovani standard

kvality je negfiméieny, je podétem pro MPS\CR.

Na zaklad zjistenych vysledk byly vyvozeny opaeni, kterd budou v praxi vyuzity. Jedna
se 0 doportené postupy pro kvaligisi aplikaci standafdkvality, které jako zasadni byly
zjistény vyzkumem. S vybranymi ogahimi a zfisoby jejich realizace budou seznameni
prostednictvim vzdlavacich semind@ zajemci ze stran pracovtiilpiimé obsluzné pé

socialnich sluzeb a jejich ndgeni pracovnici.

Pro dalSi vyzkum by bylo zajimavé &elné se zagfit na zpisoby realizace jednotlivych
opateni v organizaci. Vysledky vyzkuirby byly velmi vyznamné pro socialni pracovniky
a poskytovatele k efekti¢jsi aplikaci standafdkvality do terénni p@vatelské sluzby a
pro zkvalitreni poskytovanych sluzeb. TaktézupEzné zji§ovani postaj socialnich
pracovniki ke standaniim kvality je g@inosné pro cely systém socialnich sluzeb a jeho

nastaveni afgdevsim pro klienty samotné.
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SEZNAM PRILOH

Pl Obsah standaiickvality socialnich sluzby
Pl Dotaznik

PIll  Statistické zpracovani dotaziik

PIV  Prepis rozhovat s respondenty



PRILOHA P I: OBSAH STANDARD U KVALITY SOCIALNICH
SLUZEB.

1. Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzeb
[Kritérium ||lzasadn|
a) Poskytovatel ma pisemrdefinovano a zvuejnéno poslani, cile a zass
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterynurjena, a to wouladu sf
zadkonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovsotialnich sluze
druhem socialni sluzby a individuélnurcenymi potebami osob, kterym u
socialni sluzba poskyvana; podle tohoto poslani, icia zasad poskytoval
postupuje; (zrna k 1.8.2009)

b) Poskytovatel vytwa podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialnizblu
mohly uplatiovat vlastni uli pii feSeni své néfznivé sociélni situace;

ano

ano

c) Poskytovatel méa pisemmzpracovany pracovni postupy zéujici fadny piibéh

poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje; ano

d) Poskytovatel vytwd a uplatiuje vnittni pravidla pro ochranu osobf
piedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by onaldjit vdasledkd|ne
poskytovani socialni sluzby.

2. Ochrana prav osob

[Kritérium [zasadr]]

a) Poskytovatel méa pisempracovana vnihi pravidla pro pedchazeni situaci
v nichZ by v souvislosti s poskytovanim socialnizély mohlo dojit kporuSen
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro mogbtokud k poruSenithto
prav osob dojde; podlédhto pravidel poskytovatel postupuije;

ano

b) Poskytovatel ma pisemrepracovana vnihi pravidla, ve kterych vymezd
situace, kdy by mohlo dojit keistu jeho zajm se zajmy osob, kterym poskyt
socialni sluzbu, &etrg pravidel proteSeni &chto situaci; podleéthto pravidg
poskytovatel postupuje;

ano

c) Poskytovatel méa pisemazpracovana vnihi pravidla pro fijimani dafi; podlg

téchto pravidel poskytovatel postupuje. ne

3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

[Kritérium [zasadr]]

a) Poskytovatel méa pisesapracovana vnihi pravidla, podle kterych informy
zdjemce o socialni sluzbu srozumitelnymiisgbem amoznostech a podminkglano
poskytovani sociélni sluzby; podkehto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel projednava se zajemcersodalni sluzbu jeho poiadavl
ocekavani a osobni cile, které by vzhledejgho moZnostem a schopnostem [lano
mozné realizovat pragtdnictvim sociélni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemzpracovana vnihi pravidla propostup pi odmitnut

zdjemce o socialni sluzbudavodi stanovenych zakonem; podkehto pravidg ne




I|poskytovate| postupuije. ||

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby
[Kritérium ||lzasadn|
a) Poskytovatel ma pisemizpracovana vnihi pravidla pro uzavirdrsmlouvy

o poskytovani socialni sluzbyotledem na druh poskytované socialni sluzjlano
okruh osob, kterym je tena; podledchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel { uzavirani smlouvy poskytovani socialni sluzby postup

tak, aby osoba rozutta obsahu adelu smlouvy; ne

c) Poskytovatel sjednavaosobou rozsah a ieh poskytovani socialni sluz|

NI . L ne
s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech mustech ai@ni osoby;

5. Individudlni planovani fibéhu socialni sluzby
[Kritérium ||lzasadn|
a) Poskytovatel ma piserzpracovana vnihi pravidla podle druhu a posl

socialni sluzby, kterymi seéidi planovani a zjsob gehodnocovani proceflano
poskytovani sluzby; podl€ahto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spdél@ sosobou piibéh poskytovani socialni sluz|

e L ) ano
s ohledem na osobni cile a moznosti osoby;

c) Poskytovatel spoieé¢ sosobou pitbéZzné hodnoti, zda jsou nagvany jej

7 ano
osobni cile;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b)pakazdou osobu denéhd

. ano
zamgstnance,

e) Poskytovatel vytw@ a uplatiuje systém ziskavani argaavani pd’rtebnycH\
informaci mezi zagstnanci goribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivijne
osobam.

PIréni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nebthdn poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zéstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
[Kritérium ||lzasadn|
a) Poskytovatel ma pisemapracovana vnihi pravidla pro zpracovani, veder
evidenci dokumentace o osobach, ktergrspcialni sluzba poskytovanaietns

pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podiehto pravidel poskytovat
postupuje;

ano

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivigsob vpiipadech, kdy t

. PP - £ ne
vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na zadssyg

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani mektace @solE pg

L L VS ne
ukorceni poskytovani socialni sluzby.




7. Stiznosti na kvalitu nebo &gob poskytovani socialni sluzby

[Kritérium [zasadr]]

a) Poskytovatel ma piseinzpracovana vnihi pravidla pro podavani
vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebaigpb poskytovani socialni sluzby, gano
ve forme srozumitelné osobam; podkehto pravidel poskytovatel postupuije;

b) Poskytovatel informuje osoby o0 moznosti podatnstst, jakou formo stizno
podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude sfiZzngizovat a jaky
zpisobem a anoznosti zvolit si zastupce pro podani aizgvani stiznos
s €mito postupy jsou row¥ prokazatelt seznameni za#stnanci poskytovatel

ano

|c) Poskytovatel stiznosti eviduje arizyje je pisemév piimérené Ihite; ||ne |

d) Poskytovatel informuje osoby o0 moznosti obréétvpiipact nespokojenos
svyiizenim stiznosti na nédeny organ poskytovatele nebo na instituci sled
dodrzovani lidskych prav sognitem na proSéeni postupu i vyfizovan
stiznosti.

ne

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsiuphné zdroje

[Kritérium [zasadr]]

a) Poskytovatel nenahrazujéZié dostupné viejné sluzby a vytua prilezitosti

aby osoba mohla takové sluzby vyuZivat; ano

b) Poskytovatel spolupracujepgavnickymi a fyzickymi osobami, které os

L . L e ne
ozn&i, v zajmu dosahovani jejich osobnichigil

c) Poskytovatel zprostdkovava osab sluzby jinych fyzickych a pravnicky

osob podle jejich individuaénuréenych pateb; ne

d) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech aarzhasprirozenym socialnit

prostedim. (kritérium vypu$no) ne

9. Personalni a organi#d zajiSeni socialni sluzby

[Kritérium [zasadr]|

a) Poskytovatel ma pisegnstanovenu strukturia pa@et pracovnich mig
pracowni profily, kvalifika¢ni poZadavky a osobnostniepipoklady zarstnand;
organzani struktura a p&ly zangstnand@ jsou Fimérené druhu poskytova
socialni sluzby, jeji kapa¢ita p@tu a potebam osob, kterym je poskytovana;

ano

b) Poskytovatel ma pisemrzpracovanu vnihi organizani strukturu, ve kte

jsou stanovena opradmi a povinnosti jednotlivych zatastnang; ne

c) Poskytovatel mé piseminzpracovana vnihi pravidla pro fjimani &
zasSkolovani novych zarmstnan@ a fyzickych osob, které nejsoupvacovi|(ne
pravnim vztahu s poskytovatelem;

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavajnnost fyzické osoby, které nejs
S poskytovatelem pracovi pravnim vztahu, ma pisegrepracovana vnini
pravidla pro fsobeni &chto osob pi poskytovani socialni sluzby; podléchtg
pravidel poskytovatel postupuje.

ne




PIr¢ni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nebibdu poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zéstnance.

10. Profesni rozvoj zatstnané

[Kritérium |

|Zésadr“

a) Poskytovatel ma pisesnzpracovan postup pro pravidelné hodnoy
zamestnandi, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a it@a@ni osobnid
profesnich cil a poteby dalSi odborné kvalifikace;

ne

|b) Poskytovatel ma pisemapracovan program dalSiho wavani zanistnand; |

ne |

c) Poskytovatel ma pisemnzpracovan systém vymy informaci mez
zanestnanci o poskytované socialni slézb

ne

d) Poskytovatel ma pisemzpracovan systém finaniho a moralniho oé@van
zamestnand;

ne

e) Poskytovatekaji'uje pro zamistnance podporu nezavislého kvalifikovan
odbornika.

ne

PIréni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nebtida poskytovatele

, ktery je

fyzickou osobou a nema zé&stnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) sehwo

poskytovatele vztahujitpnéiens.

11. Mistni a®asova dostupnost poskytované socialni sluzby

[Kritérium |

[Zasadr]

Poskytovatel utuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podlgau socialr
sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a pgajieh poteb.

e |

12. Informovanost o poskytované socialni stuzb

[Kritérium |

[zasadr]

Poskytovatel ma zpracovan soubor informapbskytované socialni sluZba ta
ve forme srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzb&euna.

e |

13. Prostedi a podminky

[Kritérium |

|Zésadr“

a) Poskytovatel zajifije materiélni, technické a hygienické podminkiyngiené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapaoitkruhu osob a individuah
uréenym potebam osob;

ne

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulastialni sluzby wakovén]
prostedi, které je tistojné a odpovida okruhu osob a jejich individgalrtenymn
potrebam.

ne

PIréni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskyiovatele, ktery neposkytuje

socialni sluzby v zZézeni socialnich sluzeb.



14. Nouzové a havarijni situace

[Kritérium [zasadr]]

a) Poskytovatel ma pisehdefinovany nouzové a havarijni situace, které o

) i - PN R ne
nastat v souvislosti s poskytovanim socialni slyayyostup P jejich reSeni;

b) Poskytovatel prokazatélrseznami zagstnance a osobykterym poskytuj
socialni sluzbu, postupem § nouzovych a havarijnich situacich a wvyfijlne
podminky, aby za#stnanci a osoby byli schopni stanovené postupyipouz

c) Poskytovatel vede dokumentacpmbéhu atreSeni nouzovych a havarijn

. . ne
situacil.

PIréni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotskyiovatele, ktery je fyzickou
0osobou a nema zastnance.

15. ZvySovani kvality sociélni sluzby

[Kritérium [zasadr]]

a) Poskytovatel fibézng kontroluje a hodnoti, zda je &gob poskytovani socid
sluzby v souladu definovanym poslanim, cily a zasadami socialni kslug|ne
osobnimi cily jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisefinzpracovana vnihi pravidla pro zjiSovan

spokojenosti osob se igobem poskytovani socialni sluzby; ne

c) Poskyovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidhizby tak

y NP et s N ne
zamestnance a dalSi zainteresované fyzicke a pravmskby;

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nelpispb poskytovani socia
sluzby jako podét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.




PRILOHA P Il: DOTAZNIK.

V ramci vyzkumného projektu, ktery se zaobira ssadg kvality, odpow¥zte prosim na

nasledujicich deset otazek. Test je anonymni. \fglmuze jednu odp&d a oznate ji.

1. Kdo ma standardy kvality v #aeni vytvdet?
a) Jen sociélni pracovnik.
b) Socialni pracovnik s dalSimi z&stnanci.

c) Socialni pracovnik s dalSimi z&stnanci a uzivatelé sluzeb.

2. Jakou odbornost musi mit socialni pracovnik?
a) Bezuhonnost, zdravotni @pobilost, zakladni vadani.
b) Bezuhonnost, zdravotni ggobilost, zakladni vadéni, fidi¢sky piikaz.

c) Bezuhonnost, zdravotni @gobilost, odborné vztani.

3. Kteréc¢innosti socialni pracovnik vykonava?
a) Analytickou, metodickou a konc&pi ¢innost.
b) Zajistovani osobnich pteb uzivatele sluzeb.

c) Zodpovida za obsah a ugpdani jednotlivych polozekiatnich vykaa.

4. Jak m& byt uzivatel socialni sluzby vnimam puskgtelem?
a) Jako rovnocenny partner.
b) Jako patebny pacient.

c) Jako zavislého zakaznika.

5. Jaka je povinnost poskytovatele ve vztahu kaoizhu pracovnikovi?

a) Zabezpéit mu dalsi vzdlavani.



b) Zabezpéit mu dalSi vzdlavani nebo zajistit podporu nezavislého

kvalifikovaného odbornika.

c) Zabezpéit mu dalsi vzdlavani a zajistit mu podporu nezavislého

kvalifikovaného odbornika.

6. Co zakon o socialni sluzbactetns provadici vyhlasky neupravuje?
a) Obsah jednotlivych standardkvality.
b) Kdo standardy kvality tvid.

c) Jak standardy kvality uvést do praxe.

7. Kéemu vyuziva poskytovatel stiznost uzivatele na itwalebo zfisob poskytovani

socialni sluzby?
a) Jako pod#t pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.
b) Jako impuls pro jiny zisob poskytnuti Ukonu.

c) Jako reklamaci nekvalitrprovedené prace.

8. Kdy neni spléno plreni standardl kvality socialni sluzby?

a) Poskytovatel nema pisesmpracovanou vnihi organizani struktura, ve které

jsou stanovena opragmi a povinnosti jednotlivych zatetnand.

b) Poskytovatel nema pisesrstanovenu strukturu a @&t pracovnich mist,

pracovni profily, kvalifik&ni pozadavky a osobnostni fedpoklady

zanestnand.

c) Poskytovatel nema pisesnzpracovan systém vymy informaci mezi

zamestnanci o poskytované slu¥b

9. Podleteho se hodnoti kvalita poskytované socialni sluzby?

a) Podle pdétu stiznosti od uzivatelsluzby.



b) Podle plgni standard kvality.

c) Podle ekonomickych ukazabgkednotlivého poskytovatele.

10. Kdo se mudiidit zakonem o socialnich sluzbach?
a) Jen poskytovatel socialni sluzb§eins jeho zanistnanda.
b) Jen socialni pracovnik.

c) Poskytovatel socialni sluzbyetre jeho zanistnand a uzivatel sluzby.

Déekuji za vyplreni.



PRILOHA P IlI: STATISTICKE ZPRACOVANI DOTAZNIK  U.

Cislo otazky| 1 2| 3| 4, 5 6 7 e 9 10 Celkembod

Patet bodi 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 9
Tab.¢. 1 — Odpovdi respondenta. 1

Cislo otazky| 1 2| 3| 4, 5 6 7 8 9 10 Celkembod

Potetbodt | 1 | 1| O] 2| Of 1| 1, O O 1 6
Tab.¢. 2 — Odpovdi respondenta. 2

Cislo otazky| 1 2| 3| 4, 5 6 7 e 9 10 Celkembod

Patet bodi 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 8

Tab.¢. 3 — Odpovdi respondenta. 3

Cislo otazky| 1 2| 3| 4, 5 6 7 e 9 10 Celkembod

Pocet bod 11 0] O 1 0 1| O 1 1 1 6

Tab.¢. 4 — Odpovdi respondenta. 4

Cislo otazky| 1 2| 3| 4, 5 6 7 e 9 10 Celkembod

Pacet bod 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 7
Tab.¢. 5 — Odpovdi respondentd. 5

Cislo otazky| 1 2| 3| 4, 5 6 7 e 9 10 Celkembod

Patet bodi 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 9

Tab.¢. 6 — Odpovdi respondentd. 6



Cislo otazky 2| 3| 4 5 6 7 8§ ¢ Celkem bod

Paiet bodi 1 0 0 1 0 1 0 0 5
Tab.¢. 7 — Odpovdi respondenta. 7

Cislo otazky 2| 3| 4 5 6 7 8§ ¢ Celkem bod

Pocet bodi 0 1| 0| 0] 1 1, 0] 1 4
Tab.¢. 8 — Odpovdi respondenta. 8

Cislo otazky 2| 3| 4 5 6 7 8§ ¢ Celkem bod

Paiet bodi 1 1 1 1 1 0 0 1 8
Tab.¢. 9 — Odpovdi respondenta. 9

Cislo otazky 2| 3| 4 5 6 7 8§ ¢ Celkem bod

Patet bodi 0 1 1 0 0 1 0 0 3

Tab.¢. 10 — Odpovdi respondenta. 10



PRILOHAP IV : P REPIS ROZHOVORU S RESPONDENTY.

Rozhovory jsou fepsany z audio zaznamovéhotizeani bez zé&tenich (uvitaci a

piedstavovaci) a zé&xecnych fazich.

ProloZer jsou uvedeny otazky vyzkumnika.

Respondenté. 1
Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai i zavadni standarad kvality?

Standardy kvality mam na starosti j4. Pracuji tfidyosmym rokem a standardy jsem
za’ala psat v loni, protoze seczdy klat inspekce. Takze je mamejak vytvorené a

vSichni se s nimi postugrseznamuiji.
MiiZzete miFict, koho tim ,vSichni“ myslite a jak seznamovarolgha?

Vedouci, feditelka a hlavé petovatelky. ProtoZe je tam spoustu novyaltiy které se
doposud neglaly. Jelikoz jsem &ala p&ovatelku, tak vim o co v té pracédi, takze mi
nectla problémy napsat standardy tak, aby byly bez Iprob uplatnitelné v praxi. Takze
vytvoiim jeden bod standaidh ten pak fednesu na poradkde se vSichni kému vyjadi,
myslim tim peéovatelky a vedouci gevatelek. S jejich fipominkami nebo navrhy je
piepiSu a dam k podpiseditelce, ktera je pak schvali. Pak se standarfdyddaokhu a

pak uz zélezi na vedouci a na,nak kontrolujeme, Ze se opravdu dodrZuiji.

D¢late po jejich zavedeni ¢jakou z@gtnou revizi, Zze jsou standardy dSuspravre
aplikované nebo Ze jsou v praxi proveditelné, gédjsou popsané?

No popravd feteno, neni na to mogasu a navic si haémpetovatelky postup® zvykaiji,
takze to nejde zkontrolovat hned.

Které VaSe dovednosti nebo znalogtizavadni standard do praxe vyuzivate a jak?

Hmmmm... tak hlavéi musela jsem se n&ti zakon o socialnich sluzbach i s provéd
vyhlaskou, protoze to je gré standardNerikam, Ze ho umim zpa¥i, ale vim co kde je
v ném uvedené. Jenze st&jai to vyloZite gjak a pak pijde inspekce, ktera vam to celé

smete ze stolu.

Mate s tim takovou zkuSenost?



NasSe z&zeni fimo ne, ale jezdim na Skoleni, kde z ostatnicheblidto zkuSenost maji.
Sc¢im se nejvice potykatéimplikaci standard kvality do praxe?

Scasem. | kdyZ se to nezda, ale stalagbd na nich ¢co dopisovat, ¢lat korekce a tak.
Socialni agenda sama o $dgb nar@na a do toho jedtty standardy, takzéasu ne stale
malo. A taky mi chybi &akad metodika, o kterou bych se mohlafibpProtoze pokud
n¢jaké je, je pilis obecna a to nestia Navic kdyZ jedu na Skoleni, tak v&sknou tohle a

na druhém zas upiméco jiného!
Je jeS¢ neco co vam praci gkuje?

Chybi mi &tSi pravomoce pro kontrolu gevatelek. Tim, Ze spadaji pod vedouciho a ja
jim nejsem, a ne Ze bych jim &lat byt, ale musim vilastrvSechnaesit s jejich vedoucim

a to je moc zdlouhavégkat do dalSi porady.
Co Vam ulebtuje praci pii aplikaci standard kvality do praxe?

Tak to snad nic takového ani neni! Krédtechnickych poriicek jako n@as, snad nic. No

moznareditelka, ktera je chce mit v fdmlku, takZze apeluje na vSechny, aby je braly &azn
Je jeS¢ neco, co Vam préci uletuje, co je pro vasipnosne?

Hrozim pe&ovatelkam, Zeifjde inspekce a Ze to bude pro nas konec. Asi tak.

Co pi aplikaci standard kvality pi své praci postradate?

Cas... nejen na jejich vypracovani, ale hkavia to, aby se gevatelky s nimi seznamily.

Maji toho hodg, takze nemajtas a uz ubec chti si jecist. A je €ch papiti fakt hodr.
Je jeS¢i jina moznost jak seznamitqmvatelky se standartami?

Postupg na poradach, povykladat, seznamit je stim,iaf# se samé provoznécor a

standardy jsou pak zniny jen jako okrajové.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Nekteré &ci se fakt dlaji jinak a spravé a i i to vnimaji. Ale jinak je to spousta papir

které jen popisuji ¢co, co se uz davnalhlo. TakZe prace navic.
MiZzete mi popsat, kteréai se te’ délaji spravreji?
Vice apelujeme na pevatelky, aby se chovalyadtojrgji ke am.

Co by se @lo znenit jinak, aby jste byl(a) spokojena s aplikacingtardi kvality?



Standardy samotné, je to zlyné papirovani.
Napada Vas jeétneco jiného?

Ne, tim by se réo z&tit.

Respondenté. 2
Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai i zavadni standard kvality?

Ja jako socialni pracovnik a vedouci¢petelské a pak gevatelky. Spolené je

vytvarime a spoléné je zavadime do praxe.
Jak vam péovatelky se standardy konkrétpomahaji?

Reknu jim, co a jak by se #to délat podle standafd spoléné se domluvime na postupu,
ktery tvatime a pak to zpracuji, oni mi to podepiSi, Ze Hemsseznamily a uz podle toho
jedou. Je to natma prace a jde to pomalu, ale uz mamedbegti hotove. Holky mi s tim

hodre pomahaji.
Které VaSe dovednosti nebo znalogtizavadni standard do praxe vyuzivate a jak?

Hodné mi pomaha, Ze jsem jejich Séfova a 2Eoh podle pdeby i v terénu. Vim ¢em ta
prace je a co obnasi, takzgaké vymluvy, Ze to tak nejde, neberu. VSechno kdiyz se

chce a hlavé, kdyz se to musi!
Myslite te/’ tim zakon o socialnich sluzbach?

Presré, kdyz ho budeme ignorovatfippleme o registraci a i o dotace. To pakzeme
zauit a budeme vSichni bez prace, a to si holk§ydawnuji. Takze se snazi, aby to bylo v

poradku.
Méate pro @ i jinou motivaci?

Penize na od#my nejsou, takZe chvalim a chvalim. Navic jsou sk i i, vidi, Ze se

holky snazi jim vyhott, pak jsou spokojeni oni i my.
Sc¢im se nejvice potykatéi@mplikaci standard kvality do praxe?

Neni na toc¢as. Neda se to vSechno stihnout, i kdyZ nemame ok zajis¢ni

provoznich zalezitosti spolkne spoustasu a standardy seéldji ve chvilich volna agth



moc pak neni. Navic, ve spoustecitivjsou zbyténé. Treba popsani vSechkch postug
prace, mim#adnych a havarijnich situaci, to jsouifd nové a novéeéei, které se musi
zpracovavatt a pak kdyz uz si myslite, Ze je tovéttak se objevi zagep nového. Je to

porad dokola. Kdyby na to byl samostatny jeden pratiguak ma cely den costht.
Co tedy pi aplikaci standard kvality pi své praci postradate?

DalSiho pracovnika. Aspiona jeden rok, aby vypracoval standardy, ja uz ksicle pak

béhem roku podle péeby dophovala.

Co Vam ulebuje praci pii aplikaci standard kvality do praxe?

Ze znam péovatelskou sluzbu ne od stolu ale jak to chodikegasnosti.
TakZe vlastni zkuSenostipeatelky?

Ano

JeS¢ neco vam praci uletuje?

Dobry vztah s holkama. Maji toho hagm ja chci po nich dalSi povinnosti, takZze kdyley s
spousty ¥ci neprobralo v klidu, tak by to tak lehce neSloudifn zaklepat... ale jsem
s nimi spokojena. Nemyslete si, taky jsme musélatdpersonalni zemy, méli jsme tu
jednu, ktera standardyibec nevnimala. Tak jsme se domluvili na odchodusilhe drzet

jako jedna parta. Jinak to nejde v takove praci.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Pripadame si vic partnery nezistami nebo sluzkami, jak to byl@ige. Jsme vice socialni
sluzbou. \&nujeme se vice individu&nim a tim se lisime od Gklidové firmgesime
jejich socialni a dusSevni stav, né, Ze by tivel nebylo, ale & jsou na to lidi uz vice

zvykli a praw proto nas clii.

Respondenté. 3

Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai i zavadni standarad kvality?

U nas to m& na starosti socialni pracovnik a tmjge Ostatni se na tom podileji formou
piipominkovani, tzn. Ze ja standardy zpracuji a anina porad k tomu vyjadi. Takze

jedenkrat tyd# si nachystam podklady kKjakému standardu, ktery zrovna v tongsiti

délam a peovatelky mi ho doplni o svoje poznatky. Ja je zapjiaa navrh pedavam



vedoucimu p&ovatelské sluzby, ktera jegqakla do hlavékového papiru aipda k podpisu
feditelovi. Ten je pak vyda jako zavazngpis pro vSechny a pokud se tykaji tak ja je
pak s nim nebo gevatelky seznamim, podle toho, jak moc je to odéamnkolik maji
petovatelkycasu. Jako nejvic &nvyhovuje, kdyz to udlaji petovatelky, protoZze y znaji a
ucklaji to zrovna, kdyz jsou u¢ho, kdyZz mu dlaji sluzbu, teba dklid. Ja bych musela za
nim jet samostatha to je projety benzin &s, ktery nikdo nezaplati, myslim tim, Ze jsou
to vydaje pro organizaci navic. A neni povinentipleenzin za to, Ze ja za nintijpdu,
aby wdél o svych pravech a i kdyz je to préjrv dobré vie. A i poslani poStou je deset

korun navic, které si jako newld¢na organizace neideme dovolit.
Které VaSe dovednosti nebo znalogtizavadni standard do praxe vyuzivate a jak?

Hodre pracuji se zakonem o socialnich sluzbach a koypden si te’ metodiku, ktera je

docela Sikovn4 a pomaha mi je napsat. Jakedsb teprve uvidiipinspekci.

VyuZzivate jegtdalSi dovednostfi znalosti nap. v pracovnim kolektivu nebo s uzivateli

sluzeb?

Ve Skole jsme rli prednasky otznych typecha, takZze kdyZz s nimi jednam, tak mi to
pomaha. A co se tykd pracoviijkak mame supervizi nebo jezdime spoéena Skoleni,

takZze maji taky fehled o standardech a o problematickych ech.
Sc¢im se nejvice potykatéi@mplikaci standard kvality do praxe?

Je to hod# papirova prace. Spoustyoi se dla akorat, Ze to neni na papitakze se to
musi napsat aim vice piSete, tak vas napadaji edalSi &ci, co by tam nslo byt, je to

prost toho moc. Mam hodnprace i tak s y a do toho jesdy standardy, Spa&rse to stiha.
TakZze spousty bddve standardech mame obecnych, provizornich, Kigréndm ale

inspekce vytkla. Doufam, Ze nagervnu nevylosuji, to bych tady byla i o vikendech.
A pfimo s jejich aplikaci do praxe?

Je to z&¥Z pro peovatelky, které to stefndélaji n¢jaky zpisobem a & to musi jest navic
vykazovat pisemf) tieba individualni plany a ony na to psani u pisimej Ze.

Co Vam ulebuje praci pi aplikaci standard kvality do praxe?

Kolegyre. Vi, Ze se to musi @tht, takze mi to nesktuji a kdyz gco nestiham, tak @aji,

az to dodlam. Jako taky mieknou, Ze jsou uz otravenécet papit a nadavaji, Ze jsou to

zbytetnosti, ale co se d&lat, uctlat se to musi. A hodmi pomaha i vedouci, kteraém



posila na @zné Skoleni nebo sem tam mi da standardy, které&skéz jiného ziazeni,

takZe je pak jednodussi, kdyZz uz mam rasttedth se chytit.
Co pi aplikaci standard kvality pi své praci postradate?

V¢étSi ochotu a zajem pevatelek. Né Ze by nebyly ochotné jit podle staditlasle chapu

je, Ze je to pro &iprace na vic a nechapou az tigleédky, Ze je to proy.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Myslim, Ze se vyjasnili vztahy takové ty mezicpeatelkami a y. i uZ nevnimaji
petovatelky jako uklizéky ale jako odborné kvalifikované pracovniky, iktgykonavaji

odbornou praci.
A vcem je teda vaSe zasluha

Myslim, Ze jsem vtom hod&npomohla, protoZe tim, Ze je seznamuji se standada
postupr zvySuji jejich kvalifikaci a také tim, Ze jejichrri popisuji, tak tomu davam

takovy ten punc lezitosti.

Respondenté. 4

Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai [ zavadni standarad kvality?
To jsem od toho ja.

Spolupracujete sdkym?

Ne, standardy twém sama, jinak to ani nejde, uz proto, Ze ostaimi jv terénu a ja& mam

k tomu nejbliz. Blala jsem srérnice a dalSi vnini predpisy. Je to hodpodobné.
Které VaSe dovednosti nebo znalogtizavadni standard do praxe vyuzivate a jak?

Jezdim na Skoleni ke standam na internetu je toho taky hadm pak se radim i s

kolegyremi z jinych zdizeni, které &aji to samé.
Sc¢im se nejvice potykatéi@mplikaci standard kvality do praxe?

Asi s ntim. Tel si neu¢domuiji, Zze by byl v &em problém, nebo Ze bych se musela

S recim potykat.

Co Vam ulebuje praci pi aplikaci standard kvality do praxe?



Asi to, Zze to dlam sama. Tam, v jinych #aenich, kde je na to¢hkolik socialnich
pracovnic, nez se domluvi a shodnou, tak jim té.tde fakt, Ze je tam dvoji kontrola, ale
ja hodr¢, kdyz si nevim v &em rady nebo kdyZ na to neni jednotny nazor sedpora

kolegyrémi s jinych zdizeni.
Co pi aplikaci standard kvality pi své praci postradate?

Asi presrgjSi metodiku. Nebo ¢akého pracovnika, konzultanta, na kraji nebo veené,
ktery by ugesnil informace z vyhlasky. Nebasjakou dopordenou pedlohu, od které

bych se mohla inspirovat.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Zefektivnila se prace. Kdybych #ha byt pesrgjsi, tak jsou dané pracovni ukony
pracovnikim, takZze uz nedochazi ke zmatk kdo co méa &élat. A samozejm¢ nedochazi

k poruSovani prav uzivatel

Respondenté. 5
Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai i zavadni standard kvality?

Kolegyre v piimé obsluzné g jejich vedouci, ja, feditelka a i i. Je to tymova préace, ja
jsem toho organizator. Kazdyeo 14, tak, aby to byla spaiea prace. UZivatelé jen

okrajow, ale také se mohoucasto i zapojuji.

Které VaSe dovednosti nebo znalogtizavadni standard do praxe vyuzivate a jak?
Myslite tim takové ty manazerské dovednadstpa?

Treba i to.

Tak ty hodr. Nejen z pedchoziho zagstnani, ale i ziiznych seminéi jsem se vzala, Ze
delegovat a spolupracovat je uéité. TakZe hodh pracujeme s ukoly a terminy,

vyhodnocujeme a kontrolujeme jejich pi a taky si davame pochvalykaly i odneny.
Sc¢im se nejvice potykateéi@mplikaci standard kvality do praxe?

Z pohledi petovatelek, ale ne ze vSech, ale stale jsou pracovkieri bagatelizuji
standardy jako takovée, pravea hlavre pristup k nim maji jegtza komunisi, takovy ten —

neptaji se, utlaji vSe po svém acha, jestli si bude &tovat a za kazdou zmou vidi



problém, i kdyby byla ku progphu. Bude jest dlouho trvat, nez bude naSim

rovnocennym partnerem. Ale nepochybuiji o tom, Zeogmvede.
Co Vam ulebuje praci pi aplikaci standard kvality do praxe?

Bude to znit divd, ale to Ze se to musi &ldt. Kdyby to n&lo byt dobrovolné, tak to nikdo
délat nebude. Ta motivace v pagiomi poskytovatél je mala. De facto je to obrovska
administrativni z&%, tak pré to mame dat. Tak jste motivovani dotacemi, které kdyz

obhajite registraci tak mozna, a to vam nikdo nstiapgjaké dostanete.
Co pi aplikaci standard kvality pi své praci postradate?

Praw tu motivaci. Vim, Ze je to na ochrafiyale my jim neubliZujeme tim, Ze to nemame
vSechny ty ukony popsané na gapiJako kdyby to, Ze je to d@napsané znamenalo, Ze
to tak i dolie budeme é&at. Cely ten systém mitjjde nedotazeny. Zase séco pgrevzalo

od rekudy, kde to funguje,ilpcila se to k obrazu nasi zemi a pak je z toh#i ppskvil.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Jsem si pogfovala a t¢ mam mluvit o pinosu? Nevim, jaky mamiimos v i¢em co

absolut® neniize fungovat, protoze je to Spatmcklané.

Respondenté. 6
Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai [ zavadni standarad kvality?

Socialni pracovnici. My jsme dytakZze kazda nattem jiném. Mame rozdené jednotlivé
body mezi sebou a vzajemsi je kontrolujeme, radime, ddipijeme, spolupracujeme. Je
to nar@ne, protoze je to obrovské mnozstvi prace, a jedrapadne jednu to a druhou
napadne zasékdy néco jiného. No a ostatni se na tom podileji podéstvliich moznosti,

¢asu, ochoty, zajmu. Nejsme velka organizace, takdrisime se vSim vysiasami.
Jak se konkréthzapojuji ostatni pracovnici, napeovatelky, vedouci zé&eni?

Reditelka se nam snazi vyjit naprostoriess nasimi pozadavky, napady a tak. Nebo kdyz
pottebujeme do toho zapojiteba supervizita, tak nam zajisti 8zku nebo se zepta v
podobnych zézeni, na to jak todaji oni. Ostatni pracovnici se se standardanibené

seznamuiji. Jsou k dispozici v kandgléakZe kdyZ majéas, tak je miZzou studovat.

Které VaSe dovednosti nebo znalogtizavadni standard do praxe vyuzivate a jak?



No musime si poradit sami, takZze studujeme s kaolegyetodiku, internet a tak, jezdime
na Skoleni, dokonce jsme psali i na kraj, kdyZ mégtoyly jasné $ety zajni. V této oblasti

se musite neustale wiévat.
Sc¢im se nejvice potykatéimplikaci standard kvality do praxe?

S tim, Ze zrny nejsou moc vitané. TakZe kdyz se miatdnéco jinak, tak se najde tisic

duvodi proe to tak nedlat. Lidi nemaji radi zrény.
A krone nechuti ke zanam?

Tak ¢as. Teba individudlni planovani je straStaso¥ nara@né, kdy peéovatelky spolu
s klicovym pracovnikem sepisuji plan, kterému BGe&enporozunit a neni to tim, Ze by
nerozundl fe¢i nebo neslySel, ale Ze mu unikd smysl. Vite, jsowstdi lidé, ktei Zili

v n¢jaké dol, kdy lidska nebo atanska prava byly az na druhém miattel tihle lidé
nechapou o co se to snazime, Ze jim chceme jejidvapuchranit, Ze je chceme
respektovat. Tahle nova generace je uz jinde. Badpvedu pedstavit, Ze standardy jsou

funguiji, ale t@’ u &chto komunistickych senidy na to narazime.
Co pi aplikaci standard kvality pi své praci postradate?

Jednoznéné spolupraci rodiny. Sama rodina nerespektuje psermiora a pak jsme ve
stretu s ni, kdy mi odmitame vykonavatjaké ¢innosti, které jakoZze ona mista senior
objednala, jenZe u nas je to vrozporu. No a pdkilta pracovnika, ktery by jezdil do
terénu a vSechny y znovu a opakavaseznamoval s jejich pravy a povinnostmi,
S moznostmi podavani stiznosti a depeém zavazku ani nemluvim. Je toho hodni

kdyZz jsme na to dy tak se to nedaibec stihnout tak, aby to bylo na 100%.
Co Vam ulebtuje praci pi aplikaci standard kvality do praxe?

Asi to, Ze jsme na to dvl kdyZ kolegy® to nedla na plny Gvazek, tak je to velka pomoc.
No a potom ostatni kolegynkteré maji tu ochotu si to vSechniifist a zamyslet se nad
tim.

V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Myslim, Ze jsme se hodnposunuli k zapadu, kde socialni sluzby, jsou jakaimi
komekni sluzby, niZete je reklamovat, inkasovat z§, rale zdaleka je8tse neblizime

k tomu zapadnimu standardu. Ale jsem rada, @&eunpodpdit to, Ze je nas zakaznik a my

nejsme jeho panem, jak to kdysi byvalo.



Respondenté. 7

Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai i zavadni standard kvality?
Tak to m&m mila zlata na starost ja. Od vymysleapsani aZz po to zavedeni.
Vy jste tedy socialni pracovnik?

Taky, socialni pracovnik.cetni, p€ovatelka, Skolitelka, dobrovolnik, zastupgeelitelky, a

i uklizecka.
Pracujete na standardech sama nebe@lsym spolupracujete?

Neni s kym. Za prvé nikdo stim nema zkuSenoskzdgaomu tady nikdo nerozumi, za
druhé jsou vSichni i v terénu, takZze natjaké psani nemagias a zaitti jsou vSichni uz

zvykli, Ze papiry tadydam ja.
Citite porebu, aby se v tom realizovali vic?

Ani ne. Pr@ by. Jako uz to mam vSechno nastudované&teja kdyZ si nevim satim
rady nebo pdebuji reco ugesnit, tak se mi ostatniénuji. TakZze nenitéba, aby mi
vénovali jeSt vicecasu.

~s o7

Které VaSe dovednosti nebo znalogtizavadni standard do praxe vyuzivate a jak?

V prvéiac to, Ze jsem pmvatelka a znam praci s y, takze vimteon mam psat. No a za
druhé, Ze si vSechno @& ¢ nastuduji, sice je to nafné nacas, a beru si praci i damale
pak mam dobry pocit z toho, Ze jsem na nic nezagtaniNo a taky nebojim se zeptat,

treba kolegi v jinych zd&izeni, jak to napsaly, Ze... a pak madme metadv Ostra¥.
Sc¢im se nejvice potykateéi@mplikaci standard kvality do praxe?

Hmm, asi to, Ze je toifis veliké papirovani. VSechno musi byt na papé to si myslim,
nectlaji vlastre v zadné firré nebo ve zdravotnictvi, v bankach. Jako v tomtau jsp
néroky Silené, jak kdyby Slo o Zivot &tpm jsme de facto uklizeci firma. Nebo aspak
nas ¥tSinat vnima. Jako nechapu, gree to fakt musi dat takhle podrob to je zas

n¢jaky vymysl z vrchu, ktery se zavede a pak az sktima gemysli. Tak je to p&d.

Je jeS¢ neco co Vam praci skuje?



Radsi uz nic, jsem se zas &dita. Dévee, dlam v socialni oblasti uzékolik desitek let,
co jsem skotila Skolu, stale dame \ci, tak jak jsme byli zvykli, nikdy si Zadny
nestzoval, Ze by jsme mug¢jak ublizili, nebo dlali néco Spats, ale te’, co jsou ty
standardy kvality, tak jako kdyby vSechno s#abh Spat®, jenZe ne#a, ale jak to neni
napsané na pagi jako kdyby to bylo Spaih A to me Stve. ProtoZe je to papirovani a

papirovani, a to odvadi odi@ainé prace.
Co nebo kdo Vam pomaha se za¥anoh standard kvality do praxe?

No ty kolegyr z jinych z&izeni a mame skilou reditelku, kter4 m v tom podporuje,
vlastre cely pracovni kolektiv. Ale kdyby se to nemusettatl nebo aspov takové mie,

tak by to bylo lepSi.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Jézis, to je &ka otazka, finos z prace? Jako ze standatdsalit? Asi vtom, Ze se
muzeme porovnat s ostatnimitzzeni, jestli poskytujeme t& ono a v jaké kval& Jinak

jsem za posledni dobu wvyttila tolik papifi, Ze kdybych vykacela les a didla z toho

nabytek, tak by to bylo uzitegjsi.

Respondenté. 8
Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai [ zavadni standarad kvality?

Socialni pracovnik, pevatelé, reditelka, vedouci p@evatelské sluzby, supervizor, i.

VSichni, kdo miZou se zapojuji. Je to tymova prace. Kazdy ma giayigohled.
Jak takova tymova prace vypada? Kdo a jak se naktomitrétre podili?

Sociélni pracovnik navrhne standart, vychazi zeraeovateli, probere to s nimi,
zpracuje do pisemné formy, pak to da vedouciméoymelské sluzby, ten to s nimi
zkonzultuje, pofipack je pozada, aby zjistili, co na t&kaji i, nekdy to zjistim @i jednani

s nimi samajekneme, co by bylo vhodné jésipravit nebo zmnit, ja to zapracuji, dam
mu to ke konénému pecteni, a pak jako koreou verzi to dameeditelce, ktera se k tomu
vyjadii. Nekdy potebujeme radu supervizita, bezgka, dokonce i ¢etni. Jednou jsem
volala i inspektorce a hoénkonzultuji s ostatnimi socialnimi pracovniky z&lah

zdizeni.



Méate tento postup popsany ¥jakém dokumentu?
Ne, to ne. Je to nas zvyk, Ze to takadhe,éasem se to tak u nas ustalilo.

Které VasSe dovednosti, znalosti nebo vlastnagstzgva@ni standard do praxe vyuZzivate

a jak?

Organiz&ni schopnosti, doufam, Ze to nebude znit nadreseino povysef) ale rEkdo to
musi zorganizovat. Je taqze jenom prace tymu a&kdo to musi zadtovat. Kdyby se
neterminovaly a nekontrolovaly ukoly, tak by se meudlalo. Taky je zapdebi tomu dat
néjakou hlavu a patu a ostatni do toho zapojit. PetkdyZ je k tomu nettém, tak neni

Zadny vysledek.
Jaké néstroje k tomu pouzivéate?

Vyzaduje se po mi) abych na konci #sice péovatele hodnotila, jak se zapojovali do
standard kvality a jejich na@izena k tomu phlizi pri rozdlovani prémii. Vic dlat
nemizu.

A uvitala by jste i jiné motivai nstroje?

Neni teba, myslim, Ze neni nikdo, kdo by ngmsnahu na standardech nic dledl VSichni
to berou jako nutnost, jako stst prace, i kdyZ proti tomudinze zaatku vyhrady. Ale to

bylo tim, Ze se o tom nic n&klo. Ted pfece jenom citi, Ze je to k uzitku.
A co pomohlo k té zme?

Skoleni. Zaali jsme péovatele vysilat na 3koleni. Tam uZ pochopili, coosk nich
vyZaduje. Ze je to zavaznéos bez které se uZ neobejdeme. KdyZ jsem s tidtaga nebo
feditelka, tak to brali jako nas vymysl, Ze chcermseorpo nich navic. Tak d&uz vi, Ze to

musi udlat vSechny zdzeni.
Sc¢im se nejvice potykateéi@mplikaci standard kvality do praxe?

Asi s tim, Ze je toiiliS zdlouhava prace. Nez si to vSichiéfiou, gipominkuji, nez se to
znovu zpracuje, tak uz aby se to znovu, protozbudezmenil pohled na ¥c, treba mi
volaji holky z jinych z&zeni, Ze inspektorky se na to divaji tak a ta& tojteba pedlat.
No a ja pak ped ostatnima v praci vypadam jak hlupak nebo bwtoknebo Ze tomu
nerozumim. Pak to znehodnoti praci vSech, co nad#ali. Prost tomu chybi jednotné

stanovisko od inspektdr A to jde vidt, Ze co inspektor, tak jiny pohled. UZ jsem byda n



n¢kolika Skoleni ke standardech a vzdy se dozvim&ipino jiného. Si ubectikam, jestli

inspektdi tomu rozumi sami, zatim mi tdifle, Ze ne.
Co nebo kdo Vam pomaha se za¥dnoh standard kvality do praxe?

No hlavreé kolegyre z jinych za&izeni, rkteré uz prosli inspekci, takZze poradi co a jak.
Zakon se da vylozitizné a na to ti inspekio chytaji. Takze kdybych netta informace,

co pesre se tim mysli a jak to tam ma byt napsané, tak Ingshinspekce smetla ze stolu
raz dva. A to je fesre to co mi vadi, nikdo vam neporadi jak to ma vypagen vam
hledaji chyby a clifi vas potopit. Kdyby si wdomili, za jak smSny peniz tady vSichni
pracujeme, Ze se snazime o pomoc ostatnim, nekpaitSznam pipady, kdy po inspekci
chtli vSichni podat vypo¥d’, protoze jim inspektorky dali vSem najevo, Zedjejprace je

k nicemu. To jsou piadné rany pod pas, které vam vezmou vesSkerotl thisto, aby stat

byl réd, Ze ibec rekdo cla takovou praci, tak vas timto uplanici.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Tak opomenuli Hstup inspektat, celé ty standardy kvality, tak si myslim, Ze t@suti
stadle myslet na y a neustaliEemyslet nad tim co a jakldt. Na druhou stranu, to kolikrat
nedélame kwili tomu, aby i byli spokojeni, ale hlagnnspekce, coz je zase dalSi paradox.
Tak by to byt ner@o.

A méte tedy #aky dobry pocit z toho, Ze pracujete na standangd@omonhli @ak vasemu

zarizeni?

Ale to zas jo, asponas i nevnimaji jako uklidovou firmu, coZiv byvalo &Zné. Zvedlo

nam to prestiz.

Respondenté. 9

Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai [ zavadni standarad kvality?
Jé, my vsichni.

A kdo to pesr¥ je?

Ja, péovatelky, zdravotnidieditelka. VSichni se musi zapojit.

A miZete rozvést, jak konkrétse kdo zapojuje? #enemyslim jmenovit ale jak feba vy,

pecovatelky jeditelka?



Ja nachystam dokumentacig¢peatelky steditelkou si ji pectou, napiSou mi k tomu co by

mohlo byt jinak, ja to fectlam a je to hotové.
Jak je to vSechnéasov naracné?

No moc. Standardysthme od Iéiska. Neco je hotové adto se jedt ani nezalo. Neni na

to ¢as. ProtoZe ja musim byt v terénujfizyji vSechny zadosti, &&m celou socialni
agendu, fspivky na péi, jednéni s rodinou, papirovani a k tomu §e&jig’uji Skoleni,

no je toho hod&ia standardy musimelat, kdyz je na t&as. Kolikrat toreSime tak, Ze si je

s holkama vyrénujeme, dame to co kterd m&eglame si je podle sebe. To uz je snazsi,

nez je celé tvit.

S holkama mysilite jiné socialni pracovniky z jingatizeni?

Presré. Jinak to nejde. To je kvantum dokumient

A je jeSt nekdo nebo Bco co vam pomaha se zavaim standard kvality?
Ne.

Které VaSe dovednosti, znalosti nebo vlastnastigvadni standard do praxe vyuZivate

a jak?

Asi to, Ze jsem pracovala uanych z@izeni. Mam pak mozZnost srovnani, jak tdagd

jinde, i spoustu kontakf takze si pak vSichni pomahame, co toj de.
Sc¢im se nejvice potykatéi@mplikaci standard kvality do praxe?

Scasem, jednozrgaé. Neikam, Ze kdyby bylo vicéasu, takze by ty standardy byly hned
hotové, to nejde, ale &fa bych na to vicéasu, je vypracovat do hloubky. JenZe od toho
socialni prace neni. Myslim si, Ze si taddkeaho hodre spletl socialniho pracovnika se

spisovatelem.

Koho tim myslite?

Paroubka a tu jeho bandu.

Co je tedy pinosné na vasi praci se standardy kvality?

Ja nevim, asi kdyby byfkistup ke standatin jiny, tak by to ndlo smysil.

Pristup koho?



Vlady, uctlali paskvil, a misto toho, aby podporovali socidtuzby, tak mi fjde, Ze je
chtgji znigit.
Vidite tedy gjaka pozitiva na standardech?

Jo, to jo, v tom zakladnim principu je to mySlerabi@, ale to provedeni je Spatné. P¢ost

byrokracie je upednosténa ged dobrou praci gevatelek.

Respondenté. 10

Popiste mi, kdo a jak se realizuje ve vaSenzeai [ zavadni standarad kvality?
Socialni pracovnik.

Jest nekdo?

Neni kdo. Kdo prosim vas? ®watelky?Reditel? Maji snadas na skoleni, psani? Ja vim,
Ze by to ml delat tym pracovnili, jenZe skuténost je takova, Ze jsme vSichni natolik
vytizeni, Ze na &aké standardy neni bohuzes. Jako nedovedu stquistavit, az fijde
inspekce a zde to tady, protoZze co vim, tak ty standardy co tathme, jim stét

nebudou.
A jaké je tedyeSeni?

Tak bul’ se tady skdo vzpamatuje a ja doufam, Ze po volbach joca@a vnimat konén¢
socialni sluzby jako &to, ¢eho je zapdtbi, nebo nas tady pozaviraji a lidi, se staraji
sami o0 seb. Si ale nedovediegstavit, co ti naSit@hodci budou dat, jako uz te’ jsou
plné domovy dchoddi, a o jejich Grovni, o kvakit st&i kterou nabizeji, ani nemluvim.
Pamatuji se tedy hodnale co se &e posledni dobou, co po nas za nesmyslyjictdidné

to tam vSechno napiste, jak si mi to nelibi.
A pracujete tedydjak na standardech?

Hasim, to co hid. Ony jsou napsané, jak uz jséfkala, jsou nedostairé, jenze ja fakt
nemam na t@as ani prostor jeipclat. Uz jsme uvazovali odaké firmg, které by se to

zadalo, jenZe nikdo to n&d a druh& ¥c nejsou na to penize.

Je tedy dco nebo ekdo, kdo Vam pomaha se zaaditn standard kvality do praxe?



Jézis, to jsou zbytaé otazky, neni na as. My podle standaiidedeme, nikdo nasSirmim
prava neodpira, to Ze to neni zpracované pisemaznamena, Ze to ndéime. Takze mi

pomahaji vSichni tim, Ze pracujicslomité, moralré a dle nejlepSiho gdomi a boZzi viry.

A ted’ z druhé strany, jedto, co vam praci gkuje, uz jste se zminila, ze jecasov

namahavé vypracovat pise#rstandardy, je tedy jeSteco?
Ne.

Které VaSe dovednosti, znalosti nebo vlastnagstzgva@ni standard do praxe vyuZzivate

a jak?
Swij selsky rozum a letité zkuSenosti a je tady ddmigktiv.
V ¢em vidite pinos Vasi prace?

Na standardech? Vdam.



