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Uvod

Ve vétsing médii se stale mluvi o Ceské obchodni inspekei, Inspekei Zivotniho
prostiedi, Policejni inspekci. Inspekce socidlnich sluzeb jsou znamé pouze pro
poskytovatele a odborniky, ktefi se v socialni oblasti pohybuji. Laicka vefejnost nema
povédomi o tom, Ze existuji n¢jaka kritéria kvality a néstroje, diky kterym se kvalita

socialnich sluzeb mize mérit.

Cilem moji prace a soucasné¢ i divodem, pro¢ jsem si téma vybrala, bylo zjistit,
zda jsou inspekce kvality socialnich sluzeb pro poskytovatele ptinosem, nebo je to jen
straSak, ktery jim je uloZzen zdkonem. Pracuji jako inspektor, a proto mé pohled
poskytovatelli zajima 1 z profesniho hlediska. Vzhledem k $ifce tématu a odchylkdm
ve vykonu inspekei v kazdém kraji, bude prace zaméfena primarné na vykon inspekci
v Krélovéhradeckém kraji, a tudiz i poskytovatelé, se kterymi byla provadéna empiricka

¢ast prace, jsou vybirani z Kralovéhradeckého kraje.

Na oblast inspekci a celkové vSech kontrol se Ize divat ze dvou pohledt. Jeden
z pohledt je ten, ktery se vztahuje smérem k uzivatelim sluzeb. Sluzba musi byt
uzivateli Sitd na miru, musi byt kvalitné poskytovdna, ale musi byt poskytovana
s ohledem na mozZnosti uZivatele, musi byt poskytovana podle individualnich potieb,
nikoli vS§em uZivatelim stejnym zplsobem. Druhym pohledem je pohled kontrolni
a pravni. Vykon inspekce se povazuje za statni kontrolu, ktera se ftidi platnou
legislativou. Ackoli jsou v zdkoné€ o socidlnich sluzbach a provadéci vyhlasce jasné
definovand méfitelna kritéria, ne vzdy jsou vhodné€ nastavena. Inspekce jako takova je
zaméfena spise na kontrolu ,, papirovou “. Zadna z kontrolovanych oblasti nezohlediiuje
dobrou praxi poskytovatele. Ve vysledku se pak muze stat, ze sluzba je poskytovana
kvalitn€, uzivatelé jsou nadmiru spokojeni, ale poskytovatel ma problém praxi pienést

na papir, a tudiz dostat litete zdkona, mit zpracovana pisemna pravidla.

Prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti, tedy teoretickd a empiricka.
Teoreticka cast je rozdélena do né€kolika kapitol. Prvni kapitola je obecné vénovana
historii socidlnich sluzeb a historii socidlni prace. V kapitole druhé jsou zpracovany
nasledujici oblasti: je zde uvedeno, co je mysleno pojmem kvalita Zivota a jsou zde

uvedeny 1 razné pohledy na kvalitu Zivota. Dale jsou zde zpracovany i jiné systémy
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meéteni kvality nez je inspekce. Jednd se o systémy vramci socidlnich sluzeb,
ale i mimo n&j. Cast druhé kapitoly je vénovéna zavadéni systému kvality v Ceské
republice a podpirnym procesim, které byly urCeny pro poskytovatele socialnich
sluzeb v Kralovéhradeckém kraji. Kapitola tfeti se zaobira legislativnim ramcem
inspekci a poskytovanim socidlnich sluzeb, at’ uz pted ucinnosti zakona o socialnich
sluzbach nebo po ni. Ctvrta kapitola se vénuje jiz samotnym inspekcim. Cast kapitoly je
vénovana samotné 0sob¢ inspektora, jaké musi spliiovat podminky nebo jaké vlastnosti
a dovednosti musi mit. Dalsi ¢ast kapitoly je vénovana piehledu inspekcim v rdmci
Ceské republiky s podrobnéjsim piiblizenim ke Kralovéhradeckému kraji. Zavére¢na
cast posledni kapitoly v teoretické Casti se vénuje samotnému vykonu inspekcni
¢innosti. V empirické ¢asti je popsan cil vyzkumu, hypotéza a vybérovy soubor
poskytovatelll, se kterymi byl provadén prizkum. Déle je zde popsana metoda, kterou

byl provadén prizkum a nasledné analyza ziskanych udaja.

Do konce roku 2011 byl vykon inspekci v pienesené pusobnosti krajskych
uradi. Od pocatku letosniho roku byl vykon inspekci v disledku upravy zékona
o socidlnich sluzbach piesunut na Krajské pobocky Utadu prace. Vzhledem k tomu,
ze v prubéhu psani této prace nebyl jasny Zadny blizsi vyklad pribehu inspekei v rezii
Utadu prace, budu se tedy vénovat inspekcim jeSt¢ =za ,starého rezimu®.
Zmeény, které byly provedeny v legislativé a tykaji se vykonu inspekci, budou uvedeny

v kapitolach bakalatské prace.



1. Socialni sluzby

Socialni sluzby a poskytovani péce starym a nemocnym lidem mé dlouhou
historii. Soucasna péce vychdzi zvyvoje solidarity. Solidaritu lze chapat jako

yo v yo , .1
vzéajemnou podporu, soudrznost a ochotu vzajemné pomoci.

Solidarita se vyviji po mnoho tisicileti a jeji po¢atky jsou jiz v rodové solidarité.
Za hlavniho ochrance byl povazovan nacelnik rodu (kmenu), ktery se i staral

o spravedlivé pterozdélovani stravy nebo péci o déti a staré lidi.

Po rozpadu tohoto systému se zacal uplatiovat paternalisticky model solidarity,
ktery byl zalozen na systému délby prace a piidélového systému. Tento postup byl

vyuzivan napf. za vlady krale Chammurapiho.?

Vyznam pro vyvoj solidarity mélo kiestanstvi. Desatero bozich ptikazani
vymezuje zakladni hodnoty a mezilidské vztahy. Ptiblizné mezi 15. a 18. stoletim byla
filantropie kiestanstvi pfenesena na Slechtu a obce, které mély za povinnost starat
se o chudé a nemocné lidi. V tomto obdobi vznikaji hospice, cirkevni i svétskeé.
Na ptelomu stoleti 16. a 17. vydala anglicka kralovna Alzbéta 1. své chudinské zakony.
V kazdé farnosti byl vybiran poplatek na podporu starych lidi. Jednalo se o prvni pravni

pfedpisy v této oblasti.

V dob¢ osvicenstvi se staii ob¢ané brali jako moudré bytosti s mnohaletymi
zkuSenostmi, ale péfe o né spocCivala pouze v poskytnuti ,stfechy nad hlavou®.
V dekretech Josefa Il. z let 1782 — 1786 bylo doporuceno zfizovani farnich chudinskych
Gstavi. Jednalo se viak o soukromou a dobrovolnou iniciativu. Uroven sluzeb byla

ovSem velmi rozdilna.

V pribehu 19. stoleti byly rozsitené tzv. vyménky, kde mohli stati lidé dozit
v klidu svijj Zivot a détem byla stanovena povinnost se o n¢€ starat. Bylo nepfipustné,

aby déti ,,odlozily* své rodice do starobinct.

! http://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/solidarita

2 Tomes, 1. Socialni politika, teorie a mezinarodni zkusenost. Praha: Socioklub, 2001, s. 34
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V 19. stoleti zavedl Otto von Bismarck povinné socidln¢ zdravotni pojisténi.
Povinnost pfispivat finan¢ni ¢astkou ma obcan i zaméstnavatel. Vyhodou je, ze takto

ma kazdy obcan urcité pravo na socialni nebo zdravotni davky.

Na naSem uzemi byla vefejnd chudinska péce legislativné upravena
Vv polovin¢ 19. stoleti. Postupné byl zaveden institut domovského prava. Jednalo
se o soubor prav a povinnosti, které vyplyvaly z pravniho vztahu mezi obyvatelem obce,
ktery mél vici obci domovské pravo a obci samotnou. Chudinské a domovské pravo

poskytovalo starym lidem urcité zakladni jistoty v zaopatieni.

Model socialniho statu v Ceské republice nelze piifadit jen k jednomu typu.
Jde o kombinaci modelii socidlni politiky (rozdéleni podle danského sociologa Gosta

Esping — Andersena).’

Etapa socialistického vyvoje byla zaloZzena na naprosto odlisnych podminkach
a predpokladech. Pro socidlni politiku to znamenalo velky diraz na univerzalni
a rozsahlé aktivity statu, na jeho monopolni postaveni v socidlni oblasti. Rysem byl

statni paternalizmus, ostatni subjekty byly ze socialni politiky tém&f vylouceny.*

Po roce 1989 bylo nutné cely socidlni systém transformovat. Pivodni byl
vytvofen piiblizné v 50. letech minulého stoleti a nebyl na soucasné podminky

piizpiisoben.”

Do roku 1989 vykonaval socidlni sluzby viceméné jen stat. Ob¢ané byli pouze
pasivnimi piijemci, ktefi neméli moznost rozhodovat o kvalité¢ a podobé€ poskytovanych

socialnich sluzeb.

Po roce 1989 se zacalo mnozstvi socialnich sluzeb rozSitovat, vznikaly sluzby
neinstitucionalni péce a také nové typy sluzeb. Starsi legislativa znala pouze podobu
ustavni péce a pecovatelské sluzby. Ostatni sluzby jako osobni asistence nebo azylové

domy byly poskytovany bez jakékoli legislativni opory. Rozsifil se i okruh

® Bickova, L., a kol. Individualni planovéni a role kli¢ového pracovnika v socialnich sluzbach. 1. vyd. Tébor: Asociace
poskytovatelii socialnich sluzeb Ceské republiky, 2011

4 Krebs, V. a kol. Socialni politika. 4. vyd.. Praha: ASPI, a.s., 2007, s. 53

® Priga, 1. Ekonomie socialnich sluzeb. Praha: ASPI Publishing, 2003, s. 13
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poskytovatelll, kdy sluzby zacaly poskytovat cirkevni pravnické osoby, fyzické osoby

nebo nestatni neziskové organizace.

Od roku 1990 byly zavedeny nové zasady poskytovani socialnich sluzeb, které
jsou uplatiovany ve vyspélych evropskych zemich. Jde napf. o demonopolizaci

socialnich sluzeb, demokratizaci statni spravy nebo profesionalizaci socialni pomoci.6

® Priga, L. Ekonomie socialnich sluZeb. 2. aktual. vyd. Praha: ASPI, 2007, s. 179
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2. Kyvalita zivota

2.1 Pojem kvality Zivota

Uz pfi letmém pohledu na mnozstvi védnich oborti, do kterych kvalita zivota
zasahuje, naptiklad sociologie, 1ékafstvi, pedagogika, je jasné, ze definice kvality zivota

je obtizna.

Pojem kvalita zivota zminil poprvé Pigou v roce 1920 v praci, zabyvajici
se ekonomii a socialnim zabezpecenim. Ohlasu se vSak nedockal a termin byl znovu
objeven po druhé svétové valce. V této dobé ho do politiky zavedli J. F. Kennedy
a L. B. Johnson. Spoluprice, pomoc rozvojovym zemim a Ucta k menSindm se staly
pfedmétem zajmu. V Evropé se pojem kvality Zivota objevil v programu Rimského
klubu. Hledal prostiedky a zptisoby humanizace svéta a ¢lovéka. Hlavni aktivitou bylo
zvySovani zivotni Urovné lidi a kvality jejich zivota. Pojem kvality zivota se tedy uziva
v souvislosti s dusledky celkového vyvoje, ktery je orientovan na racionalismus védy

a techniky.’

OSN vroce 1961 pfijala 12 faktorfi, které oznacila jako podminky Zivota.
Patfi mezi né naptiklad stav ochrany zdravi, Zivotni prostfedky, socidlni jistota nebo
uspokojovani potieb. V soucasnosti se odbornici shoduji na tom, Ze kvalita Zivota
a volba méficiho nastroje zavisi na ucelu méfeni kvality Zivota. Kvalita Zivota se stala
nedilnou soudésti viech v&dnich obori.® Kvalitou Zivota se zabyva mnoho institutd
a organizaci, mezi které¢ se fadi naptiklad Australian Centre on Quality of Life nebo

National Centre for health Outcome Development.

Naptiklad WHO definuje kvalitu Zivota jako jedincovu percepci jeho pozice
v zivoté v kontextu své kultury a hodnotového systému a ve vztahu k jeho cillim,

otekavanim, normam a obavam.? Kvalita Zivota se pfesunula smérem k dosazeni

"Vadurova, H., Miihlpachr, P., Kvalita zivota, Teoreticka a metodologicka vychodiska
8 Vad’urova, H., Miihlpachr, P., Kvalita zivota, Teoretickd a metodologicka vychodiska

® Vadurova, H., Miihlpachr, P., Kvalita zivota, Teoretickd a metodologicka vychodiska
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souladu mezi jedincem a okolim. Jedna se naptiklad o naplnéni jeho specifickych potieb

nebo vyuziti individualnim schopnosti.

Kvalitu zivota lze vztdhnout také na Maslowovu pyramidu potieb.

Pokud nebudou naplnény nékteré potteby a prani, nelze zit kvalitni zivot.

Dle sociologie je kvalita zivota urena hlavné protikladem k objemovym,
ekonomickym kritériim a UspéSnosti spoleCenského systému. Kvalita zivota byva
vymezovana proti konzumnimu zivotnimu stylu preferujicimu vlastnictvi, které samo

< oy w1 ... 10
o sobé nemiize ¢loveka uspokojit.

Podle psychologie jedinec povazuje svij zivot za kvalitni, pokud jsou jeho

LA A y TR .. PR TORN I
o¢ekavani ve shod¢ se subjektivné hodnocenou zivotni realitou.

Kvalita zivota se nezaméfuje na samotnou osobu jedince, ale lze ji méfit v ramei
celé spolecnosti. Kvalita Zivota se nezamétfuje pouze na materidlni zabezpeceni nebo
socialni status, ale také na vnimani svého postaveni ve spolecnosti nebo na hodnotovy

systém.

Kvalita Zivota se da také posuzovat i z hlediska véku. Mlady ¢loveék se na svét
a Zivot ve spolecnosti diva zjiného pohledu nez senior. Senior vétSinou posuzuje
kvalitu svého Zivota z pohledu, ktery vychazi ze vztah s jeho blizkou rodinou, s jeho
détmi a jeho partnerem, vrstevniky. Z toho, jak se rodina k nému chova a pomaha mu
Vv jeho kazdodennim Zivoté, jak ho jeho blizci chapou, jak mu naslouchaji, jak s nim

komunikuji o jeho radostech, problémech i1 kazdodennich udalostech.

Velkou tlohu zde také hraje naSe spolecnost, to, jak se k seniortim stavi, jaké je
schopna pro né vytvaret zazemi, jak dokdze seniory zapojit do Zivota, a v neposledni
fad¢ jak je schopna se o tyto jedince postarat a tim jim umoznit kvalitni a plnohodnotny

zivot at’ uz v jejich domovech, nebo v domovech pro seniory.

1 vad'urova, H., Miihlpachr, P., Kvalita zivota, Teoreticka a metodologicka vychodiska

1 yvadurova, H., Miihlpachr, P., Kvalita zivota, Teoreticka a metodologicka vychodiska
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2.2 Systémy méreni kvality

Na méfeni a posouzeni kvality existuji riizné systémy, neékteré jsou zaméfené na
konkrétni oblasti, jiné jsou obecné a prolinaji se rliznymi odvétvimi.

Zde se ve stru¢nosti pokusim nékteré z nich popsat.
CAF

Model CAF (Common Assessment Framework) je nastroj fizeni kvality, ktery
byl vytvofen specialné pro podminky organizaci vetejného sektoru. Zakladem
je sebehodnoceni, které pomdhd organizaci identifikovat jeji silné stranky, ziskat
ptehled aktivit vedoucich k trvalému zlepSovani vykonnosti organizace. Pouziti modelu
CAF je pomérn¢ snadné, takze je vhodné zvlasté pro organizace, které s fizenim kvality
zacinaji. V letech 2000 az 2005 vyuzivalo model CAF ke vlastnimu zlepSovani zhruba
900 evropskych organizaci vefejné spravy. O vyuziti tohoto néstroje je zna¢ny zajem
i mimo Evropu, napt. v Cing, na Stfednim vychodé, v Dominikanské republice
a v Brazilii. Model CAF ptedstavuje snadno pouzitelny nastroj, s jehoz pomoci mohou
organizace vetejného sektoru po celé Evropé vyuzivat zplsoby fizeni kvality pro

ot a .12
zlepSeni své vykonnosti.
ISO

Zkratka I1SO (International Standard Organisation) je mezinarodni organizace
zabyvajici se tvorbou norem. Nejzndméj$i normou mezi vefejnosti je norma ISO 9001
stanovujici pozadavky na systém fizeni kvality. V dneSni dobé se v praxi uplatiiuje jiz
nekolik desitek systémovych norem. Naptiklad pokud podnik zvefejniuje, ze je
drzitelem certifikatu, tak se vétSinou jedna o ISO 9000. To znamend, Ze systém fizeni
podniku je uspoifadan tak, ze splituje pozadavky normy a existuje vysoka zaruka stalosti
kvality jeho vyrobkl a sluzeb. Zakaznik pfi objednavce je schopen rozpoznat kvalitu

V}'Ilrobku.13

2 http:/www.csq.cz/cs/model-caf-a.html

2 http:/www.iso.cz/
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V EU neexistuje jednotna praxe povinné certifikace pro vetejné zakazky. Zemé
jako Velka Britanie, Italie nebo Spanélsko ji uplatiiuji bez vyjimky, jsou viak jiné zemg,
které certifikaci nevyzaduji. Nejcastéji se povinna certifikace u soutézitelli vyzaduje ve

stavebnictvi a sprave IT. 14

Praxe v Ceské republice ve velké vétsin€ vybeérovych fizeni certifikaci
dodavatelli vyzaduje. Jednd se zejména o stavebni prace, ale prakticky se rozsifuje
na vSechny sluzby pro statni spravu. Povinnou certifikaci vyzaduji i vybérova fizeni

na krajské 1 obecni Grovni. 15

E-Qalin

E-Qalin je model, ktery byl vyvinut specidlné¢ pro oblast socidlnich sluzeb,
konkrétné pro domovy pro seniory. Je jedinym existujicim modelem méfeni
a zvySovani kvality, ktery je orientovan pouze na uzkou a piedevsim specifickou oblast
socidlnich sluzeb. E-Qalin je zaveden v mnoha pobytovych zafizenich naptiklad

v Rakousku, Némecku, Slovinsku, Italii, Belgii.16

Zakladem E-Qalinu je proces sebehodnoceni v systému fizeni kvality
organizace. Metoda spociva v jednorazovém vzdélavani, kterym se ziskd potiebné
know-how vedoucich pracovnikli (procesnich manazeril) organizaci poskytovateld
socialnich sluzeb a tito pak mohou zavést cely systém ve svém zafizeni. Cilem metody
je tak zavést systém kontinualniho zvySovani kvality prostiednictvim sebehodnoceni
bez vnéjsich zasahl do fungovani domovit. Poslanim projektu E-Qalin je systematické
meéfeni a zvySovani kvality v pobytovych zafizenich socidlnich sluzeb v souladu

s evropskymi standardy.’

 http://www.iso.cz/
5 http://www.iso.cz/
%8 http:/www.e-galin.cz/

T http:/iwww.e-galin.cz/
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QMSS

Systém QMSS probihal v ramci individudlniho projektu ,, Rozvoj dostupnosti
a kvality socialnich sluzeb v Kralovéhradeckém kraji”. Neni tudiz bran jako

celorepublikovy, ptipadné celosvétovy systém méteni kvality.

Hodnoceni systému fizeni kvality socidlnich sluzeb (QMSS) je provadéno
vyluéné¢ na dobrovolné bazi. V souCasné dobé jsou jiz na zakladé napliovani
legislativnich pozadavkii ve vys$i, ¢i niz§i mife u poskytovateli socialnich sluzeb
zavedeny dil¢i prvky systému managementu kvality. Zavedeni systému QMSS ve svém
dusledku provazuje stavajici pozadavky na kvalitu poskytovanych sluzeb s prvky
kvalitniho fizeni, ¢imz dochéazi k provdzani vSech prvkil v systému kvality a tim ke
zlepSeni fungovani organizace. Systém QMSS je primérné urcen pro zralé a motivované

. r r r s v ’ . s qr e vr 1
organizace, které systémové pojeti Fizeni organizace vidi jako piinos. *®

%8 http://system.qmss.cz/?2p=1059
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2.3 Zavadéni ,systému kvality“ v Ceské republice

Po roce 1989 za¢ina v Ceské republice dochazet k zasadnim zménam v oblasti
socialni prace a socidlni sluzby prochdzeji procesem transformace. Zmény souvisi
jak srozvojem obcanské spolecnosti, kdy se obcan stava uzivatelem sluzeb,
tak s rozvojem neziskového sektoru. Socidlni pééi jiz nezajiStuje jen stat, ale Siroké
spektrum poskytovatelli. V tomto obdobi vznikd potfeba zaméfit se také na kvalitu

poskytovanych socialnich sluzeb.*

V roce 2002 byly v Ceské republice publikovany MPSV Standardy kvality
socialnich sluzeb, které byly v souladu s principy evropského socialniho modelu
a obsahovaly jeho zakladni principy. Standardy popisovaly, jak ma vypadat socialni
sluzba, kterd podporuje zapojeni uzivatele do bézného zZivota v jeho pfirozeném

prostiedi, posiluje jeho samostatnost a nezavislost a je zajiStovana bezpecné a odborné.

Nérodni standardy byly vypracovany ve spoluprici s poskytovateli, ztizovateli
a uzivateli socialnich sluzeb. Tyto standardy byly ur€eny pro vSechny typy socidlnich

sluzeb, a tudiz byly zpracovany v obecné roving.

9 Bickova, L., a kol. Individualni planovani a role kli¢ového pracovnika v socidlnich sluzbach. 1. vyd. Tabor: Asociace
poskytovatelii socidlnich sluzeb Ceské republiky, 2011. s. 53 - 54
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2.4 Podpurné procesy pri zavadéni kvality v socialnich
sluzbach v Kralovéhradeckém kraji do roku 2006

V souvislosti  se  zménami v socialni  oblasti  probihaly v ramci
Kralovéhradeckého kraje 2 vyznamné projekty. Jeden byl zaméfen na vytvofeni
krajskych standardii kvality“ a vzdélavani a druhy se vénoval procesu evaluaci.

Oba zminéné projekty jsou zde podrobnéji popsané.

V roce 2003 Kralovéhradecky kraj aktivné pristoupil k zavadéni standardi
kvality socidlnich sluzeb. V této dobé vznikl projekt ,, Projekt procesu standardizace
a zefektivneni socialnich sluzeb formou komunitni spoluprace . Hlavnim cilem tohoto
projektu bylo vytvoteni , krajskych standardu kvality socidlnich sluzeb* pro dvé
skupiny uzivateli tj. pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim. Tyto standardy
respektovaly znéni a vychéazely z ndrodnich standardd, ackoli byly svym obsahem

ptizpisobeny vyse zminénym cilovym skupinam.

., Krajské standardy* vznikaly v prubéhu konzultaéniho procesu. Do né&j byli
zapojeni experti, ktefi vytvareli narodni standardy, zastupci zfizovateld a poskytovatelt
socialnich sluzeb. Konzultace nejdfive probihaly formou diskuzi v rdmci pracovnich
skupin poskytovatelii socidlnich sluzeb, nasledné¢ se konaly volné konzultace nad

internimi dokumenty pfimo v konkrétnim zatizeni socialnich sluzeb.

Finalni podoba ,, krajskych standardi” odpovidala pozadavkim na socialni
sluzbu, kterd je poskytovdna podle skutecnych potieb jejich uzivateld, nikoli vSem

ve stejném mnozstvi a stejnym zptsobem.

Pied ucinnosti zdkona o socialnich sluzbach byly v Kralovéhradeckém kraji
realizovany evaluace poskytovatelii socidlnich sluzeb pro konkrétni cilové skupiny.
Jednalo se 0 ,, prredchiidce inspekct kvality “. Toto hodnoceni probihalo v ramci projektu
., Vzdélavani poskytovatelii socialnich sluzeb v zavadeni standardii kvality socidlnich

«

sluzeb k funkcni a efektivni Siti socialnich sluzeb v Kralovéhradeckém kraji “.

Samotnému evaluacnimu procesu predchéazela jiz od roku 2003 podpora vSech
evaluovanych zafizeni realizovana napi. formou zpracovani krajskych standard

kvality, pracovnich skupin, sebehodnoticich procesii, rozvojovych plani a dalSich
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projektl, které se orientovaly na vzdé€lavaci podporu managementu a pracovnikil
v pfimé préci v oblasti pochopeni a zavedeni pozadavkl standarda kvality socialnich
sluzeb do jejich kazdodenni praxe, viz vySe. Tato podpora nebyla zamétena pouze
na krajem zfizovana zafizeni socialnich sluzeb, ale byla plosn¢ nabidnuta vSem

poskytovatelim socidlnich sluzeb v kraji bez rozdilu jejich zfizovatele.

Evaluace (z francouzského évaluer) méa 2 vyznamy. Prvni je zaméfen
na vyhodnoceni uréitého predmétu, projektu. Jde tedy o ziskdni informaci a daném
subjektu. Druhy vyznam slova evaluace se tyka zhodnoceni projektu nebo predmétu.
Jde o urceni kvality. 2 Definice evaluace byla ovétena podle odborné literatury. 21
O evaluaci se jednd v pripadé, kde se hodnoceni zakladd na sbéru informaci
a na jejich odborném zpracovani. Cilem je ziskat spolehlivé podklady pro ptipadna
rozhodnuti. Dilezitd je samoziejm¢ nestrannost evaluatord a také pfiméfené prisouzeni
vahy jednotlivym ziskanym informacim. Evaluace je soucésti empirickych metod

zkouméani.?

Samotné evaluace byly rozdéleny do tii skupin podle typt sluzeb na domovy pro
seniory a ustavy socialni péce, peCovatelské sluzby, a sluzby socidlni prevence
a socialni poradenstvi. Jejich vykon byl upraven podrobnou metodikou, ktera

obsahovala postup a hodnoceni celé evaluace.

V kontextu celorepublikového vyvoje zavadéni standardii do praxe zafizeni
socialnich sluzeb je Kralovéhradecky kraj jediny, kde mohly byt konzultace a evaluace
Vv zafizenich v predklddané podobé¢ realizovany, bez rizika nepochopeni jejich kontextu

a pfinosu ze strany poskytovatelil socidlnich sluzeb a jejich ztizovatela.

Vytvofenim metodiky evaluaci Kralovéhradecky kraj wuzaviel zékladni,
viceletou, podporu poskytovatelim socialnich sluzeb. Nikde jinde v Ceské republice
co do rozsahu, $ife zdbéru a systemati¢nosti nebyla takovato podpora vedouci

ke zkvalitiovani socialnich sluZeb pro uzivatele realizovana.

2 http://cs.wikipedia.org/wiki/Evaluace

2 petrackova, V., a kol. Akademicky slovnik cizich slov: [A-Z]. 1. vyd. Praha: Academia, 1997

2 http://cs.wikipedia.org/wiki/Evaluace
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Do této doby nebyl ustanoven zadny nastroj, ktery by kontroloval kvalitu
poskytované socialni sluzby. Teprve az s ucinnosti zdkona o socialnich sluzbach byla
moznost kontrolovat poskytovatele socialnich sluzeb v poskytovani pomoci druhym

lidem.
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3. Legislativa

3.1 Legislativa do roku 2006

Pfed rokem 2006 nebyla oblast socialnich sluzeb témét nikde upravena.
Nevztahoval se na n¢ zadny jednotny zakon ani vyhlaska, jak je tomu v soucasné dob¢.
V minulosti byla oblast socialnich sluzeb upravena v nasledujicich pravnich ptedpisech.
Tyto ptedpisy se vztahovaly pouze na sluzby pobytové a terénni pecovatelské sluzby,

které byly ztfizovany nebo byly organizaéni slozkou obce nebo kraje.
Zakon ¢. 100/1988 Sb., o socialnim zabezpeceni

Tento zakon zahrnoval pievazné oblast davek a diichodu. Podle tohoto zakona
byla sociélni prace poskytovana v Ustavnich zatizenich socidlni péce. Tato zatizeni byla
rozdélena podle cilovych skupin. Byla tstavni zafizeni urcena naptiklad pro dosp€lé,
pro mladez nebo staré¢ obcany. Starym a nemocnym, ktefi jest¢ nevyzadovali Gstavni
péci, byla urCena pecovatelska sluzba. Zakon nikde nedefinuje riizné druhy sluzeb

ani jejich zakladni ¢innosti.

V souvislosti se zakonem o socidlnim zabezpeCeni vstoupila v platnost
i vyhlaska ¢. 182/1991 Sb., kterou se provadi zakon o socialnim zabezpeceni
a zakon Ceské narodni rady o piisobnosti organi Ceské republiky v socidlnim

zabezpeceni.

V této vyhlasce jsou, mimo definovani riiznych davek podle okruhu osob,
pro které jsou urCeny, i vyjmenovana zafizeni ustavni péce. Mezi tato zafizeni byly
zafazeny napiiklad Gstavy mentdlné postiZenou mladez, Ustavy pro télesné postiZenou
mladdez svice vadami, ustavy pro smyslové postizené dospélé obcany, domovy
dichodcti nebo domovy — penziony pro diichodce. V souvislosti s vy¢tem zatizeni
je zde uvedena i jejich definice a vyjmenovan okruh osob, pro které je sluzba urcéena
nebo podminky pfijeti. Vyhlaska dale vymezuje i1 Gcelova zafizeni socidlni péce,
kterymi jsou naptiklad manzelské a pfedmanzelské poradny nebo domovy pro matky

S détmi.
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Vyhlaska ¢. 82/1993 Sb., o tihradach za pobyt v zafizenich socialni péce

Tento legislativni dokument se vénuje thradam za poskytované socialni sluzby.
Vyhlaska bere v vahu i1 uhradu za sluzby, pokud je uzivatel mimo zafizeni nebo

kapesné uzivatele.
Vyhlaska €. 83/1993 Sb., o stravovani v zarizenich socidlni péce

Touto vyhlaskou je upravena oblast uhrad za stravovani v zatizenich socialni
péce. Uhrady jsou rozdéleny podle zafizeni. Je zde upravena cena i za dietni stravu,
coz soucasnd legislativa postrada. Legislativa upravuje nejen uhradu za stravu pro

uzivatele sluzeb, ale 1 pro pracovniky v téchto sluzbach, dobrovolniky nebo jiné osoby.

Ackoli se vSechny vyse zminéné legislativni dokumenty vénuji oblasti socidlnich
sluzeb, jejich poskytovani a stanovovani uhrad, tak nikde neni uvedeno, jak bude
probihat kontrola kvality téchto zafizeni. Zadny zakon ani vyhlaska neupravuje
standardy poskytovani socidlnich sluzeb, nelze zddnym zplsobem zméfit kvalitu
poskytovanych socialnich sluzeb. Nastroj pro méfeni kvality - inspekce - byl uzakonén
az s prijetim zékona o socialnich sluzbach v roce 2006. Jedina kontrola, ktera byla pied
ucinnosti zdkona o socidlnich sluzbach mozna, byla kontrola, zda je vySe uhrady
stanovena dle pravnich pfedpisti a zda jsou spravné vraceny penize za nevyuzité sluzby

(vratky).
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3.2 Legislativa vztahujici se k inspekci kvality po roce 2007
a dalSi souvisejici dokumenty

Z:akon ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpist

V roce 2007 nabyl uUc¢innosti zakon ¢. 108/2006 Sb., o sociadlnich sluzbach.
Hlavnim cilem zakona je chranit prava a zajmy lidi, ktefi jsou oslabeni V jejich
prosazovani z divodi veéku, zdravotniho postizeni, krizové zivotni situace
a mnoho dalSich. Potiebna pomoc se vzdy musi odvijet podle jejich miry potieby.
V praxi se Casto setkdvame s tim, ze rodina si pieje pro svého ¢lena nejvyssi miru
podpory, Vv praxi to znamend, aby nemusel nic d¢lat. Poskytovatelé maji ovSem

dle zakona pomahat pouze s tim, co ¢lovék jiz sdm neni schopen zvladnout.

V souvislosti s pfijeti zakona vzeSly mezi vefejnost , staronové pojmy*,
jako napiiklad neptizniva socialni situace, kterou lze definovat jako neschopnost fesit
vzniklou situaci z divodu zdravotniho postiZzeni, z divodu véku a mnoha dalSich, nebo
socialni zaclenéni, které je povaZzovdna za proces zapojeni clovéka socialné
vylouceného do ekonomického, socidlniho a kulturniho Zivota spole¢nosti a zapojeni do

bézného zplsobu zivota.

Zékon jako takovy neni zaméfen jen na socialni sluzby. V ném
je zafazena také oblast socidlnich davek, tj. pfispévku na péci, ktery nalezi osobam
zavislym na pomoci jiné osoby. V souvislosti s pfijetim zakona byly definovany nové
druhy socialnich sluzeb, ackoli jiz v minulosti byly poskytovany, jako je tfeba osobni
asistence, azylové domy nebo nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez. S ucinnosti
zakona byly také sjednoceny podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb. Mezi tyto
podminky lze zatadit napiiklad povinnou registraci vSech poskytovatelli socidlnich
sluzeb bez ohledu na pravni formu poskytovatele, bez které nelze poskytovat socidlni
sluzby, dané pozadavky na pracovniky v socidlnich sluzbach nebo povinnost dal$iho

vzdéelavani pracovnikd.

Samotnym inspekcim je v zakoné vénovana cast Ctvrtd, v ni je uvedeno,
kdo muze inspekci vykonévat, co je jejim pfedmétem nebo kolik ¢lentt musi inspekéni
tym mit. Dulezitou oblasti je také Cast sedmd, kterd se vénuje spravnim deliktim.

Za oblast inspekci mtize byt poskytovatelti uloZzen spravni delikt za poruSeni nékteré
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povinnosti danou zédkonem. Jednd se napiiklad o neuzavieni smlouvy o poskytovani
socialni sluzby, za které hrozi pokuta az 20 000 K¢ nebo o pouziti opatfeni omezujici
pohyb Vv rozporu se zakonem o socialnich sluzbach, za které mtize byt uloZena pokuta

az do vySe 250 000 K¢.

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadi néktera ustanoveni zakona

o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisi

Tato vyhlaska nabyla G¢innosti v roce 2007. Pro inspekci je zasadni oblast
hodnoceni standarda kvality a také ptiloha €. 2, ve které jsou uvedena znéni standardt

kvality.

,,Standard obecné je psana nebo zvykovd norma, ktera oznacuje Zadouci, cilové

stavy a umoznuje konkrétnimu subjektu posuzovat miru jejich naplnéni. «23

Kvalita ¢ili jakost je udaj o vlastnosti né&jaké véci, odpovéd’ na otazku ,,jaky? “.
Dnes znamena praktické ocenéni dobrého (kvalitniho) zboZzi nebo sluzby,
a to 1 v teoretickych souvislostech (napt. kvalita Zivota). Oproti oznaceni ,, dobry ““ budi
slovo ,, kvalitni“ dojem hodnoceni jaksi objektivniho a samo o sob& Casto znamena
vysokou jakost (kvalitni V}’/robek).24 Obdobnou definici pro kvalitu uvadi 1 odborna

literatura.?®

Standardy kvality jsou jakasi kritéria kvality, je jich celkem 15.
Jejich dodrzovani je hlavni néaplni inspekce. Hlavnim cilem standardi je navést
poskytovatele na urcitou tUroven poskytovani socialnich sluzeb. Standardy jsou
nastaveny v obecné roviné pro vSechny druhy sluzeb. Konkrétni materialy, které musi
mit poskytovatel zpracovany, se tudiZ musi odvijet od druhu poskytované sluzby
a samoziejm¢ od individudlné urcenych potieb uzivatelli. UZivatelim sluzeb a jejich
rodinam poskytuji standardy zaruky v tom, co mohou od sluzby o€ekavat a co mohou

ocekavat od pracovnikii.

% Bickova, L., a kol. Individualni planovani a role kli¢ového pracovnika v socialnich sluzbéach. 1. vyd. Tabor: Asociace
poskytovatelii socialnich sluzeb Ceské republiky, 2011, s. 53

2 http://cs.wikipedia.org/wiki/Kvalita

% petrackova, V., a kol. Akademicky slovnik cizich slov: [A-Z]. 1. vyd. Praha: Academia, 1997
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Standardy kvality se déli do 3 zdkladnich skupin:

vvvvvv

e Standardy ¢. 1 — 8 (proceduralni) jsou povazovany za nejdilezité;si.
Na zaklad¢ téchto standardii se stanovi, jak ma poskytovani sluzby
vypadat. Duraz je kladen na individudlni potifeby kazdého clovéka,

ochran¢ jeho prav nebo proces upravujici oblast stiznosti.

e Standardy ¢. 9 a 10 (persondlni) se vénuji oblasti personalniho zajisténi
sluzby. Sluzba je pfimo zavisld na pracovnicich, a tudiz je kladen daraz

na jejich vzdelavani a dovednosti.

e Standardy ¢. 11 — 15 (provozni) se vénuji samotnym podminkam
poskytovani socialnich sluzeb. Zamétuji se na jejich dostupnost, jejich

rozvoj nebo na prostory poskytovani socialnich sluzeb.

Dale lze standardy kvality rozdélit na tymové a manaZerské nebo

dynamické a stabilni®®:

e Tymové standardy zpracovava tym pracovniki. Vychdzi z vlastni praxe
pracovnikd. Je dilezité, ze se o téchto standardech diskutuje v tymu.

Tyka se napt. standardi €. 2, 5 nebo 14.

e Manazerské standardy vytvari management organizace. Neni potieba
zapojovat pracovniky, ale v nékterych oblastech je jejich zapojeni
smysluplné. Jedna se napt. o tyto standardy — standard €. 3, 4, 7, 9, 10
nebo 15.

e Dynamické standardy nejsou nikdy hotové a je potieba na nich neustéle
pracovat. Musi se na nich pracovat po celou dobu poskytovani sluzby.

Jsou to napf. standardy €. 1, 2 nebo 5.

e Stabilni standardy jsou standardy téméf stidle. Pokud jsou zpracovany
dostate¢né jiz poprveé, neni uz nutné v nich provadét néjaké vyrazné;si

zmény. Jsou to napft. standardy €. 6, 9, 10, 11 nebo 13.

% Krutilova, D., Cémsky, P., Sembdner, J., Socialni sluzby, tvorba a zavadéni Standardt kvality poskytovanych socialnich sluzeb,
ABENA, rok vydani neuveden, 223 s.
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Zvlastni zkuSenosti mohu fici, ze hodnoceni je nastavené velmi pfisné.
Pokud poskytovatel nesplni jedno ze zésadnich kritérii, tak pfichdzi o Sanci Gspésné

absolvovat inspekci.

Standardy jsou hodnoceny prostfednictvim bodd. Kazdé kritérium
je ohodnoceno 3, 2, 1 nebo 0 body, podle toho zda kritérium spliuje vyborn¢, dobte,
castecné nebo nespliluje viibec. Souctem vsech bodu se pak procentualné urci vysledek

v

inspekce a poskytovatel se dozvi, zda inspekci absolvoval uspésné ¢i neuspésné.

Meéfteni kvality v oblastech jako jsou prava a stfety zajmut je velmi subjektivni.
Nékomu se miize zdat dana oblast jako dobie upravena a poskytovateli by dal v tom
nejlep$im ptipadé 3 body, ale druhému se toto zase libit nemusi a bez diskuze
by hodnotil 1 bodem. Z tohoto divodu je dulezita zavéreéna faze inspekce — diskuze

a spole¢né hodnoceni inspekéniho tymu.
Zakon ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole, ve znéni pozdéjSich predpist

Tento zakon nabyl Géinnosti Vroce 1992. Hlavnim smyslem tohoto zakona
je upravit vykon statni kontroly v Ceské republice. Vzhledem k tomu, Ze se zakon
vztahuje na vSechny typy statnich kontrol, je napsan pouze v obecné roviné.
Zakon upravuje zdkladni pravidla kontrolni c¢innosti, osoby opravnéné provadét
kontrolu, prava a povinnosti kontrolnich pracovnikii a kontrolovanych osob, vénuje se i

fizeni o namitkach nebo potadkové pokuté, jedna se tedy o procesni zakon.

Piikaz  fFeditele = Krajského tdFfadu  Kralovéhradeckého  kraje

¢. 44 — Kontrolni systém a kontrolni iad

Jsou to zékladni pravidla kontrolni ¢innosti Krajského ufadu Kralovéhradeckého
kraje. Prikaz fteditele je obecné nastaven, protoze zahrnuje vSechny typy kontrol.
Podrobnéji je vykon inspekce upraven v Interni metodice, kterd je uvedena jako dalsi

zdroj.

Metodika MPSV K provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzZeb

a Interni metodika Krajského uradu Kralovéhradeckého kraje

Metodika MPSV byla vydéana za ucelem sjednoceni postupu a priabéhu inspekcni

¢innosti. Vénuje se komplexnimu priub¢hu inspekce a ma pouze doporucujici charakter.
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Krajsky urad Kralovéhradeckého kraje si tuto metodiku upravil dle svych potieb.
Presngji byla napfiklad rozpracovana oblast predinspekénich cCinnosti, fizeni
o namitkdch nebo byla vypracovdna pfesnd a meéfitelnd kritéria z diivodu zpiisobu
hodnoceni. Interni metodika je schvalend fteditelkou Krajského ufadu a vSichni
pracovnici Krajského uradu, na které se vztahuje vykon inspekce, jsou povinni

se ji ridit.
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3.3 Legislativa po 1.1.2012

V pribéhu lofiského roku bylo v socialni oblasti rusno predevsim z dtvodu
pripravovanych socidlnich reforem. Po dlouhych peripetiich byly zdkony nakonec
schvaleny a 6. 12. 2011 vysly ve Sbirce zédkond. Zmény se netykaly jen zakona
o socialnich sluzbach, ale také zakona upravujicich socidlni davky, naptiklad zakona
0 pomoci v hmotné nouzi nebo zadkona o poskytovani davek osobam se zdravotnim
postizenim. Hlavnim smyslem veSkerych zmén bylo sjednotit vyplatu vSech socidlnich
davek pod jedno misto, tedy Utad prace Ceské republiky. Jakousi vizi MPSV je ziidit
,»,socialni urad®, ktery by se vénoval celé socialni oblasti. V pisobnosti krajskych Gfadu
prozatim ziistala agenda socialné pravni ochrany déti a jakysi metodicky dohled

nad socialnimi sluzbami. Toto by se ale mélo v budoucnosti také zménit.

Zakony nabyly Uc¢innosti 1. 1. 2012. Tématu inspekci se tykd pouze novela
zédkona o socidlnich sluzbach. Dochdzi ke zméné vykonavatele inspekci kvality.
Do této doby inspekce probihaly v rezii krajskych uradi, ale pocatkem roku 2012
je vykonavatelem inspekci Utad prace Ceské republiky, ktery tuto povinnost deleguje
na krajské pobocky Utadu prace CR. Zakonodérce ovsem piidal do zakona ustanoveni,
ze kraj mize do inspekéniho tymu vyslat svého pracovnika. Déle v ramci hodnoceni
povinnosti poskytovatele piibyla nova kontrolovana oblast. Zakonodarce ulozil
za povinnost kontrolovat také to, zda smlouva o poskytovani socidlnich sluZzeb obsahuje
nalezitosti dle zdkona o socidlnich sluzbach a také zda je vySe thrady sjednana v mezich
zékona o socidlnich sluzbach a jeho provadéci vyhlasky. Kontrola v této oblasti nebyla

do té doby mozna, protoze ji zadny zadkon neukladal.

V souvislosti s novelou zakona o socidlnich sluzbach dochazi také k novele
vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o socialnich

sluzbach. V ramci této novelizace dochazi k razantni tpravé hodnoceni inspekci kvality.

Do této doby bylo pro poskytovatele nejdulezitéjsi inspekei uspésne absolvovat.
To se odvijelo od poctu =zasadnich kritérii hodnocenych 0 nebo 1 bodem
a procentudlnim vysledku celé¢ inspekce. Novelou bylo zruseno, jak rozdéleni kritérii

standardi na zdsadni a nezéisadni, ale také procentudlni vysledek inspekce.
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Nyni poskytovatel dostane jen soupis, ze kterého uvidi, jak je ktera oblast hodnocena,

ale jiz se mu nedostane odpovédi, zda byl Gspésny a inspekci prosel ¢i nikoli.

I ptes veskeré zmény metodicky dohled zdstava nadale v gesci MPSV.
Hlavnim zamérem zmén v celém procesu inspekce je, aby se inspekce staly nezavislym
kontrolnim prostfedkem. Do této doby je vykonavaly krajské urady, které byly zaroven

zfizovateli n€kterych socidlnich sluzeb.
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4. Inspekce

4.1 Inspektor - kontrolor

Inspekci je tieba vnimat jako odbornou ¢innost. Inspekce se primarné zaméiuje
na kontrolni Cinnost, ale dilezita je také podpora dobré praxe poskytovatele, predavani
vlastnich znalosti a motivace poskytovatelli ke zménam v provadénych dokumentech.
Z tohoto diivodu je dilezité, aby inspektofi méli pozadované vzdélani nebo alespon

praxi v socialnich sluzbach.

Jednim z pozadavkli na inspektora je samoziejmé urcit¢ vzdélani,
jak je jiz uvedeno vySe. Nejvhodnéj$im oborem jsou humanitni védy, naptiklad socidlni
prace nebo socialni pedagogika. Inspektor by mél mit také urcitou praxi v socialnich
sluzbach, piipadné néjaké jiné zkuSenosti ze socialni oblasti. Cloveék bez praxe a bez
a i z pozice nékterych inspektorti je bran za jakéhosi ,,ménécenného clena tymu*“.

Vyse uvedené pozadavky vsak nejsou nikde v zadném pravnim ptedpisu uvedeny.

Vzdélani a praxe ovSem nejsou jedinou véci, kterou by mél inspektor socialnich
sluzeb mit. Dulezité jsou také vlastnosti osobnosti. Inspektor by mél mit v prvé fadé
uctu ke kontrolovanym osobam. Inspektor musi byt také uptimny, otevieny, musi umét
pfiznat chybu. Inspektor by mél byt také jistou autoritou, protoze vystupuje v pozici
kontrolora. Samoziejmé je dilezitd empatie, uméni naslouchat. Inspektor musi umeét
také pochvalit a motivovat. Inspekce probihd v tymu, a tudiz musi byt ¢len tymu

ochotny spolupracovat s ostatnimi ¢leny, i1 pfes pfipadnou nevrazivost.

V pribéhu zavadéni inspekci vroce 2007 probihalo pro krajské inspektory
Skoleni, které organizovalo MPSV. Toto Skoleni bylo prvnim a dalo by se fici,
ze do soucasné doby poslednim Skolenim, které bylo pfimo urené a zamétené
na inspekce. Pro nove nastoupivsi inspektory zadné skoleni neprobihalo, tudiz se museli

spolehnout na své zkuSenosti a pomoc kolegt/inspektort.
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Inspektor — fednik také musi spliiovat i jiné podminky, které jsou mu ulozeny
zdkonem o ufednicich Uzemné samospravnych celkii. Mezi tyto pozadavky patii

naptiklad vstupni vzdélavani arednikti nebo zkouska zvIlastni odborné zptisobilosti.

Inspektor — afednik také musi dodrzovat eticky kodex zaméstnanci ve vetejné

spravé a eticky kodex inspektorti socialnich sluzeb.

Z vyse uvedeného vyctu pozadavkil, vlastnosti, kompetenci a povinnosti

je ztejmé, Ze inspektorem nemuze byt kazdy ¢lovek.
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4.2 Inspekce v ramci Ceské republiky a Kralovéhradeckého
kraje

Institut inspekci poskytovani socialnich sluzeb byl zafazen do zakona
o socialnich sluzbach, ktery nabyl Gcinnosti od 1. 1. 2007. MPSV vydalo k vykonu
inspekci metodiku, ktera méla doporucujici charakter a kazdy kraj si ji mohl
transformovat na své podminky a moznosti. Jednim z pozadavkiit MPSV bylo, aby byla
provedena alesponi jedna inspekce u kazdého poskytovatele do 5 let od ucCinnosti
zakona. Z piehledu, ktery byl zpracovan v roce 2010 a ktery shrnuje dosavadni vykon
inspektort, vyplyvd, Ze do konce roku bylo vramci celé Ceské republiky
odkontrolovano pouze 5% vSech poskytovanych socialnich sluzeb. Tento piehled byl

poskytnut pracovnikiim krajskych ufadu.

MPSV  porddalo pravidelné konzultatni a metodické dny pro
inspektory — tufedniky. Na téchto schizkach se feSily spole¢né problémy, které
se vyskytly v prabéhu inspekei. Rika se ,,jiny kraj, jiny mrav®. Toto piislovi se vztahuje
1 na vykon inspekci. Kazdy kraj si pfizplisobil metodiku MPSV podle svych potieb.
Nebyl jednotny postup pro vykon inspekci. Inspekce se odliSovaly naptiklad v poctu dni
stravenych na mistnim Setfeni, pohledem na urcité hodnocené oblasti nebo celkovou
piipravou pred inspekci. Podle mych informaci je Kralovéhradecky kraj jediny, ktery
si vytvoril pfesné a métitelné oblasti, ktera budou kontrolovana a za ktera bude udélen

konkrétni pocet bod.

Napftiklad standard €. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni
sluzby, kritérium a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani
a vyrizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby,

a to ve formé srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Aby toto kritérium mohlo byt pozitivn€ hodnoceno, musi mit poskytovatel
ve vnitinich pravidlech uvedeno naptiklad toto: definici stiznosti, kdo miize podavat
stiznost, komu lze stiznost podat, kontakt na osoby, kterym Ize stiznost podat nebo
zpusob vyfizovani stiznosti. V ptipad€, Ze mu nékteré tyto uvedené nalezitosti chybi,

je poté na zvazeni inspekéniho tymu, kolik bodl poskytovateli za danou oblast ud¢li.
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Do dnes$niho dne byla v Kralovéhradeckém kraji inspekce provedena piiblizné
u 1/3 sluzeb. Je zde registrovano pfiblizn¢ 130 poskytovateld socidlnich sluzeb.
Nektery poskytovatel socidlnich sluzeb mize mit registrovano vice druhii sluzeb, jiny
jen jednu. Registrovanych socidlnich sluzeb je Kralovéhradeckém kraji cca 263.
Ztoho je 177 sluzeb socialni péce, 28 sluzeb odborného socidlniho poradenstvi

a 58 sluzeb socialni prevence.

Jak jiz bylo zminéno, kazdy kraj mél nastavena trochu jina pravidla pro prubeh
inspekce. Jina pravidla byla stanovena i na vybér poskytovateli k inspekci.
V Kralovéhradeckém kraji byl na kazdé pololeti dané¢ho roku vytvoien plan inspekci,
ktery obsahoval piiblizné¢ 10 socidlnich sluzeb. V idedlnim ptipad¢ zde byly zastoupeny
sluzby socidlni péce, socidlniho poradenstvi i socidlni prevence. Pocet inspekci
se samoziejme odvijel od poctu inspektorii. Pro vybér poskytovatelii nebyla stanovena
74dnd konkrétni pravidla. Poskytovatelé byli vybirani s ohledem na druh poskytované
socialni sluzby, na velikost dan¢ho zafizeni, na pfipadné stiznosti a pfipominky jak
uzivateld, tak 1 zastupch mést a obci, ve kterych byla sluzba poskytovana.
Jednou z podminek také bylo, aby kazdy poskytovatel, bez ohledu na mnozstvi sluzeb,

absolvoval alespon jednu inspekci.

Kralovéhradecky kraj byl, je a bude povéstny svou piisnosti a peclivosti.
Troufam si tvrdit, Ze pokud by nas kraj provedl| inspekci v zafizeni jiného kraje a toto
zatizeni UspéSné inspekci proSlo, tak v nasem kraji by bylo hodnoceno piisnéji.
Nemyslim, ze je to néjaka prehnand pfisnost nebo az obtézovani poskytovateld.
Dle mého nazoru je lepsi udélat kontrolu potadné a peclivé, nic nevynechat, nez udélat

kontrolu, kterd bude ud¢€lana jen pro splnéni zakonné povinnosti.

S postupem casu Ize sledovat postupné zvySovani kvality v socidlnich sluzbach.
Primérny vysledek v Kralovéhradeckém kraji za roky 2008 az 2011 je 64%.
Do konce roku 2011 1uspé$né absolvovalo inspekci piiblizné 10 poskytovatelt
Z celkového poctu odjetych inspekci v Kralovéhradeckém kraji, pro srovnani,
V Moravskoslezském kraji to bylo 19 poskytovatelﬁ27. Toto ¢islo se mize zdat nizké,

ale v8e odviji od striktniho hodnoceni standardt kvality.

7 http://verejna-sprava.kr-moravskoslezsky.cz/soc_sluzby_inspekce.html#analyza
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4.3 Pribéh inspekce

Podstatou  inspekce je  kontrola  poskytovateli  socidlnich  sluzeb
a také podpora dobré praxe, piipadné jejich motivace k provedeni zadoucich zmén.
Kazda kontrola je nepfijemnd, ale je potfeba z ni vytézit co nejvice. V tomto piipadé
je inspekce dobra prilezitost k dalSimu zlepSovani kvality socialni sluzby, protoze at’ si
poskytovatel mysli, Zze sluzba funguje perfektné, tak je dobry pohled nékoho zvendi,

kdo netrpi tzv. profesni slepotou.

Inspekce kvality se déli na ruzné typy inspekci podle okruhu kontrolovanych

kritérii.

Inspekce typu A obsahuje kontrolu plnéni povinnosti poskytovateli socialnich
sluzeb stanovenych v § 88 a § 89 zakona o socidlnich sluzbach a ovétfeni kvality podle

standardi kvality socidlnich sluzeb.?

Inspekce typu B (nasledna) se provadi u poskytovateli socialnich sluzeb,
u kterych jiz probéhla inspekce typu A nebo C a je nutné ovéfit naplnéni uloZenych

opatfeni. 29

Inspekce typu C (piepadova) — tento typ inspekce se provadi u téch

poskytovatelil, na které byla podana stiznosti. Obsah kontroly se z(Zi pouze na oblast

stiznosti, neprovadi se tudiZ v plném rozsahu.*

Casovy rozsah inspekce se odviji podle druhu kontrolované socialni sluzby,
rozsahu kontrolované oblasti a poctu ¢lend v inspekénim tymu. Vzhledem k naro¢nosti
inspekce bylo pfistoupeno na minimalni pocet dni strdvenych u poskytovatele
a to na 3 dny. Pokud by se naptiklad jednalo o sluzbu domovy pro seniory,
kterd poskytuje sluzbu 80 uZivatelim, je vhodné jet na vice dni a ve vétSim poctu

inspektord.

% Kaglikova, T., a kol.. Metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb. 1. vyd. Praha: MPSV, 2008, s. 9
® Kaslikova, T., a kol.. Metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovéni socialnich sluzeb. 1. vyd. Praha: MPSV, 2008, s. 9

¥ Kaglikova, T., a kol.. Metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb. 1. vyd. Praha: MPSV, 2008, s. 9
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Celkovy proces inspekce je upraven metodikou, kterou vypracovalo MPSV.
Metodika MPSV neupravuje podrobnéji oblast kontroly, a proto si Kralovéhradecky
kraj vytvofil interni metodiku inspekci. V této interni metodice jsou dopodrobna
rozpracované postupy pred inspek¢ni ¢innosti, inspekce v misté a také po inspekcnich
¢innostech. V tivahu se zde také bere piipadna namitka podjatosti proti nékterému

inspektorovi nebo namitka proti inspekéni zprave.

Organizace musi pted inspekci dostatek informaci o tom, co se po nich bude
chtit, jak bude inspekce probihat a na co se maji pfipravit. Poskytovatel je o vSech
podrobnostech informovan na schlizce na zacCatku pololeti, ve kterém inspekce

probéhne.

Pied zahajenim mistniho Setfeni je poskytovatel vyzvan, aby zaslal v§echny své
vnitini dokumenty k prostudovani. Kazdy inspekéni tym ma svého vedouciho,
ktery pterozdé€li kontrolované oblasti na konkrétni ¢leny tymu. Kazdy ¢len tymu musi
svou oblast dopfedu zpracovat a pfipravit se na mistni Setfeni. Vedouci tymu,
ktery je odpovédny za hladky pribéh inspekce, domlouvé s poskytovatelem veskeré
podrobnosti inspekce, jako je napiiklad zazemi pro tym, informovani uzivateli

a pracovnikll o inspekci a moznych rozhovorech s nimi nebo ¢asovy harmonogram.

Inspekéni tym vyuziva rtizné metody sbéru dat. Jednou ztéchto metod
je rozhovor suzivatelem sluzby. Rozhovor probiha bez pfitomnosti pracovniki
a respondent je veden v anonymité. Uzivatel je dotazovan na rizné oblasti z prib&éhu
poskytovani socialni sluzby. VZdy se musi pfihliZet k zdravotnimu a psychickému stavu

uzivatele. Od jeho stavu se odviji rozsah ziskanych informaci.

Dalsi metodou je rozhovor s pracovniky. VéEtSina pracovnikli se domniva, ze jde
o zkouSeni a pfesnou znalost dokumentd. Pracovnici jsou upozorinovani nha to,
ze inspektory zajima pouze praxe, nikoli nazpamét’ nauceny a odiikany text. Rozhovory
probihaji po mensich skupindch. Pracovnici jsou rovnéz pouceni 0 tom, ze rozhovor

je anonymni.

Metoda vyuzivana v pribéhu celého mistniho Setfeni je pozorovani. Je dilezité

si v§imat prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovana, pfistupu pracovnikii k uzivatelim.
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Posledni metodou je studium dokumentli. Nejedna se jiz o vnitini dokumenty,
které byly zaslany ptredem (ty jsou jiz nastudovany), ale o vSechny, které jsou
piedlozeny na misté. Jsou to napiiklad individudlni plany uzivatelti, smlouvy
o poskytovani socialni sluzby, zépisy z porad, slozky pracovnikl, riizné evidence.
Jedna se vlastné o veskerou dokumentaci poskytovatele vyjma zdravotni dokumentace

uzivateld a ekonomickou oblast.

Inspekéni zprava se zpracovava zpravidla na misté a pfedava se posledni den
mistniho Setfeni. Poskytovateli je obsah inspekéni zpravy vysvétlen a jsou mu stru¢né
shrnuty popisované nedostatky. V pfipadé zavaznych poruseni a nedostatkli jsou
poskytovateli uloZzena napravna opatfeni. Opatfeni se zpravidla vztahuji na oblasti,

ve kterych by mohla byt porusena prava uzivatelt.

V souladu se zdkonem o statni kontrole ma poskytovatel moznost podat namitky
proti inspekéni zpravé. Namitky musi byt zdivodnéné, naptiklad typu — vy nam néco

vytykate, ale my to mame napsané v tomto piedpisu.

Podle vySe uvedeného stru¢ného postupu probihaly inspekce do konce roku
2011. Od pocatku roku 2012 piesel vykon inspekci na krajské pobocky Utadu prace.
V souvislosti s timto pfechodem byla MPSV vytvofena nova metodika, ktera razantné
zménila vykon inspekci. Nyni nebude probihat inspekce v celém rozsahu
u poskytovatele, ale budou pouze vytypovany mozné rizikové oblasti, které poté budou
kontrolovany. Pfed inspekéni ¢innost se pro poskytovatele a inspektory ovS§em neméni.
Poskytovatel musi opét zaslat vSechny své materialy, inspektoii je musi dopiedu
nastudovat a aZ po disledném prostudovani bude urcen predmét inspekce. Ve vysledku

to znamend, ze se budou kontrolovat naptiklad jen personélni standardy.

V novém vykonu inspekci je jeSt€ mnoho nezndmych a nejsou zcela jasné

n¢které postupy. Proto je zde uvedena pouze mald zminka o téchto novych zménach.

Pro srovnéni je v pfiloze ¢. 1 uveden obsah inspekéni zpravy, kterd byla platna
do konce roku 2011 a obsah inspekéni zpravy platné po 1.1.2012. Ptiloha €. 2 obsahuje
ukazku formulare 2b, ktery platil do konce roku 2011 a ve kterém byly hodnoceny
standardy kvality. Ptiloha €. 3 obsahuje formular ,kontrolni zjisténi*, ktery nahrazuje

formulaf 2b.
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5.  Vyzkum - empiricka cast

5.1 Cil vyzkumu

V teoretické casti bakalafské prace jsem se snazila pfiblizit oblast inspekci
kvality socidlnich sluzeb. Shrnula jsem, co pfedchazelo samotnym inspekcim, uvedla
jsem jejich oporu v zakonnych piedpisech a dal$ich dokumentech a také popsala

piredmét inspekce.

,Strasak™ v podobé inspekei byl zaveden do praxe az s Ucinnosti zakona
o socialnich sluzbach. Do té doby nebyla provadéna zadna kontrola kvality poskytovani

socialni sluzby, kterd by méla legislativni oporu.

Cilem mé bakalaiské prace bylo zjistit, zda inspekce kvality je pro poskytovatele
pfinosna. Dle mého nazoru se soucasného nastaveni inspekce blizi pouze k jakési
byrokratické kontrole, ve které neni prostor pro posouzeni dobré praxe poskytovatele.
V mnoha piipadech poskytovatel, ktery svou praci vykonava vyborné, ale ma problémy
poskytovani sluZzby pfenést na papir, nema Sanci na Uspé$né absolvovani inspekce

a obhgjeni své dobré praxe.
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5.2 Hypotéza, jeji konstrukce a vybérovy soubor

S ohledem na cil své prace jsem si stanovila hypotézu, kterou se budu snazit

svym vyzkumem verifikovat nebo falzifikovat.
Hypotéza: Inspekce kvality jsou pro poskytovatele pfinosné.

Vzhledem ktomu, Ze pracuji jako inspektor kvality socialnich sluZeb,
m¢é zajima, jakym zptsobem se poskytovatelé divaji na samotné inspekce, zda-li je to
pro né metodickd podpora, pohled nékoho mimo organizaci, nebo je vnimaji pouze
jakéhosi ,strasaka“, kterého jim ukladd zdkon? Odpovédi na tyto otdzky jsem
se snazila zapracovat do dotazniku, ktery jsem si zvolila jako vyzkumnou techniku pro

verifikaci nebo falzifikaci stanovené hypotézy.

Vybérovym souborem byli zvoleni poskytovatelé socidlnich sluzeb
z Kralovéhradeckého kraje, u kterych jiz byl proveden jeden z druhti inspekce kvality

socialnich sluzeb.

Poskytovatelé obsahli Sirokou Skalu sluZeb. Do dotaznikového Setieni se zapojili
poskytovatel¢é napf. domovii pro seniory, pecovatelskych sluzeb, ale také
nizkoprahovych zatizeni, azylovych domii, doml na pil cesty nebo odborného

socidlniho poradenstvi.

S ohledem na ¢as zpracovani dotaznikii, byli osloveni poskytovatelé, u kterych
byla inspekce provedena nejpozdeji viijnu roku 2011. Do této doby bylo

odinspektovano piiblizné 65 poskytovatelii socidlnich sluzeb.
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5.3 Pouzité metody

Jak jsem jiz vySe uvedla, pro verifikaci nebo falsifikaci zkoumané hypotézy,

jsem zvolila dotaznikové Setteni.

Dotaznikové Setfeni patii k jedné ze zékladnich sociologickych technik sbéru
informaci. Je postavené na ziskdvani empirickych udajii prostfednictvim dotazniku.
Tento vyzkumny néstroj je v podstaté predtiSténym souborem otazek, na néz jsou

vyzadovany pisemné odpovédi od respondentﬁ.31

Dotaznik byl ur€en pro poskytovatele socialnich sluzeb, takze zde nebylo riziko,
ze by nekterym pasazim z dotazniku nerozuméli. Byl zamérmé rozdélen do tii Casti.
Prvni ¢ast se vénovala obecnym, zdkladnim vécem. Poskytovatel odpovidal
napt. na otazky typu ,,V jakéem typu vasi sluzby byla inspekce provedena?“, ,,Jakou
formou je vase sluzba poskytovana? “, nebo ,, V jakém roce jste absolvovali inspekci?
a ,,V jakém rozsahu byla inspekce provedena? . Druh4 ¢ast dotazniku se vénovala
historii. Chtéla jsem zjistit, zda poskytovatelé v minulosti prosli jiz né¢jakym podplrnym
procesem, ktery by jakymkoli zplisobem zhodnotil kvalitu jejich poskytované socidlni
sluzby. Napt. ,, Absolvovali jste pred inspekci proces evaluace?“, , Probéhly ve vasi
sluzbé dlouhodobé konzultace?“ nebo ,, Prosla vase sluzba néjakym jinym druhem
podpory? “. ZavéreCna cCast dotazniku byla jiz zaméfena na samotnou inspekci.
V této Casti dotazniku je zjiStovano nejvice informaci. Otdzky se tykaji jakési pred
inspekéni Cinnosti, napt. ,, Udélali jste si na zdkladé uvodniho setkani predstavu
o prubéhu inspekce? “ nebo ,,Bylo Vam poskytnuto dostatecné mnozstvi informaci na
uvodnim setkani?“.  Cilem dalSich otdzek bylo zjistit, zda inspektofi vychazeli
z adekvatnich dukazt, naptiklad z vnitfnich dokumentli, rozhovort s pracovniky atd..
Vzhledem ktomu, ze je jednd o kontrolu, byla polozena i nasledujici otazka
,.Jak hodnotite pristup a jednani inspekcniho tymu? “. Poskytovatelé méli na vybér
Z n€kolika moznosti. Zajimalo mé& chovani inspektorii v pribéhu celé inspekce, zda pro
n¢ inspekce byla pfijemna, nebo si pifipadali jako ,,u vyslechu . Posledni otazky byly
zaméieny na ziskani informaci, které se tykaly samotné inspekéni zpravy, napf.

., Vystihuje dle Vis obsah inspekcni zpravy objektivneé zhodnocenou skutecnost?“,

3 Rehot, A. Medologie, Brno: IMS, 2004, s. 67
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. Byla pro Vas inspekcni zprdava srozumitelnd? . Na uplny zavér dotazniku byl
poskytovatelim nabidnut prostor pro vyjadieni vlastniho nazoru na proces inspekci,

zpusob jejiho hodnoceni a vlastnich pocitl ze zazité inspekce.

Celé znéni dotazniku je uvedeno v pftiloze ¢. 4.
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5.4 Analyza dotazniku a vyhodnoceni

Dotaznikového Setfeni se nakonec ucastnilo 24 poskytovatelti socidlnich sluzeb

Z cca 65 moznych.

Prvni ¢ast dotazniku je vénovana zdkladnim udajim o poskytovateli. Jako prvni
dotaznikova otazka byla ,,V jakéem typu Vasi sluzby byla inspekce provedena?“.
Tato otazka slouzila k ur€eni zastoupeni riznych druht sluzeb, u kterych byla inspekce

provedena. Vysledky jsou zobrazeny v grafu ¢. 1 v procentech.

m pecovatelska sluzba

Typ sluzby
® domovy pro seniory
= odborné socidlni

poradenstvi
m denni stacionare

® nizkoprahova zafizeni pro
déti a mladei

m centra dennich sluzeb

domy na pul cesty

domovy pro osoby se
zdravotnim postizenim
osobni asistence

Graf ¢. 1: Typ sluzby

Otazkou ¢. 2 byla zjistovana forma poskytované socidlni sluzby.
Grafické znazornéni vysledkl je uvedené v grafu ¢. 2. Touto otazku byla zjisStovana

forma poskytovani socialni sluzby.
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Forma poskytovani sluzby

m pobytova = terénni W ambulantni

Graf ¢. 2: Forma poskytovani sluzby

Dalsi otazkou byla zjiStovana kapacita poskytované socialni sluzby.
Vysledky jsou graficky znazornéné v grafu €. 3. Tato otazka byla zaméfena na zjisténi

informace tykajici se poctu uZivateld, kterym je socidlni sluzba poskytovana.

Kapacita sluzby

m 1- 15 uZivateld ® 16 - 55 uZivateld

® 56 - 100 uZivateld vice neZ 100 uZivateld

Graf ¢. 3:Kapacita sluzby
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Dalsi otazka znéla ,, V jakém roce jste absolvovali inspekci? . Zjisténé vysledky
jsou uvedeny nize v grafu ¢. 4. Tato otazka zjistovala, v jakém roce ten ktery

poskytovatel absolvoval inspekci.

Rok absolvované inspekce

m 2008 ® 2009 = 2010 = 2011

Graf ¢. 4: Rok absolvované inspekce

Otazka ¢. 5 znéla takto ,,Vjakém rozsahu byla inspekce provedena?
Graf ¢. 5 znazoriiuje ziskané vysledky. Tato otdzka byla zamétena na zji$téni informace

0 tom, v jakém rozsahu byla inspekce provedena a soucasné jaka byla jeji naro¢nost.

Rozsah provedené inspekce

® v plném rozsahu  ® nasledna prfepadova inspekce

0%

Graf ¢. 5:Rozsah provedené inspekce
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Na velikost inspekéniho tymu se dotazovala otazka ¢. 6, pocet inspektord
nepiimo souvisi se subjektivitou v hodnoceni inspekce — ¢im vice inspektori, tim vice

nazorl. Vysledky vyjadiené v procentech jsou znazornény v grafu €. 6.

SloZeni inspekéniho tymu

m3-¢lenny m4-¢lenny m5-c¢lenny vice jak 5 - ¢lenny

4%

Graf €. 6: Slozeni inspek¢éniho tymu

Vyse uvedena ¢ast byla zaméfena na ziskdvani zakladnich informaci
o kontrolované socialni sluzbé, na rozsah provedené inspekce a také na velikost

inspekéniho tymu.

Druha cast dotazniku je zamétfend za minulost poskytovatele, na rizné druhy
podpory, které poskytovatel absolvoval. Otazky byly zaméfeny na informace tykajici

se evaluaci, rtiznych druha konzultaci a podpory.

V otdzce ¢. 7 byla zjiStovana informace o absolvovani evaluaci, které probihaly
pied ucinnosti zdkona o socialnich sluzbach. Tato otdzka byla zaméfena na ziskani
informace o tom, zda poskytovatelé absolvovali jesté pied inspekci evaluaci, kterd také
byla zaméfena na zjiSténi kvality poskytovanych sluzeb. Grafické znazornéni této

otazky je uvedeno nize.
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Absolvované evaluace

Eano Fne

Graf ¢. 7: Absolvované evaluace

Otazkou ¢. 8 se zjistovalo, zda u poskytovateli probéhly dlouhodobé
konzultace. Touto otazkou bylo zjistovano, zda poskytovatel mél moznost ziskat
odborn¢é informace. Vysledky zjisténi jsou opét uvedeny nize, v grafu ¢. 8. V piipade
této otazky byla polozena i podotiazka zamétend na datovani dlouhodobych konzultaci.
Touto podotazkou bylo zjistovano, kdy u poskytovatele dlouhodobé konzultace.

Graficky znazornéné vysledky jsou uvedeny v grafu €. 9.

Dlouhodobé konzultace

mano Wne neodpovédéli

Graf ¢. 8: Dlouhodobé konzultace
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Datovani dlouhodobych konzultaci
m 2002 m 2003 m 2005 m 2006 = 2007 = 2008 = 2009 = 2010 2011

5% 5% 5%

10%

Graf ¢. 9: Datovani dlouhodobych konzultaci

Posledni otazkou z tohoto bloku byla otazka ¢. 9 ,, Prosla Vase sluzba nejakym
Jjinym druhem podpory? “. Zamérem této otazky bylo zjistit, zda poskytovatel vyuzil
1 jiny druh podpory nez dlouhodobé konzultace. Vysledky jsou uvedeny v grafu ¢. 10.
Tato otdzka rovnéz obsahovala podotdzku zamétfenou na zjisténi informaci, jakym
jinym druhem podpory poskytovatelé prosli. Jeji grafické znazornéni je uvedeno v grafu

¢. 11.

Jiny druh podpory

Eano mne ®neodpovédéli

Graf ¢. 10: Jiny druh podpory
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Dalsi druhy podpory
m podpora ze strany
Kralovéhradeckého kraje

u supervize, konzultace,
gkoleni, pracovni schiizky

m vzdélavani Job

u konzultace s inspektorem
zZ jiného kraje

jina sluzba poskytovatele -
systém QMSS

Graf ¢. 11: Dalsi druhy podpory

Posledni cast dotazniku byla jiz zaméfena na aktivity pied inspekci
a na samotny prubéh inspekce u poskytovatele. Otazkou €. 10 byla zjistovana ucast
poskytovatelll na Gvodnim setkani. Bylo zjiStovano, kolik poskytovatelli se ucastnilo
uvodniho setkani a mohl ziskat zdkladni informace o pribéhu inspekce. Vysledky jsou

znazornény v grafu ¢. 12.

Ucast na uvodnim setkani

®ano ¥ ne

4%

Graf &. 12: Ugast na avodnim setkéni
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Dalsi otazka se tykala predstavy o prubehu inspekce na zakladé¢ tvodniho
setkani. Touto otdzkou bylo zjisStovano, zda si poskytovatelé udélali predstavu
o celkovém pribéhu inspekce. Jeji vysledky jsou graficky znazornény v grafu ¢. 13.
Naésledujici otazkou €. 12 bylo zjisStovano, zda poskytnuté mnoZzstvi o prib¢hu inspekce
bylo dostatecné. V této otdzce bylo sméfovano ke zjisténi informace, zda poskytovateli
bylo poskytnuto dostatecné mnozstvi informaci o inspekci. Vysledky sméfujici k této

otazce jsou k nahlédnuti v grafu ¢. 14.

Predstava o prabéhu inspekce na zakladé uvodniho
setkani

Hano Ene

Graf ¢. 13: Predstava o prub¢hu inspekce na zaklad€ ivodniho setkani

Dostatecné informace na uvodnim setkani
®H ano = spise ano spise ne ne

0%

Graf ¢. 14: Dostateé¢né informace na avodnim setkani
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Otazka ¢. 13 byla zaméfena na zjiSténi pocitu poskytovatele, zda inspekéni tym
dospél k zavéru na zaklad¢ dostateénych a vypovidajicich dikazi. Grafické zndzornéni
je uvedeno vgrafu ¢. 15. Soucasti této otazky byla podotazka, jaké zdroje
dle poskytovateld nebyly v diikkazech zohlednény. Zamérem této podotazky bylo zjistit,
co inspekéni tym, dle ndzoru poskytovatele, zapomnél, nechtél nebo nemohl zohlednit.

Vysledky jsou zaznamenany v grafu €. 16.

Dostatecné zdroje pro posouzeni kvality

Hano W spiSe ano M spiSe ne ne

4%

Graf ¢. 15: Dostatecné zdroje pro posouzeni kvality

Co nebylo zohlednéno
m nebyla hodnocena praxe

m nedostatecnd informovanost inspekéniho tymu o problematice cilové skupiny a nasledné
nepochopeni sluzby
= nevhodny styl vedeni rozhovor( s cilovou skupinou uZivatel(

m hodnoceni zaloZzeno na subjektivnich pocitech inspektord, titérné zkoumani dokument(

= pracovni postupy hodnoceny nedostatecné, ackoli je poskytovatel predloZil

20%
4%
)
64% £_a%
4%

Graf ¢. 16: Co nebylo zohlednéno

45



Otazka ¢. 15 znéla takto , Méli jste dostatecny prostor pro vyjadieni vsech
pripominek, dotazu?“. Zde Slo o zjisténi, zda maji poskytovatelé néjaky prostor

pro vyjadreni vlastniho nazoru. Vysledky jsou uvedeny nize v grafu ¢. 17.

Prostor pro vyjadreni pripominek, dotazi

Hano ®=spiseano = spiSe ne ne

Graf ¢. 17: Prostor pro vyjadieni pfipominek, dotazli

Otazkou ¢. 16 byl zjistovan pfistup a jednani inspekéniho tymu. Zda inspekce
probihd v pratelské atmosféte nebo se jedna pouze o jakysi vyslech poskytovatele

a jeho pracovniki. Vysledky jsou uvedeny v grafu ¢. 18.

Jednani inspekcniho tymu

u profesionalni ® odborny m pratelska ® nadfazeny

m vysetfujici = dodetaill = podporujici = nepiatelsky

2%

Graf ¢. 18: Jednani inspekéniho tymu
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Dalsi otazka z dotaznikového Setieni byla zméfena na to, zda poskytovatel dostal
dostatek informaci, jak odstranit véci, které mu byly inspekci vytykany jako chybné.

Grafické znazornéni je uvedeno v grafu €. 19.

Dostatek informaci pro odstranéni nedostatku

Hano ®spiSe ano ® spiSe ne ne

Graf €. 19: Dostatek informaci pro odstranéni nedostatkii

Otazka €. 18 byla zaméfena na ziskani informace o tom, zda inspekce objektivné
zhodnotila poskytovani socialni sluzby. Vysledky této otazky jsou zpracovany

v grafu ¢. 20.

Vystihuje obsah inspekcni zpravy objektivné
zhodnocenou skutecnost?

Hano MspiSe ano ® spiSe ne ne

4%

Graf ¢. 20: Vystihuje obsah inspek¢ni zpravy objektivné zhodnocenou skutec¢nost?
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Otazkou ¢. 19 byla zjistovana srozumitelnost inspekéni

Grafické znazornéni je uvedené v grafu €. 21.

Zpravy.

Srozumitelnost inspekcni zpravy

Hano = spiSe ano spise ne ne

3%

Graf ¢. 21: Srozumitelnost inspekéni zpravy

Pfedposledni otdzka byla zamétfena na ziskani informace, zda poskytovatel

pracoval po skonceni inspekce s jejimi vysledky. Vysledky této otazky jsou uvedeny

v grafu ¢. 22. Soulasti této otdzky byla také podotdzka, jakym zpisobem bylo

pracovano s vysledky inspekce. Na tuto otdzku odpovédéli vyjma jednoho

poskytovatele vsichni. Odpovédi byly totozné — prepracovani vnitinich dokumentt

dle pozadavki inspekce.

Prace s vysledky inspekce

Hano Hne neodpovédéli

5%

Graf ¢. 22: Prace s vysledky inspekce
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V posledni otdzce ¢. 21 méli poskytovatelé prostor pro vyjadieni vlastniho
nazoru na inspekce. Na otdzku odpovédélo celkem 16 poskytovateli. Témét vSichni
poskytovatelé vnimaji inspekci jako administrativni kontrolu, nikoliv kontrolu kvality.
Dle nézoru inspektovanych poskytovatelii je dtlezité, aby néjakd kontrola
na poskytované sluzby byla, ov§em v rozsahu, v jakém je soucasné provadéna, to nelze.
Cela inspekce je zaméfena vesmées na kontrolu zpracovanych metodickych materiald
a vnitinich smérnic, ale nikde v celé kontrole neni zohlednéna praxe poskytovanych

socialnich sluzeb.
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Z.aveér

Cilem m¢ bakalaiské prace bylo zjistit, zda jsou inspekce poskytovani socialnich
sluzeb pro poskytovatele pfinosem. Pro verifikaci ¢i falzifikaci byla zvolena metoda
dotaznikové. Poskytovatelé odpovidali na otdzky jak uzaviené, tak oteviené. Dotazniky
byly poskytovatelim zaslany v prab¢hu lofiského kalendainiho roku. Organizace,
které¢ byly zapojeny do dotaznikového Setfeni, poskytuji socialni sluzby na uzemi

Kralovéhradeckého kraje a prosly minimalné jednim typem inspekce.

Po ziskani vSech udaji z dotaznikového Setfeni mohu fici, Ze zalezi na tom, zda
poskytovatel inspekci absolvoval uspésné ¢i nikoli. Na zékladé ziskanych otevienych
odpovédi 1ze usoudit, ktery poskytovatel byl béhem inspekce hodnocen pozitivné

a ktery nikoli. Od toho se odviji i samotné hodnoceni inspekce jako takové.

Poskytovatel, ktery inspekci Gspésné absolvoval, vidi inspekci samotnou jako
pozitivni véc, i kdyZ ma své chyby. Z vysledkli dotazniku bylo pro né dilezité, ze
inspekce probé¢hla, protoze mu pomohla odhalit chyby v poskytovani socialni sluzby
a byly mu poskytnuty dalsi rady a moznosti, jak sluzbu zlepsit ke spokojenosti

uzivatell, pracovnikil a v neposledni fadé¢ také inspektorti.

Poskytovatel, ktery inspekci absolvoval jiz s mensim tuspéchem, inspekci
hodnoti jako byrokratickou kontrolu, kterd se vénuje pouze papirové podobé. Také si
stézuji, ze nikde v celém procesu inspekce neni zohlednéna dobréd praxe poskytovani
socialni sluzby. Nékteti poskytovatelé¢ uvedli, Ze nelze brat za bernou minci rozhovory
s uzivateli z diivodu jejich zdravotniho a fyzického stavu nebo rozhovory s pracovniky,

‘

kteti jsou ,,Z inspektorii nervozni “.

Za nejCastéj$i, a dalo by se fici 1 tu nejzasadnéjsi, chybu je povazovana
ta skuteCnost, Ze inspekce jako takova nikde nezohledniuje dobrou praxi poskytovatele.
Poskytovatelé vytykaji ptebujelé papirovani, kterym je inspekce povéstna. Inspekéni

zprava v nékolika vytiscich, kopie veskerych vnitinich dokumenta, atd.

Nelze jednoznacéné fici, zda inspekce je nebo neni pfinosem. Zalezi na samotné
povaze poskytovatele, na vysledku inspekce a také na pfistupu pracovnik.

Dle mého nazoru by bylo vhodné proces inspekce pozménit takovym zptisobem, aby
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byl vytvofen prostor pro hodnoceni dobré praxe poskytovatele a papirova podoba
sluzby byla az na druhém misté. Samotni inspektoii bezpochyby vnimaji vsechny
nedostatky procesu inspekce, jsou vsak zavazani zakonnymi pozadavky a i pies veskeré
piipominky standardi, metodiky inspekci a samotného procesu, inspekce ziistavaji

ve stejném rezimu, jako v roce 2007.
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Resumé

V posledni dobé je ¢asto v medialnich prostfedcich zmifiovana otazka kvality.
At uz se jedna o kvalitu vyrobki, potravin, prace. Kdybychom zjist'ovali u obcanti, jaké
typy inspekci znaji, témé&f ve vSech piipadech to bude Ceska obchodni inspekce,
Policejni inspekce, Statni zemé&délska a potravinaiska inspekce nebo Skolni inspekce.
Pouze lidé znaji socidlnich sluzeb odpovédi i inspekce kvality socialnich sluzeb.
Ackoli by se socialni oblast dala povazovat za tu, se kterou se setkal kazdy, témét nikdo
nevi o nastroji kontroly socialnich sluzeb z divodu malé informovanosti. Inspekce
Vv socialnich sluzbach jako takova byla uzdkonéna az s pfijetim zdkona o socidlnich
sluzb4dch. Do té doby neexistoval zadny jiny ndstroj méfeni kvality v socialnich
sluzbach. V souvislosti s rozvojem socidlnich sluzeb vznikaji i jiné systémy méfeni
kvality, naptiklad E-Qualin, QMSS. Ve své praci se snazim popsat, co piedchazelo

inspekci jako takové, ale i jeji samotny prabéh.

Prvni ¢ast prace je zaméfena na historii socialnich sluzeb, na pojem kvality
zivota a na zavadéni systému kvality v Ceské republice. Dale se vénuje legislativé
stavajici i minulé, ktera je vénovana nejen socialnim sluzbam, ale i samotné inspekci.
Zaveérecna cast teoretické Casti prace popisuje samotny prubéh inspekce a vykon

inspekci v ramci celé Ceské republiky, ale i v ramci Kralovéhradeckého kraje.

V empirické ¢asti je provedeno dotaznikové Setfeni s poskytovateli socialnich
sluzeb pusobicich v Kralovéhradeckém kraji. Vybrani poskytovatelé jiz absolvovali
proces inspekce, takze s ni uZ maji néjaké zkuSenosti. Smyslem tohoto Setfeni bylo

zjistit, zda inspekce, tak jak ji definuje zdkon, je pro poskytovatele piinosem.
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Anotace

Prace je zaméfena na teoretickou a empirickou cast. Prvni ¢ast prace je zaméfena
na historii socialnich sluzeb, na samotny pojem ,, kvalita zivota“, ale také na zavadéni
systtmu kvality v Ceské republice a podptné procesy, které probihaly
v Kralovéhradeckém kraji. Jsou zde uvedeny i jiné systémy, prostiednictvim kterych Ize
meéfit kvalitu. Dale se prace zabyva legislativnim ramcem at’ uz socidlnich sluzeb jako
celku, tak i samotné inspekce. Dale pfiblizuje i jiné prameny, kterych je nutné se pfi
inspekci drzet. V neposledni fadé prace seznamuje Ctendie se samotnym pribéhem
inspekce.

Druha, empirickd ¢ast, je v€novana ndzoru poskytovatelii socidlnich sluzeb
na samotné inspekce. ZjiStovani ndzorti probihalo dotaznikovym Setfenim a jejich
zpracovani a vyhodnoceni je uvedeno v zavéru druhé ¢asti bakalatské prace.

Klic¢ova slova: inspekce kvality socialnich sluzeb, socialni sluzby, inspektor,

kvalita, poskytovatel socidlnich sluzeb

Anotation

The work is focused on theoretical and empirical part. There are history of the
social services, the term ,, The life quality“ as itself and then the system innovation of
the life quality in The Czech republic and supporting processes which were taken place
in the district of Hradec Kralove in the first part of the work. The are another systems
mentioned here, thanks to them we can measure the quality. There is a legislative
framework of the social services as the whole and of the inspection as alone in this
work. There are another sources mentioned here, which are necessary to follow during
the inspection. The work is introducing the readers with the progress of an inspection
as alone last but nost least.

The second empirical part is dedicated to the opinions of the social services’
providers of the inspections as alone. The opinions finding out were made by the
questionnaire survey and its processing and evaluation are presented in the end of the
second part of the bachelor’s work.

Keywords: the inspenction of the quality of the social services, the social

services, the inspector, the quality, the social services” provider
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Priloha ¢. 1

Obsah inspekéni zpravy do roku 2011

Inspekéni zprava

Formulaf ¢. 2a — Inspekéni list — povinnosti poskytovatelt

Formulaf ¢. 2b — Inspekeni list — kvalita socialnich sluzeb

Formular ¢. 2b.a — Pomocné vypocty pro Inspekéni list

Formuléf &. 3 — Casovy harmonogram inspekce v misté, Zapis z Gvodniho setkéani
Formuléf ¢. 4 — Zaznam rozhovoru s respondentem

Formular ¢. 5 — Protokol o vybéru respondentti

Soupis podkladi inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Zaznam o podjatosti ¢lenl inspekéniho tymu — pouze v ptipadé€, ze byla nadmitka na

podjatost podana
Seznam pftiloh

Ptilohy (soucasti vytisku €. 1)

Obsah inspekéni zpravy po 1.1.2012
Inspekéni zprava

Soupis podklada



Priloha ¢. 2

Formular ¢. 2b

Kritériu Pozadavek - kriteria standardd . Zjisténi * Zasadni . -
kvality socialnich sluzeb S Body “iteria ~ Odavednéni

8 9 10
1. Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

l.a.a |Poskytovatel ma pisemné
definovan vefejny zavazek —
poslani, cile, zasady
poskytované socialni sluzby a
okruh osob, kterym je sluzba
urcena.

l.a.b |Poskytovatel ma zvefejnén
kompletni verejny zavazek -
poslani, cile, zasady
poskytované socialni sluzby a
okruh osob, kterym je sluzba
urcena.

l.a.c |Poskytovatel ma pisemné
definovan verejny zavazek —
poslani, cile, zasady
poskytované socialni sluzby,
okruh osob, kterym je sluzba
urCena, a to v souladu se

zakonem stanovenymi
zakladnimi zasadami
poskytovani socialnich
sluzeb.
l.a.d |Pisemné definovany vefejny ano

zavazek — poslani, cile, zasady
poskytované socialni sluzby a
okruh osob, kterym je sluzba
uréena, je v souladu s druhem
poskytované socialni sluzby.
l.a.e |Individualni potfeby osob |Rozh

jsou v souladu | ovory
s poskytovanym druhem | s uziv
socialni sluzby a v souladu | ateli
s vefejnym zavazkem, | ¢.

respektive jeho cili.
l.a.f |Podle tohoto poslani, cild a|Rozh

zasad poskytovatel | ovory
postupuje. S uziv

ateli




Kritériu Pozadavek - kriteria standardu : Zjisténi * Zasadni . -
kvality socialnich sluzeb vV D “ Body “\riteria L ITL L

1] 2 3 45 6]7 8 9 10 |

1.b [Poskytovatel vytvari [ Rozh
podminky, aby osoby, kterym |ovory
poskytuje  socialni  sluzbu, | s uziv
mohly uplatfiovat vlastni vali
pfi feSeni své nepfiznivé
socialni situace.

ano
1l.c.a |Poskytovatel ma pisemné
zpracovany pracovni postupy
S | zarudujici fadny prubéh
§ 88 | poskytovani socialni sluzby.
odst.
d ano
1.c.b. | Poskytovatel postupuje podle
pisemné zpracovanych
pracovnich postupl
zaruCujicich  fadny  prubéh
poskytovani socialni sluzby.
1.d. |Poskytovatel vytvari a|Rozh
uplatfiuje vnitini pravidla pro | ovory
ochranu osob pfed pfedsudky a | s uziv
negativnim hodnocenim, ke | ateli
kterému by mohlo  dojit|C. ne
v dusledku poskytovani socialni
sluzby.

2. Ochrana prav osob

2.a.a |Poskytovatel mé& pisemné
zpracovana vnitini pravidla
S pro predchazeni situacim,

§ 88 |vnichz by v souvislosti
odst. |s poskytovanim socialni sluzby
c mohlo dojit k poruseni

odst. |zakladnich lidskych prav a
d svobod osob.

2.a.b |Poskytovatel ma pisemné

zpracovana vnitfni pravidla pro ano
S postup, pokud k poruseni

§ 88 |téchto prav osob dojde.

odst.

c

2.a.c | Poskytovatel podle [ Rozh
stanovenych pravidel | ovory

S postupuije. S uziv

§ 88 ateli

odst. (o




Kritériu Pozadavek - kriteria standardd . Zjisténi * Zasadni c e
kvality socialnich sluzeb vV D “ Body “\riteria L ITL L

8 9 10

2.b.a |Poskytovatel ma pisemné

zpracovana vnitfni pravidla, ve
S kterych vymezuje situace, kdy

§ 88 [by mohlo dojit ke stietu jeho

odst. |zajmG se zajmy osob, kterym
C poskytuje socialni sluzbu.

odst.
d
2.b.b |Poskytovatel ma pisemné
zpracovana vnitini pravidla pro ano
S feseni téchto situaci.
§ 88
odst.c
2.b.c | Poskytovatel podle
stanovenych pravidel
S postupuje.
§ 88
odst.
c

2.c.a |Poskytovatel ma pisemné
zpracovana vnitini pravidla
pro prijimani dard.

2.c.b | Poskytovatel podle
stanovenych pravidel
postupuje.

ne




Priloha ¢. 3

Formular ,,kontrolni zjiSténi“

Kontrolni Cislo:
zjisténi

Popis
skutec¢ného stavu
veci

PorusSena
ustanoveni
zakona

o socialnich
sluzbach

Poruseni kritérii Bodové
standardu kvality hodnoceni:
socialnich sluzeb

Zdroje dikazu

Termin

UloZena opatfeni .
spinéni:




Priloha ¢é. 4

Vzor dotazniku

Vazend pani ieditelko, vaZeny pane rediteli,
Jmenuji se Michaela Vackova a jsem studentkou bakalatského studijniho oboru Socialni
pedagogika na IMS Brno a UTB Zlin.
Obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery bude pouzit jako
vyzkumny
material k mé bakalarské praci, kterou zpracovavam na téma:

»Inspekce kvality socialnich sluzeb*
Tento dotaznik je zcela dobrovolny a bude pouzit pouze k uvedenym vyzkumnym
uceltm.
Ptedem dé&kuji za Vs Cas a ochotu

S pozdravem Michaela Vackova

1. V jakém typu vasi sluzby byla inspekce provedena? (napt. domovy pro seniory,
pecovatelska sluzba)

2. Jako formou je Vase sluzba poskytovana?
a) pobytova
b) terénni

¢) ambulantni

3. Jaka je kapacita Vasi sluzby?
a) 1 — 15 uzivatela C) 56 — 100 uzivatelt

b) 16 — 55 uzivatela d) vice nez 100 uzivateli



4.V jakém roce jste absolvovali inspekci?
a) 2008 c) 2010

b) 2009 d) 2011

5.V jakém rozsahu byla inspekce provedena?
%V ptipad¢, ze u Vas probehlo vice inspekcei, zaskrtnéte vice moznosti.
a) v plném rozsahu (povinnosti poskytovatele, standardy kvality)
b) nasledna inspekce na kontrolu opatieni

C) ptepadova inspekce (na stiznost)

6. Z kolika ¢lent se skladal inspekéni tym ve Vasi sluzbé?
a) 3 — ¢lenny ) 5 — ¢lenny

b) 4 — ¢lenny d) vice jak 5 — Elenny

7. Absolvovali jste pted inspekci proces evaluace?

a) ano b) ne

8. Probéhly ve Vasi sluzbé dlouhodobé konzultace?
a) ano b) ne
Kdy?

9. Prosla Vase sluzba néjakym jinym druhem podpory?
a) ano b) ne
Jakym a kdy?



10. Ugastnili jste se tvodniho setkani k inspekcim na Krajském ufads?

a) ano b) ne

11. Udg¢lali jste si na zaklad¢ uvodniho setkani ptedstavu o prubéhu inspekce?

a) ano b) ne

12. Bylo Vam poskytnuto dostatecné mnozstvi informaci na tvodnim setkani?
a) ano C) spiSe ne

b) spise ano d) ne

13. Mate pocit, Ze zdroje, které inspekéni tym pro posouzeni standardl kvality pouzival
(vnitini dokumenty, rozhovory s pracovniky, ...), byly vypovidajici, dostate¢né?

a) ano C) spiSe ne

b) spise ano d) ne

14. Pokud ne, co podle Vs nebylo v diikazech zohlednéno?

15. M¢li jste dostate¢ny prostor pro vyjadieni vSech pfipominek, dotaz?
a) ano C) spiSe ne

b) spise ano d) ne



16. Jak hodnotite pfistup a jednani inspekéniho tymu?

% Lze vybrat vice moznosti

profesionalni vysetiujici
odborny do detail
pratelsky podporujici
nadfazeny neptatelsky

17. Poskytl Vam inspekéni tym dostatek ndvodnych informaci pro odstranéni
vytykanych nedostatki?

a) ano C) spiSe ne

b) spise ano d) ne

18. Vystihuje dle Vas obsah inspekéni zpravy objektivné zhodnocenou skute¢nost?
a) ano C) spiSe ne

b) spise ano d) ne

19. Byla pro Vas inspek¢ni zprava srozumitelna?
a) ano C) spiSe ne

b) spise ano d) ne

20. Pracovali jste s vysledky inspekce i po jejim skonceni?
a) ano b) ne

Jak?



21. Vlastni postichy a jiné



