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Uvod

Zijeme v dobé, ktera piinasi fadu situaci, v nichz se mnozi lidé sami nejsou schopni
zorientovat, jsou pro né nepiehledné a obtizné zvladnutelné, a proto potiebuji pomoc ¢i
podporu. Nezaméstnanost, krize rodiny, obtize spjaté se staiim — to jsou jen snad ty
z nejznamgjsich socialnich situaci, které s sebou mohou pro jejich aktéry nést nutnost
vyhledat pomoc jinde. Takovou pomoc ¢i podporu lze hledat v siti existujicich
socialnich sluzeb.

Domnivam se, ze socidlni sluzby, respektive jejich kvalita, do zna¢né miry ovliviiuji
zivoty velkého poctu lidi, ktefi se ocitli v ndrocné zivotni situaci, kterou nejsou schopni
sami fesit a potiebuji proto podporu instituce. Kvalita socialni sluzby tedy pfimo souvisi
a vice ¢i méné ovliviiuje kvalitu zivota konkrétniho cCloveéka, ktery se stal jejim
uzivatelem. Pokud se na véc podivam timto pohledem, neni sporu v otadzce dulezitosti
kvality sluzby. Pravé kvalita socialnich sluzeb je tématem této bakalaiské prace.

Jejim cilem je nejprve podat co nejucelené;jsi pohled na problematiku kvality socialnich
sluzeb a otazek souvisejicich. Teoretickd cast prdce se tedy bude zabyvat pomérné
novym fenoménem, ktery byl do socialnich sluzeb zaveden — tim jsou standardy kvality
socidlnich sluzeb. Na samotném pocatku prace bude strucné¢ charakterizovan zakon
0 socidlnich sluzbach, a to pouze z hlediska, souvisejiciho s tématem této prace.
Nasledn¢ bude hovofeno o kvalit¢ nejprve jako obecném pojmu, dale o kvalité
Vv socialnich sluzbach. Poté budou probrany jednotlivé standardy kvality socialnich
sluzeb z pohledu jejich vyznamu a smyslu, jejich znéni vyjadiené v pravnim ptedpisu
bude podrobné vysvétleno a bude popsan systém kontroly jejich naplnovani — inspekce
poskytovani socialnich sluZzeb. V zavéru teoretické €asti bude pojednano o Ctyfletych
zkuSenostech se standardy kvality socidlnich sluzeb v Jihomoravském kraji, a to pravé
Z pohledu inspekei kvality socidlnich sluzeb. V teoretické €asti prace bude provedena
obsahova analyza dostupnych materialt, souasné¢ budou vyuzity i vlastni zkuSenosti
s praktickou realizaci inspekci v Jihomoravském kraji na pozici inspektorky socialnich
sluzeb a poznatky z absolvovanych vzdélavacich programi zaméfenych na standardy
kvality socialnich sluzeb a vysloveny vlastni ivahy a hodnoceni.

Pokud bylo vySe uvedeno, Ze kvalita socialni sluzby ovliviiuje kvalitu Zivota jejiho
uzivatele, je mozno na tomto mist¢ Vuvaze pokracovat: kvalitu socidlni sluzby
ovliviiuje poskytovatel. Proto si vyzkumnd cast prdace klade za cil zjistit pohled
poskytovatelli socidlnich sluzeb na danou problematiku. Provadény prizkum bude
zaméfen na pohled poskytovatell socidlnich sluzeb na standardy kvality socialnich
sluzeb, jejich vlastni hodnoceni prace na standardech kvality, vyvoj pohledii a nazort
Vv prubchu ¢asu. Prizkum bude chtit dale odhalit, jaké jsou vlastni praktické zkuSenosti
poskytovatelt socialnich sluzeb a kde/v jakych oblastech oni sami vidi pfinos zavadéni
standardl pro zkvalitnéni sluzby.



S ohledem na uvedené byla vyzkumnd otdzka formulovana takto: Jakym zpiisobem
poskytovatelé vnimaji kvalitu socialni sluzby — jak premysleji o podstatnych otazkach,
vztahujicich se ke kvalite, jak na né dokdazou odpovedeét a zejména jaky je jejich pohled
na standardy kvality socidlnich sluzeb a priibéh prdce na nich?

Vyzkumna c¢ast bude obsahovat popis a vysvétleni pouzitych metod, které povedou
k analyze zjisténych udaji. Vyzkum — vzhledem k nizkému poctu participujicich
respondenti budu vSak pievazné pouzivat pojem prizkum — bude realizovan
prostiednictvim kvalitativni metody zkoumani, o niz jsem piesvédcena, ze vyhovuje cili
prace, ktery je zaméfen na jevy a nechce kvantifikovat. Zdrojem pro ziskani udaji
budou rozhovory s respondenty; konkrétn¢ se tcastniky prizkumu stanou zastupci
sedmi socialnich sluzeb Vv Jihomoravském kraji, a to v okresech Brno — mésto
a Brno — venkov. Z dat ziskanych prostfednictvim rozhovorti bude provedena analyza
pomoci otevieného kodovani, jehoz postup je popsan dvojici autorid
Strauss — Corbinova. Analyzou rozhovora se pokusim zodpovédét na vyse uvedeny cil
a vyzkumnou otazku.

Uvod chci uzaviit slovy, kterymi zdiraznim jiz vy$e uvedenou domnénku: totiz, Ze je
dle mého soudu velmi nutné zabyvat se kvalitou socialnich sluzeb a zkoumat pohled
poskytovatel socidlnich sluzeb na ni. Jsou prece témi, ktefi prostfednictvim
poskytovani sluzeb ovliviiuji kvalitu Zivota jejich uzivatell — osob, které se ocitaji
V obtizné zivotni situaci a potfebuji nalézt podporu v jejim feSeni, osob, které jsou
V centru zdjmu oboru socidlni pedagogika. V tom dle mého pohledu tkvi pfinos
jakékoliv prace, ktera si klade za cil zabyvat se kvalitou socialnich sluzeb a pohledem

poskytovatell socialnich sluzeb na kvalitu. Vérim tedy, ze tak tomu bude i v ptipadé mé
bakalarské prace.



. Teoreticka c¢ast

1 Zakon o socialnich sluzbach jako zasadni
zména

1. 1. 2007 vstoupil v platnost zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. O potiebé
nové pravni Upravy této oblasti se hovotilo prakticky celd 90. 1éta az do piijeti zdkona.
Znamenal naprostou zménu a prulom v n¢kolika aspektech; v textu této prace se budu
dale zabyvat pouze t¢émi zménami, které se at’ jiz pfimo nebo v SirSich souvislostech
vztahuji k tématu.

vvvvvv

nazvaném ,,Zakladni zasady*, konkrétné odstavci 2:

,,Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim socidlnich sluzeb musi
zachovavat lidskou diistojnost osob. Pomoc musi vychdzet z individudlné urcenych
potreb osob, musi piisobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavini nebo
prohlubovadni nepriznivé socialni situace, a posilovat jejich socidlni zaclenovani.
Socialni sluzby musi byt poskytovany v zdjmu osob a v nadlezité kvalité takovymi
zpusoby, aby bylo vidy diisledné zajistéeno dodrzovani lidskych prav a zakladnich
svobod osob. *

Pti pozorném c¢teni a rozboru jednotlivych zde uvedenych pozadavki na poskytovani
socialnich sluzeb si uvédomime, Ze je zde vystizné fe¢eno skute¢né to nejpodstatné;si,
co musi byt vzdy pfitomno u sluzby, kterou lze oznacit za kvalitni.

Zakon klade velky diiraz na napliovani pojmu socidlniho zacleiovani. Zakonodarce
socidlnim zacleflovanim rozumi pfilezitost a moZznost lidi , plné se zapojit do
ekonomického, socialniho a kulturniho Zivota spolecnosti a Zit zpiisobem, ktery je ve
spolecnosti  povazovan za bézny. Opakem je socialni vylouceni, které je
charakterizovano jako vycleneni c¢loveka mimo bézny Zivot spolecnosti a nemoznost se
do néj zapojit v disledku nepriznivé socidlni situace.* (kolektiv autorti. Standardy
kvality socialnich sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, Praha: MPSV CR,
2008, s. 9).

Je nezbytné akcentovat obsah téchto zakladnich pojmi pii poskytovani socialni sluzby.
Schopnost sdélit, jak dana sluzba konkrétné pfispiva k socidlnimu zaclenéni uZivateld,
jak podporuje jejich nezavislost a samostatnost zapojovat se do bézného zivota, je
doslova povinnosti kazdého poskytovatele sluzby, kterd aspiruje na oznaceni kvalitni
socialni sluzba.

Zakon vyrazné¢ méni postaveni uzivatele socialnich sluzeb — z pasivniho ptijemce sluzeb
se stava aktivni uzivatel, kterého je nutno vnimat s respektem Kk jeho pravim



a individualnim potiebam. Jako konkrétni piiklad zmény v tomto ohledu Ize uvést
smluvni vztah mezi poskytovatelem a uzivatelem, na zakladé kterého je realizovana
terminologie — domov dichodct) byl ¢lovék pfijat rozhodnutim o pfijeti, vydanym
prislusnym krajskym ufadem jakozto ztizovatelem zafizeni, ve spravnim fizeni.

Zéakon definuje povinnosti poskytovatelli socialnich sluzeb, podrobnéji o nich bude
pojednéno v Casti podkapitoly 3.2.1.

Zakon zavadi novou formu kontroly — inspekce poskytovani socialnich sluzeb,
podrobné;ji v kapitole 3.

Zakon zakotvuje v § 99 standardy kvality socialnich sluzeb jako soubor kritérii, pomoci
nichz je hodnocena kvalita sluzby a odkazuje na provadéci predpis (vyhlasku
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach);
podrobnéji budou rozebrany v nasledujici kapitole.



2 Standardy kvality socialnich sluzeb

2.1 Kuvalita

,,Pojem kvalita (nebo jakost) sam o osobé neznamenda nic, je prazdnym pojmem, ktery
ziskava smysl jen ve spojeni s jinym pojmem, oznacujicim urcitou hodnotu véci nebo
jevu. Intuitivne byla kvalita chapana jiz ve starovéku rozliSovanim ,,dobrého
a, zlého* na zdkladeé Zivotnich zkusenosti, tedy subjektivnich kritérii. Nejstarsi znamé
vymezeni pojmu najdeme u Aristotela, a to ve smyslu tazani se po vlastnosti urcité véci
a hledani odpovedi na otazku ,,Jaky? “. Pojem kvalita je tedy odvozen od latinského
tvaru tohoto tazaciho zajmena ,, Qualis? . ...

Obecné piijatelna definice pojmu

Kvalitou tedy rozumime vlastnost nebo stav nami promitany do predmétu (véci, jevu,
zivé bytosti), ktery je nasledné pozorovin s cilem zaujmout hodnotici soud
0 vlastnostech, jez jsme si predem stanovili jako diilezité, zdsadni nebo rozhodujici

¢

podle urcitych viastnich nebo zvnéjsku prevzatych (vaucenych) kritérii.

(Rydl, K. Kvalita. http://wiki.rvp.cz/Knihovna/l.Pedagogicky_lexikon/K/Kvalita).

2.2 Kbvalita v socialnich sluzbach, standardy kvality socialnich sluzeb

Inspektor kvality socidlnich sluzeb Mgr. Martin Bednaf, Ph.D. uvadi, Ze v poslednich
letech se hovofi o standardech kvality jako o pojmu shodném s kvalitou v socialnich
sluzbach. Dle néj vSak nelze dat mezi oba pojmy rovnitko, nebot’ kvalita je pojem
nadfazeny, stejn¢ jako obecné modely hodnoceni kvality. Standardy kvality socialnich
sluzeb ztéchto modeli mnohé pievzaly. (srov. In Sylaby pro vzdélavaci program.
Praha, 2008, s. 46).

Pojednani o jednotlivych modelech hodnoceni kvality nemtze byt z diivodu pozadavku
na rozsah i téma prace jejim pfedmétem.

Kvalita socidlnich sluzeb do nedavné doby nebyla kontrolovéna, neexistoval zptsob,
jak ji méfit, nebot’ nebyla dana jeji kritéria. Az v roce 2002 byly Ministerstvem prace
a socidlnich véci vydany Standardy kvality socidlnich sluzeb, které se nasledné objevily
ve vyhlasce 505/2006 Sh., kterou se provadéji nektera ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach, v ¢aste¢né¢ zménéné podobe.

Konec¢na podoba standardii kvality socidlnich sluzeb byla ovlivnéna:

- obecnymi modely hodnoceni kvality,
- dobrou praxi,
- politickym a spole¢enskym zadanim. (Srov. tamtéz, s. 56).

,Dobrou praxi rozumime souhrn odbornych postupii, pristupu a metod. Vychazi
Z ditkladnych znalosti problematiky vztahujici se k dané oblasti.” (In Sylaby pro
vzdé¢lavaci program. Praha, 2008, s. 56). Projevuje se V podstaté ve schopnostech


http://wiki.rvp.cz/Knihovna/1.Pedagogicky_lexikon/K/Kvalita

pracovniki socidlni sluzby vyuzit a aplikovat své dovednosti na konkrétni situaci
uzivatele — napf. kvalitni komunikaci s clovékem s mentalnim postizenim zjistit jeho
potieby a zpracovat na zékladé tohoto zjisténi po dohodé¢ s uzivatelem individuélni plan
(individualniho planovani se tyka standard €. 5, o kterém bude pojedndno Vv pozdé&jsim
textu). V zasadé lze fici, ze pokud muzeme uréitou sluzbu hodnotit sdélenim, Ze
bychom ji byli ochotni vyuzit sami nebo do ni umistit své blizké, hovofime o sluzb¢
s dobrou praxi.

., Spolecenskym a politickym zaddnim rozumime takova kriteria, kterd se promitla do
Obecného cile socialnich sluzeb a do zasad a charakteristik, které standardy kvality
musi napliovat. Patii sem napr. zachovani lidské dustojnosti, aktivni pusobeni, rozvoj
samostatnosti, motivace, posilovani socidlniho zaclenovani. “ (In Sylaby pro vzdélavaci
program. Praha, 2008, s. 57).

Standardy kvality jsou jednotné pro vSechny druhy sluZeb, jejich formulace je obecna
a konkrétni podobu (pravidel) v souladu s principy obsazenymi ve standardech jsou
poskytovatelé povinni pro jednotlivé sluzby vytvotit sami, aplikovat na danou sluzbu,
,Usit sobé na miru“. Z tohoto divodu je prace na standardech nelehkym ukolem,
vyzaduje tviréi schopnosti, komunikaci v tymu pracovnikill, zainteresovanost vsech,
ktefi se podileji na poskytovani sluzby. Je vysledkem diskuse a vychazi z praxe:
standardy, které jsou pro sluzbu, potazmo jeji uzivatele (o néz tu jde predevsim)
pfinosem a soucasné jsou pozitivné ohodnoceny inspekci, nelze vytvofit na objednavku
nebo bez znalosti praxe v konkrétni sluzbé. Uspét nelze ani s precizné ,,uesanymi
vétami, jejichz zivost pak pfi komunikaci s pracovniky, pozorovani, rozhovorech neni
potvrzena a ovéii se, ze jde o pouh¢ fraze. Soucasné je tieba podotknout, ze prace na
standardech je nazyvana ,,nikdy nekoncicim procesem® — aktualni formulace musi
podléhat neustdlému pribéznému hodnoceni, ptehodnoceni, reformulaci, zapracovani
nové vzniklych situaci do metodik (coz je dikazem provazanosti standardd — zde
konkrétné standardu €. 1 se standardem €. 15, podrobnéji bude probrano v dalSim textu
prace).

Znéni standard kvality socidlnich sluzeb

1. Cile a zpiusoby poskytovani socialnich sluzeb

2. Ochrana prav osob

3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

9. Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby



10. Profesni rozvoj zaméstnanci

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

13. Prostredi a podminky

14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socidlni sluzby

Jednotlivé standardy jsou provazané, vzajemné spolu souviseji.

Kazdy standard je rozpracovan do kritérii, kterd jsou méfitelnd. Jsou rozliSena na
zédsadni a nezdsadni, coz je vyznamné pro vysledek inspekce — vysvétleni k hodnoceni
viz kapitola 3.2.2.

V nasledujicim textu bude vénovana pozornost obsahu jednotlivych standardi.
Kazdému z nich nebude dan stejny prostor, néktery bude komentovéan §ifeji, jiny naopak
kratce, u dalSiho se text omezi na citaci pravniho pfedpisu. Bude tomu tak zejména
z diivodu miry jeho dileZzitosti ¢i slozitosti, a proto potiebé vice nebo méné vysvétlit
jeho ulohu.

1. Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Je neoddiskutovatelnym faktem, Ze pokud chceme délat jakoukoliv €innost kvalitné,
musime Si nejprve ujasnit, o co vlastné usilujeme a jaky je smysl nasi ¢innosti. Kam
smefujeme, kam chceme dojit. Jakeé je tedy nasSe poslani a jaké jsou naSe cile. Pro koho
tu jsme a na jakych zasadach je naSe sluzba poskytovana. Definovat a zvetejnit poslaini,
cile, okruh osob, jimz je sluzba poskytovana a zdsady, kterymi se poskytovani sluzby
fidi, na nichZ sluzba stoji — t0 vSe je tfeba naplnit v prvni ¢asti standardu. Pficemz
v8echny C¢tyfi vydefinované oblasti musi byt jako celek vsouladu se zakonem
stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socidlnich sluzeb, o nichz bylo
hovofteno jiz vyse, a soucasné se poskytovatel zavazuje, Ze podle nich bude postupovat.

,Smyslem poslani je poskytnout vSem zaméstnancum jasnou predstavu o zaméreni
a vyznamu cinnosti organizace. Je tieba, aby vsichni zaméstnanci bez ohledu na jejich
postaveni (funkci) méli pocit, Ze jejich prace je s poslanim v souladu. Poslani
organizace je jako vlajkova lod, ktera urcuje zdkladni smér nebo sméry piisobeni
organizace. “ (In Sylaby pro vzdélavaci program. Praha, 2008, s. 82).

Stanoveni cilu musi predchdzet rozbor pocatecniho stavu, po némz nasleduje
pojmenovani stavu, kterého ma byt dosazeno. Uvaha o cilech sluzby musi
korespondovat, byt v souladu s osobnimi cili uzivatelti. Provazanost je nutno spatfovat
i se standardem ¢. 15.

Cile musi obsahovat vlastnosti, které jsou vyjadieny zkratkou ,,SMART® — specific,
measurable, agreed-upon, realistic, time-bound, coz v ptekladu znamena: specifické,
meéfitelné, akceptovatelné (odsouhlasené), realistické, Casoveé ohranicené.



Urcit okruh osob, tedy stanovit si, komu — jakym uzivatelim — budeme sluzby
poskytovat, soucasné znamend uvazovat o otdzce, jaké jsou jejich potieby. Pokud
poskytovatel zvoli rozsahlejsi cilovou skupinu, musi vzdy zajistit poskytovani sluzby
v nalezité kvalit¢ vSem uzivatelim. Coz vyzaduje zvySené naroky na dovednosti,
schopnosti a odbornost personalu.

Zasady poskytované sluzby piedstavuji hodnoty, které organizace vyznava a kterymi se
pii poskytovani sluzby fidi. Teoreticky naformulované zasady by se mé¢ly promitat do
kazdodenni praxe a jednotlivych ¢innosti vSech pracovnikl sluzby.

Standard ¢islo 1 dale pozaduje po poskytovateli vytvatet ,, podminky, aby osoby, kterym
poskytuje socialni sluzbu, mohly uplatiovat vlastni wiili pri FeSeni své nepriznivé
socialni situace.” (vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zékona o socidlnich sluzbéach, ve znéni pozdéjsich predpisit)’. Timto se dostavame

k velmi dulezité, ne-li nejdulezitéjsi oblasti, a sice klidskym pravim v socialnich
sluzbach, jimz je vénovan zejména samostatny standard ¢. 2.

Praveé v dlrazu na oblast lidskych prav je vyznam a ptinos zavedeni standardii kvality
socialnich sluzeb nejviditelngjsi. Uz bylo zminéno zcela odlisné postaveni uzivatele
sluzby, které zakon o socialnich sluzbach zejména smluvnim vztahem zakotvil a které
jej posililo v oblasti lidskych prav a také v moznosti rozhodovat o sobé.

., Uplatitovani vlastni viile, rozhodovani o sobé a svych zaleZitostech je zdkladnim
pravem dospélé osoby a spolecnym jmenovatelem takika vsech zakladnich lidskych
prav. ... 1 lidé, kteri jsou castecné nebo zcela zbaveni zpiisobilosti k pravnim ukoniim,
musi mit zachovan dostatecny prostor pro samostatné rozhodovani. Rozhodnuti o tom,
co budu délat ve volném case, kam piijdu, co si vezmu na sebe, s kym se budu pratelit,
co budu jist a pit apod., nejsou pravnim ukonem.“ (kolektiv autori. Standardy kvality
socialnich sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, Praha: MPSV CR, 2008,
S. 37). Stejné¢ tak nikdo nemulze snizovat hodnotu nazoru, rozhodnuti Elovéka
s mentalnim postizenim. V piipad€ €loveka s lehéim mentidlnim postiZenim je tento
schopen rozhodovat si s dostatecnou mirou podpory o vSech kazdodennich
zélezitostech, Cloveék s tézkym postizenim je schopen vyjadfit své rozhodnuti v otazce
jidla ¢i ptani co chce v prubéhu dne délat (byt doma, jit ven, divat se na televizi atd.).
Dilezité¢ je znat vili uzivatele — umét zjistit jeho pfani, dokédzat s nim spravné
komunikovat pomoci alternativni komunikace ¢i vypozorovanim, co u néj vzbuzuje libé
¢i nelibé pocity. Zasadou poskytovatele by vzdy mélo byt: pokud neznam vili uzivatele,
nejsem schopen situaci fesit. (srov. tamtéz).

vvvvvv

procesu jednani se zajemcem o sluzbu a nasledné v situaci, kdy se ze zajemce stava
uzivatel. Vzdy je tfeba peclivé zjistovat, zejména u sluzeb pobytovych, u nichz je
ovlivnén velmi vyrazné dalsi zivot ¢lovéka, jestli jde skute¢né€ o jeho vlastni rozhodnuti

! Veskeré citace kritérii standardii kvality socialnich sluzeb, uvadéné v této kapitole, pochazeji z vyhlasky
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji nekterd ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé&jsich
predpist.
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a ne jen podlehnuti napt. néjakému vnéjSimu natlaku ze strany rodiny. Protoze jakmile
jiz v tomto momenté nedojde k naplnéni vile uzivatele, je celé dalsi poskytovani sluzby
Spatné nastaveno a procesy adaptace, individudlniho planovani, vytvatreni cili uzivatele
budou probihat velmi obtizn¢ a dosazeni spokojenosti uzivatele jak s vlastnim zivotem,
tak s poskytovanim sluzby bude prakticky nerealné.

Pozadavek standardu zni ,,vytvafet podminky®, aby uzivatel¢é mohli uplatiiovat vlastni
vuli. To znamena také informovat o moznostech, z nichz si mohou uzivatelé¢ vybrat.
Nabizet, dadvat moznost volby. Vytvaret atmosféru, kterda podporuje klienta pfi
rozhodovani a ne atmosféru prostiedi, kde je ve vnitinich pfedpisech poskytovatele
pritomna spousta piikazl a zakazi.

Nabizi se na tomto misté mozné otazka, kterd se zrodi v hlavé clovéka nepohybujiciho
se V socidlnich sluzbach, pro kterého je moznost rozhodovédni se o vlastnim Zivoté
samoziejmosti, zdali viibec je toto v§e nutno v dne$ni dobé¢ tak pfili§ fesit. Zdali viibec
je mozné — a nyni vezmeme téma lidskych prav v SirSim kontextu a predbéhneme
castecn¢ jiz i ke standardu €. 2 — zdali je viibec mozné, aby oblast lidskych prav mohla
byt né¢jakym zpisobem poslapavana. Ze své praxe mohu potvrdit, Ze bohuzel ano. Stale
se setkavame s poskytovateli, ktefi v teoretické diskusi o lidskych pravech pisobi jako
orientovani v problematice, ale ve skute¢ném jedndni a komunikaci s uzivateli nas
zaskoc¢i hned pfii prvni prileZitosti: vtrhnou do pokoje uzivatele bez zaklepani, chovaji se
v budové domova pro seniory jako by tam doma byli oni, nikoliv uzivatelé, osloveni
,babi* €1 hovor o ,,babkach* jsou pro né¢ bézné. Takovi poskytovatelé také presné védi,
co jejich uzivatelé potiebuji, a tak ani nepovazuji za dilezité zjistovat jejich vili.
Alarmujici je, Ze uZivatelé — protoze nejspis jesté stale nevédi o svych pravech na jiny
piistup — toto chovani s pokorou pfijimaji. Ve své praxi v oblasti socialnich sluzeb jsem
se Casto setkala s tim, Ze uZivatelé nebo jejich rodinni pfisluSnici nejsou obezndmeni
S tim, co mohou po sluzbach pozadovat, na co maji pravo. N&kteti uzivatelé navic maji
problém sva prava hdjit, fict si o né&, at’ uZ proto, Ze nemaji informace, ¢i jsou limitovani
socialnim handicapem nebo zkratka rad&ji mléi, protoze se domnivaji, ze by obtézovali.
Zejména lze tento postoj vysledovat u seniorl, kterym je poskytovana sluzba s vyssi
mirou zavislosti — pobytova sluzba, domov pro seniory.

Proto velkym ukolem vSech zainteresovanych — inspektorli, supervizort, Skoliteld,
vzdé¢lavatel — musi byt v co nejkratsi dobé piisobit na zménu povédomi celé vetfejnosti
a nasledné 1 uzivateli o této problematice.

., Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici radny priibéh
poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje — tak zni tfeti, rovnéz zasadni
kritérium standardu €. 1.

Jde o zpracovani postupl, metodik pro vSechny ¢innosti, které poskytovateli vyplyvaji
ze zakona o socidlnich sluzbach, ze standarda kvality socialnich sluzeb, tak i ¢innosti,
které jsou dany podstatou a charakterem sluzby a tudiz jsou provadény. Smyslem
kritéria neni zatiZit poskytovatele ,,zbyte¢nou administrativou a papirovanim* (i s timto
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nazorem je mozno se Setkat u nékterych poskytovatelt). Kritérium sleduje zejména
pozadavek na transparentnost postupt a jejich uzitecnost pro pracovniky.

Poslednim a souCasné¢ jedinym nezasadnim kritériem celého standardu je, zZe
., poskytovatel vytvari a uplatnuje vnitrni pravidla pro ochranu osob pred predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v diisledku poskytovani socialni
sluzby.

Standard pozaduje, aby vSichni pracovnici, kteti se podileji na poskytovani sluzby
a jsou zodpovédni za jeji kvalitu, dokazali pojmenovat situace, ve kterych by mohlo
poskytovani sluzby vyvolavat pfedsudky ¢i negativni hodnoceni uzivateld, a to jak ze
strany pracovnikd, tak u vefejnosti. Soucasné pracovnici musi védét, jak t€émto situacim
pfedchézet a pokud by k nim doslo, jak je feSit a podle tohoto teoretického navodu
Vv praxi postupovat.

2. Ochrana prav osob

., Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnmitini pravidla pro predchdzeni situacim,
Vnichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav
osob dojde; podle techto pravidel poskytovatel postupuje.

Text je presnym znénim kritéria standardu, jde o kritérium zdsadni. Prvnim
piedpokladem pro jeho napliovani je dobra orientace v lidskych pravech a samoziejmy
respekt k nim. To samotné ovS§em nestaci. Je tfeba popsat, jak se pracovnici chovaji, aby
situacim moZzného poruSovani prav predchazeli. A konecné — pracovnici vyhodnoti,
Vjakych oblastech by mohlo dojit k poruSeni prav wuzivateld v souvislosti
S poskytovanim sluzby, pojmenuji situace a popisi v metodickém materidlu konkrétni
postupy pro piipad, ze by k poruseni prav doslo, v¢etné népravy stavu, odpoveédnosti,
sankci. Metodicky material by mél vychdzet z jiZz vzniklych a feSenych situaci nebo
ptipadnych moznych, o nichz se pracovnici domnivaji, Ze by zde k poruseni prav mohlo
dojit.

V nésledujicim textu uvedu pro ilustraci konkrétni ptiklady mozného poruseni prav:

- porusenim prava na ochranu soukromi je nemoznost uzivatele zamknout vlastni
pokoj v dobg¢, kdy jej opusti,

- poruSenim prava na duastojné zachazeni je pouzivat pifi hovoru o uzivatelich
nevhodné oznaceni — ,,Ctyfkafi (ti, co pobiraji pfispévek na péci ¢tvrtého stupné),
,»Alzheimefi“ — ¢i pfimo v rozhovoru s uzivatelem tykani nebo oslovovani ,,babi‘,
,,dédo®.

Je skute¢né na pracovnicich poskytovatele, jak se s témito situacemi vypotadaji, aby

standard naplnili. U pobytové sluzby, kteréd je poskytovana ve vicelizkovych pokojich,

pravo na ochranu soukromi jiz pfedem nebude moci byt realizovano. Zde bude na misté
zafadit si do dokumentu, vymezujiciho strategické cile organizace zruSeni
viceltizkovych pokoji. Tento fakt ukazuje na propojenost se standardem €. 1. V jinych
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ptipadech lze situace mozného poruseni prav eliminovat ¢i se o to alespon pokusit, napf.
vhodnym vybérem zaméstnancii, u nichz se zaméfime na morélni stranku jejich
osobnosti — zde se ukazuje propojenost se standardem ¢. 9.

,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stietu jeho zdjmit se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzbu,
véetné pravidel pro resent téchto situaci; podle techto pravidel poskytovatel postupuje.

Text je pfesnym znénim kritéria standardu, jednad se o kritérium zasadni. Pracovnici
musi rozumeét situacim, kdy ke stietu zdjmu ve sluzbé dochdzi, situaci popsat
v metodickém dokumentu a uvést pravidla pro feSeni téchto situaci, podle nichz (by)
postupoval ¢i postupuje. Stfet z4jmu poskytovatele se zajmem uZivatele je
nejmarkantnéji vidét v situaci (a opét uvaddim piiklad zpobytové sluzby), kdy
uzivatelim zbavenym zpusobilosti k pravnim tkonim vykonéva funkci opatrovnika
pifimo poskytovatel, zastoupeny feditelem, ¢i konkrétni pracovnik zafizeni. Pted
ucinnosti zdkona o socialnich sluzbach byla velka fada takovych ptipadi. Nyni, a to
praveé z divodu mozného stietu zajmli ¢i nemoznosti zajistit napliiovani prav uzivatele
zbaveného zpusobilosti k pravnim ukonim (pro predstavu: zde by teoreticky mohlo
dojit k tomu, ze smluvni strany jsou na jedné strané feditel, jako zastupce poskytovatele
a na stran¢ druhé¢ teditel, jako opatrovnik uzivatele), feditelé spravné postupuji, pokud
ithned po ucinnosti zdkona o socidlnich sluzbach podali soudu navrh na zménu
opatrovnika a do doby jeho ustanoveni zastupuje uZivatele obecni Ufad obce
S rozsifenou piisobnosti.

,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro prijimani darii; podle techto
pravidel poskytovatel postupuje.

Presné znéni posledniho kritéria standardu ¢. 2, nezasadni kritérium. Kritérium sleduje,
aby vytvofenim pravidel pro pifijimani darG poskytovatel ujednotil postup vSech
pracovnikll v této oblasti a dal jasné hranice a mantinely, ur¢il podminky a zplsob
nakladani sdary — at’ uz jde o sponzorské dary ¢i drobné darky jako pod€kovani
uzivateld, protoze i s tim se v socialnich sluzbach je mozno setkat a nelze se tvafit, ze
tento fakt neexistuje.

3. Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu

,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zdjemce o socidlni sluzbu srozumitelnym zpiisobem o moZnostech a podminkach
poskytovani socialni sluzby, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

13



Ptesné znéni kritéria standardu, kritérium je zasadni. Zajemce o sluzbu musi obdrzet
dostatek relevantnich informaci k tomu, aby se mohl rozhodnout, zdali je dand sluzba
vhodna pravé pro né¢j a bude plnit sviij smysl — poskytne podporu v nepiiznivé socialni
situaci. Informovat srozumitelnym zptisobem pak znamena pfizpusobit komunikaci
kazdému zajemci, kterého poskytovatel vymezil v okruhu osob, jimz poskytuje sluzbu,
tedy informovat zplsobem, aby =zajemce porozumél moznostem a podminkam
poskytovani sluzby. Vnitini pravidla slouzi pracovnikiim poskytovatele jako material,
ktery zajisti, ze bude kazdy pracovnik, ktery je povéfen k jednidni se zajemcem
0 socialni sluzbu, poskytovat stejné penzum informaci, tedy jde o transparentni zajiSténi
sluzby.

., Poskytovatel projednava se zdajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani
a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostirednictvim socialni sluzby.

Piesné znéni kritéria standardu, kritérium je zasadni. Pouze v ptipad¢, Ze jiz pfi jednani
se zajemcem o sluzbu projednava poskytovatel jeho pozadavky, oekavani a osobni
cile, miize dojit k naplnéni cilt uzivatele (tedy souvislost se standardem ¢. 5). Pokud si
V tento moment ob¢ strany vyjasni sva ptrani (uzivatel) a moznosti jejich realizace
(poskytovatel), dospé&ji k zavéru, ze bud’ je sluzba piesné tim, co uzivatel potiebuje
a poskytovatel je schopen jeho pozadavky naplnit, nebo Vv pribéhu jednani obé strany
zjisti, Ze je potfeba obratit se na jinou sluzbu.

,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pri odmitnuti
zajemce o socialni sluzbu z duvodii stanovenych zdkonem,; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

Text je ptesnou citaci kritéria standardu €. 3, jde o nezdsadni kritérium.

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Jak jiz bylo uvedeno vySe, smluvni vztah mezi poskytovatelem a uzivatelem socidlni
sluzby je novy a do doby ucinnosti zakona o socialnich sluzbach nezndmy prvek na poli
socialnich sluzeb.

Spravné nastavena smlouva reflektuje prava uzivatelii, je vyvdzenym soupisem prav
a povinnosti obou stran, neni piehledem ptikazli a zdkazi pro uzivatele, je jasna
a srozumitelna, konkrétni a individualni — zohlediiuje potieby daného uzivatele. Je
dojednanim toho, co bylo zapocato pfi jednani se zajemcem o socialni sluzbu.

Pozadavek prvniho, zdsadniho, kritéria standardu ¢. 4 je, Ze poskytovatel musi mit pro
uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby zpracovana vnitini pravidla; v téchto
pravidlech zohlednuje druh poskytované sluzby a okruh osob, kterym sluzbu poskytuje.
Tato pravidla jsou pro poskytovatele zavazna, musi podle nich v praxi postupovat.
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Druhé¢ kritérium je nezasadni a predklada poskytovateli povinnost sjedndvat a uzavirat
s uzivatelem sluzbu takovym zptisobem, aby rozumél jejimu obsahu a ucelu. V praxi to
opet znamend pozadavek na detailni rozbor jednotlivych bodi smlouvy, individualni
piistup ke kazdému uzivateli.

Pozadavek na individudlnost smlouvy je obsazen i v poslednim, rovnéz nezdsadnim,
kritériu standardu: ,,Poskytovatel sjedndava s osobou rozsah a priubéeh poskytovani
socialni sluzby s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a prani
osoby.

Uzavieni smlouvy je pozadovano v urCitych druzich sluzeb pisemné, v jinych jde
0 dohodu tstni. I vtomto druhém ptipadé vsak musi byt jasné dikazy o tom, Ze
smlouva byla uzaviena. Dlkazy o faktech, kdo, kdy, za jakym ucelem, co bude
rozsahem a cilem, jak bude sluzba probihat.

O tom, Ze uzavieni smlouvy je pro fadu poskytovateli velkou téZkosti, sveédci
zkuSenosti Jana Michalika, z jehoz dila vybirdm pro pfedstavu nékteré piiklady citaci
smluv a nasledné komentate knim od samotného autora. Cislovani piikladi
ponechavam dle autora.

,, 6. Rozsah sluzby: socialni sluzba se poskytuje za techto podminek:

* uzivatel je mentdlné retardovany od 3 let vyse,

* uzivatel netrpi infekcni a parazitarni chorobou, tuberkulozou, pohlavn: chorobou

v akutnim stadiu, kterou by mohl ohrozit sebe i druhé uzivatele,

* uzivateli je zajistovana ochrana prav a svobod dle vnitrnich pravidel. ©
(Michalik, J. Smluvni vztahy v socidlnich sluzbach. Olomouc: VCIZP — sekce
vzdé¢lavani, Praha: NRZP, 2008, s. 86).
., Konecne priklad ¢. 6 svedci o naprosté rozpolcenosti tviircii. Velmi nevhodnou dikci
vymezuje okruh osob, kterym sluzba nebude poskytovana, aby v tomtéz ¢lanku tvirce
smlouvy prohldsil, Ze ochranu prdv a svobod uzivatele zajisti - ovsem v rozsahu
vnit/rich pravidel! “ (tamtéz, s. 92).

,, 18. S pisemnym souhlasem oSetrujiciho lékare nebo zakonnych zastupcu Uzivatele:
*» Uzivatelé mohou volné vyuzivat rotoped, bézecky trenaZer stepper.
» Uzivatelum je k dispozici PC.
* Uzivatelé maji moznost vyuzivat kuchynku s varnou konvici a spordkem. *
(tamtéz, s. 90).

, U prkladu ¢. 18 vyvstdvd otazka, jaky divod ma vyjadreni lékare ¢i souhlas
zakonného zastupce k tomu, aby uzivatel sluzby mohl vyuzivat pocitac.” (tamtéz, s. 93).
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,, 11. Zpusob ohlasovani pobytu mimo zarizen:i uzivatele: uzivatel nahldsi, ze se bude
zdrzovat mimo zarizeni poskytovatele 3 dny predem na sesterne prislusného oddéleni
bud’ zdravotni seste ve sluzbé nebo stanicni sestre, ktera tuto skutecnost zapise do
knihy ,Hlaseni “ a soucasné vypise tiskopis ,dovolenka “ s uvedenim nezbytnych
udajiz tj. od kdy - do kdy je uzivatel nepritomen. Tento tiskopis podepise uzivatel.
Zdravotni sestra, kterd provadi tento ukon odhlasi uzivatele z evidence strdvnikii u ved.
stravovaciho useku. Obdobné zdravotnicky persondl postupuje v pripadé hospitalizace
uzivatele ve zdravotnickém zarizeni. Uzivatel svym podpisem na této smlouvé stvrzuje,
ze byl s touto normou odhlasovdni Fadné a srozumitelné seznamen.

12. Obyvatel se zavazuje, ze bude po dobu pobytu v chrdneném bydlen:/ dodrzovat
pravidla slusného chovani a bude respektovat prdava ostatnich obyvatel a zamestnancui
sdruzeni. Stejné tak se zavazuje, ze bude dodrzovat dohodnuty rezim dne a domdci rdad
chraneného bydleni, s kterym byl seznamen a ktery je prilohou zéto smlouvy v easy to
read forme. ““ (tamtéz, s. 123).

, AZ neuvéritelné pusobi priklad, ktery jsme zaradili pod ¢. 11. Je vSak skutecny
a nepochybné jej prislusny poskytovatel prevzal ze starych vnitinich smérnic daného
domova diichodcii. Nejenze jsou tato pravidla v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi
predpisy (minimalné Listinou zakladnich prav a svobod), ale svym formalizovanym
pojetim predstavuji ,,odlidsténou* podobu socialnich sluzeb a priklad , nedobré
sluzby“. Obdobné Ize konstatovat u vzoru pod ¢. 12, kde puvodné strizlivy text
prohlaseni uzivatele je bez ziejmého ditvodu doplnén snahou o ,,svétovost®, kterd je
zcela nelogicka. “ (tamtéz, s. 124).

5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Ve standardu se de facto navazuje na praci s uzivatelem, kterou poskytovatel ,,odved|*
v pfedchozich dvou standardech: jaky osobni cil byl dohodnut v pribéhu jednéani se
z4jemcem o sluzbu a nésledné pak zakotven do smlouvy o poskytovani socialni sluzby.
Dtlezité je, aby z procesu individualniho pldnovéani nebyli vyjmuti uZivatelé se ztiZenou
moznosti komunikace. Jak jiZz nazev standardu urcuje, pldnovani musi byt individuélni,
dle specifickych potieb a ptani kazdého uzivatele. Standard zahrnuje i proces hodnoceni
planovani.

Nyni piesnd citace jednotlivych kritérii standardu (vyjimkou posledné uvedeného
kritéria jsou vSechna ptredchozi kritéria tohoto standardu zasadni):

,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla podle druhu a poslani socialni
sluzby, kterymi se ridi planovani a zpusob prehodnocovani procesu poskytovani sluzby;
podle techto pravidel poskytovatel postupuje. *

,, Poskytovatel planuje spolecné s osobou pritbeh poskytovani socialni sluzby s ohledem
na osobni cile a moznosti osoby. “

,, Poskytovatel spolecné s osobou prubéiné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni
cile.
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,,Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu urceného
zaméstnance. “ °
., Poskytovatel vytvari a uplatiuje systéem ziskavani a predavani potrebnych informaci

mezi zaméstnanci o pritbéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam. *

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Znéni jednotlivych kritérii standardu (zasadni je pouze prvni kritérium):

., Poskytovatel md pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni
aevidenci dokumentace o osobdch, kterym je socidlni sluzba poskytovina, vietné
pravidel pro nahlizeni do dokumentace, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
,, Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pripadech, kdy to vyzaduje
charakter socialni sluzby nebo na zadost osoby. “

., Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni
poskytovani socidlni sluzby.

Standard ukazuje, jak poskytovatel napliiuje prava uzivateli tykajici se ochrany
osobnich dajl, tedy je zde jeho souvislost se zdkonem ¢. 101/2000 Sb., o ochrané
osobnich daji. Z dokumentace lze rovnéz poznat i vztah poskytovatele k praviim
uzivatelll v dalSich aspektech — jak se o nich vyjadfuje, co si zapisuje atd. Z vlastni
zkuSenosti z inspekce v socidlni sluzbé ,,odborné socialni poradenstvi® mohu uvést
piiklad, ktery doklada predchozi konstatovani: manZelsky poradce, tedy vysokoSkolsky
vzdélany psycholog, mél v oficialni dokumentaci vedené elektronickou formou,
charakteristiku klientky popsanou slovy ,,neupravend, nehezka“. Domnivam se, Ze dalsi
komentar neni tfeba ptidavat.

Vnitini pravidla pozadovana prvnim kritériem standardu musi korespondovat se
skuteénym vedenim dokumentace v praxi a naopak — pokud zpusob vedeni
dokumentace odrazi n€jakou praxi, musi o tom hovofit pravidla.

7. StiZnosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby
Znéni jednotlivych kritérii standardu (prvni dvé jsou zasadni, ostatni nezasadni):

., Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnmitini pravidla pro podavani a vyrizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé
Srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje. *

,, Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat,
na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym zpiisobem
a o moznosti zvolit si zdstupce pro podani a vyrizovani stiznosti; s témito postupy jsou
rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele. “

., Poskytovatel stiznosti eviduje a vyrizuje je pisemnée v primerené lhiite.

2 . - P , o
Jde o postupy pro planovani a hodnoceni osobnich cilti uzivatele.
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., Poskytovatel informuje osoby o moznosti obrdtit se v pripadé nespokojenosti
S vwrizenim stiznosti na nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav s podnétem na prosetieni postupu pri vyrizovani stiznosti.

Jde o jasné formulovany pozadavek standardu, ktery je pfesnym navodem, jak
zpracovat standard tykajici se moznosti uzivatele stézovat si. Vyzdvihla bych zde fakt,
0 némz se domnivam se, ze je snad nejzasadnéjsi na celé oblasti: poskytovatel se musi
soustiedit pfi zpracovani pravidel na to, aby zahrnovala vSechny osoby, zejména tedy
aby 1 osoby se snizenou schopnosti komunikace porozumély, jakym zplsobem se
mohou branit nespravnym postupiim pracovnikii; rovnéz tak je nutné vénovat pozornost
zajisténi anonymity a bezpeci pti podani stiznosti osobam odkazanym na ltzko.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje
Znéni jednotlivych kritérii standardu (pouze prvni je zdsadni):

,, Poskytovatel nenahrazuje bezné dostupné verejné sluzby a vytvari prilezitosti, aby
osoba mohla takové sluzby vyuzivat.

,, Poskytovatel zprostiedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle
Jjejich individudlné urcenych potreb. *

., Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s prirozenym socialnim
prostredim; V pripadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava
neutrdalni postoj.*

Standard uzce souvisi s hlavni mySlenkou zakona o socidlnich sluzbéach, ktera je
soustiedéna do § 2 odst. 2 (rozebrano v ivodu kapitoly), zejména s procesem socialniho
zaCleniovani. JednoduSe feceno: podstatou standardu je, aby clovék nezistaval
»zaklinén* do socidlni sluzby, jejimz je uzivatelem, ale aby se aktivné zapojoval do
ostatnich socidlnich vztahii ve svém okoli. Riziko a ztiZend moznost naplnéni standardu
hrozi zejména u pobytovych sluzeb, kde je vyssi mira zavislosti na sluzbé a rovnéz
moznost vytrzeni c¢lovéka zplvodniho socidlniho prostiedi daleko reédlné;si.
Specifickym piipadem je dale situace v regionech, kde pobytova sluzba je potencialnim
uzivatelim natolik vzdalena, Ze jejich umisténi v ni by znamenalo jednozna¢né vytrZzeni
Z pavodniho socialniho prostfedi. V téchto lokalitach je jedinou moZnosti, jak zistat
v souladu s procesem socialniho zaclenovani, zajistit uzivatelim terénni socialni sluzbu.

9. Personilni a organizac¢ni zajiSténi socidlni sluzby

Znéni jednotlivych kritérii standardu (pouze prvni je zasadni):

., Poskytovatel md pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikacni poZadavky a osobnostni predpoklady zaméstnancit uvedenych v §
115 zdkona o socialnich sluzbach, organizacni struktura a pocty Zaméstnancu jsou
primerené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potiebam osob,
kterym je poskytovana.
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., Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou
stanovena opravneéni a povinnosti jednotlivych zaméstnancui. *

., Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro prijimani a zaskolovani
novych zaméstnancii a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu
s poskytovatelem; podie téchto pravidel poskytovatel postupuje.

., Poskytovatel, pro kterého vykondvaji cinnost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro piisobeni téchto osob pri poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

10. Profesni rozvoj zaméstnanci
Znéni jednotlivych kritérii standardu (standard neobsahuje zasadni kritérium):

., Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnancii,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplitovani osobnich profesnich cilii
a potreby dalsi odborné kvalifikace.

., Poskytovatel mad pisemné zpracovin program dalsiho vzdeélavini zaméstnancii; podle
tohoto programu poskytovatel postupuje. “

., Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeny informaci mezi zameéstnanci
0 poskytované socialni sluzbé, podle tohoto systému poskytovatel postupuje.

., Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém financniho a mordlniho ocenovadni
zaméstnancii,; podle tohoto systéemu poskytovatel postupuje. *

., Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, kteri vykondvaji primou prdci s osobami,
kterym je poskytovana socidalni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného
odbornika.

Jak standard ¢. 9, tak standard ¢. 10, fesSi persondlni otdzky socidlni sluzby. VSechny
dosud uvedené standardy jsou nesmirné dulezité, domnivam se, ze standard ¢. 2 snad
nejdulezitéjsi, ale podivame-li se na véc jinym thlem pohledu, miizeme konstatovat, ze
otazky ,kdo poskytuje sluzbu“ a ,jakym zplsobem je zajisStovan profesni rist
pracovniki®, tedy otazky obsazeny v téchto dvou standardech, jsou tim, na ¢em sluzba
stoji. Pracovnici jsou totiz tvlrci vSech standardii, a tim neni nyni mysSleno jejich
pisemné podoby (i kdyz tu samoziejm¢ spolecné vytvareji rovne€z), oni jsou tvirci
socialni sluzby, jeji podoby, tedy jeji kvality.

Shriime si jinymi slovy pozadavky standardu €. 9 a 10:

Pocet pracovnikti musi odpovidat po¢tu osobam, kterym je sluzba poskytovana — jen
S dostate¢nym poctem pracovniki Ize sluzbu poskytovat v nalezité kvalit¢.

Kdo je za co zodpovédny, tedy stanoveni opravnéni a povinnosti pracovniku — to je
fakt, ktery se promita do vSech pracovnich postupi, zpracovanych do vnitinich pravidel
jednotlivych standardu.
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Aby se novy pracovnik dozvédél a pochopil pravidla své ,;role* vyplyvajici z jeho
profese, tedy existence precizné zpracované pracovni naplné, je nezbytnou podminkou
pro vSechny pracovniky, ktefi se podileji na poskytovani socialni sluzby.

Pracovniklim musi byt zajistén jejich profesni rist a musi védét, jak jsou vidéni svym
nadiizenym. Musi védét, v jaké oblasti maji rezervy a kde je tfeba, aby se dovzd¢lali.

Dulezit¢ informace se musi dostat ke vSem pracovnikim sluzby a k tomu je tfeba
systém.

Prthlednost systému financniho hodnoceni i existence hodnoceni moralniho plisobi na
dobrou atmosféru pti poskytovani sluzby.

A konecné€ — moznost fesit dillezité otazky se supervizorem je v poméhajicich profesich
nezbytnosti.

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

,, Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socialni
sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovdina, a podle jejich potreb.* (kritérium neni
zéasadni)

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

., Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbe, a to ve
formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena. ““ (kritérium neni zésadni)

13. Prostiedi a podminky
Znéni jednotlivych kritérii standardu (standard neobsahuje zasadni kritérium):

,, Poskytovatel zajistuje materialni, technické a hygienické podminky primérené druhu

poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné urcenym
potiebam 0s0b.

,, Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém prostredi,
které je diistojné a odpovida okruhu osob a jejich individudlné urcenym potrebam.

14. Nouzové a havarijni situace
Znéni jednotlivych kritérii standardu (standard neobsahuje zasadni kritérium):

,, Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat
V souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup p¥i jejich reseni.

., Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socidlni
sluzbu, s postupem pri nouzovych a havarijnich situacich a vytvari podminky, aby
zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit.

,, Poskytovatel vede dokumentaci o prithehu a reseni nouzovych a havarijnich situaci. *

«
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15. ZvySovani kvality socidlni sluzby
Znéni jednotlivych kritérii standardu (standard neobsahuje zasadni kritérium):

,, Poskytovatel pribezné kontroluje a hodnoti, zda je zpusob poskytovani socidlni sluzby
V souladu s definovanym poslanim, cili a zdasadami socidlni sluzby a osobnimi cili
Jjednotlivych 0sob. “

,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti osob
se zpuisobem poskytovani socidalni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

,, Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance
a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby. “

,, Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby jako
podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby. *

Ackoliv standard ¢. 15 neobsahuje Zzadné zdsadni kritérium, jeho vyznam je znacny.
Znamena pro poskytovatele ndvrat ke standardu €. 1 a standardu €. 5, s nimiz souvisi.
Poskytovatel reflektuje a hodnoti, zdali jeho ¢innost je propojena a v souvislosti s tim,
co si vytyCil v poslani a jaké si stanovil cile. Rovnéz se pfi hodnoceni poskytované
sluzby zamétuje i na jeji korespondovani s osobnimi cili uzivateld.

Poskytovatel ziskava zpétnou vazbu jak od uzivateld, tak zaméstnancl €i ostatnich
osob, ktefi mu ji mohou poskytnout.

Velmi mnoho o kvalité sluzby poskytovatel sdéluje svym piistupem ke stiznostem.
Schopny poskytovatel je peclivé zkoumé a zamysli se, zdali nemohou byt pro sluzbu
pfinosem.

Domnivam se, ze standardy kvality socialnich sluzeb jsou jasnym a pfesnym obecnym
navodem, jak lze poskytovat sluzbu kvalitné. Pokud je poskytovatel umi spravné Cist,
dekodovat jejich vyznam a smysl a zejména jejich obsah rozsifrovat pro svoji sluzbu,
vytvoii presna pravidla konkrétnich pracovnich postupti, kterda usnadni vSem
pracovnikiim realizaci sluzby. Pokud pracovnici standardy pochopi, vnitiné pfijmou
a budou hledat zptlisob, ,,jak to jde a ne divod, jak to nejde®, je pak velmi redlné, ze
vytvoii kvalitni socidlni sluzbu, ve které se piinos standardii projevi také vtom

vvvvvv
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3 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

3.1 Inspekce jako forma kontroly

Ovétovat napliovani jednotlivych popsanych kritérii standardi kvality socialnich
sluzeb je tkolem inspekce poskytovani socidlnich sluzeb. Jde o zcela novou formu,
novy zpusob kontroly v socialnich sluzbach. Do konce roku 2006 sice probihaly
kontroly socialnich sluzeb, které provadéli ziizovatelé u svych ptispévkovych
organizaci, av8ak zpusobem, ktery je co se tyCe hloubky, metody, méfitelnosti,
vyznamu a moznosti zjisténi skutecného stavu véci naprosto nesrovnatelny s tim, ktery
presné a hlavné jak kontrolovat, a tak vysledné zjisténi bylo dano spiSe subjektivnim
dojmem kontrolujiciho — jak na né&j pusobilo prostfedi, pracovnici, uzivatelé.
A subjektivni dojmy se mohou lisit diametraln€ — co je pro nékoho pfijemné, mize byt
pro druhého pfijatelné a tieti by to absolutné neakceptoval. Takové kontrole napoméhal
1 kratky rozhovor s klienty, které kontrolni skupina ndhodné potkala na chodbé& nebo
kteti byli vybrani pani feditelkou, protoze se chtéla pochlubit ukazkovym pokojem
avédéla, ze jej obyvaji ti spokojeni uzivatelé. Polozené otazky typu ,jak jste zde
spokojen?*, ,libi se vam tady?* sice mohly cosi vypovidat o subjektivni spokojenosti,
ale uz ne o kvalité sluzby, o dodrzovani prav uzivateli a ostatnich aspektech, které dnes
sleduji standardy kvality. Uzivatel miize byt koneckoncli spokojen 1 se situaci, kdy
naptiklad vtrhne oSetfovatelsky personal bez zaklepani do dvefi, protoze si na tento fakt
bud’ zvykl, tedy smitil se s nim, pfijal ho za normu, nebo nepoznal v socialni sluzb¢ nic
jiného, ale inspekce s timto zjisténim rozhodné spokojena nebude a bude pro ni jednim
ze zjisténi ke standardu, ktery se tyka prav uzivatelt, konkrétné jde 0 poruseni prava na
soukromi.

3.2 Pravni uprava provadéni inspekci

3.2.1 Zakon o socialnich sluzbach

Zakladnim pravnim pfedpisem, ktery upravuje inspekce poskytovani socidlnich sluzeb,

je zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpist,
konkrétné v §§ 97 — 99. Nasledujici text se bude zabyvat obsahem téchto paragrafti.

K provadéni inspekce poskytovani socidlnich sluzeb jsou prislusné krajské urady
a Vv pripadé poskytovatelii socialnich sluzeb, jejichz zfizovatelem je kraj, provadi
inspekce ministerstvo prace a socidlnich véci. Inspekce se provadéji ,,u poskytovatelii
socialnich sluzeb, kterym bylo vydano rozhodnuti o registraci a u poskytovatelii
socidlnich sluzeb uvedenych v § 843

Postup, ktery neni upraven zdkonem o socidlnich sluzbach, se tidi zdkonem o statni
kontrole.

® Citace obsazené v této podkapitole jsou pouze citacemi zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéach,
ve znéni pozd¢€jsich predpisi.
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Inspekci vykonava inspekéni tym, tvofen minimalné ttemi Cleny (v ptipadé, Ze se jedna
o inspekci pobytové socidlni sluzby) a minimalné dvéma cleny (u ostatnich socialnich
sluzeb). Jeden ¢len inspekéniho tymu je vzdy zaméstnancem kraje nebo v pfipadé
inspekce u socidlnich sluzeb ztfizovanych kraji, ministerstvo prace a socialnich véci.
Ostatni Clenové mohou byt ,, v zdjmu odborného posouzeni véci“ specializovani
odbornici (jednd se o vysSkolené inspektory kvality socidlnich sluzeb, ktefi prosli
vzd¢lavacim programem a museli spliiovat urité podminky pro zafazeni do tohoto
programu). Zakon dava poskytovateli socidlnich sluzeb povinnost umoznit odbornikovi,

«

ktery je ¢lenem inspekéniho tymu, ,, aby se podilel na provadeni inspekce. *

,, O vysledku inspekce se porizuje inspekcni zprava, na kterou se vztahuji ustanoveni

«

0 protokolu podle zakona o statni kontrole.

Zakon dale upravuje povinnost poskytovatele socidlnich sluzeb umoznit clenim
inspek¢niho tymu uskuteénéni rozhovoru (tykajiciho se poskytovani sluzby) s uzivateli
socialnich sluzeb, pokud s tim bude uzivatel souhlasit a byla mu pfedem dana moznost
rozhovor odmitnout.

Zakon se dale zabyva opravnénim kontrolniho orgénu ,, ukldadat poskytovateli socidlnich
sluzeb opatieni k odstranéni nedostatkii zjisténych pri inspekci. Poskytovatel socialnich
sluzeb je povinen splnit ulozena opatreni ve lhute stanovené krajskym uradem nebo
ministerstvem a podat pisemnou zpravu o jejich plnéni, pokud si ji krajsky urad nebo
ministerstvo vyzada. *

Predmétem inspekce je ovéfovani plnéni povinnosti poskytovateli socialnich
sluzeb, danych timto zdkonem a kvalita poskytovanych socialnich sluzeb. , Kvalita
socialnich sluzeb se pri inspekci ovéruje pomoci standardii kvality.” Zakon odkazuje
v souvislosti obsahem jednotlivych standardi kvality a s bodovym systémem hodnoceni
na provadéci predpis.

Tolik Gprava inspekci v zakoné& o socidlnich sluzbach.

Kvalité poskytovani socidlnich sluzeb byla vénovana rozsahla ¢ast této prace. Jak bylo
uvedeno, pfedmétem inspekce je rovnéZz plnéni povinnosti poskytovatela. | proto, ale
také z divodu znac¢né propojenosti obou oblasti (v nékterych aspektech jde dokonce
0jejich pfesné prolinani ¢i ztotoznéni; respektive zakon v nekterych povinnostech
poskytovatelt deklaruje v zestruénéné podob¢ obsah standardl kvality), povazuji za
diilezité je na tomto misté zminit. Pjde o pfesnou citaci § 88, ktery je vyjmenovava:

,, Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni

a) zajistovat dostupnost informact o druhu, miste, cilech, okruhu osob, jimz poskytuji
socialni sluzby, o kapacité poskytovanych socialnich sluzeb a o zpiisobu poskytovani
socialnich sluzeb, a to zpusobem srozumitelnym pro vSechny osoby,

b) informovat zdjemce o socidlni sluzbu o vSech povinnostech, které by pro ného
vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb, o zpiisobu poskytovani
socialnich sluzeb a o uhradach za tyto sluzby, a to zpusobem pro néj srozumitelnym,
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C) wytvdret pri poskytovani socidlnich sluzeb takové podminky, které umozni osobdam,
kterym poskytuji socialni sluzby, naplnovat jejich lidska i obcanska prava, a které
zamezi stretiim zdajmit téchto osob se zdjmy poskytovatele socialni sluzby,

d) zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socidalni sluzby, vietné stanoveni
pravidel pro uplatnéni oprdavnénych zdajmii osob, a to ve formé srozumitelné pro
v§echny osoby,

e) zpracovat vnitini pravidla pro poddvani a vyrizovani stiznosti osob, kterym poskytuji
socialni sluzby, na uroven sluzeb, a to ve formée srozumitelné pro vsechny osoby,

f) planovat pribeh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cilii, potreb a schopnosti
osob, kterym poskytuji socialni sluzby, vést pisemné individualni zaznamy o priibéhu
poskytovani socialni sluzby a hodnotit prubeh poskytovani socialni sluzby za ucasti
téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh poskytované
socialni sluzby, nebo za ucasti jejich zakonnych zastupcii,

g) vést evidenci zadateli o socidlni sluzbu, se kterymi nemohl uzavrit smlouvu
0 poskytnuti socialni sluzby z duvodii uvedenych v § 91 odst. 3 pism. b),

h) dodrzovat standardy kvality socialnich sluzeb,

1) uzavrit s osobou smlouvu o poskytnuti socialni sluzby, pokud tomu nebrani ditvody
uvedené v § 91 odst. 3,

1) v pripade, zZe poskytuji socidlni sluzbu podle § 48, prednostné poskytnout socidlni
sluzbu diteti, kterému byla soudem narizena ustavni vychova nebo predbézné
opatieni,

k) neprodlené pisemné oznamit obecnimu uradu obce s rozsirenou piisobnosti
uvedenému v § 92 pism. a) ukonceni poskytovani pobytové sluzby socidalni péce
osobe, kterda se miize bez dalsi pomoci a podpory ocitnout v situaci ohrozujici jeji

3

Zivot a zdravi, pokud tato osoba s takovym oznamenim souhlasi.

3.2.2 Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpistu

Hodnoceni plnéni standardii kvality socialnich sluzeb je obsazeno v § 38, odstavci 1,

uvedené vyhlasky: *

., Plnéeni standardii  kvality socidlnich sluzeb se hodnoti podle stupné splnéni
jednotlivych kritérii systemem bodového hodnoceni, pricemz se za kazdé kritérium
zapoctou

a) 3 body, jestlize kritérium je splnéno vyborné,

b) 2 body jestlize kritérium je splnéno dobre,

c) 1 bod, jestlize kritérium je splnéno castecné, nebo

d) 0 bodui, jestlize kritérium neni splnéno. “

Na zaklad€ tohoto bodového hodnoceni jsou v § 38, odstavci 3, uvedené vyhlasky,
stanoveny podminky, kdy poskytovatel bud’ spliiuje ¢i nespliiuje standardy kvality
socialnich sluzeb:

* Citace této podkapitoly jsou citacemi z vyhlasky, ktera je v jejim nadpisu.
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,, Poskytovatel socialnich sluzeb (ddle jen ,, poskytovatel )

a) spliuje standardy kvality socialnich sluzeb vyborné, jestlize celkovy pocet bodii cini
90 az 100 % z maximalniho celkového poctu bodu, kterého podle prilohy ¢. 2 miize
dosahnout,

b) spliiuje standardy kvality socidlnich sluzeb dobre, jestlize celkovy pocet bodii c¢ini 70
az 89 % z maximdlniho celkového poctu bodu, kterého podle prilohy ¢. 2 miize
dosahnout,

C) spliuje standardy kvality socidlnich sluzeb cdastecné, jestlize celkovy pocet bodii ¢ini
50 az 69 % z maximalniho dosazitelného celkového poctu bodii, kterého podle
prilohy ¢. 2 miize dosdhnout,

d) nesplinuje standardy kvality socidlnich sluzeb, jestlize
1. nékteré z kritérii, které je oznaceno v priloze ¢. 2 jako zdsadni, neni hodnoceno

poctem bodu podle odstavce 1 pism. a) nebo b), nebo
2. celkovy pocet bodui je nizsi nez 50 % z maximalniho celkového poctu bodii, kterého
podle prilohy ¢. 2 miiZze dosahnout.

3.3 Metodika inspekei

Metodika inspekci je dokument doporuceny Ministerstvem prace a socidlnich véci
s cilem zajistit jednotny postup pti provadeéni inspeket.

Zabyva se veSkerymi ¢innostmi celého procesu:

- organizaci inspekei (tvorba planu inspekci, délky trvani inspekce, jednotlivé faze
inspekce, ¢innost jednotlivych ¢lent inspekéniho tymu),

- postupem pri provadéni inspekce v misté poskytovani socialni sluzby
(organizace apribéh setkani inspekéniho tymu pied inspekci, Gvodni setkani
inspekéniho tymu s vedoucimi pracovniky poskytovatele, vybér respondenti z fad
uzivatell, studium osobni dokumentace, rozhovory s pracovniky, analyza
dokumentace poskytovatele, zpracovani inspekéni zpravy, seznameni s vysledkem
inspekce),

- fazemi inspekce po skonceni inspekce v misté poskytovani socidlnich sluZeb
(fizeni o namitkach, spravni fizeni o pokutach dle zdkona o socidlnich sluzbach),

- ukonéenim inspekce,

- poinspekéni fazi.

Obsahuje vzorové formulare inspekéni zpravy a v ptilohdch nekteré dalsi dokumenty,
slouzici jako podklady pro praci inspekéniho tymu.
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4 7ZkuSenosti v Jihomoravském kraji

ZkusSenosti s inspekcemi v Jihomoravském kraji jsou od jejich po¢atku v zaii roku 2007
do unora roku 2009 i mymi zkuSenostmi, kdy jsem se v roli vedouci inspekéniho tymu
(tato role zaméstnanci kraje vzdy pftislusi) podilela na jejich provadéni. Od dubna 2009
dosud jsem na matetské/rodicovské dovolené, tedy data pochézejici z tohoto obdobi
jsou zpracovana na zaklad¢ zjisténi od inspektorek, které realizovaly a dosud realizuji
inspekéni  Cinnost na Krajském utradé Jihomoravského kraje a konkrétni udaje
o vysledcich inspekci pochézeji z analyzy, kterou jsem provedla z poskytnutych
inspek¢nich zprav.

V nasledujicim textu se budu vénovat zhodnoceni vybranych aspektii za jednotlivé
roky. Na tomto misté povazuji za dulezité konstatovat a zduraznit skutecnost, Ze je
nutno pii pohledu na vysledky zohlednit fakt rizného poctu inspektovanych sluzeb
v kazdém jednotlivém roce. Pokud bychom tento fakt nezohlednili, mohli bychom
vysledky vnimat zkreslen¢.

4.1 Rok 2007

Inspekéni ¢innost byla v Jihomoravském kraji zahajena v zaii roku 2007. Inspekéni
¢innost vykonavaly jako zaméstnanci kraje tfi inspektorky. Od pocatku byli do
inspekéniho tymu zafazovani specializovani odbornici. Do planu inspekci bylo na
zbyvajici ¢ast roku 2007 zahrnuto 8 inspekei. Tentyz pocet byl proveden. Ani jedna
inspekéni zprava nekonstatovala splnéni standardti kvality socialnich sluzeb. Proti
zadné inspekéni zpraveé nepodal poskytovatel namitky. Pfi Zadné inspekci nedoslo ke
zjisténi spravniho deliktu, uvedeného v § 107 zakona o socidlnich sluzbach, ve znéni
pozd¢jsich predpist, na zaklade¢ kterého by bylo zahdjeno spravni fizeni o pokuté.

Dvé socialni sluzby dosahly bodového hodnoceni nad 90 %, pti¢emz pocet zasadnich
kritérii hodnocenych body 0 nebo 1 byl v piipadé jedné ztéchto sluzeb 3, u druhé
sluzby $lo o pouhé 1 zasadni kritérium.

Nejhorsiho vysledku dosahla socialni sluzba s bodovym hodnocenim 34,72 %, ktera
sou¢asné meéla 14 zasadnich kritérii, hodnocenych body 0 nebo 1. Zrozhovoru
s pracovniky vyplynulo, Ze neznaji a nechapou vyznam a smysl standarda kvality
socidlnich sluzeb a piedlozené materidly byly vyhotoveny kratce pfed inspekci, a to
pouze formdlné, z divodu oc¢ekavani inspekce.

Vysledky inspekci — bodové hodnoceni v procentech a pocty zasadnich kritérii,
hodnocenych body 0 nebo 1 u vSech inspektovanych sluzeb — zobrazuje piehledné
nasledujici graf.
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2007

B Celkovy vysledek inspekce - bodové hodnoceni vyjadiené v %

B Pocet zadsadnich kriterii hodnocenych body 0 nebo 1

Graf 1

Pouze dvé ze vSech inspektovanych socidlnich sluzeb dosahly u standardu €. 1, kritéria
tykajiciho se verejného zavazku (poslani, cile, zdsady, okruh osob), bodového

YW

hodnoceni vysSiho neZ 1 bod, ¢imz lze tuto Cast standardu oznacit za vibec
nejproblemati¢téjsi oblast. Ostatnimi nejvice problematickymi standardy pro
poskytovatele, Vv jejichz socialnich sluzbach inspekce probéhly, byly standardy ¢. 2, 5,
6, 9, 10, 14, 15. Nasleduje grafické znazornéni, znéhoz lze vycist, pro kolik
poskytovatelll byl konkrétni standard problematicky. Do grafu neni zahrnut standard
¢. 1, jehoz c¢asti — vefejnému zavazku — je vénovana samostatna pozornost ve
vyseCovém grafu na konci kapitoly. Graf rovnéz nezobrazuje standardy &. 8, 11, 12

a 13, které se pro poskytovatele nestaly natolik problematickymi.
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2007
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Pocet inspektovanych sluzeb, které standard nenaplnily, at jiZ jako celek nebo v nékterém
kritériu

Graf 2

V roce zahdjeni inspekci v Jihomoravském kraji nedoslo k utoénym reakcim proti
inspekénimu tymu a nepanovala ze strany poskytovatele pii inspekcich vyslovené
nepratelska atmosféra. Lze vSak fici, ze jiZz v pocatcich inspekéni Cinnosti
v Jihomoravském kraji byla role inspektora velmi naro€na, nebot’ §lo ¢asto o urputnou
polemiku: poskytovatel se v nékolika piipadech v pribéhu inspekce neustale, le¢ marné,
protoZze nedivodné, snazil presvédCovat o spravnosti svého postupu pii poskytovani
sluzby. Davod lze jisté spatfovat v obrovské touze poskytovateld uspét pii inspekci.
Mnozi vykonali velky kus prace a chtéli, aby jejich snaha byla ocenéna. Nemohli vSak
presné tusit, jak vysoké naroky jsou na né kladeny. Ovéfovani standarda kvality
socialnich sluzeb tak rozsahlou a hlubokou kontrolou, jakou inspekce poskytovani
socialnich sluzeb je, poskytovatelé nikdy v minulosti nezazili. Jisté byl pro né¢ — a pro
ty, ktefi byli inspektovani v prvnim roce, zvlasté — cely proces velmi naro¢ny. Kontrolni
organ Krajsky ufad Jihomoravského kraje pfi setkanich s poskytovateli na seminafich,
které probihaly pocatkem kazdého pololeti pro sluzby zafazené do planu inspekci
I v pravidelnych intervalech za tcelem zhodnoceni urcité etapy pro sluzby jiz
inspektované, vzdy zdaraznoval, Ze nebude v poc¢atecnim obdobi piistupovat k zadnym
sankcim, které umozituje zékon o socidlnich sluzbach, pokud standardy kvality nebudou
naplnény. Timto postojem daval najevo, Ze inspekce kvality socialnich sluzeb budou
prozatim probihat v duchu myS$lenky zhodnoceni souc¢asného stavu, jeho pojmenovani,
Z n¢hoz bude mozno dovodit i stav kyzeny, coz soucasné dava poskytovateli moznost
a voditko k jeho naprave.
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4.2 Rok 2008

V bieznu roku 2008 se zacala podilet na inspek¢ni ¢innosti Ctvrta inspektorka, v srpnu
tohoto roku jedna z inspektorek odesla na matefskou dovolenou; do konce roku
realizovaly inspekce tfi inspektorky (zaméstnanci kraje). V roce 2008 bylo provedeno
celkem 50 inspekei, z toho 6 sluZeb naplnilo standardy kvality socialnich sluzeb
a pozadavky zakona o socialnich sluzbach (k naplnéni standardi doslo u terénnich
a ambulantnich sluzeb, tedy naplnéni se netykalo sluzeb pobytovych).

Fakt konstatujici narocnost role inspektora a charakteristika poskytovatele vedouciho
urputnou polemiku pii nékterych inspekcich v predchazejicim obdobi Ize shodné
konstatovat i pro n¢které inspekce v roce 2008. Nyni navic celkem u 7 socidlnich sluzeb
byly feSeny namitky proti inspekénim zpravam; ve vSech piipadech byly némitky
posouzeny jako nedtivodné. Zde jiz samotna inspekce v misté probihala v nepfijemné
atmosféfe, kdy poskytovatel pied ptfichodem inspektorti casto zil v predstavé, Ze
poskytovani sluzby nelze nic vytknout, je naprosto bezchybny, standardy kvality
splituje a tudiz inspekce musi dopadnout vyborné — jiny vysledek nebyl ocekavan.
Poskytovatel, ktery nasledné¢ podal ndmitky, byl vétSinou velmi arogantni, nevedl
vécnou diskusi, ale utocil na inspektory, zpochybioval jejich odbornost, trval na
spravnosti evidentné¢ nespravnych postupti. V jednom piipadé doslo ke zjisténi
spravniho deliktu — poskytovatel krom inspektované sluzby poskytoval jiny druh
sluzby, a to bez opravnéni k jejimu poskytovani, bez registrace — za né&jz byla podle
§ 107 odst. 4 pism. d), zdkona o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé&jsich predpist,
udélena pokuta.

Hodnoceni nad 90 % dosahlo celkem 6 socialnich sluzeb — nejednalo se vSak ve vSech
ptipadech o ty, které naplnily standardy kvality socialnich sluzeb (dvéma z nich se
i pfes vysoké procentualni hodnoceni standardy naplnit nepodafilo, v obou piipadech
kvili dvéma zasadnim kritériim, hodnocenym body 0 nebo 1). Velmi dobrého vysledku
dosahly socidlni sluzby s hodnocenim tésné¢ pod hranici 90 %: jedna socidlni sluzba
89,12 % a dvé socialni sluzby 87,07 %.

Nejhorsiho vysledku doséhla socidlni sluzba s hodnocenim 28,57 %, ktera souCasné
mela 16 zdsadnich kritérii hodnocenych body 0 nebo 1. Pro zajimavost uvadim
hodnoceni v poradi dalSich socialnich sluzeb s nejhorSim vysledkem — vzdy nejprve
procentudlni hodnoceni a nasledné (za lomitkem) pocet zasadnich kritérii, hodnocenych
body 0 nebo 1: 40,82 % /14 zasadnich kritérii, 44,22 % /15 zasadnich Kkritérii,
44,22 % /14 zasadnich kritérii, 48,98 % /12 zasadnich kritérii. U téchto socialnich
sluzeb lze konstatovat, ze standardy kvality socialnich sluzeb viibec nebyly zavadény do
praxe ajednalo se spiSe o jejich formalni pfijeti a tvorbu pisemnych dokumenti
z divodu ocekéavani inspekce. Dalsi sluzby se jiz dostaly nad hranici padesati
procentniho bodového hodnoceni (ale ani u téchto socialnich sluzeb nebyly ve vétsing
ptipadl standardy vniting piijaty): 52,38 % /9 zésadnich kritérii, 53,06 % /12 z&sadnich
kritérii, 54,42 % /10 zasadnich kritérii, 57,82 % /13 zasadnich kritérii, 59,86 % /12
zasadnich kritérii. VSechny ostatni inspektované socialni sluzby ptekrocily 60 %, ale
I Utéchto je pocet zasadnich kritérii, hodnocenych body 0 nebo 1, stale jesté dosti
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vysoky (u jedné sluzby dokonce 13, u dalSich napi. 11, 10 ¢ 9). Vysoky pocet

-----

s vysledkem nad 70 %, naprostou vyjimku vSak mezi nimi predstavuje jedna, ktera
s vysledkem 74,15 % standardy kvality socidlnich sluzeb naplnila.

Udaje o vyse popsanych vysledcich inspekcei zobrazuje nasledujici graf.
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H Celkovy vysledek inspekce - bodové hodnoceni vyjadiené v %

B Pocet zasadnich kriterii hodnocenych body 0 nebo 1

Graf 3

Kritérium standardu ¢. 1, které se tyka poslani, cilti, zasad a okruhu osob — tzv. verejny
zavazek — Dbylo naplnéno celkem u 24 inspektovanych socidlnich sluZeb,
problematickym a nenaplnénym Kritériem se tedy stalo u 26 zbyvajicich sluZeb,
u nichZ inspekce probéhla. Jesté problematictéjSim se vsak stal standard ¢. 5, tykajici se
individudlniho planovani, ktery nenaplnilo at' jiz jako celek nebo v nékterych jeho
kritériich 36 sluzeb. Obtiznymi se ukazaly dale standard ¢. 4 (pro 32 socialnich sluzeb),
¢. 2 (pro 30 socialnich sluzeb) a ¢. 3 (pro 25 socialnich sluzeb). Zajimavym faktem jsou
i zjisténi u standardu, které neobsahuji zadna zasadni kritéria. Zde se staly

nejproblematictéjsimi: standard ¢. 10 (pro 34 socialnich sluzeb) a ¢ 15 (pro 31
socidlnich sluzeb).

Prehled vySe popsanych dat se zfetelem na problematické standardy zobrazuje
nasledujici graf. Do grafu neni zahrnut standard ¢. 1, jehoz ¢asti — vefejnému zavazku —
je vénovana samostatna pozornost ve vysecovém grafu na konci kapitoly. Graf rovnéz
nezobrazuje standardy €. 8, 11, 12 a 13, které se pro poskytovatele nestaly natolik
problematickymi.
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4.3 Rok 2009

V roce 2009 doslo ke kompletni obméné inspektorti — zaméstnancti kraje: vSechny tii
inspektorky odesly v prvnim ctvrtleti na matetskou dovolenou. Nasledné se fesila
otazka pfijimani a zaskolovani novych zaméstnanci na pozice inspektort. Tento stav

vysvétluje pocet realizovanych inspekei.

V roce 2009 bylo provedeno celkem 11 inspekei. Z tohoto po¢tu 2 socialni sluzby
naplnily standardy kvality. V I pfipadé byly podany ndamitky, které byly posouzeny

jako nedtivodné.

Hodnoceni nad 90 % doséhla jedna socialni sluzba. Hodnoceni nizsi nez 50 % se tykalo

dvou inspekci.
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Vysledky inspekci — bodové hodnoceni v procentech a pocty zasadnich kritérii,
hodnocenych body 0 nebo 1 u vSech inspektovanych sluzeb — zobrazuje ptrehledné
nasledujici graf.

2009

H Celkovy vysledek inspekce - bodové hodnoceni vyjadiené v %

B Pocet zasadnich kriterii hodnocenych body 0 nebo 1

Graf 5

Kritérium standardu ¢. 1, které se tyka poslani, cilti, zasad a okruhu osob — tzv. verejny
zavazek — naplnily pouze dvé socialni sluzby, a to ty, u nichz soucasné¢ doslo
k naplnéni standardt kvality socialnich sluzeb.

U ¢yt poskytovatelll byl pocet zdsadnich kritérii, hodnocenych body 0 nebo 1, 12 — 14.

wv

Nejproblemati¢téjsim se stal standard ¢. 4 (pro vSech 11 inspektovanych sluzeb) a dale
standard ¢. 5 (pro 7 socialnich sluzeb). Ze standardii neobsahujicich zasadni kritéria
pusobil nejvetsi obtize standard ¢. 15 (9 socialnich sluzeb).

Pichled vySe popsanych dat se zfetelem na problematické standardy zobrazuje
nasledujici graf. Do grafu neni zahrnut standard ¢. 1, jehoz ¢asti — vefejnému zavazku —
je vénovana samostatna pozornost ve vyseCovém grafu na konci kapitoly. Graf rovnéz
nezobrazuje standardy ¢. 8, 11, 12 a 13, které se pro poskytovatele nestaly natolik
problematickymi.
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Graf 6

Za zminéni hodné povazuji ve tifetim roce probihajicich inspekci nasledujici zjisténi
u standardu ¢. 2: standard stale pusobil problémy zejména v oblasti konkretizace
zavaznych poruseni prav uzivatelil a z nich vyplyvajicich sankci pro zaméstnance a dale
V oblasti stfetu zajmu a jejich obtizného uchopeni jak z hlediska pojmu samotného, tak
stran pravidel pro jejich feseni.

Nekteré dalsi informace, tykajici se zejména postoje poskytovatelli ke standardim
kvality socialnich sluzeb ¢i atmosféfe pifi inspekci nebylo moZzno od stavajicich
inspektorek, s ohledem na jejich i€ast na inspekcich v daném roce, spolehlivé zjistit
(inspektorka, ktera jako jedina byla v roce 2009 vedouci inspekéniho tymu, v soucasné
dobé¢ na krajském ttad¢ jiz nepracuje).

4.4 Rok 2010

V roce 2010 se jiz stabilizovala personalni situace a podafilo se plné obsadit pozice
inspektori — zamé&stnancu kraje. Provedeno bylo celkem 46 inspekei (inspekce typu A:
41, inspekce typu B: 2 a inspekce typu C: 3).° Standardy kvality socialnich sluzeb
byly naplnény u 19 socialnich sluZeb u inspekci typu A, v jednom piipad¢ se tak stalo
pfti inspekci typu B. Namitky proti inspekéni zpraveé podali 4 poskytovatelé, v jednom
pripade byly tyto namitky (viibec poprvé od pocatku provadéni inspekcei) shledany jako
duvodné.

® Dle metodiky inspekci: inspekce typu A — probihd u viech registrovanych socialnich sluzeb (v
dosavadnim textu se hovofilo pouze o nich), inspekce typu B — tzv. ,nasledna inspekce®, ktera je
zameéfena na kontrolu napravnych opatieni piijatych na zaklad¢ zjisténych nedostatkil pii inspekci typu A,
inspekce typu C — realizovana na zakladé podnétu &i stiznosti.
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Pti inspekcich byly zjistény tyto spravni delikty (uvedené v § 107 zakona o socidlnich
sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisii):

- Vjednom ptipadé poskytovatel neuzaviel suzivatelem smlouvu 0 poskytovani
socialni sluzby,

- ve dvou ptipadech poskytovatel nevedl zdznamy o pribehu poskytovani socialni
sluzby a hodnoceni sociélni sluzby spolecné s uzivateli,

- Vjednom ptipad€ poskytovatel pouzil opatieni omezujici pohyb osob v rozporu
s podminkami uvedenymi v zdkoné ¢&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach a
soucasn¢ nesplnil oznamovaci povinnost danou timto zakonem.

Hodnoceni nad 90 % doséahlo 11 socidlnich sluzeb. Hodnoceni nizsi nez 50 % se tykalo
tii socidlnich sluzeb.

Vysledky inspekci — bodové hodnoceni v procentech a pocty zasadnich kritérii,
hodnocenych body 0 nebo 1 u vSech inspektovanych sluzeb (inspekce typu A) —
zobrazuje piehledné nasledujici graf.
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Graf 7

Viditelné zlepSeni bylo zaznamenano u kritéria standardu €. 1, tykajiciho se vetejného
zévazku, ktery zejména ve 2. pololeti roku 2010 maji poskytovatelé spravné formulovan
a zvefejnén. Konkrétné¢ pocet socidlnich sluzeb, jimz se podarilo naplnit kritérium
standardu ¢. 1, tykajici se poslani, cild, zasad a okruhu osob — veiejny zavazek — je 28,
tedy nenaplnéni kritéria bylo zjisténo u zbyvajicich 13 socialnich sluzeb.

U osmi inspektovanych socialnich sluzeb byl pocéet zasadnich kritérii, hodnocenych
body 0 nebo 1, 10 — 13.
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Nejproblemati¢téjsim se stal ze standardi obsahujicich zasadni kritéria standard ¢. 4
(pro 23 socialnich sluzeb) a dale standard ¢. 5 (pro 20 socialnich sluzeb). Ze standardl
neobsahujicich zasadni kritéria ptisobil nejvétsi obtize standard ¢. 15 (pro 28 socialnich
sluzeb).

Prehled vyse popsanych dat se zietelem i na ostatni problematické standardy zobrazuje
nasledujici graf. Do grafu neni zahrnut standard €. 1, jehoz ¢asti — vefejnému zavazku —
je vénovana samostatna pozornost ve vyseCovém grafu na konci kapitoly. Graf rovnéz
nezobrazuje standardy ¢. 8, 11, 12 a 13, které se pro poskytovatele nestaly natolik
problematickymi.
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Graf 8

U péti socialnich sluzeb nebyly standardy kvality socidlnich sluzeb v praxi zavedeny.
Negativni postoj ke standardim kvality socialnich sluzeb byl zaznamenan ve tiech
ptipadech.

Pretrvavajicim problémem ztistalo u standardu ¢. 2 nedostate¢né zpracovani pisemnych
pravidel (nepopsano, nespecifikovano, nestanoveno). V jednom piipadé poskytovatel
nepostupoval dle zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich tdaji a o zméné dalsich
zakonl,, ve znéni pozd¢jSich predpist. Jedenkrat doSlo pii inspekci ke zjiSténi
porusovani prava uZzivatelll na zachovani lidské diistojnosti a prdva na soukromi.

Nepratelska atmosféra se projevila u Ctyt inspekci, coz vyvrcholilo u jednoho z téchto
poskytovatelll pii preddvani inspekéni zpravy sprostymi nadavkami a u jiného doslo
k osobni stiznosti u vedeni odboru socialnich véci.
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4.5 Shrnuti

Zavérem lze ve strucnosti fici, Ze Ctyfi roky od ucinnosti zdkona o socidlnich sluzbach
anecelé¢ Ctyfi roky praktického provadéni inspekei dochazi v nékterych oblastech
a U nékterych socidlnich sluzeb ke zlepSeni hodnoceni kvality dle standardi kvality
socialnich sluzeb. Pfesto vsak se stale ukazuji ne¢které standardy jako problematické
a existuje fada socialnich sluzeb s vysokym poctem nenaplnénych zésadnich kritérii.

V samotném konci kapitoly pfipojuji graf, ktery je zajimavym shrnutim vysledkd vsech
provedenych inspekei do konce roku 2010.

Za nim nasleduji vysecové grafy, zobrazujici naplnéni vefejného zavazku za jednotlivé
roky.

Prehled vysledkl v % za jednotlivé roky
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Graf 9
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Naplnéni verejného zavazku za jednotlivé roky
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1. Vyzkumna c¢ast

5 Uvod do vyzkumné &asti. Metodologie
vyzkumu

Po teoretickém vymezeni standardii kvality socidlnich sluzeb bych se v nésledujicim
textu chtéla pokusit nahlédnout do vnimani problematiky témi, ktefi se na jejich
praktické realizaci podileji, tedy jsou zodpovédni za kvalitu sluzby. Jde o jeji
poskytovatele.

S ohledem na cil vyzkumné ¢asti prace, kterym je zjistit, jaky je v sou¢asné dobé — ¢tyfi
roky po ucinnosti zdkona o socidlnich sluzbach — pohled poskytovatelii socialnich
sluZeb v Jihomoravském kraji (konkrétné v okresech Brno — mésto a Brno — venkov) na
standardy kvality socialnich sluzeb, jak sami poskytovatelé hodnoti proces tvorby
standardt kvality a jeho vliv na kvalitu sluzeb, jak se jejich postoje vyvijely, jaké jsou
jejich vlastni zkuSenosti, jsem pro své zkoumani zvolila kvalitativni vyzkum.

Stézejnim dilem, které bylo podkladem pro mé vlastni zkouméni a znéhoz jsem
metodologicky cerpala, je kniha dvojice autord Anselma Strausse a Juliet Corbinové
Zaklady kvalitativniho vyzkumu — Postupy a techniky metody zakotvené teorie.

Autofi definuji kvalitativni vyzkum takto: ,, Terminem kvalitativni vyzkum rozumime
Jjakykoliv vyzkum, jehoz vysledkii se nedosahuje pomoci statistickych procedur nebo
jinych zpusobii kvantifikace. ...*" (Strauss, A., Corbinova, J. Zaklady kvalitativniho
vyzkumu — Postupy a techniky metody zakotvené teorie. Boskovice: Nakladatelstvi
Albert, 1999, s. 10).

V uvedeném dile jsem ziskala potvrzeni spravnosti své volby typu vyzkumu. Hned
Vuvodnim textu jsou popsany dlivody, pro¢ provadét kvalitativni vyzkum:
., ... diivodem je podstata zkoumaného problému. Neékteré zkoumané oblasti se hodi
spise pro kvalitativni typy vyzkumu. To je treba pripad vyzkumu, ktery se snazi odhalit
podstatu nécich zkusenosti s urcitym jevem, ... Kvalitativni metody se uzivaji k odhaleni
a porozumeéni tomu, co je podstatou jevii, o nichz toho jesté moc nevime.

V neposledni rade mohou kvalitativni metody pomoci ziskat o jevu detailni informace,
které se kvantitativnimi metodami obtizné podchycuji. “ (tamtéz, s. 11). Domnivam se,
ze citace presné vystihuje a zdivodiuje, pro¢ s ohledem na zaméfeni a cil prace volit
kvalitativni metodu zkoumani.

Pozornost je v ivodu vyse zminéného dila vénovana dale slozkam vyzkumu. Jedna se
o tfi hlavni slozky: udaje, analytick€é nebo interpreta¢ni postupy, na jejichz zaklade

dochazime k zavérim nebo teoriim a pisemné a ustni vyzkumné zpravy. Jako nejcastejsi
zdroje udajii autofi uvadeji rozhovory a pozorovani. Zdrojem mého vyzkumu
(prizkumu) se staly rozhovory.
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6 Pruzkum

V ptedchozim textu, ktery se tykal metodologické stranky véci, jsem pouzivala pojem
,vyzkum®. Pokud budu hovofit o svém vlastnim vyzkumu, budu jej oznacovat jako
,prizkum®. Divodem je omezeny pocet respondentli, o némz se vSak domnivam, ze je
pro ucely bakalarské prace dostacujici.

6.1 Kritéria pro vybér respondenti

Respondenty mého pruzkumu tvoii celkem 7 zastupci (vedoucich ¢i pracovniki)
socidlnich sluzeb, které se nachazeji na uzemi Jihomoravského kraje, konkrétné
v okresech Brno—meésto a Brno—venkov. Zamémé se nejedna o zastupce
poskytovatelti, ale piimo zastupce jednotlivych socialnich sluzeb, nebot rovnéz
inspekce je zaméfena a hodnoti kvalitu vzdy kazdé socidlni sluzby zvlast, z ¢ehoz
vyplyva, ze standardy kvality socialnich sluzeb je nutno tvofit pro kazdou socialni
sluzbu zvlast.

Pro rozriznénost a moznou pestrost pohledt byli respondenti vybirani tak, aby se druh
socialni sluzby neopakoval. Zamérné maji své zastoupeni 3 pobytové sluzby, které
obecné predstavuji nejvétsi riziko ohrozZeni prav svych uzivatelii, imysl je 1 ve volbé
nékterych druht sluzeb, jejichz pocet je v daném regionu vyssi nez téch ostatnich.
Socialni sluzby byly dale vybirany zplisobem, aby mély své zastoupeni statni 1 nestatni
organizace. Dulezitym prvkem ve vybéru se ukazala rovnéz ochota zkoumanych osob
podilet se na vyzkumu — fada oslovenych vedoucich jednotlivych sluzeb poskytnuti
rozhovoru odmitla. Pro maximalni moZznou vyrovnanost postaveni socialnich sluzeb
vzhledem k faktu uskute¢néné ¢i neuskute¢néné inspekce byly do prizkumu zahrnuty 3
socialni sluzby, u nichz inspekce probéhla a 4, u nichz dosud provedena nebyla.

6.2 Vybrani respondenti

Socialni sluzby, jejichz vedouci ¢i pracovnici se stali respondenty pro muj prazkum,
jsou tyto:

- socidlni rehabilitace

- domovy pro seniory

- domovy pro osoby se zdravotnim postizenim

- socialn¢ aktiviza¢ni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim
- odborné socialni poradenstvi

- osobni asistence

- domovy se zvlastnim rezimem

Nasledujici tabulka podava stru¢nou charakteristiku jednotlivych konkrétnich
respondentl (tyka se jejich plsobeni v socialnich sluzbach), kteti se mnou za organizaci
hovotili. Uvedené oznaceni respondentti budu pouzivat v dal$im textu.
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Pracovni
. Druh .V ! . Délka praxe
Oznaceni . rr s pozice Pocet let na ., .
socialni o , .. Vzdélani V socialnich
respondenta . Vv socialni této pozici L
sluzby “ix sluzbach
sluzbé
. v 8 let (ve
socialni , VS, obor . (,
R1 . vedouci 4 roky o, stejné
rehabilitace socialni prace .
organizaci)
y 23 let (ve
domo ro . VS, ob .
R2 vy P feditelka 23 let > 000r stejné
seniory sociologie .
organizaci)
domo ro
Osol;/ysz 12let (s VS, specialni
R3 y St feditelka | prestavkou » SPEC; 45 let
zdravotnim D pedagogika
", osmi mésicll)
postizenim
. VS,
socialné .,
aktivizaéni vedouci veterinarni
SluZby bro wouk hygiena + 8 let (3 roky
. yp yu’ y kurs dle dobrovolnik,
R4 seniory a plavani, 5 let ) .,
ot zakona o ve stejné
osoby se socialni o, o
, , socialnich organizaci)
zdravotnim pracovnik o,
ostizenim sluzbach
Z .
P (150 hodin)
feditelka
organizace,
odborne c?dborn y VS
R5 socialni Y 8 let Ay 20 let
, garant sociologie
poradenstvi oy,
socialni
sluzby
bni VOS, ob
R6 osobm vedouci 3 roky o> 000 8 let
asistence socialni prace
socialni
pracovnice,
domovy se instruktorka - 3,5 roku (ve
va' . VS, obor . ,(
R7 zvlastnim terapie, 3 roky L, stejné
.. . socialni prace ..
reZimem metodik organizaci)
prace sluzeb
socialni péce
Przkum probihal v tnoru a bieznu roku 2011.
Rozhovory se uskutecnily vsouladu s etickymi zasadami vyzkumu - VSichni

respondenti byli ujisténi o zachovani anonymity a vyslovili souhlas s rozhovorem.
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6.3 Struktura rozhovoru. Vyzkumna otazka

Strukturu rozhovoru jsem si doptedu peclivé pfipravila, a to tak, abych ziskala odpovédi
relevantni cili mého prizkumu (o ném jsem hovotila vyse) a vyzkumné otazce.

Dle jiz citovaného dila autorti Strauss — Corbinova ,, ...diilezitym aspektem vyzkumné
otazky je vymezeni hranic toho, co se bude zkoumat.* (Strauss, A., Corbinova, J.
Zaklady kvalitativniho vyzkumu — Postupy a techniky metody zakotvené teorie.
Boskovice: Nakladatelstvi Albert, 1999, s. 24). Vyzkumna otazka tedy ,,... umoznuje
zuzit vyzkumny problém na velikost, ktera je redlné zkoumatelna.* (tamtéz, s. 24).
Autofi shrnuji podstatu vyzkumné otazky nasledovné: ,, Vyzkumnou otazkou je ve
vyzkumu podle zakotvené teorie vyrok, ktery identifikuje zkoumany jev. Tento vyrok rikd,
na co presné se chceme zamérit a co chceme o daném predmétu vedet. U zakotvené
teorie se otdzky casto orientuji na deni a prubeh. © (tamtéz, s. 24).

Vvzkumna otdzka, kterou jsem si stanovila pro vlastni pruizkum:

Jakym zpiisobem poskytovatelé vnimaji kvalitu socidlni sluiby — jak piemysleji
0 podstatnych otazkdch, vitahujicich se ke kvalité, jak na né dokaZou odpovédét
a zejména jaky je jejich pohled na standardy kvality socidlnich sluZeb a priitbéh prdce
na nich?

Soubor otazek, které jsem respondenttium kladla:

wevr

2. Jak podle vas vase sluzba konkrétné prispiva k socialnimu zaélenovani uzivatelt?
Jak podporuje jejich nezavislost a samostatnost zapojovat se do bézného Zivota?

3. Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socialnich sluzeb?
Pro¢ prave tehdy? Jak jste se k nim dostali? Co/kdo vas k nim ptivedlo/ptived]?

4. Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardlim a jak se vyvijel va§ vztah a postoj ke
standardim kvality socialnich sluzeb od seznameni se s nimi po soucasnost? Co
ovlivnilo pfipadnou zménu v tomto vyvoji?

5. Jak probihalo zavadéni standarda? Jak vypadala prace na nich ve vasi sluzbé?

6. Stalo se vam, Ze jste nabyli dojmu, Ze prace na standardech celkové nebo v néjaké
konkrétni oblasti znamena zbyte¢nou praci navic?

7. Setkali jste se s neochotou nékterych pracovnikti pfijmout zménu? Jak jste pak
tento jejich postoj tesili? Jak byste charakterizovali pracovniky, ktefi méli negativni
postoj ke standardim? Jaky byl postoj zfizovatele/statutarniho zastupce?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Reagovali n€jak na zménu uzivatelé? Zaznamenali ji?

Vnimate vy sami rozdil v poskytovani sluzby pfed zavedenim standardi ve vasi
sluzb¢ a dnes?

Znamenaji pro vas standardy piinos? V ¢em konkrétné? V jaké konkrétni oblasti se
vam prace na standardech zhodnotila a kdy jste m¢li pocit, Ze prace ma smysl? Jak
se prace na standardech podle vas promita do kvality sluzby?

Pokud bude odpovéd, Ze poskytovatel nevnima piinos, polozit dotaz: v ¢em
vnimate negativum? Jak byste vy sami navrhli alternativni zpiisob hodnoceni
kvality sluzby?

Uvédomujete si, vybavite si konkrétni situaci, oblast, kterou byste bez pfemysleni
nad standardy nevnimali, nefesili?

Jak byste pojmenovali nejvétsi problém souvisejici s poskytovanim socidlnich
sluzeb (i obecné, i pro vas konkrétn€) a s kvalitou socialni sluzby? Co vam
v souvislosti s poskytovanim sluzby ptisobi nejvEtsi obtize?

Ktery standard vam ptlisobi nejvétsi obtiZe a proc? V ¢em se to projevuje?
Naopak — Vv které oblasti si myslite, Ze uz jste si jisti, co vam jde dobie?

Rada standardti poZaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivate se,
ze je to dulezité? Pokud ano, v ¢em?

Premysleli jste o néjaké zmeéné, kterou byste v oblasti kvality socidlnich sluzeb
navrhli? Kriticky pohled na standardy kvality socialnich sluZeb.

Jak probiha ve vasi sluzbé vzdélavani v oblasti kvality sluzby (standardf)? Jakym
zpusobem dochazi k predavani informaci?

Co se vam vybavi, kdyz se fekne ,,inspekce poskytovani socidlnich sluzeb“? Mate
vlastni zkuSenosti s inspekci, inspektory? Pokud ne, mate o nich néjaké informace
od jinych poskytovateli?

Ptipraveného souboru otdzek jsem se do znacné miry drzela, 1 kdyz byly v nékterych

ptfipadech mirné upravovany ¢i dopliovany o nékteré dalsi, které logicky navazovaly na
respondentovu fec. Lze tedy fici, Ze se jednalo o polostandardizovany rozhovor. Prvni
rozhovor s respondentem mé utvrdil v domnénce, ze otazky maji velkou vytéznost

a poskytuji dostatek materialu pro analyzu. V prabéhu dalSich rozhovort byly doplnény
jen o nékteré dalSi podotazky. Kompletni a doslovny piepis rozhovorli je obsaZen
v Priloze ¢. 1.
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6.4 Teoretické vymezeni analyzy

o Analyza v zakotvené teorii se sklada ze tri hlavnich typu kodovani. Jsou to:
(a) oteviené kodovani, (b) axidalni kédovani a (c) selektivni kodovani.* (Strauss, A.,
Corbinova, J. Zaklady kvalitativniho vyzkumu — Postupy a techniky metody zakotvené
teorie. Boskovice: Nakladatelstvi Albert, 1999, s. 40).

Pro ucely své bakalarské prace jsem zvolila oteviené kodovani.

,, Oteviené kodovani je cast analyzy, kterd se zabyva oznacovanim a kategorizaci pojmii
pomocl peclivého studia udaju. ... Behem otevifeného kodovani jsou udaje rozebrany na
samostatné casti a peclive prostudovany, porovndanim jsou zjistéeny podobnosti a rozdily,
a také jsou kladeny otdzky o jevech udaji reprezentovanych. Behem tohoto procesu jsou
zvazovany a zkoumdny nase vlastni i cizi domnénky o jevu, coz vede k novym objevim. *
(tamtéz, s. 43).

6.5 Vlastni analyza ziskanych udaju. Kategorizace udaju

Pii provadéni analyzy zni vyplynuly kategorie a subkategorie, kterymi se budu
podrobné zabyvat v nésledujicich podkapitolach. V tivodu pro lepsi orientaci podavam
jejich prehled.
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Kategorie ,,O co jde piredev§im (neboli na prvnim misté uzivatel)“

Kategorie ,,Chapani pojmu socialni zaclefiovani*

Kategorie ,,Nejvétsi problém*

Subkategorie ,,0Otazka financi*

A 4

Subkategorie ,,Otazka personalniho zajisténi sluzby*

A 4

A\ 4

Subkategorie ,,Ostatni soukromé ,,boje*“

Kategorie ,,Metodiky a pisemna dokumentace aneb co je psano...

Kategorie ,,Standardy kvality socialnich sluZeb*

A 4

Subkategorie ,,Vyvoj postoje*

A 4

Subkategorie ,,Proces zavadéni SQSS*

Subkategorie ,,Pied a po*

v

Subkategorie ,,Co prace na standardech konkrétné prinesla do
kvality sluzby*

v

Subkategorie ,,UZivatel — jak cely proces miiZe vnimat on*

A\ 4

A 4

Subkategorie ,,Standardy jako osviceni?“

A 4

Subkategorie ,,Pohled o¢ima kritika“

Kategorie ,,Inspekce poskytovani socialnich sluzeb*

44



6.5.1 Kategorie ,,O co jde piedevsim (neboli na prvnim misté uzivatel)“

Vsem respondentiim jsem pokladala otdzku, ktera méla za cil zjistit, co povazuji oni

kategorie, ktera vyplynula z jejich jednozna¢nych odpovédi:

Respondent R1: ,Rdda bych to vztahovala na klienty, abychom mohli podporit

¢

motivovaného klienta..."
Respondent R6: ,, 4si respektovat potieby klientii, néjak se jim snazit vyjit vstric.

Respondent R7: ,, Asi aby ten klient byl... spokojeny klient, takze potom zajistit tu sluzbu
tak, aby tomu klientovi vyhovovala, prizpiisobit to tem individudlnim potrebam toho
klienta. *

vvvvvv

socialni sluzbu individualné na miru.“... ,TO je, jak kdyz postavite diim. Dum pro
cloveka, o kterém vite, Ze ma postizeni a musite to udélat podle jeho prani. Nékdy se to
neda uplné ani splnit. Ale tu metu musite porad videt.

Respondent R5: ,, Asi patrné to, Ze musim rozumét tomu smyslu, tomu ucelu a tomu
poslani a musim byt presvédcena o tom, Ze to pro klienty mad néjaky vyznam. Ze kdyby
tohleto nebylo, tak bych tu sluzbu nemohla poskytovat. “

Respondent R4: ,, ...pro mé je diilezitd komunikace a nebo — nasi snahou je nebo mame
V cilech pochopeni a porozuméni druhého clovéka, ..., mame to i v poslani, proto je pro
nas diilezita komunikace a pochopeni druhého cloveka. “

Respondent R2: ,, Penize, kvalitni persondl. Z téch penez vyplyvad, Ze si muzu doprat
personal, plus patFicny materialni vybaveni, aby to vyhovovalo sluzbé, klientiim.

Vsechny odpovédi jsou zaméfeny na klienta, at’ jiz jde o jeho podporu, respekt k nému,
spokojenost, individualni potfeby, porozuméni. Odpoveéd’ respondenta R5 se zabyva
pochopenim smyslu a ucelu poskytovani socialni sluzby a vztahuje tyto pojmy
k vyznamu pro klienty. Soucasné zduraznuje absolutni nutnost existence znalosti
smyslu jako podminku pro poskytovani sluzby. Také respondent R2 se v odpovédi
dostava ke klientovi, byt zpoc¢atku hovoii o penézich a personalu, ale ty pro n¢j — jak
odpovédi rozumim — mohou predstavovat prostiedky na cesté k cili, kterym je klient.
socialnich sluZzeb je pro mé velmi pozitivnim zjiSt€énim a povazuji ji za dobry signal,
protoze: o co, lépe feCeno o koho, jiného tu jde predevsim, kdyZz by to nebyl praveé
klient?
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6.5.2 Kategorie ,,Chapani pojmu socialni za¢lennovani*

Vztahovani socialni sluzby k pojmu socialniho zaclenovani, ktery je zakladnim prvkem,
zékladnim stavebnim kamenem zakona o socidlnich sluzbach, pojmem, jehoz vyznam je
tteba mit vzdy na paméti, pokud se ptame, zdali socidlni sluzba napliiuje svlij smysl,
jsem pii svém vyzkumu nemohla opomenout.

Ukazalo se rozdilné vnimani pojmu. V nékterych ptipadech pro respondenty socidlni
zaClenovani tizce souviselo jiz se samotnou podstatou sluzby, a tak jeho napliovani
respondenti povazovali za samoziejmé:

Respondent R1 ,, To jsou véci, na kterych je celd ta sluzba postavena, i nase vize je, ze
kdyz c¢lovek ma postizeni, tak miize Zzit, jak chce, jak si preje. ... VeSkeré aktivity, které
delame, k tomu vedou.

Respondent R6 ,, V podstaté uz poskytovanim té osobni asistence, o tom ta sluzba je, zZe

napomaha k integraci.

Podobné respondent RS, feditelka organizace, kterd poskytuje odborné socidlni
poradenstvi, svymi slovy popsala, jak samotna ¢innost poradenstvi sméfuje
k socialnimu zacleniovani uzivatel: ,, ... k socidlnimu zaclenovani prispiva, zZe spousta
lid{ se nedokaze orientovat v té socialné ekonomické situaci, ten Zivot je tak sloZitej, zZe
narusta skupina lidi, u kterych nedostacujou jejich znalosti k plnohodnotnymu Zivotu.
Takze to, co prispiva ksocialnimu zaclenovani, je, Ze s ohledem na mozZnosti
a SChopnosti toho klienta se mu dostava takové podpory a pomoci, aby se neocitl mezi
socialné vyloucenymi. To, Ze je ohrozen socidlnim vyloucenim, je apriori, a proto je

‘

nasim klientem. ‘

V naplilovani pojmu socidlniho zaclenovani, lze fici, ze rovnéz z diivodu podstaty
sluzby samotné, nespatfoval problém ani respondent R4: |, Tim viastné, Ze je to
aktivizacni socidlni sluzba, oni vlastné plavou, navstevuji vyuku plavani, tak zaprvé
maji styk, dostavaji se mezi obycejné lidi, mezi verejnost. ... KdyZz jezdime na akce,
dochazi k zaclenovani, vytvareni vztahii, at' kamaradskych nebo pratelskych. Tim, Ze

I3

jezdime na akce, kde dochazi ke kontaktiim, neni tam ten plot, jak je v néjakym ustavu.

Zajimavym zjisténim je skuteCnost, ktera vyplynula z nasledujicich dvou odpovédi
respondentll socialnich sluzeb, poskytujicich pobytové sluzby (konkrétné se jednalo
V prvnim piipad€ o domov pro osoby se zdravotnim postizenim, ve druhém o domov se
zvlastnim rezimem). Z jejich slov bylo znat, ze citi jisté omezeni v moznosti napliovani
socidlniho zaclefiovani a pojem vztahuji pouze na urcitou skupinu uzivatelt:

Respondent R3 pojem socialniho zaclefiovani vztahl jen na ty, ktefi mohou v zafizeni
ukoncit pobyt bud’ pfechodem do chranéného bydleni, nebo ndvratem zpét do rodiny,
a témito zpusoby dojde k zapojeni do ,,bézného zivota™: ,,Ano. Je to v podstaté ta
integrace. A ta se miize tykat jen integrovatelnych klientu, to znamena, Ze se nemiiZe
tykat tech, kteri mohou napriklad byt nebezpecni sobé nebo svému okoli. Takze mame
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vytipované klienty, kteri maji ve svém individualnim planu primo cil odchod do bézného
Zivota. TakzZe u nas je to bud’ odchod do chranéného bydleni, nebo zpet do rodiny, ...

Respondent R7 spatiuje problém v plné realizaci socidlniho zaclefiovani u uzivateld,
kteti maji néjaké zdravotni omezeni, nemoc: ,, 7o je dost, to je tézky, protoze ti klienti
dost casto jsou imobilni, hiife mobilni, takze jakoze uz nejsou v tom verejném Zzivote,
snazime se jim zajistit hodné domaci prostredi, aby to bylo hodné podobny prostredi, na
ktery byli zvykli. Tam je trochu problém s tou ndvaznosti na dalsi sluzby. Snazime se,
aby chodili treba do cukrarny, kdyby nékdo chtel do obchodu. Tam jinak potom
,dochazi“ ty sluzby za tema klientama. Takze hlavné spis jako aby to bylo prijemny
prostiedi  podobny domdacnosti, co nejpodobnéejsi tomu prirozenymu prostredi.
Samoziejmé pomahat pri sobéstacnosti, aby ten clovek byl co nejdéle sobéstacny
a prizpuisobovat ten program jejich potrebam, ktery jsou specificky prave kvili té

«

nemoci. *

Pfitom zakonodarce socialni zacleniovani chape jako néco, co je podminkou pii
poskytovani jakékoliv socialni sluzby kterémukoliv uzivateli. Nikoho nevyjimaje.
Pficemz samoziejm¢é neoddiskutovatelnym faktem zlstava skutecnost, ze v pripade
n¢kterych uzivatelll bude slozitéjsi obsah pojmu naplnit, tedy jeho praktické realizace

vvvvv

U respondenta R7 jsem si dala pfedchozi vyjadieni do souvislosti s nasledujicim:
., ... U té inspekce — Ze je nezajimalo to personalni zajisténi sluzby, ze je zajimalo, aby se
casteéji koupalo, aby chodili castéji ven... muselo by byt vic pracovnikii a na to zase
nejsou finance.“ Argument nizkého poctu pracovnikli nemiize byt argumentem pro
nenapliovani socidlniho zaclenovani.

Soucasné vSak vyvstava Vv této souvislosti otazka, zdali by sluzby, které svym poslanim
a snahou o jeho naplnéni sméfuji k obecnym cillim socialnich sluzeb, danym zdkonem
0 socialnich sluzbach, nemély byt oznaceny jako ty, jimZ je potfeba poskytnout jistou
zvySenou finan¢ni podporu. Aby totiz existovala zpétnd vazba a provazanost systému —
analyzou inspekCnich zprav zjistit, ktera sluzba si ,,zaslouzi* podporu, protoze sice
obsahuje prvky kvalitni sluzby, avSak pro jejich plnou realizaci objektivné nema
dostatek finanénich prostiedkt. Nejsem kompetentni osobou v oblasti financi, pouze mé
uvahy vedou timto smérem a domnivam se, Ze po uplynuti jist¢ého obdobi, jisté etapy
provadéni inspekci (nejdiive tehdy, az budou provedeny inspekce typu A u vSech
socialnich sluzeb) by se kraje a Ministerstvo prace a socidlnich véci mély zabyvat
dikladnou analyzou inspek¢nich zprav i z tohoto hlediska a zohlednit vystupy z nich
nasledné v dotanim fizeni. Pfipojuji jesté S touto uvahou souvisejici ndzor respondenta
Respondent R1, ktery wuspél pii inspekci poskytovani socialnich —sluzeb:
- O financovanim je to Spatné, doufala jsem, ze to bude prave lepsi, kdyz bude sluzba
kvalitni, protoze ta vyzaduje vic penéz. Ale to nikdo nezohlednuje. Kdykoliv se bavime
0 néjaké kvalite, nikdo to nechce nijak zhodnotit. ... “

Z odpovédi respondenta R2, kterym byla feditelka tieti, tedy posledni, pobytové sluzby,
zahrnuté do vyzkumu, jsem nejprve necitila obtiZze v procesu socidlniho zac¢lenovani,
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kdyz situaci popsal takto: ,, Toto je hodné otevieny zarizeni, takze to zdlezi na
zdravotnim stavu toho klienta. Pokud je schopen vychazet. Tady nejsou zadny navstévni
hodiny. Nemaji povinnost se nas ptat, jdou si, kdy chtéji, kam chtéji. Ti, co nemohou, tak
Jje vozime kam potiebujou — na vylety, do divadel, vyridit si obcanky, doklady... Téem, co
to nezvladnou, tak zveme odborniky sem. Nemaji pocit néjakyho omezeni. “

Nutno vSak podotknout, Zze jde o domov pro seniory, transformovany z ptivodniho
domova — penzionu pro déichodce®, jehoz mnozi klienti jesté ani dnes nepotiebuji
jakoukoli miru podpory ze strany poskytovatele a sva piani realizuji podle své vlastni
vile, nezavisle na poskytovateli. Ztohoto duvodu je zde prozatim celkova prace
s uzivateli daleko méné naro¢na.

Ovsem na jiném misté v rozhovoru s respondentem R2 se objevila slova, ktera dokladaji
skepticky postoj Kk procesu socialniho zacélefiovani (vysvétluji si jej jako dusledek
pfetrvavajicich stereotypli v mysleni zdoby pifed uc€innosti zakona o socidlnich
sluzbach) i U né&j: ,,... Kdyz jen vezmu paragraf dvé (jde si pro zakon o socialnich
sluzbach), tak jak muzu posilovat jeho socialni zaclenovani, kdyz mné sem vemou
cloveka z eldéenky, tak to socialni zaclenovani nejde dycky. ...

6.5.3 Kategorie ,,Nejvétsi problém*

6.5.3.1 Subkategorie ,,Otazka financi*

Céste¢né byl obsah uvedené subkategorie rozebran v predchozim textu. Jevy, které jsem
v rozhovorech objevila jako stézejni, se pochopitelné prolinaji, souviseji spolu a nelze je
proto nékdy zcela oddé€lit a vnimat bez vzajemnych souvislosti — to by bylo na Skodu
véci. Hovoiim zde nyni o otazce financi. Tu nékteti respondenti pojmenovali jako at’ jiz
svij, nebo obecny, nejvetsi problém pii poskytovani socidlnich sluzeb. Krom vyse
uvedenych vyjadieni respondentt V ptedchozi kategorii Se K financim vztahovaly
nasledujici vyroky:

Pfimo na otazku, kterd méla za cil zjistit, co je povazovano za nejvétsi problém
souvisejici s poskytovanim  socidlnich  sluzeb, odpovédél respondent R7:
., ...0amoziejmé jsou to i financni otazky té sluzby, ta nejistota, zZe se ceka na dotace...

Obdobné¢ i1 respondent R2: ,, Tam je riziko téch penéz, ze by nebyly. To nenadavam,
zatim byly.

A krom jin¢ho zahrnul pod nejvétsi problém souvisejici s poskytovanim socialnich
sluzeb i respondent R4: ,, Tak financovani. Spis je to i o tom, Ze ta situace je nejasnd.
Vzdycky, kdyz daviame projekty na MPSV, tak nikdy clovek nevi, kolik dostane, jestli se
vam ta sluzba aspon z casti pokryje. “

® Jedna se o druh zafizeni, ktery zanikl s G¢innosti zakona &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Spise
nez socialni situaci zadatele (dle tehdejsi terminologie; dnes bychom fekli zajemce o sluzbu) fesil situaci
bytovou a klienty tohoto zafizeni se stali seniofi se statutem starobniho diichodce, u nichz vSak nebyla
podminka potfeby poskytovani socialni sluzby, mozno fici naopak — bylo Zadouci, aby zadnou socialni
sluzbu ¢i podporu nebo pomoc nevyzadovali.
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V jiné souvislosti (Sice ne v souvislosti s otazkou na nejvétsi problém, ale piesto lze
vidét, ze otazce financi priklada znaény vyznam) zminil finance i respondent R3:
., ... nam zacali vykladat, Ze se budou délat standardy kvality a Ze to neni o penézich.
Neni to pravda, je to i o penézich. Dobre. Jestlize mate ve standardech, ze ma klient
pravo bydlet v jednoliizkovéem pokoyji, tak je to o penézich. Ve standardech, co mné chybi
je to, Ze nikdo nebyl schopen Fict minimalni poZadavky na persondl pro osoby se
zdravotnim postizenim atd. A to jsou penize.

6.5.3.2 Subkategorie ,,Otazka personalniho zajisténi sluzby*
Odpovéd” respondenta R3 na otdzku zjiStujici nejveétsi problém souvisejici
s poskytovanim socialnich sluzeb byla jednozna¢na a struéna: ,, Persondl. Neustdle

¢

vzdélavani a Skoleni persondlu.“ Sirsi vyjadieni poskytl respondent v jinych
souvislostech: ,, Byla to prdce s persondlem, osvéta, pouceni jednotlivych pracovnikii. ...
Ze personal si mysli, Ze klient nema zadna prava. To si mysli dost lidi. Délam anonymni
ankety. A tam se to dozvim od persondlu. Rada persondlu je zatizend tim ,, my ho mdame
na starost a on musi poslouchat. Ale my mu musime vyhovét. Treba nesmite otevrit
skrin bez jeho pritomnosti — ted’ to v téch hlavach otocit. ... Dosdhnout toho, aby byl
partnerskej vztah, to je problém. Kritizovani klienta na chodbé. ... A zmenit to mysleni
V hlave je dost problém. Rozumite, je potieba si uvedomit, ze standardy jsou pro
personal, aby byly dobry sluzby, aby i cilova populace vedéla, co miize pozadovat od
zarizeni. ... Vtom persondlu se to tahne od té doby, kdy byli Skoleni k tomu, Ze toto je
pacient a bude poslouchat. Zdravotni sestry zvlast, to jim z téch hlav nedostanete.

Z takto rozsahlého popisu je markantni, jak velky problém pro respondentku naroc¢na
prace s personalem predstavuje. S ohledem na svou praxi v oblasti inspekci poskytovani
socialnich sluZzeb velmi dobfe vim, o ¢em hovofi; setkala jsem se s pracovniky, kteti
pfesné¢ vyhovovali popisu respondentky. A — jak mi potvrdila sama respondentka —
problém je daleko vyrazngj$i u pracovniku, ktefi si nesou n¢jaké zplisoby a navyky
Z doby minulé a pracuji u poskytovatele del§i dobu. Tim vSak nechci rozhodné né&jak
,»halepkovat®, protoZe existuje fada lidi, kteti ve své profesi neustrnuli a chtéji se dale
vzdélavat a nové véci, které smetuji ke zkvalitnéni sluzby pro uZzivatele, jsou schopni
a ochotni pfijmout.

6.5.3.3 Subkategorie ,,Ostatni soukromé ,,boje“*

Pod touto subkategorii uvadim nékteré dalsi problémy, které¢ respondenti sdélovali
a U nichz nelze najit spolecného jmenovatele.

Krom jiz vySe uvedeného vyjadreni, tykajiciho se financi, respondent R7 dale jako
problém, s nimZ se potykd, uvedl obtiznost naplnéni nékterych pozadavkl standardd,
respektive zakona o socialnich sluzbach: ,,...s ohledem na ty standardy — standardy
neco vyzaduji, ale nékdy to neni mozny to spinit. Treba u toho zavolani lékare, nez
pouZijeme opatreni omezujici pohyb osob. ... "

Vyjadieni respondenta R4 se také tyka standardi kvality socidlnich sluzeb. Pro
respondenta je t&zké jejich zavadéni do praxe a dale vyjadiuje nazor o subjektivnim
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hodnoceni inspektora: ,,Jako pro ty sluzby si myslim, zZe kazdy se urcite pere se

zavadenim standardit do praxe. Pak si myslim, Ze jsou ty inspekce, Nevim, jak moc

“«

probihaji, do jakeé miry, myslim si, Ze zdleZi na subjektivnim pocitu toho inspektora. ...

Vyjadfeni respondenta R1 je 0 t&zkostech pii komunikaci s ufadem: ,, Cerstvy zdzitek

Z, kraje”, z vyjednavani. Chapu, ze urednici musi dodrzovat postupy, ale kdyz to clovek
potom musi zavadet do praxe... Myslim, Ze to poskozuje klienty, je to i na ukor sluzby.
Tohle bylo v rdmci individualniho projektu. Slo o finance, o podminky, vykazovani,
nastaveni sluzby. Néjaké udaje musime hlasit do registru, potom ministerstvu hlasit
neco jiného. Oni dodrzuji postup, jim to nevadi. Vedeme troji evidenci cisel. Intervenci

6

zapisuji proto, pro praci s klientem, ne proto, zZe to po mné nékdo chce. ...

O komunikaci s ufadem, konkrétn¢ se zde jednalo o $patné fungovani systému organut

socialné pravni ochrany déti, ktery nepodléha zadnému hodnoceni kvality, se vyjadfil

respondent R5: ,,No tak mozna i to, Ze v ramci toho poskytovani se dostavame do
kontaktu a spoluprace s jinymi organizacemi, které Zadné standardy kvality nemaji
a dostavame se do urcitych metodickych a proceduralnich rozporu. U nds je to i ta
otazka Spatného fungovani systéemu péce o ohrozené deti, systemu organii socialné
pravni ochrany déti. Porad klient neni casto vniman jako partner, ale je tam
uplatiiovana néjakda moc. A Ze socialni prace a pomoc a kontrola, to je velké téma, které
V ramci socialni sluzby vzdycky nastavad. “ Nazor respondenta mé velmi zaujal. Musi byt
pro respondenta skutecné velmi obtizné vypotadat se s takovou situaci, kdy je ti€asten
jednani pracovnika organu socidlné pravni ochrany s uzivatelem a musi reagovat na
situaci, kdy jsou prava uzivatele poruSovana.

Vyjadieni respondenta R6 se tykalo nutnosti jasného legislativniho rdmce socidlni
sluzby (konkrétné osobni asistence): ,, Tak v podstaté pri posledni konzultaci, cvicné

inspekci, jsme se dozvédeli, Ze bychom méli mit zpracované postupy pro jednotlivé
cinnosti dané zakonem. Nejvétsi probléem jsou vychovmné, vzdélavaci a aktivizacni
cinnosti. Mame asistentky, které jsou vzdélané, s témi detmi odborné pracuji a my jsme
se dozvedeli, Ze nemohou s nimi odborné pracovat. TakzZe, kde jsou ty limity. Protoze
pak prijde inspektor a rekne, Ze to mame Spatné. Neni o co se op¥it, z ceho bychom my

‘

mohli vychazet, abychom si stanovili limity pro svoji sluzbu.

Problematika pfesnéjsiho vymezeni legislativy Vv nékterych oblastech (aspektech)

poskytovani socialnich sluzeb bude jesté dale rozebrana v subkategorii ,,Pohled o¢ima
kritika®.

Souhrnné fe€eno — ostatni tizivé problémy pro respondenty pifedstavuje naplinovani
standardi kvality socialnich sluzeb, komunikace sufady a vymezeni legislativy
Vv n¢kterych ptipadech.
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6.5.4 Kategorie ,,Metodiky a pisemna dokumentace aneb co je psano...“

Respondent R1 shrnul dilezitost pisemné zpracovanych pracovnich postupt (metodik)
v jejich transparentnosti i v kontinuité poskytovani sluzby, souc¢asné¢ zminil narocnost

procesu: ,, ... Predavani informaci pripadnym nastupciim, zastupu, aby i ostatni vedeél,
jak se zachovat. Kdyz nas napadne néjaka nova suprova myslenka, tak kdyz vidim ty
dokumenty, kde se to vSechno ma zmenit, tak je to tezky. ..." A na jiném misté, v jiné
souvislosti: ,, ... Postupem casu vnimdm, Ze nds k tomu néco donutilo, Ze néjaké veci
Jjsme si lip usporadali, dali do metodik. To, co mi prislo nejdriv jako , opruz*, ted
vnimdam, Ze se ztoho da cerpat. Ten vystup ztoho je. Jsem rdda, Ze to je néjak
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nastaveno. ...

Respondent R2 je ptiveden vlastni ttvahou do oblasti pisemné dokumentace dotazem na
zbyte¢nou praci navic: ,,Je to prdace navic, ale zbytecnd neni. Je to vwkaz prdce,
pojistka, kdyz je nékdo napadne, Ze néco neudélali, Feknou: podivej, tady je to vSechno
napsany. Je to i v ramci predavani informaci. Preddavam to, nemiize mné nikdo zaprit,
Ze jsem to neudelal.“ A pti dotazu, zdali vnimd rozdil v poskytovani sluzby pied
zavedenim standardii a nyni, se opét rozhovofil K tématu metodik a vedeni pisemné
dokumentace: ,,Ono se to diiv délalo, akordt se toho tolik nezapisovalo. V rozsahu
sluzeb ne, spi§ v systému pisemnyho podchyceni. Mozna taky je to dobry vtom
sjednoceni pracovnich postupii, protoze je to vypracovany pisemné, je to pojistka, Ze
takhle je to dany a ne Ze si to kazda pecovatelka bude délat jinak. “ ZavéreCnymi slovy
je konstatovana dulezitost opét z divodu zajisténi transparentnosti sluzby.

Lze fici, Zze dokumentace je pro respondenta R2 stéZejnim prvkem, nebot’ se K ni dostal
Vv prubéhu rozhovoru jiz potteti, kdyz popisoval proces zavadéni standardi ve sluzbé,
kterou fidi: ,, ... Porad nadavaji, Ze je hodné byrokracie. Tak jsem jim rekla: tak mné
ukazte, kterej papir miizeme vyhodit. Tak naznali, Ze Zadnej nejde vyhodit. Jsou to pro
né i ditkazy, vidi tu dokumentaci i jako svy pomocniky. ...

Respondent R4 vnima dulezitost pracovnich postupt, kdyz sdélil: ,, Urcite. Treba jsme
na to nedavno narazili i vzhledem, kdyz se treba meni pracovnici, nékdo odchazi, je to
dobre, kdyz jsou ty dokumenty v papirové podobe, tak je to dilezity. I to, co je cerné na
bilém, tak se vi, Ze ma nékdo sva prava a povinnosti.* Opét vyjadieni transparentnosti,
kontinuity a zde i jistoty a danosti kompetenci.

Respondent R3 na otdzku, zdali je dllezité mit pisemné zpracované pracovni postupy,
odpovedél: ,, V jaké forme by to teda bylo? To je potreba. Ja osobné jsem pro to, aby
byla vypracovana kucharka. K otazce, ktera se pta, zdali se v souvislosti se standardy
kvality socidlnich sluzeb mize v néjaké oblasti hovofit o zbytecné préci navic, uvadi:
,, Administrativa. Bujna administrativa. Kdyby byla , kucharka*, tak je to jiny. Ale
Kk tomu to smeruje. Od roku 2012 se budou psat vykony. A bude se k tomu zirejmé muset

“«

vyrobit kucharka. A pak to bude jednodussi. ...

Respondent R6 podobné¢ zminil: , Urcite se navysila administrativa.” A k otazkam
dualezitosti pisemného zpracovani i smyslu prace na standardech a jejich piinosu podotkl
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opét v duchu nazoru, vyjadiujiciho transparentnost, kontinuitu a danost postupt (i
kompetenci): ,, Tak postupy mdame, domnivim se, Ze je to diilezité mit napsané. Clovék
nema kapacitu si to pamatovat. Pri ndstupu novych pracovnikii je to taky diilezite,
nemusim vSechno odvykladat a taky na spoustu veci bych mohla zapomenout. ... Prece
jen plati, co je psany, to je dany. ...

Jasné vyjadieni dutlezitosti pracovnich postupti pro zajiSténi transparentnosti

a navaznosti pii poskytovani socialni sluzby lze nalézt i ve slovech respondenta R7,
ktery soucasn¢ zminil i ndro¢nost procesu: ,,Ono by to asi dobry bylo, mit na vSechno
dobry postupy, uz jenom treba, kdyz nastoupi novy pracovnik. Ale prijde mi to dost
obtizny je zpracovat, aby byly na vsechny situace, ktery miizou nastat. ... Prinosny to
ale je, jak pro ty novy pracovniky, tak pro ty stavajici, aby to bylo jednotny
a nedochazelo k tomu, zZe nékdo to déla tak a nékdo tak.“ Respondent R7 dale sdélil, zZe
n¢ktefi pracovnici maji problém s pfijetim praxe vedeni pisemné dokumentace: ,, Ono je
to jak u kteryho pracovnika. Nékdo to bral od zacdtku, ale nékdo je proti tomu, Ze je to
dost papirovani, do tedka, nékteri se podileli od zacdtku a i ted’ se chtéji podilet dal na
tu aktualizaci. V podstaté ta praxe je dobrda, ale nékoho rozciluje to papirovani. ... Brali

I3

to jako zbytecnost, zbytecny papirovani, Ze nemaji cas se venovat klientium. ...

Respondent R5 se k metodikam vyjadiil takto: ,,Je to dilezité, ale je to otdzka miry.
A ne jenom je pisemné zpracovat, ale Ze podle nich musi ti lidé pracovat. A to neni jen
otdzka pisemného zpracovani.“ Na jiném mist€ uvedl: ,, Nékde min muzZe znamenat vic.
a nemusi byt zarukou kvality, miize ji omezovat. Socialni prdace musi byt taky trochu
tvurci.“ Respondent zminil limity pisemnych metodik a polemizuje nad jejich
,,vSemocnosti®.

Jak vyplyva z jednotlivych postiehil respondentl, vidi smysl v pisemné zpracovanych
pracovnich postupech pro jejich transparentnost, kontinuitu sluzby, coZ vede k jistoté,
danosti a platnosti postupti a pracovnici védi o svych kompetencich. Pro respondenty
metodiky vétSinou znamenaji, Ze sluzba je (resp. dle toho, jak deklaruji dokumenty ,,ma
byt*) realizovana stdle stejnym zplUsobem, na kterém se pracovnici shodli pfijetim
aktualné¢ zaméstnan ¢i ten, ktery bude zitra pfijat. Lze tedy fict, Ze v odpovédich
respondenti. muZeme nalézt porozuméni smyslu metodik a vedeni pisemné
dokumentace (alesponi tedy v teoretické rovin¢) Vv souladu s pozadavkem standardi
kvality socialnich sluzeb.

6.5.5 Kategorie ,,Standardy kvality socialnich sluzeb*

6.5.5.1 Subkategorie ,,Vyvoj postoje*

Co m¢ velmi zajimalo, kdyz jsem si ptfipravovala otazky, které budu poskytovateltiim
klast, byl vyvoj jejich pohledu na problematiku v prubéhu doby, jez uplynula od doby
jejich seznameni se s nimi az po soucasnost.
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Respondent R2 sdéluje sviij jasny, neménny a akceptujici postoj od pocatku: ,,Ja jsem

to prijala.

Respondent R5 vnimal standardy kvality socidlnich sluzeb jako ndstroj pro rozvoj

sluzby: ,,Jako miij postoj ke standardum? Urcité se vyvijel, ale od zacatku jsem to brala
jako véc, kterd je nutnd, aby bylo néjak stanoveny méritko, nikoliv jenom z hlediska
hodnoceni z venku, ale predevsim proto, aby se ta sluzba mohla hodnotit i jako sama
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a tak se i rozvijet, v té kvalite. ...

Respondent R6 sdélil pozitivni pfistup: ,, Néjakym zpiisobem jsme na nich zacli

pracovat, ze je to forma metodiky nasi prdace, zacali jsme na tom pracovat
a vydefinovavat si, jak tu prdci délat chceme. Zddlo se nam to pro nasi prdaci uzitecny. *

Nazor respondenta R1 vyjadiuje zklamani z neocenéni kvalitni sluzby: ,, Trosku naivni

predstava zpocatku. Kdyz bude sluzba dobra, tak ji bude chtit nékdo financovat. Tyhle
veci hodnotim, zZe se nepovedly,; pokud se poskytovatel nechlubi, tak to neni nikde videt.
... Celkove to ale nedemotivovalo. ... Myslenka je sprdavnd, jen zpusob provadeni. Mné

“«“

to pomiize dovniti sluzby, ale dalsi efekt to md minimdlni. ...

Pro respondenta R3 nastal dulezity moment v jeho postoji pfijetim pravni Gpravy, ktera
ukotvila standardy kvality socialnich sluzeb: ,,... Kdyz se to trochu vyprecizovalo a ma

to oporu Vv zdakoné, tak je to trochu pomoc. Do té doby to bylo rozpacité, co viastné se
chce. I ti inspektori byli rozpaciti. Pokud to md oporu v zdkoné, tak je to o nécem jiném.

“«

Respondent R4 prosel vyvojem od obrany a tapani po uvédoméni si jak vyznamu
(porozuméni obsahu), tak piinosu, pfiCemz vyvojovd zména postoje byla dédna prave

poznanim (coz je jeden z moznych typickych procest v situaci pfijimani novych véci
obecné): ,,No tak my jsme si vSechno precetli, tak jsme tomu moc nerozuméli,
nedokdzali jsme si to predstavit v praxi, nevédeli jsme, co se po nds chce, hodné jsme to
resili vzhledem kinspekci, tak jsme délali Skoleni s inspektory, kteri nas skolili,
Postupem casu jsme prichazeli na to, Ze to vSechno tieba tak délame, jen je potreba to
zformulovat. Coz vlastné trva az doted. ... Ze zacatku jsme se tomu trochu branili. Dal
kdyz jsme to néjak vice poznavali, tak do nasi organizace vnesly standardy koncepci ve
vecech, které uz tam byly, ale bylo to nesystematické. Rozhodné myslim, ze v tomhle
nam pomohly.

Nazor respondenta R7 byl ¢astecné uveden jiz v predchozi kategorii. Respondent hovoii
0 rozdilnych postojich vzhledem Kk nastaveni jednotlivych pracovniki: ,, Tak asi ze

zacatku nikdo moc nadsenej nebyl. ... Ono je to jak u kteryho pracovnika. Nékdo to bral
od zacatku, ale nékdo je proti tomu, Ze je to dost papirovani, do tedka, nékteri se
podileli od zacatku a i ted’ se chtéji podilet dal na tu aktualizaci. V podstaté ta praxe je
dobra, ale nékoho rozciluje to papirovani.

Nazory jednotlivych zastupcu socialnich sluzeb vyjadiuji Siroké spektrum postoju, které
je do znaéné miry vysledkem jejich zkuSenosti, rovnéz vSak vychazi z profesniho
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I osobnostniho nastaveni lidi, pohybujicich se ve vedeni dané socialni sluzby: jednim
z nich je akceptace (jejiz divod lze spatfovat v zajmu o kvalitu), kterou vyjadfili prvni
tii citovani respondenti. Postoj pfijeti sdili i ¢tvrty citovany respondent (ostatné jak
jinak by mohl byt Gspé$ny pii inspekci), ovSem vzhledem pravé ke zkuSenosti
s inspekci, pfi niz poskytovatel naplnil standardy kvality socialnich sluzeb, 1ze pochopit
onu nasledujici reakci — deziluzi z neexistence finan¢niho ohodnoceni, jakysi pocit
marnosti snahy, ktery ale naStésti nepievazil, protoze poskytovatel naléza nahradni
odménu — nefinan¢ni — v uspokojeni z kvalitné poskytované sluzby.

| nutnost zakonné upravy, kterou potiebuje jeden z respondenti K lepSimu ,,fungovani,
je vjistém smyslu pochopitelnym postojem. Teprve zakonna tGprava umoznuje uréité
veéci 1épe oziejmit a pro nékteré lidi je tak snadnéji uchopitelna.

Domnivam se, Ze postoj poskytovatele, ktery dospél diky poznani a pochopeni
problematiky K pozitivnimu vnimani standardt kvality socialnich sluzeb, je velmi
Castym postojem fady poskytovatelli a nejen téch. Popsany postoj je pienositelny do
fady oblasti lidské ¢innosti.

Personalni otazky byly probrany jako kliCové jiz v teoretické Casti prace. Objevily se
dale v kategorii ,,Nejvétsi problém®. Lze fici i v souladu s odpovédi respondenta R7, Ze
nastaveni jednotlivych pracovniki je pro mnohé poskytovatele velké téma a pro vedouci
pracovniky nelehky tkol a narocnd préace, jehoz cil — dosazeni zmény postoji
pracovnikd — nemusi byt v nékterych ptipadech realizovatelny.

6.5.5.2 Subkategorie ,,Proces zavadéni SQSS*

Do doby tc¢innosti zakona o socialnich sluzbach poskytovatel mohl, po u¢innosti zakona
jiz musel — kazdého se proces zavadéni standardi kvality socialnich sluzeb v néjaké
dobé dotkl. Zajimavé by bylo sledovat, jestli doba pocatku prace na standardech kvality
socidlnich sluZeb hraje vyznamnou roli pro naplnéni standardd kvality socialnich sluzeb
pfi inspekci; ale to je moZznd otdzka pro dal$i vyzkum. M¢& zde zajimaly jevy, které
provazely proces zavadéni standardil kvality.

Odpoveéd respondenta R1 lze shrnout slovy: tymova prace, komunikace a provazanost
tvorby metodickych materidlt s praxi: ,, ... Byli jsme zvykli spolupracovat, délat to tak,

Ze ,,vSichni vime vSechno®, bylo to duleZité, v té komunikaci jsme zjistovali, jestli
chapeme vsechno, jak mame chapat. Taky spoluprdace s XY (sd€luje jméno externiho
konzultanta — inspektora kvality socialnich sluzeb — poznamka autorky prace). V ramci
organizace sice pracovala kazda sluzba trochu po svym, ale i jsme to davali
dohromady, aby se nékdo neodchylil. Upravovali jsme vnitini postupy tim, jak jsme to
vyzkouseli, jestli se to osvédcilo v praxi, pokud jsme vymysleli v praxi, tak jsme ji prijali

“«“

a pak zjistovali, jestli to je pro klienty spravné. ...

Respondent R4 rovnéz popsal tymovou praci a provazanost praxe a metodik: ,, ... jsme 4

stiediska po celé CR. Kazdé stiedisko vypracovalo standard. Kdyz jsme méli spolecnou
schiizi, tak jsme to vzali a davali dohromady. ... jsme to hodnotili. Da se Fict, ze kazdy
popsal svoji dobrou praxi, jak to chodi. A snazili jsme si predat zkusenosti, podle toho,
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Jjak to delaji v tom jiném stredisku. “ Na jiném misté uvadi: ,, ... Takze jsme pak do téch
standardit popsali vlastné dobrou praxi. Ona zpétna reflexe. Dali jsme to do papirové
formy a snazime se o nejakou pravidelnost v hodnoceni.

“«“

Obdobn¢ v duchu tymové prace a provazanost praxe a teorie se vyjadiil respondent R5:
. ... dvakrat za rok ... mame takové metodické soustiedeni, kde vidycky pracujeme,
udelame néejakou reflexi kvality, srovname, jak to delame v souladu s tim, co ndam

predepisuji standardy, dopliiujeme, je to vidycky prdace celéeho tymu. Nékdy je to tak, zZe
si i vybereme néjaky standard, protoze je to néjakeé téema, kterym se zabyvame, a nekdo
Z nds si k tomu pripravi program, je to o tom, aby to nebylo pasivni, aby vtom byli
vSichni zaangazZovani, vzniknou z toho nejaké ukoly. ... Pak mame porady a pravidelné

«

na téch poraddch se vénujeme metodickym otazkam. ...

O tymové préci hovofil i respondent R6: ,, Tak schdzime se zpocatku cely tym, ale jak se
tym rozristal o terénni pracovniky, tak je nerealné se schazet vsichni. Nékdy jednou
tydné az jednou za 14 dni mivame porady a na téch poradach resime dalsi vychytavky
ke standardum. ...~ Na jiném misté se v odpovédi respondenta R6 objevuje i poznatek
K provazanosti praxe a metodik: ,,... Ty standardy jsou v podstaté o tom, Ze mdame

nejakou praxi, néco néjak délame a pak jsme se to snazili popsat. Nékteré situace byly
0 tom, Ze jsme si je vydefinovali, jak to budeme délat. Ale vétsinou to bylo tak, Ze jsme to
néjak délali, ale museli jsme to napsat.

V odpovédi respondenta R2 také nalezneme princip tymové prace, objevuje se i vyrazna
role respondenta v pozici feditelky: ,, Takovej néjakej ten uc¢ebnicovej priklad — tak jsme
si sedli, standard jedna poZaduje toto, to vite, Ze jsem je k tomu musela dokopat, zas to
byla prace navic, musela jsem vysvetlovat, co to prinese. ... “

Respondent R3, feditelka organizace, sehrala také vyraznou roli pfi procesu zavadéni
standardi kvality socialnich sluzeb: ,,Byla to prdce s persondlem, osvéta, pouceni

Jjednotlivych pracovnikii. ..." Na jiném misté, v subkategorii ,,Otazka personalniho
zajisténi sluzby*, je uvedeno podrobné vyjadieni respondenta k danému tématu.

Ve vsech ptedchozich odpovédich zazniva fakt, Ze proces zavadéni standardi kvality
socialnich sluzeb probihal v tymu a byl charakterizovan komunikaci tvaii v tvat. Uplné
jiny styl prace popsal respondent R7: ,,Takze jsem je jakoby délala ja, s tim, Ze dycky
bylo néejaky téma, vetsinou podle toho standardu. To jsem zasilala vidycky néjaky
otazky k tomu tématu, tém pecovatelkam. Oni odpovidali pisemné, ja jsem potom ty véci
zpracovavala. A takovy veci jako poslani a cile se resily na vedeni. Nejvice se resily
prava klientii, strety zajmu, stéma pracovnikama. Jednani (mySleno jednani se
zajemcem o sluzbu — poznamka autorky prace) to delal zas vedouci. Témata, co se
tykaly béznych pracovnikii, tak se k tomu mohli vyjadrit. ... Ja jsem méla trochu mustr,
Jjak by to melo vypadat. My to mame, co kapitola, to standard. Ja jsem to zpracovala na
zakladeé jejich poznatkit a néco se pak dopracovavalo a konzultovalo s pani reditelkou. *
Postup préace, zvoleny Vv dané socialni sluzbé, se mi nejevi jako vhodny vzhledem
k faktu, ktery respondent popsal na jiném misté v rozhovoru, kdyz zminil kvalitu
pisemnych odpovédi pracovniki, jez se staly podkladem pro jeho tvorbu metodického
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materialu: ,,... nékdy mné prislo ctyrikrat po sobé to stejny, jakozZe to od sebe opsali,
kazdej se to snazil asi brat v ramci pracovni doby, Ze si to nebral dom.* Hned po téchto
slovech nasleduje respondentiiv postoj o neuskuteénitelnosti tymové prace: ,,Ale
nedokadzu si predstavit, Zze bysme méli tym, v tom nasem smennym provozu, Ze bysme se
schazeli, ze by nekdo musel prijit ve volnym case, to asi jen ti, co o to maji zajem, ale ti
ostatni by remcali.” Zpusob prace na standardech je jist¢ volbou kazdého
poskytovatele, ale prace v tymu (ktery samoziejmé nemusi byt slozen vzdy ze vSech
pracovnikd, resp. pracovnikii z riznych smén) je dle mého nazoru i ndzoru mnohych
odborniki z oblasti kvality socialnich sluzeb nezbytnosti.

Velmi dobrym signalem je krom opakované zaznivajici odpovédi, charakterizujici praci
na standardech jako tymovou praci, rovnéz opakované¢ zminéna provazanost praxe
s tvorbou metodickych materiald. I tento postup, kdy poskytovatel prubézné reflektuje
a hodnoti, zdali to, co ¢ini v praxi, je v souladu s metodikami a pfipadn¢ doplni do
metodik Vv praxi osvédCené a z praxe vzeslé postupy, je nutnou soucasti prace na
standardech kvality socidlnich sluzeb.

Poslednim jevem, ktery se zde objevil u vice nez jedné odpovédi, je role feditele
socidlni sluzby. Casto jsem se v praxi setkala s vyraznou osobnosti na postu feditele
(ptficemz pojem ,,vyrazna osobnost“ m¢l rizné dimenze — rysy takové osobnosti se
projevovaly Vv pozitivnim i negativnim smyslu). Je skute¢né nesmirné dilezité, kdo
organizaci fidi a jakym zpisobem. V procesu zavadéni standard kvality socidlnich
sluzeb 1 v celé dal§i praci na nich mél a ma dulezity tkol: motivovat, piesvédcit,
organizovat praci, rozdélit role nebo vSechny uvedené ¢innosti delegovat na jiného
pracovnika. Jsem presvédcena, Ze tento jev byl pfitomny u vSech socialnich sluzeb
v souvislosti s u¢innosti zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery znamenal
piijeti standardil kvality socidlnich sluzeb.

6.5.5.3 Subkategorie ,,Pfed a po*

Respondentiim jsem pokladala otazku, zdali oni sami vnimaji rozdil v poskytovani
socialni sluzby v dobé pied zavedenim standardu kvality a v soucasnosti. Jimi uvedené
jevy, které vystihuji podstatu rozdilu, jsem podtrhla piimo v citaci jejich odpovédi.

Respondent R1: ,, Nedokdzu to moc posoudit — vznikalo to ruku v ruce, sluzba...,
standardy vznikaly soucasné se sluzbou. V osobni asistenci se s klientem individudlné
neplanovalo. Bavilo se s nim, co ocekdva, co chce, spis se to intuitivné upravovalo,

ATENT:

néjake veci se dodavaly, ted’ je to “standardizovany *.

Respondent R2: ,,Ono se to driv deélalo, akorat se toho tolik nezapisovalo. V rozsahu
sluzeb ne, spis V systému pisemnyho podchyceni. Mozna taky je to dobry vtom
sjednoceni pracovnich postupii, protoze je to vypracovany pisemne, je to pojistka, Ze
takhle je to dany a ne Ze si to kazda pecovatelka bude délat jinak. *

Respondent R7: ,, Kdyz u nds to pordadné asi dost dobre nefungovalo, zZe i dnes si nejsu
uplné jista, jestli to funguje tak, jak bysme si prali. A ty zmény jsou strasné pomaly, Ze to
trva, je to béh na dlouhou trat. ... Tak tim, Ze veci se zapisujou, tak vic véci je
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podchycenych. Prave co se tyce téch potreb klientii, co ma rad, co ne, aby se mu vyslo
vstric. Driv si to predavali jen ustne, ted je to zaznamenany v tom individualnim
planu.

«

Respondent R4: , Vnimdm ho, za prvé ta systematicnost. A ted vam nedokdazu
odpovédet, jestli to neni i mym vyvojem, jestli je to standardama nebo tim vyvojem. Ale

«

rozhodné tam vidim pozitivni zmenu. *

Respondent R6: ,, Urcité se navysila administrativa. Vydefinovavali jsme si néjaké véci,

co deélat chceme a nechceme, puvodné se XY vymezila, Ze poskytuje vSem a vsechno. Tak
to uz neni. To prakticky probihd porad, Ze musime néejaké veci vydefinovavat. *

Respondent R3: ,, Ano, to zklidnéni, vétsi pohoda u klienti, to bezesporu, je to zklidneni
a ulehceni prace personalu.

v

NavySeni pisemnych zdznamG a zncho vyplyvajici vys§i moznost zachyceni
podstatného za ti¢elem naplnéni prani uzivatell, systematicnost, sjednoceni pracovnich
postupt, vedouci k transparentnosti sluzby (o dulezitosti transparentnosti bylo
pojednano i na jiném mist¢), vymezeni a uréeni hranic sluzby a vydefinovani si pojmil
vibec, a uzivatel, ktery v disledku zmén pocituje pohodu — to vSe jsou pozitivni
zmény, které respondenti oznacili a jimiz popsali rozdil mezi stavem pted zavadénim
standardi kvality a po jejich praktické aplikaci. Domnivam se, Ze by v pfipad¢ rozsifeni
vyzkumu o dalsi respondenty dochazelo k opakovani nékterych formulaci. Respondenti
ve svych odpovédich totiz vyjadfili velmi podstatné jevy, které 1ze mimo jiné obecné
oznalit za ty, jez charakterizuji rozdily mezi sluzbou poskytovanou pred zavedenim
standardi kvality a sluZzbou, poskytovanou po né&jaké dobé prace na nich. Z tohoto faktu
vyplyva, Ze o kvalité¢ sluzby premysleji a jejich cesta k ni se zfeymé& ubird spravnym
smérem (ve dvou piipadech o tom vypovidd vysledek inspekce, ktera konstatovala
naplnéni standardd kvality socialnich sluzeb). Samoziejmé jsem si védoma, Ze se zde
pohybuji v teoretické roviné — jedna se o vyjadieni pouze slov, tedy jejich myslenek
auvah. Nelze vsak z nich ¢init zavéry, které by jakkoliv hodnotily skute¢nou kvalitu
poskytované sluzby.

6.5.5.4 Subkategorie ,,Co prace na standardech konkrétné prinesla do
kvality sluzby“
Pfinos prace na standardech do zkvalitnéni socidlni sluzby je obsahem rozebirané

subkategorie. Jednotlivé podstatné jevy, kterych si respondenti vSimali, jsou opé&t
podtrzeny piimo v textu citace.

Respondent R3: ,,Jak u kteryho standardu. Standardy naplnéni co se tyce o bydleni,
sebeobsluze a zvyseni kompetenci prinasi klid a pohodu. Je diilezZitej standard, co se
tyce respektovani soukromi. Pak po technické strance jsme se dostali k tomu, ze maji

viastni televize na pokoji, to doneslo hodné pohody a je to zkvalitnéni pobytu a to se na
tech klientech podepise. “
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Respondent R4: , Jako myslim si, Ze rozhodné to byl systém v té zpétné vazbé k tém

uzivateliim. Predtim jsme se bavili tak s nima, Ze kdo prisel, tak jsme se s nim bavili.
Ted’ se bavime s kazdym, bavime se o tom, co je potieba pro ného. Rozhodné si myslim,
Ze jsme udélali funkcni diagram, u nds ty funkce nejsou uplné jasné, rozhodné i tu
organizaci struktury to prineslo.

Respondent R6: ,, Tak jak v cem. Ve vétsi mire asi jo. Prece jen plati, co je psany, to je

dany. A taky, zZe jsme si definovali hranice sluzby. *

Respondent R5: ,,Jo, jd si myslim, zZe urcite. Zase se vratim k tomu porusovdni prav.
Tim, Ze jsou standardy a kritéria, tak jsou to néjaky témata, ktery diskutujeme a v ¢é

vzdjemné diskusi si véci vyjasnujeme... i to, Ze prijimame zpétnou vazbu od klientii, tak

si pak na poradé reknem o tom. Takova ta intervize ve smyslu ,,porusil jsem nebo jsem
neporusil? “*

Respondent R7: , Tak asi si to clovek lip usporadad, vsechny ty informace 0 tom
klientovi, i to, jak by mél spravné délat, i to je nastaveny, co je dobra praxe, K cemu
smérovat, Ze to neni takovy beztvary, ma to vétsi formu.

Respondent R1: ,, V konkrétnim je to tézky zodpovédét. Spis je to osobni... moje..., mné
to prindsi to, Ze klientovi poskytnu maximadlni informaci o sluzbé, pravech,
povinnostech, pomaha mné to v tom, Ze mame ,,cisto ", Ze vime, co miizeme od sebe
ocekavat. V tomhle mné to pomdha v prdci s Klientem.

Vzhledem k tomu, Ze subkategorie velmi uzce souvisi a prolina se s ptedchozi, 1ze
spatfit jistou podobnost i v nékterych odpovédich respondentl; opakuji se zde tyto jevy:
pohoda wuzivatelt, systém (byt zde v jeho konkrétni podob¢), pisemné ziznamy,
vymezeni hranic sluzby.

Diskuse vzesla z témat, danych standardy kvality socialnich sluzeb, kterd ptinesla
vyjasnéni, se mi jevi jako velky pfinos standardii kvality. Stejné tak védomi, Ze
pracovnik ma k ¢emu sméfovat, uvédomuje si formu a rovnéz dualezity pocit pracovnika,
ktery nalezl pfinos sam pro sebe a mini tim prospésnost pfi praci s klientem — ve vsech
téchto sdélenich nalézam diikaz o pfemysleni respondentli nad uzitecnosti standardd
kvality socialnich sluzeb, nikoliv jejich pouhého bezmyslenkovitého pievzeti z nutnosti
zakonného zakotveni.

6.5.5.5 Subkategorie ,,UzZivatel — jak cely proces miiZe vnimat on*

V nasledujici subkategorii jsem si stanovila jako podstatny jev vnimani procesu prace
na standardech uzivatelem. Povazovala jsem odpovédi respondentti za velmi dulezité
a tak trochu jsem véfila, ze se dozvim zajimavé, konkrétni postiehy, vyplyvajici mimo
jiné ze zjiStovani spokojenosti uZivateli. Moje ofekavani nebyla naplné€na v mife,
v kterou jsem doufala.
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Respondent R1 se domniva, ze uzivatel zménu mize spatfovat pouze v navyseni
pisemnych materiald, které od poskytovatele obdrzi: ,, Asi ne, spis tim, ze jim preddavame

vice dokumentii, toho si vsimli. Bojujeme s tim. S kazdym uzivatelem se snaZime.
Pravidla jsme méli dost tlusty, ale ted inovace je ,,co vas tady ceka*, zuzenou verzi ted’
mame, prevedli jsme to do takové ,,lidstejsi reci”. Pravidla davame predem. Driv mné
prislo, zZe radsi zZadné otazky nemaji, ale ted’ se zeptaji, tak si to asi vic ctou. Ale jinak —
klienti si toho asi nemohli moc v§imnout.

NavySeni pisemnych materiald v stru¢né odpovédi uvedl i respondent R6: ,, Pro né je to
navyseni byrokracie, musi podepisovat hromadu papirii navic.

Respondent R4 se domniva, ze uZzivatelé zménu vnimaji, a to v pisemnostech a dle ngj
formalnich projevech poskytovani sluzby: ,,Ja si myslim, Ze oni uplné. Nebo — urcité

zménu zaregistrovali. Tim Ze sepisujeme s nimi smlouvu. Vedeme s nima jedndni. Je to
vic nechcu Fict formalni. Ale uz jen tim, Ze si s nima musime dat tu schiizku, je to da se
Fict trochu nuceny. ...~

Respondent R3 popsal vyznamné zmény pro uzivatele pobytové socialni sluzby, které
sami uzivatelé ocenuji: ,,Ale ano. Pozitivné. Treba prestali jsme klientum nalivat

polivku — to kvituji. Dostali klice. Zadny postavani u dveri. Ma to svoje negativa,
nechavame delavat klice, zalomeny, ztraceny klice jsou atd. Ocenuji to i opatrovnici, Ze
k néjakym zménam doslo. Ti vsimavi. Zlikvidovani velikych loznic.

Dle respondenta R2 uzivatel zménu nezaznamenal: ,, Viibec ne. Oni maji informace

porad. Dopredu to planuji. Koncem mésice to hodnoti. Klient to bere pozitivné, Ze ona

¢

(mysleno pracovnice — poznamka autorky prace) se o ného zajima.

Respondent R7 se vyjadril skepticky k moznosti vnimani zmény uzivateli, souc¢asn¢ ale
svou odpoveédi vyjadiil nemoznost srovnani S ohledem charakter sluzby: ,, To asi tézko

Fict, a ti klienti, spousta jich ani nemluvi, i obtizné komunikuji. A hodné se to

I3

prostridalo, takze abychom tu méli klienty pred a po, to ne. ...

Z uvedenych odpoveédi vyplyva, ze respondenti vidi moznost vnimani zmény
v disledku zavadéni standardii kvality z pohledu uZivatele bud’ v pfeddvani pisemnych
dokumentt, nebo ji viibec nevidi. Jediny respondent, ktery vyjadrtil nazor, Ze uzivatelé
zménu vnimaji a oceniyji, uvedl piiklady, které jsou jasnym dikazem faktu, ze zdkonné
ukotveni standardt kvality socidlnich sluzeb bylo pro pobytové socialni sluzby
naprostou nutnosti. Soucasné vSak musim doplnit svou obavu, kdy si nejsem zcela jista,
jestli vSichni poskytovatelé sluzeb tohoto typu do takové faze uz dospéli.

6.5.5.6 Subkategorie ,,Standardy jako osviceni?*

O ¢em jsem respondenty nechala uvazovat, byla dale otazka, jestli existuje né&jaka
konkrétni situace, oblast, kterou by bez pfemysSleni nad standardy vibec nevnimali
a tedy ani nefesili. Néco, co jim pfinesly pravé az standardy. Pracovné jsem si problém
nazvala jako ,,0sviceni® a tento pojem se tak dostal i do nazvu subkategorie. Z odpovédi
respondentli vybiram ty, které se problému opravdu dotykaji.
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Respondent R3: ,, Tieba situaci, zZe si klient muze nalit polivku sam. Pak mé to najednou
napadlo. A rekla jsem proc to tak nemame. Proc¢ se tam dohadujou, Ze chce vic nebo
miri, kdyz si to miiZou nalit. Bylo toho vic. Rikala jsem, pro¢ mé to nenapadlo diiv.
V roce 2002 jsme o standardech jeste moc nemluvili, ale ja jsem udélala soutéz, aby
klienti navrhli barvu fasady, a oni navrhli a je to tak a to mé inspirovalo, kdyz se
malovalo a klienti si vybrali na svych pokojich barvu. Personal byl zdésen, on tady bude
mit riizovou, ale vysveétlovala jsem. On tady bude bydlet. Co mé nikdy nenapadlo, je, Ze
by si klient mohl vybirat pracovnika, kterého si preje jako klicového. Pokud je to
V moznostech, tak to respektujeme. *

Respondent R5: ,,Jo, mozna Ze to je v té oblasti, zZe jsme sice véci delali, ale je dileZité
je dostat do té racionalni roviny, uvédomit si, ze je délam, a taky proc to délam, proc to
tak delam a dostat to do té metodiky. “

Respondent R7: ,, Mozna ty strety zajmit bysme neresili. **

Piiklady uvadéné respondentem R3 souviseji s piedchozi subkategorii a opét zde mohu
pouzit 1 svlj komentaf, kterym hodnotim dulezitost a vyznam uzdkonéni standardi
kvality socidlnich sluzeb, pro pobytové sluzby zejména. Zde bych navic chtéla
vyzdvihnout upfimna slova respondenta i jeho pozastaveni nad skutecnosti, ze jej vse
nenapadlo diiv. Opravdu krasny ptiklad ,,osviceni*. Kazdy potfebujeme jak v osobnim,
tak 1 profesnim zivoté obCas néco, co nds vytrhne z kazdodenni rutiny a néjakym
zptsobem donuti, ¢i motivuje zamyslet se nad tim, co délame. Tim ,,né¢im* byly pro
respondenta R3 pravé standardy kvality. Jejich vyznam v této roving€ — védét pro¢ véci
néjakym zplisobem délame, znat diivod a smysl nasi ¢innosti, pozastavit se na chvili
a uvédomit si v8e — hodnoti ve své odpovédi i respondent R5. Posledni odpovédi, v niz
respondent vytkl slova, ktera se k subkategorii vazou, je odpovéd respondenta R7,
vztahujici se ke konkrétni oblasti ochrany prav uzivateld, kdy si respondent prave
vlivem standardii kvality uvédomil dilezitost problematiky stfetu zajmu.

6.5.5.7 Subkategorie ,,Pohled o¢ima kritika*

Nasledujici subkategorie vznikla z odpovédi respondenttl, kdy se kriticky vyjadfovali ke
standardiim kvality socidlnich sluzeb a byli soufasné¢ vyzvani, aby navrhli néjakou
zménu v oblasti kvality socidlnich sluzeb viibec.

Ke shodé doslo u dvou respondentti, ktefi pozadovali jasnéjSi vymezeni legislativy pro
jimi poskytované sluzby:

Respondent R1: ,, ... socidlni rehabilitace je sluzba neukotvena, vsichni délaji ,,socialni
rehabilitaci* a ta ma radu podob. Bylo by potreba lepsi ukotveni terminologie, co se
tim mysli. Taky jsem uvazovala — standardy pro jednotlivé sluzby konkrétnéji. Tohle
bych si ted uplné neprala. Stacila by zména v zakoné pro jasnéjsi vymezeni sluzby

TR

,,socialni rehabilitace .

Respondent R6: ,, 4no, ..., jednotlivé body cinnosti, co jsou v tom zdkoné, néjak bliz
vymezit.
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Respondent R2 spattoval chybu v obecnosti standardi kvality socialnich sluzeb: ,, Tady
mné akorat vzdycky vadi — oni jsou udeélany hodné obecné (mini standardy kvality
socialnich sluzeb — poznamka autorky prace) a jsou tak brdany pro ty sluzby jednak

terénni, kdy si prijmu klienta a do roka ho vykopnu. Na nas se to nehodi, tady kdyz
cloveka prijmeme, tak ho dochovame, ono to moc na ty pobytovky nesedi. Kdyz jen
vezmu paragraf dvé (jde si pro zakon o socialnich sluzbach — poznamka autorky prace),
tak jak miizu posilovat jeho socialni zaclenovani, kdyz mne sem vemou clovéka
Z eldéenky, tak to socialni zaclenovani nejde dycky. Podporovat rozvoj samostatnosti...,
to se u pobytovek taky nedari. ...“ V souvislosti stvahou nad obecnosti standardu
kvality je mozno povSimnout si odpovédi respondenta R1, ktery dfive premyslel
obdobné — v duchu konkrétnéjsi podoby standardtl pro jednotlivé sluzby, ale dospél ke
zméné nazoru — viz vyse v odpovédi respondenta R1. Zde musim vyjadfit sviij souhlas
s respondentem R1 a podpofit stdvajici stav, kdy standardy kvality socidlnich sluzeb
jsou obecné. Pravé tato jejich vlastnost dava jednotlivym sluzbdm moZznost tvirci prace,
tedy moznost vytvofit si vlastni podobu, kterd bude vyhovovat pravé té dané socialni
sluzbé€ a jejim podminkam. Nesouhlasim dale s nazorem, ze souc¢asna podoba standardt
kvality je pro néktery typ socialni sluzby nevhodnd, nehodici se.

Odpoveéd respondenta R3 se tykala upfesnéni persondlnich standardu: ,, Persondlni

standardy. Minimalni personalni standardy. Kuprikladu kdysi byla vyhlaska, Ze kdyz
jdete s klienty ven, musite mit jich maximalné Sest. Je to mdlo, ale bylo aspon néco.
Dnes neexistuje ani toto. Dnes to neexistuje.” Zde se domnivam, Ze poskytovatel
potfebuje dirazngjsi argumentaci pro ziizovatele ¢i pro ty, kterymi je financovan, a tu
by mu poskytla pravé existence dokumentu, ktery pozaduje.

O tom, zdali jednotliva kritéria standardd kvality socialnich sluzeb skuteéné dokazuji
naplnéni standardd kvality socialnich sluzeb, pochybuje respondent R5: ,, Standardy
jsou bdjecné postaveny, ale s nékterymi kritérii by se dalo polemizovat, jestli jsou
ditkazem, Ze je naplnén standard. ... V teoretické Casti jsem podala podrobny piehled
a vysvétleni jednotlivych kritérii standardd kvality socialnich sluzeb. Pti svych uvahach
nejen v teoretické roving, ale i jako ¢lovek, podilejici se na praktické realizaci inspekci
poskytovani socidlnich sluzeb, jsem nenalezla konkrétni piiklad, ktery by dokladoval
pochybnost respondenta R5. Jisté je pouze to, ze inspekce, ostatné jako kazda jina
kontrola, nemusi odhalit Gpln¢ vSechny skute¢nosti, které charakterizuji danou socialni
sluzbu z hlediska jeji kvality. Vé&fit v jeji ,,vS§emohoucnost® by bylo naivitou. Piesto
vSak — dle jednotlivych pfesné danych kritérii standarda kvality — se snazi o0 maximalné

mozny objektivni obraz skute¢nosti a vypovéd’ o kvalité konkrétni socialni sluzby. Ve
své odpovedi respondent R5 dale vyjadiuje nespokojenost s rozsahem administrativy:
»--- A ta administrativa, jak financni, tak s naplnovanim toho zakona, je tak obsahla, Ze
mé zaradzi. “ O tomto faktu bylo jiz pojednano diive.

Kriticky K provadéni inspekce se vyjadiuje respondent R7: ,, Tieba viibec, aby u té
inspekce se zajimalo o to, jak to doopravdy funguje. Oni zkoumaji to, co je v pisemné
podobé, jestli je to spravné a potom jestli to, co je napsano, je v souladu s tou praxi.
Z toho jsme nevysli dobre, ale pritom ta inspekce zjistila, Ze pracovnici jsou dobri.
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Délaji dobre péci o toho klienta. Takze, aby se tam vic zohlednilo, Ze je ta praxe dobra,
Ze ta sluzba dobre funguje. A neresily se jen ty dokumenty a doklady.” Odpovéd
respondenta jsem zpocatku nechdpala a po nékolikerém cteni jeho slov jsem si ji
vylozila a dospé€la k zaveru, ktery okomentuji nésledujicimi slovy. Inspekce skute¢né
ovéiuje soulad pisemnych metodik (které sam poskytovatel vytvoril a tedy piijal)
S jejich uplatiovanim v praxi. A ten (soulad) bud’ je, nebo dochazi k vétSimu ci
mensimu rozdilu. Tento fakt musi inspekcni tym popsat v inspekéni zprave. To je jedna
stranka véci. Vyjadieni respondenta, ze pracovnici jsou ,,dobfi* a ze ,,d€laji dobte péci
0 klienta®, nejspiS znamend, Ze inspekéni tym ohodnotil praci persondlu, jeho snahu,
pfipadné i1 piijemné vystupovani a jednédni s uzivateli, coz vS§e dohromady je druhou
strankou véci a jist¢ se s predchozim (hodnocenim souladu metodik a praxe)
nevyluCuje. A jsou mista Vv inspekéni zpravé, kam lze toto zjisténi zapsat. Ovétovani
kvality socialni sluzby pomoci standardt kvality socidlnich sluzeb je vSak — jak uz bylo
na jiném misté¢ uvedeno — velmi ndroénym a pfisnym hodnoticim procesem a i kdyz
pfijemni dobii pracovnici jsou pro danou sluzbu obrovskym vkladem, takto pfisné
nastavené kontrole nemize zjisténi tohoto faktu samo o sob¢ stacit.

6.5.6 Kategorie ,,Inspekce poskytovani socialnich sluzeb*

Posledni kategorie ptedstavuje hodnoceni inspekce inspektovanymi.

Tti respondenti se ve svych sdélenich vyjadtili jednoznaéné kladné:

Respondent R1: ,, Urcité nic Spatného. Predstavim si ten proces zjistovani toho, jak to
funguje.

‘

Respondent R2: ,,Ja si myslim, Ze je to potieba. Kazdej potiebujeme kontrolu nad
sebou. Kazdy poskytovatel by si diky inspekci meél uvedomit néjaky nedostatky

6

a napravit to.

Respondent R5: ,, Co se mné vybavi? Priprava, cas, kontrola kontra podpora, prileZitost

‘

K ziskdni zpétné vazby a podnét k néjaké sebereflexi. *

Nejasnou piedstavu a o¢ekavani metodického vedeni ma respondent R3: , Mné zatim
nic moc. Jediné zkusSebni. Nebyl ani vypracovan zdkon. A my jsme ocekavali jako

dopomoc. Dostali jsme britkou kritiku, ktera byla z ust lidi, kteri neznaji nasi klientelu.
Stale jsem presvedcena, zZe by inspekce méla prispivat ke zlepseni sluzeb a meli by nam
inspektori Fict néjakou radu. Mélo by to byt vic o metodickym vedeni.

¢

Mensi obavu, ale také moznost dozvédét se néco rovnéz z hlediska metodického sdélil
Respondent R4: ,, No tak trosku se toho bojime. Ale tak viceméné se mné vybavi pani

V kostymku, kterd prijde a bude se nam divat do Sanonu, jestli to mame vsechno dobre.
Jak jsem 7ikala, jesté vSechno nemdme, myslim si, Ze to bude o néjakém Fizeném

«

rozhovoru, Ze nam poradi, jak néco délat, nasmeruje, zeptd se nasich plavcu.

Respondent R6, poucen ze zkuSebnich inspekci, sdélil odlisnost nékterych vlastnich
nazora od nazoru inspektoru a zkuSenostné se obava komunikace s inspektory:
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., Vzhledem k tomu, Ze ted’ jsme méli tu nejtvrdsi verzi té cvicné, to, co nam organizace
domluvila, tak jsme si to tedka zkusili nanecisto. No, neni to tak hrozny. Pravda —
vysledky, ne se vsemi nazory inspektorii souhlasime, budeme na to muset zareagovat,
takze to nds tedka jeste ceka. Mdame mozZnost si V rdmci poskytovatele predavat
informace, nékdo je méné spokojeny, nékdo vice. Vsude je to o tom, jejda inspekce,
hromada prace a casu, vidycky je to o té prdci navic. A pak mozna stresovani z toho,
kdo prijde. Jsme tu méli i inspektory, se kterymi tézko se dalo komunikovat. “

Velmi $patnou Cerstvou zkuSenost, ale soucasné i viru v moznost zlepSit stav na zakladé
zjisténi uvedenych v inspekéni zpravé, vyjadiil respondent R7: ,,Jako bylo to fakt drsny,
Ze tam kritizovali i ty nejmensi malickosti. Upozornovali na to, Ze to vedou metodicky,

S tim, Ze nas upozorni..., zabihali do drobnosti. Ja jsem tu inspekcni zprdavu jesté ani
nevidela, oni tu byli do padtku (rozhovor probihal ve ctvrtek nasledujiciho tydne —
poznamka autorky prace), porddné nemam ani tu zpétnou vazbu. Dostali jsme ndpravnd
opatreni s riuznyma terminama. Takze jakoby ani nevim, co vSechno kritizovali tady a co
se objevilo vté zprdave. Malem chtéli harmonogram vétrani na pokoji u leZicich
klientii... A jak vikam, mi to prijde neobjektivni, ta inspekce. Ono to moznd ani dost
dobie nejde, stejné tak jako ty standardy dost dobie nejdou, je to tézky posoudit. Rikame
si, je to zkuSenost, Fikame si, budeme vedet, jak co ma vypadat. Ale je otdzka, Ze kdyby
prisla jind inspekce, tak nam zase vytkne néco jiného. No i ta inspekce, néco nam
vytkne, a kdyz se zeptame, jak to mame délat, tak nam reknou, to si musite sami, to my
vam nemiizeme Fikat. A jinak si myslim, Ze v nécem to teda asi pomiize. Treba ta
dokumentace, co bylo Spatné, tak se spravi. “

Inspekce, jak jsem ji zazila ja sama, skutecné byla ¢astecné vedena zplisobem, ktery
pracovnikim poskytovatele mohl pomoci v feSeni nékterych otdzek souvisejicich
S poskytovanim socialni sluzby. K takovému postupu jsou vSichni inspektoti Skoleni ve
vzdélavacich programech. Neni strohym kontrolovanim. Neni ani pouhym negativnim
hodnocenim a hledanim chyb. Zdarazituje dobrou praxi a vyzdvihuje pozitivni
skutecnosti. Ale jak jiZ bylo ne jednou zminéno, vychazi z jasné danych a ovéfitelnych
kritérii, jejichZ napliiovani je povinna hodnotit. A je pfisnou kontrolou, pravé svym
nastavenim. A je kontrolou pfedev§im. V ¢asové omezeném useku musi stihnout popsat
skute¢ny stav a zajistit si pro n¢j jasné podklady a jeho diikazy. Proto, byt’ by inspektor
sebevic chtél, neni v jeho silach poskytnout pracovnikiim inspektované socialni sluzby
vice podpory, vice metodického vedeni, jak by si jist¢ mnozi poskytovatel¢ ptali.
K tomuto tucelu slouzi pravé konzultace nebo cviéné inspekce. U nich je vSak jeden
hlavni a pro mnohé poskytovatele té¢zko feSitelny problém — vysoké finan¢ni naklady.

Problém v komunikaci s inspektory by se dal zobecnit a charakterizovat obdobné jako
problém v kterékoliv jiné komunikaci ¢lovéka s Clov€kem. Je zdkonité, Ze jsme lidé
riznych povah, nazord, reakci a nutné musi nekdy dojit k situaci, ze si kontrolovana
osoba — inspektovany poskytovatel vzajemné neporozumi s inspektorem kvality
socialnich sluzeb. Na jedné strané — vlastnosti inspektora, Které jsou v pozadavcich na
jeho osobu zdiuraznény jako nezbytn¢ nutné, napf. empatie, citlivost, takt, asertivni
chovani by se mély ve vhodnych chvilich projevit. Na stran¢ druhé — chovani a zptisob
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jednani poskytovatele je jeho vizitkou. Schopnost piijmout Kritiku a nebrat ji jako
osobni pordzku, umét najit v kritice to potfebné a dulezité pro zménu stavu k lepSimu,
zamyslet se a zastavit — to vSe je nutné uvédomit si v roli poskytovatele. Pokud spolu
budou jednat lidé, ktefi pouzivaji prvky zdravé komunikace a pokud ob¢ strany jako
hlavni cil maji zlepSeni kvality sluzeb, nemuze nastat problém.

6.6 Shrnuti udaji ziskanych analyzou

Prizkum a vyse probrand interpretace ziskanych sdéleni ukazaly na fadu jevi, z nichz ty
pro mé nejvyraznéjsi vybiram v nasledujicim piehledu:

vvvvvv

se — byt z riiznych uhli pohledu — dostali nakonec vsichni respondenti;

- podstatu a dalezitost socidlniho zacleniovani nechapou vSichni respondenti tak, jak by
jej sohledem na jeho vyznam, ktery mu piiklada zakon o socialnich sluzbach
a odbornici piisobici v oblasti kvality socidlnich sluzeb, chapat méli. Prakticka
realizace procesu socialniho zaclefiovani se ukéazala pro nékteré respondenty
vurcitych typech sluzeb jako obtizné naplnitelna, az dle jejich nazoru
neuskute¢nitelna;

- jako tizivé problémy pocituji néktefi respondenti otazku financovani a oblast
personalniho zajisténi sluzeb;

- za potéSujici fakt 1ze oznacit nazor vétSiny respondentil na existenci a smysl metodik,
pracovnich postupli, vytvafenych poskytovatelem. Vyjadieni respondentd,
charakterizované ¢asto pojmy ,,kontinuita®, ,transparentnost®, ,,danost* se shoduje
s vnimanim smyslu metodik odborniky na kvalitu sluzeb a diivodem jejich zakotveni
do standardii kvality socidlnich sluZeb;

- 1 kdyz respondenti prosli vlastnim individudlnim vyvojem vztahu ke standardim
kvality socidlnich sluzeb, lze jejich soucasny postoj k nim ve vétSin¢ piipadi
charakterizovat pojmem ,, akceptace *;

- proces zavadeéni standardii kvality socidlnich sluzeb a dal$i prace na nich znamena
pro vétsinu respondentil tymovou tvorbu a soucasné si vétSina z nich uvédomuje
provdzanost praxe a metodickych materidlii, coZz oboji znamend velmi pozitivni
vnimani celého procesu;

- rozdily V poskytovani socidlni sluzby v dobé pied zavedenim standardii kvality
a socialni sluzby, kde se jiz pracuje v souladu se standardy kvality, vaima vétSina
poskytovatelli, a to ve smyslu, ktery lze oznacit za obecné platny (tedy ke kvalité
smétujic);

- respondenti vétSinou nedokdzali nalézt vyrazné pozitivni zménu, piinesenou
standardy, kterou by oznacili, kdyby se na otazku kvality sluzby podivali ocima
uzivatele;

- vyrazny rys, ktery socialni sluzba, poskytovana v souladu se standardy nutné
obsahuje, je dle ftady respondentd znacné navySeni pisemnosti a narist
administrativy;

- velmi vyrazné ovlivnily standardy kvality socialnich sluzeb jednoho respondenta
pobytové sluzby. Na zéklad¢ pfemysleni o nich provedla zmény, které piinesly velmi
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mnoho ke zkvalitnéni sluzby. Ptiklady uvadéné respondentem v subkategorii
»Standardy jako osviceni? jsou diikkazem nutnosti existence standardi kvality
socialnich sluZzeb a domnivam se, ze situace respondenta muize byt charakteristicka i
pro fadu dalsich pobytovych socialnich sluzeb v rdmci celé CR.
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Z.aver

Dulezitost zvolené¢ho tématu bakalafské prace byla v jejim uvodu naznacena skrz
vnimani vzajemného vztahu mezi pojmy ,kvalita socidlnich sluzeb® a ,kvalita Zivota
uzivatell socialnich sluzeb* a dale mezi pojmy ,,pohled poskytovateli socialnich sluzeb
na kvalitu sluzeb* a ,.kvalita socidlnich sluzeb*. Jinak fe¢eno — kvalita socidlnich sluzeb
se vyrazn¢ promitd do zivota jejich uzivatelii (ovliviiuje jeho kvalitu) a soucasné kvalitu
socidlnich sluzeb vyrazné¢ ovliviiuje pohled, jaky na ni maji poskytovatelé. Velmi
struéné feceno: o téchto pojmech a jevech pojednavala predlozena bakalarska prace.

Sifeji 1ze konstatovat, ze jsem nejprve Vv teoretické roving podrobné rozebirala vie, co
jsem povazovala za podstatné sdélit ke kvalité v obecné roving, kvalité¢ v socidlnich
sluzbach, o standardech kvality socidlnich sluzeb jako méfitku kvality a inspekcich
poskytovani socidlnich sluzeb jako novém nastroji kontroly kvality. Déle jsem se
vénovala prehledu a rozboru ctyfletych zkuSenosti s hodnocenim kvality socialnich
sluzeb, tedy vysledkiim inspekci poskytovani socialnich sluzeb, v Jihomoravském kraji.

Protoze jsem pro vyzkumnou ¢ast zvolila jako cil zabyvat se pohledem poskytovateli
socialnich sluzeb na problematiku kvality, zajimal m¢ ve vlastnim prizkumu pohled
poskytovatelll (konkrétné sedmi zastupcii socidlnich sluzeb, poskytovanych na tzemi
mésta Brna a v okrese Brno — venkov) na standardy kvality socialnich sluzeb, zejména
tedy jejich hodnoceni prace na standardech v priibéhu c¢asu a hodnoceni piinosu
standardll pro jejich praci. Za ucelem zjisténi vysSe uvedenych jevl jsem formulovala
vyzkumnou otazku: Jakym zpiisobem poskytovatelé Vnimaji kvalitu socialni sluzby —
jak premysleji o podstatnych otazkach, vztahujicich se ke kvalité, jak na né dokazou
odpovédét a zejména jaky je jejich pohled na standardy kvality socidalnich sluzeb
a prubeh prace na nich? Abych ziskala odpovéd na tuto obecnou otazku, po dikladném
promysleni jsem vypracovala nékolik konkrétnich otazek, které jiz podrobné
rozpracovavaly jednotlivé aspekty sledovaného jevu a byly zaméfeny na kvalitu V jejich
konkrétnich podobach. Zajimalo mé rovnéz, co oznaci poskytovatelé socialnich sluzeb
za vibec to nejpodstatnéjsi Vv oblasti socidlnich sluzeb a jak je jimi vniman pojem
socidlniho zaclenovani uzivateld, ktery lze povaZovat za jeden z klicovych pojmi, na
néZ je nutno pii poskytovani kvalitnich socidlnich sluzeb brat zietel. Ze ziskanych
odpovédi vyplynuly urcité jevy, jez jsem prostfednictvim kvalitativni metody zkoumani,
analyzou rozhovorti pomoci oteviené¢ho kddovani (dle autorti Strauss — Corbinova),
zaradila do kategorii, které jsem podrobila ditkladnému rozboru.

Velmi pozitivni zjiSténi jsem ziskala pii hledani odpovédi na otazku, co je pro
dospéli, 1 kdyZ rGznymi cestami, k odpovédi ,, klient“. Pokud se poskytovatelé 1 pii
praktickém poskytovani socialnich sluzeb skute¢né zamétuji na klienta a poskytovani
sluzby vztahuji k nému, lze konstatovat, ze jejich mysleni se ubird spravnym smérem.
Nutno podotknout, abych se nedopustila pouhého naivniho nadseni, Ze musi byt splnéna
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jesté dalsi podminka: poskytovatelé musi znit podminky kvalitniho poskytovani
socidlni sluzby klientovi.

Jisté znalosti a orientaci v oblasti standardl kvality socidlnich sluzeb respondenti mého
prizkumu prokazali: jak jinak by se napiiklad mohli dobrat k takové charakteristice
smyslu existence metodik pro Cinnosti pifi poskytovani sluzby, ktera se shoduje
S vnimdnim metodik odborniky na kvalitu sluzeb? Pouzivani pojmi jako
transparentnost ¢i kontinuita sluzby v souvislosti s odivodnénim existence metodik
dokazuje, Ze jejich smysl znaji. Stejné tak ke kvalité¢ sméfuje vnimani faktu rozdilu mezi
poskytovanim sluzby, ktera pracuje na standardech kvality, a tou, ktera byla
poskytovana jesté¢ pred jejich zavedenim (tykd se vétSiny respondentl). V soucasné
dobé vsichni osloveni respondenti standardy kvality socidlnich sluzeb pfijimaji, dospéli
riznym vyvojem do faze jejich akceptace. Rovnéz zplsob tvorby a prace na
standardech od pocatku jejich zavadéni po soucasnost, ktery oznacuji jako tymovou
praci a charakterizuji provazanosti teorie a praxe, je pozitivnim zjisténim.

Co se ukazalo pro nékteré respondenty jako obtiznéji uchopitelné, je pojem ,,socidlniho
zaclenovani®. Lze fict, ze k tomuto pojmu by mély sméfovat veskeré aktivity, ¢innosti,
které poskytovatel v ramci svého puasobeni realizuje. Ne vSichni osloveni respondenti
vSak chapali skuteény vyznam a praktickou ,,napli“ pojmu. Ne vSichni si dokazali
uvédomit, ze se pojem vztahuje na vSechny uZzivatele, na vSechny druhy socialnich
sluzeb.

Celkové lze shrnout, Ze vétSina respondenti se, v dobé€ ¢tyfi roky od G¢innosti zdkona
0 socialnich sluzbach, v problematice standardii kvality socidlnich sluzeb orientuje. Jsou
mezi nimi v n¢kterych aspektech vétsi ¢i mensi rozdily, ale vSichni néjakym zpisobem
na standardech kvality socialnich sluZeb pracuji a prosli vyvojem k pozitivni zméné.

Jsem si védoma, Ze vysledky provedeného priizkumu nelze s ohledem na nizky pocet
respondentll oznacit za v§eobecné validni a neni moZné je zobecnit pro velké mnoZstvi
poskytovatelli. Takové tvrzeni v zavéru vSak ani nebylo (nemohlo byt) cilem mé prace
a troufam si tvrdit, ze nemuze byt cilem bakalatské prace obecné. Prizkum vsak ukazal
na nékteré jevy, o nichz je moZno se domnivat, Ze mohou byt spole€nymi problémy pro
nekteré dalSi poskytovatele. V fad¢ piipadl doslo ke shod€ postojii respondentt
v ur¢itych zkoumanych oblastech, coz naznacuje moznost, Ze za situace provedeni
stejného prizkumu se S$ir§i skupinou respondenti by mohlo dochazet k dalSimu
opakovani pohledii poskytovateli na konkrétni otdzky vztahujici se ke kvalité
socidlnich sluzeb.

V kazdém piipad¢ chei zavérem uvést presvédceni, ze pohled poskytovatelli socialnich
sluzeb na jejich kvalitu je fenoménem, ktery ma co pfinést oboru socialni pedagogika.
Je totiz odrazem toho, jak socidlni sluzby, poskytované lidem v neptiznivé socidlni
situaci, budou vypadat.
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Resumé

PiedloZena bakalaiska prace chce objasnit vyznam a pfinos standarda kvality socialnich
sluzeb a piiblizit pohled poskytovatelii socialnich sluzeb na n¢.

Nejprve se timto novym fenoménem v socialnich sluzbach zabyva v teoretické roviné.
Kapitola prvni seznamuje velmi stru¢né¢ se zakonem o socidlnich sluzbach, a to
Z pohledu zmény, kterou ptinesl do oblasti kvality socialnich sluzeb — tedy zdiiraznénim
téch jeho aspektl, vztahujicich se k tématu kvality sluzeb, které byly prilomové
a naprosto nové v porovnani s piedchozim systémem. Druhd kapitola, nejrozsahlejsi
Z teoretické ¢asti, pojednava podrobné zejména o standardech kvality socidlnich sluzeb.
Kontrolou napliiovani standarda kvality socidlnich sluzeb a povinnosti poskytovatelti —
tedy inspekcemi poskytovani socialnich sluzeb — se ptedevs§im z pohledu pravni Gpravy
zabyva kapitola tieti. Ctvrta kapitola, ktera uzavira teoretickou &ast prace, se zaméfuje
na konkrétni zkuSenosti s provadénim inspekci poskytovani socidlnich sluzeb a je
ptehledem vysledkt inspekci v Jihomoravském kraji od jejich pocatku v zéti roku 2007
do konce roku 2010.

Vyzkumna €ast se zamétuje na zjiSténi pohledu poskytovatelll socialnich sluZzeb (jedna
se 0 sedm socialnich sluzeb poskytovanych na izemi mésta Brna a v okrese Brno —
venkov) na kvalitu socialnich sluzeb, respektive na standardy kvality socialnich sluzeb.
Uvodni kapitola vyzkumné &asti, tedy pata kapitola celé prace, sdéluje cil vyzkumu
a ukazuje na nejzasadnéjsi vychodiska vyzkumu. V Sesté, stézejni a nejrozsahlejsi
kapitole celé prace, je obsaZen jiz samotny vyzkum, ktery ve své praci dale nazyvam
prizkumem. Po Givodnim textu, vénovaném respondentiim, struktufe rozhovoru s nimi,
vyzkumné otdzce a po teoretickém vymezeni analyzy nasleduje vlastni analyza
ziskanych udaji, ¢lenénim na jednotlivé kategorie a subkategorie. Kapitola konci
shrnutim analyzou ziskanych tdaj.
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Anotace

Bakalarska prace je zaméiena na standardy kvality socialnich sluzeb. Vysvétluje jejich
vyznam a piinos. Charakterizuje inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, které
kontroluji jejich naplnovani. Popisuje cCtyfleté zkuSenosti s inspekcemi poskytovani
socidlnich sluzeb v Jihomoravském kraji. Obsahuje prizkum, uskute¢nény u sedmi
socialnich sluzeb ve mésté Brn¢ a v okrese Brno — venkov. Prostiednictvim kvalitativni
metodologie, formou rozhovord, byla provedena analyza zjiSténych udaj, ktera
charakterizuje pohled poskytovatelli socialnich sluzeb na jevy souvisejici s kvalitou
socialnich sluzeb, respektive standardy kvality socialnich sluzeb.

Abstract

This Bachelor's thesis explains the importance and benefits of quality standards in social
services, and outlines the assessment methods used to ensure their implementation. It
presents the results of assessments in the South Moravian Region over a period of four
years, and includes details of seven different inspections in the city of Brno and in the
Brno-Country District. The data was analysed qualitatively, by means of interviews, and
reveals social care service providers' perspectives on issues connected with quality of
social care, and in particular, quality standards in social care.

Klicova slova

kvalita, standardy kvality socidlnich sluzeb, socidlni sluzby, poskytovatelé socialnich
sluzeb, inspekce poskytovani socidlnich sluzeb

Key terms

quality, quality standards for social care, social care, social care service providers, social
care assessment

69



Literatura a prameny

10.

11.

12.

Zakon €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpist.

Vyhlaska & 505/2006 Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona
0 socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi.

Kralova, J., Razova, E. Socidlni sluzby a ptispévek na péci. Praha: ANAG, 2009.

Michalik, J. Smluvni vztahy v socialnich sluzbach. Olomouc: VCIZP-sekce
vzdélavani, Praha: NRZP, 2008.

Strauss, A., Corbinova, J. Zéklady kvalitativniho vyzkumu. Postupy a techniky
metody zakotvené teorie. Boskovice: Albert, 1999.

kolektiv autor. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro
poskytovatele. Praha: MPSV CR, 2008.

kolektiv autori. Sylaby pro vzdélavaci program — vzdélavani inspektori kvality
socialnich sluzeb. Praha: Instand, o. s., 2008.

kolektiv autort. Zavadéni standardt kvality socidlnich sluzeb do praxe — privodce
poskytovatele. Praha: MPSV CR, 2003.

kolektiv autori. Vzdélavaci materidly — vzd&lavaci program ,Rizeni kvality
Vv socialnich sluzbach®. Praha: Instand, o. S., Brno: Jihomoravsky kraj, 2005 — 2007.

Metodika inspekci MPSV. Praha: Instand, o. s., 2007.

Inspekéni zpravy zinspekci v Jihomoravském kraji, provedenych v letech
2007 — 2010.

Rydl, K. Kvalita. http://wiki.rvp.cz/Knihovna/l.Pedagogicky_lexikon/K/Kvalita.

70


http://wiki.rvp.cz/Knihovna/1.Pedagogicky_lexikon/K/Kvalita

P¥ilohy

71



Priloha ¢. 1 — Prepis rozhovori s respondenty

Respondent €. 1

1.

vvvvvv

Rada bych to vztahovala na klienty, abychom mohli podpofit motivované¢ho
klienta, k nam chodi lidé, ktefi maji zajem se dal rozvijet, pro nékoho je to drobné,
pro n¢koho zména obrovska. Ze zacatku tieba viibec nekomunikuje, potom mluvi
ve vétach.

JAK podle vis VASE SLUZBA KONKRETNE PRISPIVA K SOCIALNIMU
ZACLENOVANI UZIVATELU? JAK PODPORUJE JEJICH NEZAVISLOST
A SAMOSTATNOST ZAPOJOVAT SE DO BEZNEHO ZIVOTA?

To jsou véci, na kterych je celd ta sluzba postavena, i nase vize je, ze kdyz clovék
ma postizeni, tak mize zit, jak chce, jak si pfeje. Aby se ptfekazky v jeho zZivoté
eliminovaly. Veskeré aktivity, které délame, k tomu vedou. Pracujeme s cilovou
skupinou, kdy ¢loveék toto chce a uz pfijde motivovan, ma zajem o nékterou
Z téchto sluzeb.

Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socialnich sluzeb?
Proc praveé tehdy? Jak jste se k nim dostali? Co/kdo vas k nim privedlo/prived!?
Kdyz se zacalo mluvit o zakonu o socialnich sluzbach, rok 2006, 2007 nez zacal
platit, jeSt¢ vramci podporovaného zaméstnavani. Zacali jsme si véci
,standardizovat®. Zpracovavat metodiky. UrcCité€ jsme néco vyuZili v pozdé¢jsi dobé
Z téchto plvodnich metodik. Prvni impuls si neuvédomuju. Spolupracujeme se
sdruzenim AB, kde je feditelka XY, kterd je inspektorka, tak mozna v néjaké
diskusi s ni (ndzev sdruzeni i jméno reditelky respondent sdéluje, pro zachovani
anonymity jej uvadim pod pismennou zkratkou — poznamka autorky prace).

Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardiim a jak se vyvijel vas vztah a postoj ke
standardium kvality socidlnich sluZeb od seznameni se s nimi po soucasnost? CO
ovlivnilo pripadnou zménu v tomto vyvoji?

TroSku naivni pfedstava zpocatku. Kdyz bude sluzba dobra, tak ji bude chtit né¢kdo
financovat. Tyhle véci hodnotim, Ze se nepovedly; pokud se poskytovatel nechlubi,
tak to neni nikde vidét. S financovanim je to Spatné, doufala jsem, Ze to bude prave
lepsi, kdyz bude sluzba kvalitni, protoze ta vyzaduje vic penéz. Ale to nikdo
nezohledniuje. Kdykoliv se bavime o néjaké kvalit€¢, nikdo to nechce nijak
zhodnotit.

Celkové to ale nedemotivovalo. Postupem c¢asu vnimam, Ze nas k tomu néco
donutilo, Ze néjaké véci jsme si lip usporadali, dali do metodik. To, co mi pfislo
nejdiiv jako ,,opruz®, ted vnimam, Ze se z toho da Cerpat. Ten vystup z toho je.
Jsem rada, Ze to je néjak nastaveno. MySlenka je spravnd, jen zplsob provadéni.
Mn¢ to pomtze dovnitf sluzby, ale dalsi efekt to ma minimalni. Tézko fict u toho
klienta, u nasi sluzby, nebo u poradenstvi, jestli pfihlizi vic k tomu, ze je sluzba



kvalitni. Spi$ to bude u pobytovych sluzeb. Neni zadné procento, ze by zjistili, ze
jsme dobry poskytovatel socidlnich sluzeb.

Jak probihalo zavadeni standardii? Jak vypadala prace na nich ve vast sluzbe?
Nam ziistal tym od podporovaného zaméstnavani, cerpali jsme z té€ch véci, co jsme
si pripravovali vramci toho podporovaného zaméstndvani. Byli jsme zvykli
spolupracovat, délat to tak, ze ,,vSichni vime vSechno®, bylo to dulezité, v té
komunikaci jsme zjistovali, jestli chapeme vSechno, jak mame chépat. Taky
spoluprace s XY (sdéluje jméno externiho konzultanta — inspektora kvality
socialnich sluzeb — poznamka autorky prace). V ramci organizace sice pracovala
kazda sluzba trochu po svym, ale i jsme to davali dohromady, aby se nékdo
neodchylil. Upravovali jsme vnitini postupy tim, jak jsme to vyzkouseli, jestli se to
osvédcilo v praxi, pokud jsme vymysleli v praxi, tak jsme ji pfijali a pak zjist'ovali,
jestli to je pro klienty spravné. Promitnout to do vSech oblasti je naro¢né. Tim, Ze
se to pordd méni, je to naro¢ny. Ale stoji nam to za to.

Stalo se vam, Ze jste nabyli dojmu, Ze prdace na standardech celkové nebo v néjaké
konkrétni oblasti znamend zbytecnou praci navic?

Obc¢as mé to napadlo, ale kdyz nad tim pfemyslim, tak to ma smysl. V téch
metodikach je to ndrocny. Né&jaké véci si nastavime v rdmci té sluzby a pak chce
n¢kdo néco, kdo nam ,,davé penize“. Nechceme, abychom klienta ,,obtéZovali
vlajeckami®. Taky vykazovani kapacity — ani nefeknou, co to znamena ta jednotka.

Setkali jste se s neochotou nékterych pracovnikii prijmout zménu? Jak jste pak tento
jejich postoj resili? Jak byste charakterizovali pracovniky, kteri méli negativni
postoj ke standardum? Jaky byl postoj ziizovatele/statutarniho zastupce?

V ramci sluzby vim, Ze ten problém nebyl. Byli jsme nastaveni vSichni stejné.
V osobni asistenci taky nemél nikdo problém. Odborné poradenstvi vedl nékdo jiny
— uz tady nepracuje, tak on to bral jako nutné zlo. A bojoval s tim. Odesel pak ale
Z jinych divoda. Beru to 1 tak, Ze nechtél pfijmout uz nic nového, v této oblasti
pracoval uz delsi dobu, a mél pocit, ze to jak to déla, Zze déla spravné, co kdo do
toho ma St'ourat, kdyZ administrativné je to v potadku.

Postoj statutarniho zastupce — nehanil, ale néjaké véci nedokazal ze své pozice
dohlidnout. Obecné chapal, Ze je to nutny, potiebny. VEétsi podpora ze strany vedeni
ale nebyla.

Reagovali néjak na zmeénu uzivatelé? Zaznamenali ji?

Asi ne, spiS§ tim, Ze jim pfeddvame vice dokumentd, toho si v§imli. Bojujeme s tim.
S kazdym uzivatelem se snazime. Pravidla jsme méli dost tlusty, ale ted’ inovace je
,C0 vas tady ¢eka“, zuzenou verzi ted mame, prevedli jsme to do takové ,,1idSté;si
reci*. Pravidla ddvame predem.

Dtiv mné& pfislo, Ze radsi zadné otazky nemayji, ale ted’ se zeptaji, tak si to asi vic
¢tou. Ale jinak — klienti si toho asi nemohli moc v§imnout.
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Vnimate vy sami rozdil v poskytovani sluzby pred zavedenim standardii ve vasi
sluzbé a dnes?

Nedokazu to moc posoudit — vznikalo to ruku v ruce, sluzba..., standardy vznikaly
soucasn¢ se sluzbou. V osobni asistenci se s klientem individualné neplanovalo.
Bavilo se s nim, co o¢ekava, co chce, spi$ se to intuitivné upravovalo, néjaké véci
se dodavaly, ted’ je to ,,standardizovany*.

Znamenaji pro vas standardy prinos? V cem konkrétné? V jaké konkrétni oblasti se
vam prdce na standardech zhodnotila a kdy jste méli pocit, Ze prace ma smysl? Jak
se prace na standardech podle vas promita do kvality sluzby?

V konkrétnim je to tézky zodpoveédeét. Spis je to osobni... moje..., mné to piinasi
to, ze klientovi poskytnu maximalni informaci o sluzbé, pravech, povinnostech,
pomaha mné to v tom, Ze mame ,,¢isto”, ze vime, co mizeme od sebe ocekavat.
V tomhle mné to pomaha v praci s klientem.

Uvédomujete si, vybavite si konkrétni situaci, oblast, kterou byste bez premysleni
nad standardy nevnimali, neresili?

Souviselo to i s tim, Ze jsme zacali evropsky projekt, kdy byly uréity véci jako tieba
pisemna smlouva s klientem dany, naucili jsme se tyhle véci trochu jinde, tyhle véci
jsme si pretdhli. Nedokdzu to posoudit, ta sluzba ptedtim nebyla.

Jak byste pojmenovali nejvétsi problém souvisejici s poskytovanim socialnich
sluzeb (i obecné, i pro vas konkrétné) a s kvalitou socialni sluzby? Co vam
v souvislosti s poskytovanim sluzby puisobi nejvetsi obtize?

Cerstvy zazitek z,kraje“, zvyjednavani. Chapu, Ze Gfednici musi dodrzovat
postupy, ale kdyz to Clovék potom musi zavadét do praxe... Myslim, ze to
poskozuje klienty, je to 1 na ukor sluzby. Tohle bylo v ramci individualniho
projektu. Slo o finance, o podminky, vykazovani, nastaveni sluzby. N&jaké tdaje
musime hlésit do registru, potom ministerstvu hlasit néco jiného. Oni dodrzuji
postup, jim to nevadi. Vedeme troji evidenci Cisel. Intervenci zapisuji proto, pro
praci s klientem, ne proto, Ze to po mné né€kdo chce. Podle nich na kraji je tieba
intervenci rozdélit na pfipravu schiizky a zapis o tom. Ja to chapu cely jako
intervenci. V tom jsme se neshodli.

Ktery standard vam piisobi nejvetsi obtize a proc¢? V ¢em se to projevuje?

Zasadné jsem s tim nebojovala. Ale asi krizové a havarijni situace. A mozna nejvic
1 ochrana prav. Néjaké stiety zajmu, Ze jsme si je té¢Zko dokazali predstavit. Ted’ uz
je to dobry, kdyz jsme to probirali podrobnég, tak myslim, ze se nam to podafilo.

Naopak — v které oblasti si myslite, Ze uz jste si jisti, co vam jde dobre?

Piima préace s klientem, od jednani se zajemcem a vSechny tyhle véci. ... si fikam,
ze jinak by ti klienti k ndm nechodili. Né&jaké konkurence trochu funguje. Kdyby
jim to nepfislo dobry, tak by se na nés neobraceli.
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Rada standardii pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivdte se,
Ze je to diilezité? Pokud ano, v cem?

My pravé i vramci sluzby — je to dlouhd doba — pracujeme na metodikach
jednotlivych aktivit hodné podrobné. M¢li jsme metodiku pro dokumentaci, dalsi
cast, ted’ se to snazime zahrnout do metodiky urcité aktivity v jednom. Piedavani
informaci pfipadnym nastupctim, zastupu, aby i ostatni véd¢li, jak se zachovat.
Kdyz néas napadne néjakd nova suprova myslenka, tak kdyz vidim ty dokumenty,
kde se to vSechno ma zménit, tak je to tézky. Protoze nas napadaji novy aktivity.
Tak si skoro né&jakou inovaci rozmyslime. No, vétSinou nerozmyslime, ale je to
tezky.

Premysleli jste o néjaké zméné, kterou byste v oblasti kvality socialnich sluzeb
navrhli? Kriticky pohled na standardy kvality socialnich sluzeb.

N¢jakym vyvojem — diiv jsem vnimala standardy dogmaticky, ze takhle to byt
musi. Krkolomné se to dalo nasunout. Postupem Casu jsme zjistili, Ze to tak neni
ptesné. Pokud néjakou véc délame, tak jak délame, a mdme pro sebe jasno a v praxi
se nam osveédcilo, ze to délame spravng, tak si to zdivodnime a délame to tak dal.
Citime se v tomhle volnéji.

Diiv jsem si prala, pravé tim, Ze socialni rehabilitace je sluzba neukotvend, vSichni
délaji ,,socialni rehabilitaci a ta ma fadu podob. Bylo by potieba lepsi ukotveni
terminologie, co se tim mysli. Taky jsem uvazovala — standardy pro jednotlivé
sluzby konkrétnéji. Tohle bych si ted’ uplné nepiala. Stadila by zména v zdkoné pro
jasng&jsi vymezeni sluzby ,,socialni rehabilitace.

Jak probiha ve vasi sluzbé vzdélavani v oblasti kvality sluzby (standardu)? Jakym
zpusobem dochazi k predavani informaci?

Chodime na kursy, které se vénuji individudlnimu planovani, Ucastnime se
workshoptl, které¢ pofada magistrat.... Vybirame si sami podle potieby. Vedouci
celé sekce programu navrhuje vzdélavani v rdmei hodnoceni. Informace ze Skoleni
jsou piedévany jednotlivym pracovnikem, vSem ostatnim.

Co se vam vybavi, kdyz se Fekne ,,inspekce poskytovani socialnich sluzeb*? Mate
vilastni zkuSenosti s inspekci, inspektory? Pokud ne, mdte o nich néjaké informace
od jinych poskytovatelii?

Ur¢ité nic Spatného. Predstavim si ten proces zjistovani toho, jak to funguje.
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Penize, kvalitni persondl. Z téch penéz vyplyva, ze si mizu doprat personal, plus
patficny materidlni vybaveni, aby to vyhovovalo sluzbé, klientiim.

JAK podle vis VASE SLUZBA KONKRETNE PRISPIVA K SOCIALNIMU
ZACLENOVANI UZIVATELU? JAK PODPORUJE JEJICH NEZAVISLOST
A SAMOSTATNOST ZAPOJOVAT SE DO BEZNEHO ZIVOTA?

Toto je hodné otevieny zafizeni, takze to zalezi na zdravotnim stavu toho klienta.
Pokud je schopen vychéazet. Tady nejsou zadny navstévni hodiny. Nemaji
povinnost se nas ptat, jdou si, kdy chtéji, kam chtéji. Ti, co nemohou, tak je vozime
kam potiebujou — na vylety, do divadel, vyfidit si obfanky, doklady... Tém, co to
nezvladnou, tak zveme odborniky sem. Nemaji pocit n¢jakyho omezeni.

Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socialnich sluzeb?
Proc pravé tehdy? Jak jste se k nim dostali? Co/kdo vas k nim privedlo/prived!?

To byly ty prvni vydany standardy v roce 2002, takZe v roce 2005 jsme pomalicku
zatali se tomu pfizpisobovat. Uplné intenzivné od druhé poloviny 2006. Ja jsem
hodné jezdila na Skoleni.

Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardum a jak se vyvijel vas vztah a postoj ke
standardiim kvality socidlnich sluzeb od seznameni se s nimi po soucasnost? Co
ovlivnilo pripadnou zménu v tomto vyvoji?

Ja jsem to piijala.

Jak probihalo zavadeéni standardii? Jak vypadala prace na nich ve vasi sluzbe?
Takovej néjakej ten ucebnicovej priklad — tak jsme si sedli, standard jedna pozaduje
toto, to vite, ze jsem je k tomu musela dokopat, zas to byla prace navic, musela
jsem vysvétlovat, co to piinese. Potad nadéavaji, Ze je hodné byrokracie. Tak jsem
jim fekla: tak mné ukaZte, kterej papir miZzeme vyhodit. Tak naznali, Ze zadnej
nejde vyhodit. Jsou to pro né€ i diikazy, vidi tu dokumentaci i1 jako svy pomocniky.

Stalo se vam, Ze jste nabyli dojmu, Ze prace na standardech celkové nebo v néjaké
konkrétni oblasti znamena zbytecnou prdci navic?

Je to prace navic, ale zbyte¢nd neni. Je to vykaz prace, pojistka, kdyz je n¢kdo
napadne, Ze néco neudélali, feknou: podivej, tady je to vSechno napsany. Je to
I Vv ramci predavani informaci. Pfedavam to, nemize mn¢ nikdo zapfit, ze jsem to
neudélal.

Setkali jste se s neochotou nekterych pracovnikii prijmout zmenu? Jak jste pak tento
jejich postoj resili? Jak byste charakterizovali pracovniky, kteri méli negativni
postoj ke standardiim? Jaky byl postoj zrizovatele/statutarniho zdstupce?

Urcité, obrovska neochota, na zacatku, byla to zména. Ty prvni dva roky to trvalo.
U pracovnikt,, ktery tady pracovali pfedtim, tak tam to bylo tézky. U nové



10.

11.

12.

13.

14.

nastoupenych to $lo dobfe, tam je to jednodussi. Tém jsem fekla takhle to délame
a jeli podle toho.
Ztizovatel — tak ten ndm do toho nezasahuje, tomu je to jedno.

Reagovali néjak na zmeénu uzivatelé? Zaznamenali ji?

Vibec ne. Oni maji informace pofad. Doptfedu to planuji. Koncem mésice to
hodnoti. Klient to bere pozitivn€, Ze ona (mysleno pracovnice — poznamka autorky
prdce) se o n¢ho zajima.

Vnimate vy sami rozdil v poskytovani sluzby pred zavedenim standardii ve vasi
sluzbé a dnes?

Ono se to diiv délalo, akorat se toho tolik nezapisovalo. V rozsahu sluzeb ne, spis
V systému pisemnyho podchyceni. Mozna taky je to dobry vtom sjednoceni
pracovnich postupi, protoze je to vypracovany pisemné, je to pojistka, ze takhle je
to dany a ne Ze si to kazda pecovatelka bude délat jinak.

V cem konkrétne byste vy rekla, ze je ten prinos? V jaké konkrétni oblasti se vam
prdce na standardech zhodnotila a kdy jste méli pocit, ze prace ma smysl? Jak se
prdce na standardech podle vas promita do kvality sluzby?

Ja tteba bych fekla, nouzovy situace v téch to hodné pomohlo, co se tyka standardi,
dnes jich mame 40 vypracovanych (mini nouzove situace — poznamka autorky
prdce).

Pravé tento standard je pro radu poskytovatelii problematicky.
Ja nevim, proc¢ to dé€la problémy. Etickej kodex asi taky. Dary.

MuizZete Fict, Ze tohle jsou oblasti, ktery byste bez znalosti standardu a premysleni
0 nich nevnimali nebo nevnimali tak precizné?
Asi jo. Jo.

Jak byste pojmenovali nejvétsi problém souvisejici s poskytovanim socialnich
sluzeb (i obecné, i pro vas konkrétné) a s kvalitou socialni sluzby? Co vam
v souvislosti s poskytovanim sluzby puisobi nejvétsi obtize?

Tam je riziko téch penéz, ze by nebyly. To nenaddvam, zatim byly.

Ktery standard vam puisobi nejvétsi obtize a proc? V cem se to projevuje?
Nenapada m¢ zadnej, kterej by byl n¢jak extrémné. Ony byly teda vSechny hrozné
pracny. Kdybychom m¢éli mit inspekci pred dvéma roky, tak bysme neprosli. Ale
ted’ je to jiny. ObtiZznej standard... jakoby spi§ to dat do pisemné podoby tu
osmicku a jedenactku, jinak ne.

Naopak — v které oblasti si myslite, Ze uz jste si jisti, co vam jde dobre?
Pétkou, planovanim. Prava jsme vyladili hodné&. Trojka, ¢tverka socialni pracovnice
si v tom udg¢laly jasno.
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Tohle uz jsme v pribehu rozhovoru zminily, mam tady otazku: rFada standardii
pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Mné vyplynulo, Ze to tedy
povazujete za diilezity.

Urcité ano.

Premysleli jste o néjaké zmene, kterou byste v oblasti kvality socialnich sluzeb
navrhli? Kriticky pohled na standardy kvality socidlnich sluzeb.

Tady mné¢ akorat vzdycky vadi — oni jsou udélany hodné obecné a jsou tak brany
pro ty sluzby jednak terénni, kdy si pfijmu klienta a do roka ho vykopnu. Na nas se
to nehodi, tady kdyz clovéka piijmeme, tak ho dochovame, ono to moc na ty
pobytovky nesedi. Kdyz jen vezmu paragraf dvé (jde si pro zdakon o socidlnich
sluzbach — poznamka autorky prace), tak jak muizu posilovat jeho socialni
zacletiovani, kdyz mné sem vemou clovéka z eldéenky, tak to socialni zaclenovani
nejde dycky. Podporovat rozvoj samostatnosti..., to se u pobytovek taky nedafi.
Jinak nenapadd mé nic.

Jak probiha ve vasi sluzbé vzdélavani v oblasti kvality sluzby (standardu)? Jakym
zpiisobem dochazi k predavani informaci?

My platime pracovnikiim kursy, 24 hodin jim platime, na zaklad¢ akreditovanych
kursti dostanou osvéd€eni. StdZe do jinych pracovist. KaZdou stiedu maji na
oddélenich svoje interni seminafe. Polohovani, komunikace s klientem s demenci.
Aktivizace klientt s demenci.

A kdyz jedou ven na Skoleni?
D¢la z toho zapis a udéla seminaf. Posilam je, kdyZ je specificky téma, tak to pak
predava dal na ty jednotlivy oddé€leni, ty svy informace.

Co se vam vybavi, kdyz se rekne ,,inspekce poskytovani socidalnich sluzeb*? Mate
Vlastni zkusSenosti s inspekci, inspektory? Pokud ne, mate o nich néjaké informace
od jinych poskytovatelii?

Ja si myslim, Ze je to potfeba. Kazdej potfebujeme kontrolu nad sebou. Kazdy
poskytovatel by si diky inspekci m¢l uvédomit n¢jaky nedostatky a napravit to.
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individualné na miru.

Hm, takhle?

To je ukol jak blazen. To je, jak kdyz postavite dim. Dim pro ¢lovéka, o kterém
vite, Ze ma postizeni a musite to ud¢€lat podle jeho pfani. Nékdy se to neda tplné¢ ani
splnit. Ale tu metu musite potrad vidét.

JAK podle vis VASE SLUZBA KONKRETNE PRISPIVA K SOCIALNIMU
ZACLENOVANI UZIVATELU? JAK PODPORUJE JEJICH NEZAVISLOST
A SAMOSTATNOST ZAPOJOVAT SE DO BEZNEHO ZIVOTA?

Ano. Je to v podstaté ta integrace. A ta se muze tykat jen integrovatelnych klientd,
to znamena, Ze se nemuze tykat téch, kteti mohou naptiklad byt nebezpecni sobé
nebo svému okoli. Takze mame vytipované klienty, ktefi maji ve svém
individudlnim plédnu pfimo cil odchod do béZzného Zivota. Takze u nas je to bud’
odchod do chranéného bydleni, nebo zpét do rodiny, ale ty uz jsou tak Siroké,
vzdalené, Ze nejsou piipraveny na piichod tohoto ¢lovéka. Ani o tom neuvazuji.
A velkou brzdou je tam opatrovnik. Klient by tfeba i chtél jit jinam, ale jakmile
jedname s opatrovnikem, tak narazime. Nechce o tom ani slyset.

Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socidalnich sluzeb?
Proc prave tehdy? Jak jste se k nim dostali? Co/kdo vas k nim privedlo/privedl?

Od roku... ja vam to feknu, my jsme byli jesté¢ pod okresem, kdy jsem byla na
néjaké prednasce, kde nam zacali vykladat, Ze se budou dé¢lat standardy kvality a ze
to neni o penézich. Neni to pravda, je to i o penézich. Dobfe. Jestlize mate ve
standardech, ze ma klient pravo bydlet v jednoliZkovém pokoji, tak je to
0 penézich.

Ve standardech, co mné chybi je to, Ze nikdo nebyl schopen fict minimalni
pozadavky na personal pro osoby se zdravotnim postizenim atd. A to jsou penize.
Minimalni poZadavek na personal v denni dobé a v no¢ni dobé. Pak abyste dodrzela
standardy kvality, musite dodrzet pozadavek 1 hygieny atd. Mate klienty, ktefi maji
s mentalnim postizenim spojené ruzné psychiatrické diagnozy, a pro tyto osoby
zadné takové zatizeni neexistuje. ProtoZe to jsou penize.

Rok 2000 to byl. Ale pracovné jako tymové€ jsme zacali pracovat asi v roce 2004.
Pak jsme méli zkuSebni inspekci. Abysme pochopili pracovné, co se zada.

Pomohlo vam to k nécemu?

Céstené nam to pomohlo, ale ¢asteénd jsme byli rozéarovéani z téch inspektort,
kteti neméli s klientelou v nasem zatizeni zkusenost.

Co m¢ ptivedlo ke standardim? Pozvanka z MPSV, Ze se chysta néco jako
standardy pobytli v zafizenich, coz m¢ velmi oslovilo. Kézala tam WW (sdéluje
jméno inspektorky kvality socialnich sluzeb — poznamka autorky prace)
a predstavovali jsme si, Ze tam budou i standardy, co se tyce personalniho obsazeni



jednotlivych sluzeb. Jsou tam profese, které jsou pouzitelné v socidlnich sluzbach,
to je v zakoné o socialnich sluzbach. Ale jak jsem fekla, chybi mné tam minimalni
pozadavky na personal.

Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardiim a jak se vyvijel vas vztah a postoj ke
standardiim kvality socialnich sluzeb od seznameni se s nimi po soucasnost? Co
ovlivnilo pripadnou zménu v tomto vyvoji?

Jak se vyvijel... Byl to pokus a omyl, ale ne v té praktické strance véci, ale v té
teoretické. Kolik toho mame psat a jak to ma byt poskladané.

Kdyz se to trochu vyprecizovalo a ma to oporu v zakong¢, tak je to trochu pomoc.
Do té doby to bylo rozpacité, co vlastné se chce. I ti inspektofi byli rozpaciti. Pokud
to ma oporu v zakong, tak je to o nécem jiném. To naplnovani — mizete si standard
napsat, mazete ho ud¢lat, ale naplnit je béh na dlouhou trat. Nejen s tim
personélem, ale i s tim klientem ruku v ruce

Jak probihalo zavadeéni standardii? Jak vypadala prace na nich ve vasi sluzbe?
Byla to prace s personalem, osvéta, pouceni jednotlivych pracovnikd.

Prijali to?

Jak u kteryho standardu — néktery standardy jsou jasné, ale néktery standardy vedou
k tomu, ze personal si mysli, Zze klient nema zadna prava. To si mysli dost lidi.
Dé&lam anonymni ankety. A tam se to dozvim od personalu. Rada personalu je
zatizena tim ,,my ho mame na starost a on musi poslouchat.“ Ale my mu musime
vyhovét. Treba nesmite otevfit skiiil bez jeho pfitomnosti — ted’ to v téch hlavach
otoCit..., Ze nez se s nim nedohodnu, nebo piijede zdkonny zastupce a otevie to
nebo fekne ,,otevii to, nez ti jednu Skrabnu.” Dosahnout toho, aby byl partnerskej
vztah, to je problém. Kritizovani klienta na chodbé. ..

Tyka se to téch zaméstnancii, kteri jsou tam dlouho?

Ano. A zménit to mysleni v hlavé je dost problém. Rozumite, je potieba si
uvédomit, Ze standardy jsou pro persondl, aby byly dobry sluzby, aby i cilova
populace védéla, co mize pozadovat od zatizeni.

Vite, nekdy jsem si o vas myslela — a trochu to vyplyvalo z toho, co se o vas Fikalo —
Ze jste ,, proti standardiim “... Ted mné to tak vitbec neprijde.

Ja jsem proti blbosti. Ten standard je neocenitelnej, tady to mate podepsany, ze jste
se stim sezndmila a musite se podle toho chovat. Kdyz si feknete, ze budete
s klientem pracovat jako milujici rodi¢, tak neud¢late chybu a budete v souladu se
standardem. Zdravymu rozumu nemuze standard vadit.

V tom persondlu se to tahne od té doby, kdy byli skoleni k tomu, Ze toto je pacient
a bude poslouchat. Zdravotni sestry zvIast, to jim z téch hlav nedostanete.



6.

10.

Stalo se vam, ze jste nabyli dojmu, zZe prace na standardech celkove nebo v néjaké
konkrétni oblasti znamenda zbytecnou prdaci navic?

Administrativa. Bujna administrativa. Kdyby byla , kuchatka®, tak je to jiny. Ale
K tomu to sméfuje. Od roku 2012 se budou psat vykony. A bude se k tomu ziejmé
muset vyrobit kucharka. A pak to bude jednodussi. Maji byt i n¢jaké ctecky.

A ta administrativa nema troven u personalu, kterej ma jenom kurs.

Dalsi otazku, co tady mam, uz jsme pred chvili Fesily. Tvka se neochoty pracovnikii
prijmout zménu. Tady jste zminovala, zZe to bylo tézky.
Personal — je to véc Skoleni, vzdélavani a furt dokola.

Jak jste pak tento jejich postoj resili?
Reseni — vzdélavani, vysvétlovani, $koleni. Ukazky dobré praxe z jinych zafizeni.

Jak byste charakterizovala ty pracovniky, kteri méli negativni postoj ke
standardum? Jaky byl postoj zrizovatele?

Chodim do prace — chodim, délam, co mam d¢lat — délam a finan¢ni motivace, ta je
dost omezena.

Jaky byl postoj ziizovatele?
Postoj ztizovatele — podporujici.

Reagovali néjak na zménu uZivatelé? Zaznamenali ji?

Ale ano. Pozitivné. Tieba prestali jsme klientim nalivat polivku — to kvituji.
Dostali kli¢e. Zadny postavani u dveii. M4 to svoje negativa, nechavame dé&lavat
klice, zalomeny, ztraceny klice jsou atd. Oceniuji to i opatrovnici, Ze k néjakym
zménam doslo. Ti v§imavi. Zlikvidovani velikych loZnic.

Vnimate vy sami rozdil v poskytovani sluzby pred zavedenim standardii ve vasi
sluzbé a dnes?

Ano, to zklidnéni, vétsi pohoda u klientl, to bezesporu, je to zklidnéni a ulehceni
prace personalu.

Takze vidite ve standardech, z toho co mné rikate, prinos?
Ptinos ano.

V cem konkrétne? V jaké konkrétni oblasti se vam prace na standardech zhodnotila
a kdy jste meéli pocit, Ze prace ma smysl? Jak se prdace na standardech podle vas
promita do kvality sluzby?

Jak u kteryho standardu. Standardy naplnéni co se ty¢e o bydleni, sebeobsluze
azvySeni kompetenci pfindsi klid a pohodu. Je dulezite; standard, co se tyce
respektovani soukromi. Pak po technické strance jsme se dostali k tomu, ze maji
vlastni televize na pokoji, to doneslo hodné pohody a je to zkvalitnéni pobytu a to
se na téch klientech podepise.
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11.

12.

13.

14.

Uvédomujete si, vybavite si konkrétni situaci, oblast, kterou byste bez premysleni
nad standardy nevnimali, neresili?

Tteba situaci, ze si klient mize nalit polivku sam. Pak mé to najednou napadlo.
A tekla jsem proc to tak nemame. Pro¢ se tam dohadujou, Ze chce vic nebo min,
kdyz si to miizou nalit. Bylo toho vic. Rikala jsem, pro¢ mé to nenapadlo diiv.
V roce 2002 jsme o standardech jest€ moc nemluvili, ale ja jsem ud¢lala soutéz, aby
klienti navrhli barvu fasady, a oni navrhli a je to tak a to mé inspirovalo, kdyz se
malovalo a klienti si vybrali na svych pokojich barvu. Personal byl zdéSen, on tady
bude mit rizovou, ale vysvétlovala jsem. On tady bude bydlet. Co mé nikdy
nenapadlo, je, ze by si klient mohl vybirat pracovnika, kterého si pteje jako
klicového. Pokud je to v moznostech, tak to respektujeme.

Jak byste pojmenovala nejvétsi problém souvisejici s poskytovanim socidlnich
sluzeb (i obecnée, i pro vis konkrétné) a s kvalitou socialni sluzby? Co vdam
v souvislosti s poskytovanim sluzby puisobi nejvétsi obtize?

Personal. Neustale vzdélavani a Skoleni personalu.

Ktery standard vam puisobi nejvétsi obtize a proc? V cem se to projevuje?

Nemuizu fict nejveétsi potiz, trosku je problém, kdyz si klient na néco stézuje. Podle
standardu jsme rozmistili anonymni schranky, s tim Ze by tam psali klienti svoje
anonymni stiznosti. Nikdo tam nic je$té nenapsal. VétSinou si opatrovnik stéZzuje do
telefonu, ,,ja si nechcu stézovat* vam tfekne. Jak fesit, kdyz je to stiznost nestiznost.
Na stiznost pisemnou lze odpovédet, ale téch je sporadicky. Zakonni zéstupce,
rodi¢e se to jesSt¢ nenaucili, jak si spravné stéZovat. J4 jsem ud¢lala to, ze jsem
pomohla zalozit opatrovnikim obcanské sdruzeni s tim, ze kdyby si chtéli sté¢zovat,
tak si miiZou stéZovat prostfednictvim toho zastupce.

Stiznosti se Spatn€ uchopuji a moc s nima neumime pracovat, protoZe jich mame
malo. Témér nula. Ted jsme tesili stiznost klienta, kterej umi psat.

Technicky bysme jeSté potfebovali snizit n€kolik viceliZzkovych pokoji, to ndm
vadi, ale nejde to.

Napliiovani individudlnich cild a pfani klienta, kdyZ na to nemé penize. Jsou
klienti, ktefi maji penize a pak ti, ktefi nemaji, a po cesté¢ se proddva zmrzlina
a n¢ktefi na to nemaji a nemuzou si ji koupit. Nebo on chce byt parasutista...
A nejde to.

No ale to je tak prece i v Zivoté lidi bézné mimo vase zarizeni, ne vzdycky jde splnit,
co si prejem. Tak musite vysvétlovat...

Ano. Vysvétlovat, vysvétlovat. To je ten furtdokolismus. Ale ztoho (mysli tu
nesplnitelnost a neredlnost prani klientii — poznamka autorky prdce) pak u téch
naSich klient prament ta jejich nespokojenost, agresivita, kterou zvysSené projevuji.

Naopak — v které oblasti si myslite, Ze uz jste si jisti, co vam jde dobre?

Jde nam to zaclenovani téch klient, sméfovani do bézného zivota u téch, ktefi na
to maji intelektualni schopnosti. Jsou to vybrani klienti, je to vzdélavaci program,
do kteryho nemutze byt zaclenén kazdej. Ted tieba jeden se bude vzdélavat (uvadi
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15.

16.

17.

konkrétni vzdélavaci instituci). Dalsi projevil zajem na zakladé toho. My pro to
udélame vSechno, my mu tu moznost nabidneme. Podpora téch klientl, ktefi na to
maji a ve svym rodinnym prostfedi by nikdy ni¢eho takovyho nedosahli.

Rada standardii pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivdte se,
Ze je to diilezité? Pokud ano, v cem?

V jaké form¢ by to teda bylo? To je potieba. J4 osobné jsem pro to, aby byla
vypracovana kucharka.

Premysleli jste o néjaké zmené, kterou byste v oblasti kvality socialnich sluzeb
navrhli? Kriticky pohled na standardy kvality socialnich sluzeb.

Personélni standardy. Minimdlni persondlni standardy. Kupfikladu kdysi byla
vyhlaska, ze kdyZ jdete s klienty ven, musite mit jich maximalné Sest. Je to malo,
ale bylo aspon néco. Dnes neexistuje ani toto. Dnes to neexistuje.

Jak probiha ve vasi sluzbeé vzdélavani v oblasti kvality sluzby (standardii)?

To je v zakong, téch 24 hodin, to je potieba napliiovat. My si organizujeme vlastni
Skoleni, my si zveme vlastni odborniky. Na to je potieba dost pencz, je to drahé.
Délame to tak, vrchni sestra se svou atestaci Skoli pracovniky a dal§i pracovnik
Skoli ostatni.

Jakym zpusobem dochazi k predavani informaci?

Cokoli se stane 1 bezvyznamna udalost co se stane, vSe si napsat — zdiraziuju.
A neustale opakuju. Kolegové kdo pfijdou do sluzby, musi védét, co se stalo.
A musi se to Cist a podepisovat, zaddné¢ anonymni zapisy. A nesmi se z téch
zurnalnich denikt stat platforma pro vyménu nazord personalu.

Co neni ve standardech a co neni nikde, dilezitd je organizace prace, aby m¢él
pracovnik dostatek ¢asu, propracované sluzby, pravidelné, aby byly pravidelné, aby
nedoplacel na to, ze nemuze chodit nékam jednou za tyden v pravidelnou dobu,
protoZze nevi, jestli nebude mit sluzbu. Jak je mezi personalem jakékoliv napéti, je
to Spatné.

Co supervize?

Mame supervize. Méli jsme jakousi a ted mame piipadovou. Supervize zacala
prapodivnym zplsobem, protoZe si zaméstnanci mysleli, ze je to platforma pro
takové teSeni problému jako fasovani ponozek (uvadi dalsi absurdni priklady —
pozndmka autorky prdce), nepochopili, co je to supervize. Nebo: pro¢ jsou tady ti
klienti, at’ se nepfijimaji klienti s psychiatrickou diagnézou. A kdyby tady nebyli,
bylo by to lepsi. PokraCovani bude dal (mysli pokracovani supervize — poznamka
autorky prace). Tak jsem zvédava.
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18. Co se vam vybavi, kdyz se Fekne ,,inspekce poskytovani socialnich sluzeb“? Mate
vilastni zkuSenosti s inspekci, inspektory? Pokud ne, mdte o nich néjaké informace
od jinych poskytovatelii?

Mn¢ zatim nic moc. Jedin¢ zkuSebni. Nebyl ani vypracovan zdkon. A my jsme
ocekavali jako dopomoc. Dostali jsme bfitkou kritiku, kterd byla z st lidi, ktefi
neznaji nasi klientelu.

Stale jsem presvédcena, ze by inspekce méla prispivat ke zlepSeni sluzeb a méli by
nam inspektofi fict néjakou radu. Mélo by to byt vic o metodickym vedeni.
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Respondent ¢. 4

1.

vvvvvv

J& té otdzce tak uplné nerozumim, pro mé je dulezitd komunikace a nebo — nasi
snahou je nebo mame v cilech pochopeni a porozuméni druhého c¢lovéka, mit
pochopeni k odli§nostem, at’ uz se jedna o télesny hendikep, nebo i kazdy méame
svou naturu..., mame to i v poslani, proto je pro nas dilezitd komunikace
a pochopeni druhého Cloveka.

JAK podle vis VASE SLUZBA KONKRETNE PRISPIVA K SOCIALNIMU
ZACLENOVANI UZIVATELU? JAK PODPORUJE JEJICH NEZAVISLOST
A SAMOSTATNOST ZAPOJOVAT SE DO BEZNEHO ZIVOTA?

Tim vlastng, Ze je to aktivizacni socialni sluzba, oni vlastné plavou, navstévuji
vyuku plavani, tak zaprvé maji styk, dostavaji se mezi obycejné lidi, mezi
vetejnost. To plavani — je to pohyb, ktery oni jsou schopni zvladnout sami, jsou ve
vodé¢. Jinak kdyz jsou odkazéani na kompenzacni pomiicku, tak je to jiné, tohle kdyz
se nauci plavat a nejsou odkdzani na nic, tak se jim zvedne sebevédomi. Pohyb je
vybornym rehabilitaénim prostfedkem. Ta voda, ten pohyb ve vodé¢ je vSestranny.
A potom také, protoze mame individualni vyuku, kdy je na jednoho plavce jeden
instruktor. KdyZ jezdime na akce, dochazi k zaclefiovéni, vytvafeni vztahii, at
kamaradskych nebo pratelskych. Tim, Ze jezdime na akce, kde dochdzi ke
kontaktlim, neni tam ten plot, jak je v néjakym ustavu.

Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socialnich sluzeb?
No tak jak se to veme. Poskytovateli jsme od roku 2007, takZze kratce pred tou
dobou nez jsme se zacali registrovat. Ale kdyZ jsme na téch standardech zacali
pracovat, tak jsme zjistili, Ze v zasadnich vécech z téch standardi, jsme podle toho
jeli. A to bylo néjak piirozené. Ano. Kdyz ptiSel nékdo novy, tak jsme s nim vedli
jednani atd. Takze jsme pak do téch standardli popsali vlastné dobrou praxi. Ona
zpétna reflexe. Dali jsme to do papirové formy a snazime se o n¢jakou pravidelnost
V hodnoceni.

A co vas ke standardiim privedlo? Zakon?

Zakon je postaveny na domy s peCovatelskou sluzbou atd., je trochu jinak
postaveny. A trochu nas donutilo se registrovat, abychom dosdhli na dotaci
z MPSV, jinak myslim, Ze bychom do toho ani nesli. Poskytujeme od roku 1998
plavani.

Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardiim a jak se vyvijel vas vztah a postoj ke
standardum kvality socidlnich sluzeb od seznameni se s nimi po soucasnost? CO
ovlivnilo pripadnou zménu v tomto vyvoji?

No tak my jsme si vSechno piecetli, tak jsme tomu moc nerozuméli, nedokézali
jsme si to predstavit v praxi, nevédéli jsme, co se po nds chce, hodné jsme to fesili
vzhledem k inspekci, tak jsme d¢lali Skoleni s inspektory, kteti nas $kolili, takze si
to tam vedeni vyjasnovalo s inspektory. Pak jsme zacali dé€lat Skoleni tfikrat do
roka. Kdyz bylo Skoleni v Brnég, tak jsme chodili. Postupem ¢asu jsme ptichéazeli na
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to, ze to vSechno tfeba tak délame, jen je potieba to zformulovat. Coz vlastné trva
az doted’.

,, Coz vlastné trva doted’** znamend, Ze na tom pracujete?
No rozhodné, potad na tom pracujeme, v§echny jesté ani nemame, predélavame...

A ten postoj?

Ze zacatku jsme se tomu trochu brénili. Dél kdyz jsme to néjak vice poznavali, tak
do nasi organizace vnesly standardy koncepci ve vécech, které uz tam byly, ale
bylo to nesystematické. Rozhodné myslim, Ze v tomhle ndm pomohly.

Jak probihalo zavadeni standardii? Jak vypadala prace na nich ve vast sluzbe?

Ono my to délame doted. Na zacatku se toho chopila kolegyné v Praze, kterd
zajiStovala registraci a komunikovala s ufady. A snazili jsme se, protoze jsme 4
sttediska po celé CR. Kazdé stiedisko vypracovalo standard. Kdyz jsme méli
spolenou schuzi, tak jsme to vzali a davali dohromady. Jsme registrovani pod
Prahou. Tam jsme to hodnotili. D4 se fict, ze kazdy popsal svoji dobrou praxi, jak
to chodi. A snazili jsme si pfedat zkuSenosti, podle toho, jak to d€laji v tom jiném
stredisku.

Stalo se vam, Ze jste nabyli dojmu, Ze prdce na standardech celkové nebo Vv néjaké
konkrétni oblasti znamenda zbytecnou praci navic?

Tak, urcité. Nechci, aby to vyznélo, Ze stoprocentné. Rozhodné byl tady nartst
administrativy. A ta je pro nas zatéZujici. A myslim si, a trochu se bojim nebo bala
jsem se, Ze na tu piimou péci a komunikaci s uZivateli, na které to stavime, nebude
tolik ¢asu. Nevim, jestli to neni tim, ze to ted’ piSeme, a az to vSechno budeme mit,
tak to bude jiny.

A ta obava, zdd se vam, se potvrdila?

My se snazime podepisovat smlouvy na zacatku Skolniho roku. Spravné bychom
méli podepisovat smlouvy, nez se zacne plavat. Smlouvy neméme v terminech, jak
by mély byt. Déla se to, kdy je vice Casu. Myslim si, ze kdybychom to d¢lali
Vv terminech, tak bych z toho byla vys$tavena. Mluvim vic tak, jak to citim, j4 citim.
Kdybych mluvila za organizaci, tak bych to fikala asi trochu jinak..., ale na druhou
stranu, kdyz jsme méli Skoleni s inspektory, tak jsem jim fikala to stejny.

Setkali jste se s neochotou nekterych pracovnikii prijmout zmenu?

Tu zménu, danou zdkonem? J& myslim, Ze je to nutny. Nevim, jak se s tim perou
organizace, ale bylo to nutny. Mam takovy pocit, ze n¢ktery ustavy nebo domy
zustali jak v minulém rezimu, takze da se fict, ze standardy chrani toho uZzivatele.
A kdyz vidim kolem sebe nékteré neziskovky..., ale tam standardy nepomizou.
Vnimam to spis na ty domovy.

A byli u vas pracovnici, kteri se nechtéli zapojit do toho procesu?
Ne.
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10.

11.

A postoj statutdarniho zastupce ke standardiim?

Opora je, kazdopadné. Statutdrni zastupce je piimo i vykonnym feditelem. Ti
ostatni (clenové statutarniho orgdanu — poznamka autorky prdce) sice nepracuji, ale
vnimaji to jako pozitivni krok. Ja si obecné myslim, ze u nas v organizaci existuje
takové souznéni, ze kazdy fekne sviij ndzor, ale pak se hleda ta spolecna cesta.

Reagovali nejak na zménu uzivatelé? Zaznamenali ji?

Ja si myslim, ze oni Gpln€. Nebo — urcité zménu zaregistrovali. Tim Ze sepisujeme
s nimi smlouvu. Vedeme s nima jednani. Je to vic nechcu fict formalni. Ale uz jen
tim, Ze si s nima musime dat tu schiizku, je to da se fict trochu nuceny. Nékterym se
nelibilo to, Ze mluvime o socialni sluzbé.

A dokazete jim to néjak vysvétlit?

My jim to vysvétlime, ale dal uplné mluvime ne slovy v té sluzb¢, oni jsou plavci,
ne uzivatelé. VSude to na né kiici ,,my vam chceme pomoct, vam chudackiim®. Oni
k nam jdou a nepotiebujou slyset to, Ze jsou néjaka znevyhodnéna skupina.

Takze mné to prijde, Ze tu zmenu vnimaji v nécem negativnim?

Ne, to ne, pak kdyz se bavime, tak jsou radi, ze se dozvédéli spoustu novych véci
a findle je dobry. Nékterym se nelibilo to, Ze to na n¢ ze vSech stran kiici
a n¢kterym je to uplné jedno.

Vnimate vy sami rozdil v poskytovani sluzby pred zavedenim standardii ve vasi
sluzbé a dnes?

Vnimam ho, za prvé ta systematicnost. A ted” vam nedokazu odpovédeét, jestli to
neni 1 mym vyvojem, jestli je to standardama nebo tim vyvojem. Ale rozhodné tam
vidim pozitivni zménu.

Znamenaji pro vas standardy prinos? V ¢em konkrétné? V jaké konkrétni oblasti se
vam prdce na standardech zhodnotila a kdy jste méli pocit, Ze prace ma smysl? Jak
se prace na standardech podle vas promita do kvality sluzby?

Jako myslim si, Ze rozhodné to byl systém v té zpétné vazbé k tém uZivatelim.
Predtim jsme se bavili tak S nima, Ze kdo pfisel, tak jsme se s nim bavili. Ted’ se
bavime s kazdym, bavime se o tom, co je potieba pro n¢ho.

Rozhodné si myslim, Ze jsme ud¢lali funkéni diagram, u nas ty funkce nejsou tplné
jasné, rozhodné€ 1 tu organizaci struktury to pfineslo.

Uvédomujete si, vybavite si konkrétni situaci, oblast, kterou byste bez premysleni
nad standardy nevnimali, neresili?

Abych pravdu jé tekla, tak nékteré ty standardy ani j& neznam. Jako co se tyka
pracovniki, jsou zaméfeny na vedouci pozice.
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12.

13.

14.

15.

Jak byste pojmenovali nejvétsi problém souvisejici s poskytovanim socidlnich
sluzeb (i obecné, i pro vas konkrétné) a s kvalitou socialni sluzby? Co vam
v souvislosti s poskytovanim sluzby puisobi nejvétsi obtize?

Jako pro ty sluzby si myslim, ze kazdy se urCité pere se zavadénim standardti do
praxe.

Pak si myslim, ze jsou ty inspekce, Nevim, jak moc probihaji, do jaké miry, myslim
si, ze zalezi na subjektivnim pocitu toho inspektora. Nekterym se nase sluzba libila
a n¢ktefi ji nepovazuji za socialni sluzbu. Jinak si myslim, ze ve sluzbach je
problém s kategorizaci Ctyt stupiit (mysli prispevek na péci — poznamka autorky
prdce). Ti pracovnici, kteti chodi po domacnostech, nemaji odbornou kvalifikaci.
Myslim, ze je to hodné nezodpovédné a to se mi nelibi, pro ty lidi je to hodné
dalezita véc. Kazdy hodnotitel je jiny, a doplati na to rodina nebo ten clovék. Prijde
mi, ze se kolikrat v socidlni sféfe registruje hodné sluzeb, které jsou na oko.
Nékteré neziskové organizace maji registrované vic sluzeb, ale ty nefunguji tak, jak
by mély.

A jeste treba konkrétnéji pro vas?

Tak financovani. Spis je to 1 o tom, Ze ta situace je nejasnd. Vzdycky, kdyz davame
projekty na MPSV, tak nikdy ¢lovék nevi, kolik dostane, jestli se vam ta sluzba
aspoil z ¢asti pokryje.

Ktery standard vam piisobi nejveétsi obtize a proc? V cem se to projevuje?
To nevim, jestli dokaZu zodpovedét, protoZe ne vSechny znam, jak jsem vam fikala.

Tak kterej vam?

Jak jsem fikala, tak ty persondlni jdou mimo mé¢, to vam nemiZu fict. A ty co jsou
pro tu pifimou péci. Tak nejvic jsme se potykali se zdznamy z poskytovani sluzby,
jak pfevést na nasi sluzbu, ale viceméné jsme se s tim poprali a nasli jsme si tam,
jak by to §lo ud¢lat.

Naopak — v které oblasti si myslite, zZe uz jste si jisti, co vam jde dobre?

V celé. Obecné si myslim, ze tu sluzbu, co délame, se snazime délat kvalitné, jsou
tam vidét vysledky. Potom i zpétna vazba od naSich uzivateli ndm dava najevo, ze
je to dobry, co délame. Zijem pievySuje jakoby kapacitu, ze nase kapacita je
naplnénd, tak to je taky jakoby dikaz.

Rada standardii pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivdte se,
Ze je to diilezité? Pokud ano, v cem?

Urcité. Treba jsme na to neddvno narazili 1 vzhledem, kdyZz se tfeba méni
pracovnici, nékdo odchazi, je to dobie, kdyZ jsou ty dokumenty Vv papirové podobé,
tak je to dulezity. I to, co je Cerné na bilém, tak se vi, Ze md n€kdo sva prava
a povinnosti.
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16.

17.

18.

Premysleli jste o néjaké zmené, kterou byste v oblasti kvality socialnich sluzeb
navrhli? Kriticky pohled na standardy kvality socidlnich sluzeb.

To nevim, jestli dokazu néco takhle hned vymyslet. Abych pravdu tekla, tak jako
nevim. Pokud nam tam néco chybélo, tak se snazime tu sluzbu vykonavat podle
naSeho védomi a svédomi, tak by nam nepomohlo néco, kdyby tam zakon dal.
Pokud néco my tak citime, ze tam neni, ve standardech, tak to déldme. Je to o tom,
ze mame dobry vedeni, tim, Ze je to postaveny na téch lidech. Musime se kazdej
ztotoznit s t€ma nazorama, neni nic direktivné dano.

Jak probiha ve vasi sluzbé vzdélavani v oblasti kvality sluzby (standardu)? Jakym
zpusobem dochazi k predavani informaci?

Ze zacatku jsme se snazili Skoleni dé€lat Castéji, abychom se s témi standardy
seznamili, ze zaCatku jsme chodili ven, ted’ to funguje tak, ze si najimame jednu
inspektorku z Prahy, kterou si najimame, a radi nam. Tak tfikrat do roka. S tim, ze
pokud béhem toho roku na néco narazime, nejsme si jisti, tak pravé s tou pani
inspektorkou se to konzultuje.

A jak je to se supervizi?
Uplné jakoZe supervizi, e by tam pfisel nékdo jiny, tak takovou nemame.

Co se vam vybavi, kdyz se rekne ,,inspekce poskytovani socidlnich sluzeb*? Mate
viastni zkusenosti s inspekci, inspektory? Pokud ne, madte o nich néjaké informace
od jinych poskytovateli?

No tak trosku se toho bojime. Ale tak viceméné se mné vybavi pani v Kostymku,
ktera pfijde a bude se ndm divat do Sanont, jestli to mame vSechno dobfe. Jak jsem
tikala, jesté¢ vSechno nemame, myslim si, Ze to bude o néjakém tizeném rozhovoru,
Ze nam poradi, jak néco dé¢lat, nasméruje, zepta se nasich plavct.

A znate néjakou sluzbu, kde uz inspekce probéhla?

Tak znam, ale vSichni fikali, Ze to probéhlo v pohodé. Davali to dohromady stejné
meésice predtim, a pak stejné jim fekli, Ze néco nemaji tiplné dobte, ale probihalo to
V pohodgé.
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Respondent &. 5

1.

Co je pro vas pri poskytovani socialnich sluzeb vitbec nejdiilezitejsi?

rozumét tomu smyslu, tomu ucelu a tomu poslani a musim byt presvédéena o tom,
7e to pro klienty mé n&jaky vyznam. Ze kdyby tohleto nebylo, tak bych tu sluzbu
nemohla poskytovat.

Tak si myslite, Ze to staci?

No jestli to staéi Vam? Tak proto taky mame tyto dvé sluzby. Ze to neni n&jaka
nahoda. Nejdiiv byla sluzba odborného socialniho poradenstvi a pak vznikla i ta
potteba tu sluzbu rozsitit. My jsme méli ten program uz piedtim a mame ho potad.
To je takovy primarni, co povazuji za dilezity.

JAK podle vis VASE SLUZBA KONKRETNE PRISPIVA K SOCIALNIMU
ZACLENOVANI UZIVATELU? JAK PODPORUJE JEJICH NEZAVISLOST
A SAMOSTATNOST ZAPOJOVAT SE DO BEZNEHO ZIVOTA?

Myslim si, Ze my mame, nebo k socidlnimu zaclefiovani piispiva, ze spousta lidi se
nedokéze orientovat v té€ socidln¢ ekonomické situaci, ten zZivot je tak slozitej, ze
narGstd skupina lidi, u kterych nedostacujou jejich znalosti k plnohodnotnymu
zivotu. Takze to, co pfispiva k socialnimu zaclenovani, je, ze sohledem na
moznosti a schopnosti toho klienta se mu dostava takové podpory a pomoci, aby se
neocitl mezi socialné vylou¢enymi. To, Ze je ohroZen socidlnim vylouCenim, je
apriori, a proto je naSim klientem. VétSinou lidé, ktefi maji niz§i vzdélani, kteti
maji omezené schopnosti, tfeba rodiCovské, vyriistali v nefunkénich rodinach, Ze
jsou to seniofi. To bych fekla, Ze je naSe cilova skupina, se kterou pracujem.

A ty vysledky, dostavuji se?

Co je vysledkem, je to, Ze ten klient je schopen si tu situaci n&jak vyfesit, nebo i na
zaklad¢ nasi intervence. Je otdzka, jaké zmény se tam d4 dosahnout. Neda se tfeba
doséhnout, Ze se zméni jejich schopnosti, ale da se dosahnout, Ze se zméni jejich
dovednosti.

Rekla bych, Ze neni v téchto sluzbach to méfitko tak jednoznadny, jako je
u pobytovych, nebo kde je jasn¢ stanovena zména, ktera ma nastat. Polemizovala
bych u nékterych sluzeb o tom, jestli je tspéch jenom v tom, ze prestane brat drogy,
nebo jestli je v nécem jinym.

Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socidlnich sluzeb?
Proc prave tehdy? Jak jste se k nim dostali? Co/kdo vas k nim privedlo/privedl?

Ja bych fekla, Ze my od toho roku 2004, protoZe jsme méli v rdmci obCanskych
poraden standardy kvality, takZe my se jimi zabyvame od zafatku nasi existence.
Taky vSechny véci, které s tim souvisi, vypracovani metodickych zélezitosti, volba
toho, jak pracovat kvalitné, rovna se pracovat se standardy, tak od roku 2004.
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Takze to jste odpovedeéla i na to, co Vas ke standardim privedlo, bylo t0 vV ramci
obcanskych poraden.

Ano. Prvni certifikat kvality, ze pracujeme v souladu se standardy kvality Asociace
obc¢anskych poraden, je zroku 2006. To byl asi prvni, byla jsem taky clenkou
n¢jakyho projektovyho tymu ,, Kvalita v obanském poradenstvi®. Takze jsem se
tim zabyvala 1 jako ¢len projektovyho tymu v ramci Asociace ob¢anskych poraden.

Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardiim a jak se vyvijel vas vztah a postoj ke
standardum kvality socialnich sluzeb od seznameni se s nimi po soucasnost? CO
ovlivnilo pripadnou zménu v tomto vyvoji?

Jako mtj postoj ke standardiim? Urcité se vyvijel, ale od zacatku jsem to brala jako
véc, ktera je nutna, aby bylo né&jak stanoveny méfitko, nikoliv jenom z hlediska
hodnoceni z venku, ale pfedev§im proto, aby se ta sluzba mohla hodnotit i jako
sama a tak se i rozvijet, v té kvalité.

To, co jsem vnimala jako ohrozeni a méla jsem ty otazniky, tak je, ze to mize vést
K uré¢ittmu formalismu, zpocatku si myslim, ze to bylo hodné formalistické,
vytvofit ty Sanony...

Zpocatku ty obavy byly?
Jo, ale myslim, ze ted’ uz jsou mensi. Ten formalni pohled téch, co se se standardy
setkavaji ve Skole, je, Ze zndm ty standardy a ne tu praxi.

Jak probihalo zavadeni standardii? Jak vypadala prace na nich ve vasi sluzbe?
Ur¢ité jako prace — my se snazime pracovat nikoliv na standardech, ale v souladu se
standardy a ma to né€kolik rovin: dvakrat za rok v ¢ervenci a lednu mame takové
metodické soustiedéni, kde vzdycky pracujeme, udélame né&jakou reflexi kvality,
srovname, jak to délame vsouladu stim, co nam predepisuji standardy,
doplitujeme, je to vzdycky prace celého tymu. Nekdy je to tak, Ze si 1 vybereme
n¢jaky standard, protoze je to n¢jaké téma, kterym se zabyvame, a né¢kdo z nas si
k tomu pfipravi program, je to o tom, aby to nebylo pasivni, aby v tom byli vSichni
zaangazovani, vzniknou z toho néjaké ukoly. Pracovat v souladu se standardy je
| Ze proto musi byt podminky, musi byt supervize, kontrola, aby dostavali zpé&tnou
vazbu. Pak mame porady a pravidelné na téch poradach se vénujeme metodickym
otazkam. Aktualizaci dokumentli délame minimalné jednou za rok. Pokud neni
vyjimecna situace.

Stalo se vam, Ze jste nabyli dojmu, Ze prace na standardech celkove nebo v néjaké
konkrétni oblasti znamend zbytecnou prdaci navic?

Jo. Urcité ano. Nejen Ze se mné to stalo, ale k nékterym standardim bych byla
kritickd 1 ted’, ja4 bych k nékterym standardim nebo kritériim méla kritiku 1 ted’,
protoze si myslim, Ze néktera kritéria nedokazuji, Ze ja ten standard napliuji.

Treba konkrétne?

Myslim, Ze je to v ramci téch proceduralnich standardii, ja s nimi souhlasim, ale
nekterd jejich kritéria nedokazuji, Ze jsou napliiovany. Vim o organizacich, které
zjevné porusuji prava klientl a tou inspekci ,,prosli““. U nas poruSovani prav klientt
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10.

11.

je hodné¢ diskutovana otazka a myslim si, Ze jsme na to hodné citlivi. A ta citlivost
je hodné¢ dilezitd. To Ze si s tim potfebujeme hodné hrat, ze tfeba napt. mame svijj
slovnik. Pracovali jsme na tom, jaky pojmy pouzivat.

Setkali jste se sneochotou nékterych pracovnikii prijmout zménu, prijmout
standardy?

No tak my jsme obdobi pfed a po nezazili, neochotu pfijmout standardy jsem
nezaznamenala.

Nebrblali proti standardium?
Brblani nebylo. To je tim, Ze je tady mlady kolektiv, nesetkala jsem se, Zze dosud
jsme pracovali bez standardd, tak pro¢ bysme nepracovali ted’.

Jak byste charakterizovala pracovniky, kteri méli negativni postoj ke standardiim?
Postoj jako odmitave;j?

Ano.

Tak ti co byli vté sluzbé pied, tak ta jejich cesta je t&€z8i. Dovedu si predstavit
Vv téch pobytovkach, Ze to muselo byt tézké, zalezelo to na Sikovnosti té vedouct.
Myslim si, Ze se zbytecné né€kde ze standardll délal strasdk. Je to ndstroj pomoci, ne
kontroly.

Reagovali néjak na zménu uZivatelé? Zaznamenali ji?

Myslim, ze uzivatelé¢ hodnoti kvalitu podle toho, co sluzba ptinasi, ne podle toho,
ze pracujeme se standardy. Pro uzivatele je dilezité, ze pracujeme v souladu se
standardy.

V' cem konkrétné byste rekla, Ze pro vas znamenaji standardy prinos? V jaké
konkrétni oblasti se vam prdce na standardech zhodnotila a kdy jste meli pocit, Ze
prace ma smysl?

Jo, ja si myslim, ze urCité. Zase se vratim k tomu porusovani prav. Tim, Ze jsou
standardy a kritéria, tak jsou to néjaky témata, ktery diskutujeme a v t€¢ vzijemné
diskusi si véci vyjasiiujeme... i to, ze pfijimame zpétnou vazbu od klientd, tak Si
pak na porad¢ feknem o tom. Takova ta intervize ve smyslu ,,porusil jsem nebo
jsem neporusil?*

Uvedomujete si, vybavite si konkrétni situaci, oblast, kterou byste bez premysleni
nad standardy nevnimali, neresili?

Jo, mozn4 ze to je v té oblasti, Ze jsme sice véci délali, ale je dulezité je dostat do té
racionalni roviny, uvédomit si, Ze je délam, a taky proc¢ to délam, proc¢ to tak dé€lam
a dostat to do té metodiky.

Jak byste pojmenovala nejvetsi problém souvisejici s poskytovanim socidlnich
sluzeb (i obecné, i pro vas konkrétné) a s kvalitou socialni sluzby? Co vam
v souvislosti s poskytovanim sluzby pusobi nejvétsi obtize?

No tak moznd i to, Ze vramci toho poskytovani se dostdvame do kontaktu
a spoluprace sjinymi organizacemi, které zadné standardy kvality nemaji
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12.

13.

14.

15.

16.

a dostavame se do urcitych metodickych a procedurédlnich rozport. U nas je to i ta
otazka Spatného fungovani systému péce o ohrozené déti, systému organti socialné
pravni ochrany déti. Potad klient neni ¢asto vniman jako partner, ale je tam
uplatnovana néjaka moc. A ze socialni prace a pomoc a kontrola, to je velké téma,
které v rdmci socialni sluzby vzdycky nastava.

Ktery standard vam piisobi nejvétsi obtize a proc? V cem se to projevuje?
JeziSmarja, ja vliibec ani netusim, kterej by mné mohl Cinit potize. MozZna to obecng,
jak pracovat s témi proceduralnimi standardy. Jakoby to napliiovani proceduralnich
standardli. Mozna i to, jak zpracovat otazky téch metodickych podkladi.

Co byste rekla k té pisemné dokumentaci, k metodikam?
Rozséhld metodika miize byt zavazujici a nemusi byt zarukou kvality, muze ji
omezovat. Socidlni prace musi byt taky trochu tviirci.

Naopak — v které oblasti si myslite, Ze uz jste si jisti, co vam jde dobre?

J& si myslim, Ze ndm dobie jdou porozuméni praviim klientli, zplnomocnovani
klientd. A to, co mdme zpétnou vazbu od klientd, tak pozitivné vnimaji, jak se citi
byt pfijati.

Jé ted tady mam viastné jesté konkrétné otazku k tém metodikam, presnéji. Tak se
zeptam: domnivate se, Ze je diileZité mit zpracované pisemné pracovni postupy?

Je to dulezité, ale je to otdzka miry. A ne jenom je pisemné zpracovat, ale ze podle
nich musi ti lidé pracovat. A to neni jen otazka pisemného zpracovani.

Dalsi otazka se tyka — vy uz jste to nakousla s temi kritériemi. Jde 0 ten kriticky
pohled na standardy; jestli jste premysleli o néjaké zmeéné, kterou byste v oblasti
kvality socialnich sluzeb navrhli?

Standardy jsou baje¢né postaveny, ale s nékterymi kritérii by se dalo polemizovat,
jestli jsou ditkazem, Ze je naplnén standard.

A ta administrativa, jak financ¢ni, tak s naplilovanim toho zékona, je tak obsahla, Ze
mé zarazi.

Jak probiha ve vasi sluzbé vzdélavani v oblasti kvality sluzby (standardit)? Jakym
zpiisobem dochazi k predavani informaci?

Vzdélavani — individudlni vzdélavaci plany. Vzdycky 1/3 kterou si organizujeme
sami, dohodneme se na tématu v naSem tymu. Pak 1/3 na stdZe a 1/3 Ze ten
pracovnik absolvuje aktudlni vzdélavaci program. Dalsi véc — dé€lame si metodické
seminare, tam se zabyvame metodickymi otazkami. To, co jsme loni délali v oblasti
vzdélavani, tak je nad ramec, co ndm predepisuje zakon.

A supervize u vas...?
Maéme. Ale je nedostatek dobrych supervizort, kvalitnich.

A pravidelné externi kontakty s odbornikem v oblasti inspekci?
AnNo, mame.
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17. Co se vam vybavi, kdyz se rFekne ,,inspekce poskytovani socialnich sluzeb“? Mate
vilastni zkuSenosti s inspekci, inspektory? Pokud ne, mdte o nich néjaké informace
od jinych poskytovatelii?

Co se mn¢ vybavi? Priprava, Cas, kontrola kontra podpora, pfilezitost k ziskani
zpétné vazby a podnét k n¢jaké sebereflexi.
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Respondent &. 6

1.

Asi respektovat potteby klientil, néjak se jim snazit vyjit vstfic.

JAK podle vis VASE SLUZBA KONKRETNE PRISPIVA K SOCIALNIMU
ZACLENOVANI UZIVATELU? JAK PODPORUJE JEJICH NEZAVISLOST
A SAMOSTATNOST ZAPOJOVAT SE DO BEZNEHO ZIVOTA?

V podstaté uz poskytovanim té osobni asistence, o tom ta sluzba je, ze napomaha
k integraci.

Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socialnich sluzeb?
Proc prave tehdy? Jak jste se k nim dostali? Co/kdo vas k nim privedlo/privedl?

V podstaté rok 2005. Vzniklo XX (uvddi ndzev organizace — poznamka autorky
prdce), tak jsme zacali na tom pracovat.

Ale to viastné nebyly dany standardy zdkonem...
Nebyly, ale uz byly doporucujici materidly, takze uz hned jsme se zacali tim
zabyvat.

Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardiim a jak se vyvijel vas vztah a postoj ke
standardum kvality socidlnich sluzeb od seznameni se s nimi po soucasnost? Co
ovlivnilo pripadnou zménu v tomto vyvoji?

Néjakym zplusobem jsme na nich zacli pracovat, ze je to forma metodiky nasi
préace, zacali jsme na tom pracovat a vydefinovavat si, jak tu praci délat chceme.
Zdalo se nam to pro nasi praci uZitecny.

Jak probihalo zavadeni standardii? Jak vypadala prdce na nich ve vasi sluzbé?

Tak schazime se zpocatku cely tym, ale jak se tym rozriistal o terénni pracovniky,
tak je nerealné se schazet vSichni. Nékdy jednou tydné az jednou za 14 dni mivame
porady a na téch poradach fesime dalsi vychytavky ke standardim. To, kdo na tom
pracuje, se v prub&hu doby sttidalo, ted’ ma hlavni odpovédnost socialni pracovnik.

Stalo se vam, Ze jste nabyli dojmu, Ze prace na standardech celkove nebo v néjaké
konkrétni oblasti znamenda zbytecnou praci navic?

Jak bych to fekla..., my méame, organizace nam zajiStuje konzultace. Domlouvaji
nekteré inspektory, pfijedou na jeden den, projdou standardy, proctou, mluvi
s klienty. Co konzultace, to inspektor ma jiny nazor. Tak se snaZzime mezi tim
balancovat. Tak to mi pfijde zbyte¢ny, kdyZ kazdy inspektor ma jiny nazor. Pfijde
mi zbytecny, kdyz my mame vymyslet formulace, ktery by mély byt vic zdkonem
dany.
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10.

11.

12.

13.

Setkali jste se s neochotou nékterych pracovnikii prijmout zménu? Nebo u vds... ani
tak ne zmeénu — vikala jste, Ze pracujete na standardech od zacatku... takze prijmout
vitbec standardy?

My jsme na tom pracovali od zacatku. Ale urcité, ne kazdému se na tom chce
pracovat, kazdy jsme na tom jinak s dodrZzovanim pravidel. Ani tady to nebylo
vyjimkou.

A postoj statutarniho zastupce?
Na standardech pracuji pofad. Umoznili ndm konzultace, pofdd umoznuji. Je to
forma cvi¢né inspekce.

Reagovali néjak na ten proces uzivatelé? Na zavadeni standardii...
Pro n€ je to navySeni byrokracie, musi podepisovat hromadu papirt navic.

Vnimate vy sami rozdil v poskytovani sluzby v prubéhu toho procesu zavadeni
standardu ve vasi sluzbé a dnes?

Urcité se navySila administrativa. Vydefinovavali jsme si n&jaké véci, co délat
chceme a nechceme, piivodné se XY vymezila, Ze poskytuje vSem a vSechno. Tak
to uz neni. To prakticky probihd potad, Ze musime néjaké véci vydefinovavat.

Znamenaji pro vds standardy prinos? V cem konkrétné? V jaké konkrétni oblasti se
vam prdce na standardech zhodnotila a kdy jste méli pocit, Ze prace md smysl?

Tak jak v ¢em. Ve vétsi mife asi jo. Pfece jen plati, co je psany, to je dany. A taky,
Ze jsme si definovali hranice sluzby.

Uvédomujete si, vybavite si konkrétni situaci, oblast, kterou byste bez premysleni
nad standardy nevnimali, neresili?

To me¢ teda takhle hned nic moc nenapada. Ty standardy jsou v podstaté o tom, ze
mame néjakou praxi, néco néjak délame a pak jsme se to snazili popsat. Nekteré
situace byly o tom, Ze jsme si je vydefinovali, jak to budeme dé¢lat. Ale vétSinou to
bylo tak, Ze jsme to n¢jak délali, ale museli jsme to napsat.

Jak byste pojmenovali nejvetsi problém souvisejici s poskytovanim socialnich
sluzeb (i obecné, i pro vis konkrétné) a s kvalitou socialni sluzby? Co vdm
v souvislosti s poskytovanim sluzby pusobi nejvétsi obtize?

Tak v podstaté pti posledni konzultaci, cvicné inspekci, jsme se dozvedeli, ze
bychom méli mit zpracované postupy pro jednotlivé ¢innosti dané zdkonem.
Nejvetsi problém jsou vychovné, vzdelavaci a aktivizaéni cCinnosti. Mame
asistentky, které jsou vzdélané, stémi détmi odborn€ pracuji a my jsme se
dozvédéli, ze nemohou s nimi odborné pracovat. Takze, kde jsou ty limity. Protoze
pak pfijde inspektor a fekne, Ze to mame Spatné. Neni o co se opfit, z c¢eho bychom
my mohli vychéazet, abychom si stanovili limity pro svoji sluzbu.

Ktery standard vam pusobi nejveétsi obtize a proc? V ¢em se to projevuje?
Mozna devitka, ty personalni. Spi§ jakoby v nastaveni. A i ta pétka, individudlni
planovani. A ctyrka, smlouvy. Ta Ctyika, pétka souvisi s vymezenim c¢innosti
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14.

15.

16.

17.

18.

vyplyvajici ze zdkona, které my jako organizace se domnivam, ze nejsme schopni si
sami nastavit, tam by mély byt néjaké informace k tomu ze zédkona.

Naopak — v které oblasti si myslite, Ze uz jste si jisti, co vam jde dobre, co mate —
VvV malicku?

Nevim, jestli v malicku, ale myslim si, Ze jednicka, vefejny zéavazek, mame
v takové podobg, Ze snad nebude tieba v nejblizsi dob& néco ménit. Uspéch po péti
letech (usmivd se). Myslim, Ze ted’ka uz je to definitivni.

Rada standardii pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivdte se,
Ze je to diilezité? Pokud ano, v cem?

Tak postupy mame, domnivam se, Ze je to dilezité mit napsané. Clovék nema
kapacitu si to pamatovat. Pii nastupu novych pracovnikll je to taky dulezité,
nemusim v§echno odvykladat a taky na spoustu véci bych mohla zapomenout.

Premysleli jste o néjaké zmeéné, kterou byste v oblasti kvality socialnich sluzeb
navrhli? Kriticky pohled na standardy kvality socialnich sluzeb.

Vy uz jste o tom mluvila, to je to ono?

Ano, to je to ono, jednotlivé body Cinnosti, co jsou v tom zdkoné, néjak bliz
vymezit.

Jak probiha ve vasi sluzbeé vzdélavani v oblasti kvality sluzby (standardii)?

Tak vyuZivame riznych nabidek pfevazné akreditovanych — protoZe se snazim
ziskat finance, aby to vzd€lavani mohli mit pracovnici proplacené, primarn¢ feSime
tu povinnost.

Supervize — mame dvoji — jedna tymova, jednou za rok. A je moznost
I individualni a gré supervize mame jednou za mésic pro pracovniky v piimé péci,
kdy se fesi problémy klientl v terénu.

Co se vam vybavi, kdyz se Fekne ,,inspekce poskytovani socidlnich sluzeb *?
Vzhledem k tomu, ze ted jsme méli tu nejtvrdsi verzi té cviéné, to, co nam
organizace domluvila, tak jsme si to ted’ka zkusili nanecisto. NO, neni to tak
hrozny. Pravda — vysledky, ne se v§emi nazory inspektorti souhlasime, budeme na
to muset zareagovat, takze to nds ted’ka jesté ceka.

A néjake jiné nazory od jinych poskytovatelii?

Mame mozZnost si vramci poskytovatele preddvat informace, n¢kdo je méné
spokojeny, n¢kdo vice. VSude je to o tom, jejda inspekce, hromada prace a Casu,
vzdycky je to o té praci navic.

A pak moZna stresovani z toho, kdo pfijde. Jsme tu méli 1 inspektory, se kterymi
tézko se dalo komunikovat.
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Respondent &. 7

1.

vvvvvv

Asi aby ten klient byl... spokojeny klient, takZe potom zajistit tu sluzbu tak, aby
tomu klientovi vyhovovala, pfizplsobit to tém individualnim potfebam toho
klienta.

JAK podle vis VASE SLUZBA KONKRETNE PRISPIVA K SOCIALNIMU
ZACLENOVANI UZIVATELU? JAK PODPORUJE JEJICH NEZAVISLOST
A SAMOSTATNOST ZAPOJOVAT SE DO BEZNEHO ZIVOTA?

To je dost, to je tézky, protoze ti klienti dost Casto jsou imobilni, hlite mobilni,
takze jakoZe uz nejsou v tom vetejném zivoté, snazime se jim zajistit hodné domaci
prosttedi, aby to bylo hodné podobny prostiedi, na ktery byli zvykli. Tam je trochu
problém stou ndvaznosti na dal§i sluzby. SnaZime se, aby chodili tfeba do
cukrarny, kdyby nékdo chtél do obchodu. Tam jinak potom ,,dochazi ty sluzby za
téma klientama. Takze hlavné spi$ jako aby to bylo pfijemny prostfedi podobny
domacnosti, co nejpodobnéjsi tomu pfirozenymu prostiedi. Samoziejmé pomahat
pii sobéstacnosti, aby ten Clovék byl co nejdéle sobéstaény a prizplisobovat ten
program jejich potfebam, ktery jsou specificky prave kvili té nemoci.

Odkdy jste ve vasi sluzbé zacali pracovat na standardech kvality socialnich sluzeb?
To bylo nékdy uz béhem roku 2007, v podstaté asi ptl roku se tvofily.

Tady se vidycky ptam: proc¢ v tomto obdobi? Ale u vas je to jasné — je to zakonnou
upravou.
Ano.

Jaky byl vas pocatecni postoj ke standardiim a jak se vyvijel vas vztah a postoj ke
standardum kvality socidlnich sluzeb od seznameni se s nimi po soucasnost? CO
ovlivnilo pripadnou zménu v tomto vyvoji?

Tak asi ze zaCatku nikdo moc nadSenej nebyl. Ted’ vlastné po trech letech jsme
aktualizovali tu metodiku. Ono je to jak u kteryho pracovnika. Nékdo to bral od
zacatku, ale n€kdo je proti tomu, Ze je to dost papirovani, do ted’ka, nektefi se
podileli od zacatku a i ted’ se chtéji podilet dal na tu aktualizaci. V podstaté ta praxe
je dobra, ale n¢koho roz¢iluje to papirovani.

Takze je to clovek od clovéka, jestlize od zacatku to prijimal, tak to trva doted,
a naopak — kdo mél ze zacatku negativni postoj, tak to taky zistalo?

Jo. Hlavné chtéli, aby to nebylo na né¢ moc slozity, ale vylozen¢ negativni postoj,
to asi ne.

Takze je to o presvedcovani?
Hm, oni i v tom kolektivu na sebe piisobi navzajem. Ono je to hlavné v tom, ze
délaji ty individualni plany. Nékdo ma ten dar, se vyjadfovat, nékdo min.
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5. Jak probihalo zavadeni standardii? Jak vypadala prace na nich ve vasi sluzbé?
Takze jsem je jakoby d¢lala ja, s tim, ze dycky bylo n¢jaky téma, vétSinou podle
toho standardu. To jsem zasilala vzdycky né&jaky otazky k tomu tématu, tém
pecovatelkdm. Oni odpovidali pisemné, ja jsem potom ty véci zpracovavala.
A takovy véci jako poslani a cile se feSily na vedeni. Nejvice se feSily prava
klientl, stfety zajma, s téma pracovnikama. Jednani (mysleno jednani se zdajemcem
o sluzbu — poznamka autorky prace) to delal zas vedouci. Témata, co se tykaly
béznych pracovnikd, tak se k tomu mohli vyjadrit.

A vy jste to zpracovala na zaklade tech otazek?
Ja jsem m¢éla trochu mustr, jak by to mélo vypadat. My to méme, co kapitola, to
standard. Ja jsem to zpracovala na zdkladé jejich poznatkli a néco se pak
dopracovéavalo a konzultovalo s pani feditelkou.

6. Stalo se vam, zZe jste nabyli dojmu, Ze prdce na standardech celkové nebo v néjaké
konkrétni oblasti znamend zbytecnou praci navic?
Tak ja jsem to vlastné se tomu vénovala intenzivné tomu pul roku. Takze to bylo
pul roku na plny uvazek. A ti ostatni to tak asi vnimali. Podle toho pak vypadaly ty
odpovédi, nékdy mné piislo Ctyfikrat po sobé to stejny, jakoze to od sebe opsali,
kazdej se to snazil asi brat v ramci pracovni doby, Ze si to nebral dom. Ale
nedokédzu si predstavit, ze bysme méli tym, v tom naSem sménnym provozu, ze
bysme se schazeli, ze by nékdo musel pfijit ve volnym case, to asi jen ti, co 0 to
maji zajem, ale ti ostatni by remcali.

7. A ta neochota nékterych pracovnikii prijmout standardy... jak jste ji zminila...
Museli jste nékdy sahnout k néjakym krajnim resenim?
Ta praxe byla dobra, nebylo potieba ménit to chovani téch pracovniki.

Jak byste je charakterizovala?

Brali to jako zbytecnost, zbyte¢ny papirovani, Ze nemaji ¢as se vénovat klientim.
Nejvétsi zmeéna byla to individualni planovéani. Kazdy ma dva klienty, kde musi
délat to planovani. Maji moZnost to odmitnout. Asi to nedélaji, to odmitani, Ze jsou
loajalni k sobé, takze se nestalo, Ze by to odmitli. Maji moznost to konzultovat se
mnou i s kolegyni ty rizny formulace, aby to mélo né&jakou formu.

Takze jakoby ve vztahu ke klientum, jsou tihle pracovnici v pohodé?
Jo, to jo. Jenom jim vadilo, Ze je zbyteny papirovani.

8. Co byste rekla... Mohli podle Vas uzivatelé poznat néjakou zménu v souvislosti se
zavadenim standardii?
To asi tézko fict, a ti klienti, spousta jich ani nemluvi, 1 obtizné¢ komunikuji.
A hodné¢ se to prostiidalo, takze abychom tu méli klienty pied a po, to ne. Tam je
i obtizné jim vysvétlovat, Ze si mohou stézovat. Musi to vychazet spi§ z aktivity
pracovnikd, spi§ z vyrazu tvéfe, Ze se jim néco nelibi.
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10.

11.

12.

13.

Vnimate vy sami rozdil v poskytovani sluzby pred zavedenim standardii ve vasi
sluzbé a dnes?

Kdyz u nés to potfadné asi dost dobfe nefungovalo, Ze i dnes si nejsu Uplné jista,
jestli to funguje tak, jak bysme si prali. A ty zmény jsou strasné pomaly, ze to trva,
je to béh na dlouhou trat’.

Ale presto... asi jsou néjaky ty zmeny?

Tak tim, Ze véci se zapisujou, tak vic véci je podchycenych. Pravé co se tyce téch
potieb klientl,, co mé rad, co ne, aby se mu vyslo vstiic. Dfiv si to pfedavali jen
ustné, ted’ je to zaznamenany v tom individudlnim planu.

Meli jste nékdy pocit a treba i v nécem konkrétnim, Ze prace na standardech mad
opravdu smysl, Ze jsou prinosem?

Tak asi si to ¢lovek lip usporada, vSechny ty informace o tom klientovi, i to, jak by
m¢él spravné délat, 1 to je nastaveny, co je dobra praxe, k ¢emu smétfovat, ze to neni
takovy beztvary, ma to vétsi formu.

Uvedomujete si, vybavite si konkrétni situaci, oblast, kterou byste bez premysleni
nad standardy nevnimali, neresili?
Mozna ty stfety zajmti bysme neftesili.

Vsechno?

Hm.

Jak byste pojmenovali nejvétsi problém souvisejici S poskytovanim socialnich
sluzeb (i obecné, i pro vas konkrétné) a s kvalitou socialni sluzby? Co vdam
v souvislosti s poskytovanim sluzby puisobi nejvétsi obtize?

Nevim, tak moznd nckdy ten nedostatek toho kvalifikovanyho personalu.
Samoziejmé jsou to i finan¢ni otazky té sluzby, ta nejistota, zZe se ceka na dotace...
Pak pravé n¢ékdy i s ohledem na ty standardy — standardy néco vyzaduji, ale n€kdy
to neni mozny to splnit. Tfeba u toho zavolani lékafe, neZ pouZijeme opatfeni
omezujici pohyb osob. Nebo i ohledné u té inspekce — Ze je nezajimalo to
persondlni zajisténi sluzby, Ze je zajimalo, aby se Cast&ji koupalo, aby chodili
Castéji ven... muselo by byt vic pracovnikill a na to zase nejsou finance.

Ktery standard vam piisobi nejvetsi obtize a proc¢? V ¢em se to projevuje?

To individuélni planovani, protoZe to se tyka vSech téch zaméstnanci...., i proto, Ze
na téch seminafich kazdej fikd néco jinyho. Ted pracovnici jsou vysilani na
seminafe a tam jim néco feknou a pak se vrati s tim, Ze to déldme Spatné... tak
takova nejistota to je.

A jesté se smlouvama jsme méli problém, ty lidi nejsou schopni se podepisovat, tak
jsme to feSili s obci, nebo pfemlouvali rodinny pftislusniky, aby podepsali plnou
moc.

I u t&ch stiznosti, jak zajistit, aby opravdu védéli, Ze si mizou stéZovat...

A méli jsme problém dost s poslanim. A to, co my jsme méli stanoveny jako cile,
tak nam fekli, Ze to nejsou cile, 1 kdyZz ostatni organizace to tak méli, tak jak my
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15.

16.

17.

a prosli tou inspekci (mysli tim, Ze naplnili standardy kvality — poznamka autorky
prdace). A méli jsme problém i s cilovou skupinou. Takze i ta jednicka byla takova
problematicka. Asi fakt to je inspekce od inspekce. Protoze vcera jsem mluvila
s jednou socialni tady z domova v Brné, a kdyz mi fikala, jaky maji cile, tak jsou to
podobny cile, jako mame my. Takze, to mné¢ pfijde hodné nespravedlivy, ty
inspekce, kazdej inspektor se zaméiuje na néco jinyho a jinak to posuzuje. A nejsou
totiz ani pravidla na to, jak by to mélo vypadat. A nékdy i1 ty manudly a ptirucky, co
vysly, tak je na jinou cilovou skupinu a mné to moc nepomuze. VSude se piSe
0 lidech s mentalnim postizenim a na seniory viibec a ono je tézky vymyslet cile
pro seniory. Takze si myslim i dost mald podpora z toho ministerstva. A je malo
dokumentii, kterych by se mohl ¢lovék chytit. Zvlast ze zacatku, kdyz jsme to
délali. Ted uz je to lepsi, ale stejn¢ pak nakonec pfijde ta inspekce a je to jinak.

Tak, to mate cerstvej zazitek...
Jo, to jo, ale nejvic na tom nastve, ze jinde to proslo a u nés to neproslo.

Naopak — v které oblasti si myslite, Ze uz jste si jisti, co vam jde dobre?

Co délame dobfe? Hm hm hm, tak snad co se tyce téch prav klientl, Ze se je
snazime chranit, ze nejsou porusovana. Je to zalozeny na té dobré praxi, kterd tady
fungovala jesté predtim, nez ty standardy byly.

Rada standardii pozaduje mit zpracované pisemné pracovni postupy. Domnivdte se,
Ze je to diilezité? Pokud ano, v cem?

Ono by to asi dobry bylo, mit na vSechno dobry postupy, uz jenom tieba, kdyz
nastoupi novy pracovnik. Ale ptijde mi to dost obtizny je zpracovat, aby byly na
vSechny situace, ktery mizou nastat. To jsme si vS§imli u té inspekce, Ze tam nejsou
napsany postupy, ono se to asi blbé tvofi, kdyZ to dé€la nékdo automaticky a ted’ to
ma napsat pro nékoho, kdo o tom nic nevi, jak ma ptresné postupovat. Proto nam aji
radili, nechat to pfecist nékomu mimo tu sluzbu.

Ptinosny to ale je, jak pro ty novy pracovniky, tak pro ty stavajici, aby to bylo
jednotny a nedochdzelo k tomu, Ze nékdo to déla tak a nékdo tak.

Premysleli jste o néjaké zméne, kterou byste v oblasti kvality socialnich sluzeb
navrhli? Kriticky pohled na standardy kvality socialnich sluzeb.

Tieba vibec, aby u té inspekce se zajimalo o to, jak to doopravdy funguje. Oni
zkoumaji to, co je v pisemné podobé¢, jestli je to spravné a potom jestli to, co je
napsano, je v souladu s tou praxi. Z toho jsme nevysli dobfe, ale pfitom ta inspekce
zjistila, Ze pracovnici jsou dobfi. D¢laji dobte péci o toho klienta. TakZe, aby se tam
vic zohlednilo, Ze je ta praxe dobra, Ze ta sluzba dobfe funguje. A nefesily se jen ty
dokumenty a doklady.

Jak probiha ve vasi sluzbé vzdelavani v oblasti kvality sluzby (standardii)?

Vlastné¢ tady mame koordinatorku vzdélavani. Kazdy zaméstnanec vypracovava
plan osobniho rozvoje, tam si napiSe pozadavky, v jaké oblasti se chce vzdé€lavat.
Takze to si kazdej napiSe, co by chtél. Vedouci to musi schvalit, poptipad¢ jesté
néco doporucit. Koordinator si to shromdazdi, vyhledd nabidky a nabizi
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zamé&stnanciim, ktefi si mohou vybrat a musi splnit samoziejmé téch 24 hodin ze
zakona. Nakonec to zhodnoti vedouci i po té profesni strance.

A mame tu i supervizi, ¢tvrtletni. Je to skupinova, s moznosti individuélni, kdyby
nekdo mél zajem.

A jesté k tém seminaium, pokud by si nékdo nasel sam, tak pokud je to schvaleno,
tak taky na to mtize jit.

A podpora externiho odbornika/konzultace ke standardiim? Nékde maji napriklad
| cvicné inspekee...
Ne ne ne ne. Tak to u nas neprobehlo.

A myslite, ze by to bylo dobry?
Jako my jsme chtéli, ale bohuzel ani n&jaké konzultace neprobehly. Urcité by to
bylo fajn, ale je to jako finan¢né... to si ta organizace musi zaplatit.

18. A posledni otazka, co tu mdm... viastné se o tom uz tady bavime...takze se budete

smdt... No je to: ,,Co se vam vybavi, kdyz se rekne , inspekce poskytovini
socialnich sluzeb? “ Jesté kdybyste to tak néjak shrnula...
(Smégje se). Jako bylo to fakt drsny, Zze tam kritizovali i ty nejmensi malickosti.
Upozoriovali na to, Ze to vedou metodicky, s tim, Ze nds upozorni..., zabihali do
drobnosti. J& jsem tu inspekéni zpravu jesté ani nevidéla, oni tu byli do patku
(rozhovor probihal ve ctvrtek nadsledujiciho tydne — poznamka autorky prdce),
pofadné nemam ani tu zpétnou vazbu. Dostali jsme napravna opatieni s riznyma
terminama. TakZe jakoby ani nevim, co vSechno kritizovali tady a co se objevilo
Vv t€ zpravé. Malem chtéli harmonogram vétrani na pokoji u lezicich klientd... A jak
fikam, mi to pfijde neobjektivni, ta inspekce. Ono to mozna ani dost dobie nejde,
stejné tak jako ty standardy dost dobie nejdou, je to t&zky posoudit. Rikame si, je to
zkuSenost, fikame si, budeme védét, jak co ma vypadat. Ale je otazka, ze kdyby
pfisSla jin4 inspekce, tak ndm zase vytkne néco jiného. No 1 ta inspekce, néco nam
vytkne, a kdyZ se zeptame, jak to mame délat, tak nam feknou, to si musite sami, to
my vam nemuzeme fikat. A jinak si myslim, ze v néem to teda asi pomtze. Treba
ta dokumentace, co bylo Spatné, tak se spravi.
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