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ABSTRAKT

PredloZzena diplomova prace je tematicky 2igna na oblast provadi inspekce kvality

socialnich sluzeb u vybranych dfusluzeb.

Teoretickacast prace je zacilena na specifika pr@madnspekci s ohledem na specifické
potieby vybrané cilové skupiny u poskytovétpbbytového typu sluzby.

Pasobeni vlivu provedené inspekce kvality u poskyteMasocialni sluzby na uZivatele.
Nedilnou sotasti jsou odborné informace o Zpgani kvality poskytované socialni sluzby

zacilenim na koordinaciipadu — jako kliové metody socialni prace.

V praktické¢asti byl kvalitativni vyzkum zagten na identifikaci a hodnoceni okruhu so-
cialn¢ — pedagogického rozfru inspekci kvality socialnich sluzeb a navaznasizwySo-

vani kvality poskytované socialni sluzby&em k uzivateli.

Kli¢ova slova: inspekce kvality socialni sluzby, ingpekdruhy poskytovanych socialnich
sluzeb, cilova skupinafipadovy proces, socialir- pedagogicky rozem, individualni pla-

ny uzivatele, prava a petby uzivatele, kvalitativni vyzkum.

ABSTRACT

This thesis is focused on the area of inspectioquality social services in selected types

of services.

The theoretical part is aimed at carrying out imsjpas specifics with consideration on

particular needs of selected target groups atigeeos of accomodation social services.

Influence of the quality of inspections carried dwt providers of social services to the
user. An integral part of the professional inforimatof detection quality of social services

targeting the coordination of the case - as theskeyal work methods.

In the practical part of the qualitative researcbused on the identification and valuation
of areas of social - pedagogical dimension inspactif the quality of social services and
continuity to improving the quality of social seres to the user.



Keywords: quality of social services inspectiore thspector, the types of social services,
the target group, event-process, social - pedagbdimension, individual plans of user,

rights and user needs, qualitative research.
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UvoD

Zivot nas vsech probiha od narozeni az do okansiikui v iznych vyvojovych etapach.
Kazda etapa ma své zakonitosti, které z ni vyplywsjliviiuji kvalitu, zpisob a prozivani

naseho zivota.

S ohledem na #mici se strukturu naSi spotesti dochéazi ke zémam poteb jednotlivych
skupin obyvatelstva. Dotyka se bio — psycho — secgpiritualni oblasti. Uspokojovani
vSech oblasti pétb obyvatelstva klade velké naroky na celou spmist. Zgisob, jakym
je spol€énost tyto oblasti schopna zajistit, nastaveni socipolitiky statu, je odrazem
arovré nakladani sémito potebami jednotliva.

Ve vztahu ke vSem @hnim uplatuje stat svou socialni politiku, ktera &mje jednak

k ochrar, jednak k osobnostnimu rozvoji lidského potenciospole&nosti.

Takto jsou pdeby iznych skupin obyvatelstva zaj@/any mimo jiné i progednictvim
nabidky si socialnich sluzeb.

Sit’ socialnich sluzeb je vyty@na v daném Uzemnim celku dle aktualnirgiof, ktera je
pravidelr® zjistovana a vyhodnocovana v ramci komunitniho planovaaje, obci dle
cilovych skupin. Pozornost je z&fovana na seniory, osoby se zdravotnim postizenim,

sluzby utené rodinam sami a osobam ohroZzenym socialnim vyeaim.

Pozornost vyzkumu je zatfena na sociath— pedagogicky rozem v sokasném systému
poskytovani socialnich sluzeb u vybranych dr@uzeb za tsledného dodrzovani lid-
skych prav a zakladnich svobod osob tak, aby dethdzsocialnimu zdenovani uzivate-

[4 socialnich sluzeb.

Prace je rozélena doctyt kapitol teoretick&asti, ve kterych jsem se snazilabizit pro-

blematiku inspekci, d@itkapitol praktick&asti wnovanych vyzkumu.
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1 VYVOJ SOCIALNI PRACE NA NASEM UZEMI

O pouzité literatte: Zde jsou uvedeny jen velmi Uzce vybrané pubék&teré m nejvice
pii studiu této problematiky zaujaly. Prvni publikajei monografie dvou autir Jaroslava
Balvina a Julie Prokaiové (Patid&ové) Pedagogické a filozoficko - etické aspekiyidl-
socialni prace a jeji misto kznym disciplindAm humanitniho charakteru. Zabyvalse
lastmi jako nafiklad: socialni filozofie, socialni etika, geba socialni prace, vychovou.
Druhou publikaci je od autora Qidha Matouska a kol. Z&klady socialni prace, ktdra
sahuje filozofick4 témata vyznamna pro socialnicprRopisuje vyvoj sociélni prace v
zapadnim sit¢, ale také doméaci tradice, socialni politiku ans spojené sluzby socialni
prace. Teti publikaci je Kvalitativni vyzkum v pedagogickyee¢dach od autdr Romana
Svaicka, Klary SePové a kol. Jedna se o spiieu praci autdr, kteff maji nazoro¥ spi-
zreény pohled na kvalitativni ifistup v pedagogice, ale tento pohled nepovazZujediay
mozny. Knihu rozdlili do dvou ¢asti: Prvni je metodologicka, kde popisuji celyga®
kvalitativniho vyzkumu, v druhé&asti kniha pedstavujetyii empirické kvalitativni studie,
z toho kazda odpovida jednomu ziyyalitativnich vyzkumnych desigrpopisovanych v
metodologick&asti.

O pouzité literatie zahranini a cizojazyné

Handbook of psychology je publikace, ktera je s@abodvanactiiznych tituli, jsou zde
uvedeny pod samostatnymi kapitolami. Atifbheodore Millon a Melvin J. Lerner, pojed-
navaji o vybranych od#vich psychologie, nagklad forenzni, klinické, sociélni, vyvojové
experimentalni pedagogickeé aj. DalSi publikacifjeklad z anglického o spdieosti Me-
zinarodni akreditni spol€nosti Joint Commission International Accreditatidtandards
for De Care Kontinuum. Publikaceémaujala, protoze zdravotni standardy jsou nedilnou
sourasti poskytovani kvalitni gé v iznych druzich zZ@zeni. DalSi publikaci je spadiea
monografie dvou aut@rJaroslava Balvina a Lenky Haburajové llavské pagdvem An-
dragogics, Social Pedagogi and Social Work Pedagoghilosophical and Ethical
Aspects. Vychazi z piby zabyvat se intenzigjn socialni praci. Tuto péebu vyjadila
konference iech tisic socialnich pracovriikv Hokongu véervnu 2010. Zde se delegéti
domluvili na pdadani Mezinarodniho dne socialni prace, ktery bglizovan v OSN dne
15. 3. 2012. Publikace opirajici se o tituly k sbdi tématice, zagiiené gedevsim na

marginalizované romské komunity, reaguje nafgimt globalni diskuse o sociélni préaci.
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Publikace ve forr monografie je vysledkem teoretické, praktické \atti specialist z
Ceské republiky (Jaroslava Balvina) a Slovenskeé bipu (Lenky Haburajové llavské).
Autofi monografie vychazeji z dlouhodobé prace v oblasthahajicich profesi. Zatiuji
se zejména na teoreticka, praktickd a metodologigkhodiska socialni pedagogiky, an-
dragogiky a socialnich vztéhkteré hraji ve spobmosti velkou roli pro lidsky Zivot a na-
pInéni jeho smyslu. Kvalitu monografie zvySuji fotogeafaroslava Balvina, jako ilustrace
k tématu. DalSi publikaci je Education and SuppbReople with Special Needs, Bildung
und Frderung von Menschen mit Behinderung od autdarla Pakdochy a Lucie Pro-
chazkové et al. Monografie se vztahuje k tématlodipvé prace tim, Ze obsahupdu
odbornych text ¢eskych, anglickych, @meckych, finskych a estonskych speciéligtob-
lasti edukani a socialni prace s zaky a klienty se specialpiofiebami. Monografie vy-
chazi jako sotast vyzkumného projektu vedeneho prof. Marii Vitkow katedry special-
ni pedagogiky Masarykovi univerzity v BrnZakladnim tématem, které sjednocuje vSech-
ny texty, je vyzkum satasné situace cesty integrace &akklienti se specifickymi pde-
bami inkluzivnimu vzdavani. Pro téma diplomové prace je publikace waliza jako

teoreticka zakladna Skolnich a institucionalniedeni inkluze v praxi.

Jako posledni publikaci uvadim Q@enarorudeckux, (QUIO30(PCKUX U ETUYCCKHX
OTHOILICHUSIX AHAPArorukd, COLMAIBHOW TEJarorukKd W COLMAIBbHOW paboThl Spocias
bansun , Jlenka I'abypaiioBa Mnascka. Publikace je vysledkem jak teoretického, takaikpr
tického pisobeni speci-aligtJaroslava Balvina a Lenky Haburajové llavské)o Rutdi
vychazeji z dlouhodobé prace v oblasti pomahajipidfesi. Monografie je zaffena na
teoretické, praktické a metodologické vychodiskoi&ai pedagogiky, andragogiky a so-
ciadlnich vztali. Kvalitu monografie také dokladaji recenze znamgebkych a sloven-
skych specialist prof. V. Tk&e, prof. A. ValiSové a prof. M. Zeliny, které jspkilohou

publikace.

1.1 Vztah tématu k socialni pedagogice

Mezigener&ni vazby a pomoc uvrtirodiny jsou v sotasném sité oslabeny. S ifgcho-
dem spolénosti z tradini do moderni seipnesla i odpoidnost za sociathznevyhodiné
(seniory, osoby se zdravotnim postizenim a osdigyélse ocitly v nefiznivé zivotni situ-
aci). Sodasnym naistem socialnich subjekt které poskytuji socialni sluzbu, dochazi k

zlepSeni nefiznivé socialni situace subsidiarity (podpory) rodich gislusniki a statu.
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Zakladnim nastrojem statu je Zakon 108/2006 Skoaiakich sluzbach v platném &m,
(dale jen ZSS), a Vyhlaskaiu 505/2006, kterou se provdidnektera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach. Tento zakon je vyuzivany \lizaa socialni politiky a socialnich

sluzbach.

Z&kon jash definuje a nasledntrva na dodrZzovani zakladnich zasad poskytovarialso
nich sluzeb, jako je zachovanistiojnosti a lidskych prav osob, které socialni Bjugyu-
Zivaji. Vymezuje individualni rozén poskytovanych sluzeb, kdy poskytovatel musi vy-

chazet z pdgeb konkrétni osoby, nikoliv skupiny osodlkz poteb poskytovatele sluzby.

Pojmy socialni pedagogika a socialni prace dajavé oblasti pomocEloveéku, které se z
casti rekryvaji. Kazda z&chto oblasti maizné historické kieny, rozdilny vyvoj a odlis-
né sebepojeti.iBsto gedntt jejich zajmu i cile, jejz si dnes kladou, jsowsimi blizké,

takZe v praci s ¢kterymi cilovymi skupinami (naps dtmi ohroZzenymi socialni exkluzi)

mohou byt vyuzity ob.

Oba terminy ozrauji urcitou socialni praxi a jeji realizaci v konkretizoweh profesich,
které se liSi zagfenim a uplaténim, ale maji spotay teoreticky zaklad. Uvazujeme-li o
socialni pedagogice nebo socialni praci jako o tprikch ¢innostech, mzeme je ze sou-
¢asného pohlediadit mezi pomahajici profese. Pokud bychonglcktovnavat obsabin-
nosti socialnich pedagaa socialnich pracovnikve druhé polovié 20. stol. asi bychom
nenasli mnoho rozdil Snad krom toho, Ze socialni pedagogové musi vnimat vzhlekdem
vymezeni se Wi socialni praci tak, aby vnimali jako svotednosti cilovou skupinu mla-

deZz, zatim co socialni prace se orientuje na Sispk&trum cilovych skupin.

Pokud ovSem uvazujeme o teoriichféssfupech obou odwvich, o jejich cilech aadecké
profilaci, najdeme vice rozdil Zatim co vyvoj socialni prace je velmi provazanyyvo-
jem socialni politiky, je vyvoj socialni pedagogikgvisly na tom, jak se v poslednich 100
letech né¢nilo pojeti vychovy, pipadré ideologické pojeti vychovy tj. osty. Oba obory
jsou tedy zavislé na politice sociélniho statu:i&oc prace vychazi ze zadani statu jako
garanta pé& o lidi ohroZzené socialnim vyléenim; socialni pedagogika naproti tomu zavi-
si spiSe na tom, jakym agobem stat chce (nebo nechce) aidiat socializaci ofani a
tim jejich participaci na demokratickém politickésgstému. (MatouSek a kol., 2013, s.
503)

NejvyznamujSi zastupciceské a slovenské socialni pedagogikyjiktavazali natesko-

slovenskou tradici, kterou obohatili o vysledkymrecké socialni pedagogiky, mezi tyto
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zéstupce pét Kraus, Polékova, BakoSova, Hudecova, Hroncova. Tito dali teckyg z4-
klad pro studijni program ,socialni pedagogika,rktee realizuje na mnohgskych uni-
verzitach. Pojeti socialni pedagogiky zastavajo jedoreticky zaklad pro Siroké spektrum

socialnich aktivit.

1.2 Socialni politika a socialni systémy

Socialni stat (stat blahobytu, statejaych sluzeb) vychazi z myslenky, Ze podminky Zivo
ta ¢lovéka jsou i ¥ci verejnou nikoli pouze &ci soukromou. Samotny pojem socialni stat
muze byt zavadici, jelikoZz nejde jen o roli statu v zabeZpeani socialniho blahobytu
obyvatelstva. (MatousSek a kol., 2013, s. 163)

V dnesni moderni spaleosti roz&iily pasobnost cirkvi a rodiny moderni instituce jako
jsou socialni politika a socialni prace. &yto discipliny kladou draz na lidskou distoj-
nost, humanitu a respektwlovéku. Sowdasti politiky statu jsou ditym zpisobem uspo-
fadané skupiny lidi a vztahy mezi nimi. Socialniitikéd a v ni socialni systémy siiuji k
zabezpeéeni chodu svého nebo jiného socialniho systémuy ke k zachovani, zime a

rozvijeni vztalh mezi lidmi.

Politika Realizace Vysledek

Ovlivnéné chovani objektl

Uspésna nebo nedspésna
¢innost jinych instituci
nebo socialnich subjektl

Strpéni nebo podpora
¢innosti jinych

Rozhodovani > nebo vznik, zména
nebo regulace nebo zanik procesu
Subjekt = " ZFizeni, ¢innost, zména,
T P Cinnost nebo necinnost s o .
socialni Socialni nebo branéni v &innosti p| omezeni Cinnosti nebo zanik
politiky program \ instituce nebo systému
»
L

Obr. 1 Proces socialni politiky (Matousek, 2001156)

1.3 Socialni sluzby a jejich diferenciace

Socialni sluzby poskytuji obce a kraje, nestatzisk®vé organizace a fyzické osoby, Mi-

nisterstvo prace a socialnichov.
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Socidlni sluzby zahrnuiji:

. Socialni poradenstvi

. Sluzby socialni p&

. Sluzby socialni prevence

Socialni sluzby jsou daldeneny dle mista poskytovani na:

. Pobytové sluzby - jedna se o sluzbu, ktera j¢es@os ubytovanim

. Ambulantni sluzby — je sluzba, do které osobahdat nebo je doprovazena nebo
jinak dopravovana do danéhaizani, tato sluzba neposkytuje ubytovani

. Pobytové sluzby — jde o sluzbu, kterd je poskdtav osob v jejim pHirozeném

prostedi. (Kozlova, 2005. s. 23)
Zatizeni poskytujici socialni sluzby:

a) centra dennich sluzeb

b) denni staciorié

c) tydenni staciorié

d) domovy pro seniory

e) domovy pro osoby se zdravotnim postizenim
f) domovy se zvlastnim rezimem

g) azylové domy

h) chragné bydleni

i) domy na [il cesty

j) zatizeni pro krizovou pomoc

K) nizkoprahova denni centra

l) nizkoprahova zidzeni pro dti a mladez
m) zdizeni nasledné pé

n) interverni centra

0) socialni poradny
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p) pracovist rané pée

r) socialrg terapeutické dilny

S) centra sociathrehabilita&nich sluzeb
t) socialni poradny

u) terapeutické komunity

1.4 Vybrané vyrazy

V této kapitole se budu zabyvat zakladni terminbjdgle vydefinujeme zakladni pojmy.

Toto vymezeni terminbude v tomto obsahu a kontextu uzivané v d¢aisii prace.

Socialni pedagogika -od konce 19. stoleti samostatr§dmi obor, vznikla v Nmecku a

za jeji zakladatele je povazovan Paul Natrop, ralvéek na A. Diesterwega (1790 —
1866), ktery pouzil pojem ,sociélni pedagogika“garvni. Ve Slovniku socialni prace je
socialni pedagogika vymezena jakgako odborna disciplina, ktera se zabyva rozpozna-
vanim socialnickiniteliz ohroZujicich vyvogloveka, a uplatovanim postufp jez vyvazuji
jejich negriznivé pisobeni. Zaryuje se jak na ovliwovani ohroZzeného die, tak na ovliv-

novani prostedi, ve kterém se ohroZena osoba pohybuje”
(Matousek, 2013 s. 198)

Analyza osobni dokumentace- klicova metoda socialni prace, hodnoceni vztahujici se

k prabéhu poskytovani socialni sluzby.

Cilova skupina— okruh osob, kterym je sluzbatana.

Distojnost— hodnota lidské bytosti.

Eticky kodex — hodnoty vychazejici z moréalky.

Etika — je teorie moralky, soubor moralnich zasad a hodno
Inspekce socialnich sluzeb owtrovani kvality poskytované sluzby.
Inspekéni protokol — inspekni vyhodnoceni zjighych dikazi.

Inspektor — je to osoba, ktera kontroluje pimM povinnosti a kvalitu poskytovani social-

nich sluzeb, upraveno ZSS.

Kli ¢ovy pracovnik - to je zamistnanec, ktery je zodp&iny za planovani arphodnoco-

vani poskytované sluzby nebo se podili na realingividualniho planu uzivatele.
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Kvalita socialnich sluzeb— nastaveni systémirovré a hodnoceni sluzeb.

Lidsk& prava — soubor prav atani zarwenych Ustavou statu a mezinarodnimi smlouva-
mi.

Ml éenlivost— davérnost informaci, ktera vSak ma své meze.

Moralka — spolé€ensko - ekonomické vztahy ve spmiesti.

Naslech- zji&ovani, kdy osoba, ktera provadi naslech, nesmitdoakce vstupovat.
Podpora —psychickamravni nebo hmotna posila.

Pomoc- je to¢innost, jimz socialni prace dosahuje svého poslani.

e

Pracovnik v socialnich sluzbach- je to pracovnik, ktery vykonav&imou obsluznou

P&i 0 osoby v socialnich #zenich.

Respondent— uzivatel socialni sluzby, ktery byl vylosovandzhovoru.
Rozhovor — v inspekci metoda zfivani informaci od uzivatiéla zandstnand.
Piipadovy proces- klicovd metoda socialni prace, z&ena gimo na jedince.

Socialni politika — je to¢innost statu, ale i jinych instituci, ktera byl pozitivré ovliv-

novat Zivot svych oana.

Socialni prace— je spoléensky ¥dni disciplinou, ale také oblasti praktickénosti, je-
jimz cilem je odhalovéani, vystlovani, zmitiovani areSeni socialnich (tj. chudoby, zane-
dbavani vychovy, diskriminace ditych skupin, delikvence, neza&stnanosti apod.) Soci-
alni prace se opira jednak o ramec sfmigké solidarity, jednak o ideal naplvani indi-
vidualniho lidského potencialu. (Matousek, 20029%.

Socialni pracovnik - pracovnik, ktery vykonava odborna@innost v oblasti socialnich

sluzeb, upraveno ZSS.

Sociélni sluzba- je to prostedi, ve kterém se realizuje sluzba&atim, je jednim z dle-
Zitych nastraj socialni politiky statu. Je vSak zasadni rozdikinstuzbou, kterou objedna-
va si zadkaznik v komeénim prostedi a hradi si ji a socialni sluzbou, ktera je brazsta-

tem z véejnych prostedki.

Socialni stat— timto pojmem je ozravan stat, ktery usiluje o zaj#ti blaha pro své ob-

cany.
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Socialni systém- je to struktura spateosti, touto strukturou se zabyvali E. Dukheim, K.
Marx, M. Weber a G. Simmel. Podle Durkheima ma apuaist fednost ped jedincem.

Standardy kvality socialnich sluzeb- mefitko kvality pro inspekci jsou standardy kvality

poskytovanych sluzeb.

UZivatel sociélni sluzby- ten kdo uzate smlouvu se sluZzbou a nasléginvyuziva.
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2 SOCIALNE — PEDAGOGICKY ROZM ER

V souwasné dob dle platné legislativy je mozné osobam vitiepvé socialni situaci po-
skytovat socialni sluzby. Socialni sluzby nabir&finé druhy z#éizeni, ktera jsou specifi-
kovany podle pdeb daného zajemce. Ten se tak stava cilovou skugno konkrétni
druh sluzby. Podle jeho schopnosti, moznosti fanip se nasledn definuje cil
v poskytovani konkrétni socialni sluzby. PoskyteVaocialni sluzby je povinenapobit
na osoby aktivéy podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivopak takovymcinnos-
tem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebblybovani nefiznivé socialni
situace. Musi vychazet z individudlircenych pateb tak, aby posilovali jejich socialni
z&lenovani. V gisobeni na uzivatele socialni sluzby v pomoci, peelpiak i ve vyhodno-
covani znény, posunu zadoucim snem, dle jeho moZznosti, schopnosti, Bgasocialre-

pedagogicky rozgr.

Osole, kterd4 vyuziva zachranné &ipomoci socialniho systému, byeka byt wnovéana
soustedna pozornost. A to vzdy specifickymigobem v konkrétnim druhu poskytované
sluzby. Odbora zdatni pracovnici mohou ovlivnit celkovéSeni problému takové osoby.
Je na nich, aby citltvzvazili vSechny okolnosti a pety uZivatele s nabidkou mozZnosti
pomoci s vyuZzitim dostupnych zdéojCilem je dosdhnout plného zapojeni do ekonomic-
kého, socialniho i kulturniho Zivota sp&hesti a zit zpsobem, ktery je ve spaleosti
povazovan zadiny. Nastrojem k poskytovani kvalitni socialni €flyzsou prag¢ Standar-

el

kterou se provagi néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

Socialré-pedagogicky rozer Ize spatovat prostednictvim vySe uvedenych standara
to jak pro misobeni vnitni — tj. @gimé pisobeni na uzivatele, tak &8&i — tj. pisobeni pro-

strednictvim kontrolniho organu (inspekci).

eberealizace

Potfeba uznani

Potfeba bezpedi

Socialni potieby

Fyziologické potieby

Obr. 2 Maslowova hierarchie pab (S¥tlik, 2005, s. 54)
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Vybrané vyznamné osobnosti sociélni prace - uvadejieh striény profil a zangteni

(oblast zajmu) jejickkinnosti v socialni praci.
Abbotova, Edith (1876 — 1957)

Vénovala se vyzkumu delikvence mladeze a vyzkurreiského systému, proslavila se
studii Zen pracujicich v pmyslu (vysla pod ndzvem Zeny vipnyslu, 1910). Zabyvala se
pravy dti, détskou praci a problémy v&dni socialnich pracovnik (Matousek, 2013, s.

547)

Fryova, Elizabeth (1780 — 1845)

Paradala sbirky Satstva, organizovala ¢etiSkoly pro @ti (z nichz mnohé uz pracovaly v
tovarnach), nav8tovala nemocné v jejich domacnostech. Sanska rhl dti. Pri navstve
véznic Newgate vidla hrozné podminky, v jakych tam zily Zeny&nmdi. ZaloZila ve ¥z-
nici Skolu pro dti, zavadla tam také pracovni a nabozenské programy. diozestovala
po Anglii a Studovala podminky, v nichZ Zili véanicich dospli lidé i déti. O stavu ¥z-
nic a podminkach Zivota v nich pak napsala kniterdovlivnila ¥zeiské reformy. Kro-

m¢ toho organizovala utulky pro bezdomovce. (Matou2€eHd 3, s. 550)
Hamiltonova, Mary Gordon (1882 — 1967)

Organizatorka socialni pomoci a socialnich sluzgisokoskolska &itelka na Kolumbij-
ské univerzigé v New Yorku. Jeji nejvyznandjsi kniha ma nazev Teorie a praxe socialni
piipadové prace (1940 druhé vydani 1951) je pokladarfarvni komplexni vyklad o soci-
alni piipadové praci od gkopnické prace M. Richmondové. Nacatku 60. let byla Séf-
redaktorkoucasopisu Social Work. Hamiltonova pokladala za vigldy zdroj teorie pro
piipadovou praci psychoanalyzu, nicrié&diraziovala krong psychickych souvislosti i
komunitni a sociélni kontextipadu. Podrobné se zabyvala vztahem mezi klienteatia
alnim pracovnikem. Jeji formulace se pokladaji aaem k pristupu, ktery rozpracovala F.
Hollisova (viz), po druhé s¥ové valce ozngvany jako psychosocialni teorie. (Matousek,
2013, s. 549)

Hillov4, Octavia (1838 — 1912)

Bez vysSiho formalniho vzthni. Znevyhod#na krachem podnikani svého otce se od
mladi zabyvala postavenim chudych lidi v LonglyByla ovliviena Johnem Ruskinem.
Iniciovala projekty socialniho bydleni, v nichz @la diraz na vlastni iniciativy klientu.
Podporovala také zachovéani pask Londyre jako mist vyuzitelnych chudymi lidmi. Byla
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spoluzakladatelkou organizace Charity Organizatatiety (COS), kter4 organizovala
soustavné navdtovani chudych lidi v jejich domacnostech. COS sgpvala téz charita-
tivni fondy. Spolupracovala s Henriettou Barnetiovmanzelkou Samuela Bametta. (Ma-
tousek, 2013, s. 549)

Hollisova, Florence (1907 — 1987)

Vystudovala SP na Pensylvanské univéraitna Smith College School for Social Work.
Pracovala jako sociélni pracovnice a organizatstiaeb pro rodiny, poz{yl zacala (it
piipadovou praci na univerZitWestern Reserve a na Bryn Mawr College. dJpdzdji
ucila negretrzitt 25 let na Kolumbijské univerzitv New Yorku. Byla editorkogasopisu
Journal of Social Casework. Vyzkumné se zabyvategsem fipadové prace a Zenami v
manzelském konfliktu. Pokusila se vytitaypologii postupu v fipadové praci. Jeji nej-
vyznammjSi publikace poprveé vysla v r. 1964 pod nazvetmpdtiova prace: Psychosocial-
ni terapie. (spoluautorkou byla Mary Woodsova.) géstup je oznéovan za psychosoci-
alni, coZz znamena poZadaveinevat i praci s klientem pozornost nejen psychickym, ale
k jejimuz rozboru vyuzivala pojmovy aparat tohocampsychodynamické skoly, ktery je

povazovan jako Ego — psychologie. (Matousek, 261350)
KrakeSova, Marie (1898 — 1979)

Studovala girodni védy na Karloy univerzi¢ v Praze a sociologii v USA. Mezi &ovy-

mi valkami spolupracovala s Alici Masarykovou (viPo druhé sstové valce pednasela
na Vysoké Skole politické a socialni v Praze. JajgjvyznamgjSim dilem je kniha Psy-
chogeneze sociélnichfipadu (1946). Problémy v socidlnim fungovani kikeautorka
spojuje s jejich deprivaci vétbtvi. Klicovou postavou je v té délpro di€ matka. Matky
Ihostejnéci lehkomysiné nebofdis na dikti zavislé jsou zdrojem zhoubnych zkuSenosti.
Hlavni typy reakci na vyvoj v néznivych podminkach oziaje KrakeSova jako utteni,
resp. neukazmost, resp. neseébtatnost. Vychodiskem proifpadovou praci je socialni
diagnoza vytveena podlé anamnestického rozhovoru s klientem.qiv&k, 2013, s. 550)

Makarenko, Anton Semjonovi (1888 — 1939)

Ukrajinsky pedagog, zakladatel kolonii pro rizikovenladez. Vystudoval pedagogiku,
pusobil jako witel. V r. 1920 byl powtren zaloZzenim kolonie pro mladé delikventy v Polta-
vé. Jeho vychovny systém spoléhal na silu kolektharpves vSak na respekt k mladému

¢loveéku. Vrozené dispozice osobnosti nepokladal za wyrré stejné jakoipdchozi de-



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 24

likventni Zivotni drahu mladéhidovéka. Swij systém pevychovy postupné uplatnil vwn
kolika institucich pro ohroZzenou mladez. Jeho repamjSi knihou je Pedagogicka po-
ema, kter&esky vysla pod nazvem ,Zmame Zzit“. V této knize popisuje vznik a vyvoj
prvni kolonie pojmenované podlé spisovatele M. @bk V posledni etapzivota byl
obvinovan z protistatnéinnosti a z kritiky stalinismu, perzekucim vSak kin{Matousek,
2013, s. 550)

Masarykova, Alice (1879 — 1966)

Dcera T. G. Masaryka a Ch. Garrigue-Masarykovéd@tala filosofii a sociologii na Kar-
lové univerzit v Praze v Berli&y Lipsku a Londyd. V Chicagu fisobila v r. 1904 jako
socialni pracovnice.®d prvni s¥tovou valkou dila na lyceu a €astnila se hnuti proti
alkoholismu. Za prvni sitové valky byla osm gsiail véznéna ve Vidni. Byla podéela z
ukryvéani otcova archivu. Po vznikiSR se angaZovala politicky jako poslankyRo smr-

ti své matky (1923) se fakticky stala ,prvni damaoepubliky, nikdy se neprovdala. V
r. 1919 zaloZilaCesko-slovenskygerveny Kiz a od r. 1920 vedla o$evatelskou 3kolu.
Dala podwt k zaloZeni VysSi Skoly socialni §&v Praze (1919), kde se v jednoletém stu-
diu pripravovaly socialni pracovnice. V r. 1948 emigr@jatentela v krajanském do&n

pro seniory v Chicagu. (Matousek, 2013, s. 550)
Radlinskd, Helena (1875 — 1954)

Vyznamna polska ogtova a komunitni pracovnice, teotdtn SP a socialni pedagogiky.
Vystudovala historii, profesni drahuczda jako zdravotni sestra ditelka. Velmi se anga-
Zovala v hnuti za nezavislost Polska. Na jeji jpaofimeli vliv németti teoretici pedagogi-
ky P. Bergemann a P. Natrop. V r. 192&ata (it na Polské svobodné univerzhistorii,
vzklavani dosplych, SP a poziji socialni pedagogiku. Od roku 1925 tamtéz orgawee

la mezinarodni magistersky wévaci program, ve kterém byli vddvani socialni pra-
covnici. Vzdlavani pro ni bylo nejen Zigobem budovani osobni a profesni identity, ale

téZ posilovanim narodni kultury. Nejzn&gi publikace jsou: Ostova prace (1915). So-

~Iwe

Richmondova, Mary Elien (1861 — 1938)

Byla vzclavana doma batkou sufrazetkou, v dospivani absolvovai@ani Skolu. Stala
se bez vysSiho formalniho w#éni vyznamnou socialni pracovnici a organizator&boari-

tativni SP v Baltimoru, Filadelfii a New Yorku. Riigi se stala i titelkou na Newyorské

Vi s
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spisem je Socialni diagndza (1917). Jéistop byva ozngvan jako diagnosticky, ale vice
nez medicinowi individudlni psychologii byl inspirovan teorieraociélnich vztah Ri-
chmondova se zabyvala zejmétmdi a rodinami, systematicky studovala situaci vdov
velmi mladych matek. Vychodiskem pro intervenci nigjt podle ni dispozice jednotlivce
/ rodiny, dalSi zdroje pak maji byt hledany v $ir&ocialnim okoli. (MatouSek, 2013 s.
551)

2.1 Inspekce, jejich &fel a vyznam

Inspekce kvality je nastrojem, kterym se @jig, je-li sluzba poskytovana v nalezité kvali-
té, nejsou-li poruSovanaidtojnost a prava uzivatel Inspekce by také &a byt ugitym
voditkem k dobré praxi, dava poskytovatélzma doporteni, navody k odstr&ni chyb a
nedostati.

M¢titkem kvality pro inspekci jsou standardy kvalitygiytovanych sluZzeb. Tyto standar-
dy nyni prochazi inovaci a v stasné dob jsou podle nové metodiky, usity na mitiga-
dovému procesu, jsou vytkeny trsy standard které spolu souviseji a které na sebe nava-

ZUji.

KONTROLA

==

klient pracovnik

Obr. 3 Kontrola (JanouSkova, 2007, s. 14)
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klient pracovnik

%

\

POMOC

Obr. 4 Pomoc (Janouskova, 2007, s. 15)

Ucelem inspekci jefiedevsim ochrana zéjnoslabenych skupin osob, k nim fiet osoby
V nefiznivé socialni situaci, dohled na Urdiveoskytované sluzby dichzem na dodrzo-
vani lidskych prav jejich uzivatiel Dale také dohlizi na vyuziti ¥ejnych prostedki, aby
byly vyuzivany v souladu se stanovenou konceptilskdera dba na socialni &enovani

a prevenci socialniho vylgani.

2.2 Odborna zpasobilost a role inspektora kvality socialnich sluze
Odborna zpsobilost inspektdr socialnich sluzeb neni upravena zadnym praviied-
sem. Doportuje se, aby inspektor syval nasledujici kvalifikéni a odborné iedpokla-
dy:

Dosazené vzéani: VS (minimalré Bc.)

Obor vzdélani: vyhodou je humanitni obor socialniho zZgemi - socialni prace, socialni
pedagogika, specialni pedagogika, socialni patejagicialni psychologie

Odborné praxe:

- minimalrg 5 let v oblasti poskytovani socialnich sluzebirt@ prace s lidmi, kte-
rym je socialni sluzba poskytovana; prace ve veidpazici u poskytovatele soci-
alnich sluzeb; &ast v projektech zaghenych na problematiku socialnich sluzeb)

a/nebo

- minimalrg 3 roky praxe ve v@jné sprav (vyhodou je prace v oblasti socialnich

sluzeb)
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Odborné specializ&ni kurzy:

- vstupni vzdlavaci program ,Vz#8avani inspektar socialnich sluzeb” realizovany
Ministerstvem prace a socialnictcv
- prabézné vzalavani formou Gasti na metodickych setkavanichi@danych Minis-
terstvem prace a socialnicboV, supervizich a kolokviich
Ostatni: znalost platnych pravnichrgdpigi — ZSS a provatti vyhlaska k ZSS, Zakot
255/2012 Sb., o kontrole (kontroltdd) dale jen R, Zakong. 500/2004 Sb., spravidd,
ve zréni pozdjSich gredpisi (dale jen R)

- znalost systému kvality socialnich sluzeb — stamygl&vality socialnich sluzeb
- v souladu s ustanovenim 8 98, odst. 3 ZSRarkraj vyslat svého zafstnance ja-

ko ¢lena inspe&niho tymu.

Vedoucim nebalenem inspetniho tymu dale jen (IT) se ime stat zarstnanec statu,
zarazenym k vykonu préace u krajské psky Uradu prace (dale jen KRP UP), podle § 97
odst. 3 ZSS. Inspektor by neéhbyt vici kontrolované sluzb néjak podjaty a nesmi byt
vV pracovipravnim vztahu ani Zadném jiném odborném vztahéddkému poskytovateli
socialni sluzby v kraji. V souladu s ustanoveni®8§ odst. 3 ZSS fize kraj vyslat svého

zanestnance jakélena IT.

Dale miZe byt do IT pizvan specializovany externi odbornik — je tak@aksorem kvality

socialnich sluzeb.
Role inspektat je v IT rozdtlena na vedoucihgleny IT a gizvané osoby.

Vedouci inspetniho tymu dale jen (VIT) je zodpeésiny za celou fazi inspekce,&aajici
piipravou, mistnim S&nim, zpracovanim argdanim inspeakniho protokolu, ukogenim
inspekce, vypitadanim namitek arpdanim podétt pro zahajeni spravniitzeni o sprav-
nim deliktu, anebo fedani podétia dalsim kontrolnim orgdm. Vede také komunikaci

mezic¢leny tymu a se zastupci kontrolované osoby.

2.2.1 Eticky kodex inspektora

Hodnoty a moralni kodexy nejsou v socialni pradngzn&né vymezeny. Moralka je sys-
tém regulativ lidského jednani, ktery je zalozen na rozliSenagpého a nespravného,
schopnost rozliSovat dobro a zlo aghto intencich jednat. Hodnoty vychazeji z moralky
a lze je definovat jako vSe, co povazujeme za wuréa dlezité. Etika je teorii moralky,
védou o mordlce jako strance Zivota sgeleského Zivota, otwodu a podstatmoralniho
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védomi. Z hlediska cile je etika prakticky z&mnou ¥dou. Cilem totiz neniddéni pro
védeni, ale ¥donejSi odpowdné jednani. (Kahoun a kol., 2007, s. 225)

Etika je nedilnou satasti prace socialniho pracovnika, tedy i inspektwedity socialnich
sluzeb. Bez etickych a moréalnich hodnot neni mdame profesy zastavat a vykonavat
bolie svou préaci. Jako ramec k prosazovani hodnot ggofespektora socialnich sluzeb
nam slouZzi eticky kodex inspektora, ktery se insgeékavazuji dodrZzovat.

Eticky kodex inspektora obsahuje: poslani profeakladni pedpoklady a principy, odpo-
védnost ke své profesy, vztah k uzivatal sluzeb z#izeni, ve kterych provadi inspekci,
vztah k pracovnikm a vedeni, kde provadi inspekci, vztah k zadaviaigphekce, tymova

spoluprace — profesni vztahy.

Vedoucim nebalenem IT se miZze stat zarstnanec statu razenym k vykonu prace u
KRP UP, podle § 97 odst. 3 ZSS.

Inspektor by neml byt vici kontrolované sluzb n¢jak podjaty a nesmi byt
VvV pracovipravnim vztahu ani Zadném jiném odborném vztahéddkému poskytovateli
socialni sluzby v kraji. V souladu s ustanoveni®8§ odst. 3 ZSS fize kraj vyslat svého

zanestnance jakélena IT.

2.3 Planovani a phibéh inspekci

Inspekce mzeme rozdlit na inspekci, dle které je kontrolovana kvalitaskytované soci-
alni, sluzby, dale po takto provedené inspekci gzmé provaét inspekci naslednou, kte-

rou je o¥iovano splani ulozenych opaéeni.
Piipravné faze

V piipravné fazi VIT vytvei powieni k provedeni inspekce, spolu s oznamenim jéjazas
poskytovateli a zaklada inspgi spis. Zarove jeho nedilnou saiasti je sestaveni in-
spekniho tymu. Stanovuje misto a termin mistnihge¥et Rozdluje kompetencelena
tymu. Je zodpaxdny za péibéh celé inspekce.

Proces planovani inspekce je prosad/IT s poskytovatelem, VIT podava navriednetu
inspekce. Zarowe ulohou VIT je zajifovat materialni a technické zabezpei vykonu
inspekce (fiprava formul&i pro ¢leny IT, zajiS&éni dokumentace poskytovatele v iedi-
ném rozsahu vSeklenim IT, vytvareni gredlEZnéhocasového harmonogramu pro mistni

Seteni s ohledem na druh poskytované sluzby — odsseinaposkytovatelem, ubytovani
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pro ¢leny IT, doprava, PC vybaveni (PC, USBgmposna tiskarna, papiry). Vyjednava
technické zazemi pro prov&id inspekce mistniho geni.

Proces vykonu samostatné inspekce v mégposkytovani socialni sluzby
VIT zahajuje mistni S&ni tvodnim slovem,ipstaveninélena IT.

- Dale ma pozZadavky na poskytovatelezsem k doplgni materiab.

- Projedn&casovy harmonogram, do kterého zakomponiijpaané zrany dle po-
tieby chodu inspektovanéhorizeni a s ohledem na realizaci poskytované sluzby.

- Vyzada si aktuélni jmenny seznam uzivalpracovnik.

- Vyjednani zjasobu vykru respondetitk rozhovofim (uzivateti/klienta).

VIT zajistuje takovy zfisob vykEru respondetit ktery zardi jeho nestrannost. Ve vitu
se zohleduje i skuténost, zda respondent souhlasi s rozhovatienikoliv. Z toho divo-
du jsou losovani nahradnici pro moznost vykonéetito rozhovoll. Kazdyclen IT prove-

de minimalr jeden rozhovor.

Poskytovatel ma prostor pragullozeni dokument které chce je8tdolozit. Poskytovatel
predklada IT vyzadané osobni dokumentaci uZivaitetpektované sluzby. Nasledpo-

skytovatel provedéleny IT inspektovanym z&enim a seznami jeho s provozem.

Poté ma IT prostor ke studiu osobni dokumentaceseylanych respondeéna gipraw na

rozhovory s nimi v ramci uplagni metody pipadového procesu.
Provedeni rozhovoii s vylosovanymi respondenty

Clenové IT pozadaji o doprovod &tivého pracovnika ke kazdému vylosovanému respon-
dentovi, pro poteni a vyz¥¢ k souhlaswi nesouhlasu s provedenim rozhovored po-

skytovatelem.
Porada IT

Mezi jednotlivymi fazemi mistniho §eni ma IT moznost provédkonzultace a porady
mezi ¢leny IT pro zaji§ovani dikazi, predavani ziskanych informaci, gogjistovani

novych skuténosti.
Seireni
Rozhovory s vedoucimi pracovniky (vedouci &ddi, socialni pracovnici, apod.).

Rozhovory s tirci metodiky poskytovatele a &keni znalosti metodiky poskytovatele.
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Rozhovory s pracovniky wimeé péi.

Oweteni, zda metodiku je v souladu s vykonavanou ppéExposkytovani sociélni sluzby.
Hodnoceni pléni standard kvality. Provazanost s kritérii jednotlivych stamdi — pro
studiu metodik. Které jsou stanoveny proé@dvyhlaskou 505/ 2007 Sb. V rozhovorech je

ovérovana znalost metodickych postuposkytovatele a souladchto postup s praxi.
Protokol o inspekci

Vystupem inspekniho Seteni je Protokol o inspekci, kde jsotiktiadre popsany inspekto-
vané oblasti. Protokol o inspekci obsahuje:

- zaji¥ovani dikaz

- formulace zjisni

- zaznamenavani do kontrolnichlishspektora

- vyjednavani podoba Protokolu o inspekci

- souhrn kontrolnich zjighi vSechilena IT

- popis skuténého stavu poskytované sluzby
Nedilnou sotasti Protokolu o inspekci je ro¥h Soupis podklatlposkytovatele.

Hodnoceni — vzdy konkrétni kontrolni z§igt podloZzend tkazy, s odkazem na zdroje,
z rehoz zjis€né pochazi.

Za kazdé hodnocené kritérium se stanovi bodové dumim, které je&iselnym naplani
miry plreni jednotlivych kritérii standafd SlouZzi jako zptna vazba pro poskytovatele.
Bodové hodnoceni se nachazi ve Skale 0 — 3 bodypv&aje mozné ulozit opatni

k odstragni nedostatk, zjiSttnych @i inspekci. Opatni se vztahuji vzdy k jednotlivym
zjisténim, uvedenym v Protokolu o inspekci. VZdy tak, abyjednalo o zjighi, kterd maji
zasadni vliv na kvalitu poskytované socialni sluzbgrmulace op&tni musi byt vypovi-
dajici o tom, jakou napravu je poskytovatel povimgkonat. Sotasti je roviz stanoveny

termin uskuténéni ndpravy.
Predani Protokolu o inspekci

Protokol je vyhotoven ve dvou vytiscichijg@mz vytiské. 1 je ugen pro kontrolni organ a

vytisk ¢. 2 je uken pro poskytovatele sluzby — pro kontrolovanouoaso

Poskytovatel se sezndmi s obsahem Protokolu okaisgeji prevzeti stvrzuje statutéarni

organ svym podpisem, sté&jtak jednotliviclenové IT.
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Dale je poskytovatel sezndmen s moznosti uplatmititky proti Protokolu o inspekci ve
stanovené lte.

Ukonéeni inspekce

Po ukorgeni mistniho S&eni a pedani Protokolu o inspekci nasleduje obdobi, veékte
muze poskytovatel uplatnit pravo na podani pisemrgy¢hdre odiavodreénych namitek
proti vysledku inspekce. Mohou nastat dituace.

1. Neuplatrni namitek

V piipac, Ze kontrolovana osoba neddirwe stanovené ift¢ namitky, uplyne lita — je

inspekce povaZzovana za ukenou.

2. Uplatreni namitek
V piipac, Ze kontrolovana osoba uplatni namitky, je komira@rgan povinen seémito
namitkami zabyvat gadre vyporadat.

a) Neuzna oprawmnost namitek a potom odp&ad’ dorwi poskytovateli.
b) Uzna opravaenost namitek v plném rozsahu — oznamuje poskyttvatnani
opravrénosti namitek a poté dodatkem &m zreni Protokolu o inspekci. Tento

dodatek je nedilnou séasti Protokolu o inspekci.

Vysledek inspe&niho Setteni je zaznamenavan v elektronické padeb véejném registru
poskytovatel socialnich sluzeb, ktery spravuje Ministerstvaocpra socialnichdci.

V piipack, Zze Protokol o inspekci obsahuje takova z&jist ktera zakladaji spachani
spravniho deliktu, je povinnosti VIT zahdjit sprakizeni.
ZSS roviez jasre definuje situace, ve kterych je spachan spraviikide vymezuje jejich

z&vaznost stanovenim vySe sankci.
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3 METODY UPLAT NOVANE V RAMCI P RIPADOVEHO PROCESU

Od vzniku inspekci se sluzby kontrolovaly z pohlggjiho uZivatele, a to ze studia osobni
dokumentace, doprovazeni, pozorovani, rozhovorylasevanymi respondenty nebo za-
meéstnanci, naslechy. Zasteni na pipadovy proces ndm umiaZje zacilit na kidové ob-
lasti pitibéhu sluzby, a tim prohloubit a zkvalitnit celkovédmoceni. Metodaifpadového
procesu je ktiovou metodou socialni prace vyuzivanou v ingpékinnosti. Studium in-
ternich norem je zasadni pro zakladni orientagbektoii v dokumentaci hodnoceného
poskytovatele, a také, aby v hodnocefipgdového procesu uth posoudit, zda praxe
zamestnand je s metodikami v souladu. Dosavadnirdnstandardl kvality uvedené ve
vyhlascec. 505/2006 Sb., v jejitffloze¢. 2, kterou se prové&f n¢ktera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach, ve & pozdjSich gedpid, tento soulad vyZzaduje. Inspektdep
devSim hleda a posuzuje soulad praxe se standasdiyyk povinnostmi poskytovatele a
zdsadami ZSS a teprve potom vyhledava v dokumeptastiytovatele, jak je postup pi-

semr zpracovan ve vnihich metodikach.

3.1 Metody socialni prace i inspekéni ¢innosti

Zajistovani dikazi v inspekni ¢innosti probiha za vyuziti metod socialni pracdceily-

mi metodami jsou:

Pozorovani

Je to metoda, kterouitbe kazdy z inspektardole vyuzit i pripadovém Séeni. Ri po-
bytu v prostorach, kde jsou poskytovany socialaklsy, jsou inspektd povinni respekto-
vat soukromi uzivatél V piipack, Ze se inspektohodlaji z&astnit aktivit, které jsou sou-
casti poskytovani sluzby, jsou povinni projednigdem dast s poskytovatelem ppact
jeho zastupcem a vyzadat si souhlas v3éttbhrpnych uzivatel. Ve svém plan@innosti
inspektor uvede i vybrany #pob pozorovani. VIT fiZze na zaklagl plani celého IT zko-
ordinovat metody pozorovani tak, akgs inspektar i zameéstnané byl spolén¢ efektivre
vyuzity.

Jako vhodny zfisob pro zjiSovani skuténého stavu poskytované sluzby pozorovanim
pati prohlidka z&zeni, vnitni vybaveni, usp@dani mistnosti, pachy a zvuky, vyuzivani
Gcelovych zaéizeni, velikost a mnoZstvi socialnich rizeni, které maji uzivatelé
k dispozici, vyzdoba, chovani uzivaieh zantstnand kontrolované osoby, jejich reakce
na inspektory, jejich vzajemné interakce apod.

Studium dokumentace poskytovatele
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Studium osobni dokumentace klieni — analyza osobni dokumentace

Inspekni tym prostuduje osobni dokumentaci uZivatele keeS zaznamy, které jsou o
uzivateli ve sluzb vedeny (spis socialni pracovnice, individualninplZaznamy o fibéhu
sluzby, oSdbvatelské plany a dalSi) se z&enim na stanovenyi@dntt inspekce. R
studiu dokumentace se rozhoduje 0 moznych metogi@tiovani dikazi o plreni poza-
davki povinnosti a standaidkvality. Podklady pro zjigovani dikazi si pripravuje kazdy
inspektor samostatns pihlédnutim k druhu sociélni sluzby a k typu Hepivé socialni
situace vylosovaného uzivatele (respondenta) eepotiio zvoli nejvhodfjSi metody zjis-
tovani. Tyto metody kombinuje tak, aby nedochazelstigmatizaci vylosovanych uziva-
teli, s ohledem na jejich soukromi a uptathjejich gani a zajm.

Osobni dokumentace je jeden z riggditéjSich zdrofi pii zjiStovani kvality socialni sluz-
by konkrétnimu uzivateli. Vifpact, Ze osobni dokumentace vylosovaného uZzivatele ob-
sahuje nesrovnalosti nebo pochybeni, vyZzadajisgiektdi i osobni dokumentace dalSich
uzivateh socialni sluzby.

Osobni dokumentaci je nezbytné prostudovat ve v8eatich socialnich sluzeb. \tipa-

dé¢ dlouhodols poskytované sluzby uzivateli, ktery petbuje celkovou podporu, a sluzba
vyZzaduje systematické planovani a shrodim#ni udaj (pobytova sluzba) snazi se in-
spektor, aby zajistil celoui$bsobnich zaznain které poskytovatel vede.

Z dokumentace respondénsou vyuzivany pouze ty informace, které samp vztahuji

k prabéhu poskytované sluzby.

Osobni dokumentace respondenta a dalSich uZiv@ekakladnim zdrojem informaci
o dodrzovani standaidkvality socialnich sluzeb a gini povinnosti uloZzenych kontrolo-
vané osob ZSS umo#uje inspektorovi o¥fit, zda kontrolovana osoba postupuje podle
svych vnitnich pravidel tedy metodik a pracovnich pogtup

Zjisténi z osobni dokumentace inspektor ak&iwyuziva i rozhovoru s respondentem
s pihlédnutim k jeho aktudlni situaci. Je vhodné rstitmi dokumentaci sebou, odkazovat
se zejména na vedeny individualni plan, zaznamsabepu poskytované socialni sluzby,
uzawenou smlouvu o poskytovani socialni sluzby.

Rozhovory s respondenty - uzivatel

Rozhovor, by se #h naplanovat tak, abyipdchazel rozhovém s klicovym a socialnim
pracovnikem fipadré s dalSimi zastnanci hodnocené sluzby. Inspektor zapisujecrijist

z rozhovoru do formul&@ Zaznamy rozhovér Rozhovor s respondentem slouzi inspekto-
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rovi k zji&’ovani dikazi, a to i podle toho, koho nebo co respondent &ianaozhovoru za
dulezité informace o jemu poskytované slézb

Rozhovor s respondentem je pouze jednim ze &dj@jténi, a to i v inspekci zagtené na
piipadovy procesSkute&nosti, které inspektor zjisti hlagny, které s¥dci o nedostatcich
v poskytované socialni slughje poteba o¥iit z dalSich zdraj a to z pisemnych zaznam
v individualnim planu, zaznamo pribéhu poskytované sluzby a v osobni dokumentaci
respondenta. Inspektor byéhubat na bezge respondenta a nevystavovat ho fijem-
nym situacim, které mohou ze ziskanych &jisvyplynout Znamena to, Ze inspektda-
sow rozhovor, pipadré doprovazeni respondenta, omezi na nezbgtouhou dobu a ne-
bude od & vyZadovat odpotdi na otazky, na které nechce respondent odpoviadei.id
respondent uvede informace stim, Ze si jefejepzvéejnit pired poskytovatelem nebo
v inspekni zpra¥, pak ho inspektor upozorni, Ze s takovymi inforemacnentize v ramci
inspekce pracovat. Pokud se bude jednat o zavakoniace, které se vyznaguztahuji
ke kvali& poskytované sluzby, respektive k poruSovani pespondenta, probere igob
zachazeni s takovymi informacemi na setkani ITpék&ni tym rozhodne o dalSi strategii

a moznostech vyhledani dalSich zérkjpotvrzeni ziskanych informaci.

Pred realizaci rozhovér je nezbytné zjistit, zda vylosovani respondentuhdasi
s rozhovorem — dle 8§ 98 odstZBS osoba musi bylenem inspeéniho tymu za &asti
poskytovatele socialnich sluzeb gena o moznosti odmitnout rozhovor a dat k rozhovoru

souhlas, tento souhlas se zaznamenava do zazneomhavoru, ktery vyhotovujélen IT.

Odmitne-li respondent s¢enem inspeéniho tymu hovét, bude vybran dalSi respondent
podle vySe uvedené metody ¥fb nebo bude oslovenigdem vylosovany nahradnik.
Odmitnuti respondenta bude uvedeno v Protokolusdruyresponderit
Pti realizaci rozhovoru postupuje inspektor podleledgicichzasad vedeni rozhovoru
s respondentem:

» Pripravi si schéma rozhovorugoem.

o Zjisti, jaké jsou komunik&i moznosti.

» Vyswétli acel rozhovoru a pravidla pro nakladani séleadymi (daji v Gvodu roz-

hovoru.

* Nepouziva odborné terminy.

» Prizpiasobi charakter otazek tak, aby ziskal obraz o fuagosluzby.

» Poklada pedevsim otetené otazky.

e Zajisti zapojeni ktiového pracovnika v ifpact, Ze inspektor zjisti v ivodu rozho-
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voru s respondentem, Ze neni schopen se s nimuin¥bz
* Nepostavi respondenta do kiggmnych situaci f navazujicim nebo nahrazujicim
rozhovoru s referujicim zatstnancem.

* Bude respektovat respondentovu volbu gealit kde bude rozhovor probihat.

» Voli otazky tak, aby se inspektor respondenta nedabo nevzbudil jeho obavy.

* Nepromita do rozhovoru vlastni hodnoceni sluzby.

*  Mluvi srozumitelr.
Alternativy rozhovol s respondenty:
Doprovazeni
Pro gipad, kdy z dvodi vyraznych obtizi s vyj@ddvanim neni mozno provést rozhovor
s respondentem, nebo tento rozhovor neni moZnieaeat s ohledem na charakter sluzby
realizovat lze provad ,doprovazeni“. Inspektor v &itém casovém Useku setimo
Gcastni ¢innosti zamistnance s respondentem. Jedna se oOast@né pozorovani
s naslednym rozhovorem se zstmancem. # doprovazeni je vhodné vytipovat takové
¢innosti, ve kterych je respondent v kontaktu seéaainanci. Nap bézné ukony, aktiviza-
ce, apod. Inspektorfipdoprovazeni bere ohled na ochranu prav respoadejgho intimitu
a newastni se situaci, ve kterych by intimita nebo pn@spondenta mohly byt naruSeny.
V pobytovych sluzbéch se inspektor doptaiédevsim na fibéh traveni BZného dne.
Néaslech
Pokud neni mozny rozhovor respondenta s inspektokeiili charakteru poskytované
sluzby Ize provést misto toho naslech rozhovorwaiéle a zarstnance kontrolované
osoby. Soutasré je mozné tuto metodu pouzit v kombinaci s rozhpwopiipads, Ze pod-
statou sluzby je pouze rozhovor zmtmance s uzivatelem.
Inspektor se rive dohodnout se zastnancem poskytovatele, ktery vede rozhovir p
provad&ném naslechu, na poloZeni otazek uzivateli, ktejgon pro rozhovor standardni,
ale které usnadni zjiti potebnych skuténosti. Nesmi v3ak jakkoli narusit kvalitu posky-
tovani sluzby.
Pravidla pro provathi naslechu:
Inspektor projedna se za&stnancem poskytovatele igob, jakym bude uZivatel upozor-
nén na skuténost, Ze je provath naslech zilvodu zji§ovani kvality poskytovani sluzeb.
Upozorreéni provadi zargstnanec poskytovatele. Pokud uzivatel odmitiieomnost in-
spektora, naslech neni proveden.

Inspektor nesmi Zadnym @gobem zasahovat do interakce Zamance s uzZivatelem a
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musi se chovat tak, aby svotitpmnosti nenaruSoval {dséh poskytovani sluzby.
Rozhovory se zanmistnanci poskytovatele

Kli¢ovy pracovnik — zagstnanec, ktery je zodpdsny za planovani aiphodnocovani
poskytované sluzby nebo se podili na realizacviddalniho planu respondenta. Inspektor
pozada o &ast kltového pracovnikaip konkrétnim rozhovoru na zakladozboru kon-
krétni situace a podle komunidch schopnosti respondenta. Pokud je tento précovn
piitomen rozhovoru s respondentem, pozada inspeksgondenta o souhlas s jehig- p
tomnosti. O dasti klicového pracovnikaiprozhovoru rozhoduje inspektor.

S timto pracovnikem, je veden na témata, za keeedfpo¢dny a to za planovani @
hodnocovani poskytované sluzby se gmiedevsim na oblast individualniho planovani,
véetne zapojeni uzivatele doébné spolénosti a ochrany prav uzivatel. DalSimi referuji-
cimi zangstnanci mohou byt ostatni zastnanci, kt& zaji&uji respondentovi zakladni
¢innosti a ovliviuji zpasob poskytovani sociélni sluzby. Tyto zmtmance zpravidla iden-
tifikuje inspektor pi studiu osobni dokumentace & pzhovoru s respondentem.
Rozhovor se socialnim pracovnikem

V rozhovoru se socialnim pracovnikem dochazi &ewni poZzadavk § 88 pism. b), d) a e)
ZSS. V gipac, Ze inspektor v ramcitfpadového Sétni zjisti zavazné nedostatky ve
smlouw o poskytovani socialni sluzby (dale jen ,smlouvagbo ve stanoveni Uhrad za
poskytovani socialnich sluzeb, vyzada si k prostadosmlouvy dalSich uzivatekluzby.

V rozhovoru se socialnim pracovnikem inspektor dfi¥uje naphovani oblasti standar-
du kvality. Socialni pracovnik ma zpravidla vyznamnoli pii vyjednavani smlouvy. To
znamena cil, od kterych se poz{l odviji planovani poskytované sluzby. Socialraqov-
nik je viad socialnich sluzeb zpravidla prvnitftovékem, se kterym se zajemce (uzivatel)
setkava a informuje ho o zakladnich podminkach ytostnych socialnich sluzeb.
Rozhovory s dalSimi zanistnanci

Plan rozhovai s dalSimi zarstnanci inspektor zpracuje na zakdaddividualni situace
vylosovaného uzivatele. V pobytovych sluzbach t@enbyt nap. zdravotni sestra, rehabi-

lita¢ni pracovnice, aktivizani pracovnik a dalSi pracovnici.

3.2 Pripadovy proces

Abychom mohli zacilit na ktové oblasti, které se tykaji jio¢hu poskytovani socialni

sluzby v danéntase, na daném mést pro konkrétniho uzivatele, zéiajeme inspekce na
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piipadovy proces. Takto zvolenyigmb zjifovani nam pomaha prohloubit a zefektivnit

hodnoceni kvality poskytovani sluzby.

Je to metoda za¥tena na fipad, tedy na jedince, kterémémujeme pozornost a zahrnuje
koordinaci jednotlivychiinnosti zamistnan@ poskytovatele, ale i dalSich subjeki ne-

formalnich zdraj, které mohou naplnit cile spoluprace s uzivatelem.

Tento gipadovy proces Ize najit i ve stavajicich kritdrigtandard kvality. Jednani se
zadjemcem o sluzbu, respektovani jeho prav a vlastiy, vyjednavani smlouvy, indivi-
dualni planovani, které se odrazi v osobni dokuawer zaznamech o gi&hu poskyto-

vané sluzby. Ale také na dalSi zdroje a sluzby.

Inspektor pedevsSim posuzuje soulad praxe s povinnostmi a atdpdkvality, zadsadami
poskytovatele a teprve naslédmyhledava v dokumentaci poskytovatele, jak je post

pisemi oSeten ve vnitnich pravidlech.

Zangteni na pipadovy proces pracuje s oblastmi: popisifeyvé situace, posouzeni po-
tieb a zdraj, dojednavani dil spoluprace, podporaipdosahovani cil spoluprace a hod-
noceni piibé¢hu a vysledku sluzby, ukéani poskytovani sluzby. d2eme tedy fipadovy
proces roZlenit do klcovych oblasti:

- planovani,

- realizace planu,

- hodnoceni.
Plan gipadového Séeni, ktery ma kazdy inspektor k dispozici, vychaznalyzy doku-
mentace poskytovatelerifhodnoceni fipadového procesu je nutno posoudit, zda praxe

zanestnand je s v souladu s jejich metodikami.
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4 CILOVA SKUPINA

Cilovou skupinou se mysli okruh osob, kterym jegbaiutena. Odbornost personalu, po-
treby a zadani poskytovatele ziizovatele, technické a prostorové parametizeai by

mély odpovidat paebam, moznostem a schopnostem cilové skupiny.

Popis cilové skupiny by ghbyt verejné prezentovan, a to ve srozumitelné férraarovea
by mel slouzit jako ochrana organizace i uzivatpied rizikem, Ze by mohla byt poskytnu-

ta sluzbadm uzivatelim, pro které neni vhodna.

Cilova skupina uzivatél- okruh osob, pro které je sluzb&ema, vychazi ze ZSS. — rap
senidi, osoby se zdravotnim postiZzenim a osoby bésipSi, které se ocitli v néjanivé
socialni situaci ohrozeny socialnim vytamim, resp. osoby, které pebuji pomocdi

podporu bd’to v ¢asti nebo ve &Sine oblasti svého Zivota.
Priklady situaci — ohroZeni vyvoje &ie:

- zejména snizené dovednosti nebo schopnostitrqiii pé&ci o dité, zdravotniho po-
stizeni ditte, zjiSEné nebo prokazané zanedbani nebo zneuZitieditkonnymi
zastupci nebo jinymi osobami, zijicimi v domacnosti

- sniZeni so#stanosti a sebeobsluhy v z&kladnich Zivotnich dovedobszejména
shizena schopnost zajistit si osobntippouzivani véejnych mist a sluzebcetre
ziskani a udrzeni prace vzdelani, kontakt s komunitou a rodinou, uglavani
prav a opravénych zajnii;

- bezdomovectvi, zejména neexistentéistiesi, Zivot v podminkach, které ohrozuji
Zivot ¢i zdravi osob;

- Zivotni zpisoby vedouci ke konfliktu se speét®sti, ohroZzeni vigledku zejména
zneuzivani navykovych latek, drog, alkoholu, kdtili se zakonem, Spatného
zdravotniho stavu, za sgasného nevyuzivani zdravotnicp&i ziskavani obzivy
zpisobem, ktery spotmost neakceptuje nebo konfliktnim uzivanim bytwofi
v podminkéch, které ohroZuji Zivot nebo zdravi osob

Specifikace cilové skupiny by da souasre ctit partnerské a mezilidské vztahy, zajmy a

osobni cile uzivatéla principy dohod s uzivatelem.
Cilova skupina by #a byt jasg vymezena. Vymezeni nesmi byt v Zadnéipak hanli-
va nebo stigmatizujici. Nesmi vyvolavatgdsudky a poskytovatelé si musi byt b&npe

jisti, Ze pra¢ této skupig mohou a jsou schopni poskytovat kvalitni sociéloZby.
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4.1 Azylové domy pro matky s dtmi

Poslanim této sluzby by ¢lo byt poskytnuti podpory matkam s&tohi, které se ocitly
V nefdiznivé socialni situaci spojer@sto se ztratou bydleni. Tato sluzba byfaimatky a
déti vést k rozpoznavani a naphani jejich moznosti aifezitosti pro jejich spolay

navrat do Bzného, nezavislého a aktivniho Zivota.

Uzivatelky by ngély mit zajem s podporou sluzby aktivbeSit svou nejfiznivou socialni
situaci a za jejfeSeni pijimaji odpovdnost. Tento druh sluzby byénpomoci hlavig s
ubytovanim, umoznit podminky pro hygienui@ppavu stravy, zajistit socialni poradenstvi
a pomoc p reSeni té dané obtiZzné Zivotni situace uzivatelkyn@c ¥ obstaravani osob-
nich zalezitosti uzivatelek, podporti ledani zarmsstnani a bydleni, pomodipieSeni
finanéniho zajiséni a hospod&ni s financemi, pomodipupevreni nebo obnoveni kontak-
tu s rodinou, zprogédkovani kontaktu se spoenskym prosedim, podporu ip reSeni
dalSich osobnich zéalezZitosti uZivatelky a jeji¢hi.dAle také dopomoct s vizenim dokla-

du zprostedkovat kontakty siady apod.)

Zasadami této sluzby bydty byt: aktivizace, motivace,idéra, individualni pistup, jasna
pravidla, tymova spoluprace. Tato sluzba je zplaviskytovana na omezenou dobu jed-

noho roku.

4.2 Domovy pro seniory

V tomto druhu sociélni sluzby bydo byt poslanim vytviit svym uzZivateim distojné
proZziti Zivota ve std v piijemném progedi, redevSim i zachovani nebo rozvijeni jejich
stavajicich schopnosti a to také ve spolupracdmon a spoléenskym prosedim. Pod-
porovat napilovani osobnich pt#b uzivatel domova, podporovat uZivatele v seta-

nosti i pocitu seberealizace a uéitesti.

Jedna se o sluzbu, ktera je pobytova, tedy poskyibjytovani, stravu, o¥etatelskou
p&i, pomoc i zvladani kznych ukor p&e o vlastni osobu, pomodimsobni hygie#&
nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu, zpedkbvani kontaktu se sponskym
prostedim, zprostdkovani kontaktu se spoenskym prosedim, sociala terapeutické

¢innosti, aktiviz&ni ¢innosti, podporovat a snazit se o udrzeni staedjikdbmpetenci.

Zasadami této sluzby &ty byt: respektovani lidskéudtojnosti, rovny pistup, respekt ke

svobodné volb uzivatele apod. Jedna se o pobytovou sluzbuésavého omezeni.
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4.3 Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim

Poslani progednictvim této sluzby je poskytnout pomoc a podpmsobam se zdravotnim
postizenim, ktera vychazi z individualnichijedtt osob a podporuje je v jejich samostatnos-
ti a aktivnim zapojeni doginého zfisobu Zivota vedouci k jejich splynuti se sgaolssti.

V piipact pofreby je Emto osobam poskytovana trvald podpora vedoudidhjsocialni-

mu z&lenovani.

Cilem tohoto druhu sluzby by&o byt: postupg sniZzovat miru podpory uzivateha dané
sluzke, podporovat a rozvijet sestatnost, nacviky denniinnosti, dopomoct k

o vlastni osobu a zdravi, podporovat uZivatélegpojovani do vejného Zivota, usilovat

o pripadné navraceni #pobilosti k pravnim ukaim a celko¥ posilovat stavajici kompe-

tence.

Zasadami pro tento druhifzeni by nély byt treba: respektovani zachovani lidskestoj-
nosti a lidskych préav, iistup k uzivatelm bez pedsudk a negativniho hodnoceni a dis-
kriminace, poskytovani jen nezbytné miry podpopglsprace s rodinami a blizkymi oso-
bami uZzivatel, diskrétnost, individualniifstup, svobodna volba uzivaielrespektovani

jejich nezavislosti. Jedna se o pobytovou sluztachesového omezeni.
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. PRAKTICKA CAST
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5 CHARAKTERISTIKA VYZKUMU

V teoretickécasti jsem se zabyvala soci&pedagogickym rozerem a diferenciaci soci-
alnich sluzeb, vyznamem prowuych inspekci kvality socialnich sluzeb, jejich gfiky a
piipadovym procesem, jako jednou moznou metodou naiva sociélni praci. Téma in-
spekci je v socialni sfé stélecasgji zminovanym problémem. Individualnirigtup ke
kazdému typu sluzby a z&heni na kvalitni p& o uzivatele by rélo byt stale na hlavnim
zieteli nejen inspektdr ale i zakonodafc Neustala byrokraticka olima a zakladni zm
ny socialni politiky statu jsodasto prioritou, namisto snahy o zkuaivani socialnich
sluzeb a holistickéhoifstupu k uzivateli sluzby.

V praktickécéasti bych se chila zangfit na vliv prova@né inspekce kvality socialnich slu-
Zeb, jeji pedagogicko-socialni rozma zarove i na gekazky s timto spojené. Ghd bych
také shrnout priority inspekci v socialnich sluzb&cuceleny koncept kvality sociélnich

sluzeb.

V roce 2002 vydalo MPSV pod vedenim Mgr. Kristytigrmakové a Mgr. Mileny Johno-
vé Privodce poskytovatele pro zavad standard kvality socialnich sluzeb do praxéde
se kvalita socialnich sluzeb odrazi zasadd (v té dob novych) vSeobecnych standard
kvality socialnich sluzeb. ,Standardikaji, jak ma sluzba vypadat a sasré slouzi jako
metitko k posuzovani toho, do jaké miry se praxejékje sluzba poskytovana) blizi sta-
novenému standardu. Standardy musi b¥titeiné... Kvalita socialnich sluzeb spiea

také v jejich rozmanitosti — vihabidky sluzeb.“Cermakova, Johnova, 2002, s. 107)

Na pomoc poskytovatin vydalo v roce 2008 MPSVykladovy sbornik pro poskytovate-
le sluzeb kde jsou shrnuty vystup odborfijkkte’i v praxi naphovali obsahy standaiid
»S rozvojem kvality poskytovani socialnich sluzetugisi celkova formalizace ve smyslu
nikoliv administrativnim, ale smyslu transparentmithodu sluzby...standardy davaji jas-
ny ramec kvali socialnich sluzeb." (MPSV - kol., s. 6)

5.1 Vyzkumny problém

Na paatku realizace vyzkumu je nutné si stanovit vyzkymroblém, ktery ovSemipd-
poklada jisty vhled do dané problematiky. V &asné dob osobr pracuji jako inspektor-
ka kvality socialnich sluzeb, proto jeijmahled zcela podlozen vlastnimi zkuSenostrii. P
sveé praxi jsem se setkala se vSemi typy socialslicieb i sasto velmi rozdilnymi osob-

nostmi a pozadavky inspektokvality v socialnich sluzbach. Pro podporu inspekkva-
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lity sociélnich sluzeb byl vydan MPSV pod vedeningrMPetra HanuSe v r. 2012 Meto-
dicky pokyn¢.1/2012 k provéaghi inspekce poskytovani socialnich sluzeb.

Podle Slovniku pedagogické metodologie, je vyzkurpngblém ,jasna a jednozéméa
otazka (vyrok), na kterou vyzkumnik hleda odgdi (Manak, Svec, Svec, 2005, s. 117).
Hlavnim vyzkumnym problémem je zjistit ndzory a foges inspektoit socialnich sluzeb

nejen na osobnost inspektora, ale i ndbgn, priority a disledky inspekci jako takovych.

5.2 Cil vyzkumu a vyzkumné otazky

Cilem mého vyzkumu je komplekrzmapovat problematiku inspekci kvality v socidinic
sluzbach a na zé&w urit pozitiva i negativadchto provadnych inspekci v Zdzenich, pe-

devsim na poskytovatele sluzbytskbdky pro uzivatele dané sluzby.

Vyzkumneé otazky tvid zakladni kostru pro samotny vyzkum. Vychazi amsveného cile
a ali hlavni vyzkumnou otazku na jednotlivé dilbtazky. Madk a Svec tento proces
ozna&uji za ,pronikani do spletiiznych ¢initeli a vazeb...k formulovani otazek, které
pomahaji vyleiovat...z nichZz se nakonec vyhrani skuig problém*“. (Maak, Svec,
2004, s. 12)

Hlavni vyzkumnou otazku bych si poloZila nasledovdaky maji vliv provagici se in-
spekce kvality sociélnich sluzeb na zvySovéani cgdkkvality poskytovanych socialnich

sluzeb uzivatéim?
Dil¢i otazky, na které se vigehu vyzkumu sougedim, byly stanoveny nasledavn

» Jaké specialni kompetence a zkuSenosti &ymit inspektor kvality socialnich slu-
zeb?

« Jaké jsou fekazky v pibéhu samotnych inspekci kvality socialnich sluzeb?

» Jaky je pedagogicko-socialni rogmnspekci v kontextu poskytovanych social-
nich sluzeb?

» Jsou stanoveny pravidla pro konani inspekci kvaligpcialnich sluzbach?

« Jakym z@isobem se promitaji poZzadavky inspekci do samotaétkw socialnich

sluzbach?

5.3 Volba typu vyzkumu

Vzhledem k tématu mého vyzkumu a na zaklpdloZzeného vyzkumného problému jsem

zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii. Na rozaitl kvantitativni strategie jde tento typ
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vyzkumu do hloubky zkoumanych jivkteré se nasledrsnazi zakomponovat do SirSich
kontexti. Vyzkumnik se timto zapojuje do neformalni intemkke zji§ovanym jevim.
(Manak, Svec, 2004, 22)

Vyzkumnou technikou jsem zvolila rozhovory. Pieshictvim polo-strukturovanych roz-
hovorii chci provést hloubkovou analyzu vyznamu inspekeiiky socidlnich sluzeb. Diky

nim budu schopna zachytit odgal a slova v firozené podoé

Slovnik pedagogické metodologie oZog techniku rozhovdrza starou &asto uzivanou
metodu. Zardfuje se na zjivani podrobnych informaci v postojich, znalostexttuySe-
nostech i nazorech dotazovanych respondeltte o volbu strukturovanych vhadavole-

nych Ustnich otazekieseni zvoleného problému. (K&, Svec, Svec, 2005, s. 49)

Rozhovory byly uskui@ovany v pfibchu neésice llezna. Délka rozhovarbyla individu-
alni, dle sdilnosti icasovych moznosti respondéntNahravani probihalo individuain
v soukromi, v pijemném prosedi pro respondenty. Odpsli nebyly ovliiovany ani
zkreslovany jinymi dotazovanymi. Z kazdého rozhavbyl proveden zvukovy zaznam na
diktafon, ktery byl peveden do textové podoby. Vyzkum byl proveden madmnich ge-

pisech rozhovar.

Pred provedenim rozhowvibibyli respondenti seznameni s tim, Ze budou nahi&vavym

podpisem tento souhlas potvrdili na formul&iz piiloha).

5.4 Vyzkumny soubor

Na Krajské pobéce UP ve Zli pracuji celkem 3 inspektiokvality socialnich sluzeb.
V piipact samotné inspekce jsou povolani i nezavisli extiexspektdi, ktefi zajisti nezau-
jatost tymu. V sotasné dob takto dojizdi do Zlinského kraje celkem 8 extethi®ro nas
vyzkum jsem oslovila 2 inspektory z Krajské pskyp UP ve Zlirt a 4 externi inspektory
z okolnich kraj, ktefi byli ochotni rozhovor poskytnout. Celkem tedy kyim probihal se

6 inspektory kvality socialnich sluzeb.

Tab. 1 Seznam a specifikace responient

OZNACENI | TITUL | JMENO | VEK KDE PRACE;%?V JAKEM

Externi inspektor z Olomouckého krp-

A PeadDr. Eva 49 ) ; : , ) )
je, pracuje v neziskové organizaci

inspektor kvality soc. sluzeb na Krajské

B Magr. Zdislava 47 nobaice UP Zlin
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Externi inspektor ze Btdaieského
C Mgr. Jana 53 ) D . S
kraje, pracuje Pispevkove organizaci
D Ing. Mgr.| Martina 40 Extgrnl mspgktgr rf/lorav'skoslez_kehg
kraje, pracuje fispivkové organizaci
E Be. Michal 42 Externi |.nspektor. z Olomouckého krp-
je, pracuje na MPSV
y inspektor kvality soc. sluzeb na Krajské
F Mar. Saa 35 pobaice UP Zlin

Pramerny vék responderit ¢ini 44let, tudiz se daredpokladat jistd mira zkuSenosti. Za-

stoupen je i jeden muz. Minimalni v&dni v této skupié je bakalésky titul.

Vysledky vyzkumu vSak nelze zobecnit na celou paguljelikoZ jsou ovliviny nejen
vybérem vyzkumného souboru, ale také subjektivnimigrexicemi vyzkumnika a osob-

nich zkuSenosti a nazoresponderit

5.5 Zpusob zpracovani dat

Pro zmapovéani celkového kontextu inspekci kvaligi&nich sluzeb jsem se rozhodla
vyuzit kvalitativni metodu zakotvené teorie podiea8sse a Corbinové (1999, s. 14) ikte
ji definuji jako zakotvenou teorii zaloZzenou na aR@ni jevu. Zde zéname zkoumanou

oblasti a nechamet ae vyndi to, co je v této oblasti vyznamné.

Swvij pivod ma pedevsim v oblastech |&lské sociologie a oSelvatelstvi. Podle Maaka

ma zakotvend teorie zakladnich Sest fazi:

1) Vymezeni problénn a cili vyzkumu.

2) Ziskavani dat — nafklad pozorovanim, dopisy, memoary nebo rozhovory.

3) Kdédovani dat, icemz se podobné skupiny datdi do spolénych kategorii, vy-
zkumnik tyto kategorie dot¥&jiz i béhem skru dat.

4) Teoretické vzorkovani — z vymezenych kategorii tee®vuji subkategorie, které
jsou ve vzajemném vztahu.

5) Objevovani kitovych kategorii.

6) Vytvéieni zakotvené teorie z ktivych kategorii.

(Manak, Svec, Svec, 2005, s. 119-120)

Rozbor dat je vylené podmirgn kédovanim a vytvu@nim kategorii. V obecném smyslu
znamena kédovani ipvadni informaci z jednoho systému ziia#to jiného." Jedn& se o
.proces strukturovani a komprimovagchto dat. Vyzkumnému materialu jsotitpzova-

ny kddy v podob symbot. Jejich pomoci je mozné datédit a typizovat.* (Maéak, Svec,
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Svec, 2005, s. 52). Strauss a Corbinova chapouvidbdgako ¢ast analyzy, ktera se za-
byva oznaovanim a kategorizaci pojirpomoci pelivého studia uddj‘. (Strauss, Corbi-
nova, 1999, s. 43),

Ve svém vyzkumu vychazim z paradigmatického mo&¢tausse a Corbinove.

Pricina
Nasledky Kontext
JEV
Strategie jednani Intervenuijici
a interakce podminky

Obr. 5 Paradigmaticky model Strausse a Corbinové

Pricina vyjaduje podminky nebo udalosti, diky kterym jisty jexnikl. Jevem rozumime
ustedni mysSlenku, ke které maji ostatni interakcey jisttah. Kontext tvii soubor hlav-
nich vlastnosti jevu. Intervenujici podminky soingdgednanim a nélezi jevu. Strategie
jednani a interakce je komplex strategii pro zuwddareagovani na dany jev. Nasledky

ozna&uji disledky daného jednani a interakci.

Jednotlivé slozky jsou dale vztazeny vzajeémmezi sebou a jsou vzajempropojovany.
Obsah kategorii je nasletipopisovan ve foranalytického fibéhu, kde vSichni respon-
denti vyjaduji svoji zkuSenost. Shrnujeme spié aspekty v jejich odpédich a davame

je do vzajemného vztahu.
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6 ANALYZAA INTERPRETACE VYSLEDK U VYZKUMU

V tomto vyzkumu pouzivam formu fenomenologickéhakiym metodou zakotvené teorie
rozvinuté Straussem a Corbinovou v roce 1999.cBlkové praci s informacemi, daty i
kody vznika analyticky fibéh, ve kterém jsou prezentovany jednotlivé kategdeaého

jevu. Néasleds je vyzdviZzen vztah mezi jednotlivymi kategoriemsabkategoriemi, které

jsou Uzce propojeny s jevem. Zpracovani dat roztiopoochazi&mito etapami:

a) sker dat,

b) kodovani dat pro vytieni zakladnich kategorii a podkategorii,

c) konstruovani zakotvené teorie z&ujici se na sdileni vztdhmezi jednotlivymi
kategoriemi daného jevu. (S¥gek, Se’ova, 2007, s. 87).

Paizena nahravka z diktafonu byl&egana do primarnihorgpisu. Poté bylo na tomto
textovém souboru provedeno kdédovani. Nalezenyniukdblyly piirazeny kategorie, které
jsou ve vzajemném vztahu. V analytickénibphu je popsan obsah jednotlivych kategorii,
které jsou podp@ny spolénou zkuSenosti respondér{spole&né aspekty ve vypadich).

Vysledky vyzkumu jsou shrnuty na zakéaziskanych informaci.

V nasledujicicasti jsou dlezité informace shrnuty formou teoretického mogdé&tery vy-
chazi z tohoto analytickéhdipéhu. Pouze je vice abstraktni.

6.1 Analyticky pFibéh

Analyticky pribéh je rozalen do Sesti kategorii, aby |épe odpovidal paradigrkému
modelu Strausse a Corbinové. Timto postihne vSeabpgkty, které maji vztah k popiso-
vanému jevu. Je orientovany na inspekce kvalitpaidnich sluzbach, na jejichgih,
priority, socialr-pedagogické aspekty i jejich vliv. Na zakiaanskripce a kdédovani dat

vznikly kategorie a podkategorie popsané v tabalze.

Tab. 2 Seznam kategorii a subkategorii

Paradigmaticky model Kategorie Subkategorie
> Vzdeélani inspektoit
> Praxe a zkuSenosti
P Piciny ovliviujici pribsh | > Speciaini kompetence
ric inspekei > Vnitini a vrEjSi podminky,

sluzby
Tym pracovnik v sociélnich
sluzbach

Y
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Prekazky - konflikty

Jev

Razné roviny inspekci

Profesionalnost a pravomofe
v tymu inspektal
Systém statni kontroly
Typy inspekci

Kontext

Priority inspekci kvality
socialnich sluzeb

Mefitko  konkurenceschoy
nosti poskytovatél
Spokojenost uzivatele
Dodrzovéani standatid

UZziti metod socialni prace
Priorita zdravi

Intervenujici podminky

Vliv socialnich aspeki

V(VVVYY V| VYV V|V

Socialré-pedagogicky  roz
mer dle typu cilové skupiny p
sluzby

Hodnoceni

Socialni politika statu a pg
hled spolénosti
Demograficky vyvoj

Vliv médii

Komunikace a intervence

Strategie jednani
a interakce

Snaha o poskytovani
kvalitni socialni sluzby

VVVVVYlVVYY VYV

Y

Individualni planovani
Metodika a dokumentace
Prima pée

Uziti alternativnich metod
Vzdélavani socialnich prg
covniki

Standardy kvality

Nasledky

Akceptace vlivu inspekci

Y

YV VYV

Pozitivni @inos inspekci por
skytovateli

Ptinos uzivatel

Negativni nasledek inspekc
Vyznam uloZenych op&ni

6.1.1 P¥i¢ina: Pri¢iny ovliviiujici pribéh inspekci

Jak jsem jiz uvedla v teoretick@sti moji diplomové prace, inspekci kvality v sdaiéh

.....

ovlivnéni samotného jibéhu inspekce. Vedtsing pripadi se jedna o pozitivni vliv zkuSe-

nosti, vzélani a specialnich kompetenci inspeftdr Metodickém pokyng.1/2012 (déle

jen ,MP*) k provadni inspekce poskytovani socialnich sluzeb podle,Z8Syhradg

zakazana jakakoliv podjato&iena inspekniho tymu. Na pibéh inspekce fisobi vigjSi i

vnitini podminky sluzby, uspadani tymu socialnich pracoviik socialni sluz, jednim

z negativ niZze byt konflikt, ktery vznikne v fibéhu inspekce samotné.
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» Vzdélani inspektol

Odborna zfisobilost inspektdr kvality socialnich sluzeb neni uvedena v Zadnékomza
ném edpisu. Jejich vadani a praktické zkusSenosti jsou vSak zakladnirtgr pro kva-

lifikované posuzovani poskytovani socialnich sluzeb

VSichni dotazovani respondenti maji vysokoSkolskéhani a specializani program
»Vzdélavani inspektar socialnich sluzeb” realizovany MPSV. Respondeatk $éto ot4z-
ce odborného vyskoleni vyjélil nasledovig: (A2) P rednaseli ndm angfii lekto, ktesi
nas zas&covali do role inspektora. Bylo to pro mne velniinpsné.“; (B2) ,U castnila
jsem se vztldvacich kur#, nekolikasemestrélnich i certifikovanych édvenim.”;, (C2)
.Mam magisterské studium... jsem s@stnila vzdlavani inspektai a jinych certifikova-
nych kurZz a mam fizna os¥dceni.”; (D2) ,Mam dokorené magisterské vadni, absol-
vovala jsem vzlavani pro inspektory ... a v supervizich(E2) ,Vysokoskolské vzthni
bakalaského stup#) speciélni vzélani inspekto#i, vzalani jako manazer kvality;“(F2)
.Mam pozadované vzthni v magisterském studiu,... v&vaci kurzy, Skoleni, vZidvani
inspektori.” . Uvedené pismenodslice v zavorkach citaci znamena o&a respondenta

a otazky, ve které byla tato uvedena odiov

Z téchto odpodi je Zejmé, Zevzdélavani inspektoni je vyznamnym faktorem pisobi-
cim na kvalitu inspekci Tato subkategorie je tiena nasledujicimi kody: vkvani in-
spektofi, certifikovana osédéeni, magisterské a bak#éé studium, supervize, manazer

kvality, vzc&lavaci kurzy, velmi ginosné.
» Praxe a zkuSenosti

Inspektor by mil mit minimalre pétiletou praxi v oboru socialni prace.ulfe se jednat o
piimou praci s uzivateli socialnich sluzeb, v poxeidouciho, dasti na projektech site-
Zitym vyznamem pro vznik a vyvoj socialnich sluzBbuhou povolenou variantou j&le-

ta praxe ve vi@jné sprav. Respondenti ve svych odpalich vSak nebyli jednotni.®nili

se nazory na délku nutné praxe i samotnou miroladaich zkuSenosti v oboru socialnich

sluzeb.

Respondenti, ki¢ vnimali, jako nutnost praxi inspektoodpovidali nasledown (A3,4)
,BYli jsme na stazi v Anglii, kde jsmeimo victli praci inspektora pimo v terénu. Bylo to
pro mne velmi finosné a zajimavé... Myslim, Zdedita je praxe inspektora...kdyZ ten
inspektor nema zkusenosti /4mé socialni prace,ékko mize posuzovat socialni praci

v socialnim zéizeni, kam pjel délat inspekci. Dodch peti let (mySleno praxeglovek spi-
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praxe z fiznych druli sluZzeb,... mit co nejvic zkuSendsfiyto vySe uvedené argumenty
respondentky jsou velmi zavazné. Pokud nema insp@kéaxi v socialni praci, jak dokaze
hodnotit funknosti provozované sluzby? S dlouholetou praxi vadoich sluzbach sou-
hlasi i respondent E, ktery imdziuje: ,Ur cite by to n#la byt letita praxe... gim wtSim
druhem pijde do kontaktu, tim Iépe.‘Respondentka D daplje ,ur ¢ité je to vyhodou, a
pokud vyhodou, tak v pobytovych sluzbachotéz potvrzuje i posledni z nich (Fa)ni-
mam to jako finos, ale nemyslim si, Ze by to bylo podminkowypkon prace inspektora.
Sama jsem byla v pobytové slézlje zadkladem pro inspekceDruha skupina si nemysli,
Ze by byla praxe pro vykon profese inspektakbezitd podminka. (B4) Jako dileZité to
nevnimam. Zal inspektora jsou vlasthvSechny druhy socialnich sluzeb, kdeitwek
ma k¥Zre praxi v jednom, maximaédvou druzich.; (C4),Ja si to nemyslim¢lovek, kte-
ry nema praxi v socialnich sluzbachgize mit novy nezavisly pohled.piesto dodava, ze
pokud by¢lovek musel mit Bjakou praxi tak,pobytové sluzby jsouddezité".

Celkow je tedy nutn@raxe inspektori spornou zalezitosti Pobytové sluzby jsou vhod-
nym typem z#izeni pro osvojeni si dovednosti a novych zkusénBststoze bych gla
byt nezaujata, osobrsouhlasim s respondentkou A. Pokud chce inspeklekvatg hod-
notit socialni sluzby, musi mit nejen ¥&hi, ale i dostatek zkuSenosti. Zde byly vyhod-
noceny tyto kody: praxe v pobytovych sluzbach, puoda pro vykon prace inspektora,

piinos, nezavisly pohled, Siroky zsb
» Specialni kompetence

Kromé odborné kvalifikace jsou nutné pro profesionalfisiop osobnostniipdpoklady,
které dophuji ostatni kompetence. Mezi nimi jsou samostatrasipo¥dnost, schopnost
analytického mysleni, komunikai dovednosti, schopnost tymové spoluprace, emjatie

mnoho dalSich.

S timto tvrzenim souhlasi i moji respondenti. (BBpmnivam se, Ze povolani inspektora
vyzaduje specifické kompetence(A3) ,M ¢la by to byt empatie, tedy véif se, ale i
schopnost odhadnout moznosti a schopnosti pracéyvki@i socialni praci vykonavaji.”
O dalSi kompetence rozgje seznam respondent D, E i F: (QRple inspektora neni dz-
nou zalezitosti. M by mit hluboké &domosti, znalosti z profese z oboru, jednak empatii
komunikani dovednosti, prace v tymu(E3) ,znalost socialnich sluzeb, schopnost nalézt

dizkazy pro inspelni ¢cinnost, empatie, /jistup k poskytovatéin socialnich sluzeb, flexibi-
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lita." ; (F3) ,M ¢l by byt empaticky, #h by mit dobré komunikai schopnosti, schopnosti
tymové spolupréace, je tohodite vic.“. Celkovy souhrn nam poskytuje respondentka C,
ktera si mysli, Ze jedulezitd komunikace, empatie, it se vlasts, tymova spoluprace,

umet posuzovat stawei, znat problematiku socialnich sluzeb”

VSichni se shodli na nutnostidophujicich, gedevsimosobnostnich kompetencikteré
podporuji kvalitni posuzovani danych skirtesti v jednotlivych poskytovanych sluzbach.
Jako kody byly vybrany tyto: empatie, schopnost knikace, schopnost prace v tymu,

schopnost posuzovani, flexibilita, profesni znalastkuSenosti.
» Vnitini a vigjSi podminky sluzby

Kazda socialni sluzba jgizena v witém regionu, specificky se za&huje na jistou cilo-

vou skupinu, poskytuje &ity druh sluzby, je ovlivéina financovanim a spolupraci s¢ z

zovatelem, dlezita je i spoluprace a navaznost jednotlivyctzshuv regionu. Tyto a mno-
ho dalSich podminekigobi na jednotlivé socialni sluzby, cozZ ovilije i samotny pib¢h

inspekci.

Pokud tedy dana socialni sluzba nefunguje takbyjakela, je nutné sledovat (D180ir ¢i-

te i ty podminky pro poskytovani sluzbyB13) ,Muze to byt sluzba, kde jsodjaké ne-
dostatky, na druhou stranu (B13jn:ize to byt sluzba, ktera funguje naprosto bezproblé-
mow". Na otazku ohledhpricin, které ovliwauji pribéh inspekci, shrnul respondent A
tyto podminky sluzby. (A5)P icin mize byt @kolik. Jednak je to sam&gm¢ druh sluz-
by, potom misto, kde je sluzba poskytovana, pracywm té sluzby,... vedeni té sluzby,
protoZe ne kazdieditel, ktery je v socialni sluzpmize pisobit pod@tne a podpirné viici
svému personalu, sloZzit i ten pracovni tymilézi vnittni podminky pat i (C5) ,atmosfé-

ra vtom zdizeni, jak se obec a poskytovatel chova k inspeiu tymu... @o by to byt
nejaké partnerstvi.”;(D5) ,Dle mého nazoru to wve byt prace v tymu, komunikace v ty-
mu, komunikace poskytovatele, komunikace jednotliggnéstnanci, to se domnivam, Ze

vSechno ovlisuje.”

V piipac, ze se zmni vrejsSi podminky sluzby (ndpzména poptavky po dané sluZia
nenaplni se kapacita), v mnohédpgadech je nutné znit i orientaci sluzby na jinou cilo-
vou skupinu, nebo sluzbu aglarusit. Pro tuto subkategorii byly zvoleny tytody® druh
sluzby, misto poskytované sluzby, typ cilové slypracovni tym, vedeni sluzby, finan-

covani, komunikace.

» Tym pracovnik v socialnich sluzbach
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Sestaveni odp@dného a kvalifikovaného tymu sociélnich pracovnfieni jednoducha
tloha pro vedeni sluzby. Jeho odbornostsiwliviiuje praci a napkni poteb uzivatai.
Socialré-pedagogicky rozer v dané sluzbdokaze naplnit pouze v&any a spolupracuji-
ci tym. Celkovéa spokojenost jednotlivych uzivatsluzby potom nasledrovliviiuje i pii-

be¢h inspekci kvality socialni sluzby.

Samotni respondenti — inspektmaji vlastni zkuSenost s tymy, které mohou méitau
miru nekompetentnosti. Ta potom v kruhu ofije samotné fungovani sluzby jako celku.
Zakladem je spoluprace v tymu: (A@)ym, ktery poskytuje socialni sluzbu, musi pratcova
jako jedenclovek, musi prost spolupracovat... Inspektioprochazi nejenom dokumentaci,
ale jde také o fimou praci. Je-li gjaky nesoulad v tymu pracoviiikak se to prakticky
odrazi na té pimé préaci na klientovi. Celkow nespoluprace &tuje praci inspekce: (B6)
.KdyZ nespolupracuji pracovnici sluzby,... potom dlourva rozkléovani, jak v podstét

ta sluzba funguje, jak maji nastavené proces§problematice vzajemné spoluprace do-
dava respondent F: (FS)ir cite hraje svou roli sehranost tymu, spoluprace jedwath
cleni, komunikace s poskytovatelem sluzby, vzajemnédmdla Diraz by nél byt kladen

i na osobnostni kompetence vybranych pracaun{k8, 9, 18),Samozejn¢ jsou také
dileZiti zandstnanci toho zézeni... Praci socialniho pracovnika nere dlat clovek,
ktery opravdu neni empaticky a nema socialehcifToto povolani je djakym poslanim.;’
(D8, 9),l ten socialni pracovnik pracuje v tité roli a s lidmi pedevsim, tak dite by
mel mit ty specifické kompetence pro vykon svéhol@oigako empatie, odbornost, do-
vednost komunikovat... je todoveku, jeho povaze, postoji k Zivotu a ostatnin{Eg)
.Myslim, Ze bez vztahu k uzivateli by socialni pradk nerdl tu praci wibec vykonavat.”
Ke vztahu soc. pracovnika s klientem se vigjgeli posledni respondent (F&e to jeden

ze zakladnich/edpoklad pro praci socialniho pracovnika“

Fungujici tym je schopny pracovat i za sniZzenéharfniho ohodnoceni své prace: (B6)
.,Hodnota perz je pro kazdého Updnjina a penize nejsou vSechno. Mame sluzby, kde

opravdu ti pracovnici vipmeé péi dostavaji minimalni penize a ta sluzba je vynd{dj.

V zasad se jedna fedevsSim o/zajemné propojeni poskytovatele — pracovnik — uziva-
tela. Jako Kkl¢ové kody byly zvoleny: spoluprace a soulad v tymacpvniki, osobnostni

kompetence, vztah ke klientovi, finam ohodnoceni a benefity.

> Prekazky — konflikty
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Prekazky ve formd riznych konflikti mohou vyraza zmenit prabéh inspekce. Celkova
nespoluprace v ramci inspgkho tymu i nespoluprace poskytovatele a pracavakvai

negativni atmosféruiptak vypjatém procesu jako je hodnoceni kvality.

Pfi posuzovani kvality socialni sluzby seibe odhalit (A6),nesoulad v tymu pracovni-
kiz... Pokud ten tym nespolupracuje s inspektoramatatgé také velice dlezity, protoze

oni musi obhdjit praci, kterouethji... Inspektor nize tZko posoudit opravdu, jak sluzba
probihda, jaka jefteba ochrana prav, kde vlastpracovnici pracuji a jak je oenpostara-

no.“ Nesoulad mezi inspektory (A1Qinize ovlivnit a ohrozit objektivni posuzovani po-
skytované sluzby“(B5) ,V inspek’nim tymu, ten nemusi spolupracovat, nemusi pracovat
jako tym.“. (D10) ,Pokud je v tymu konflikt, fize rozhadat cely tym, ale takéiza vést

k posilreni tymu. Otazka je, zda to pozna poskytovatdhl*tuto stranku spoluprace upo-
zomuje i respondent E (E5, 6Jak inspekeni tym vystupujeiddi poskytovateli..¢im lepSi

je ta spoluprace, tim je potom tenipeh inspekce lepSi.“

Chovani samotnych inspektomiZe vypadatasto velmi odlisa. (D11),Jestli je inspek-
tor vsticny nebo se chova arogadtrautoritativie nebo jestli mu jde o tu provedenou

praci, o stanoveni kvality, nebo si tam jde jenaksjit své ego.”

Nespoluprace d¥e pramenit i Zad poskytovatél (B5): ,ze strany poskytovatele, Zze vam
neposkytne sa@innost, Ze nechce spolupracova(D10),DalSi konflikt mize vznikat pra-
vé na urovni inspektor — poskytovatel, zda niec zajem spolupracovat nebo zda je pro

neho vysledek inspekcejak zasadni nebo neni.”

Na vyznam spoluprace se zé&mje respondent C: (C6, 1(8poluprace je hlava dilezita

v tom, aby poskytovatel byl schope®ediozit veSkeré materialy, dokumentaci, aby je byl
schopen pedlozit dopedu, aby je inspeki tym mohl dostateé prostudovat... Mze se
stat, Ze uzivatel nebude chtit spolupracovat, jaspektorama, tak #xe odmitnout pomoc
tomu poskytovateli.’Zde se respondentka zajintadotkla zidka zmiované skuténosti,

Ze i uzivatelé mohou odmitnout podilet se na insjpk Inspekni tym ho nemze nutit,
vSe je na osobni dobrovolnosti uzivatele sluzbgOjF,Pokud jde o konflikt poskytovatele
a uzivatele... takova situace by rgannastat. Konflikty by ety byt /eSeny v ramci stiz-

nosti uzivatele.”
Spoluprace vSecheastniki je (D6),dulezita pro cely proces inspekce od naplanovani po
samotné ukafeni inspekce” K cemu miZze konflikt vést, nasiuje respondent E (E10):

.konflikt mize véstieba ke zjighi podstatdjSich dikazi... ke hloubce inspeki zpra-
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vy... negativni konflikt fie cely ten pibeh inspekce zbrzdit, mozné i poskodit reputaci
tech pracovnik”. Respondent F dotiiacelou problematiku konfliktu tim, Ze uposaje
na vyznam (F5);komunikace ped samotnou inspekci... pokud v ehist ta atmosféra

dobrd, Iépe se komunikuje.. cité pro ok¥ strany je to pinosem".

Presto utity typ pozitivniho konfliktu niZe dle respondentky B (B1QONzdy pozitivre*
ovlivnit prabéh inspekci.

Jakykoliv konflikt v pr abéhu inspekéniho procesu zéZuje spolupraci vSech zdastre-
nych. Pro tuto subkategorii byly zvoleny kédy: nalsprace v tymu pracovnik nesoulad
v tymu inspektak, nespoluprace poskytovatele, nespoluprace uzejaddénosti uZivatele,
chovani inspektora, komunikace, negativni a pazitkonflikt.

6.1.2 Jev: Razné roviny inspekci

V ramci tématu inspekci kvality socialnich sluzedstije rekolik rovin, které jsou imo
zavislé na zfisobu provaghi samotné inspekce v sociélni sléZzibyto roviny udavaji sa-

motny raz inspekce.
» Profesionalnost a pravomoci v tymu inspektor

Inspekni tym tvai nejmén tii ¢lenové. Mohou to byt zagstnanci KRP UP, za#stnanci
kraje nebo fizvani specializovani odbornici. iiPsestavovani musi byt zohleal/any od-
borné kompetence jednotlivyetena tak, aby byly vyvazeny a IT ¢hdobré gedpoklady
pro nestranné posouzeni kvality kontrolované sluZtpyanus pro MPSV, 2012, s. 9)

V inspeknim tymu je dleZita spoluprace v jednotlivych fazich: (A10)lovek musi spo-
lupracovat @i inspekcich, konflikt fize ohrozit objektivni posuzovaniV inspekénim
tymu ma kazdylen svoji roli, kterou pini a za niz si zodpovidB11) ,Kazdy z &ch in-
spektori ma svoji roli v tymu, to je jednaw a druha — jak je osobnogtmastaven, jaké
ma zkusSenosti, to vZzdy obohacuje praci v tynfd10) ,... maji samozjm¢ rozctlené
posuzovani jednotlivych standa@rd“ Samotné role v tymu zifilje respondent G Tym
by mel byt sehrany, sestaveny tak, Zze kazdy djgdkau roli aeSi ugitou oblast. Nkdo
muze byt pozorovatel,ekdo troSku provokatér, aby podnitil poskytovatelgdumentaci,
diskutovani o tom tématu. Ty role jsou rdedy. Je to také o povaze a schopnostech toho
clena tymu.”V tymu by se nily pin¢ rozvinout analytické schopnosient a podnitit po-
skytovatele k pIné spolupraci.tbaz by nél byt kladen na profesionalitu tymu: (E10, 11)
.Inspekeni tym je profesionalni...negativni konflik:zbe poskodit reputacéth inspekci...
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ten tym byl takovy rozmanity.K uzpisobeni tymu dodava respondent F: (FMgAm, Ze
bude fungovat tym, kde buddenové naladni na stejnou notu... kde kazdy ma svoji roli,

kazdy ma v ufité fazi inspekce své misto.”

Celkova urove profesionalnosti tymu ezdéleni roli v ném jsou individualni zalezitos-
ti pfi jeho sestavovani. Kody ¢ené k tomuto okruhu jsou: profesionalita, spolugrdicz-

né role, rozmanitost, vyl@dost tymu.
» Systém statni kontroly

Zakladni funkce inspekci je byt nastroj statni kolyt pro zvySovani kvality socialnich
sluzeb. Je nutna jista vyvazenost mezi tim, co ghggauzivatel a tim, jak socialni sluzby
funguji. Statni sprava socialnickkol pouziva inspekce kvality jako &pou vazbu pro

plnéni zakonem a standardy danymi pravidly.

Samotni inspekio si uvdomuiji tuto rovinu, kdy oni vystupuji jako zastugtatni kontro-
ly. (All) ,Inspekce jsou systémem kontrolnim pod systémemi sgravy, systémem stat-
ni kontroly... Inspektor naeie vystupovat v roli spasitele netloveka benevolentniho.
Jsme pod statni kontrolou..(B12, 13),N ¢jaky nastroj kontroly kvality musi byt, protoze
by to bylo pro ekteré poskytovatele pole neorané a ta inspekcduitbs posune... my
posuzujeme podle zdkona o socialnich sluzbachedimu statni kontroly.{C12, 13),Je

to kontrola jako kazda jind a vnasi jiny pohledwdut/ku fungovani té sluzby... posuzuje-
me, jestli a jak postupuje podle zakonéD11) ,V zasad® se domnivam, Ze je to v prvé
Fade statni kontrola a tam by ten pohle@lrbyt nestranny.“Tato statni kontrola by &a
mit jisty pristup k prospchu dané &ci: (E5, 23),aby to nebyla opravdu takova direktivni
statni kontrola, ale aby to bylagjaké partnerstvi... celkova speénskad nalada po systé-

mu kontroly socialnich sluzeb.”

Cilem této kontroly jedentifikace zavaznych nedostatli v poskytovani socialnich slu-
Zeb s dirazem na ochranu prav uzivatele Pro tuto subkategorii byly stanoveny kody:
statni kontrola, statni sprava, nastroj kontrogkan o sociélnich sluzbach, posuzovéni,

nestrannost, direktivnost, partnerstvi.
» Typy inspekci

Samotné inspekce rozliSujeme n&kalik typt podle hloubky a zavaznosti insgekho
Seteni. Prvnim typem je zakladni inspekce, ktera gegeEna je zazeném rozsahu kontro-
ly a hleda dkazy ze ziskanych podti. Naopak v pIném rozsahu je pro¢éd hloubkova
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inspekce, ktera provadi komplexni hodnoceni slupbyzjisténi vyznamnych nedostatk
Nasledna inspekce poté kontroluje glh uloZzenych opatni a napravu nedostatk

Zvlastni skupinu tvd inspekce na poahnéjakého subjektu.

V téchto rovinach se pohybuji vSichni inspeiktevality: (A11) ,Musime kontrolovat stav
poskytované sluzby v danémiizani pomoci mistniho seni.“ Jednotlivé typy inspekci
vyjmenovava respondent B (B,/rovadime inspekce zakladni, nasledné, hloubkowué a
podret.” (C7) ,Provadime ctyri typy inspekci. Je to zakladni, pak po zakladnirbla
nasledovat nasledna, pak je to inspekce hloubkava podi@t.” Stejny vyet dostavame i
od dalSich responden{D7) ,V soucasné dob podle sodasné metodiky jsou to zakladni,
nasledné, hloubkové a nesmim zapomenout nacpodiE7) ,Provadime vSechnytyri
typy dle platné metodiky — zakladni, nasledna, hifoua a na pod.“ Celkovy kolokh
inspekci objasuje respondent KV prvni rade zakladni inspekce, ktera je dana omezenym
okruhem standanilkvality. Potom se jedn& o inspekce nasledné, &destroluji gipad-
ne uloZzend opatni z inspekce zakladni. Potom jsou inspekce htméhikde sedt kont-
rola v plném rozsahu, vSech zédkonnych povinnadtii standard kvality... zvlastni kate-

gorie jsou inspekce na po¢in.miZze byt zamrena specificky podle obsahuwekahi.”

Toto Siroké spektrum typinspekci pl& pokryva naroky na kontrolu poskytovani a kvality
socialnich sluzeb. Byly zvoleny kédy: zakladni,ledea, hloubkova, na podn Seteni.

6.1.3 Kontext: Priority inspekci kvality socialnich sluzeb

Celkovy kontext této problematiky uttigpredevSim priority inspekci kvality socialnich
sluzeb. Mezi & paki podle Metodického pokynu pini povinnosti poskytovatele, kvalita
poskytovanych sluzeb pomoci standakdality, posouzeni smlouvy o poskytovani social-
nich sluzeb, posouzeni Uhrady, a zda jsou sluzlje82 zakonu o socialnich sluzbach
»poskytovany v zajmu osob a v nalezité kwatekovymi zmisoby, aby bylo vzdyisledrg
zajiseno dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobodts@gianus pro MPSV, 2012,
S. 6; 82 108/2006 sb.)

» Meéfitko konkurenceschopnosti poskytovatel

Posuzovani kvality socialnich sluzeliiie byt v jistém siru pro poskytovatele voditkem
v konkuregnim boji mezi ostatnimi poskytovateli.dde naopak nabidnout uzivateli kva-

litngjSi sluzbu, kterd bude vyhovovat Iépe jeho indigidim potebam. B zvySené po-
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ptavce po odliSném typu sluzbyife poskytovatel transformovat svoji stavajici siyzb

aby vyho¥l poptavce zajemnic

Diky tomuto konkureénimu boji se: (A12), navzajem poskytovatelé socialnich sluzeb
miZou mezi sebou kontaktovat &aou si tu kvalitu poéfovat... inspekce to potom zhod-
noti podle oficidlnich pravidel. Myslim si, Ze eeliovliviuje zvySeni kvality Tento re-
spondent si mysli, Ze: (A15)0 meritkem je... navic vysledky jsou i@jeené, takze kazdy
clovek se niZze podivat, jak to Z&eni dopadlo f oficialnim hodnoceni."Tomuto tvrzeni
oponuje respondent F, ktery poukazuje na to, ZE5)(Fkazda sluzba je individualni a je
velice obtizné srovnavatTuto myslenku dopluje dalSi z nich tim, Ze: (E150r cite by
m¢l byt (meritkem). Je otazka, jak se stim vysledkem pracspuasné dob, jestli je
zve'ejnén a jestli véejnost ma patdomi.“. Je pravdou, Ze je velmizké srovnavat social-
ni sluzby a vysledky inspekci nejsou dostaéeznamy véejnosti. Bohuzel, faktemista-
va: (C15),Stéle je vice zajemico rejakou socialni sluzbu nez je mozné uenist. kapa-
Ze na zaklad vysledk inspekci by mohla hodnotit kvalitu té sluzbgtimto souhlasi i
respondent D: (D15)V dobe¢, kdy mame silnou poptavku po sluzbach, takedgpokla-

dam, Ze by to bylo rozhodujici kritérium.*

Meritko konkurence schopnosti jealné v pfipadé, Ze je rékolik dostupnych sluzeb
v daném regionu pro stejny typ uzivateh a uvolni se kapacita prdgijeti. DalSim fakto-
rem je informovanost Wejnosti. Kody, které byly @eny, jsou: konkurence, kapacitni-d

vody, hodnoceni kvality, poptavka po sluzbach, gimvani kvality.
» Spokojenost uzivatele

NejvyznamujSi prioritou inspekci je celkové spokojenost uBde, dodrZzovani jeho prav

a naphovani jeho pdtb v socialnich sluzbach.

To, Ze sluzba funguje nebo ne se: (AgBJrazi na klientovi, jak on je spokojeny(B11,
13) ,UZivatelé jsou opravdu naprosto gnodatni a na jejich chovani se lze hédwit a
Zjistit, jak ta sluzba funguije... Sluzba, kde jsodostatky, se projevi i na té poskytnuté
p&i o uzivatele."Vyznamnou otazkou je Uhrada za sluzby uzivatel@®0), Socialni
sluzby jsou sluzby, jako kazdé jiné. VSechno, &éowgdime za penize, bychometiht co
nejwtsi kvalie. ProtoZe si sluzby hradi kazdy uzivatel, chcevégpenize kvalitni sluzby.”;
(D20) ,Nakladame s finatinimi prostedky jak uZivatele, tak statuRozsah a forma po-

moci musi odpovidat individualnim gebam uzivatele. (D21)NejdulezitjSi je uziva-
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tel...mel by byt v zéizeni spokojeny... fioeh sluzby by @i podle toho vypadat, aby ho
nekam sluzba posunula... aby ty schopnosti a dovedbgstizachovany.“(E27) s tim

souvisi spokojenost kliehté sluzby"

Zawrem lzerict, Zze: (B20),kvalita musi byt zajid@ina ve vSech registrovanych sluzbach*.
(F20) ,Sluzba, ktera by nebyla poskytnuta kvatitnema vyznam, abyilec existovala.”
V rdmci inspekci je zakladem: (F21$nazit seesit individuale kazdého klienta, jak jsou

jednotlivi uzivatelé spokojeni a co jim ta sluzlya@si.”

Spokojenost uZivatele jaikzitym voditkem, pro hodnoceni kvality socialnizdly. Napl-
néni jeho poaiteb by nélo byt zakladniinnosti pracovnik. Byly zvoleny tyto kédy: spoko-
jenost uzivatele, fibéh sluzby, kvalita v p& o uzivatele, sirodatnost, Uhrada sluzby,

individualni poteby uzivatele.
» Dodrzovani standatd

Standardy kvality socialnich sluzeb byly navrZzealkoj nosna pravidla pro poskytovani
sluzeb socialnimi Z&enimi. Poskytovatelé maji za ukol je dodrZzovatpipads kontroly

je jejich povinnosti odlvodnit své fisobeni v ramci mezi standéard

Jejich vznik gimél poskytovatele zajimat se o vyvoj kvality ve svygihzbach. (Al11l, 12)
,D Fiv nebyly opravdu Zadné metodiky, Zzadné zpracostar@lardy podle statem danych
pravidel... kazdé z&eni si to dalo, jak nejlip mohlo, v ramci svych moznostkidra to
délala, jako svij zdroj obzivy a nebylasidbec snaha poskytovat sluzby kvalitn kazdy ten
poskytovatel musi popsat situaceramyslet Upla jinak... tim padem kvalitu zvysi... Mu-
sime zjigovat dany stav podle standairdkteré popisuji kritéria, co ma poskytovatel
v napini své sluzby.“Standardy poskytuji prostor pro soci&fmedagogické {sobeni
v sociélni sluzb: (B17) ,miZzeme to spabvat v celém pirezu standard, v poskytovani
sluzby“. Na vyznam standaiidkvality upozotiuje i respondent C: (C21D ilezité je sa-
mozejme i dodrZzovani standattkvality, ale ne vzdy je ta papirova forma dgelzpraco-
vana. Rijde se na to, Ze/fma prace s uzivatelem je kvalifi nez popis wth postu-
pech.” Muze se stat, Ze jefipinspekcich zji&tn nedostatek ve vypracovani postuie
standard kvality. Proto byva pezkouman cely komplexu#tazi. (F21),Standardy jsou
takovym voditkem,... al@ldZité je to, jak se sluzba odrazj.(E21) ,Standardy kvality se
netykaji jenom zdravych nebo nemocnych uziwalezby, kt& se tam nachazeji. Priority

jsou ty standardy kvality.”
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Standardy tedy poskytuji metodické navody poskytelm, jakym zgisobem zvysit kva-
litu sluzby s ohledem na individualni peby jednotlivych uzivatél sluzby. Kédy jsou:

standardy kvality, papirova forma, postupy, kraémetodiky.
» Uziti metod socialni prace

Hledani dikazi o fungovani socialni sluzby, o napl/ani citi a poslani jednotlivych po-
skytovateli je zakladem analytické faze inspekci. V tomto psacse zapojuji socidn

pedagogické metody prace s daet jejich ziskavani.

Zakladem je: (C21)Uplatneni metod socialni prace celkem...byly by to rozhogouyi-
vateli sluzby, rozhovory s ktivymi pracovniky, studiem dokumentace, pozoroaduaily-
zy a néslechy.'S timto vgtem metod souhlasi i ostatni respondenti: (Ed®hovorem s
uzivateli sluzby, s klovymi pracovniky a studium té dokumentace poskigia/a (F19)
~Snazime se na jednwwdivat z vice pohléd.. Osobni dokumentace, rozhovory, pozoro-
vani, prohlidka zézeni..."; (D19),Stezejni je studium dokumentace, potom rozhovory jak
s uzivateli, tak s pracovniky, s vy8Sim managemmeatpozorovani je jednou Zldzitych

metod socialni prace.”

Tyto metody socialni prace pomahaji ke komplexnimuahledu inspekci na chod sluz-
by. Jejich vylr a uziti je na kazdém inspgkm tymu, ktery inspekci provadi. Jakoleki-

té kédy byly vybrany tyto: rozhovor, pozorovaniyditm dokumentace, analyza, naslou-
chani, vice pohlad prohlidka z&zeni.

> Priorita zdravi

Priorita zdravi je zavisla na spokojenosti uzivatelz&izenich a na jejich individualnim
zdravotnim stavu. Respondenti tuto prioritudliidilavné v dodrZzovani standaickvality,
ktera prioritu zdravi zahrnuje do své metodikked?o: (C21)ta dobra praxe se m¥e od-

razet na zdravi toho uZivatelePro tuto oblast byl zvolen kod: zdravi.

6.1.4 Intervenujici podminky: Vliv socialnich aspekii

Kategorie intervenujicich podminek sociélnich aspekhrnuje vlivy udané respondenty,
které misobi na jiz zmiovanou problematiku inspekci kvality socialnichzglo. VeSkeré
nize uvedené vlivy, jako jsou cilové skupiny, shizbjejich hodnoceni, socialni politika
statu a jeho demograficky vyvoj, pohled sgalesti a komunikace, ovliji poptavku po
socialnich sluzbéach a jejich vyvoj téhsoulgzne.

» Socialre-pedagogicky rozgr dle typu cilové skupiny a sluzby
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Socialré-pedagogicky rozgr zahrnuje veSkeréugobeni na uzivatele dané sluzby. Jiz p
tvorke individualniho planu, bychom segtnsnaZzit motivovat uzivatele dle jeho aktualnich
potteb. Tento socialiipedagogicky rozir se néni v zavislosti na typu sluzby a individu-

alnim potebam uzivatele.

Pri vS8eobecném pohledu je podstatné: (Ajaké cilové skupia je sluzba poskytovana...
socialre pedagogicky rozen bude jiny u sluzby rodindm, gtchi, senioim... jiné pateby
maji dospli klienti a stai klienti a jiné poteby maji dti.“ Na individualni pistup k uzi-
vatelim upozoiiuje i dalSi respondent (C2Q) kazdé cilové skupiny, ale i u kazdého uzi-
vatele té dané cilové skupiny je to individualn¥iezi zakladni socialni ptgby pati i:
(D23, 29),sociéln¢ zacleneny uzivatel...je to hodnindividuélni podle druhu té sluzby a
jeji cilové skupit.“ Pro poskytovatele a socialni pracovniky to znamégas) ,hledat
nove @istupy, protoze cilové skupiny senin* (F28) ,kazda ta cilova skupina ma jiné
zanmereni, jiné cile.”

Pfi konkrétnim zaneni na azylové domy bude viditelny rozdil, prottadsim sluzbam:
(B30) ,maminky musime motivovat, aby tu dobu, kteréefgm pechodna v té pobytové
sluzk?, aby se tam nastartovaly, vicerdgim poskytujeme socialni poradenstvi, aby mohly
vstoupit do BZného Zivota.“Motivovanost matek Zdaziuje i dalSi respondent: (C30)
»jako podpora, vlastd motivovat ty Zeny, aby se nastartovaly zpatkyddodho zfisobu
Zivota." Témto Zendm je nutné poskytovat jisté poradenstv80jRJedn& se hlava o
poradenstvi, posileni seftachosti, posileni kompetenci, co se tyka vychoweditispo-
radani domacnostiistoty, ale hlava nalezeni gjakého bydleni a financovat ho(E30)
.Hlavni je socializace, zakladni dovednosti préby zgsob Zivota a co nejrychlejsi vy-
vedeni z té sluzby(F28),schopnost samostatného hospéelai...azylovy &in je pordr-
né casow omezeny a cilem tady jéjaka resocializace nebo posunuti uzivatele / ugivat
ky dal.”

OdliSny gistup bude i u prace s osobami mentdlastizenymi: (B30)tam se spiSe jedna
o nacviky dovednosti, kbvych kompetenci... zalezi na t&kowé skupié v tom druhu
sluzby.” (C30),U osob se zdravotnim postizenim jsou hkadilezité nacviky dennich
c¢innosti, dovednosti. Je to naprosto individualni.dalSi respondent vidi prioritu zde:
(D30) ,n4cvik dovednosti pro dendinnost.” (E30),p richazi ke slovu edukativni stranka
té prace — deni a rozvoj schopnosti.(F28) ,zde nemusi byt pouze uzivatelé starSiho v
ku, ale i mladi... snazit se nabidnout prozit coionejplnohodnotny Zivot/iblizit se @z-

nému zpsobu Zivota.
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V piipact prace se seniory je podstatri@gevsim: (B30)udrzeni sol¥stacnosti”. (C30)

,U seniori je to udrzeni stavajicich kompetenci gaké soldstacnosti.” Vzhledem ke
zhorSujicimu se zdravotnimu stavu seij@nizovani schopnosti sebeobsluhy je: (D30)
.Kli cové udrzeni bymalé sobsta‘nosti a co nejdéle udrzet zbylé kompetend&30)
LudrZeni tch stavajicich kompetenci @&jaké ramcové aktivity a aktivizaceTento re-
spondent jako jediny zapoijil seniory do aktiviaich program. (F28, 29),cilova skupina
lidi, jejichz stav se ned&@dpokladat, Zze by se zlepSoval a tudiZz spiS udsbbopnosti a

zkvalitreni toho podzimu Zivota... motorika, naoxani dovednosti.”

Kazda cilova skupina uZivateh a steji tak i individuélé kazdy uzivatel dané sluzby
potiebuje uspokojovat jiné pofeby, rozvijet jiné schopnosti a osvojovat si jiné dibve
nosti. Pro tuto subkategorii jsemciia tyto kédy: socials-pedagogicky rozer, cilova
skupina, azylovy @im, handicapovani, serfipmotivace, poradenstvi, sédiainost, socia-

lizace, rozvoj kompetenci, aktivizace a edukacepbdaeni, plnohodnotny Zivot.
» Hodnoceni

Hodnoceni kvality socialnich sluzeb jeéZjni naplni inspekci. Celkova kvalita se hodnoti
raznymi metodami, které jsou poté vyhodnoceny v ikspezpra¥. Konkrétni standardy
kvality se hodnoti v trsech, které jsou bodovéareyjiditych kritérii. Z celkového hodnoceni

poté vychazi i napravna opani pro poskytovatele.

K hodnoceni samotnych ziskanyadikdzi se vyjaduje tento respondent: (A22Hpdnotit

se musi ve vztahu k druhu sluzby, k cilové skugipodminkam, které ten poskytovatel
ma, kde ta socialni sluzba probiha:ilBzita je i pozicezzovatele, protoze jiné podminky
ma Ustav zeny statem nebo krajskynadem a jiné podminky ma poskytovatel z nestat-
niho neziskového sektoru nebo z charifiyyto podminky pro hodnoceni jsou individu&ln
nastavené ke kazdémdgigadu. (B22),Hodnoceni probiha ve Skale, ktera je stanovena
zakonem, pro jednotliva kritéria od nuly dé bod: a co se tyk& povinnosti tak, Zedbu
jsou spl@ny ¢i nikoliv.“ Bodové hodnoceni potvrzuji i ostatni responde22) ,inspek-

tor hodnoti dkazy...je Skola bodového hodnoceni od 0 do 3 a ®kéodnoti zdkonné
povinnosti — splény ¢i nesplrny. Mizeme Bco ohodnotit nulou, potom se davaji naprav-
na opateni nebo pokuta. Je to padirpro zkvaliteni sluzby.“(E22) ,Jbodové hodnoceni
jednotlivych kritérii standard kvality.” Pti uloZeni napravnych opani by nél poskyto-
vatel rychle reagovat a sjednat napravu. (D2@3pektor se drzi zdkona a ten nam uklada,

Ze standardy se hodnoti, jednotliva kritéria bodowyodnocenim od nuly d&.tV pripacde,
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Ze wjaké kritérium je ohodnoceno bodem nula a jednay jgkladana opateni. Povinnosti
jsou hodnoceny jako spiny nebo nespbmy. Pokud se jedna o &tivé povinnosti, tak tam
samozZejnmy uklada sankce.’Funkci bodového systému nam é&wje respondent F: (F22)
»,Hodnoceni je vzdycky hodrsubjektivni zalezitost. Snazime se hodnotit pobamadveho
systému, ale daéth bod: se snazime promitnout tak zjitit tak, aby byly zase voditkem
pro poskytovatele proffpadné zlepsSeni sluzby.”

Bodovy systém utuje, zda poskytovatel dané kritérium sphuje vyborné, dobie, ¢as-
te¢né, ¢ pro napliovani kritéria neexistuji dikazy. Pro tuto subkategorii byly &eny

kody: bodové hodnoceni, kritéria, sankce a naprapadeni, zdkonné povinnosti, Skala.
» Socialni politika statu a pohled spatesti

Socialni politika statu duje celkovy raz socialnich sluzeb. V gaané dob stale roste
problém s financovanim socialnich sluzeb, zejménaistech, kde nejsou @rkapacitré
naplreény. JelikoZz se zhorSilaifpmova situace domacnosti a roste negstmanost, je pro
mnohé obany tSi problém, pla si hradit socialni sluzby.

Pro lokalni utvéeni socialnich sluzeb je v kazdém regionu zaj&tkomunitni planovani.
(A24) ,Mame komunitni planovani, které se timto vyvojainyza.” Toto potvrzuje i dalSi
respondent: (B24)Probiha komunitni planovani, které vyhodnocujea adcité druhy
sluzebnou dostaijici na ugitém Uzemi. To by dio v podstat i doporwovat, pokud ga-

ka sluzba chybi, aby byldgiptoupeno k registraci nebo dovoleno, aby krajskyd(povolil
dalSi registrace jednotlivych drdhsluzeb.” Postoj spolénosti ovliviiuje celkovy pistup

k socialnim sluzbam. Lidé, Kigjiz sluzby vyuZzivaji nebo je v minulosti gebovali, maji
odlisSny postoj oddch, ktei vidi ve wtSi mie tok financi, ktery je do sluZzeb posilan. (F24)
.Politické zan¥reni ma s¥j vliv na fungovani sociélnich sluzeb a saregire i to nasta-
veni ve spobknosti...pokud spoi@ost neni ochotnasgmout lidi, ktesi potebuji vyuzivat
nekteré socialni sluzby, vnima je jako negativni skupktera oderpava penize, tak se to
celkow¥ musi vé&ch sluzbach odrazit, protoZze nebudou dostatdinancovany.“K tomu
dodava, Ze spataost nemusi byt pozitignhnastavenaiedevsim, pokud se jedna o sluzbu
vyuZivanou jen malou skupinou petbnych. (F23),z hlediska spolénosti znamenaji ob-
rovsky balik pe#z...nemusi to vnimat veskrze pozitjvavlaseé u rekterych tyg sluzeb,
které se dotykaji jenom malych skupibd dojmy neutiSené situace po volbach a vlad-
nich rozkolech fiznava respondent pochybnosti&em ke statni socialni politice: (D24)

»--.Vyvstava problém, jestli je zasadni i v nasi Zemi.
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Politicka situace v zemi ma velky vlivna vSechny resorty. \fipads rostouci nezagst-
nanosti a pdgebnych lidi jsou proisocialni sluzby jednim z mala zachrannych kruro
tuto subkategorii byly @weny tyto kody: politika, stat, komunitni planovamégistrace

sluzby, nastaveni ve spoitesti, socialni jistoty.
» Demograficky vyvoj

Demograficky vyvoj naSeho statuégp neustale ke zvySovani podilu sediernasi spo-
le¢nosti. Z tohoto trendu vyplyva, Ze se socialni Blubudou muset stale vice orientovat
na olkany starSi 50let a nabidnout jim dostatekzami, ktera uspokoji jejich peby. Lze
piedpokladat, Ze i inspekce kvality socialnich slubalou stal&asgji tato, do budoucna
velmi vytizena zéizeni, nav&ivovat a provaet v nich hodnoceni.

Respondent C vhodmpoznamenava, ze: (C24)a zaklad® demografického vyvoje se da
nebo ndlo by se dat uiit, které socialni sluzby jsou gebné, které jsou mémpotebné a
které tady wbec chybi.” Statistické zpracovani pgebnosti a vyuZzitelnosti jednotlivych
socialnich sluzeb zpracovava MPSV ve svyihfedech. (E24)Na zakladk demografic-
kého vyvoje se da dit, které socialni sluzby budou zazivat boom aékbardou v Gtlumu.

V piipac boomu je vSak otazkou, jakymigmbem bude probihat financovani sluzeb, s jiz
tak neudrzitelnym rozptem statu. (B24)Stale jsou urité druhy sluzeb, které chybi. Nej-
vice chybi ty typy sluzeb, kde jsou klienti na raahrekolika druhi sluzeb.“Respondent
upozonuje na nedostatek v ploSné rozmanitosti drsilnZeb pro pdgebné uzivatele.

Faktem #Astava, Zedemograficky vyvoj ovliviiuje vzhled socialnich sluzeb ve spaie
nosti. V naSem fipacd ubyva narozenychéti a senioit stale pibyva. Jako kody jsem

zvolila: potebnost socialnich sluzeb, demograficky vyvoj, dratugeb.
> Vliv médii

SteZejni vliv na véejné mirni spol€énosti maji jist medialni prosedky. A’ uz se jedna o
televizi, rozhlasti noviny, vytv&i celkova postoj lidi na jakoukoliv problematikunfor-
mace mohou bytasto zkresleny osobnim zajmem publikujicihdedfmZeny s negativnim
neobjektivnim podtextem.

Realny postoj k této problematice zastava respdnbigktery tvrdi Ze: (A25)Média vel-

mi ovlivauji, jak lidi vnimaji socialni sluzby. ddde lidé psali petice proti transformaci
sluzeb, protoZze byli ovlieni médii. Pozitivnich zkuSenosti jéep média prezentovano
velmi malo.“ Na negativni prezentovani zprav poukazuje i daSpondent zde: (B26)
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.VIiv_ maji spiSe negativni. Pozitivhich je neperné mnoZstvi a na to se neukazuje.
VZdycky se vypichne jen to Spatnklédia maji obrovsky prostor pro informovanireje
nosti. Otazkouastava, do jaké miry ho vyuzivaji. (C13estli verejnost ma patdomi, Ze
na zaklad vysledk inspekci by mohla hodnotit kvalitu sluzbyC25),Dovedou ovlivnit
cely pohled zajemnico sluzbu. Pokud se média zgima urity problém tykajici se social-
nich sluzeb, dovedou pohled taloveka Uplre pretacit.” Ve wtSing pripadi celorepubli-
kovych medialnich prostdki to dobré zanikne: (D25VZdycky se vybereduaky odstra-
Sujici piipad a ta dobra praxe, ktera je poskytovana viSine zafizeni potom zanikne.
Média by mohla mit velmi pozitivni vliv peapro spoleénost pro gijeti nekterych druli
sluzeb.“Bohuzel ten dobry vliv spi§ nemaji. Média maji28l,jednozna’ny vliv maji na
utvaeni obrazu socialnich sluzeb... vyberou si oj@dinkauzu, na které si postavi celou
charakteristiku socialni sluzby.To znamena, Ze z neobjektivnich dat sestavujiktioje
obraz skuténosti, kterou poté fiedkladaji véejnému migni. Celkové shrnuti dostavame
od respondenta F: (F25naji vliv zasadni. Tak, jak jediterd situace prezentovana v mé-
diich, tak je potom vnimana Sirokourgmosti, jak v televizi, rozhlase, tak i vdisich.
Prezentovany jsouchkolikrat i myslenky ufitych zajmovych skupin, které potom vytva

obraz celko¥ o socialnich sluzbéach.”

Média si vybiraji exkluzivné ty negativni zpravy, a tim vytvai v lidech umgly pocit
strachu. Trpi tim nejen socialni sluzby, ale v koném disledku cela spoémost. Jako
kody byly zvoleny: média, rozhlas, televize, & média, viejnost, véejné mirni, za-

jmoveé skupiny, kauza, vnimani a pohled lidi.
» Komunikace a interakce

V naSem fipact je povazovana komunikace a socialni interakceozialmi skuténost.
Vyuzitim hodnych metod komunikace, je mozné vygazjstit a nasled&i ovlivnit soci-
alni situacicloveka. V naSem fipadt maze jit spiSe o nekomunikujiciho uzivatélehan-

dicapovanéhglovéka, kdy je zapdtbi jinym zgisobem poskytnout intervenci.

Spravné uchopeni komunikace je pro poskytovatgl@eovniky socialnich sluzeb zaklad-
ni rovinou: (A27),Je na tom, kdo poskytuje socialni sluzby, abykignt porozurdl, co
se po @m chce. Aby ta komunikace mezi nimi probihala,gi®tto je strashdulezité

k individualnim plagm,... v tom socialnim a pedagogickéfsfupu. Klient s tim pracov-
nikem musi mit vZzdydity vztah, aby se mu dok&zabau“ Zde vidime, Ze vhodnpouzi-

ta forma komunikace vytvodobry vztah mezi klientem a pracovnikem a nasiesbtialni
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¢innost je jiz usnadima. Jako jednu z priorit socialnich aspetkt potvrzuje i dalSi respon-
dent: (B23),ur cite se jednd o interakci mezi poskytovatelem a udematezde se d& hodn
nastudovat pro inspekciV celém péifezu socialnich sluzeb mame (B2&poustu uziva-
teliz v niznych druzich sociélnich sluzeb,/&kteejsou schopni komunikovagzmym zpso-
bem.” TotéZ potvrzuje i dalSi respondenti: (C28)uzeme pracovat s lidmi gznou for-
mou postiZeni... a nemusi poroztiklasické komunikaci.{D28) ,J& povazuji za dlezité
dorozunat se s klientem, ktery nekomunikujdec slovd.” Na rozvoj nejen komunika
nich dovednosti narazi zde respondent E (E2&niZeme ustrnout ¥th metodach soci-
alni prace... je pgtba hledat novésstupy, protoze cilové skupiny sénii* Jako jeden
oddil komunikace v socialnich sluzbach je mozrié uketnost a pibéh komunik&nich a
interakcnich linii mezi poskytovatelem a zé&stnancem ev. vedenim: (F2@xa to vedeni
je schopné i zangstnanci komunikovat, zda ti zéstnanci spokojeni a jestli zvladaji

tu praci.” Tato podpora je pro zafstnance velmi cenna a cerd.

Komunika éni dovednosti velmi ovliviiuji samotné poskytovani socialni sluzby uzivate-
lam. Poskytovatel, vedeni i zastnanci by nili prodélavat ttizna Skoleni na toto téma,
aby v interakci dokazali vhodrposkytnout pomoc i ,slovem®. Pro tuto subkategbsily

vybrany kody: komunikace, interakce, komurikbdovednosti, dorozuéhse, intervence.

6.1.5 Strategie: Snaha o poskytovani kvalitni sociélni skby

Prioritni snahou vSech poskytovditalocialnich sluzeb by &o byt poskytovani kvalitnich
sluzeb dle individualnich pib jejich uzivatal. Tato snaha se promita do nize kbed
nych subkategorii. Jednotlivé subkategorie se pafla v gipad komplexniho zpracova-
ni, mohou poskytnout vybornyghled funknosti zdizeni a naplovani zadanych organi-
zanim i individualnich cil.

» Individualni planovani
Osobni dokumentace uzivaidkresponderif) se inspekci fedava ped zahajenim rozhovo-

ra k prostudovani. Jsou vyuzivany pouze ty inform&eeré se fimo vztahuji k piibéhu
sluzby. Ohled musi byt bran na osobni Gdaje a andoklienta.

Poskytovatel v individualnich planech zachycujéisgby prace s uzZivatelem. (A18, 19,
27) ,V individualnich planech jsou dtlvysledky té prace. K individualnim plan a pla-
novani je dlezita komunikace, kterd mezi nimi probiha, vlasta tom socialnim a peda-

gogickém pistupu.” (B18, 19),Zakladni zdroj pripadového procesu je v osobni dokumen-
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taci s odkazy na dalSi zdroje... jakou zakazku sidng uzivatel s poskytovatelem v indivi-
dualnich planech a jejich hodnoceniCelé socialé pedagogické {sobeni na uzivatele
sluzby by ndlo byt obsazeno v individualnich planech. (CI\)hodnoceni toho individu-
alniho planu, viasts celé poskytovanicqakeé sluzby je sociathpedagogické gsobeni na
uzivatele.Socialrg-pedagogické {sobeni na uzivatele je i podle dalSiho respondédta

telné zejména pragdnictvim individualniho planu: (D17uycité v tom procesu individu-
alniho planovani a jeho nasledném vyhodnoce(it18) ,diikazy misobeni jsou v indivi-
dualnim planovani.”v priabéhu inspekni kontroly prochazejiikladnré inspektdi osobni
dokumentaci uzivatele: (F18kdyz wgijdeme do sluzby, tak se snazime z osobni dokumen-
tace uzivatel zji&ovat, jakym zfisobem bylo s nimi jednano, jakou praci s nim pasiast

tel vykonava.”

Individualni plany jsou s¥ejni pro kvalitni praci s uzivateli. Jako hlavididy byly ugeny
tyto: osobni dokumentace uzivdtelindividuélni plan, sociaiipedagogické fsobeni,

zakazka, fipadovy proces.
> Metodika a dokumentace

Studium dokumentace poskytovatele zahrnuje nejandikel, ale i vSechnyipdpisy, kte-
rymi Ize owtit pinéni predmétu inspekce. Urovea kvalita &chto dokumerit mize totiz

pomoci pracovnikm i uzivatetim |épe spoléné pracovat, zajiiuji powdomi o pravech a
povinnostech uzZivatele i pracovni postupy p¢drmu praxi.

Prostudovani dokumentace poskytovatele je jednpwrdch metod, kterou inspekio
uzivaji. (A19),Studium dokumentace a metodiky, ta jezejni.” (C19) ,Studium té do-
kumentace(E18, 19) V pisemnych zaznamech...studium té dokumentace qakie."
Metodické postupy ovliiwiji i vzhled samotné smlouvy mezi poskytovatelemdgmcem

o sluzbu (B18) DalSi zdroje, to znamena vimi predpisy poskytovatele, od jednani se
zadjemcem fes smlouvu, kde méa byt stanoveno, jak cliselpt poskytovatel.{D18) ,uz

pri vyjednavani bych zala se smlouvou“Celkové shrnuti podavé respondent F: (F18)
»prvni dokumenty, které dostanu do ruky, je dokutaem poskytovatele, z které my se do-

zvime, jak asi ta sluzba funguje.”

Dobie a podrob& vypracované metodické pokyny jsodzsjni pro dobry chod #&eni.
Jako kédy byly zvoleny: dokumentace, metodika, aéry) vnitni predpisy, smlouva se

zdjemcem sluzby.

» Prima pé€e
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V piimé péi se vyuziva celd&ada metod pro ziskavani hodnotitelnyaikaii. Jedna se
piedevsim o rozhovor s uzivatelem sluzby a &trmanci, pozorovani, naslechy, doprova-

zeni s referujicim zagstnancem.

(A18) ,Diikazy hledameredevSim vime péi.” Ve wtsSirg piipadi predi kvalita giime
p&e zpisob zpracovani metodiky a dalSi dokumentad¢ieai. (B27) gobrd praxe je na
vyborné drovni... ta dobra praxew@giri ty jejich pisemné materialy a o to jdeS‘'timto
postojem souhlasi i dalSi z respondenC21) ,myslim si, Ze je dlezita dobra praxe
uvnit* toho zaizeni vice nezeba ta papirova forma.Pro mnohé spiva kvalita poskyt-
nutych sluzeb f@devsim: (D27),pro mne je to prace s uZivatelem, dobra praxePro
nékoho: (E27) y tom celkovém poskytovani té socialni sluzby moaphi zakladnich po-
vinnosti a utité s tim souvisi spokojenost kligne socialni sluzby.'Pfima pée tedy
znamena: (F17, 18)ako zakladni poslani vSech socialnich sluzebpjakchovani social-
ni situace toho uzivatelegipadre posun k lepSimu, takze to je v podstaikladni napi
tech socialnich sluzeb... ze samotnych rozhbwojednotlivymi uZivateli zjifjeme, zda

opravdu oni vnimaji sluzbu jak@iposnou.”

Z mistniho Séeni ziskava inspekce daldikézy o kvali¢ konkrétni poskytované slugb
Piim& p&e je to nejdilezitéjSi v pomahajicich sociélnich sluzbachSgzejni vybrané
kody jsou tyto: rozhovor,ifma pée, dobra praxe, posun k lepSimu, zakladnimaptial-

nich sluzeb.
> Uziti alternativnich metod

UZziti alternativnich metod pro ziskavarikdzi inspekci kvality socialnich sluzeb nabyva
stale ¥tSiho vyznamu. Stjbyvajicim mnozstvim odliSnych uzivateke celé spektrum
socialnich sluzeb, potyka s nutnosti objevovatizppsobovat nové metody prace i komu-

nikace s pdaebnymi uzivateli.

Samotni respondenti vnimaji uzivani alternativniogtod jako velmi dlezité pro svoji
praci. (A27),Pouziti alternativnich metod je stradrtiilezité, protoZze ne vsichni rozumi
mluvenému slovu. Pokud dojde dakému onemoemi nebo po Urazu mozku, po mozko-
vych mrtvikach, clovek ma velmi omezené chapani mluves@ Je na mist pouzit jiné
metody jako: piktogramy, obrazkové formy, znak@eéa daktyl, Braillovo pismo, maka-
ton.” Pro poskytovatele je tato problematika velkou vygvoejména ki vySkoleni pra-
covniki v primé péi. (B28) ,Spousta uZivatlv riznych druzich sluzeb, Kienejsou

schopni komunikovateinym zpsobem, komunikujizznymi alternativnimi formami,/ps
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obrazkovou formu. Vidim to jako velmi pozitivni ppskytovatel uz umi nakladatésito
informacemi a metodami socialni prac€D28) ,povazuiji je za velmi dlezité a jsem ra-
da, Ze jsem mohla projittkolika Skolenimi, semivig kurzy jinymi druhy komunikace...
jako je znakovaec, bazalni stimulace.V ptipact riznych skupin uzivatél sluzby jsou
nutné tizné zmsoby alternativnich metod prace. (C28)iZzeme pracovat s lidmi €znou
formou postiZzenijeéba mentalnim, nemusi poroztrklasické komunikaci, proto je pget
ba alternativni komunikace.Mezi nejvice pouzivané metody fia(F27) ,znakova rec,

Braillovo pismo, obrazkova forma a podébn

Prizpisobenim metod prace Ize dosahnout velkych pokrdik zejména u uzivate] ktefi
nekomunikuji BZnym zmisobem. Jako kody byly z tohoto obsahlého odditeny tyto:
alternativni metody, piktogramy, obrazkové formgakovaiec, daktyl, Braillovo pismo,

makaton, metody socialni prace.
» Vzdelavani socialnich pracovnik

Vzdelavani socialnich pracovnike primo ungrné s kvalitou poskytovanych sluzeb. Jedi-
n¢ vz&lani a kompetentni pracovnici mohou poskytnout wwaodbornou sluzbu uziva-

telim. Samoejme zalezi také na osobnostnich rysecliistppucloveka.

Specializace pracovnike odvislé od druhu socialni sluzby i uzivatglA29) ,, dilezité je
vzatlani pracovniki... s @tmi musi mit pedagogické v#hi... sluzby senigm, tak by
mel mit zkuSenost a vaddni praw v té prace se senioryOdliSnou kvalifikaci by nili mit

I aktivizacni pracovnici: (B30) gktivizacni pracovnici jsou velmi d@b vedeni i instruk-
tazre jsou schopni tyto jednotlivé cilové skupiny véBtitaz je i inspekcich kladem na
personalni obsazeni a celkovém &tadani personalu: (C23, 27)y,socialni aspekty bych
vidéla ve vzdlavani personalu, protoze wddni personalu a nové poznatky, nové nahledy
na urcité metody dovedou oviligvat chod... hlawhdovednostidch pracovnik dané sluz-
by... personalni obsazeni souvisi se spokojenostitaéi Celkovou kvalitu samdejmeé
ovlivauji: (D27) ,samoZejme kompetentni a profesionalni pracovnidPbskytovatel by se
mél o pracovniky starat v tom smyslu: (F26¢stli jsou ti zamistnanci spokojeni a jestli

zvladaji tu praci samotou, odbornaigmbilost neni to jediné.”

Celkova urove personalu, jejich vyiy a profesionalnost tymu pracoviikvliviuje kvali-
tu poskytovanych sluzeb a v celkovém kontextu kspnost jednotlivych uzivatél Vy-
znamné kody byly vybrany tyto: vékni pracovnili, obsazeni personalu, profesionalnost,

zpasobilost, aktiviza&ni pracovnici, poznatky.
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» Standardy kvality

Dodrzovani standafdkvality socialnich sluzeb patmezi hodnocenétttazy o kvalit
poskytovanych sluzeb v #iaeni. V ramci inspekci se hodnoti celé trsy stedidteré by

meli vyhovovat gedepsanym pravitin z MPSV.

Ve standardech je zahrnut i soct@lpedagogické {sobeni na uZivatele sluzby: (C17)
»Napi¢ celym poskytovanim sluzby, celym spektrem stafidatdrav po jednani se za-
jemcem, p vyjednavani smlouvy, protoze tam uz se dojednéjaky ten rozsah poskyto-
vaneé sluzby, éaky cil...“ (B18) ,opravdu celou tou Skaloddh standard, tak by se tam
to socialr-pedagogické gsobeni dalo najit.“(D17) ,uz od zdatku u vyjednavani sluzby,
u jednani se zajemcem, kdyZ tak nad tfemyslim, tak ptezem vSech standardvality

v poskytovani té sluzbyDikazy tedy hledaji inspekiioi v naphovani standatrtd: (E18)

»hlavre v tom vyhodnoceni nagini standara.”

Kontrola dodrzovani standardkvality souvisi nejen s jednanim se zajemcem, iseup
smlouvy o poskytované slu&bale i v ramci pedagogicko-socialnihéspbeni na uzivatele
sluzby. Kody byly zvoleny: standardy, jednani sgem#&em, smlouva, socian

pedagogické jsobeni, vyhodnoceni najolvani standarid

6.1.6 Nasledky: Akceptace vlivu inspekci

Hlavnim nasledkem provédych inspekci by i#a byt akceptace vysledku prowdych
inspekci a realizace uloZenych aeat, ev. odstrami nedostatk. Pro kazdého poskytova-
tele by nél existovat pinos pro jeho zenou sluzbu, pro dobro jeho uzivateVe wtSine
piipadi tomu tak skuténé je a poskytovatel se snazi odstranit nedostaikigag¢ inspekci.
BohuZel v gkolika malo gipadech neni pro poskytovateleileti inspekce nijak séno-

datné.
» Pozitivni @inos inspekci poskytovateli

Kazda kontrola by #la mit pozitivni vyasini. Zalezi na kazdém poskytovateli, co si z této
zkuSenosti odnese a jak ji promitne do poskytosémiby uzivataelm. Inspekce by #a
poskytnout objektivni a nezaujaty nahled na darobs a touto z§tnou vazbou motivo-

vat poskytovatele k novému nahledu.
Prvni, co se dostava do rukou inspektoy je dokumentace #aeni. V ni by nila byt

uvedena veskera prowdd metodika a fedpisy zéizeni. (Al14):,(Inspekce) zjisti, jak ma

zpracované jednotlivé materialy, metodiky, ippcdé co v nich chybi. Jestli ta sluzbasimi
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pozitivnim srrem nebo negativnim... Ty metodiky mohou pomociopedtazdy si je mu-
si vypracovat tak, aby pomohly @avastoupivsim pracovnikn v adaptanim procesu ... a
tim umoznit lepSi pracovnizzzeni do kolektivu a lepSi praaidg klientim.” Pro poskyto-
vatele by nila byt inspekce &co jako: (B13) zpetna vazba, jiny pohled, protoze profesio-
nalni slepota existuje. Rozhadjsou inspekce podmé pro zvySovani kvality.S timto
postojem souhlasirespondent C: (C12)/nési jiny pohled do vniku fungovani té sluzby.
Myslim si, Ze pracovnici maji profesni slepotu davedou posoudit¢ba uz objektivé
jak to funguje. Prostnovy pohled."Kvalitu socialni sluzby poskytovatel zjisti z celidno
hodnoceni sluzby. (D13, 125JuZba je hodnocena, méaké bodové ohodnoceni, takze
po inspekci vi jaka ta kvalita wjnje. Pokud si to ten poskytovateledemuje... nize zvy-
Sit svoji kvalitu. Jedna se o to, jestli ma sluzidgem @kam se posunoui nikoliv. M¢lo

by to mit vliv i na vySi dotace, ale to nevim, akeéj miry je to ufednostovano.” Proble-
matika dotaci je neustély koléi. Neni znamo, jakou &ou je v tomto sréru prihlizeno

k vysledkim inspekci. S posunem kvality sluzby diky inspeksimhlasi i respondent E:
(E12) ,Poskytovatelé maji &tSi zajem se zabyvat kvalitou své socialni sluzbyspekce
posunuly kvalitu hodhdop®edu.” Celkow tuto problematiku shrnul tento respondent: (F
12, 13, 22) |nspekce mapuji 8socialnich sluzeb, nastavujiditou larku v té oblasti. Je
to meritko u sluzeb jednoho typu obdobné. Je to ten atdndttery vytvéi. (Poskytovate-
l€) inspekci vnimaji jako podimou, jako nastaveni takového zrcadla a podivahaeu

sluzbu z venku, z jiného pohledu.”

Inspekce jsou zjtin¢ hodnoceny dotaznikem. Vysledky jsou vésra pozitivnim dopadem
na provozovani socialnich sluzeb. Pro pozitivniattypinspekci byly weny tyto kody:
vétSi zajem, vnimaji jako podimou, z@tnd vazba, nastaveni standardu, posun sluzby,

hodnoceni, adaptace novych pracovunik
» Prinos uzivateli

Ustredni my3lenkou inspekci je zvy3eni kvality sluzeb yivatele. Tudiz veskeryipos
by mél ve svém dsledku zvysSit spokojenost samotného uzivatele gluklastaveni indi-
vidualniho holistického iistupu k gmu umozni, aby lépe vyuZzil nabidku socialnich slu-

~

zeb.

V prvni fad je spoluprace uZivatele s insgakm tymem. (A13) |JZivatelé jsou mnohdy
radi, Ze tam pjde rekdo cizi, Ze budou mit prostor pro povidani si. ské&ho kontaktu...

tak nas vnimaji jako navstu... inspekce nd@pobi ve smyslu ohroZeni na toho klienta.”
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ZvySeni samotné kvality sluzby ma vyznamny vlivktianta: (D13),Poskytovatel niZe
zvysSit svoji kvalitu, tak to ma rozhadwliv hlavre na toho klienta.“(C13),Tou inspekci
by n¥la zvednout kvalita, vzdy je co zlepSovagrem k uzivateli.“S timto souhlasi i dalsi
respondent: (F13) Poskytovatel nesxdomky nize dlat chyby a inspekce ho na taibe
upozornit... to naZze mit dopad pozitivnimdle na toho uzivatele.(B11) ,UZivatelé jsou

opravdu naprosto senodatni“ (E13) ,Klade se ¥tSi diraz na individualni pistup k uziva-

telum sluzby a na respektovani jejich prav a opeamich zajni.”

Spokojenost uZivatele je prioritou inspekci kvalitysocialnich sluzeb proto jiz zde ne-
budu zmhovat veSkeré argumenty. Tato oblaihpsu klientovi je pl# propojena se sub-
kategorii spokojenosti uZivatele sluzby. Koédy jspuostor pro lidsky kontakt, ohroZeni

klienta, vliv na klienta, individualnifstup, respektovani prav a zém
» Negativni nasledek inspekci

Nejvice negativnim ikledkem niZze byt zahajeni spravnitktzeni a na za&r ukorteni
¢innosti registrované sluzby, kterd nebyla v souladistanovenimi. Drolsjgich nasledk

muze byt rekolik, vétSing z nich vsak lze f@dchazet.

(A13) ,Pro poskytovatele je to kontrola, jako kazda jind&kazda kontrola se sebou nese
negativni pinos... kazda kontrola je brana negatiyfako nutné zlo.“"KdyZz pomineme
funkci inspekci jako kontroly, jednim z negativ j& pozitivni vysledky inspekce nemaji
fadny motivéni dopad v Sirokém spalenském ndritku. Presto, Ze zdzeni vyborg plni
sveé funkce uci uzivateiim sluzeb, neexistuje Zzadny bendit, ktery by je poodyal, & uz

je to vySe dotace, nebo pmlomi véejnosti. (D12) Melo by to mit vliv na vySi dotace, ale
nevim, do jaké miry je to égdnostovano.“ Kromeé kvality sluzby se hodnoti i zdkonné
povinnosti poskytovatél (F22) ,Hodnotime pouze, zda je #&pje ¢i nesphuje...

v rekterych gipadech je mozné zahajit i spravideni.” Do jisté miry ovliviuje piibeh i
nespoluprace poskytovatele. TatGza getrvat i v ramci jeho nasledné povinnosti zabyvat
se uloZzenymi op&tnimi. (D16),Povinnosti poskytovatele je se uloZzenymi épaimi za-
byvat. V pipad, Ze se jimi zabyvat nebude, tak je mozné mu wWagkce. Ale pokud on
sam nema zajem pracovat na zlepSeni své kvalky,ha takove zgzeni nerdo dal fun-
govat.” (F14),VZdycky zalezi na postoji toho poskytovatele auddien nechce, tak samo-

zejm¢ je mu obtizné cokoliv vnhucovat.”

Udélem kazdé kontroly je negativnigrisudek kontrolovanych. Vyznamnégativni di-

sledky kontroly jdou vSak minimalizovat spol&nou komunikaci a spolupraci Koédy
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byly uréeny tyto: nutné zlo, vliv na dotace, zahgjeni spitdoiizeni, ulozZit sankce, uza-
vieni zdizeni, postoj poskytovatele.

» Vyznam uloZenych opgni

UloZena opaeni jsou formulovana k jednotlivym zj&tim v inspekni zpra¥. Podle za-

vaznosti jsou vybranaiedevSim ta, ktera maji zasadni vliv na miru kvghitgkytované

sluzby. V rdmci opdéni je uvedena i naprava, kterou musi poskytowselnat. Obsazen
je i termin, do kterého musi byt zjige nedostatky odstramy.

Vyznam €chto opaiteni je zcela zasadni pro vykon inspekce. (AB3) jnspekci se zjisti
nekde hodd, nekde malo nedostatk které se musi sam@me spravit... aby to bylo
v souladu se statem danymi normami. Sestavasavy harmonogram, dokdy je ma opra-
vit... Opateni byvaji velice konkrétn¥imo na ¥ci, které inspekni tym zjisti.'(B22) ,,Po-
skytovatel obdrzi protokol o inspekci a okaghdibstava zgtnou vazbu, zda pracuje v sou-
ladu se zakonem.€asto musi poskytovatekghodnotit chod celého #aeni: (C16) Po-
skytovatel musi znovugmyslet a pehodnocovat to, kde jesjaky ten problém a/ehod-
notit tak cely pohled na chod celéhorizani.” Mezi povinnosti poskytovatele Fati:
(D16) ,prinejmensSim see¢mi uloZzenymi op@énimi zabyvat...moznost uloZeni sankci.”
Funkénost uloZenych opgni je individuélini dle poskytovatele a jeho schugina ochat

ke zneéng: (F16) ,UloZena opateni, to je takovy i@Sek. Je to o konkrétninkipadu. Mo

by to byt voditko pro toho poskytovatel&‘velkym vyznamem uloZenych ofexii sou-
hlasi i ostatni respondenti: (E1®azdopadr se domnivam, Ze rozhadano.“(B16) ,No

to stoprocenta.”

UloZeni opateni by nélo piimét poskytovatele fghodnotit svojicinnost. S jejich nieSe-
nim mize souviset i dalSi sankcionovani. V&Sir¢ piipadi se nechava poskytovatel
prostor na volbu metod a nastrdj dosazeni pozadovaneho cile. Jako kody byly wwpbra

nedostatky, nutnost napravy, soulad se zakon&shpgnoceni, uloZeni sankci.
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7 SHRNUTI VYSLEDK U VYZKUMU

7.1 Grafické znazornéni vzajemného propojeni kategorii
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Obr. 6 Znazordni vzajemnéhosobeni kategorii

7.2 Shrnuti vyzkumné ¢asti

Cilem vyzkumu bylo zjistit pomoci rozhougrjaky maji vliv provadjici se inspekce
kvality socialnich sluzeb na zvySovani celkové kyaposkytovanych socialnich slu-
Zeb uzivateim tak, jak ho popisuji samotni inspektdkvality socialnich sluzeb.
Vzhledem k pravnim podkldith a metodickym pokyim k provadni inspekce po-
skytovani socialnich sluzeb vydanym MPSV bylohfgdnuto k subjektivnim nazo-

ram jednotlivych dotazovanych inspekiorPozornost tedy byla prim&fnvénovana

mohou samotni inspekiioosobré ovlivnit. Respondenti odpovidali nagrdem pipra-

vené otazky a dle jejich odpédi byly otazky konkretizovany.
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V priabéhu vyzkumu jsem se snazila nalézt odgaivna niZze poloZzené dil otazky.
Jaké specialni kompetence a zkuSenosti By mit inspektor kvality socialnich slu-

zeb?

Odborné kompetence jsouldzité, gesto existuje mnoho osobnostnid¢edpoklad, které
vyznamr ovliviwlji praci inspektora, socialnich pracovnika i celkeztah k jednotlivym
uzivatetim. Pro profesiondlni ifstup jsou nutné, dle mych respondentamostatnost,
zodpowdnost, schopnost analytického mysleni, komutnkaovednosti, schopnost tymo-
vé spoluprace, empatie (v se) a mnoho dalSich. Schopnost odhadnout moZaost
schopnosti sociélnich pracoviille vniména inspektory jako dogim kompetenci pro
umeéni posuzovat stavéei. Znalost problematiky v socialnich sluzbachze ovlivnit cel-
kovy pristup k provadné inspekci. V fipad, Ze ma inspektor kvality socialnich sluzeb
vice zkuSenosti Ziznych tym zaizeni, nize svoje zkuSenosti promitnout do celkového
hodnoceni. Role inspektora je psychicky aéoprace, vyzadujici i flexibilitu inspektora.
Svymi komunik&nimi dovednostmi by # hledat a nalézt vhodnéikiazy o kvali posky-
tované sluzby v danémizzeni a pi komunikaci s uzivateli sluzby by ¢huplatnit zkuSe-

nosti s alternativnimi metodami socialni prace.
Jaké jsou fekazky v ptibéhu samotnych inspekci kvality socialnich sluzeb?

Jako nej¢tSi prekazku vnimali respondenti nespolupraci v tymu ektpni, ze strany
poskytovatele socialnich sluzeb, socialnich pradiavma ¢aste&né i nékterych uziva-
tela. Pokud poskytovatel nevnima inspekci jako pfidou a nespolupracuje,irhe to
ztizit samotné hledaniaétazi. Prekadzkou niZze byt i samotné osobnostni rysy inspek-
tora, ktery chce vyuZzit své moci a vnutit poskyt®iasvoji predstavu. Vazny je kon-
flikt uprostred inspekniho tymu, ktery by @ mezi sebou kooperovat. Zabranit se
tomu da v pipack, Ze jsou role v tymu inspektibipiresre rozckleny a kazdy z nich si
zodpovida za svojtast inspekce. ifetkazkou nize byt nespolupracujici uzivatel, kte-

ry mize dobrovold odmitnout podileni se na samotné inspekci.

Jaky je pedagogicko-socialni rogminspekci v kontextu poskytovanych socialnich

sluzeb?

V prafezu celym systémem standarkivality socialnich sluzeb je obsazen pedagogic-
ko-sociélni roznir. Od vyjednavani se zajemcem sluzby, soupis smlauwzadani
samotné zakazky uzivatelem, az pogolina hodnoceni individualniho planu. Inspek-

ce kvality socialnich sluzeb hodnoti cely tentoqe® prace s uzivatelem. Konkrétni
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pedagogicko-socialni rozin je individualré odliSny od typu socialni sluzby i indivi-
duélnich pateb jednotlivych uzivatél V rozhovorech bylo porovnavandagobeni na
denstvi a motivovat k osvojeni si dovednosti péany zivot a péi o dite. Ve sluz-
bach orientovanych na seniory se jedii@devsSim o udrzeni sésta*nosti, motoric-
kych schopnosti a aktivizai ¢innost. V zdizenich pro mentathhandicapované jde o
edukaci pro Bzny a gesto plnohodnotny zZivot, nacvik dovednosti zaklatinden-

nich ¢innosti.
Jsou stanovena pravidla pro konani inspekci kvalispcialnich sluzbach?

Samotni inspektio kvality si dokie uwdomuji, Ze inspekce funguji jako kontrolni
slozka socialni spravy. Tento systém statni kogtsplada pod MPSV, které vyvinulo
metodické pokyny pro vykonavani, celkovyapéh inspekci i pro vytvieni inspekni
zpravy. Samotna mira sankcionovani poskytovapghmeni z poZadavku na dodrzo-
vani zdkona o socialnich sluzbach a stanildnhlity socialnich sluzeb. Cilem této
kontroly je identifikace zavaznych nedostatk poskytovani socialnich sluzeb &azem
na ochranu prav uzivatele. V metodickém manualuimspektory kvality je obsazen i na-
vod na zfisob hodnoceni kvality socialnich sluzeb. Bodovymstéaypem se hodnoti dodr-
Zovani jednotlivych standaikd Ve Skéle je hodnoceno od toho, Ze kritériumgjel vy-
borrg, dolre, ¢cast&ng, ¢i pro naphovani kritéria neexistuji ikazy. Dale se hodnoti za-
konné podminky, které jsou vyhodnocenydlsphuje, nebo nesplje. Celkova kvalita se
hodnoti tiznymi metodami, které jsou poté vyhodnoceny v ik8pezprae. P uloZzeni
napravnych op&ni by n&l poskytovatel co nejrychleji nedostatky odstraMe vykeru
zpasobu napravy se jiz nechava poskytovateli volngimo

Jakym zgisobem se promitaji poZzadavky inspekci do samotraditigvv socialnich

sluzbach?

Pro poskytovatele by #&a byt objektivni inspekce ve své podstapétnou vazbou,
zrcadlem. Inspekce nabizi jiny pohled na fungowuozby, jeji kvalitu a p& o uzi-
vatele. V pozitivnim srru se jedna o motivaci poskytovatele poskytovatlikwa
socialni sluzbu dle zakona i dle pozadawk poteb uzivatel. V inspekni zpraw
jsou uvedena jednotlivd ogani, ktera vyZzaduji napravu. Negativnistedek inspek-
ci se orientuje na sankce a pokuty za n&plizakonnych povinnosti. Nejtsi vliv by

mély mit provad&né inspekce na uzivatele. Ve vysledku totiz kvalgtuzba naplni
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adekvatg individualni poteby uZivatele a vysledkem je spokojeny uZivatekisiu
Inspekce mapuji gisluzeb a sluzbam stejného typu nastavuitou latku. Poté jiz

je na kazdém poskytovateli, zda posune svoji slukikam dal.
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ZAVER
Cilem moji diplomové prace bylo podat komplexni lpdhna inspekce kvality socialnich

sluzeb vCeské republice. Abychom mohli Iépe pochopit a dekahodnotit vyznam pro-

vad&nych inspekci, bylo nutné v teoretickdisti popsat tento asi patnact let stary fenomén.

V teoretickécasti jsem objasnila zakladni pojmy souvisejici té¢n$ kontrolou socialnich
sluzeb. V dalSi kapitole jsem rozvedla pedagogis&oralni rozmdr v socialnich sluz-

bach. Hloulsji jsem se zabyvala roli inspektorafiipadovym procesem.

V praktické ¢asti jsem hledala odpeésdi na otazky tykajici se problematiky inspekci
kvality socialnich sluzeb a socialnich asgekteré na # pusobi. Kvalita poskytova-
nych sluzeb vyrazhovliviuje celkové napléni individualnich pateb uzivatek sluz-
by a jejich spokojenost. Profesionalita inspeltoa socialnich pracovnik

v za'izenich je mtitkem kvality socialnich sluzeb. Inspekce mohou pois rozvo-
jem jednotlivych sloZzek sluzby a tim, jako néstedatni socialni kontroly, zajistit

odpovidajici kvalitu sluzeb.

Cilem inspekci by nedtha byt jen kontrola metodiky, zpracovani jednothktystan-
dardi a dokumentace poskytovatele sluzby, ale htaby se ndla soustedit na i-
mou pé&i o uzivatele, napilovani jeho pdeb a stanovené zakazky, vyuziti rozmani-

tych metod socialni prace a aktivizace.

Zajimavym tématem je i vliv médii na pohled spolesti a véejného migni na
komplexnost socialnich sluzeb. Tim, Ze média negatovliviiuji pohled véejnosti
na chod a funéost socialnich sluzeb, mohou znehodnotiti@imhost a vyuzZitelnost

sluzby v @ich potebnych zajemi.

Vétim, Ze tato diplomova prace bude slouzit zejména, kteri se potebuji zoriento-
vat v problematice inspekci socialnich sluzeb aAjyypoznatky z provedeného vy-

zkumu.
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Apod.

Atd.
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Nap'.
Obr.
Ped.
Sb.

Soc.

SP

Tab.
VIT

ZSS

A podoba

A tak dale

Cislo

Ceska republika

Inspekni tym

Krajska poboka Uradu prace

Zakong. 255/2012 Sh., o kontrole (kontroldid)

Metodicky pokyn¢.1/2012 k provéghi inspekce poskytovani sociélnich sluzeb
Napriklad

Obrazek

Pedagogické / -y

Shirka zakot

Socialni

Socialré-pedagogicky (ev. vliv)

Z4akon¢. 500/2004 Sh., spraviad, ve zini pozdjSich gedpisi
Tabulka

Vedouci inspe&niho tymu

Zakon¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach, véenzpozajSich gedpigi
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SEZNAM PRILOH

Pl

Pl

P 1l

P IV

PV

Dotaznik pro poskytovatele — hodnoceni inspakmist
Informovany souhlas respondeistprovedenim rozhovoru
PIné zrni rozhovoru s respondentkourteol

Znazorgni subkategorii a kdddle jednotlivych kategorii

Analyza pipadového procesu



PRILOHA P I: DOTAZNIK PRO POSKYTOVATELE — HODNOCENI
INSPEKCE V MIST E

Dotaznik pro poskytovatele - hodnoceni inspekcevm  isté

\ 1. Bylijste p fedem seznameni s pr ibéhem inspekce v mist é?

Ano

2. Byl dodrzen vyjednany harmonogram?

Ano

3. Byl tyminspektor G nainspekcip Fipraven? Byl seznamen s Vami zasla-
nymi podklady?

Ohodnotte prosim na stupnici 1 — 4. (1 — ano, 4 — ne)

1

4. Méli jste dostate €ny prostor pro viastni otazky?

Ohodnotte prosim na stupnici 1 — 4. (1 — ano, 4 — ne)

1

5. Inspekci jste vnimali spiSe jako:

podporu | kontrolu

6. Bylainspekce pro Vas p finosna? Pokud ano, specifikujte v jakych ob-
lastech.

Ano

1. Perfektni reflexe naSi préaci.
2. Nacerpani spousty podn étl k dalSimu zlepSovani sluzby.

3. Sjednoceni nazor U na poskytovani sluzby



7. ObdrzZeli jste inspek ¢€ni zpravu ve stanoveném terminu?

Ano

8. Byla pro Vas inspek ¢&ni zprava srozumitelna?

Ohodnotte prosim na stupnici 1 — 4. (1 — ano, 4 — ne)

1

9. Zde muzete uvést VaSe vzkazy ¢Elenum inspek €niho tymu (podn éty, p Fi-
pominky, nam éty)

1. Dékujeme za vst Ficné jednéni, profesionélni p Fistup a dobrou domluvu.
2. Takovy p Fistup si dokdZzeme p Fedstavitip Fi béznych kontrolach

3. Chtéli bychom se zeptat, jestli je mozné obracet se na cleny IT se

svymi dotazy i mimo pr Ubéh inspekce

10. Chovani €lent tymu v pr ibéhu inspekce v mist & bylo:

Oznacte na Skale

Partnerskeé (respektujici) arogantni

Dékujeme za V&S ¢&as pfi vypl hovani dotazniku.



PRILOHA P II: INFORMOVANY SOUHLAS RESPONDENT U S
PROVEDENIM ROZHOVORU

Ja, (gijmeni a jméno respondenta) souhlasim s tim, abynseu
Bc. Renata Balazova provedla rozhovor, ktery bunl€p pro zpracovani vyzkumridsti

Diplomové prace na téma:

Byl/a/ jsem ujig&in/a/ o anonymnim zpracovani mnou uvedenychiidaj

Dale jsem byl/a/ seznamen/a/ s moznosti odstowgenizkumu, a to ve kterékoli jeho fazi.

Timto udéluji svou souhlas s provedenim vyzkumu

Ve Zling, dne Podpis



PRILOHA P IIl: PLNE ZN ENi ROZHOVORU S RESPONDENTKOU
SONOU

Dobry den. Mohla Vam polozit nékolik otazek, prosim?

Urcite

1. Ja bych se chéla zeptat: Jak dlouho vykonavate tuto funkci inspekora?
Rok a @l az dva roky

2. Jaké mate dosazené vathni, absolvovala jste &jakeé kvalifika éni popripadé dalSi
vzdélavani, doplikové vzdlani?
Tak samaozjme mam ukotiené pozadované vdédvani v magisterském studiu a potom
jsem absolvovala dalSi vddvaci kurzy, Skoleni, vaidvani inspektai. Podle nabidky,
podle poteby.

3. Domnivate se, Ze jsou nutné specifické kompetencepykon inspektora?
Urcite, kazdé povolani mé svoje pozadavky. Inspektoe bwlj spliovat, n#l by byt
empaticky, @ by mit dobré komunikai schopnosti, schopnosti tymové spoluprace, je
toho ukite vic.

4. Mél mit inspektor praxi v socialnich sluzbach, pop. jak dlouhou, v jakém druhu
sluzeb. Povazujete to za kéové pro praci?
Sama za sebe musifftt, Ze jsem jf@d nastupem na inspekce absolvovala 4 roky
v socialni sluzd. Vnimam to jakofinos, ale nemyslim si, Ze by to bylo podminkou pro
vykon prace inspektora. V jakém typu sluzbyzkdrict, sama jsem byla v pobytove
sluzk? a myslim si, Ze je zakladem pro inspekce.

5. Jaké jsou dle vaSeho nazoru —ifiny, které ovliviiuji prabéh inspekci?
Tak uritée hraje svou roli sehranost tymu, spoluprace jedmath cleni, komunikace
s poskytovatelem sluzby, vzdjemné nalgd to, jak probiha komunikace«x samot-
nou inspekci v mi&tPotom i pfibéeh samotny na migposkytovani sluzby, zda ten po-
skytovatel komunikuje, nebo nekomunikuje.

6. V podstaté jste mi odpowdéla na otazku dalsi, jak ovliiiuje inspekce spolupraci
¢i nespolupraci mezi poskytovatelem, pracovnikem, idntem a inspektorem.
Mezi sebou to navazuje, to znamena, pokud ¥ npeisa atmosféra dobra, titée pro
ob¢ strany je to pinosem. Lépe se komunikuje, |épe ta inspekce ria pnébiha. Po-
kud je tam ze strany poskytovatele negativni postisizi se to i v celkovémijiehu a

ve vysledku v jednani s jednotlivymi pracovniky.



7. Jaké typy inspekci v soc. sluzbéch provéadite?
Tak provadime v prvniade zakladni inspekce, ktera je v gaané dob dana omeze-
nym okruhem standadickvality. Rekreme, které se zkoumaji. Potom se jedn& o inspek-
ce nasledné, kde se kontrolujiigadre uloZzena opatni z inspekce zakladni. Potom
jsou inspekce hloubkové, kde s#adkontrola v plném rozsahu, jak vSech zakonnych
povinnosti, tak i standardkvality, které by @# poskytovatel plnit. Potom jeStakova
zvlastni kategorie — to jsou inspekce na pbdkteré provadime vipad, Ze nam ta-
kovy podiat dojde nebo pjde n¢ejaka osoba nam stit informaci, na zaklad které my
provedeme inspekci, a potordde byt za@iena specificky podle obsahuekahi.

8. Je podle vas dlezity vztah soc. pracovnika ke své praci a k uzivelim? Pokud
ano, tak véem?
Tak to si myslim, Ze to je jeden ze zakladnigldgoklad pro praci socialniho pra-
covnika. V pipade, Ze by takovyiedpoklad nebyl, ne¢hby pracovat s lidmi.

9. Jak ovliviiuje konflikt pr @béh inspekce (nemusi byt samdejmé vZdycky negativ-
ni)
Jaky konflikt mate na mysli?
MizZe to byt konflikt tieba v inspeknim tymu nebo to mize byt konflikt mezi in-
spekénim tymem a poskytovatelem, nmize to byt také konflikt mezi poskytovate-
lem a uzivatelem (nebude chtit, aby byl proveden ahovor).
Jasné. Tak to jsme se uz viashavili, u jedné z fedchozich otazek, o tom, Ze jied
Zité nastaveni tymu. Pokud dochéazi ke konflikiumut tak se to musi odrazit i v tom
celkovém obrazu u poskytovatele. Ten tym neni jegnsehrany, uiité to neni dobré
s ohledem na vysledek aipeh celé inspekce. Konflikt ve vztahu inspektor kytos
vatel — to niZzecasto nastat pra¥v pripade, kdy ten poskytovatel inspekci vnima jako
neco negativniho a nechce ani vnimajaky pinos té inspekce. Pokud jde o konflikt
poskytovatele a uzivatele, to je vZdycky o tortgkimva situace by nefta nastat. Kon-
flikty by nely byt/eSeny v rdmci stiznosti uzivatele.

10.Jsou odlisnosti v chovani inspektal — pracovniki — uzivateh a tieba jake, jsou
tyto odliSnosti dle vaseho nazoru ktiove?
Ve vztahu ke komu?
Treba chovani &ch inspektoni v tom tymu. Je odliSné?
Tak to je zase relativni. Kazdému pasuyfeonjiného, utite verim, Ze bude fungovat

tym, kde budou jaklenové naladni na jednu notu, tak naopakitte byt bezvadnfun-



11.

12.

13.

gujici tym, kde kazdy ma svoji roli. Kazdy ma ditdrfazi té inspekce své misto, takze
je to opravdu individualni.

V ¢em spafujete prinos inspekci jako nastroje kontroly kvality poskybvanych
sluzeb?

Tak ten pinos urite spatuju v tom, Ze inspekce mapuji socialnich sluzeb. Nastavu-
ji urcitou larku v té oblastiRekla bych, Ze to #fitko je u sluzeb jednoho typu obdob-
né, takze Izéict, Ze to je ten standard, ktery vytva

Jaky maji vyznam pro poskytovatele a jaky pro uzivéele?

Hm, tak to je ¥ci asi ech poskytovatél Vicemeés z dotaznik, které se snazime po-
skytovatalm pi inspekci davat, nam vychazi, Zze opravdu inspekithaji jako pod-
netnou. Jako nastaveni takoveho zrcadla a podivaiasil sluzbu z venku, z jiného po-
hledu. TakzZe jim to nabizi mozna ¢gsté vidni jejich préace.

Pro uZivatele vyznam sgaji prave v tom, Ze poskytovatelize v dobré ve, Ze posky-
tuje sluzbu tak, jak ma, nédomky dlat chyby a ta inspekce ho na taida upozornit.
Tim padem, Ase to tykaseba smluv, to e mit dopad v pozitivniméeshe na toho
uzivatele.

Domnivate se, Ze provedené inspekce jsou pddime pro zvySovani kvality posky-
tovanych sluzeb?

Tak, jak jsemekla, z &ch dotaznik se nAm odp@¥’ casto vraci. Myslim si, Ze dite

to ma vliv na zvySovani kvality, ale je to vZzdyokypm postoji poskytovatele a pokud

ten nechce, tak sam@jy je mu obtizné cokoliv vnhucovat.

14.Je vysledek inspekce r¥itkem konkurenceschopnosti poskytovate?

V tomto sréru si myslim, Ze ani ne. Kazda sluzba je individual je velice obtizné
srovnavat. By se jedna o jeden typ sluzbyeka domovy pro seniory, kazdy ma jiné

podminky. TakZze nemyslim si To.

15.Maji, podle vas, réjaky vyznam uloZena opateni v ramci inspekéniho Sefeni?

UloZena opateni, to je takovy iéSek. Nevim, je to o konkrétnimigadu. Urite by to

melo byt voditko pro toho poskytovatele pro dalSikytsvani sluzby, nevim.

16.Kde inspektor, podle vas, nize spafovat soc. ped. fisobeni v socialni sluzé?

Socialre pedagogické gsobeni — nizete mi tento pojenriplizit?
Ehm, chtéla bych wédét, jestli ta sluzba ma pro uzivatele vyznam v tomze ho ré-
jakym zptasobem posunuje, #jakym zpasobem ho dal rozviji nebo pomaha mu

napr. zachovat réjaké kompetence. Kde to spdfovat?



To, co jste t& vyjmenovala, to vidim jako zakladni poslani visgbtialnich sluzeb.
Zachovani socialni situace toho uzivateléppdre posun k lepSimu, to je v podstat
zakladni napt socialnich sluzeb.

17.A kde hledate dikazy?
Prvni dokumenty, které dostanu do ruky je dokuneenpmskytovatele. Z které se my
dozvime, jak asi ta sluzbaiie fungovat. Na mistkdyz pijdeme do sluzby, tak se
shazime, jednak z osobni dokumentace uzZivatgfovat jakym zfisobem bylo s nim
jednano, jakou praci s nim poskytovatel vykonav@ak samaozjne ze samotnych
rozhovot: s jednotlivymi uZivateli zjijeme, zda opravdu vnimaji tu sluzbu jaké p
nosnou, citi, Ze jimago dava-

18. A jakymi metodami tyhle diikazy hledate?
TakZe zase je to, jak jsefikala - v osobni dokumentaci, rozhovory, pozorovaro-
hlidka z&izeni, rozhovory s jednotlivymi pracovniky.ux je to vedeni nebo pracovni-
ci v pimé péi, snazime se na jedneovdivat z vice pohléd

19.Je dilezita kvalita poskytovanych sluzeb a pré?
Samorzejny, Ze kvalita je velmiidezita, protoze sluzba, kterd by nebyla poskytovana
kvalitne, potom nema vyznam, ahjbec existovala

20.Jaké jsou priority provadénych inspekci (nagf. zdravi, standardy) nebo kterd
jsou, podle vas, ta nejdlezitéjSi — dodrzovani standardi nebo se spiSeifizpiaso-
beni sluzby tomu ukitému uzivateli a zda ty standardy nejsou podle vasz tak
dalezité?
Tak standardy jsou takovym voditkem proto, aby Ipgdakytovana sluzba kvalitni.
VZdycky je pro nasitkzité to, jak se sluzba odrazi. Snazimées# jednotliv indivi-
dualre kazdého klienta. Takze se Zaujeme na tenfipadovy proces, jak jsou jednot-
livi uzivatelé spokojeni s tim, co jim sluzb@psi.

21.Jakym zpasobem, podle vas, inspektor hodnotiitkazy? Jaky to ma vlastré vy-
znam pro poskytovatele, pro pracovniky, nebo pro uzatele?
Tak hodnoceni, je to vzdycky hedsubjektivni zalezitost. Snazime se hodnotit jednak
pomoci bodového systému, ktery je dany.dob bod: se snazime promitnout zfist
tak, aby byla zase voditkem pro poskytovatele fipagné zlep3eni sluzby
DalSi casti, kterou hodnotime, jsou zadkonné povinnostkyiogatef,. Zde v podstat
hodnotime pouze, zda je &g ¢i nesphuje. V gipad, Ze sptovany nejsou, tak

v rekterych gipadech je mozné zahaijit i spravigeni.



Co se tye hodnoceni a vyznamu pro poskytovatele a pracpvaéise bych to vith
jako urcité voditko k praci a samegjme by tato prace @ia mit pozitivni vliv na toho
uzivatele samotného.

22.Jaké soc. aspekty fisobi na inspekce v soc. sluzbach?
Tak, pokud to vnimate z hlediska spntesti, tak je to sameéegjme o tom, jak je spote
nost nastavena. Pochopitélisocialni sluzby/eba znamenaji obrovsky balik gen
které sem fichazeji a spokénost to nemusi vnimat ve skrze poz#tivAvlase u rekte-
rych typi sluzeb, které se dotykaji jenom malych skupiratediv

23.Je dilezita soc. politika statu a celkovy demograficky ywoj v dané zemi na utva-
feni soc. sluzeb?
Tak urite. Urcité je to zcela zasadni. Jednak politické Z&mi ma syj vliv na fungo-
vani socialnich sluzeb a samiepre i to nastaveni ve spaleosti. Pokud spot@most
neni ochotna fijmout lidi, ktei potebuji vyuzivat ¢které sociélni sluzby, vnima je ja-
ko negativni nebo negativni skupinu, kter@evgava finance, tak potom i celkove
sluzbach se to musi odrazit, protoZe nebudou dwstapodporovany.

24.Maji média vliv na prezentaci soc. sluzeb, pokud an tak jaky (pozitivni nebo
negativni)?
Bezesporu média maji vliRekla bych, Ze docela zasadni. Protoze tak jakléena si-
tuace prezentovana v médiich, tak je potom vnimdma@kou spolénosti. V médiich
jako jsou televize, rozhlas, tak idch tiSenych jsou prezentovanykolikrat myslenky
urcitych zajmovych skupin, které potom vyivabraz celkow o socialnich sluzbach.

25.V ¢em podle vas spéiva kvalita poskytovanych sluzeb v z&izenich?
Nelzerict, Ze je to jenom o financich. dite je to o tch lidech. Myslim si, Ze to sfiea
predevSim v tom, jak je viiE sluzba nastavena, potom zda vedeni je schoprease
mestnanci komunikovat, jestli jsou zasinanci spokojeni a jestli zvladaji tu praci sa-
motnou (tzn. odborna #pobilost) ale neni to to jediné.

26.Domnivate se, Ze alternativni metody maji vliv nac. ped. roznér? Jsou to treba
podpiirné metody pisobeni na cilovou skupinu?
Samorzejny alternativni metody jsou nedilnou gasti poskytovani socialnich sluzeb
s ohledem naiizné cilové skupiny. Kde mohou byt opravdu lidé;i ktekomunikuji
beZnym zpisobem a je péeba je jim v tomto seénu prizpisobit, komunikovat s nimi na
jejich arovni. To znamena - znakok&' nebo Braillovo pismo, obrazkova forma, a po-

dobre.



27.Domnivate se, Ze sociathpedagogické jisobeni se bude liSit podle cilové skupiny
u raznych druha sociélnich sluzeb? Mne by zajimaly azylové domy prmatky
s détmi, domovy pro seniory a domovy pro osoby se zdra¥nim postizenim. Vni-
mate néjaky rozdil v soc. ped. gisobeni mezi &mito druhy socialnich za‘izeni?
Urcite ano. Kazdé zdzeni ma svoji specifickou cilovou skupinu uziviatekazda ta
cilova skupina mé jiné zafieni, jiné cile, kterych ten uZzivatel vipehu uzivani sluzby
chce dosahnout. Zatimceeba azylovy @m je pordrné ¢casow omezeny, kde ten pobyt
je max. jeden rok. Cilem tady je resocializace natsunuti toho uzivatele pbpiziva-
telky rkkam dal k samostatnému fungovani. Naopaka domov pro seniory - cilova
skupina lidi, jejich stav se neddeulpokladat, Ze by se zlepSoval. Tudiz spiS udrZeni
schopnosti a zkvaligni toho podzimu Zivota.
Rikala jste domovy pro osoby se zdravotnim posti¥eriiam je to zase tro3ku jiné
v tom, Ze vlasthzde nemusi byt pouze uzivatelé starSéko.MMohou tu byt i mladi li-
dé, ale uz maiji uftd omezeni, i fes tato omezeni se sluzba ma snazit nabidnout prozi
co nejvice plnohodnotny Zivot. To znamena, coacepe piblizit bezZnému zfisobu Zi-
vota. TakZe tady bych zasedlad ty poteby rekde jinde nez jsoudba u seniat.

28.Jaké jsou klicové kompetence patebné k dosazeni k sociatapedagogického roz-
méru u cilové skupin vybranych druhi sluzeb?
To je odvislé od cilové skupiny. Kdyz &bt vratim zase k tomu domovu pro osoby se
zdravotnim postizenim, tak tady je snaha s uZivasalvicovat Zné denntinnosti.
To znamena - veni, navsivu obchod, vyuzivani véjné dostupnych sluzeb. Kdezto
tFeba u seniaf bych to vidla spiSe v té motorice, na¢wvani dovednosti.
A u téch azylovych donmi?
U tech azylovych dofi) tam je to za@ené spiSe na schopnost samostatného fungova-

ni. To znamena hospao@ai, obstarani domacnosti,deo dti.

Dékuji vam za rozhovor. Na shledanou

Na shledanou



PRILOHA P IV: ZNAZORN ENI SUBKATEGORIIAKOD U DLE

JEDNOTLIVYCH KATEGORIi

PFi¢ina: Pri¢iny ovliviiujici prabéh inspekci

» Vzdélani inspektori

> Praxe a zkudenosti

» Specialni kompetence

» Vnit¥ni a vngjsi podminky sluzby

» Tym pracovniké v socidlnich sluz-
bach

vzklavani inspektar
certifikovana oswdceni
magisterské a bakakké studium
supervize

manazer kvality

vzklavaci kurzy

velmi prinosné

praxe v pobytovych sluzbach
podminka pro vykon prace inspektora
piinos

nezavisly pohled

Siroky zalgr

empatie

schopnost komunikace
schopnost prace v tymu
schopnost posuzovani
flexibilita

profesni znalosti a zkuSenosti
druh sluzby

misto poskytované sluzby

typ cilové slupiny

pracovni tym

vedeni sluzby

financovani

komunikace

spoluprace a soulad v tymu pracovnik
osobnostni kompetence

vztah ke klientovi

finanéni ohodnoceni a benefity




nespoluprace v tymu pracoviik
nesoulad v tymu inspekitior
nespoluprace poskytovatele
nespoluprace uzivatele

> Prekazky - konflikty stiznosti uzivatele
chovani inspektora
komunikace

negativni a pozitivni konflikt

JevVv: Riizné roviny inspekci
profesionalita

spoluprace
» Profesionalnost a pravomoci v tymu

. N razné role
inspektora

rozmanitost

vyladknost tymu

statni kontrola

statni sprava

nastroj kontroly

» Systém statni kontroly zakon o sociélnich sluzbach
posuzovani, nestrannost
direktivnost

partnerstvi

zakladni

nasledna

> Typy inspekci hloubkova

na podt

Seteni

Kontext: Priority inspekci kvality socialnich sluzeb
konkurence

kapacitni dvody

» Méritko konkurenceschopnosti po-

skytovateli hodnoceni kvality

poptavka po sluzbach

pongtrovani kvality




» Spokojenost uzivatele

> Dodrzovani standardi

» Uziti metod sociélni prace

> Priorita zdravi

spokojenost uzivatele
prabéh sluzby

kvalita v pé€i o uzivatele
smerodatnost uzivatele
Uhrada sluzby
individualni poteby uzivatele
standardy kvality
papirova forma
postupy

kritéria

metodiky

rozhovor

pozorovani

studium dokumentace
analyza

naslouchani

vice pohled

prohlidka zéizeni

zdravi

Intervenujici podminky:

» Socialré-pedagogicky roznér dle ty-

pu cilové skupiny a sluzby

Vliv sociélnich aspekii

socialré-pedagogicky rozer
cilova skupina
azylovy dim
handicapovani
senidi

motivace
poradenstvi
sohkEstanost
socializace

rozvoj kompetenci
aktivizace a edukace

hospodé&eni




» Hodnoceni

» Socialni politika statu a pohled spo-
le¢nosti

» Demograficky vyvoj

> Vliv médii

> Komunikace a interakce

plnohodnotny Zivot
bodové hodnoceni
kritéria

sankce a napravna opeati
zakonné povinnosti
Skéla

politika

stat

komunitni planovani
registrace sluzby
nastaveni ve spalaosti
socialni jistoty
potrebnost socialnich sluzeb
demograficky vyvoj
druhy sluzeb

média

rozhlas

televize

tisttna media

verejnost

vefejné mirni

z&jmove skupiny
kauza

vnimani a pohled lidi
komunikace

interakce

komunika&ni dovednosti
dorozuntt se

intervence

Strategie: Snaha o poskytovani kvalitni sociélni skby

» Individudlni planovani

osobni dokumentace uzivatel
individualni plan

socialré-pedagogické {sobeni




zakazka

piipadovy proces
dokumentace

metodika

» Metodika a dokumentace zaznamy

vnitini predpisy

smlouva se zajemcem sluzby
rozhovor

prima pé&e

> Prima p&e dobré praxe

posun k lepSimu

zakladni napl socialnich sluzeb
alternativni metody
piktogramy

obrazkove formy

znakovared

daktyl

> Uziti alternativhich metod

Braillovo pismo
makaton

metody socialni prace
vzalani pracovnilt
obsazeni personalu

» Vzdélavani socialnich pracovnika PRSI TEE!
zpusobilost

aktivizacni pracovnici

poznatky

standardy

jednani se zgjemcem

» Standardy kvality smlouva

socialré-pedagogické {sobeni
vyhodnoceni napibvani standarid

Nasledky: Akceptace vlivu inspekci

» Pozitivni pFinos inspekci poskytovate: vétSi zajem




» P¥inos uzivateli

» Negativni nasledek inspekci

» Vyznam uloZenych opakeni

vnimaji jako pod#tnou
zpstna vazba

nastaveni standardu
posun sluzby

hodnoceni

adaptace novych pracoviiik
prostor pro lidsky kontakt
ohroZeni klienta

vliv na klienta
individualni gistup
respektovani prav a zajm
nutné zlo

vliv na dotace

zahajeni spravnihigzeni
ulozit sankce

uzawveni zdizeni

postoj poskytovatele
nedostatky

nutnost napravy

soulad se zakonem
piehodnoceni

uloZzeni sankci




PRILOHA P V: ANALYZA P RIPADOVEHO PROCES

Krajska pobotka ........

Analyza pfipadového procesu

Respondent - uZivatel &

Vék:

Doba vyuzivani socialni sluzby:

Pohlavi: = Muz/Zena

Respondent — uZivatel byl za Gasti
zaméstnance poskytovatele pouéen
o moZnosti odmitnout rozhovor.

Jméno a pfijmeni zaméstnance:

Respondent — uZivatel s rozhovorem |«  Ano/Ne
souhlasil:

Referujici zaméstnanec: pfitomen /nepfitomen

= Osobni dokumentace

= Rozhovor s respondentem

= Rozhovor s referujicim pracovnikem - zaméstnanec C.:
= Rozhovor se socidlnim pracovnikem — zaméstnanec ¢.:
= Jiny zaméstnanec (pozice) — zaméstnanec ¢.:

= Jiny uZivatel — C.:

= Vnitfni pravidla poskytovani socialni sluzby

= Pozorovani

Zdroje informaci:

Popis prostfedi, okolnosti rozhovoru, stavu respondenta, pfipadné uvedeni duvodu, pro¢ nebyl
rozhovor realizovan:

Analyza osobni dokumentace a zaznamy rozhovort

Analyza bude obsahovat odkazy na osobni dokumentaci, pfipadn& na jeji jednotlivé €asti napf. IP, zaznamy o
prib&hu sluzby, pfipadné citace z této dokumentace. V zaznamu z rozhovoru se uvede, kdo informaci sdélil (Cislo
dle Jmenného seznamu respondentd, referujicich zamé&stnancii, dal8ich zaméstnanci, pracovniki a dalSich

osob, které poskytly informace duleZité pro zjisténi obsazena v protokolu).

Datum:

' v Zaznamovém listu je respondent vidy veden pouze pod Cislem. Identifikace respondenta je zajisténa
prostfednictvim formulafe Jmenny seznam respondentd referujicich zaméstnancd, dalsich zaméstnancl,
pracovnik( a dal§ich osob, které poskytly informace duleZité pro zjisténi obsaZena v protokolu.



