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Uvod

Civilizaéni vyvoj s sebou iines| starnuti populace. Zivot ve Htése stal
pravidlem a prodlouzil se. Dvacéaté stoleti byl@dkem zlepSeni vyZivy, zkvalitmi
zékladni zdravotni @@ akontroly nad mnoha chorobami. tstedku &chto

skute&nosti vziista péet lidi dozivajicich se vysokéhéku.

Vzhledem ke starnuti populace a zvySenémiiypsenioti ve spolénosti je nutné
vytvorit podminky pro rovnopravny a aktivni Zivot seriorsoustavé se zabyvat
problematikou starnuti a problematikou sefiiore vSech aspektech jejich Zivota
arozvijet mezigenetai vztahy a solidaritu, prosazovat toleranci a parnEni.
Socialre ekonomicky rozvoj starnouci spotesti i subjektivni spokojenost Zivota
ve stdi jsou mozné jen tehdy, zachovava-li seniorstvitmokt, aktivitu arovna
ob¢anska prava i povinnosti s mladsintkavymi kategoriemi. Pro seniory to znamené
akceptovani jejich dilu zodpsanosti za sebe i za spofest, v niz Ziji. Pro spateost
to znamena vytw@ni materialnich i nematerialnich podminek pro giréb aktivni
Zivot ve stéi. Je nezbytné klastichz na zachovaniiipozeného socialniho prdeti
vlastniho domova jako rpdpokladu pro udrzeni,ripadré irozvoj spoléenského
postaveni senidr Dale je nutné podporovat rodinu jako zakladidinek spolénosti
a pomoci ji vytvéet bezpeény prostor pro Zivot senidr Spol€nost by ngla peujicim

rodinam poskytovat podporu a pomoc a vigaat respekt k jejich @é

Pro seniory je tedyiéba zajistit takovy systém socialnich sluzeb, ktgmy
umozni setrvat vifrozeném domacim prdsdi co mozna nejdéle, podpaidrzeni
jejich soléstatnosti a aktivity, zajisti proziti této faze zivowdistojné a sodasré
pomize rodindm, které o seniory qugi. Pxi poskytovani sluzeb jerdba respektovat

individualitu seniora a jeho pravo rozhodovat oi&log sluzke.

Uplynula dw desetileti se z pohledu socialnich sluzeb v§amala krong jiného
i jejich boulivym rozvojem. V tomto obdobi doslo v dané oblaktvyznamnym
kvantitativnim i kvalitativnim zrmnam. Ri¢in téchto zneén je cela frada. Snad

nejdilezit¢jSi zmenou je zruSeni statniho monopolu na poskytovaniasoch sluzeb

zatatkem devadesatych let a postéige zvySujici role obci a nestatnich sulijektéto



oblasti. Nové fistupy k tmto sluzbam s sebouipesly i rekteré nové metody a formy
prace s klienty. Zakorgé. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbazavedl novy pojem
Standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS).

Standardy kvality sociélnich sluZzeb jsou souboreitérk, jejichZ prostednictvim
je definovana urowve kvality poskytovani socialnich sluzeb. Popisugk mé vypadat
kvalitni socialni sluzba, jsoufimosem pro poskytovatele i pro uZzivatele sluzeb.
Jejich zavedeni do praxe umozni porovnavat efewtiyednotlivych drufi sluzeb,
které pomahaji lidentesSit stejny typ nejiznivé socialni situace, i efektivituiznych
zarizeni, kterd poskytuji stejny druh sluzby. Stanggsu tedy nastrojem, &itkem

pro hodnoceni kvality.

V dobé pripravy a procesu tvorby standargsem pracovala v jedné lamské
organizaci, ktera poskytovala seriior pe&ovatelskou sluzbu. Revatelskd sluzba
je nejrozsiensjSi sluzba socialni @é pro tZzce zdravoté postizené a staré &y,
ktefi nejsou schopni si sami obstarat nutné prace \addoosti a dalSi Zivotni paby
nebo kté pro nepiznivy zdravotni stav pttbuji oSateni jinou osobou. Poskytuje
se olkanim zpravidla v jejich domacnosteckimz se mirsd odliSuje od pée,
ktera je seniarm poskytovana v pobytovych idaenich. Vyhovuje zcela trendu,
nastidnému v uvodu meé prace a plni poZadavekSimy seniofi na prozivani

svého Zivota v domécim présti s podporou sociélni sluzby.

Jest drive, nez byly prace na zawd standard v organizaci dokoteny,
zmenila jsem f@sobisE. S novym pracovnim tazenim jsem znovu dostalé@ilpzZitost
pripravovat zavaghi standard, tentokrat v mimobrinské organizaci. Ve své praci
jsem se proto rozhodla vyuzit svych zkuSenostioblpmatikou zavéshi standard
do praxe a zjistit, jakou cestou se vydali jini lpdevatelé socialnich sluzeb. Pozornost
budu ¥novat Standafidn kvality socialnich sluzeb a procesu jejich aptka& prostedi

pecovatelské sluzby.

Cilem mé prace jezodpowdét zakladni vyzkumnou otadzkdak probihal proces
aplikace Standard kvality socialnich sluzeb ve vybrané organizacicépeatelské

sluzby?*



Prace bude zkoumat tikh procesu aplikace Standarckvality v prostedi
organizace, ktera zabezjpge pe&ovatelskou sluzbu z pohledu pracovniktzv. prvni

linii, tedy primych poskytovatél p&e.

Praci chci poukdzat na sktmest, Zze pray¥ spoluprace naifpraw a procesu
tvorby SQSS s pracovniky tzv. prvni linie je nesmtalezitd. Hlavnim cilem mé préce
je zjistit, jestli jejich participace na vznikéchto novych pravidel e byt jejich
motivaci pro praktické napbvani kritérii nastavenych SQSS. Jestlize se ukaze
participace pracovnik prvni linie dilezitou, mize moje prace slouZzit jako navod

pro pedagogickouast Fipravy metodologie zavédi SQSS.

Prvni ¢ast prace obsahuje pojmy, které byly vymezeny ndadé& dostupné
literatury. Tatocast prace je roztena do dvou kapitol, jedna sé€nuje pé&ovatelské
sluzk® jako sowdsti socialnich sluzeb a standard kvality socialnich sluzeb
jako mefitku kvality. Druhacast je ¥novana konkretizaci metodického postupu,dryb
vyzkumnych jednotek a operacionalizaci, na kteravazuje vlastni kvalitativni

vyzkum.



1. Pe&ovatelska sluzba jako so&ast socialnich

sluzeb

Tato kapitola mé prace je d&gna popisu pmvatelské sluzby jako soasti
socialnich sluzeb, které jsou jednim ze zakladnis$trofi socialniho statu a zahrnuji
cely souhrn viejnych sluzeb, poskytovanych v ramci jednotlivygfsténi socialni

politiky statu.

Nejdiive tedy vymezim samotny pojem socialni sluzby t& pojem peéovatelské
sluzby, jako jedné&tasti v systému socialnich sluzeb.c®atelské sluzb se budu
vénovat z hlediska jejiho vymezeni v podaboslani, specifikace Klieit ztizovateti,
zamestnan@ a zawvr kapitoly bude pdit legislativnimu rédmci. Festoze klienty
petovatelské sluzby se mohou stat a v praxéasto také stavajiiezné skupiny osob,
budu se ve své praci zabyvat vyhraghatovatelskou sluzbou, poskytovanou setior
Budu-li ve své praci hovd o peovatelské sluzh bude se vzdy jednat o dqoatelskou

sluzbu pro seniory.

1.1  Socialni sluzby

V této casti prace se pokusim pomoci odborné literaturindedt socialni sluzby.
Existuje mnoho definici socialni sluzby. Na§gji vznikly tim, Ze autéi socialni sluzby
vymezili ve vztahu k ostatnim oblastem politiky. tdratura obvykle vymezuje
tyto oblasti socialni politiky: politika zdravotnbytova, vzdlavaci, zamstnanosti,
systém socialniho zabezgai apod. Podle Pitka (1995) Ize oblasti socialni politiky
vymezit podle #iznych hledisek. Uvadi, Zeékteré oblasti socialni politiky jsou
definovany vztahem k titému cili, nap. politika zanstnanosti, jiné jsou naopak
vazany k wité socialni¢i demografické skupi) nag. p&e o invalidy¢i problém

etnickych skupin.

MatouSek vystagl definici socialnich sluzeb tim, Ze je vymezii¢v kategorii
verejnych a humanitarnich sluzeb, s nimiz se sociélogby c¢ast&né prekryvaji.

O socialnich sluzbactka, ,Ze jsou poskytovany lidem spéémsky znevyhodmym,



ato s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivotafipadre je v maximalni mozné rrd
do spolénosti z&lenit nebo spoknost chranit ped riziky, jejich jsou tito lidé

nositeli.

Také Novosad ifpomind, Ze socialni sluzby nevznikaji nahodilee aé jsou
vystupem wtité socialni politiky. Podle & ,piredstavuji porérné Sirokou Skalu podpor,

opateni a pomoci, jez vychazi z nutnagsit svizelné Zivotni situace &ini."?

DalSi skupinu aktér socialnich sluzeb fppomina Musil, ktery socialni sluzby
ozn&uje terminem ,sluzby socialni prace®, coz jsou katni, v praxi existujici
komplexy c¢innosti, které H praci na konkrétnim mista s konkrétnimi klienty
prispivaji k realizaci za#ri socialnich pracovntk*?

Socialni sluzby napomahaji cité ¢asti oltani, aby se mohli podilet na Zivot
spolenosti. Sousted’uji se na pomoc lidem kétsi soldstaznosti, prevenci zavislosti,
posilovani rodinnych vztat) obnovu Usgsného socialniho fungovani jednotliveodin

a skupin. Jsou to aktivity zatiené na podporu zdravi &dsné i duSevni pohody lidi.

V zakorg ¢. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach se ,sociglntbou rozumi
¢innost nebo souborkinnosti zajigujicich pomoc a podporu osobam zaelém
socialniho z&8leréni nebo prevence socialniho vytemi.“ Tento zakon finasi novou

kategorizaci socialnich sluzeb.

Podle citovaného zakona se sociélni sluzby poskyiigko sluzby:
* pobytové- spojené s ubytovanim vitzenich socialnich sluzeb,
 ambulantni - sluzby, za kterymi osoba dochazi nebo je domena
nebo dopravovdna do ifzeni socialnich sluzeb a <s@ésti sluzby neni
ubytovani,
» terénni - sluzby, které jsou oselposkytovany v jejim firozeném socialnim

prostedi.

! Matougek, O. a kol. Socialni prace v praxi. 1 Wythha: Portal, 2007, s. 9

2 Novosad, L. Z&klady specialniho poradenstvi. 1 Wrha: Portal, 2000, s. 44

% Musil, L. ,Rada bych Vam pomohla, ale...“ Dilemataipe s klienty v organizacich. 1 vyd. Brno:
Marek Zeman, 2004.

* zakong. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach § 3a)



Do socialnich sluzeb zahrnuje tento zakon:

» socialni poradenstvj které zékon rozduje na:

a)

b)

» sluzby socialni pée, které definuje zakon jako sluzby, které ,naponjiaha
osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou &sfatnost, s cilem umoznit
jim v nejvy§Si mozné mé zapojeni do d&Zného Zivota spobmosti,

a v pipadech, kdy toto vykuje jejich stav, zajistit jim dktojné prosedi

zékladni sociélni poradenstvi - pomabesit klientovu nefiznivou

socialni situaci

odborné socialni poradenstvi - z#mje se svym fisobenim natuzné

socialni skupiny ve specializovanych poradnach.

a zachazenp“

Konkrétné mezi sluzby socialni gé pafi:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

)

osobni asistence

petovatelska sluzba

tisnova pé€e

pravodcovské a fediitatelské sluzby
podpora samostatného bydleni
odleRtovaci sluzby

centra dennich sluzeb

denni stacion&

tydenni stacion&

domovy pro osoby se zdravotnim postizenim
domovy pro seniory

domovy se zvlastnim rezimem

chraréné bydleni

socialni sluzby poskytované ve zdravotnickyckizenich Ustavni @gé.



* sluzby socialni prevence které jsou zakonem vymezeny jako sluzby,
jez ,napomahaji zabranit socialnimu vyeni osob, které jsou timto
ohroZzeny pro krizovou socialni situaci, Zivotni yidy a zpisob Zivota
vedouci ke konfliktu se spaleosti, sociald znevyhodujici prostedi
a ohrozeni prav a opragmych zajni trestnoucinnosti jiné fyzické osoby.
Cilem sluzeb socialni prevence je napomahat osokaoekonani jejich
negiznivé socialni situace a chranit spwlest ged vznikem a $&nim
nezadoucich spalenskych je.“®

Zakon upravuje nasledujici druhy sluzeb socialnigmence:
a) rana pée

b) telefonicka krizova pomoc

c) tlumocnické sluzby

d) azylové domy

e) domy na fil cesty

f) kontaktni centra

g) krizova pomoc

h) nizkoprahova denni centra

i) nizkoprahova zdzeni pro dti a mladez

J) nocleharny

k) sluzby nasledné pé

[) socialre aktivizatni sluzby pro rodiny sdmi

m) socialré aktivizatni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim pasiivie
n) socialre terapeutické dilny

0) terapeutické komunity

p) terénni programy

g) socialni rehabilitace.

5 zakong. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 38
6 zakong. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 53



1.2 P&ovatelska sluzba

s~ s

V této kapitole piblizim poslani p&ovatelské sluzby, jeji vyznam v systému
socialnich sluzeb pro seniory, identifikujtizovatele sluzby a objasnim, kdo jsou

zanestnanci, jaka je jejich napprace a kdo jsou klienti pevatelské sluzby.

Podle zakona ma pevatelska sluzba ,teréndi ambulantni podobu. Je dema
osobam, které maji snizenou &stiatnost z divodu wku, chronického onemoéni
nebo zdravotniho postizeni, a rodinam &nd, jejichz situace vyZaduje pomoc
jiné fyzické osoby. Mezi zakladiinnosti p&ovatelské sluzby p&tpomoc i zvliadani
béZznych Ukori pé&e o vlastni osobu,iposobni hygied nebo poskytnuti podminek
pro osobni hygienu, ip zajiS&ni chodu domacnosti, poskytnuti stravy nebo pomoc
pfi zajis€ni stravy, zprogsedkovani kontaktu se sponskym prosedim.”

Pe&ovatelska sluzba je tedy jednou z nejria¥iSich sluzeb socialni peé
poskytovanou senidm a ®Zce zdravoté postizenym obamim, ktei z divoda
zdravotniho stavu, vysokéhocku nebo ztraty saistainosti nejsou schopni sami
si obstarat nutné prace v doméacnosti a dalSi Ziymitieby nebo ktd pro nepiznivy
zdravotni stav péebuji oSatni jinou osobou nebo jinou osobni ¢pé

kterou jim nemohou poskytovat rodinrfigusnici.

Skute&nost, Ze je pwvatelska sluzba n&gstji Zzadanou sluzbou v rdmci systému
socialnich sluzeb vyuzivanych seniory, potvrdil ki, z jehoz vysledk je patrno,
Jako nejastji piijimana sluzba se potvrdil dovoz @i (vyuziva 9% senidi). Druhou
negastji poskytovanou sluzbou jsou nakupy potravin a praadla (zhruba po 3 %).
V¢étSina senial, pokud vyuziva psvatelskou sluzbu, si Zada pouze jednu sluzbugmén
casto d¥. Peovatelskou sluzbu vyuZivaji s obdobnou frekvencizimu Zeny.
Rozhodujicim faktorem jefpdevSim rodinné zazemi, typ domacnosti a jeji slioze

Mezi osandle Zijicimi uvedlo jeji vyuZivani 20 % seniooproti 6 % osob Zijicich

S partnerem.

7 7akon o socialnich sluzba¢h108/2006 Sh., o socialnich sluzbach § 40
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Podle Vohralikové a RabuSice (2004) seogwatelskd sluzba snazi umoznit

seniofim setrvat, pokud je to jen trochu mozné, v jejidstnim doméacim prasdi.

Podle Kubalikové umoauje pe&ovatelska sluzba ve svém kaéném disledku
lidem setrvat v jejich firozeném prosedi a zachovat tak nejen soukromi,
ale i spoléenské zazemi, na které byli vipghu svého zivota zvykH.

Novy a ViSek uvagi, Ze vychodiskem poskytovani qmvatelské sluzby jsou
.lidské poteby, snétujici k zachovani fyzické a spdknské strankylovéka — socialni
integrity ol&ana a srrujici k zajiS€ni a usnadéni osobni hygieny a hygieny bydleni,
stravovani a obstaravani zakladnich Zivotnichrgiot moznosti pohybu a dopravy,

kulturniho vyziti“?

Peiovatelska sluzba ma@eské republice relatiéndlouhou tradici, v pibéhu let
se vSak vyrazhzvysil kvantitativni rozsah poskytované pomocistlize v roce 1970
pocet osob, jimz byla poskytnuta gmvatelska sluzba, odpovidal 1,7 % vSech sénior
starSich 70 let, tak v roce 2000 uz to bylo 11,6\#nist patu senioti vyZivajicich této

sluzby doklada nasledujici tabulka.

Tabulkaé. 1 Rozvoj péovatelské sluzby ¢R
1970 | 1980 | 1990 | 1995 | 2000 | 2002 | 2004 | 2005

Pocet osob, jimz byla
poskytovana social. sluzba 11946 38649 67043 8620113528 141813| 109475( 112927

Pradelny pefovatelské
sluzby 0 218 311 395 509 471 649 494

Stiediska osobni hygieny 10 225 381 42 490 476 458 941

Zdroj: Vohralikova a Rabusic, 2004, tabulka je uprev

8 Kubakikova, K. Sluzby pro seniory zavislé na pomoci josdby. Socialni studia: Sbornik praci
Fakulty socialnich studd. 5, 2000, s. 165 — 173
° Novy, K., Visek, P. Spotenska pée o staré otany. 1 vyd. Praha: Préace, 1988, s. 40-41
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Zvlastni, a velmi zadanou formu socialnié@éimoaujici zachovani autonomie
v podol& individualniho bydleni v kombinaci s poskytovanmjrizrejSich sluzeb
predstavuji domy s gevatelskou sluzbou. Soéasti Echto zdizeni byvaji dediska
osobni hygieny, pradelny, ordinace I&ka jidelny, kluby pro seniory. Je
zde poskytovana pevatelskd sluzba; pracovni doba a rozsah této wlygbdan
sokestainosti obyvatel

1.3 Poslani péovatelské sluzby

Pe&ovatelska sluzba poskytuje ve vymezenéase v domacnostech osob

a v zd&izenich socialnich sluzeb tyto zakladminosti:

e pomoc i zvladani Bznych Ukori p&e o vlastni osobu,

e pomoc i osobni hygie# nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
* poskytnuti stravy nebo pomoé gajisS&ni stravy,

e pomoc i zajiS&ni chodu domacnosti,

» zprostedkovani kontaktu se spsEnskym prosedim?®

Za hlavni poslani pevatelské sluzby Ize oz#ia snahu pomoci klierim
k plnohodnotnému a co nejvice geta&nému Zivotu v jejich frozeném socialnim
prostedi. Péovatelska sluzba by &a saturovat klientovi fyzické, psychické a socialn
potreby a pomoci tak udrzet jeho socialni fungovaniriovahu mezi klientem a jeho
socialnim progedim). Prace s klientem by éma byt zamdfena na podporu
individualnich schopnosti tak, aby si senior moléd poteby zajifovat v co nejetsi

mozZné mife sam.

10 74koné. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbéch § 40 (2)
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Aby mohla peéovatelskd sluzba uspokojovat celé spektrumigotseniot,

je zadouci 8@inn¢ propojit poskytovani materialni a nematerialni pom

e Materialni pomocklientovi poskytuje momentalni fiéa uspokojuje jeho
aktualni pateby. V podminkach gevatelské sluzby je torpdevsSim pée

o klientovu domacnost, pomoti rygiens apod.

* Nematerialni pomooproti tomuma dlouhodo§si ,procesualni“ charakter.

V ramci p&ovatelské sluzby jde zejména o emocionalni podgmychickou
i fyzickou aktivizaci klienta, aby mohl co nejd&etrvat ve svémipozeném prosedi

a citil se pitom dolie.

1.4  Klienti pecovatelské sluzby

Klienty petovatelské sluzby jsou osoby se sniZzenowstainosti z divodu wku,
chronického onemoeni nebo zdravotniho postizeni, jejichZ situace dyf&a pomoc
jiné fyzické osoby. Rmvatelska sluzba je poskytovana zdra¥qinstizenym ofanim,

détem a seniam, pricemz senié tvoii nejpaetrgjsi klientelu.

Aby se senior mohl stat klientem gowatelské sluzby, musi se obratit
na poskytovatele gevatelské sluzby nebo na praktického ték&tery mu sluzbu tze
doporuit. Zakladni povinnosti potencionélniho klienta fizni gedloZeni doporeni

lékare a ani dchodovy vynér jako gred &innosti zakona o socialnich sluzbach.

Vedouci péovatelské sluzby Zadatele navstivi v jelioozeném prosedi, sepiSe
smlouvu o poskytovani pevatelské sluzby dle jeho individualnich fedt. Klient
si sam wtuje, které ukony pmvatelské sluzby bude vyuZivat, v jaké denni i tyde
frekvenci. Ma také moznost gmvatelskou sluzbu kdykoliv vypeédét. Fri uzaveni
smlouvy je informovan o ceniku sluzby a také o nusfina zmisobu podat stiznost

na kvalitu poskytované sluzby.
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1.5  Zfizovatelé pé&ovatelské sluzby

Peovatelska sluzba #ie byt zizovana obci nebo jinym subjektem.

Podle %izovatele nizeme pé&ovatelskou sluzbudlit na statni, obecni a nestatni.

J e

Pro ilustraci uvadim tabulku sighledem, kteraifmasi rozvrstveni izzovateh

pecovatelské sluzby v roce 2005.

Tabulka¢. 2 Rozvrstveniizzovateli pefovatelské sluzby ¢R

Typ zarizeni krajska | obecni |cirkevni|fyz. osobal ostatni | celkem

Pocet pracovi®’ PS 110 675 87 88 43 1003

Ob¢éané, jimz byla poskytnuta
15250 82841 8532 1458 4846 1129%7

pecovatelska sluzba

Zdroj: Statisticka réenka z oblasti prace a socialnicttivr. 2005, MPSV.

1.6 Pracovnici p&ovatelské sluzby a jejich pracovni napi

Pe&ovatelska sluzba je stgnjako WtSina organizaci tohoto typu, tema
multidisciplinarnim tymem. Pracuji zde qmwvatelky, socialni pracovnici, manéie
ale i pomocny persondl a ekonathi pracovnici. B identifikaci pracovnik
petovatelské sluzby a jejich naglprace jsem vyuzilaifpadovou studii p@vatelské
sluzby, kterou provedli vroce 2003 Musil, Kuigbva a Hubikova. Tito autb
rozclili pracovniky do rkolika kategorii. Jedna se v prvilack o peovatelky,
a to jak peovatelky klasické, pmvatelky na rozvazce, dobrovolné c¢peatelky
a vedouci pé&govatelské sluzby. Kromtéchto pracovnik pasobi v p&ovatelské sluzb
také pomocny personal (nmagidici), jejichz naplni prace je technické zabespé

sluzeb.

Pe&ovatelky, které poskytuji pevatelskou sluzbu, maji zakladni
nebo stedoSkolské vz#lani a dle Zakon&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach musi

absolvovat akreditovany kurz pro pracovniky v simééh sluzbach.
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Povinnosti klasickych gevatelek je zajistit pg@ o klienty na ,své trase".
UzZivateli musi poskytnout sjednané Ukony ve stanéue mnoZstvi a v dohodnutém
case. Mezi ukony ifgvaZzuji nakupy, podizky, uklidy, myti a utirani nadobi, prani
a Zehleni pradla, ale i giéo klienta samotnéeho. Tato g@zahrnuje pomocipoblékani
a svlékani, pebalovani, pomociposobni hygie& atd. Praci na svoji trase ma kazda
petovatelka pedem naplanovanou od rt&mbné s ohledem na mnozstvi a charakter
predpokladanych Ukdn Krom¢ toho vSak musi gevatelkareSit i mimdadné situace.

Obvykle se jedna o gekané problémy klienta.

Naplh prace péovatelek na rozvazce je jasdana a je vymezena &gm vice
¢i mére rutinnich ¢innosti. Hlavnim cilem je distribuce &t z vyvaovny klientim
a kazda pracovnice zodpovida za z&jBsvé trasy. Ve stanovené dny provadi u klienta

vyUuctovani za obdy a dovazku a zpracovavaji s tim spojenou adméatigtl.

Zvlastni z#azeni v p&ovatelskeé sluzbma vedouci pracovnik pevatelské sluzby.

Naplii jeho prace je mozno roziit do t# hlavnich oblasti:

« Prvni oblasti je management a koordinace vykontoyselské sluzby.
V této oblasti se od vedouciho ¢oeatelské sluzby d@kava -celkovy
management organizaceéetné administrativniho a technického zajist Do
této oblasti pat rozclovani prace a rozlozeni kligntmezi p€ovatelky
(systtmova a systematickd organizace prace klagicky rozvazkovych
pecovatelek, pehled o aktualnim rozlozeni kliéntvytizenost jednotlivych
pecovatelek, zajigini zaskok v doké dovolenych, nemoci atd.), kontrola
petovatelek, zajifovani prace dobrovolnych @mvatelek, koordinace

a kontakty s jinymi organizacemi a subjekty.
e Druhou oblasti je prace s klienty. Semipdeteni u klienti a zaji¥ovani
zpetné vazby (mapovani postojnazot ¢i pripominek klient), vytizovani

stiznosti.

* Do treti oblasti bychom mohli #adit administrativni tkony.
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1.7 Legislativa

JeSt v nedavné dah a to do konce roku 2006, byl systém poskytovanidnich
sluzeb upravovan pravnimi normami, vzniklynie@ rokem 1989. Jednotlivé oblasti
socialni pomoci bylyieSeny izolovath v ramci jednotlivych pravnich fpdpisi
vzniklych v letech 1991 a 1993. Sluzbami socia&iepbyly podle zakona o socialnim
zabezpeéeni vychovna a poradenskacpé Ustavni socialni pé, p&e v ostatnich
zaizenich socialni e, pe€ovatelska sluzba a stravovani. Obsa&bhto sluzeb
a zpisob stanoveni Uhrady za jejich poskytovani byl wemaprovadcimi pravnimi

predpisy.

Tyto pravni normy zaznamenaly #nu schvalenim Zakon& 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbéach, ktery nabytimnosti k datu 1. 1. 2007 afipesl vytvdeni
podminek pro uspokojovani oprawnych poteb osob, které jsou oslabeny v jejich
prosazovani. O novy zakon se usilovalo odapku 90. let. Byl opakovannavrhovan,
ménén a ot stahovan podle toho, jak séhlem poslednich 15 letifdaly viady. Jde
0 nejwtsi znenu v socialni oblasti od dob Marie Terezie.

Navrh vychazi z obecného principu solidarity velsfmosti a sotasré podporuje
princip rovnych pilezitosti pro vSechngleny spolénosti. Zakon o socialnich sluzbéch
zabezpeéuje zakladni ramec k zaj&ti potebné pomoci. Pomoci se rozumi takové
spektrumginnosti, které jsou nezbytné pro socialnfleasni osob a dstojné podminky
Zivota odpovidajici Urovni rozvoje spoéiesti. Hlavnim cilem zakona je podporovat
proces socialniho #Zeenovani a socialni soudrznost spwlesti. Za nejtSi znenu,
kterou zakon pinesl, povaZzuji skutaost, Ze si progtdnictvim pispivku na péi maze
klient sam svobodn a aktivie rozhodnout, jaké socialni sluzby vyuZije,
v jakém rozsahu a u kterého poskytovatele. Je genzivateli, jaké p& da prednost.
Zda se rozhodne pro §év rodiné, osobni asistenci, pevatelskou sluzbou, centrum
dennich sluzeb, pobyt v domopro seniory nebo kombinadianych druti sluzeb.

Zakon pedpokladd moznost individualniho tigpisobeni obsahu sluzby

ve smlou¥ s organizaci, kterd ji poskytuje. Musi obsaho\@eritosti dané zakonem,

jako je ozna&eni smluvnich stran, druh socialni sluzby, rozsakkptovani sluzby,
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misto acas poskytované pé. Nesmi chyét ani vySe a zjsob Uhrady. Jeji sdasti
jsou také pravidla proiwody vypowdi, vypowdni Ihity a doba platnosti smlouvy.

Zakon zakotvuje i jistotu pro uZivatele pozadoval o©bce informace
0 moznostech a #gobech poskytovani sluzeb na jejim Uzemi. A nejetVEivatel ma
pravo pozadovat od obce zpt@stkovani kontaktu na poskytovatele.

Zakon finesl pro poskytovatele oporu pro poskytovani &hak sortimentu
socialnich sluzeb. Vymezuje jasménosti, které jsou obsahem socialnich sluzeb,
véetns specifikaceinnosti, které tvii naph jednotlivych tym sluzeb.

Zakon na druhé stranstanovi i povinnost poskytovateh socialnich sluzeb.
od 1. 7. 2007 sluzby poskytovat. S tim souvisi baivpojistné smlouvy a zaj&ti
dostupnych informaci o druhu a ngistuzeb. Nedilnou s@asti jsou informace o cilech
a okruhu osob, jimzZ je socialni sluzba poskytov@rganizace musi zajistit naplvani
lidskych a obanskych prav uzZivat&él Ta jsou zakotvena ve vhifch gedpisech
pro podavani awzovani stiznosti. V s@asné dob ma organizace povinnost

prislusné pedpisy zpracovat.

V minulych letech byl uZivatel pouze pasivnirfijgmcem sluzeb. Sdéasnost
je jina. Poskytovatel je povinen planovaiilpih poskytované sluzby podle osobnich
cila, poteb a schopnosti uzivatele. Je to zasadn&namv poskytovani sluzeb.
Organizace se také musi podrobit inspekci kvalitgi@nich sluzeb, s kterou souvisi

dodrZzovani standafickvality socialnich sluzeb.

Vykon dobrovolnické sluzby upravuje zakén 198/2002 Sh., o dobrovolnické
sluzke. Oblast finatni pomoci socialé pottebnym oldamim je od 1. 1. 2007 upravena
zakonenx. 110/2006 Sbh., o existémim minimu a zakoner. 111/2006 Sb., o hmotné

nouzi.
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2.  Standardy kvality socialnich sluzeb jako réFitko

kvality

V této kapitole se &nuji teoretickému vymezeni Standar#vality sociélnich
sluzeb. Pro &ely této prace, budu pouzivat termin Standardyityattery obsaho¥
i vyznamow koresponduje v Kkontextu prace s pojmem Standardaalit,
které jako nastroj k zaji&ti kvality socialnich sluzeb vypracovalo Ministerstprace
a socialnich #ci. Druhacast kapitoly je ¥novana piblizeni jednotlivych Standafd
kvality, jejich charakteristikami a kritérii, kterémoziuji hodnoceni socialni sluzby.

2.1  Standardy kvality socialnich sluzeb

Standard v béZné mlu¢ ozna&uje normu, nebo #fitko. V socialnich sluzbach
se takto oznalji ,psané nebo zvykové normy*“, které oZonp Zadouci, cilové stavy
a umoauji posuzovat miru jejich napini konkrétnimi subjekty; timto #gobem
vymezuji zgisoby poskytovani sluzeb nebo podminky jejich paskdmi, &inn¢ jsou

garantovany v§Si sankci a jsouifiom bezaky nebo ¥done porusovany.

Prirucka Standardy kvality socialnich sluzeb uvadi definjStandard je #ta
vyjadtujici obecny princip. Je to dohodnuty znak, na é&terje zaloZzeno posouzeni
kvality poskytované sluzby:* ,Standardy kvality popisuji, jak ma vypadat kvaiit
socialni sluzba. Jsou souboren®iitelnych a ofitelnych kritérii, nikoli navrhem
zakonaci vyhlasky. Jejich smyslem je umoznitigaznym zfisobem posoudit kvalitu
poskytované sluzby, nikoli stanovit, jaka pravacwipnosti maji z#izeni a uzivatelé

socialnich sluzeb?

™ hitp:/lwww.mpsv.cz/file/clanky/5964/pruvodce. pdf
2 hitp:/lwww.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Jeden z hlavnich Ukinl které ma v oblasti socialnich sluzeb MPSV, jasgaji
ochrany zranitelnych skupin obyvatelstvadeg neodbor& poskytnutou sluzbou,
porusovanim prav, zneuzivanim postaveni persondhle giblizeni podminek
pro poskytovani socialni sluzby s@asné darovni poznani i Zmam ve spoknosti
a v pozadavcich na kvalitu Zivota, je to zejménarozvoji autonomie, zajisnhi
dustojnosti uZivatél socialnich sluzeb a také vardzu na dodrZzovani lidskych

i ob¢anskych prav.

Standardy se tykaji vSech socialnich sluzeb ahgpiedstatnym rysem je jejich
obecnost a aplikovatelnost na vSechny druhy sdckakluzeb. Standard je tedy funk
dohodnuta norma, kteraude byt bezprosédre aplikovana v praxi a vychaziippm

Z nejnovjSich poznati na poli socialnich sluzeb a socialni politiky ofxec

2.2 Vznik Standardi kvality

K 1. lednu 2007 nabyl dnnosti jiz zmiovany Zakon ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, kteryimppo vymezuje podminky pro ziskani registrace
poskytovatele socialnich sluzeb. Jednou z podmieekrav¥ vytvoreni standaril
kvality sociélnich sluzeb.

Standardy kvality socialnich sluzeb je mozné def@tojako obec# piijata
piedstava o tom, jak ma vypadat kvalitni socialn#lséu Jsou souboremeéiitelnych
a owtitelnych kritérii, jejichz smyslem je umozZznit gaznym zgisobem posoudit
kvalitu poskytované sluzby. Obecnou metodiku prosdgéni Standard kvality

socialnich sluzeb do praxe vydalo MPSR jiz v roce 2002.

Druhové standardy kvality socialnich sluzeb jsodindeany jako specifické
Standardy kvality socialnich sluzeb pro jednotldefinované typy socialnich sluzeb,
kde mohou jednotliva #&eni v rkterych pracovnich i jinych situacich ptavat
priliSnou obecnost a nekonkrétnost Standarkivality socialnich sluzeb. Tyto
dokumenty by rély vzniknout jako vysledek spoluprace MPSV a jetim@th subjekt
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poskytujicich socialni sluzby, na jejichz fmily a specifické pozadavky Druhové
standardy kvality socialnich sluzeb reaguji a spyav postuim davaji kodifikovanou
podobu. V roce 2006 se metodika ustdlila na patrz@tiadnich standardech. ¥t

zékladnich standafidoude obsahem néasledujiciho textu.

2.3 Kritéria standarda kvality

Standardy kvality jsowlenény do jednotlivych tématicky zatrenych okruf.
Kazdy standard je dale ro#dn na kritéria, ktera umdagji hodnoceni napbvani
standardu. Kritéria tak twb jakousi ponicku pro pgehled, jak ten ktery standard
ovliviiuje schopnost sluzby naplnit zajmy aipbly obou zajmovych skupin, tj. Zivaiel

i zadavatal.

Standardy jsou na kritériaclenény nejenom z dvodi prehlednosti,
srozumitelnosti, ale hlavnimadodem pro vznik kritérii je jejich #fitelnost, moznost
posouzeni, zda socialni sluzby pozadavek standagphuji. M¢fitelnost kritérii
umozni dat vystup poskytovateli i 8imu hodnotiteli a prokazat tak Grdvévality

poskytovanych sluzeb.

DalSim pozadavkem na Standardy kvality je jejichlad s evropskym socialnim
modelem, ktery je zaloZen na socialninile&@ovani lidi a pedchazeni jejich socialnimu
vylou¢eni. Uvedeny fistup je charakterizovan deseti civymi principy,
které Evropska Unie dopatuje pro podporu politiky zgenovani.

Zminéné principy jsou zakomponovany ve Standardech kvaly a jsou nasledujici:
* Subsidiarita
Politika a sluzby se stanou propajg, kdyZz budoureSeny a dortovany

v misg, které je co nejblize lidem, jichz se tykaji, trgrincip nabyva

na dilezitosti v okamziku, kdy seffmo tyka zranitelnych skupin lidi.
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Holisticky pFistup

Politiku je teba rozvijet a sluzby dofovat integrovanym zisobem,
ktery respektuje celkové peby clovéka spiSe nez ugnd omezeni
organiz&niho charakteru.

Transparentnost a odp@adnost

Prijemaim socialnich davek a uzivateh sluzeb musi byt za¥ano
prihledné a otaené rozhodovani a musi existovat jadefinované postupy
pii odmitnuti nebo odvolani se proti rozhodnutim @pnbudsman, Charta

prav, apod.).

Sluzby pratelské k uzivatéim
Budou-li mit sluzby oteeny charakter, budou-li dostupné, pruzné a budou-li

odpovidat paebam uzivatel, vytvori lepSi podminky pro Zéenovani.

Efektivnost
Sluzby, které napomahaji &aneni, reaguji rychle a vidtné na poteby lidi
bez zbyténé byrokracie, sitazem na ¥asnost poskytovani a se smyslem

pro elné vynakladani prastdki.

Solidarita a partnerstvi
Politika a sluzby swtujici k zalenovani podporuji rozvoj solidarity
a soudrznosti ve spaleosti a posiluji partnerstvi a spoluodpdmost vSech

zWastrénych.

Distojnost a lidska prava
Politika a sluzby swefujici k za&lenovani uznavaji a podporuji lidskou
dustojnost a z&kladni lidsk& prava pro vSechny zegm@nosazovanim

principu rovnosti a odmitanim diskriminace.
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Ucast
Politika a sluzby swgfujici k zalenovani jsou planovany, dotavany
a kontrolovany za dasti €ch, kt&i jsou ohroZovani bidou a socialnim

vylou¢enim.

Posileni a osobni rozvoj

Politika a sluzby stujici k za&lenovani si kladou za cil omezovat zavislost
lidi, podporovat u nich rozvoj samostatnosti v gdlina posilovat autonomii,
vytvareji piilezitosti k osobnimutistu a rozvoji.

Trvale zlepSovani a udrzitelnost

Politika a sluzby mohou vzdy vice podporovatle@ovani a jejich dopad
na socialni zdenéni miaze byt trvalejsi, jelikoz mezienskymi staty existuje
silici tendence ke kontrole a monitorovani vystygolitiky a poskytovani
sluzeb, stejijako konzumace a Zma vazba ze strany uzivatel

Ministerstvo prace a socialniclk®al pojmenovalo jiz v roce 2003 v Bilé knize

socialnich sluzebedm vid¢ich principi, které tvai zaklad vSech sociélnich sluzeb:

w

N o g A

Nezavislost a autonomie pro uzivatele sluzeb dinzéwislost.

Zaclereni a integrace - nikoli socialni vyléani.

Respektovani pagb - sluzba je uiovana individudlinimi p@ebami
a potebami spolénosti, neexistuje model, ktery vyhovuje vsem.
Partnerstvi - pracovat spalee, ne oddlene.

Kvalita - zaruka kvality poskytuje ochranu zranitgh lidem.

Rovnost bez diskriminace.

Standardy narodni, rozhodovani v raist
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2.4  Vyznam Standardi kvality v praxi

VSeobecnym cilem projektu zawdd Standard kvality socialnich sluZzeb bylo
vytvorit jednotny systém v jejich zavéoi wetné obecné metodiky pro vznik
druhovych standatd kvality a dale pak podgid rozvoj a revizi jiz existujicich
standard kvality a vzdlavacich prograrin Tyto produkty ndly byt vytvaeny v ramci
konzulta&niho procesu zainteresovanych suhjeka to zejména zadavaiel

poskytovatel, uzivateti, odbornych organizaci, asociaci socialnich sl@btiPSV.

Jak vyplyva z pedchoziho textu, maji socialnich sluzbyitou Urover kvality,
ktera je zartena vSem uZivatén sluzeb. Aby bylo mozné kvalitu poskytovanych
sluzeb hodnotit, byly vyti@ny Standardy kvality. Ty ipdstavuji zakladni Uroyie
kter4 se bude od vSech sluZzelekavat. Jde zejména o to, aby socialni sluzby byly
pro lidi pifinosné, zachovavalyidtojnost a prava uzivatekocialnich sluzeb, a aby Iépe

reagovaly na individualni pisby uzivatei sluzeb.

Je v8ak v praxi opravdu Zadouci @bgec mozné kvalitu socialnich sluzZeliin
a kontrolovat? MZe nastaveni kritérii v praxi opravdu zkvalitnitcedni sluzbu?
MatouSek se k otazce kontroly kvality socialnichzeb vyjaduje nasledowé ,Opét
Ize v literatite naléztastji uzivany termin “kontrola”, ktery zde nepouzivaneba’ je
— obzvlast v naSi posttotalitni kulte — vyrazg negativié konotovan.® Tyz autor
dodava, Ze jednou z moZznosti, jak stanovifrani kvality socialnich sluzeb, jsou

nasledujici kritéria:

* orientace na klienta (individualni geby, z&leréni, volba, jeho podil
v celém procesu),

e daraz na zachovani jehdistojnosti, ochrana jeho prav,

e zajiSéni a rozvoj kvalitniho personalu a odpovidajicicliagovnich

podminek.

13 Matousek, O. et al. Zaklady socialni prace. 1. Brha: Portal, 2001, s. 96
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Z&kladnimi hledisky pi aplikaci standardi v praxi jsou:

» socialni nezavislost a autonomie klienta,
» respekt ke klientovi a jeho prém,

* Ucast klienta na procesu rozhodovani.

Pro praxi maji ke kvalt poskytovanych sluzeb vice bezpreshi vztah
proceduralni standardy, zatimco provozni a persdnabaji vice prosedkovy
charakter. Z&zeni vyzaduje @tou minimalni materialni vybavenost a jistou urbve
persondlu, icemz oboji se rive do jisté miry vzdjentnkompenzovat. Rozhodujici
zastava, jake sluzby, definované proceduralnimi steshg je schopno zajistit.

2.5 Posuzovani kvality sociélni pee

Definovani pojmu kvalita socialnich sluZzeb je pond obtizné, nebd rizné
skupiny lidi maji odliSny nazor na kvalitu a rozdilnaroky na kvalitu.
Podle Gladkijeho, Strnada, Stozického (1999) jditavaojem, ktery ma dvslozky:

« kvantitativni — n&fitelnou,

 kvalitativni — hodnotitelnou hodnotitelnymi soudyegich hierarchii.

Kvalita socialnich sluzeb znamena schopnostiaapl poteby €ch, kt&i jsou
na pé€i zavisli. Gladkij, Strnad, StozZicky uv&d Ze ,kvalitu niZzeme vyjadit
jako miru naplani nékolika zasadnich viastnostf.'Komplex vlastnosti v s@zahrnuje
dv¢ dimenze, a to dimenzi explicitni, snadno verbalgjadienou a druhou dimenzi
implicitni, mér¢ reflektovatelnou. Fedpoklada se vSak, Ze posuzovany objekt ma
vlastnosti vice a hodnoceni bylmbyt komplexni.

1% Gladkij, I., Strnad, L., StoZicky, |. Kvalita zdratni p&e a metody jejiho soustavného zlepSovani.
1. vyd. Brno: Trian, 1999, s. 76
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Pred zavedenim Standdrd kvality se c¢asto stavalo, Ze Haeni,
které poskytovalo socialni sluzbu, fungovalo jakav.ttotélni instituce, kter& mé
moznost kontroly nad vSemi hlavnimi slozkami Ziveig&ho uZivatele. Poskytovatel
casto @eln¢ uvadl své uzivatele do situaci, které vedly k jejickigmaci na autonomii,

nezavislost, respekiii sob: a spoludast na rozhodovani o svém Zzigot

Nabidka pée se stava hodnotou teprve tehdy, kdyZz pomaha izlépsot
jednotlivého ¢lovéka. Proto je kladen &Si diraz na hodnotu, kterou ma dgeé
pro jednotlivé uZzivatele, aniz by se jakymkolivigpbem snizoval zajem o kvalitu

nabidky pée.

Objektivni hodnoceni miry spokojenosti uZivataluzeb niZze byt pondrné
obtizné. ,Dalezitym znakem kvality socialni sluzby je jeji spimost podporovat
jednotlivé uzivatele sluzeb v naiplvani cifi, kterych chiji s pomoci socialnich sluzeb
dosadhnout § feSeni vlastni néfznivé socialni situace. Ve standardech
je proto zdrazréena orientace na osobni cile uzivatekluzeb, coz umdilije

konkretizovat abstraktni idealy, jakymi jsou hagistojnost, plnohodnotny zivot™

Standardy jsou také navrZzeny tak, aby zvySily sdobaZivateh sluzeb
a posilily jejich postaveni.ffemce sluzeb by #h byt vniman jako hlavni gfitko
uspsnosti kvalitg poskytovanych sluzeb. Kvalita fungovani organiz@eeodliSna
od kvality Zivota pijemce sluzeb. Nabidka ¢ se stava hodnotou teprve kipack,
kdy pomize zlepSit Zivot jednotliveéhdloveéka. Proto je nejvyznandjgi pro hodnoceni
sluzeb, jak se poskytovana sluzba promita do Ziuwdtaateti. Uzivatel definuje cil,
k jehoZ dosazeni mu ma poskytovani sluzby pomoci.

Spokojenost uzivatele s napkanim osobniho cile s podporou sluzby se sklada

ze dvou zakladnich pruk

» spokojenost s vysledkem sluzby,

* spokojenost s procesem jejiho poskytovani.

15 http://lwww.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Proto jsou kritéria Standardantiena jak na proces sluzeb, tak na vysledek.
Z jiného Uhlu pohledu je mozno ¥id subjektivie prozivané pdeby clovéka
s postizenim jako drukiadé — rozhodujici jsou objekti&zjisSttna mira a druh postizeni
a z toho vyplyvajici druh a rozsah feiiné podpory a mira podpory skir&

poskytované.
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3. Obsah Standaradi kvality

Tato kapitola je ®novana pesnému popisu jednotlivych Standardvality
socialnich sluzeb. Standardy se tykaji vSech wrsbcialnich sluzeb, proto jsou
formulovany obect

Déli se do #i zakladnich ¢asti:

I. Proceduralni standardy

.Proceduralni standardy jsou néjezit¢jSi. Stanovuji, jak ma poskytovani
socialni sluzby vypadat. Na co je padia dat si pozoripjednani se zdjemcem
o sluzby, jak sluzbu fzpisobit individualnim pdebam kazdéh@loveéka.
Tyto stanovi &esi oblast vymezeni éila zpisohi poskytovani sluzeb, ochrany
prav uzivatel socialnich sluzeb, jednani se zajemcem o sluZlmoadl

o poskytovani sluzby, planovani aip¢h poskytovani sluzeb, oblast osobnich
Udaji, feSeni stiznosti na kvalitu nebougpb poskytovani socialnich sluzeb,
a jejich navaznost na dalSi zdroje ve smyslu spélgs externimi odborniky

a udrzovani kontakts rodinou a dalSimifpozenymi socialnimi s¢mi.

Il. Personalni standardy
.Personalni standardy senuji personalnimu zaji&i sluzeb. Kvalita sluzby
je prfimo zavisla na pracovnicich, na jejich dovednostachzdlani, vedeni
a podpde, na podminkach, které pro praci majiTyto standardy seénuji
otazce personalniho zajisf sluzeb, pracovnich podminekiaeni poskytovani

sluzeb a dale profesnimu rozvoji pracongpracovnich tyrin

[ll.  Provozni standardy
.Provozni standardy definuji podminky pro poskytwvaocialnich sluzeb.
Sousted’uji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, dustupnost,
ekonomické zajigni sluzeb a rozvoj jejich kvality"*

18 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce. pdf
7 hitp:/lwww.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
18 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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3.1 Proceduralni standardy

Tato skupina standaidpopisuje, jak se maji socialni sluzby poskytovétme
kritérii hodnoceni a jejich nagbvani.

Standard €. 1

Cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb.

Cilem socialnich sluzeb je umoznit lidem v mé&mivé socialni situaci vyuzivat
mistni instituce, které poskytuji sluzby iegnosti, irozené vztahove it zistat
souw’asti pirozeného mistniho spotenstvi, Zit BZnym zgisobem. Poskytované
socialni sluzby zachovavaji a rozvijejiistojny Zivot &h, kte je vyuZzivaji, jsou

bezpéné a odborné?

Poteba znét cilové skupiny a jasdefinovat jeji poslani jeddezitym faktorem
pii zaloZzeni kazdé organizace. Standard dastanovi z&kladni poZadavky na socialni
sluzbu. Definuje cile, postupy, poslani sluzby.iiZeni je povinno formulovat
a zvdejnit zakladni prohlaseni, poskytovat sluzby v aduls metodikou, s respektem
k individualnim potebam a volbam uzivatel Tento véejny zavazek s#tuje k tomu,
aby lidé nebyli vyldovani ze svych ffirozenych vazeb a mohli uptaivat svou wli.
Organizace chrani uzivateleepl pgedsudky a negativnim hodnocenim. #&jeeni

téchto informaci znamena tzv.iegny zavazek.

Standard stanovi, Ze poslani, cile a principy $lubsuseji byt pisemné.
Protoze se odéthto pozadavk odviji cela ¢innost organizace, jeidba, aby byly
srozumitelné jak poskytovateh, tak gedevsim uzivatém. Ve vSech dokumentech
organizace musi byt definice poslani,ucila cilové skupiny totozné s vimfm
a provoznimiadem, informé&nimi letéky, Zizovaci listinou. Dokumenty musi byt
dostupné na vejr¢ pristupnych mistech nebo v elektronické pafinh internetu, musi
existovat formulované principy — zasady, na kteryetsluzba postavena. Texty tcil

musi obsahovat konkrétni popisy toho, jak se pedsictvim sluzby zmgni situace

19 http://lwww.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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uzivatehi. Metodické materidly, které jsou s@sti vzélavani zamstnané, musi mit
persondl fistupné spolu s viimi pravidly, vnitnimi postupy. Personal musédét,

podle jaké metodiky pracuje, vini pravidla musi dodrzovat.

Personal si musi bytédom povinnosti respektovatilN, dastojnost, soukromi
a dalsi prava uzivatiel S uzivateli musi jednat sludns respektem ke vSem ptdw
na volbu, soukromi a tdtojnost. UZivatel musi mit moznost sluzbu odmitnou
nebo erusit, aniz by doslo ke snizeni kvality v poskyoivdalSich sluzebi zmeng

Vv pozitivnim gistupu poskytovatele.

Postupy musi byt formulovany tak, aby byl minimalian vnik pgedsudk
pracovniki spol&nosti \ici uzivatelim socialnich sluzeb. Organizace musi mit
vypracovany postupy proi@dchazeni stigmatizace. Personal musi znat postupy,

jak stigmatizaci pedchazet.

Kritéria hodnoceni naglovani standardd®

a. Poskytovatel ma pisemrdefinovano a zvejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterynrdena, a to v souladu
se zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poghkytsacialnich sluzeb,
druhem socialni sluzby a individudn urcenymi potebami osob,

kterym je socialni sluzba poskytovana;

b. Poskytovatel vytva podminky, aby osoby, kterym poskytuje sociatmibsi,

mohly uplatovat viastni ¥li p7i /eSeni své néfznivé socialni situace;

c. Poskytovatel ma pisemirzpracovany pracovni postupy zawjici /adny

priibéh poskytovani socialni sluzby a podle nich poseipu;j

d. Poskytovatel vytva a uplatiuje vnitni pravidla pro ochranu osob
pred p'edsudky a negativhim hodnocenim, ke kterému by omadabjit

v disledku poskytovani socialni sluzby.

2vyhlaskas. 505/2006 Sb., provédiho predpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

29



Standard ¢. 2
Ochrana prav osob.

ZaFizeni ve své&finnosti respektuje zakladni lidska prava uzivaiekluzeb,
jejich naroky vyplyvajici z dalSich platnych obetrzavaznych norem a pravidla

obc¢anského souzitf*

Prava klieni mtiZzeme roZlenit na zakladni prava a svobody, kter@nmm
vyplyvaji z mezinarodnich Umluv a Ustavnich nor€eské republiky (nap Listina
zékladnich prav a svobod) a na dalSi prava, kteoéi jzakotvena v jednotlivych
zéakonech a jejich provédich gedpisech. UZivatelé sluzeb musi mit Zenu ochranu
svych prav. Neriweme hovéit o kvalitt sluzeb, pokud dochazi k poruSovani
téchto prav. Standard sleduje zabemme ochrany prav uzivatelsocialnich sluzeb,
definuje oblasti, v nichz by mohlo dojit k ohroZzepfav uZivatai a pravidla

tomu zamezujici.

V organizaci musi existovat viiti pisemna pravidla, kterd se tykaji ochrany
prav jednotlivych aktér. Povinnosti poskytovatéli uzZivatehi musi byt jasé dany,
musi byt sotiasti vzalavani personalu. Personal musi byt k dodrZzovainiinich
pravidel zavazan nap pracovni naplni, pracovni smlouvou. Musi byt fgastano,
kdoao ¢em rozhoduje. Pisemna umi pravidla reSi vztah ¢lena personélu

k uzivateiim sluzeb.

Kritéria hodnoceni naglovani standardu’?

a. Poskytovatel ma piseminzpracovana vnini pravidla pro gedchéazeni
situacim, v nichZ by v souvislosti s poskytovamiaégi sluzby mohlo dojit
k poruSeni zakladnich lidskych prav a svobod osolpro postup, pokud
k poruSeni dchto prav osob dojde; podlecchto pravidel poskytovatel

postupuje;

2 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
22\/yhlaska 505/2006 Sb., prowgmiho fedpisu k zakond. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbéach
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b. Poskytovatel ma pisemirzpracovana vnihi pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke retiu jeho zajna se zajmy osob,
kterym poskytuje socialni sluzbwietre pravidel proseSeni &chto situaci;

podle tchto pravidel poskytovatel postupuje;

c. Poskytovatel ma pisemrzpracovana vnini pravidla pro @ijimani dan;

podle tchto pravidel poskytovatel postupuje.

Standard é. 3

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu.

Zajemce o sluzbu jeied uzavenim dohody seznamen se vSemi podminkami
poskytovani sluzby. Pracovnik i#aeni zji#uje, co zajemce od sluzbycekava,
a spoléné pak formuluji, jakym zgisobem bude poskytovana sluzba dohodnuté cile

napliovat®

Zatizeni je povinno informovat zdjemce o socialni Bluzakovym zpsobem,
aby mél maximum moZznych informaci o sluZbv souladu se svymi poZzadavky
a aekavanim. Kazdy zajemce o socialni sluzbu ma ptéytoseznamen se vSemi
podminkami poskytovani sluzby. PoZadavkem SQSS gimalni individualizace
socialni sluzby. Snahou zodpaowych pracovnik je ,uSit sluzbu na miru“. Organizace
pii jednani dava uzivateli moznost formulovat osatitd. Vysledkem jednani e byt
oboustrana prijatelna dohoda o poskytovani sluzeb. Organizaaeocsiuje pravidla

pro odmitnuti zjemce.

Pri jednéani se zajemcem o socialni sluzby musi orgaei nabidnout zajemci
sluzby, srozumitekh vSechny podminky pro jeji poskytnuti. Rteny zamdstnanec
musi vhoda volenymi dotazy zjiovat nazor, pdeby a zajmy klienta. Budouci
uzivatelé musi mit moznost poznat nabidku, podmip&gkytovani sluzeb a cenu

pro uzivatele sluzeb jeSpired uzavenim pisemné dohody.

2 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Kritéria hodnoceni naglovani standardu:

a. Poskytovatel ma pisedn  zpracovana vnini pravidla,
podle kterych informuje zajemce o socialni sluzimzigmitelnym zgsobem
o moznostech a podminkach poskytovani socialnibyslupodle &chto
pravidel poskytovatel postupuje;

b. Poskytovatel projednava se zajemcem o socialnibslygho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by vzhledem k jehamostgm a schopnostem

bylo mozné realizovat prastdnictvim sociélni sluzby;

c. Poskytovatel ma pise@inzpracovana vnini pravidla pro postup
pri odmitnuti zajemce o socialni sluzbu #vati: stanovenych zakonem;

podle tchto pravidel poskytovatel postupuje.

Standard €. 4

Smlouva o poskytovani socialni sluzby.

Sociélni sluzby jsou uZivateli poskytovany na zd@dauzawené dohody
o poskytovani sluzby. Dohoda stanovi vSechmiyjedité aspekty poskytovani sluzby

véetné osobniho cile, ktery mé& sluzba najplvat®

Pokud je zajemce o sluzbu dostateinformovan, ma o sluzbu zdjem a‘izeni
ma dostaténou kapacitu na poskytovani dané sluzbyzendojit k uzakeni smlouvy
0 poskytovani sluzby. Smlouva nemusi byt pisema@égzné ji uzatit i ustreé. Pokud
se ve smlouw¥ objevuji i ustanoveni o ubytovani nebo zajisizakladnich paeb, musi
byt vZzdy pisemna. Musi obsahovat vSechrijeZité aspekty, podminky a pravidla
zavazna pro ab strany a je podkladem pro vyiemi rovnopravného vztahu

mezi uzivatelem sluzby a organizaci, ktera tutdtsluposkytuje.

UzZivatel mize smlouvu vzdy vypasdét za gedem ve smlouy stanovenych

podminek. Pro tytoifppady musi byt stanoven postup pro za&jstnahradni sluzby.

24 \/yhlaskas. 505/2006 Sb., provédiho predpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
% http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Smlouva je také nastrojem ochrany obouc¢aafrenych stran v fipact vzniku

nestandardni situace.

Kazda organizace musi mit stanoveno, kdo dohodyiréa je zavedenargsna
evidence dohod. Zdznamy o klientech musi byt neusté&ualizovany a dopbvany.
Musi pesré vystihovat osobni cile uzivatele, popis,almth, rozsah a podminky
poskytovani sluzby detrg zpiasobu ukogieni sluzby z obou stran. #aeni musi byt

pripraveno naeseni pipadnych komunikénich probléni s nesvépravnymi uzivateli.

Kritéria hodnoceni naglovani standardg®

a. Poskytovatel ma pise@zpracovana vnini pravidla pro uzavirani smlouvy
o poskytovani socialni sluzby s ohledem na drulkypogané socialni sluzby

a okruh osob, kterym je ¢&na; podle dchto pravidel poskytovatel postupuje;

b. Poskytovatel i uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzbstypuje

tak, aby osoba rozu#ta obsahu a éelu smlouvy;

c. Poskytovatel sjednava s osobou rozsah:#@dgr poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cil zavisly na moZznostechpsadstech a fani osoby.

Standard é. 5

Individualni planovani priabéhu socialni sluzby.

Poskytovani sluzeb vychazi z osobnichi @l pofeb uZivatele a je postaveno

pi‘edevsim na jeho schopnostechiBeh sluzby je piméi‘ené planovan?’

Poskytovani sluzeb vychazi z peft, cii a aekavani uzivatele. Snahou
organizace musi byt neustaly rozvoj uzivatele pdnpd&novanych aktivit. Aby bylo
mozné tento standard naplnit, musi byt tato obfestonald oSetena. Proto byla
vytvorena pozice kiového pracovnika, ktery jako vztazna osoba wytidividualni

plan pée spolu s klientem. Klient vyjédsvé poZzadavky a p@by. Klicovy pracovnik

% vyhlaskas. 505/2006 Sb., provédiho predpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
27 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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posoudi, zda z&zeni m& mozZnosti a kapacitu na poskytnuti sluflmgipac jestli
je mozné uspokojit pozadavek klienta predhictvim dalSiho subjektu. Idedlni
je stanovovani pozitivnich @ila postuf na z&atku poskytovani socialnich sluzeb

uzivateli organizace a pravidelné hodnoceni jeHoga.

Klicovy pracovnik je vybirdn z pevatelského personalu, mé&igglen ucity
pocet Klient, se kterymi pibézrné projednava pibeéh sluzeb, jejich zrny, provadi
hodnoceni spokojenosti klienta se sluzbami apdstupuje ke klientovi s ohledem
na jeho paeby bio-psycho-socialni a duchovni. &y pracovnik by il prochazet
praibéznym vzdlavanim v oblasti interpersondlni komunikace a doesti

s tim spojenych. Klient je seznamen s funkaiddeho pracovnika a jeho osobou.

Individualni plan pitbéhu socialni pé&e se gkdy zkraces nazyva individualni
plan pé€e. Vytv&i se v adaptmim obdobi. Délku si @duje zd&izeni. Doporduje
se maximala 3 nesice, kdy je klientovi énovana zvysena pé, zantiena na zdereni
a adaptaci klienta na nové piesti. Individualni plan pé& se pehodnocuje

pii jakékoliv zmen¢ a na zaklagl potreb klienta pibézne, nejdéle vSak 1x za 3dsice.

Plany poskytovani sluzeb musi byt konkrétnifizmisobené pdebam
a dojednanym qim jednotlivych uzivateél, musi smifovat k rozvoji jejich dovednosti
a samostatnosti. Personal musddt, jak klienty motivovat, rozvijet jejich piteby
a podporovat v aktivnimifstupu k planovani sluzeb. Musi vnimatény osobnich cil

uzivateh jako grirozeny jev, musi rozush davodam, které ke zrétnam vedou.

Organizace musi mit viiti pravidla pro planovani sluzeb jednotlivym
uzivatelim. Tato pravidla stanovuji formu a terminy hodndcéwality sluzby.
UZivatelé musi #dét, ktery pracovnik je pasten koordinovanim jejich sluzeb a co je
jeho  Ukolem. Sluzby musi byt poskytovany uzivatel rovnongrné
a podle individualnich pe&tb. Musi existovat aktualni zaznamy o ulghu

poskytovanych sluzeb a systétegavani informaci mezi jednotlivymi pracovniky.
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Kritéria hodnoceni naglovani standardu®

a. Poskytovatel ma pisemzpracovana vnini pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi sédi planovani a zgsob pehodnocovani procesu

poskytovani sluzby; podléchto pravidel poskytovatel postupuje;

b. Poskytovatel planuje spaiec s osobou pibéh poskytovani socialni sluzby

s ohledem na osobni cile a moznosti osoby;

c. Poskytovatel spoteeé s osobou pibézre hodnoti, zda jsou napbvany

jeji osobni cile;

d. Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a o) kazdou osobu

uréeného za@stnance;

e. Poskytovatel vytva a uplatiuje systém ziskavani argolavani potbnych
informaci mezi za#stnanci o piibéhu poskytovani socialni sluzby

jednotlivym osobam;

PIneni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se neftodn poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nemé zé&stnance.

Standard ¢. 6
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby.

Zarizeni shroma@’uje a vede takové Udaje o uzivatelich, které umgi
poskytovat bez@geé, odborné a kvalitni socialni sluzby. Aaeni vytvéi podminky
k tomu, aby zpracovani osobnich Udajodpovidalo platnym obeén zavaznym

normam3?

Tento standard je zaloZzen na zakl@@dkonac. 101/2000 Sb., o ochramsobnich

Udaji. Jeho smyslem je nutnost zamezeni zneuziti osoliiia) uzivatet:.

2 \/yhlaskas. 505/2006 Sb., provédiho gredpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
29 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Stanovuje, které nezbytné Udaje o uzivatelich lensal’uji, jak dlouho
se archivuji, kdy nmize byt evidence uzivatel anonymni. O Kklientovi je mozné
shroma#’ovat Udaje pouze s jeh@domim a jen v rozsahu nezbytnutném. Protoze

se jedna oilvérné informace, musi se s nimi zachazet podle vggecného zakona.

Zarizeni musi mit souhlas se zpracovanim osobnichi tmthjuzZivatel sluzeb
ato pisem&é Personal musi &dét, kdo ma k osobnim udan pristup, jak zjisti
pottebné informace, a kteréulézité osobni informace poskytovatel zaznamenava

do osobnich spis Uzivatelé ¥di o moZnosti nahlédnuti do své dokumentace.

Kritéria hodnoceni naglovani standardu®

a. Poskytovatel ma pisemzpracovana vnihi pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace o osobéach, kterym je sdcsilizba poskytovéna,
vcetre pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podiehto pravidel

poskytovatel postupuje;

b. Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivycloboy pipadech,
kdy to vyZaduje charakter socialni sluzby nebodugt osoby;

c. Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokiaceno 0sod

po ukoreni poskytovani socialni sluzby.

%0 vyhlaskas. 505/2006 Sb., provédiho predpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
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Standard ¢. 7
StiZznosti na kvalitu nebo z@sob poskytovani sociélni sluzby.

Uzivatelé si mohou #fovat na kvalitu nebo zfsob poskytovani socialnich
sluzeb, aniz by tim byli jakymkoli #gobem ohroZeni. Zézeni za timto delem
ma stanovena a uplduje vnitini pravidla, se kterymi jsou seznameni uZzivatelé

i pracovnici*

Klienti musi mit moznost si &ovat, aniz by to ohrozilo jejich budouci vztah
s pracovniky organizace. Stiznoste@stavuji pro organizaciiatezity zdroj informaci
otom, jak jsou Klienti spokojeni nebo nespokojeni poskytovanymi sluzbami.
Z toho vyplyvaji moznosti, jak zé&nit sluzbu. Jde tedy ipdevSim o népravu,

az nasleddio sankce.

VSichni klienti musi byt prokazateininformovani o moznostech a postupech
pii podani stiznosti. Kazdy uZivatel izzeni ma pravo podat stiznost na kvalitu
nebo zfisob poskytovani sluzeb, stiznost na chovani jindlemta nebo na chovani
pracovniki zaizeni, coz v zadnémiijpad nesmi mit vliv na kvalitu nasledn
poskytované p& ani na chovani pracoviikzaizeni wac¢i klientovi. Zaizeni
ma povinnost se zabyvateSit kazdou podanou stiznogetn: anonymg podanych.

Tento standard se netyka jen klienZamgéstnanci maji stejna prava jako uzivatelé
socialnich sluzeb. | oni si mohou podat stiZznostmavani spolupracovnika, uZivatele
sluzby i rodinnych fislusniki.

V zaizeni musi existovat pravidla pro podavani &agvani stiznosti a seznam
kontakti na pracovniky, kig& jsou gislusni k vyizovani. Pracovnici musi znat zakladni
postupy pro viizovani stiznosti, detré lhit k vytizeni. Stiznosti musi byt figovany

pisemi a musi byt evidovany {fohac. 1).

3L http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Kritéria hodnoceni naglovani standardd?

a. Poskytovatel ma pise@inzpracovana vnihi pravidla pro podavani
a vyrizovani stiznosti osob na kvalitu nebaisghb poskytovani socialni
sluzby, a to ve forth srozumitelné osobam; podleschto pravidel
poskytovatel postupuije;

b. Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat @s$izjakou formou stiznost
podat, na koho je moZzno se obracet, kdo bude stiZzngizovat
a jakym zgsobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podawiaovani
stiznosti; sdmito postupy jsou rov prokazatelti seznameni za#stnanci

poskytovatele;
c. Poskytovatel stiznosti eviduje aizyje je pisemaiv primerené lhite;

d. Poskytovatel informuje osoby 0 moZznosti obrativ ggipad® nespokojenosti
S vyizenim stiznosti na n#&deny organ poskytovatele nebo na instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav s peéthm na proSéeni postupu

pri vyrizovani stiznosti.

Standard €. 8

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi daginé zdroje.

ZaFizeni aktivié podporuje uzivatele ve vyuzivanéamych sluzeb, které jsou
v daném mist veejné. Dale zé#izeni podporuje uzivatele ve vyuzivani vlastnich
prirozenych siti, jako je rodina, ifatelé a snazi seipdejit jeho navyku na socialni

sluzbu. V fipad? poti‘eby umo#uje vyuzivani dalSich socialnich sluzéb.

jsou op@&né. MenSi poskytovatelé jsou schopni piijizreagovat na péeby uzivatei.
Organizace musi byt schopny informovat klienty oZnmastech spoluprace s jinymi
dostupnymi sluzbami wejnosti a musi podporovat v ramci svych moznosgnky

ve vyuzivani dalSich sluzeb mimo areéiizeni.

¥ /yhlaskac. 505/2006 Sb. provédiho gredpisu k zakond. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach
33 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Cilem je podptit klienta @i vyuZzivani vlastnich firozenych siti, jako je rodina,
piatelé apod. a zabranitipadnému vzniku zavislosti klienta pouze na poskatteli
socialni sluzby. Tzv.networking, neboli z&siani je povazovano za velmi ugit®u
¢innost vedouci k eliminaci nezadoucich konflikUzivatele nize obohatit a roz8i

jeho moznosti.

Zarizeni musi aktivé zjistovat zajem uzivatél o vyuzivani Bznych véejnych
sluzeb. Z&zeni samo musi nabizet dalSi sluzby, o které blglinmoit uzZivatelé zajem
véetnd kontakfi. Zaizeni v gipact zdmu nabizi uZivatén podporu ve vyuzZivani

jinych vaejnych nebo komeénich sluzeb.

Pracovnikm musi byt znamy mechanismy, jak podporovat uZigatsuzeb
v zachovani a rozvoji jehdipozenych kontakt, udrzovani kontaktu s rodinou #ageli.

Uzivateiim musi byt poskytovana podpora k zachovéetito vazeb.

Kritéria hodnoceni naglovani standardd:

a. Poskytovatel nenahrazujegdye dostupné viejné sluzby a vytvé prilezitosti,

aby osoba mohla takové sluzby vyuZivat;

b. Poskytovatel zprogtdkovava osabsluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
podle jejich individuala urcenych poteb;

c. Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a v#tazipirozenym socialnim
prostedim; v gipad® konfliktu osoby vethto vztazich poskytovatel zachovava

neutralni posto;.

3 Vyhlaskas. 505/2006 Sb., provédiho gredpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich &hach
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3.2 Profesni standardy

Profesni standardy popisuji kompetence a kvalifiygacovniki, ktefi mohou
sluzbu poskytovat.

Standard €. 9

Personalni a organizéni zajisténi socialni sluzby.

Struktura, pa’et pracovnili i jejich vzadflani a dovednosti odpovidaji p@bam
uzivatel: sluzeb a umozuji napliiovani standard kvality socialni sluzby. Novi
pracovnici jsou zaskoleni. Vedeni igaeni zajiguje pracovnilim podminky

pro vykon kvalitni prace, stanovi a #gtupiuje pravidla pro jejich prace®

Protoze prace vsocialnich sluzbach je ®&&&o jak na odbornou,
tak na psychickou stranku pracovnika,ifbt ¥novat personalnim otazkam panou
pozornost. Z#Hzeni musi disponovat pro zabe&pei poskytovanych sluzeb
dostaténym paitem pracovnil, jejichz struktura, kvalifikace, vzthni a dovednosti

odpovidaji patebam uzivatel sluzeb.

Musi existovat pravidla proifimani a zaSkolovani pracovrik s uZzivateli

se zvlastnimi paebami musi pracovatiglusré vzdilany a zaskoleny persondl.

Pracovnici z&ézeni se musi primagnorientovat v oblasti uspokojovani pei
a spokojenosti klieit Organizace pro tyto pracovniky musi z&giat v ramci
profesniho rozvoje takové vddvani a zvySovani kvalifikace, aby byléiqosné nejen

pro pracovnika osolsnale gedevsim pro jeho vyuziti v #iaeni.

Organizace musi mit vypracovanou orgadtidastrukturu s pé&ty pracovniki
a s pozadavky na kvalifikaci pracovaikvusi mit vypracovan personalni plartizani,
piijem novych pracovnikmusi byt upraven pravidly. Zacvik nového pracoaenmusi
probihat podle fjatych pravidel, s kterymi musi byt novy pracovnéeznamen.

Na jednotlivé pozice musi existovat popis prac€apovana kvalifikace — profesionalni

3 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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znalosti, dovednosti a osobnfegpoklady. Z personalniho planu musi bygjmé

souwasné a planované zajisf sluzeb. V zizeni musi fungovat systém zastupitelnosti.

Kritéria hodnoceni naglovani standard?®

a. Poskytovatel ma pisednstanovenu strukturu a pet pracovnich mist,
pracovni profily, kvalifikéni pozadavky a osobnostniredpoklady
zanestnana uvedenych v 8 115 zakona o socialnich sluzbadgrozani
struktura a pdty zangstnana jsou pimérené druhu poskytované socialni

sluzby, jeji kapacita pa‘tu a pofebam osob, kterym je poskytovana,

b. Poskytovatel, ma pise@nzpracovanu vnini organizani strukturu,

ve které jsou stanovena oprawina povinnosti jednotlivych zastnand;

c. Poskytovatel ma pise@inzpracovdna vnihi pravidla pro gijimani
a zaSkolovani novych zastnana a fyzickych osob, které nejsou v pracbvn
pravnim vztahu s poskytovatelem; podkehto pravidel poskytovatel

postupuije;

d. Poskytovatel, pro kterého vykonavajhnost fyzické osoby, které nejsou
S poskytovatelem v pracavpravnim vztahu, ma pisetmpracovana vnii
pravidla pro pisobeni #&hto osob [ poskytovani socialni sluzby;

podle tchto pravidel poskytovatel postupuje.

PIneni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se n&htdodi poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zéstnance.

% vyhlaskas. 505/2006 Sb. provédiho predpisu k zakond. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach
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Standard ¢é. 10

Profesni rozvoj zanméstnanai.

Zarizeni zajiguje profesni rozvoj pracovnich tyéna jednotlivych pracovnii,
jejich dovednosti a schopnosti ebnych pro spléni vaejnych zavazit zafizeni

i osobnich cif uzivateli sluzeb®

Standardy stanovuji nutnost vyteé vlastnim pracovnikm podminky pro vykon
socialni sluzby. Vnihi organizéni uspdadani musi byt jasné a fungujici.
OSetovatelska profese ve $&sociélni p& setradi mezi pomahajici profese nejvice
ohrozené syndromem vyfeni. Profesni rozvoj tedy musi zé@p¥at nejen rozvoj
kvalifika¢ni, ale také rozvoj lidského potencialu. Existempmestum pro hodnoceni
pracovniki, obousmrna komunikace mezi pracovniky a vedenim, existgmogramu
dalSiho vzdlavani pracovnik, moznost konzultace pracoviiks nezavislym
odbornikem dodava pracoviiik potebnou jistotu, Ze jejich prace je stale smysluplna.
Poskytovatel musi mit postup hodnoceni &stmand upraven pravidly. Pracovnici
musi \&dét, Ze jsou pravideth hodnoceni, jak hodnoceni probihda a musi
byt seznamovani s vysledky hodnoceni, které jsomskonzultovany.

Pracovnici musi mit vypracovany osobni plan rozvojausi mit moznost
prohlubovat znalosti, dovednosti a musid#t, jakym zpisobem si mohou zvysit
odbornost. Organizace musi mit plan profesniho aj@zvplan dalSiho vzthvani
pracovniki, ktery je vytvdien ve spolupraci se vSemi pracovniky. Organizacsi mmit
zpracovana pravidla pro acevani pracovnik, kritéria hodnoceni musi byt

pracovnikim znama.

37 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Kritéria hodnoceni naglovani standardu®

a.

Poskytovatel ma pise@nzpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
zan¥stnana, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj azitadini osobnich

profesnich cil a poteby dalSi odborné kvalifikace;

Poskytovatel ma pise@dn zpracovan program dalSiho \&évani

zanestnana; podle tohoto programu poskytovatel postupuje.

Poskytovatel ma pise@n zpracovan systém vgny informaci
mezi zastnanci o poskytované socialni slézbpodle tohoto systému

poskytovatel postupuije;

Poskytovatel ma piseminzpracovan systém finamho a moralniho

oceiovani zamistnanai; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

Poskytovatel zajifije pro zamdstnance, k& vykonavaji pimou praci
s osobami, kterym je poskytovana socialni sluzbadppru nezavislého

kvalifikovaného odbornika.

PIneni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nettddnposkytovatele,
ktery je fyzickou osobou a nema Zatnance; kritéria uvedena v pismenech

a) a b) se na tohoto poskytovatele vztahiijhgrere.

¥ Vyhlaskas. 505/2006 Sb., provédiho gredpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
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3.3 Provozni standardy

Provozni standardy popisuiji, v jakych podminkacmag sluzby poskytovat.

Standard ¢. 11

Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby.

Misto a denni doba poskytovani sluzby odpoviddjirai a charakteru sluzby

a potebam cilové skupiny uzivatief®

Aktivity a ¢innosti organizace se musfizpusobovat paebam cilové skupiny.
Poskytovana socialni sluzba musi byt misrtaso dostupna pro uvedenou cilovou
skupinu. Musi byt ureno misto a dobaghem niz je sluzba dostupna. Standard je tedy
zantien na srozumitelnou argsnou formulaci mista a doby, ve které je sluzba
pro klienty dostupna. Je nutné usilovat o co n&vyRoznou spokojenost uzivatel
s umisénim organizace, jejiz sluzby vyuZivaji. Provoziizani musi odpovidat
pravidlam, které si organizace za timtéelem stanovila (otviraci hodinygippmnost

pracovnik).

Kritéria hodnoceni naglovani standarduy®

a. Poskytovatel ufuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby patiléhu

socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytoyvargodle jejich paeb.

39 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Standard é. 12

Informovanost o poskytované socialni sluzh

ZaFizeni zpistupiuje vaejnosti informace o poslani, cilech, principech dave
skupiné uzivateli sluzeb a dalSi informace, které usnadni orientgmio z4jemce

o sluzby a jiné subjektyiimz prispiva k dostupnosti sluzeb.

Pokud chce organizace poskytovalitdr sluzby, musi fijimat pristup véejnosti
k informacim jako podminku usnatim orientace. Pro podporu vyuZziti danych sluzeb
verejnosti je teba zvéejnit maximalni mnozstvi informaci o tom, jaké jsaile,
principy a zmsoby poskytovanych sluzeb. Forma musi odpovidatnogizm pijeti

cilovou skupinou.

Informovanost musi byt zakladni podminkou pro dostst sluzeb
a také transparentnost. Debvypracované inforntai materidly usnadni pracoviiik
vyhledavani uZzivatél potencidlnim uzivatém usnadni jedndni o moznosti vyuZziti
sluzeb. Dobré informace napomahajitwé&yhodnému vnimani sluzeb nejen uzivatel
a jejich rodin, ale také napdobrovolniki, sponzoi, dardi, ktefi si mohou owfit
podané informace z dalSiho zdroje. Ke vSem zaktadnformacim o zézeni musi mit
verejnost volny pistup. UzZivateim musi byt informace podany srozumiteln

Kritéria hodnoceni naglovani standarduy?

a. Poskytovatel m& zpracovan soubor informaci o poskyté socialni sluzb
a to ve forrd srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzhzna.

L http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Standard ¢. 13
Prostiredi a podminky

Prostedi a podminky v Z#ézeni odpovidaji kapadt charakteru sluzeb
a potebdm uzivatel. Zafizeni dba na to, aby byly piny vSechny platné obeén

zavazné normy souvisejici s poskytovanim socialsicizeb®

Kazda socialni sluzba je specificka pratim, komu je utena. Poskytovani
danych sluZzeb se proto musi odehravat v takovérstipdd a za takovych podminek,
aby to neodporovalo platnym obé&cmavaznym normam a zaraveaby byly splgny

pozadavky uZzivatél

Prostedi a vybaveni organizace musi odpovidat kapaitarakteru poskytované
sluzby, potebdm a zajim uzivateli. Po strance materialni, technické a hygienické

musi vyhovovat platnym normam.

Zarizeni musi odpovidat charakterem Zzivotnimu stytli, lktgi jeho sluzeb
vyuZivaji. To je bezbariérovost, moZnost soukraugialni zéizeni, s¥ételnd a tepelnd
pohoda, kompenzai zdizeni a pomicky. Musi byt ¢isté, prostedi upravene,

bez neptadku, odpadk a zapachu.

Kritéria hodnoceni naglovani standard?

a. Poskytovatel zaji§ije materialni, technické a hygienické podminkgngrené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapa@kruhu osob a individuaén
uréenym potebam osob;

b. Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantnélsdsluzby v takovém
prostedi, které je fistojné a odpovida okruhu osob a jejich individdaln

urcenym potebam.

2 \yyhlaskac. 505/2006 Sb. provédiho gedpisu k zakond. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach

3 Johnova, M.Cermékova, K. a kol. Zavédi standardl kvality socialnich sluzeb do praxeiiRodce
poskytovatele. Praha: MPSSR. 2002
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Standard €. 14.

Nouzové a havarijni situace.

ZaFizeni, pracovnici i uzivatelé jsou Fipraveni na fFeSeni havarijnich

a nouzovych situact.

V kazdém z#Hzeni existuji Wité situace, p jejichZz vzniku mizou nastat
problémy v zaji&ni chodu z#zeni. Proto pracovnici organizace i uzZivatelé

poskytovanych sluzeb musi byigraveni nateSeni &chto nestandardnich situaci.

Standard se zabyva definovanim moznych havarijrdcimouzovych situaci
a stanovenim postuppri jejich feSeni. Pracovnici musi byt seznameni s postupy,

jimiZz se maji v &chto situacicltidit, o €chto situacich musi byt vedena dokumentace.

Zatizeni musi mit zpracovana pravidla, jak postupavatipadd mimaoradnych
situaci jako je pozar, povotileagrese klierit, zachvat, amrti uzivatele. Musi existovat
pozarni poplachova simice, evakuéni plan. Plany Unikovych cest musi byt ¥geny
a unikové vychody oziany. Zangstnanci musi byt v této oblasti pravidélgkoleni.

Organizace je povinna veést evidenci midanych udalosti.

Kritéria hodnoceni naglovani standarduy®

a. Poskytovatel ma pise@ndefinovany nouzové a havarijni situace,
které mohou nastat v souvislosti s poskytovaninmélsdcsluzby, a postup

pri jejich reSent;

b. Poskytovatel prokazatelnseznami za#stnance a osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, s postupenii mouzovych a havarijnich situacich a vytva

podminky, aby za#atnanci a osoby byli schopni stanovené postupyipouz

“5 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
6 Vyhlagkas. 505/2006 Sb., provédiho gredpisu k zakond. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
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c. Poskytovatel vede dokumentaci ailpihu aeSeni nouzovych a havarijnich

situaci;

d. Plneni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nemé zé&stnance.

Standard é. 15.

Zvysovani kvality socialni sluzby

Vedeni zdizeni dba o to, aby se kvalita poskytovanych sluzeySovala.

Do hodnoceni kvality sluzeb zapojuje uzivatele sz pracovniky'

Hlavnim znakem spravného fungovani jakéhokoliv ekiioj je jeho vyvoj,
dynamicky rozvoj vztaln zpitnd vazba a analyza usk&meénych sluzeb. Postupny
rozvoj a naifist urovré poskytovanych sluzeb spoéte s aplikaci zran vyhodnocenych
na zaklad pravidelného hodnoceni sluzeb byl prispivat ke zvySovani kvality

sluzeb.

Organizace musi mit #pob, jak kontrolovat, zda jsou poskytované sluzby
v souladu s viejnym zavazkem a zda nap)i osobni cile uzivatél Musi existovat
zpasob zji¥ovani spokojenosti uzivatelse sluzbami, stiznosti musi byt vyuzivany

ke zlepSovani sluzeb.

V zaizeni musi byt jasné doklady zjg/ani spokojenosti uZivatel
s poskytovanymi sluzbami. Pracovnici musi byt t@i&@ni vtom, Ze maji vliv
na zkvaliiovani sluzeb &etné pracovnich podminek. Organizace musi mit fahit
pravidla pro zjifovani spokojenosti kliefit a zjiS€né skuténosti musi vyuzivat

pii piipraw planu na zlepsSeni sluzby.

7 http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
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Pracovnici z#izeni musi byt seznamovani simitou hodnotit poskytované
sluzby, musi byt zapojovani do hodnoceni sluz&ktné zastupé zajmovych skupin.
O néaslednych konkrétniché¢iménych zngénach musi byt vedena evidence. StiZznost

na kvalitu musi vnimat poskytovatel jako pétpro rozvoj a zkvaliténi sluzby.

Kritéria hodnoceni naglovani standarduy?

v v

a. Poskytovatel pibézre kontroluje a hodnoti, zda je izgob poskytovani socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily adasi socialni sluzby

a osobnimi cily jednotlivych osob;

b. Poskytovatel ma pisednzpracovana vnini pravidla pro zjigovani
spokojenosti osob se igpbem poskytovani socialni sluzby; podéehto

pravidel poskytovatel postupuje;

c. Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované alsdcisluzby také

zanestnance a dalSi zainteresované fyzické a pravruskéy;

d. Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebésap poskytovani socialni

sluzby jako podd#t pro rozvoj a zvysovani kvality socialni sluzby.

8 \yhlaskas. 505/2006 Sh. provédiho predpisu k zakond. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach
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4.  Metodika vyzkumu

s vz

V teoretické ¢asti diplomové prace jsem nastinila ¢peatelskou sluzbu
jako sodast socialnich sluzeb, vymezila jsem samotny pojsatialni sluzby
a poté pojem pmvatelské sluzby, jako jednéasti v systému socialnich sluzeb.
Pe&ovatelské sluzb jsem se ¥novala z hlediska jejiho vymezeni v podagboslani,
specifikace klient, ztizovatefi, zanéstnand a legislativnimu ramci. Na zakladéchto

teoretickych poznatkprovedu vyzkumné S&ni a naslednou analyzu a interpretaci dat.

V této kapitole se budu postuprménovat metod a strategii, kterou jsem zvolila
k tomu, abych ziskala odp&¥ na zakladni vyzkumnou otazku. @adnim jeji vyker
a vymezim techniku a nastroj zjg/ani. RPedstavim vyzkumnou jednotku atzob
jejiho vykeru. Na za¥r se budu $novat operacionalizaci dich vyzkumnych otazek
a sestavim scéhézhovoru, ktery bude pouzit kessb dat od respondeint

4.1 Metoda a strategie

Diive nez se ve vyzkumu vytkiovyzkumné otazky, je nutné&gsré formulovat
Gcel vyzkumu a vyzkumny problém. Locke at al udadvyjasnéni elu vyzkumu
jako specifickou a i@snou synapsi celkovéhaalu studie.” Na zaklad stanoveni
Gcelu vyzkumu je mozné definovat vyzkumny problémyyZkumného problému
vznikne vyzkumna otadzka. Tato vymezuje hranice nkéni, protoZe v praxi neni
obvyklé, aby jeden vyzkumnik prozkoumal vSechnyeisp vyzkumného problému.
Vyzkumna otazka umaiije z0zit vyzkumny problém na velikost, ktera jealng

zkoumatelna.

Cilem mého vyzkumu je nalézt odgdV na zékladni vyzkumnou otazku,
kterd zni: ,Jak probihal proces aplikace Standafdkvality ve vybrané organizaci
pecovatelské sluzby?“Pro zodpowzeni otazky se pokusim porozéimtomu,

jakym zpisobem byly standardy aplikovany, co si od tohoosidd poskytovatelé

9 Locke, L. F. et al. In: Hendl (ed)., Uvod do kwalivniho vyzkumu. 1.vyd. Praha: Karolinum, 1987,
S. 45
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sluzby, jaky dopad #ho jejich zavadni na jednotlivé pracovniky, jaké Zny v jejich
piistupech si aplikace standardyzadala, jaka op#&ni, musel poskytovatel sluzby
piijmout, aby poskytoval kvalitni sluzbu, jak se tgmmitlo do chovani jednotlivych
akténfi zaji¥'ujicich p&€ovatelskou sluzbu a jak to ovlivnilo jejich kazdodé gristup

ke klientim.

Metodou pro ziskani vhledu do zkoumaného probléenpgrozunini. Zvolila
jsem proto strategii kvalitativniho vyzkumu. Podsta kvalitativnihno vyzkumu
je porozundt lidem a popsat, jak oni chapou situace a jevyr@ pednaji utitymi
zpasoby. Jedna se o rozsahly a do hloubky&any skr dat u malého piu jedind.
Cilem je pak slovni podrobny popis jednotlivych #&ma objeveni souvislosti,

které nelze zjistit statistickymi metodami

Na paéatku kvalitativniho vyzkumu nejsou stanoveny Zagnéménné a nejsou
ustanoveny hypotézy. Logika kvalitativnhiho vyzkujeunduktivni, teprve po nasbirani
dostaténého mnozstvi dat hleda vyzkumnik v datech pramii, které mohou vést
k formulaci hypotézy nebo nové teorideoreticky by kvalitativni vyzkumnik negh
otekavat zadnou titou konfiguraci.®® Teprve v sesbiranych datech budu hledat
souvislosti, které povedou k objeveni novych pozinapripadré k formulaci hypotéz.
Zizlavsky (2003) k tomuto Zmobu badani uvadi, Zefipvstupu do terénu
negedpoklada vyzkumnik ipdem Zadné zéwy, presto nez&ina vyzkum
bez formulace ,citlivych pojin“ Strauss a Corbinova uvadi: ,Kvalitativni metody
se uzivaji k odhaleni a porozeéni tomu, co je podstatou j&vo nichz toho jegtmoc
nevime. Mohou byt také pouzity k ziskani novych eofielych nazok na jevy,

0 nichZ uZ Bico vime.®* PouZivaji se také ifpads, Ze nelze pouZit numerické &eti,

piipadré maji slouzit k navrhu proémnych pro statistické vyzkumy

Kvalitativni strategii jsem zvolila ifesto, Ze si uisddomuiji jeji nevyhody, kterymi
jsou nizka reliabilita a obtizna zobecnitelnost uréitou populaci. Nizka reliabilita
vychazi ze skutmosti, Ze z dvodu pruznosti a nestrukturovanosti nelze vyzkum
v budoucnu beze zn opakovat. Zobeemi vysledki neni mozZné

proto, Ze ve vyzkumu pracuji pouze s omezenyigtero respondenta jejich vylkér je

¥ Disman, M. Jak se vyrabi sociologicka znalosty8. Praha: Karolinum, 2002, s. 288
* Strauss, A., Corbinova, J. Zaklady kvalitativnitjakumu. Boskovice: Albert, 1999, s. 45
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nepravépodobnostni. s tyto nevyhody, povaZuji zvolenou strategii kedivniho
vyzkumu za nejvyhodijSi, protoZze oekdvam zisk v podab hloubkového popisu
avhledu do zkoumaného tématGilem mého Séeni neni poznatky zobiavat
na celou profesni skupinu pracovinik pecovatelské sluzl jde gedevsim o ziskani
hlubokého vhledu a porozumi jedindim v probihajicim procesu aplikace Standard

kvality v jejich organizaci.

Pracuji v organizaci, poskytujici gmvatelskou sluzbu. Do terénu tak nevstupuiji
jako ,cizinec", ktery nerozumi kontextu téma&irespondenty sdilim stejné problémy,
které @inasSi vykonavani profese.idlpokladam, Ze pro mne bude jednodussi
porozungt vypowdim a interpretovat data, a Ze pro mne bude snaagazovat
kontakty a ziskavat respondenty pr@ast ve vyzkumu. Na zakladzaleneni
a dikladného seznameni s pih@stim se zvySuje teoretickd citlivost badateleiv
zkoumanému jevu. Teoretickou citlivost definujea@ss a Corbinova ,jako schopnost
vhledu, schopnost dat udap vyznam, porozust a oddlit souvisejiciho

od nesouvisejicihc>®

4.2 Technika sléru dat

Kvalitativni data ziskava vyzkumnik pozorovanimztrovorem nebo studiem
dokument, piicemz ve vSech ffpadech vstupuji do analyzy a interpretace pomoci
textového materialu. Hlavni skupinu technikéb dat tvdi naslouchani vyprawi,
kladeni otazek a ziskavani odpdv Vlastnosti technik sfsu dat v rdmci kvalitativniho

piistupu je relativni nestrukturovanost, jeho vyho@opak porozurni zkusenosti.

Krajni formy dotazovani jsou na jedné stradotazniky s pewh danou
strukturou uzakenych otazek, na strandruhé volné rozhovory bezigdem dané
struktury, majici mnohdy podobu volného vypnidv Mezi €mito dwma krajnimi
formami se nachazi rozhovor polostrukturovany, é&tee vyznéuje ,definovanym

Gcelem, utitou osnovou a velkou pruznosti celého procesuaxtski informaci*

*2 Strauss, A., Corbinova, J. Zaklady kvalitativnitjakumu. Boskovice: Albert, 1999, s. 48
>3 Hendl, J. Kvalitativni vyzkum. 1.vyd. Praha: P4r2005, str. 164.
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ProtoZe jsem se rozhodla pro zkoumaniujewvoblasti subjektivniho Zivota
zkoumanych jeding zvolila jsem techniku polostrukturovaného rozhmvo
Tato technika je sicecaso¥ nara@na, ponechava vSak prostor pro zachyceni
subjektivnich pocit a individualnich zkuSenosti. Tazatel ma k dispogéznam otazek
nebo témat, na které je¢eba ziskat odpa@di, mize vSak pechazet do volného
rozhovoru, a zarowve odpovdi strukturovat tak, aby byly vzajemnsrovnatelné

a vyhodnotitelng

P skéru dat jsem respondemh chgla dat moznost k zamysleni nad tématem
a nabidnout pomoc v hledani vhodnych kritérii. \iglvila jsem proto seznam otazek,
na které respondenti odpovidali a otazek, kterg pgkladany k upesréni definovani
kritérii. Ty jsem pouzila v iipack, Ze respondent nebyl schopegetji vyjadrit viastni

kritéria, nebo pro ujasni a doplgni odpowdi.

Pripravené schéma jsem v apghu rozhovoru pouzivala pamné volng,
nechavala jsem respondenty spontamgpovidat. Tak jsem respondént umoznila

Mrivrw s

zduraznit, co povaZuji za nejteZitejsi.

Rozhovory probhly v mgsici lednu a unoru 2009 v Bfra v Kuimi. VSechny
respondenty jsem kontaktovala piesinictvim jejich natizenych, které jsem
informovala o tom, Ze provadim vyzkum v ramci m@lainové prace a pozadala je
o umozrni provedeni S&ni v jejich organizaci. Po ziskani souhlasu jsestouila

jednotlivé respondenty, které jsem individuakadala o &ast na vyzkumu.

VétSina rozhoval se odehrala na pracovistich respondlenti probehly
z casovych dvoda na jiném, respondentem vybraném #istvodni instrukce,
poskytnuté respondemh pred zapodetim samotného rozhovoru, zahrnovaly téma
rozhovoru, informaci o zaznamu rozhovoru na diktafo zgisobu vyuZziti ziskanych

dat, o anonymé celého rozhovoru a o dobrovolnosti odpadiv
Rozhovory jsem nahravala pomoci diktafonu a poh#anky doslove piepisovala

do pisemné podoby. #Enérna délka rozhovoru bylafiplizné 40 minut a jejich

piepisem vznikl text, ktery jsem naslédmnalyzovala a interpretovala.
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4.3  Vyzkumna jednotka

Zakladni vyzkumny soubor byl ti#¥en pracovniky v tzv. prvni linii, tedyrmymi
poskytovateli p& v organizacich, které zabezppg petovatelskou sluzbu. Vzhledem
ke zvolené metodologii t¥di vyzkumny vzorek péovatelé, kt& byli osloveni
ke spolupraci na zakladicelového vylru. Podle Hendla neni testem kvalitativniho
vyzkumu: ,odhalit zdanli¥ nekon€nou rozmanitost jedig@ych lidskych bytosti,

ale os¥tlit zivot nékolika dok¥e vybranych lidi.*

Respondenty jsem proto vybirala podiegem ugenych kritérii:

. Prvnim kritériembylo piimé poskytovani ge klientim, tudiz podminkou
bylo, aby respondent fimo pracoval vterénu a d&n pfimy kontakt
s piijemci sluzby. Toto kritérium jsem zvolila protoe Zzse domnivam,
Ze pra¥ pracovnici, kt&# poskytuji klientm péimou pé&€i, mi mohou
poskytnout nejvice autentickou &pou vazbu o tom, s jakymi obtizemi
Ci probléemy se museli potykatiipzménach, které zavé&di standard

prineslo.

. Druhym kritériembyla délka neferuSeného za#stnani u dané organizace.
Toto kritérium nebylo stanoveno jako diskrimind Podminka byla
stanovena za#énné, protoZze mym cilem bylo zachytit &b zavaéhi

standard v organizaci.

Bylo nutné, aby jednotlivi respondenti pracovalidané organizaci jest
pied zapdetim zavadni standard. Doba zamstnani u dané organizace se prithla
pocatkem obdobi, které vedeni dan&peatelské sluzby dilo jako patatek procesu

zavadni standard do praxe.

Ideélni p@et osob byl dan reprezentativnosti kvalitativnihgzzkumu,
C0Z znamena, Ze $ehi bylo provadno, dokud se v odpeédich respondefitobjevovali
nové informace. Vyzkumny vzorek jsem sestavovatalgalré, v souladu s kvalitativni
metodou zkoumani. V ni rozhodnuti o vzorku netingno a priori, ale ufesiuje

se v pfib¢hu vyzkumu. Vyzkumnik se pt4, jaka dalSi skupitipgeh by mohla pinést
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vzhledem k problémudgjaké nové informace. Na patku je cilem badatele vygenerovat

co nejvice kategorii, pofl se pozornost ff@sunuje na rozvinuti, hutnost a nasyceni

s oan

V souladu s uvedenymi skdteostmi jsem se rozhodla oslovit respondenty,
pusobici v organizacich poskytujici stejny druh slyZSak provozovanychiznymi
ziizovateli. Oslovila jsem pracovniky organizacejng Zizovatelem je obec Kim,
organizace, jejimz fzovatelem je jedna z&stskych ¢asti neésta Brna a dvou
organizaci, provozovanych neziskovou organizacimMgilem byla snaha o Uplnou
reprezentativnost vzorku, a proto jsem &iku do vzorku zahrnula i jednu mensi,
meére znamou neziskovou organizaci. Zde se vSak ukazaloyganizace nefla zadné
zanestnance, ktié by zde pracovali jiz v dabpred zavadnim standartl, a proto jsem
tyto potencialni respondenty musela ze vzorku Witowéelem ziskani responddént
z raiznych organizaci bylifnos novych informaci a saturace vznikajici teorie.

Jest pred dosaZzenim tu 12 respondentek se zdalo, Ze se ziskana dakajgpa
a proto jsem uvazovala o uzewmi skru dat. Jalkiika Disman: Séeni bylo ukogeno
v okamziku, kdy vzorek byl nasycen, a dalSi datanetda ginést nic nového.
Dotazovano tedy bylo dvanactdowatelek, které pmvaly v @imé pé€i o klienty ¢ty

organizaci, poskytujicich pevatelskou sluzbu.

Soubor tvéilo dvanact zen, ani ips mou velkou snahu se mi nepilda
v oslovenych organizacich objevit muzsky prvekanRirny wk respondentek byl
43 let, nejmladsi bylo 28, nejstarSi 62 let. VSgchdly vzdélani, které vyzaduje zakon
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Osm respuekientlo Upiné stedoskolské
vzlani, avSak v jiném oboru. Rodinny stav jsem nepkala, protoze pro tj vyzkum
nebyl dle mého mimi relevantni.

** Hendl, J. Kvalitativni vyzkum. 1.vyd. Praha: Pr005, s. 24.
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4.4  Operacionalizace

Operacionalizace je ,v podstatprocedurou fekladu pojni z teoretického
do observeniho jazyka.” Jedna se oipsun od abstraktnich pojnke konkrétnimu.

Na zaklad konkrétniho Ize pak formulovat otazky pro dotazméko rozhovor.

Podle Petruska (1993) nema operacionalizace paava|a.

Badatel voli proceduru tak, aby co nejlépe vyholatiam gedpokladm:

e vyzkumnému zaru,
e pouzitym technikam,

e teorii.

V pripact mé prace jsem pro zodp&zreni zakladni vyzkumné otazky volila
nasledujici postup. V teoretick@sti jsem definovala s problémem souvisejici pojmy.
Pti jejich definovani a rozpracovavani se postupbjevovaly otazky, které tvbscéné

rozhovofi pro respondenty. UpIné &mi scéne rozhovoi je uvedeno v iiloze.

4.5 Pilotni studie

Pred zahdjenim samotného i®eti jsem se rozhodla provést pilotni studii.
Jejim &elem je zjistit, do jaké miry je planovany vyzkumdanych podminkach
u urité populace relevantntedy jsou-li informace, které chceme ziskat ddeai
a zda v dané skupinvibec existuji. V mém konkrétnintipact to znamenalo zjistit,
zda respondenti dokazi odgokit na otazky, tykajici se obdobi, kteréegchazelo
procesu zavaghi standard kvality do praxe a zda dokazi toto obdobi @dd obdobi
po jejich zavedeni.

%5 petrusek, M. Teorie a metoda v moderni socioldgiiyd. Praha: Karolinum, 1993, s. 97.
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Pilotni studie je provasha na malé skupénvybrané ze zkoumané jednotky.
Realizace pilotni studie pomaha zjistit, jestliait@ jsou pro respondenty pochopitelné
a zda respondenti odpovidaji na to, na co se fi@hkou ptame. Pilotni studie simuluje
podminky vlastniho vyzkumu, to znamena, Ze podmBsikyu dat by ndly byt stejné

jako v hlavnim vyzkumu.

4.6 Pnibéh pilotni studie

V ramci pilotni studie jsem oslovila 8vpeiovatelky pracujici v organizaci
poskytujici péovatelskou sluzbu. @Gbzeny pracuji v téZze organizaci déle nez osm let,
tedy ténéi od vzniku organizace. @hjsou mladsi, nez byl pmérny vek respondentek
vyzkumné jednotky, ale @bse ptiméru priblizuji. Jedna ma Uplné isidoSkolské
vzklani, ale ve zcela odliSném oboru a poté kurz poptEadavk zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Druh&opatelka je zdravotni sestra,
kterd vSak byla 13 let na m&t&é dovolené a nema registraci pro vykon povolani
zdravotni sestry. Proto pracuje jakd@peatelka.

Respondentky jsem kontaktovala telefonicky &lisd jsem jim, Ze provadim
vyzkum k mé magisterské praci s pracovnikyiivng pé€i o seniory, kt& by byli
ochotni mi poskytnout rozhovor. 8da jsem jim, Ze se snazim zjistit, jak qoeatelé
vnimali proces zava&di standard kvality socialnich sluzeb do praxe. ©&peiovatelky
projevily nejistotu, zda se mohou vyzkumucastnit. Po mém uji8hi o anonymi
rozhovon a po vys¥tleni, Ze rozhovor budu analyzovat jenom ja, jepttavy opadly,

a ok® s rozhovorem souhlasily.

Rozhovory se uskutaily na pracovisti &chto Zen, kde se mi dostaldelého
prijeti. Kazdy rozhovor trval beziedchozich formalit asi 40 minut, s respondentkou

jsem vzdy hovtila sama.

Pred samotnym rozhovorem jsem respondentku ujigt@goskytovani informaci
je zcela dobrovolné a bude-li mit potize &akém problému howuit, ma moznost
otazku nechat nezodp&enou, nebo rozhovor kdykoli uk&h Rozhovory

si vyZzadovaly mou zri@mou pozornost, Zen§asto samy vokavyprawly své postehy.
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Pokud se drzely tématu, nechala jsem je Hbwp dirazre jsem je neferuSovala.
Stalo se tak, Ze hovor plynuletgghazel z jednoho okruhu otadzek do druhého.
Rozhovory byly vzhledem k cili mého vyzkumu infon& bohaté, ukéazalo

se, Ze pro respondentky nebyla odfabwna Zadnou otazku obtizna.

Provedena pilotni studie potvrdila vhodnost kongalitace tématu této préace.
Ukazala, Zze pmvatelky, které mi poskytly rozhovor, vnimalgkteré problémy, které
s sebou proces zawad piinesl. Otazky byly kladeny srozumitélnrespondentky
rozumély obsahu a odp@d'mi vystihovaly podstatu dotazu. Na zakiadrovedené
pilotni studie mohu ozré polostrukturovany rozhovor za adekvatni &néou

techniku sbru dat vzhledem k cili vyzkumu.

Nahravani na diktafon se ukazalo byt bezproblémowyrabou pipadech mu
dotazovana osobaémovala pozornost pouzestem rekolika Gvodnich frazi. Velice
brzy se respondentky m@rvénovaly rozhovoru, coz si vystluji tim, Ze zatim nerly

moznost s nikym na toto téma haw@ uvitaly mij zajem o jejich praci.

Pilotni studie ukézala, Ze vyzkum je mozZné reaktoma zaklad zvolené
metodologie. Z odpadi na otazky, které jsem respondent pokladala, je mozné

zodpowdét hlavni vyzkumnou otazku.

4.7  Zpasob zpracovani dat

Pro zpracovani dat jsem pouzilaigup zakotvené teorie v pojeti Strausse
a Corbinové (1999). Nazev ,zakotvena teorie” nedajergjakou ugitou teorii, nybrz
urcitou strategii vyzkumu a zarokrezpisob analyzy ziskanych dat. Cilem vyzkumu,
ktery vychazi ze strategie zakotvené teorie, jerm&eorie pro fenomeény v &ité
situaci, na niz je za#tiena pozornost vyzkumnika. Vznikajici teorie je Zakona
v datech ziskanychéhem studieZakotvena teorie, je ,,zakotvena“ v datech a vznika
induktivnim odvozovanim, tzv. kédovanim. Kodovanimkontextu zakotvené teorie

rozumime operace, pomoci nichz jsou &jiét Udaje analyzovany, konceptualizovany
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a ot skladany novymi zjsoby, coz je Ustdnim procesem tvorby nové teorie.”
Otevené kddovani jsem provéld tak, Ze jsem ptadcich kddovalaiepisy rozhovat.
VSechny kédy jsem si zaznamenavala a provedlahjefiategorizaci, tzn. pojmy,

které se zdaly p#t ke stejnému jevu, jsem seskupila pod jednu laieg

Po ukorteni oteveného kddovani jsem prov#lid koédovani axialni. Axiélni
kodovani je ,souborem postiuppomoci nichZ jsou Udaje po otemém kodovani znovu
uspdadany prosednictvim vytvdéenych spojeni (vazeb) mezi kategoriemi. Tentotslozi
induktivré-deduktivni proces probiha v duchu kdédovaciho seliémkteré zahrnuje
podmiiujici vlivy, kontext, strategie jednani, interakaenasledky.¥ Ja jsem axialni
kédovani provégla tak, ze jsem si vSimala vztalmezi zmhovanymi kategoriemi.
Ty jsem seskupila novym #pobem podle obecného kodovaciho paradigmatu,

jak jej navrhuji Strauss a Corbinova:

Tabulkaé. 3 Definice pojni pouzitych v axialnim kédovacim paradigmatu

Prvek Popis

Nazev celého vztahu nebo schématu. Jedna se opkohobery drzicasti
pri sokE. Nékdy je to sledovany vysledek jako jedinec.

Udalosti nebo progmné, které vedou k fenoménu nebo k jeho vyyoiji.
Jedna se o podmnoziné$n a jejich viastnosti.
Té&zké odlisit od picinné podminky. Zalezi na vallvyzkumnika. Jedna se
Kontext o specifické hodnoty parameétrprostedi. MnozZina podminek, ktera
ovliviiuje akce a strategie.
Podobné jako kontext. Pokud chceméizeme identifikovat kontext jako
Intervenujici podminky | moderujici prodnné a intervenujici podminky jako mediatorgvé
promenné. Neni vSak zcela jasné, jak je odliSit.
Cilené a zawrrné aktivity, které jsou odpeédi na fenomén a intervenuijici
podminky.

Nasledky Jedna se oigsledky akci a strategii, umysinych i neimyslinych.

Fenomén

Kauzalni podminky

Akce, strategie jednani

Poté jsem jednotlivé kategoriefifadila k jednotlivym polozkdm uvedeného
modelu a hledala jsem vztah mezi vytoymi subkategoriemi. Ja jsem tyto kategorie

e

zasadila do paradigmatického modelu, ktatggsi tabulka:. 3.

%% Miovsky, M. Kvalitativni fistup a metody v psychologickém vyzkumu. 1. vyéHar Grada
Publishing., 2006, s. 288.

" Miovsky, M. Kvalitativni ffistup a metody v psychologickém vyzkumu. 1. vyéHar Grada
Publishing, 2006, s. 244.
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Tabulkaé¢. 4 PouZiti paradigmatického modelu

e Fenomén Kontext [EEE ] gi:;'?é ie Nasledk
podminky podminky . °al y
jednani
Poteba Zavadni e Participace Proges . Vnimani
. Specifika . zavaeni
standardizaceg standard oraanizace pracovniki standard procesu
KSS KSS g 1. linie Kos zavagni

Selektivni koédovani iive probihat spotmé¢ s axialnim kodovanim. d&em
n¢j si vyzkumnik uki centralni kategorii, ke které potom vztahuje gatée ostatni.
~Jde o vytvdeni jasné kostryifbéhu a jejich pevedeni do analytickéhdipehu.“®

V mém ipad je centralni kategorii zavéwdi standard kvality socialnich
sluzeb. Selektivnim kédovanim jsem se snazila ifleowat vztahy mezi kategoriemi
ajejich dimenzemi,¢imz jsem wila klicové kategorie a vztahy mezi nimi,

tedy zformulovala novou teorii. Kauzalni modétgstavuje obrazek 1.

Obréazeké. 1 Kauzalni model

Fotfeba
standardizaca
kvality soc. sluZeb

'

Zavadéni

f
KONTEXT nfg::‘u':fﬁ JEV | standardii kality
50¢. slufel

4

Proces zavadén|
standardd

t

Wnimani procesu
NASLEDKY Z5KSS
pracovniky 1.inie

N
KALZALMI
PODMIMEY

INTERVENLLIC Pariicipace
PODMINKY | pracovn (ki 1 linke

STRATEGIE

%8 Strauss, A., Corbinova, J. Zaklady kvalitativnitjgkumu: Postupy a techniky metody zakotvené
teorie. Albert, 1999, s. 105
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Podle Strausse a Corbinové (1999) jjeb&a formulované hypotézy a vyroky
0 vztazich zgtné oweiovat podle dat (Gdajich o zkoumanyctippdech). Toto zfiné
zakotvovani, jsem provedla v zfecneé fazi vyzkumu. Jeho vysledky jsou v podrobné

podolE v prilozec. 4.
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d. Interpretace

V této ¢asti prace jsou uvedeny interpretace jednotlivyathovof tak, jak byly
zachyceny v ramci S&ni. Na tomto migtmého vyzkumu se objevil vyrazny rozdil
mezi d¥ma skupinami respondéntJednu skupinu jsem nazvadktivné zapojenj

druhoupasivni gFijemci.

5.1 Fripravné prace pred zahajenim zavaéni Standardd
kvality

Pripravné prace na zav&d standard kvality zap@&aly ve vSech organizacich
ve druhém pololeti roku 2006. Vlastnitigrava standakd probihala ve vSech
organizacich v @ibéhu roku 2007. Respondenti z obou skupin se Vijjakl otazce
otom, zda wdéli o prabéhu pipravnych praci, které se vztahovaly k zayéd

standard, pozitivre. V této otazce byl jizietelny rozdil mezi alma skupinami.

Respondenti ze skupiraktivné zapojenychméli konkrétni gredstavu dipravach,
kterou vyjadiovali zcela explicité: ,Nam vedoucirekla, kdyzweditel vydal rozhodnuti
0 zapa@eti prace na standardech, ale tento problém, tedydva@ni, o rem vime
uz dlouhodob a whujeme se mu,...Jedna respondentka dokonce propoijilgpnavné
prace stvorbou metodiky,uz dlouho pedtim, nez jsme Zali se zavaénim,
zpracovavalo naSe vedeni tu...tu metodiku, #ardat nasi praci mantinely, aby bylo
jasné, co, kdo, jak mackht a jak to @la...” Jedna respondentka si vzpaiten
nato, Ze jiz v uvodni fazi byla jejichkeditelka na konzultaci v jiné organizaci,
ktera se zavauhim standandl zap@&ala s pedstihem:,...no, naSi byli na zkuSené
v pe‘ovatelské  sluzh.............. tam uz @& negaky standardy  hotovy,

kdyz se o tom u nas teprve mluvilo.”
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Respondenti ze skupingasivnich gijemai, meli o této f4zi pouze nejasnou
predstavu, kterou vyjadvali pouze slovy;,Mluvilo se, samo#ejme, ty pripravy tady
byly a mluvilo se o tom, prestpripravovali jsme se na to, ale jako...ja nevimDalSi
respondentka si vzpordia, Ze: ,...7editel jmenoval jakousi pracovni skupinu,
ktera n#la za ukol toreSit, ale co ®la vlastre délat to jsem se nestarala...Jedna
respondentka dokoncélyec o ntem ne¥déla: ,Ne...niceho jsem si nevSimala...."

5.2  Seznameni se se Standardy kvality (prvni inforace)

Ve vSech organizacich probihalo seznamovani se d&ty kvality
na informativnich saizkach oddleni a pracovnich poradach. ©&kupiny respondett
vnimali piblizné stejré pocateni péipravu, kterd byla podle jejich &dni fizena
vedoucimi pracovniky:.,.na tvorl# standard se podileli vedouci pracovnici, socialni
pracovnici, vedouci zdravotnicka pracovnice a premoe socialni terapié.Rozdil

mezi olgma skupinami se objevil v otazce tvorby podklad

Pe&ovatelky ze skupinyaktivné zapojenych byly informovany, mly jasno
a uwdomovaly si suj podil na tvorks podkladi. Pribézné konzultovali a pipravovali
podklady pro tvorbu pravidel,...zamyslely jsme se, ozivily jsme znalosti ze Skoly
adavaly jsme na papir zkuSenosti z praxe s tedmgtii poznatky.“ O piipraw
pisemnych postup vykonu jednotlivych ¢innosti hovaily i ostatni peéovatelky
z této skupiny:,Museli jsme se vSichni sejit, popovidat si o tdD¥ive jsme préaci
taky znaly, dlaly jsme, co jsme musely, aledtge to na papie.“ Prvni informaci
ziskaly tyto pracovnice od svych vedoucich prada¥ni,Od vedouci..., nejvice
se vSak objevovala odp&d, kter4 poukazovala na to, Ze informace byly ofigia
predany pracovnikm na pravidelnych poradacfifak, nam to tadyrikali na porad,

na pora@, no. Mame porady jednou zasic, tak jsme se tady o tom dédahi.”

Ve skupirgé pasivnich @ijemai se mi dostalo jasné odpsmli, Ze na pipravach
se:,...nepodilely pracovnice fme obsluzné @é... Zde jsem slySela,
Ze se zawgstnanci dozvidali o standardech spiSe nahodilgimyeh zdroji. Jednalo
se o0 fiznd Skoleni a kurzy, které bylyasto primara zantfené k jinému tématu:
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,NoO, ted’ vtom kurzu...tam jsem ziskala mnoho informacihlezliska psychologie,
pristupu ke  Kklientm, néaznak rehabilitace...” Castd odposd  byla:
.N ékteré z nas ani nedely, o co vtom jde, neznaly to do hloubky. Onieédel,
cotoje, neuri si to predstavit a neidéli, o co se jedna.“Docela mne zaskda
odpowd’ jedné peéovatelky z této skupiny, ktera v podstaedokazala ani v débmého
Seteni identifikovat stupg ve kterém se proces zavad standard v jejich organizaci

nachazi; A to jako my uz mame ty standardy vy®oe nebo to se bude 16"

PremySlela jsem o tom, jestli nemam tuto respondertktyzkumu vylodit,
aby jeji odpowdi nezkreslily vysledek Sitni. Nakonec jsem se rozhodla ponechat
tuto respondentku v souboru. Peéjdse ukazalo, Ze tato odpa¥ vyplynula
z neznalosti dvodu, pr@ se v organizacidkteré \&ci zmenily, a Ze i tato respondentka
na dalSi otazky, pokud byly formulovany vice exphi€ odpovidala adekvain
Proto se domnivam, Ze ke zkresleni vystesiteni nedoslo.

5.3 (fekavani pfinosu Standardi kvality

| pifes rozdilny zfisob seznamovani s problematikou za&wad standard
se v otazce aekavani jejich dopadu na préaci¢peatelek neobjevily v obou skupinach

rozdilné nazory.

V zasad se vSechny respondentky shodovaly v tom, & robavu ze zmn
v souvislosti se zavédim standarét ,...urcitA obava z nového byla,ridge jsme
svou praci znaly, daly, co musely atg jsme netuSily, co nageka..." Pokud
respondentka hovita obecr, vyjadovala obavu spiSe za ostatnj... holky
se toho spisS boji, no mozna, nedoveidt, ...ale ja si osokhmyslim, Ze pro ty holky
to bude zmatek, nez si na to zvyknou, ale pakde bite dobra \vc." Zmatek, chaos
a nejasnosti Wbec se objevovaly v mnoha odgadich. Myslim, Ze je moZnéici,
Ze toto byla hlavni obava, ktera provazelagiky zavadni standard ve sledovanych

organizacich.
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Souasrt s nim, ale fichazela nage, Ze tento stav nebude setrvaly,
ale Zze to bude ipchodny stav, provazejici pouze ¢atky zavadni standard:
»Z€ zacatku jsmecekali jeSt chaos, nez si zvykneme.” ,AZ se na to najede ehusi
si zvyknout, tak jsme gitali s tim, by se to mohlo zklidnit, ale zé&&u bude chaos.”
Krom¢ poatateinich nejasnosti si pevatelky gedstavovaly, Ze zaznamenajicitou
zagz: ,Chaos a asi vice prace.., ,..vice prace..", .,bude to horsi

pro zan#stnance...”

DalSi oblasti, v niz se objevily obavy, byla jiz nkoétni ¢innost s klienty:
,NO, jako ja nevim (smich), #du torict poprav@d? Myslim si, Ze jako...nevim, nevim,
ale moc nadSena jsem ja oselbntoho nebyla, protoZe opravdu se da zaSkatulkovat
prace tizna, ale ne prace slidma. Prace s lidma se ned&atalkovat...si myslim.”
Setkala jsem se i s obavami o pouZitelnosti cefgogektu: ,Sli jsme do toho s tim...
ne Ze to bude lira, ale Ze to nebude az tak pouzitelny...."

Peovatelky si pedstavovaly konkrétni situace, jak novinkufijmou
Jejich® klienti: ,Takze my jsme vlasénz toho rdly hlavre obavy, ze to ty lidi
nepijmou...“, ,Jak u koho, jak u koho...to taky neni,u vSech ano, u vSech ne.
Ja bychrekla, Ze jak u koho. dddo o tom nechce slySet ackdo je nadSenej.
Nekomu to nevadi a nakonec zjisti, Ze je to dobry,rekdo nechce ty zny a trva
si na svym. A ne, tak to bude... Mgha, kdyZ se podivame na tohdityho cloveka,
tak si 7ekneme, takhle by to moZna Slo, ale on kdyZ to deelmintit gijmout,
tak to nepijme...." ,UZ od za‘atku jsme iy strach, Ze to budeiky, zas ¢&co novyho

zavadt..."

Nékdy petovatelky pochybovaly i samy o s@h,...nemam rada zeény, jsem typ,
ktery se zm@nam vyhyba, ale kdyz jsou, musim se jim /glitd., ... clovek
asi potrebuje chvilku, aby se stim takjak szil, aby se do toho dostal, nemyslim
si, ze by to &ak m¥lo vadit. Clovek si vzdy paebuje trochu zvyknout naseo, co je

nove..."

Celkow jsem zaznamenala spiSe pozitivnéekavani, které jsem zadila
do rekolika oblasti. Nejasgji sklonovanym vyrazem bylo zkvaligmi: ,...no, ja jsem

simyslela, Ze by to opravdu mohlgingst vlastni zkvaligni sluzeb....jd jsem
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si myslela, Ze ano, bude to mitdf pinos a w@které vci za‘neme dlat jinak...,"
.zkvalitneni té prace, abychom se mohly viechovat ¢m klientim,... feba jo,...
protoze toho je ¢kdy hod# a clovek se jim nenze ¥novat hodd...,” ,...zkvalitneni,
hlavre, aby to fungovalo v navaznosti vSecldcht slozek, které tu jsme,
...aby to fungovalo, protoZze vtom vidim opravde, jBou rezervy...,“ ....lepSi

komunikaci s ostatnimi pracovniky.”

Krom¢ vySSi kvality si respondentir@dstavovali, Ze je mozné, Ze jastana
psana pravidla jim pomohou v situacich, kdy si oejgcela jisti natenym postupem
své ¢innosti: ,...t/eba jak se mam chovatiipnékterych situacich, to bude dobré,
to by urite pomohlo, ...abychomegeli, jak co mame éat, jak mame v ékterych
situacich reagovat,... to by nam jako hegromohlo...,“ ,..cekali jsme, Ze budou dany
ty pravidla, ze bude moznost se orientovat, coned&e, co nemve, ...ze v tom bude
porddek.” Také respondenti cekavali, Ze:,dojde na zceleni pro ty pevatelky,
Ze taprace se budecldt jednot, tim, Ze kazda znova nenahlizi do Kkarty,

... tak tim standardem se ta prace tajak sjednoti.”

V neékterych odpowdich byl citit ambivalentni postoj,No, vlastre...kdybych
to n¥la zhodnotit,cekala jsem od toho takipna pil pozitiva i negativa....,” ,..r7ikala
jsem si no,... to bude pro nas asi nerealny, @m tidem by to mohlo pomoct...,*
Jak z casti jsem si myslela, Ze jo, Ze tdzm ginést pozitivni, ale zase jsemidiala,

Ze nenize to ginést pozitivni od A az do ZET."

Stejre tak rekteri pracovnici ¢ekavali, Zze budou muset podat vySSi vykony,
ale také oekavali vysSi ocaemi za svou praci;myslela jsem si, ZzedSi pile a ¢tSi
snaha od vSech bude poZadovana. | v ob&éHm® vyZaduji od zbozi vySSi kvalitu.
Ale vysSi kvalitu bude muset ten klient také zaglat

Setkala jsem se i s obavou, zda standardizace peimele pro klienty znamenat
odlidseni préce:,...pak ta prace nebude kvalitni, nebude tam teasKy @istup,
ale bude takova naih protoze dostanu klienta, ukon, tak ten tkodarm, a nazdar...,"
.-.kdyZ se prace provede jen podle denniho plédal, se udla jen to nejnutgjsi
a ne to, ze ten klienteoo dalSiho poebuje, ma i dalSi pozadavky, aby se citil /@ob

a byl spokojeny.”
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5.4  Spolupodileni na tvorl Standardi kvality

V této fazi rozhovar jsem pomoci axidlniho kédovéani odhalila intervéeiuj
podminky, které ovliiuji jev, kterym je zavathi Standard kvality sociélnich sluzeb
do praxe. Intervenujicimi podminkami je participgcacovniki prvni linie, pracovnik,
ktefi provadi gimoucinnost s klienty. Tato skutaost ovlivnila i odpowdi responderit
na pgedchozi otazky, ale teprve po rozkédovani tétsti rozhovoru se ukazaléznost

intervenujicich podminek.

Skupinu aktivné zapojenych tvorily pracovnice, které pkh participovaly
na procesu zavédi standard do praxe. Skupingasivnich gfijemai naopak tvaly
pracovnice, které na zkoumaném procesu participgp@lze okrajo¥, piéipadré vibec.
Zpusob, jak zapojit pmvatelky do tvorby standaitdnebyl ve vSech organizacich

stejny.

V jednom stedisku piizvali ke spolupraci externi pracovnighlam to tady gisla
vykladat jedna pani, kterd to jako pro nas...nebo paSe stedisko dla, tak ta jako
priSla a vykladala nam jak to jako... co to je a té&kco se stimdh a tak. To byla
jedna socialni pracovnice z naSeho vedeni a onaitzhaa takové Skoleni a taky
studovala vysokou Skolu, tak t@lenjako takovyeerstvy, tak to tady s namaldla. Ona
vzdycky piSla, vzala si od nas naSe pa@tin my jsme to vzdycky davaly dohromady

spolu a ona si to vzala a psala nam to.”

Jinde pracovali bez externi vypomocildélal se takovy Gvodni semifa
z reho vyplynuly dkoly, které si kazdy sarfppavil a pak jsme diskutovali...ukdzalo
se, Zze by mohlo byt dobrécitapracovat s malou skupinou pracoviiikem na vedeni
ty standardy vystlili, a ti pak pisobili jako Skitelé té mySlenky v dalSich pracovnich
skupinkach.”

Samotny postup prace také nebyl @pbtejny ve vSech organizacich. Prvnim
krokem byla tvorba metodiky. TwtSinou vytvéeli vedouci pracovnici....tu metodiku
zpracovala vedouci, ta hlava té organizace. Metmdiknyslim to, jak se to bude
zpracovavat. Jako takovej navod, jak to ma@iatdTu tvorbu &ch nasich jednotlivych
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standard; jsme @laly spiS my, co s tim pracujeme,” ,....problém kyhedostatkuasu
na tvorbu té metodiky, neni tak lehké vSe co tatinme dat na papir.”

V prvni fazi absolvovali &kteti pracovnici Skoleni:,...Skoleni bylo dlezité,
dozvdela jsem se mnoho informaci,...a vSude probihaly pravidelné porady:
»..my mame kazdy #sic porady kwli tomu chodu tady a kus té porady se vzdycky

zabere jegttady kvili tem...,,

Faze ,davanna papir“ se objevovala ve vice rozhovorechd’ Buto fazi dlali
pracovnici organizace sami, nebofippc externiho pomocnikaredavali pracovnici
vypracované standardy, které externi pracovnicez@quiesala“ do konéné faze:
.My ji t7/eba piSeme, jak to dah klient: chodi, co se tameth a oni to davaji na papir.
Je to tak, Ze my tam davame typpminky a podleéth pipominek se to doopravdy
dela.”

V organizaci, kde postupovali tak, Ze wyitNo skupinky pracovnik,
ktefi samostaté pracovali na tvor®jednotlivych standarfd Skupinky s&asto schazely
a diskutovaly. Redavaly si zkuSenosti a porovnavaly vysledky taky aosgly
ke konsensu;,...vZdycky jsme si to vy&lili a udelali vymenu nazoii. Nechali jsme
to vSechny fecist a byla diskuse a bavili jsme se &@m konkrétnim,..." ,ja myslim,
Ze nam vSem prodp, Ze jsme o tom diskutovali..., kazapkl, jaky na to ma& nazor,
nepadalo hodnoceni a na zakéatbho jsme siekli, co nas spojuje, d&em se lisSime...,

scklovali jsme si ty postoje..., nazory..."

Podle odpowdi responderit byla pro & dulezita spoluprace s jejichfipnym
vedenim, podporaipmych nadizenych: ,Hlavné vetSinu \eci zpracovavala vedouci
amy jsme se do toho zapojovali postumpiS jako obecf)... Ze jsme to hodn
diskutovali, porovnavali, co ktery standardka, zda to mame.“Dulezité bylo
to, zda pimy nadizeny vybizel svoje pdizené k diskuzi, ventilovani problém
a vyjadovani nazar. ,..kdyz seekne pani vedouci, tak se tocit¢ 7esi...."
....vedouci si sedne mezi nasrasi ty problémy s nami...“, ,bylo dobré, Ze se lidi
nebali svij nazor vyjadit. ProtoZze ne vSichni se na to st&jdivali. Tak bylo lepsi
se o0 tom bavit a taky bylo dobré, Ze ti ostatnii fpy@s\dceni, Ze je to dobre, pak se jim

to lip celalo.”
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Ve skupirg pasivnich ijemai jsem se setkala s odp@imi, z nichZ vyplyvalo,
Ze pracovnice na zkoumaném procesu participovalizemkrajo¥, piipadré vibec.
Na otazku, zda se podileli na tvéristandard respondenti odpovidali KHu piimo:
.Nemela jsem tu moznost nikdy, ne nebavili jsme se o0.t19mAnNo, ale bez Us¢gchu
prosazovat nazory...“ nebo byli pouze formatn sezndmeni se skut®osti,
Ze se v organizaci zavadi standardy a majtastnit prace na jejich tvokbPotom vSak
jim byly predlozeny jiz hotové jednotlivé standardp.rectenim stazenych material

zinternetu MPSV a pak co nam dala vedouci uz wegwaneé...“, ndli jsme
pripominkovat zpracované materidly od vedouci. 8tggem tomu nerozuia,

tak co gipominkovat.”

V tomto konkrétnim fipact jsem se zajimala o to, co sélaj pokud rkdo
piedloZil gripominky. Podle respondéntk nim nebylo stejgi vibec gihlizeno:
»..nejsme moc vyslyseni....“, ,u vedouci nejsmecmmgslySeni, kdyZz chcemécn rict
neborekneme #co, spiSe se to obrati proti nam, vedaotekine, Zéekla, Ze to tak bude,

i kdyZz nas navrh by mohl byteba lepSi.“Pokud jsem i objevila naznak spoluprace
na tvorke standard, pasobilo to na mne dojmem spiSe formalni nabidkygadupraci,
nez skuténé snaze zapojit vSechnypeatelky:,Po pravdeé 7eceno my jsme vlasén
probrali jeden standard, to bylo¢kdy ped rokem, ...a jinak dal jsme k‘amu

nedosli.”
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5.5 Vliv procesu zavadni Standardi kvality na ¢innost

organizace

Pfi hledani odpo#di na otadzku zmn, které pineslo zavaéhi standard
organizaci se ukazalo, ZeétSina respondefit ze skupiny aktivné zapojenych
nepozorovala, Ze by tvorba metodiky a pisemnychun@nti piinesla organizaci &Si
zmeény. Na zaklad novych pisemnych materiatémet nedoslo ke zgnam v kvalit
poskytovani sluzby. Podle vyp&li responderit se jednalo vlasth o pisemné
definovani nepsanych pravidel a postupavedenych v praxi jiz ftve: ,Myslim,
Ze fungujeme jako obvykle...,pozadavky na vlastni praci a naigtup ke klienim
tak, jak jsou vdch standardech jsmednvlastre uz div taky takovy, jenom to nebylo
nikde pisem#ipodlozeny,” ,i dfiv jsme dlali, co bylo poteba, svou praci jsme znaly.

Ted’ vSe zapisujem, planujeme, vedeme evidencijigspe tak kryti.”

Respondentky ze skupirpasivnich gijemai také nevnimalywyraznou zminu
ve své praci, vzhledem k nedostate informovanosti vSak vnimaly zawud standard
jako zatz pro sebe a jako prdstlek ke snizenfasu, ktery @ive wnovaly praé
klientim. Toto povazovaly zaudod snizeni kvality p: ,...ponévadz kvalita sluzeb
byla dobra jest driv, nez se zaly vymysSlet nesmysiné m#osti, které zdrzovaly

nejen od kvalitni prace, alefipesly i nechtije vykonavat.”

Ve vypowdich respondentek z obou skupin jsem objevila nrézna
toho, Ze to pro samotné qovatele znamena takécite omezeni:, To chce jes cas,
aby se to vyzkousSelo a pak se teprve uvidi, jedth k \ci, nebo...“ ,0no je to vSechno
tak cerstvy, Ze se to neda hodnotit. Ale my davameippminky podle toho, jakej je
skutenej stav, takZze se nic moc nam* Ty standardy jsou nastaveny podle té naSi
¢innosti, ale na druhou stranu zas majcity mantinely.“ Za ,mantinely* pracovnice
povaZzovaly legislativou (tedy zakonem) dané&rénstandartl (viz teoretickacast
meé prace); Vono cast ech standard uz je dana a‘ast se nize upravit podle chodu
organizace. Ja sice nevim, kdo to tak nastavug,talsi myslim, Zer8lo odrekad,
kdo to vymyslel. Kdo vymyslel ty standardy, tak rdgkej impuls k tomu, jo, dky
body, podle kterejch by se¢lm jet a vlastd kazda ta organizace méast, ktera je

pevna a‘ast, kterou si mze podle svych pab upravit.”
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Setkala jsem se také s tim, Ze respondentky sesippkodnotit ginos. To ¥
dovedlo k mySlence, Ze pr& je dilezity predevSim klient a proces zavad standardl
hodnoti pra¥ touto optikou. Prav pracovnice ,prvni linie“, tudiz ty, které poskyituj
klientovi piimou pé€i, svou praci chapoutrpdevsim jako pomoc ,svému® &nému
klientovi. Svou c¢innost nejsou schopny it v celkovém ndtitku, proto vnimaji
standardizaci jako&o, co omezuje individualni pé ,ProtoZe fakt je ten, Ze podle
standard: se neda éat hygiena u Sesti lidi stefn Hlavre ne v terénu. Mate jiny
podminky, jiny klienty,/éba, kazdeflovek je jinej, kazdej] ma k tomu jinej nahled,
Ze? ProtoZereba my pijdeme a onieknou: vy jste u nds doma, tak to budetatdjak
my chceme. Lidi si sami d&uji, co budeme u nichetat, bez ohledu na ty standardy.

No, \etSinou jo! ProtoZe tam jsou jiny podminky..."

Je skuténosti, Ze p#ovatelkdm pibylo vice administrativnicinnosti. V jedné
organizaci jsem se setkala stim, Ze Udajgepog k vykonu prace s klienty maji
Zpracovany pomoci gdace: ,...my si s@lujeme informace octh klientech, v pétaci
se to zaznamenava, ale pak je to, jako kdyz sendbivime mezi seboui€ba rano
jsme si pedavaly ped odchodem do terénu informace, protoze kdydupke klientovi
a jdu tam ¥eba poprvé, tak se jagba ptam ostatnich, jak se &mu chovat.”

Pouziti vypd@etni techniky je ale ojed#e, v ostatnich fipadech plni funkci
dokumentace stale jestolik kritizované ,papirovani.” Zvlastpeiovatelky ve skupi&
pasivnich gfijemai vnimaly nafist dokumentace jako zdt ,vice psani a psani...”,
pripadreé jako navod pro klienty, pokud nejsou pgpokojeni:,vice psani a navahi

lidi, jak si stZovat.”

| ve skupir aktivné zapojenych peiovatelky zmihovaly zatz, ktera je
se vzistajici agendou spojend. Jakoézafici vSak nevnimaly samotnou dokumentaci,
jako spiSe fakt, Ze dokumentaci zpracovavaji vdugpaci s klienty. Ticasto nejsou
schopni pochopiti/ody, které vedou ke ztnam, které p#@vatelky zavagi a chapou
to jako mozné ohroZeni;Pro nas je to akorat trochu zék, protoze my pad
vysvtlujem, vys¥tlujem a vysetlujem...” ,Zvazuji, zda maji souhlas podepsat, &ph
chtgji se radit se svymi blizkymi a protahuji akt uzaw dohody.”,....nebo ten papir

teda u klienta necham, aby si téefetl, a pak druhej den/f)du a mam na tom obtisk
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hrnku od kafe. No, tak to je teda taky dobry. Raknpadd, jako bych se nasila
prave na papirech.”

| v této ¢asti rozhovol bylo mozné kédovanim objevit jiz jednou popisovaew,
a sice Zze pmvatelky povazujias, straveny igswdcéovanim klienta o skutmostech,
které jsoutasto mimo jeho mentalni schopnosti, za ztraceiydalSi vec je to, Ze tim,
Ze to vypisujem, Ze jim to vyBujem, tak tim ztracime tefas, kterej bysme se mohly
venovat recemu jinymu, prossrejSimu, nez tady tomu papirovaniObvykle ve snaze
neoSidit klienta oc¢as, ktery pdebuji pro uspokojeni jeho peb, Zstavaji
u jednotlivych klient déle, neZz maji harmonogramem vymezeno (a uhrazemd)ju;ji
»,Svym* klientim ¢as ze svého osobniho volnd:o jsme u nich jegt tFeba kolikrat
navic, nez jim vystlime, Ze je to wka reco novyho, a oni vameknou,

Ze vam to podepiSou jeé&tZ zitra, Ze si to rozmysli a vy furt chodite giana..."

V této souvislosti se zaly objevovat konkrétni dokumenty, které jeeha
s klientem vytvaéit a potvrdit podpisem. Jednim z nich je opakwiiindividualni plan.
V situaci, kdy se zdravotni stav a Urdveebeobsluznych schopnosti klientghdém
delSiho¢asového Useku prakticky ném, je nesnadné vypracovavat jiné&antohoto
dokumentu. V fipac, Ze je v dokumentu podobny text, jako v dokumezdguminulé
obdobi, jevi se logika zpracovavani takové dokuammntklienim jako naprosto
nesmysina. Smysiasto ve své praci nevidi anigoeatelky: ,Vlastné ta ¢ast, co je
v zakow, ta je pevna a vlastnjak delame ty individualni plany, to je téast, vlastd
ten cil, pro kterej oni si nas pozvali, jo? Ono mézsi reknete, Ze to beru
tak jako konzervativh) tvrde, ale ja si myslim, Ze konkrétindividualni plany pat
do rehabilita’nich zaizeni, do léebnych z#zeni, kde ten klient/jpde a ...a prost ma
nejaky problém stim, kterej tam jde regit. KdeZzto my ty starousky vlastn
op&‘ovavame proto, aby mohli co nejdélistat doma. A on bude pebovat ten nakup
tady rok, on ho bude p@bovat tady ¢ let a ono péad je to stejny. Ale on se tim
nezlepsi, jo? Tim, Ze jA mu nakoupim. Kdezto térrehabilitaci, kdyZ nefize chodit,
chodi o holi nebo v choditku, tak on sézm zlepSit natolik, Ze bude o té holi chodit.
A tam ten vysledek je vida je to individuélni plan.”
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Na primou otazku, jestli je &to, co by se dalo ozdia jako prinos zavedeni
standard pro organizaci se objevilagkolik zajimavych odpodi. Ve skupig aktivné
zapojenychpetovatelky zmhovaly jako @inos jistotu, kterou ziskajifipvykonavani
jednotlivych dkol: ,Asi tak..., kdyZz je vidime na papi kdyz feba rikame....,
Ze dlame to, co je opravdur/gba a neni to na tom papi“ ,Bude to lepSi
pro tu kontrolu prace, Ze to ¢hme dobe.” Peovatelky, které spolupracovaly
natvorlz standard, veédi, kde najdou pomoc ve chvilich, kdy si nejsouéjis
Ze postupuji spravn ,| kdyZz to nemame napsané v metodice, tak je napsan
v tuto chvili aspd v manualu toho programu, co maji pracovniéiatl Zminéno bylo
i to, Ze standardizace napomaha sniZzovat admitingtrgnych pracovnik organizace:
,Dokonce to velmi napomaha spravnémdtavani, my vykazujeme ukonyepr
podle planu a uz se nestava, Zze bysme ve vykatalyuchybre carku u jiného ukonu.

Potom se to panidétni lip pa@ita.”

Velice mne pekvapilo, Ze dkteré péovatelky byly schopné vid véci v SirSim
hledisku a uwdomovaly si, Ze standardy slouzi v podstdtlientim ktomu,
aby si mohli sami volit sluzbu, ktera mu vyhovuj&la popud toho nového zakona,
...2e jako bude ta velka konkurence, ...Ze si kklrmde moci vybirat..., tak kazda
organizace bude chtit nabidnouico lepSiho pro toho klienta, jako i pro ty orgariea
je to velka motivace, vyvijet z té organizace¢je®to navic...jako, Zeethme \&Ci
profesional@, myslim, Ze naSe organizace je na velké drovni,. diky tomu

se minimalizovaly i chyby, které pak sniZuj¥dtu klienta v naSe poskytované sluzby...”

Ve skupirg pasivnich pijema: se objevovaly mirh odliSné odpogdi.
Pe&ovatelky, které se na tvatbstandard prilis nepodilely, zmiovaly: ,,...chybeéjici
¢i slozitou metodikunedostatek informacé nesrozumitelnost standard Standardy
ozna&ovaly jako ,jejich vymysl“ (vymysl tirct standard v organizaci). Jejich zmi
prijimaly jako soubor fikazi a nastraj kontroly: ,P7inos to ma snad pro #aeni,
jako Ze si to mapujou, jo? Ze viastwedi, co ty klienti pokbuji, co chiji a je to takovy

jako zaskatulkovany.“

V otazce ztrat, které zavedeni standamtfize organizaci finést se ob skupiny
pecovatelek vzach shodly: ,Jaké ztraty? Finadni asi ano,vtSi spoteba papiru...”,

. Zarizeni jA myslim, Ze ne...snad jenom ztraty papirgako Sette naSe lesy...
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protoZe to je teda fakt, kdyZ to piSem kazd$ roku tak to je teda papira papiei.”

LA to se div rikalo, jak se plytvd papirem a dneska je to stokdik.“ Dale
ozn&ovaly jako ztratu i z®nu patu zangstnand. Objevila se vyposd’
dokumentujici, Ze vdkterych organizacich se na tvérstandard nektefi zanestnanci
nentli moZznost podilet a Ze tato situace sktan odchodem dchto zamdstnand:
»ANo,...odchod za@stnand,...diky standaréim, na kterych se sice é¢in podilet,
ale nebyli brani na &lomi..." Na druhé strahjsem zaznamenala i odpak, ktera
kritizovala nafist administrativnich pracovnik,,...zbyte’nejch zardstnana a zbyténé
se to administrativé zvySuje. A spiS byolekla, Ze se na tom,...nechidct Zivi...jsou
natom zainteresovani i lidi, ke nemaji o tady té praci ani paru,...ani paru.
Ti by v prvnirade meli si udélat teda vySlap s nama, aby ¥iid jak se to @la, jak prost
musi se sma klientama, jo? ProtoZze kazdej ten Kklient je vigdialni. Meli
by se podivat, koho tim 2auji. Ti by si to @i projit a ne tam od stolu teda vypsat

~7ou

néco a nemasbec paru o tom, co to vliastta pe‘ovatelska sluzba obnasi.

5.6  Vliv procesu zavadni Standardi kvality na osobni praci

V ¢asti rozhovai, ktera se ¥novala vlivu standarfdna @gimou praci péovatelek,
se odpowdi v podstat velice podobaly odp@dim v¢asti wnované vlivu standatd
nac¢innost organizace. Z toho je mozné usoudit, Zeukaltorganizace se v mnoha
ohledech velmi blizce dotykd smysleni jednotlivyotacovniki. Ve vy¢tu negativ,
které zavaéhi standard prineslo konkréta jednotlivym peovatelkdm se vdkolika
vypoweédich objevilo slovo ¢as: ,Tedy hlavre v dostatku casu, to si myslim
jako ja, protoze ono se to asi fakt nedélatl jinak, ale je nas fakt malo,..."
.NO, ja neFikdm, Ze kazdy den to mam narvany, akkdp je toho fakt dost

na to, aby M ¢as na @ho se vSim vsudy.”

Z rozhovoii bylo znat, Ze problém s nedostatkeéasuieSi kazda respondentka
podle svého;...abych n¥la vicecasu na @, ale to nenizu vice ovlivnit,...ale u kazdého
klienta je to jinak, ne kazdy klient chce, aby j&e byla @akou dlouhou dobu,
ale rektery zase ano, ale pak uz musim jit, protoZensinsneniZzu povidat, ale to je
diky tomu, Ze to asi jinak nejde, mozna je nas el fakt nevim.“, ,je to blby
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vzhledem k profesi pevatelky, ubyvaasu na rozhovory s klienty, uz nefs \ibec
a pribyva prace, kterd nendlezi dowatelkdm,...a ja bohuzel silpyvajicimi Ukoly

jiz nemamcas klienty v jejich saméipotsit.”

Druhou velkou oblasti, kterou jsem v rozhovoreclistayala, byla oblast
zvySovani své vlastni profesionalizace a zlepSoviastnich kognitivnich schopnosti.
Respondentky zmovaly jednak zapojovani mysleniti ppraci: ,...porad musime
neco psat, pemyslet jak to napsat spréun“, ale také neustalé zdokonalovani
své komunikace sérem ke klienbm: ,Ono se to da #feba rkterymu
cloveku...tak, jak je to psany, podat to. Ale u jinyleote musi kouéék po kousku,

u rekoho to nejdeddbec, jo? Ale u &koho to jde, kousgék po kougku... Teba kdyz je
to psany tak, tak to tak déme, ale toto ne! Toto budemelat tak, jak jsme to daly.”
.10 je opravdu individudlni. To se ned#ct jednot. To neniZete mit nalajnovany,

ze?"

V terénu si museji gevatelky ungt v kazdém okamziku poradit a rozvijeni
preswdéovacich technik rize byt pro pracovnici takéiimosem: ,No tak tema
standardama jenom ty individudlni plany, kdyz totem@apirovani, papirovani,
papirovani... A & teda kazdyho:p roku se to obnovuje, vSechno se podepisuje a lidi
se ptaji, prd se to podepisuje, vZtige to podepisovalo nedavno. Zas to styise
a oni se vas zaih roku zeptaji zase co to zas je. Oni se boji, dbyek nepgiSel kdovi
s¢im, oni to nétou ani, oni to nikdy nethli.“ ,A myslim si, Ze ty individudlni plany...
nekdy nam radji podepiSou ajicistej papir areknou, napiSte si tam, co chcete.
Vy to dflate s tim nejlepdim &domim a oni takhle...Casto je velice obtizné vysit
klientovi, Ze péovatelka ma vzdy na mysli jeho dobro. Protorgbé zvliadnout nejen
komunikaci, ale také své emoce a projevy svého dhioudrzet v kazdém okamziku
prace s klientem pod kontrolou. Tato dovednost jmaradre dulezitq, pokud klient
neni schopen spolupracovat hapa individualnim planu;Navic ted” hodre vSichni
asi pod vlivem vSech televiznich/adi: smlouvaji dlouho, nez vaneao podepisi...
Nebo jedna pani byla velmi aktivni, stanovila indidIni plan a podepsala
apakseijito rozlezelo, co ze to vlastipodepsala a druhej den eH,
abych ji to vratila, Ze nevi, co to podepsala, at@ehce dca& ukazat. Prost tomu

vitbec nerozumi. | takovy jsou reakce, Ze? Protopéei tim nikdy nedala.”
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Cast respondentek zminila i nové dovednosti, ktekéssuvislosti se zav&dim
standard musely osvojit. Jednalo se o jiivk zmiiovanou praci pomoci vygetni
techniky:,,...ja jsem nendla dobry pocit zdch paiitacii, ale postuperdasu mi dochazi,
Ze se posunu ¥ed, tel’ i na tom internetu si dokazweo najit..., byl to velky /inos
pro nas, i kdyZz jsem se toho hrezpéla.” ,Z jedné stranky to i uletilo tu praci,

v tom naSem programuiu najit jakoukoli informaci o nasem klientovi.“

Prekvapilo mne i to, Ze jakorimos a za&tZ sowasreé respondentky zminily fakt, Ze
se musi it orientovat ve zéni standard: ,...pro nas je taky za¥, Ze se to musime
ucit. Musime vdet, kdyz pijde kontrola, ocem ten kterej standard je. To, ale povazuju
za zbytény. To z@ni standard si prece lghem chvile vyhledam a co siibn vyhledat,

prece nemusim nosit v hiaV

Respondentky si s¢asré uvédomovaly nutnost dalSiho vddvani v oblasti
standard, i kdyZ byla znat spiSe obava z probierkteré by jejich neznalostipesla
jim osobré i organizaci v pipact inspekce:,...ne pro takovou normalni préci,
ale kdyby pisSla kontrola, tak to bysme pebovaly se stim jeStseznamovat.”
»Tak to by byl dalsi druh zéfe... Kdyby po nas afit abysme jim odrecitovalyefakej
ten... protoze ta kontrola asi nepochazirad ftch radovejch péovatelek,

takZze o té praci nemaji ani paru a jedou podle tawmaji... co je psano, to je dano..."

5.7  Vliv procesu zavadni Standardi kvality na klienty

Posledni¢ast bloku A mapovalaios standardizace pro klienty tak, jak je
respondentky vnimaji. Nezfidvala tedy skutay piinos, ale pouze dominku
poskytovatel piimé pé&e. Respondentkyasto nebyly schopny jmenovat zadrijnps.
Casto sice vyslovily nazor, Ze jejich klienti pawji zvySovani kvality poskytované
p&e, ale toto tvrzeni nedokazaly podlozit Zadnytiklpdem. Setkala jsem se pouze
s nazorem, ze;Individuélni planovani sluzeb je pro klienty dit¢ prinosem, udrzuiji,
pripadre zlepSuji tak své fyzické a mentalni schopnosta“otazku pinosu reagovaly
respondentky spiSe odpmi, z niz bylo znat, Ze by si samycpeatelky takovou
skut&nost spiSe pro své klientyigly: ,Mit vice casu na klienty. Vicecasu
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u toho klienta, na tu jeho p@bu...", ,...mela by to byt kvalita sluzby a spokojeny
personal, ktery by byl ohodnocen podle r#@sti prace...”, ,pfinosem by bylo,
kdyby zamsstnanec chodil s chuti do pracesit se na klienty a chvile, kdy jeihe

poiesSit. Samozjmosti je potom i spokojenost klignt*

Na druhou stranu dokazaly respondentky naprostielre vyslovit obtize,
které klienti se zavedenim standanshohli pocitit. Samy respondentky se domnivaji,
Ze i pes sebeitSi snahu nemanipulovat s klientem ésesto neubrani tomu, Ze klient
musi dodrzovat standardem zavedend pravidlautime je sluzbu planovat, gtdidé
nekteri nic moc nechi, uklidit a stai...”, ,...ale zase na druhou stranu ty lidi jsou
konzervativni, oni nemaji radi 2my, ale ne vsichni, jo? Aletgina €ch lidi, kdyz jim
zacnete @jakou tu zmdnu vnucovat, tak se brani..Problémc¢asto nastava u klieint
ktefi maji své pibuzné, ktéi o e peiuji spole&né s p&ovatelskou sluzbou. Klient
se palkéasto ocita mezi dima mlynskymi kameny;...nerozumi smlouvam, vytovani,
nekdy je to problém, rodina se do toho motas/agm sluzbu dame u rodii...", ,...je
to psychicka z&k pro klienty. Oni to podepiSi a pak, jak jednaipani nad tim zénou
premyslet, uvazovat,deuvidi reco v televizi, ja, ja jsem to podepsala a kdovitacge
a uz to lita, pro o je to za#z....", ,...prvni bylo: kéemu to je? Budete zdraZovat?

Klienti se leknou, Zeeno podepsali....*

Obtizn4 situace nastavd, pokud jsou vterénu pddmimag. neslditelné
s predstavou &kterého standardu nebo pokudktery klient dlouhodo®é nechce
s pe&ovatelkou spolupracovat na 2n¢: ,To je tak, kdyZ pjdete do domacnosti, klient
ma tam jiny hygienicky podminky, ma tam jinefisfjup a vSechno je
jiny v ttch domacnostech.” ,A ... rekterej to gijme, rekterej to nepijme... clovek
odcloveka je to jiny." Nektery klient nechce #mit svou pedstavu o zbytku
svého Zivota jen proto, Ze to novyzaduji standardy kvality, T 7eba pro @koho je
individualni prani, Zze chce v klidu dozit, ale jak to chcet&itnjestli doziva v klidu?
Moje sily na to nestd ale nechdl bych odejit nikam, chcigstat tady v klidu,

a proto vas potbuju. Tohle se objevuje éch jejich planech.”
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6. Jednotlivé Standardy kvality

Vysledky Seteni v bloku B je mozné rozlit do dvou oblasti. Jednou z nich je
Seteni, tykajici se spoluprace respondemd vytvdeni jednotlivych standaig druhou
oblast tvagi naphovani obsahu jednotlivych standardrganizaci tak, jak ji vnimaji

jednotlivi respondenti.

Pokud se tyka participace na tvérktandard, potvrdilo Seteni skuténost, ktera
vyplynula jiz z odpowdi responderitna otazky bloku A. Také v bloku B se respondenti
roz&tlili do dvou skupin, kdy jednu skupinu tiity pecovatelky, které se procesu
tvorby standardl aktivné zastnily a druhou skupinu tiy pecovatelky,
které se zéastnily pouze okrajay protoZze proces tvorby byl zalezitosti vedeni

organizace.

Ve skupirg pasivnich ghijema: respondentky na otazku, zda se podilely
na formulaci jednotlivych standardodpovidaly velice rozg#é, velmi Spatd se mi
zde rozhovory vedly, bylo citit, Ze opravdu do m®e tvorby standaid piilis
nezasahovaly. £élem mé prace nebylo zZjdvat, zda byla chyba na stiamedeni
organizace, kdy vedouci pracovnici sami vyitvenetodiku a péovatele k jejich tvor®
negizvali nebo zda pracovnici neéih o tuto c¢innost zajem a uvitali skuteost,
Ze metodiku tvli vedeni organizace. Z odpmli vyplyva, Ze seznameni jednotlivych
pracovniki s pracovni verzi standdrdi vtéto skupig probkshlo: ,...cetla jsem
pripraveny material, nefppominkovala jsem 2zni...", ,...mohla jsem pipominkovat,

ale nestalo se tak...“, ,...négpominkovala jsem..."

Podle odpowdi je mozné také usuzovat na skuiest, Ze jednotlivi respondenti
se nendli zdjem procesu tvorby ifiS Ucastnit, gestoZze jim byla tato mozZnost
nabidnuta;,...podle n¥ nebylo co mnit...", ,...vSe bylo jiz vypracované, pokud bychom
néco nepochopily, tak by se togaklalo...” Z odpovdi responderit této skupiny také
vyplynulo, Ze od nich samotnych nevyZaduje a viaatn neéekdva vedeni organizace
Zadnou aktivitu;,...tyka se to hlavéivedouci, ta jedna s klienty jako prvni a ja je fius

odkazovat na ni. Mohtici, co dflame za sluzby, ale ostatni musi domlouvat vedduci.
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Respondentky ze skupiny, v niz sec¢metelky aktivné podilely na tvorlE
standard, zas¥cert a orientovat hovaily o tvork¢ jednotlivych standafd DalSi text

tedy vznikl interpretaci rozhovidis €mito respondentkami.

6.1  Standardé. 1 Cile a zmsoby poskytovani socialnich sluzeb

Ve vSech organizacich byl stand&tdl prvnim standardem, n&mz kolektivy
respondentek pracovaly. Téinve vSech rozhovorech se objevila skuatest, Ze tento
standard byl nejnatog¢jsi, vyZadoval nejdelSicas na pipravu a Ze formulace
jednotlivych definici byla fedmétem mnoha rozprav;Nakonec se nam to povedio,
ale lehky to nebylo...furt se to té pani, ktera nédrachvalovala nelibilo, tak jsme to furt
preélavali...” ,No, asi na paitvrté jsme to napsali tak, Ze s tim vSichni soullased’
mame zformulované definice poslaniicé cilové skupiny. Mame je napsany ve vSech
dokumentech...ve vailim a provozninfadu, v informé@nich materialech, na internetu

a na nasétnkach v baraku‘(v done s p&ovatelskou sluzbou).

Respondentky si wdomuji, Ze mezi dokumenty gatformulované principy,
na kterych je sluzba postavena. Respondentky &,mkdhou najit vSechny metodické
materialy, vi, podle jaké metodiky pracujiV ,kancel@ mame vSechny pracovni
postupy v Sanonech. V jednom jsou socialni a \odmSetovatelské.” VSechny
tyto metodické materidly maji pevatelky gectené a maji podepsany souhlas
S jejich obsahem;Museli jsme se stim sami seznamit¢linjsme na to vyhrazeny
néjaky pracovnicas.” ,\Vzdycky, kdyz je éco nového, tak se o tom mluvi na parad
a my se s tim potom mares sezndmit. Pani vedoucical kontroluje, jestli to zname,

ale je tam vlastéto, co jsme si tam dali, tak to umimecit se to ani nemusime..."
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6.2 Standardé. 2 Ochrana prav osob

Z odpowdi respondentek bylo mozZné dist, Ze zakotveni ochrany prav osob
do Standardl kvality socialnich sluzeb prasrenamena potvrzeni skdtesti, Zze kvalita
p&e Uzce souvisi s moznostmi klienta vyuzivat vSeél,ktera mu nalezi. Organizace
maji zpracovany s#mnice, které upravuji ochranu prav kliéntvymezuji oblasti
acinnosti, kde niZze dojit k porusSeni prav (nawgy, ochrana osobnich &wi).
Zamestnanci si uvdomuiji specifika své prace i skutmst, Ze jejich pracovi&in jsou
vlastre domovy klieni: ,My t/eba pijdeme a onireknou - vy jste u nas doma,

tak to budete dat, jak my chceme...”

Z rozhovot je také mozné vycitit skutey moralni kodex pracovnic, které maji
Gctu k lidem, respektuji jejich soukromi, znaji fupsy, Wdi jak gredchazet stigmatizaci
klientd. Védi, Ze organizace ma vypracovana pravidla pro ochogob ped gedsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo d&iistupy jsou ve s&mici
ve svém firozeném prosedi. P&ovatelky si u¢domuji povinnost chranit citliva data,
S nimiz se fi praci s klienty setkavaji, a to jak v samotnydmdcnostech, tak i v sidle
organizace, kde by mohlo dojit k jejich zneuzjf& myslim, Ze je nijak nevystavujeme

a Ze je chranime a nikde nicifléame."

V rozhovorech se také objevily¢které oblasti, v nichz si samy qmvatelky
uvédomuji nebezpg poruSeni prav klieit Respondentky hovwily napriklad
o osloveni, kdy zfsob osloveni klienta fize vyrazg# zasdhnout do jeho autonomie.
Témet vSechny respondentky uvedly tuto situaci jako vettalikatni: ,Zaciname
s oslovenim pani, pane adijmeni. Pokud ke klientovi chodimekalik let, stane

se, Ze nam sam nabidne, abychom jej oslovoyvastiiim jménem.*

DalSim citlivym tématem je otdzka vykani / tyk&Rfi dlouholeté spolupraci
se vytvdi mezi pe€ovatelkou a klientengasto velmi blizky stav, ktery svadi klienta,
aby ,svoji“ peovatelku pijal téemét jako @ibuznou. Tato situace nastava zwast
v pripack, kdy je wkovy rozdil mezi klientem a pevatelkou maly nebo
kdy se péovatelka s klientkou znaji odéwbtvi, v mladi se fatelily a dnes se jejich

80



vztah stal pracovni. Na mal@st neni mozné striktni odteni prae této peovatelky

od této klientky z dvodu malého p&tu pe&ovatelek a velkého @tu klienti: ,Vykani

je samowejmost. Tykat bych si netroufla ariivg ale je fakt, Ze jsmeskdy rikaly babi

a dedo.” ,Pri prvni navséve se klient pfimo ptame, jestli maji jiny pozadavek
na osloveni nez/ymenim. Jedna pani nam hned nadthu rekla, & ji oslovujeme
Anicko.“ ,Mam tady teba jednu kamaradku, ona je stara jako ja...jakokd jsme

si spolu hravaly, chodily jsme do stejnédy...ona se pak stala klientkou, dostala
tubydleni. No, fece ji nebudu té vykat. Je fakt, Ze se snazim, abych nedostavala
jeji rajon, ale co chcetejaba kdyz ta, co k ni chodi je marod nebo méa dowalen
tak se stane, Ze tam jdu ja...takepe ji nebudurikat pani..., vZdy by tomu

ani nerozurdla...”

Neékteré oblasti, ve kterych nastavaji konfliktni aite v pobytovych zé&enich
se domacnostech klignteSit nemusi. Respondentky proto nemwaly oblast paeby
soukromi i zaji&’ovani hygieny nebo toalety nebo problénieSenim svobodného
piirozeném prosedi vynduje otazka, jak postupovat, pokud se klientdravotni stav
¢i socialni situace z#mi natolik, Ze pdebuje trvaly dohled, nejlépe
v n¢kterém z pobytovych #&eni a klient sam neni schopen reéaposoudit svoje
schopnosti a moznostj: problém je, kdyZz kému dond prijdete, on tam sedi, celej
mokrej, umejete ho, trochu ho musitéemluvit, aby souhlasil, vSechno ddte
a kdyZ tam fjdete odpoledne,.. tak zas stejnej obrazek. Jelozdomova jit nechce,
dokola rikd, Ze chce uistat doma...je svépravnej, rodinu nem. No, nasilim
ho p'esthovat nenizet, ale ¥ite mi, rada bych to kolikrat uthla. Asi by taky ti klienti
meli mit nejaké povinnosti... jakoreéba, az budu neschopny se o sebe starat, budu

poslouchat toho, kdo to se mnou mysli7gdoldle to nejde..."

Otazka prav, spojenych scitymi povinnostmi se objevila i vdkolika dalSich
rozhovorech, v nichZ respondentkyiraiziovaly nedilné spojeni prav s povinnostmi:
~Jenom je fteba zdraznit, Ze nejsou jenom prava, ale také povinnosti,

na to se uz trochu zapomina.”
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6.3  Standard ¢. 3 Jednani se zajemcem o sluzbu socialni
sluzbu a Standard¢. 4 Smlouva o poskytovani socialni

sluzby

Ve vSech organizacich maji pravidla pro postup jpdnéani s potencialnim
klientem. Se zajemci o sluzbu jedna vzdy vedoueic@vnik nebo fimo feditelka
sluzby. Respondentky proto nebyly schopné konkrébdpowdét na postup
pied @ijetim nového zdjemceO tom, jaké klienty budemerifimat, rozhoduje pani
reditelka podle kritérii, o kterych jsme mluvilyykdse to vSechno sepisovaldednéani
se zijemcem se fmvatelky nedastni, ¥di o tétocinnosti pouze okrajav ,Pani
vedouci nabizi zajemam a jejich gibuznym naSe sluzby, projednava s nimi jejich
pozadavky, fani a radi mu se vdim, co pebuje wdét. Rika jim, co vSechno

jim mizeme nabidnout, kolik to bude stat a jaké jsou paseninky.”

Pokud klienta nefize organizace igmout z kapacitnich w@vodd, zapiSe
jej vedouci pracovnice do fadniku:,...hodné zalezi na tom, jestli mame volné misto,
to pak niZzeme pjmout i rekoho z ¥tSi vzdalenosti...."pokud je dvodem nefijeti
jiny davod, nap. zdravotni stav klienta, ktery vyZzaduje l&day dohled a organizace
jeho gijeti zamitne, vede oéthto odmitnutich evidenci:Jgstli bude klient fjaty

do naSi pée, to také zalezi na dopaeni doktora.”

Dokumenty jsou respondentkanfigtupné na pozadéani, ani jedna z respondentek
do nich vSak vramci svych pracovnich povinnosthamdizi: ,Pani vedouci ma

dokumentaci v kancela ale ja na takovy &i nemanvas a ani se to meé prace netyka.”

S klienty je pi zahajeni poskytovani sluzby sepsana smlouy&mlouva
s klientem obsahuje vSechno, dam jsme se dohodli, kdyZ jsme to planovali.”
.Nabizime te& vic sluzeb, nez/t, ale to se standardy nesouvisiBéhem celé doby,
kdy je klientovi poskytovana pevatelska sluzba, dochagasto k fiznym posufm
klientovych poteb. Tyto zmény eviduje kléovy pracovnik, kterym je obvykle jedna
z peovatelek. Ta potomifpadné zrany ve smlou¥ konzultuje s vedouci organizace:
.---.KdyZ rekdo potebuje mco navic, tak to posoudi jeho ddiry pracovnik spolu

se socialni pracovnici a pokud mame moznost, takngaa dohodne.” , VZdycky
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musime klientovi pomalu a podrabwyswtlit, o cem ta smlouva je.¢kdy je to &Zky,
nechapou /eba, pr@ se to podepisuje znova, musim stim za nima chacktét,

nez si to rozmysli..."

6.4  Standard ¢. 5 Individualni planovani pribéhu socialni
sluzby a Standard ¢. 6 Dokumentace o poskytovani

socialni sluzby

Se zmtnami ve smlouvach Uzce souvisi standard. Ve vSech organizacich
jsou vypracovana pravidla, kterymi gédi planovani a zsob gehodnocovani
poskytovani sluzby. V otazce tvorbyechto pravidel se ukazalo, Ze vSechny
respondentky segfak podilely na tvorbtéchto pravidel.

V dokg, kdy probihal proces tvorby standérdse pipravovala pravidla
pro individudlni plany, ale respondentky ngynpiesnou pedstavu o tom, co s sebou
tato nova povinnostimese: Individualni plany dlame az po zavedeni standaydiiv
se to nedalo...“, ,Individualni plany jsme zdaly tvait az nedavno, teda az kdyz byly

zavedené standardy..."

V sowlasné dob je otdzka planovani uétsiny respondentek velice oZzehava,
protoze naplovani tohoto standarduiipasSi péovatelkdm mnoho novych ukol
a povinnosti. Plany pb¢hu a poskytovani sluzby musi byt konkrétnitegmsobené
schopnostem, pfgbam a dojednanym @fh jednotlivych uzZivatdél. Pe&ovatelky
sepisuji plan Pmo s uzivatelem, vifpact poteby s jeho rodinnym ffsluSnikem.
Peovatelka musi klienta vhodnmotivovat, rozvijet jeho ptdby a podporovat
v aktivnim gistupu k planovani sluzebNgjdive si vzdycky promluvime s klientem
a podle toho, co on by et postavime individudlni plan pé.“ Respondentky
ve vyzkumu uvadly, Ze je pro B velmi obtizné planovat s klienty sluzbu, zvést
u klienti, ktefi byli jejich klienty jiz v dol& pred zavedenim standa@rdRespondentky
maji problémy s vytv@&nim individualnich plain ,...ano, je to velmi &keé, nevim

si s tim rady, Spathse mi to piSe...", ,...ano, je toff§erné, nevim co psat.”
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Naphovani individualnich cil klienth je pravideld@ vyhodnocovano.
Vyhodnocovani je v8ak také podle rrin nékterych respondentek obtizng:. Treba
pro rekoho je individualni pani, Ze chce v klidu dozit, ale jak to chcew@itnjestli
doziva v klidu? Jeho sily na to neStaale nechil by odejit nikam, chceigtat doma

v klidu, a proto nas peé¢buje. To se objevuje &h planech...”

Organizace ma podle respondentek @bginu poskytovani pmvatelské sluzby
jednotlivym klientim vypracovany postup sdileni informaci mezi gsimanci:
...snazime se informace si s holkama navzajemddvat, i vedouci nam 2zny
Fikd,...", ,...probirdme jednotlivé klienty na poradh, vedeme sesit hlaSeni.Osobni
slozky a osobni doklady jsou ulozeny v uzemeé skince. Ochrana osobnich dat je
také zajis&na povinnosti pracovnikzachovavat ndenlivost. MEenlivost se vztahuje
na osobni data a informace klienfa:my mame podepsanou dehlivost, a nedZzeme
si pijcovat papiry...“

6.5 Standard ¢. 7 StiZznosti na kvalitu nebo na zfsob
poskytovani sluzby

Také na pipraw a implementaci pravidel pra@ipmani stiznosti na kvalitu nebo
zpisob poskytovani sluzby se respondentky podilelydiVkde jsou v organizaci
tato pravidla uloZena v pisemné fara orient&né znaji postugeSeni stiznosti. Klienti
si mohou stZovat na kvalitu sluZzeb nebo naugpb jejich poskytovani. Z vypeédi
respondentek ale vyplyva, Ze se obavaji neadekvdgakce #kterych Klient:
»~Ja nikomu neupirdm moznostegbvat si, kdyZ nenieoo v pgdadku, ale tohle je spis
zbrai proti nam, vzdycky se najdékalo, kdo prost neni spokojeny sdim a ve sté
se to jest stupiuje.”

Klienti jsou podle misni respondentek seznameni seisgbem, jak podat
stiznost, jak se stiznost naslédiytizuje a jak se realizuji vysledkyzeni: ,VeétSi cast
klienti je spokojend. KdyZ ne, tak si @iSmou vysstlime hned...”, ,...séZovat si, to je

tak jednoduché...a kdyz je to navic potvrzeno, @a je pravo..."
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StiZznosti jsou viizovany ihned, je o nich vedena evidenckdyZ pak musime
7eSit opakova# stiznost, o které vime, Zze neni opténn tak ndm to jenom/glava

praci.”

6.6  Standardé. 8 Navaznost poskytované socialni sluzby na

dalSi dostupné zdroje

Vzhledem ktomu, Ze pevatelska sluzba je sluzbou terénni, maji
podle vyjadeni respondentek klienti mnoho filpzitosti vyuzivat okolnich,
jim dostupnych zdrdj. Respondentky nemaji v popisu prace svym kientzaji¥ovat

celodenni program, ani pohybové aktivity.

Pro zcela imobilni klienty zajistit kontakt s okalije problém. Klienti mobilni
nebo ¢ast&né schopni chze nap. s fiznymi kompenzénimi pomickami mohou
navstvovat nap. Centra dennich sluzeb, kdecpeatelky se o & staraji, pomahaji
jim zaplnit den aktivizéni ¢innosti aj. | péovatelska sluzba &Ze organizovat vylety,
nabizet navstry kulturnich program, galérii v okoli apod. V Dogns p&ovatelskou
sluzbou mohou klienti v kulturni mistnosti sledotelevizi, video. Ti schopijSi mohou
travit ¢cas u pditece, na internetu:Klienti si mohou vybrat z aktivit, které organieac

nabizi, vSechno je dobrovolné.”

Organizace ¢asto dostava nabidky od mistnich institucBpglupracujeme
s rekolika mistnimi institucemi a ty nam pravidelpredavaji informace o sluzbach,
které mohou byt pro naSe klienty zajimavé a kteyé niohli vyuzit.” Klienti
se podle vych i@&ni a moznosti stykaji se svymitipuznymi, znamymi apod.
Respondentky vyprély o tom, Ze ¥di, jak podporovat klienta v zachovani jeho
piirozenych kontakt s rodinou, maji zajem a staraji se, aby byl klispbkojeny:
.V jejich doméacnostech mame vic moznosti, jak se srodinou zkontaktovat,
takZe nizeme na & vic pisobit. Je vidt rozdil, i kdyZ ne u vSech, pochopitelrf
,KdyZ klient nema rodin nebo jsou daleko na to, g@xndili castji, snazime se, kliefmn

dle prani umoznit setkanféba se sousedy, nebo tak...”
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Zamestnanci ¥di, jak se v fipad stetu zajmu klienta a jehofibuznych
zachovat:,Pro nas je partnerem klient. Pokud se stane, denklchce &co jinyho
nez jeho rodina, vzdycky dame naam klienta. Obas je to sice trochu
s pochybnostma, ale rgdklienta peswdcuju a peswdcuju tak dlouho, az poslechne
to, co si myslim, Ze je pragho nejbezpénejsSi, ale proti jeho pani bych nikdy nesla.
Ani kdyby si to faly vSechny jehodti..."

6.7 Standard ¢. 9 Persondli a organizéni zajiSténi sluzby

a Standard¢. 10 Profesni rozvoj zamstnanai

Organizace maji stanovenu strukturu @&gigoracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni poZzadavky a osobnostrieppoklady zastnan@. Ma pisema zpracovan
postup pro pravidelné hodnoceni zastnané, program dalSiho vzthvani, systém
vymeény informaci mezi zagstnanci a zajidije podporu nezavislého, kvalifikovaného

odbornika.

U téchto a dalSich standardse jiz respondentky na tvarbstandard piilis
nepodilely. Dosah jednotlivych standargocitily snad jen vigpac, Ze se jejich
dosazené vzdiani neshodovalo s poZadavky zakona&ktsré z respondentek musely
podstoupit Skoleni¢i kurz: ,...ano, kurz pro pracovniky v socialnich sluzbac¢h
.--nekted si tu dodlavaji tu Skolu. Nktedi maji ty kurzy oSébvatelek. NMktedi maji
o vzalavani zajem, aleckteri to berou i jako praci. JA sama bych seddtvzdilavat

dale i v socialni praci.”

Ve vSech organizacich probihaji podle€ledi respondentek pravidelné porady,
na kterych maji za#stnanci moznost prodiskutovat problémy, s nimiz bgbem
své prace setkali. Porady probihaji zpravidla jedmssicné, deng vSak maji moznost
individualniho pohovoru s vedoucim organizaceano, s vedoucim dedra reditelkou
1x mesicne, zalezi na tom problému..Podle sdleni respondentek jsou tato setkavani
s vedenim i ostatnimi pevatelkami velmi cenna, protoze se zde mohae8iy mnohé
pochybnosti: ,My mame kazdy @sic porady kwvli tomu chodu tady..."

»--KAyZ si s @¢im nevim rady, tak vim, za kym mam zajit..."
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Ve vSech vypoddich se bez vyjimky objevila zminka o supervizierét probih&
v organizacich pravidetnjednou ndsicné. Nazory na jeji pdebnost se vSak velmi
raznily. Neni &elem této prace zkoumat kvalitu superviznich sdtk@noto budu pouze
konstatovat, Ze jsem se setkala &nda iznymi nazory na superviaiast respondentek
vnima supervizi jako nezbytnou s@st své prace: Jsme moc radi, Ze tady ta moznost
je. Vzdycky tam proberem vSechny problémy, kterjinak zistavaly mezi nama
nevyeSeny. Ten psycholog nam nabizel, Ze sgem setkdvat bez pani vedouci,
ale ndm to vlast#nevad, ona je pani vedouci hédmi nas a hoda s nama souhlasi,

tak se nemusime béat nict.”

Druha ¢ast nechape podstatéichto setkani a zdaji se jim jako bezvyznamna:
.Pripadd mi to zbytné, problémy nemame...“, ,...problémy nemam, polund,

mizem jit zaeditelkou. Je to i rychlejsi, nez objednavat ddiiaro &la supervizi..."

6.8 Standard ¢. 11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované

socialni sluzby

Co se tyka mistni dostupnosti sluzby, ta je dareinimhi podminkami. V K&imi
zaji¥uje pe&ovatelska sluzba pev celém nést a okolnich obcich. Ve &t Brne¢ je
rozckleno nesto do rkolika ,revird” tak, aby fizné peovatelské sluzby pokryvaly
celou oblast rgsta. Je nutné, aby klient v jakékahsti neésta n€l zajiS€nu stejnou
nabidku této sluzby.

Casovéa dostupnost je zajia v pracovnich dnech téincelodens, horsi to je
ve ve&ernich a nonich hodinach a o vikendovych dnech. Toto témaigametem
bouwlivych debat na mistnim komunitnim planovani. Znmzori s respondentkami
vyplynulo, Ze vé&chto oblastech nejsou rozhodnymi osobami, Ze senism téchto
vécech nejedna a Zeipgvorbe standard v téchto otazkach nebylo mozné nesouhlasit

S nastavenymi pravidly.
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6.9 Standard ¢. 12 Informovanost o poskytované socialni

sluzbg

Organizace maji podle mini respondentek doé propracovany soubor informaci
0 poskytované socialni sluZbProtoze v obou sledovanych lokalitach méopatelska
sluzba dlouhou tradici, nebylo nutné pvorbé standardu rnit zakladni informani
toky. VSechny informéni materidly jsou fistupné véejnosti jednak progtdnictvim
internetu, mistnich stbvacich prosedki, mistnich @adi. Informace je mozné ziskat
i z letaka, broZzur a na wejnych akcich. Tighé materialy, které podle respondentek
jejich organizace vydava, jsouizptisobeny zdravotnimu stavu jejich kliéntJsou
tiStény ¢ernym pismem na bilém pozadi a dostatevelkymi pismeny, aby byly

pro seniory dostupné.

Organizace zuejnuje vSechny informace o poskytovani sluzby, chrani
v3ak citliva data svych kliett Fxi zverejnovani fotografii, na nichz jsou jejich klienti

ma organizace pisemny souhlas klienta séegm@nim konkrétni fotografie.

6.10 Standardé¢. 13 Proskedi a podminky poskytovani sluzby

Prostedi a podminky poskytovani sluzby neni podle vydowespondentek
mozné ovlivnit, protoZe jejich pracouwsn je domov klienta;,...vy jste u nds doma,
tak to budete dat, jak my chceme...”, ,...u klienta si to nédeme dovolit, to je

jeho prostor..."

Pokud respondentkyfipustily, Ze vyjim&né poskytuji sluzbu i p jednani
s klientem ve své kancélapopisovaly i prosedi €chto prostor: ,.kancel&, Satnu
pros¥ jen v praci, pokudeditelka na to slysi...'V téchto prostorach je kladeniihz

na bezbariérovostifstupi, moznost soukromiipjednani, setelnou a tepelnou pohodu.
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6.11 Standard¢. 14 Nouzové a havarijni situace

Z rozhovoii vyplynulo, Ze respondentky édi o tom, Ze organizace ma
zpracovany plany teSeni nouzovych a havarijnich situaci. Vypovidaly,
Ze vi, jak postupovat vifpad mimoradnych situaci, Ze jsou proSkolovanyegeni
téchto situaci;Ano. Probirame to i na poradach s vedeninv.’kanceldich a v dennim
centru jsou vypracovany pozarni poplachové&rsice, evakuéni plan, na chodbach

jsou vywseny plany unikovych cest a ozeay Unikové vychody.

Podle vlastniho steni jsou respondentky vedeninmigsavovany i na fipadna
nouzovareSeni situaci, do nichZz se mohou dostapiaci v terénu. Tady je podle jejich
vypowdi nejpravdpodobrjSi situaci moznost umrti klienta. | pro tytdigady jsou
vSak respondentkyfipraveny:,Mame volat vedouci a pak lIéka" O pribéhu aieSeni
mimoradnych udalosti a o proskolovani pracownjig vedena gikazna dokumentace,

respondentky &di o mist jejiho ulozeni.

6.12 Standard¢. 15 ZvySovani kvality socialnich sluzeb

Respondentky uvedly, Ze jejich organizacgbpire kontroluje a hodnoti, zda je
zpasob poskytovani pevatelské sluzby v souladu s definovanym poslandihy
a zasadami sociélni sluzby a také s osobnimi eiiyngtlivych osob. Kontroly samy

neprovadi;,...to déla vedouci a pak nas informuje..."

Také respondentky vi, Ze organizace ma pisemzpracovana pravidla
pro zji¥ovani spokojenosti osob. Tu Zji§i pracovnici na tznych Udrovnich.
P béZném kazdodennim kontaktu goeatelky zji§uji spokojenost progdnictvim
rozhovof, pozorovanim, sbirAdnim nasorVedouci pracovnici zji%lji spokojenost

klientd formou dotazniku nejmérlx rang.
Z rozhovoi také vyplynulo, Ze vedeni provadi namatkové kdntpaiovatelek.

Prowiuje, jak dodrzuji metodické postupy a harmonogramgce: ,Pani vedouci

proveruje, jak s klienty pracujeme, jestli téldme podle standarda sleduje i kvalitu
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naSi prace. Je toudezity, aby ty naSe sluzby byly kvalitnP&ovatelky jsou si podle
svych vypoedi védomy svého vlivu na kvalitu sluzeb, které poskytpyiite, oni si nas
i ti klienti hlidaji, oni vi v jaké kvalitjim maji byt sluzby poskytnuty a tu Urd\evality

po nas vyzaduji.”
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Zavér

Cilem této prace bylo najit odpaaly na otazku:,Jak probihal proces aplikace
Standardi kvality ve vybrané organizaci pevatelské sluzby?Ve své praci jsem
na zaklad provedeného empirického Bamti popsala Zisoby vnimani zavadi
Standard kvality socialnich sluzeb pracovniky tzv. prvniid. Na zaklad analyzy,
provedené metodou zakotvené teorie, jsem zkonstfadauzalni model néwzniklé

teorie.

Z n¢j je patrné, ze zavédi standard je dilezitym jevem celéhoifbéhu, kolem
n¢jz se sousedi ostatni kategorie. Proces zayréidstandard je ovlivreén kauzalnimi
podminkami v podob poci‘ované pateby standardizace socialnich sluzeb, kontextem
v podol& specifik organizace a participaci pracovnikvni linie jako intervenujicimi
podminkami. Proces zawad standard jako strategie ma potomiimy vliv

na nasledky, jimiz je vnimani procesu zasrddSQSS do praxe.

Poteba standardizace sociélnich sluzeb vychazi zpakienského klimatu,
ze zmeén, ke kterym v naSi republice v poslednich dvouetiiesich doSlo. Hlavni
reformni aktivity MPSV povaZuji za odezvu a snahaciélni politiky situaci
v socialnich sluzbacheSit. Kauzalni podminky celého fjpehu”, vzniklého mym
vyzkumem jsou tedy pe¥ndany pozadavky zédkon& 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach. Steph pevre je zakotveno specifikum organizace jako kontexalélwo

»piibéhu”. To je dano utitymi odliSnostmi, které jsem popsala v teoreti¢kéti prace.

Z uvedenych fakt vyplyva, Ze nésledky, jimiz je vnimani procesuadni SQSS
do praxe, jsou nejvice ovli¢ny intervenujicimi podminkami. V mé praci se ukazal
Ze za intervenujici podminky je mozné povazovdi@paci pracovnilt, ktefi poskytuji
klientam pfimou péi. Tato skuténost je patrna z toho, Ze jiz od saméha@gku
interpretace rozhovarse respondentky rozily na dw skupiny.

Jednu skupinu tudly respondentky, které pénparticipovaly na procesu zavid

SQSS do praxe jiz od prvnich chvil. Tyto pracovnimealy situaci, byly poteny
0 zmenach, které probihaji v ramci reformnich aktivit SNP, rozungly vyznamu
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standardizace socialnich sluzeb a skuteprispivaly svym dilem kippravnym
¢innostem spojenym se zaw#dm standardl Druhou skupinu vedeni organizace
negijalo jako partnery p planovani, pipraw a v podstat ani @i samotném procesu.
Tyto pracovnice rly pouze ramcovou fedstavu o éhi kolem tvorby standaid
zmeny, které standardizacetipesla, vnimaly spiSe jako nutnou &m bez blizSiho

pochopeni.

Aplikace standaril ve vypowdich pe&ovatelek skupinyaktivre zapojenych
nesignalizovala vnimani aplikace standakdality jako ijeti zmény na vybraném
pracovisti. Vnimaly standardizaci jako uj&snsi uzivanych pravidel, jako uspokojeni
potreby jasnych popis situaci s pravidly, jak reagovat v situacich poskytovani
sluzeb klienhm. Zminily i fakt, Ze vnimaji zvySeni prestize ssw§anizace po zavedeni
standard kvality. Objevovala se vazba mezi kvalitou a dtd&ten ¢asu na zajighi
p&e, micemz \tSina tchto respondentek vnimala udrZeni stavajici kvadityzeb

jako prostedek udrzeni stavajici kvality Zivota kliént

Zavadni standard a jejich uplatovani v kazdodenni praxi vnimaly
respondentky jako prastdek posileni stability organizace s ohledem nastexci
pravidel, které si pmvatelky spojovaly se zarukou kvality a posilencipo sdileni
v organizaci. Satasre bylo znat, Ze za kratkou dobu, kdy v organizagdcuji podle
novych SQSS, nejsou schopny respondentky hodnidtibe standardizace. Bdomuiji
si, Ze teprve déletrvajici praxe prokaze, jak jsstandardy v praxi uplabvany
a naphovany a také teprve ptase bude realné rozpoznavani skubsti gipadného
nenaphovani standard Neékteré z &échto respondentek si &domovaly, Ze prace

na zavadni standard je nikdy nekosiici proces.

Jina situace byla ve skugipasivnich pijemai. Ve vSech fipadech p&vatelky
chapaly pichod standardizace jakofighod nové v piadi dalSi zrmany, které jsou
na pracovisti zavamhy. Tato situace byla do jisté miry zgjinéna tim, Ze respondentky
z této skupiny uvatly, Ze v organizaci neprobiha informovanost veikéhim sngru,
tudiz je obvyklé, Ze nejsou informovany a@nd v organizaci. | vtéto skupin
se objevovalo &kavani pinosu pro klienty v podab zvysSeni kvality p&e, stejr
jako u skupiny aktivé zapojenych.Respondentky v této skuginocekavaly naist

administrativy, spojené se Zmami. Tato skupina respondentek expligitmvadia,
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Ze nepoitaji se zvySenim stability organizace, nespojovaly otazku stability
s prichodem psanych pravidel. Naopak powaly, Ze zminy of‘asaly se stabilitou
v podol# odchodu #kolika spolupracovnic, které neunesly &g, spojené

se standardizaci.

Razné vnimani finosu a zd@?Ze u jednotlivych skupin respondénpiineslo
zpetné zakotveni teorie, podledji je zcela evidentni, Ze u fmvatelek, které byly
pitimo zapojeny do &hi kolem zavaeéhi SQSS do praxe, se objevoval pocit
sounalezitosti, pocit dgité zodpo¥dnosti za zpisob, jakym se zemy v jejich praci
udaly a za celkavhladky pibéh praktického dopadu zm.

Tabulkaé. 5 PFehled jednotlivych fistupi respondent podle aktivity

Aktivné zapojeni Pasivni gijemci
Prvni informace Dostalli Nedostali
Seznameni se SQSS Pred zahajenim tvorby Po vypracovani

; i Prostednictvim po¥ieného | Nepimo, asto dive na fiznych
Zpasob seznameni .
pracovnika kurzech

Zména ve smyslu zvySeni | Zména ve smyslu zvySeni kvality
Ocekavani kvality pro klienty, obavy pro klienty, obavy z néistu

Z naistu administrativy administrativy

Znalost situace a o i . ] ] ]
; Byli orientovani v problematice Neorientovali se v problematice
pouceni o reformé MPSV

Participace na vypracovavanj Moznost gimého ovliviéni Moznost gipominkovani,
jednotlivych standard vyvoje standardizace nemoznost ovlivéni

Vnimani p‘inosu

. Ano Ne
pro pracovniky
Vnimani za¢ze

. Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani p‘inosu

. Ano Ne
pro organizaci
Vnimani zatze

o Ne Ano
pro organizaci
Vnimani pfnosu

; Ano Ne

pro klienty

Vnimani zatze

Ne Ano

pro klienty
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Toto faktické zjis¢ni riznych zmsohi vnimani no¢ zavedenych SQSS,
které bylo vyzkumem potvrzeno by podle mého énminmohlo gispét k usnadani
aplikace Standatd kvality socialnich sluzeb v organizacich, které ree tento krok
teprve pipravuji. Zapojeni pracovnik pasobi jako podfwny stimul, explicité
vyjadieny dotazovanymi respondenty.cBeatelky jednoznan¢ uvedly, Ze citi pdebu
byt zapojeny do procesu aplikace SQSS. Déle se tdmn Ze je nutné, aby pracovnici
znali divody zavadni SQSS. Standardy kvality jsou spojovany htawkvalitou
a vnimany jako ochranargd nekvalitni sluzbou. Jéeba, aby tento fakt pracovnici
piijali. Napomaha tomu otégnd komunikace n&jg horizontalnimi i vertikalnimi
liniemi. Je nutné, aby se pracovnici citili zavdZénzvySovani kvality, i kdyz vyzkum
dokéazal, Ze tento pocit v respondentedhtipal a zavedenim SQSS se tato situace
neznenila. Explicitné se vSak vyslovila zrtaa ¢ast respondeatpro potebu dalSich

Skoleni a studia odborné literatury.

Poznani zfisoli vnimani standardizace socialnich sluzeb pracovpikmi linie
muze byt krokem k pochopeni toho, jakymagpbem je mozné k celému zavai
SQSS do praxe fistupovat. Toto pochopeni ihe vést k posileni copingovych
schopnosti organizace i jednotlivych pracownilosileni ¢chto dovednosti povede
k zachovani stability organizacefigeeje jist€ i k pocitu sounalezitosti pracovriik
s organizaci a k vyssi loaj&lik organizaci. Tyto skut@osti budou mit my vliv
na zachovani, ffpadré zvySovani kvality p& smérem ke klientm a ke zvySeni

prestize organizace.

Vysledky empirického vyzkumu budou prezentovanymiou stréné vyzkumneé
zpravy vedoucim pracovnikn organizaci, poskytujicich gevatelskou sluzbu

a pracovnikm managementu.

Aby byl obraz této problematiky vice uceleny, by vhodné provést empiricky
vyzkum s dalSimi aktéry mnou vybudovanélitbghu. Je mozné, Ze se &nou regionu
budou podminky v organizacich, poskytujiciciquatelskou sluzbu natolik rozdilné,
Ze teorie pozbude platnost. Podobny vyzkum v dal§iestinacich by mohlimést

dalSi, objektivijSi pohled na celou problematiku.
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Resumeé

Diplomova préce si klade za cil zjistit, jaké peshy mohou nastatipzavadni
Standard kvality socialnich sluzeb v pevatelské sluzbh Prace se blize zaiiila
nato, jak se se zavadm standardl vypoddavali konkrétni zadstnanci

v petovatelské sluzb

V teoretické ¢asti diplomové prace jsem nastinila ¢peatelskou sluzbu
jako sowast socialnich sluzeb, vymezila jsem samotny pagecialni sluzby, pojem
pecovatelské sluzby, jako jedri@sti systému socialnich sluzeb ¢@®eatelskou sluzbu

jsem blize popsala z hlediska jejiho poslani aigeecala jeji klienty.

V dalSi kapitole se dnuji teoretickému vymezeni Standarévality socialnich
sluzeb. Cast kapitoly je ¥novana piblizeni jednotlivych Standaid kvality, jejich

charakteristice a kritériim, které uniagi hodnoceni socialni sluzby.

V praci popisuji kvalitativni vyzkum, ktery jsemaguredla vestytech organizacich
poskytujicich pe&ovatelskou sluzbu. Vyzkumem jsem zjistila, Ze wagvatelek,
které byly gimo zapojeny do &hi kolem zavééhi standartl kvality do praxe,
se objevoval pocit sounalezitosti, zodpdnosti, coZz mlo nasleds vliv na celkovy
hladky pfibeh dopadu zren.

Prace ukazala, Ze aktivnitgob vniméani standardizace sluzeb pracovniky ,prvni
linie® muze byt krokem k pochopeni tomu, jakymugpbem je mozné k zavéu
standard pristupovat. Posileni ffmého zapojeni échto pracovnik tak grispeje
k zachovani stability organizace, pocitu sounabstits organizaci a tim vyssi loajalit
k ni. To vSe se nasledlrodrazi ve zvySovani kvality pé o klienty,¢imz se naplini

smysl standard
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Anotace

Diplomova prace se zabyva problematikou za&na®tandard kvality socialnich
sluzeb a to v pmvatelské sluzb Poukazuje na tdeZzitost spoluprace rppiipraw
a procesu tvorby standdrds pracovniky, ktié poskytuji gimou obsluZznou pg
Zangtuje se na popis pevatelské sluzby a na vy&ileni Standardl kvality socialnich
sluzeb jako rndritku kvality. Vysledky provedeného vyzkumuésiti o tom, Ze je
dulezita spoluprace vSech pracovinik organizaci nejeniptvorb¢, ale i @i zavadni
standard v organizaci.

Zawr prace nize poslouzit vedoucim socialnim pracovmk zaizeni

pii zavadni standardl do praxe.

Kli ¢ova slova

Socialni sluzby, pmvatelska sluzba, pevatelka, standard, kvalita, kritérium, metodika
vyzkumu, klient, uZivatel, poskytovatel, zdkon @igtnich sluzbach.

Annotation

The thesis is concerned with the implementatiostafndards and quality of social
services respectively in care services. It highighe importance of cooperation during
the preparation and production standards with wsrkéno provide direct service care.
The work focuses on the description of care sesvared an explanation of standards of
guality social services such as quality scale. fdseilts of carried out research shows
that it is important that not only all workers skbuaooperate in the organization during
the developing the standards but also during th@ementation of standards into the
organization.

The work conclusion can help leading social workatsoduce standards into

the practice.

Keywords

Social services, day care, babysitter, standaralityu criteria, methodology of

research, client, user, provider, the law on saaalices.
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Piiloha ¢. 1

Standard ¢é. 7 - vzor

Stiznosti na kvalitu nebo zffisob poskytovani
socialnich sluzeb

1. Prijemci sluzeb maji pravo podavat stiznostippminky a pods#ty na kvalitu nebo
zpasob poskytovani gevatelské sluzby, aniz by tim byli jakymkoliv tgmbem
ohroZeni nebo znevyhodni.

2. Poskytovatel sluzeb ma za timtéelem zpracovany inforn¢ai letak pro uzivatele,
ktery je vywSen na nashce v DPS a CDS.

3. S moznosti podani stiznostifigpminek a podétt jsou pFijemci pe&ovatelské
sluzby (uzivatelé) seznamenii podpisu smlouvy, s pravidly vizeni podani na
informatnich tabulich nebo u vedeni organizace.

4. Stiznosti, pipominky a podéty mohou podavat uzivatelé nelietf osoba, kterou
si sam uzivatel wil. V piipadt nutnosti, nize uzivatele zastupovat tludrdk.

5. Obyvatelé domu s gevatelskou sluzbou mohou své stiznostanp a podity
uplatiovat i prostednictvim vyboru obyvatel.

6. Pracovnici organizace jsou s pravidly podani ss#ng¥ipominek a podéta
seznameni.

7. StZovateli nesmi byt v podani stiznosti knao.

Stiznosti, pipominky a pod#&ty mohou uzivatelé nebo jejich zastupci podat:

- Ustre nebo telefonicky deditelky, telefon 541 518 301, 541 231 320 nebo
u zastepeditelky, 541 518 303, 541 231 320
- pisemrd k rukamieditelky na adresu: Centrum socialnich sluzetirku
Zahradni 1275, Km, PSC 664 34
- elektronickou poStou na e-mail: ppdk@volny.cz
- pisemn do schranky umishé ve vstupni hale DPS ozeaé jako ,sprava“ nebo
do schranky @ené pro stiznosti umisté na dvich jidelny v DPS.

Prripominky a podity

Klienti mohou gipominky a pod#éty podavat Usth nebo pisemh u feditelky
organizaceReditelka gipominky a podity vyhodnoti a o vysledku (sjednané nagrav
vyuziti podretu ke zvySeni kvality apod.) bude uzivatel dle ehk&sru podani
neprodlel vyrozunen Ustré nebo pisemh

Vyhodnocené oprawimé gipominky a podity rovrez slouzi pro fehled pateb klienti
a nasledné zvysSovani kvality poskytovanych sluzeb.

Vyrozumeéni s€Zovatele musi bytdinéno srozumitelnou a jasnou formou.



Stiznosti

Zpravidla se stiznosti rozumi projev nespokojenedtvalitou poskytované socialni
sluzby nebo zgsobem, jak je sluzba poskytovana. Stiznost natkvaluzby je kazdé
podani uZivatele, které uzivatel sluzby za stiZzpasiazuje. Vlastni hodnoceni, zda jde
nebo nejde o stiznost na sluzbu a zd&ijeyeni stiznost opra¥na, je pedmetem
vyfizovani stiznosti.

Stiznost niZze podat fijemce sluzby nebo jeho zastupce (¥ippd poteby i
tlumocnik), a to vzdy pisemnou formou u vedeni organiz&t&nost je zaevidovana
feditelkou a vyizena dle charakteru v nejblizS§im mozném terminundd pisemnou
formou, nejpozdji vSak do 10-ti pracovnich dn

Vyrozumeéni s€Zovatele musi bytdinéno srozumitelnou formou.
Evidenci stiznosti ved#editelka organizace. Jsou zakladany a evidovamponymni
stiznosti.

Reditelka organizace eviduje a zaklad&ai/né dopisy.

V pripact nespokojenosti s vizenim stiznosti je &tovatel nebo jeho zastupce
opravren obratit se k natzenému nebo nezavislému organu se Zadosti o fenBet
postupu, kterym je :
- ziizovatel — Mesto Kurim, Jungmannova 968
(mistostarosta Mgr. Ambrtet. 541 422 111, e-mail:
posta@radnice.kurim.cz)
nezavisly organ — népVerejny ochrance prav, Udolni 658/39, Brno,
t.: 542542111.
Senior linka: 541 248 844
Krajsky Grad Jihomoravského kraje, Zerotinovo nam.3/5, Brodber socialni

V pripac, Ze uzivatel sluZzbyipda stiznost zagstnanci CSS Kiim, ten je povinen
neprodlel stiznost pedatieditelce organizace, ktera provede evidenci a ealioz
stiznosti.

Reditelka organizace archivuje veskeré stiznosipominky, podsity.

VSichni zangstnanci jsou informovani o postupti pytizovani stiznosti uzivatelem
pecovatelské sluzby.



StiZznost za@stnance na uZivatele sluzby, kolegu, fagbného

1. Zamestnanci maji pravo podavat stiznostiijppminky a podéty na kvalitu nebo
zpusob poskytovani gevatelské sluzby, chovani uzivatele, druhého koléigy
nadizeného, aniz by tim byli jakymkoliv apobem ohroZeni nebo znevyhédn

2. Zamgstnanci jsou seznameni s postupem k podani stizptipominky ¢i podretu
pii nastupu do zasstnanireditelkou organizace a dale na pracovnichizkéch
vedouci p&ovatelské sluzby nebeditelkou.

3. Zamgstnanci stvrzuji svym podpisem seznameni s prawvigifizeni a podani
stiznosti.

4. Stiznosti, pipominky a pod#éty mohou podavat zatstnanci Usté, pisemg ci

telefonicky.

SteZovateli nesmi byt v podani stiznosti knao.

Zamgstnanec ma pravo se rozhodnout, zda bude stizsigmiminku nebo podit

reSit s pimym nadizenym,ieditelkou organizace nebo dle zavaznosti podstoupi

stiznost ke #izovateli.

7. Vedouci pracovnik stiznostifipominky a podity eviduje, zaklada a provadi zapis
0 vyfizeni. Dle zavaznosti stiznosti nebeam zamdstnance,reSi steditelkou
organizace.

oo

Stiznosti, gipominky a podiéty mohou zamdstnanci podat:

- Ustre nebo telefonicky deditelky, telefon 541 518 301, 541 231 320
u zastepeditelky, 541 518 303, 541 231 320 nebo
timé nadizené (vedouci gevatelské sluzby)
t.: 54186311
- pisemrd k rukamieditelky na adresu: Centrum socialnich sluzetirku
Zahradni 1275, Km, PSC 664 34
k rukam vedouci gmvatelské sluzby na stejnou adresu CS8rKu
do schranky undisé ve vstupni hale DPS ozeaé jako ,sprava“
nebo do schrankyemé pro stiznosti umisté na dvéch jidelny
v DPS.
u Bizovatele CSS Kiim - Méstsky Gad, Jungmannova 968, Kin,
starosta nebo mistostarosta
- elektronickou posStou na e-mail: ppdk@volny.cz
- dle zavaznosti napUrad prace, Sujanovo nam. 302, Brno, tel.: 543 160 30



Piiloha &. 2

Blok A

UpIné zréni scénde rozhovor

Vite néco o tom, Ze probihalyifpravné prace ied zahgjenim samotného

zavadni standard kvality?

. Jak jste se dozd¢li o tom, co jsou to standardy kvality,ckmu maji slouzit

(prvni info)?

3. Jakou formou jste se se standardy kvality seznali?ova

4. Vzpomenete si, jaké ¢cekavani s sebou informace o standardech kvality

© © N o O

prinesla?

M¢li jste pocit, Ze finese ®co pozitivniho? Pro koho?

Obéavali jste se, zefimese ®co negativniho? Komu?

M¢li jste moznost podilet se na tvérstandardech kvality?

Jakou formou jste se podileli? (Pracovnitgeh pisemné ukoly apod.)
Domnivate se, Ze se procesem z&wmédstandard kvality ¢innost VaSi

organizace &ak znmenila?

10. Pribyly Vam rgjaké povinnosti?

11.Je réco, co povazujete z&ipos pro organizaci?

12.Ubylo VaSi organizacidto z povinnosti?

13. Prineslo to organizacidjaké ztraty?
14.Jak se tyto zémy dotkly gtimo Vas konkrété?

15.Mélo to piimy vliv na Vasi osobni praci?

16.Co se domnivéte, Ze jgiposem pro klienty?

17.Je réco, co jim podle Vasijneslo obtize?



Blok B

Standard ¢islo 1 se tyka cik a zpisobi poskytovani soc. sluzby. Vase

organizace ma pisem& zpracovany definice poslani, cil, cilové skupiny

a zpisobu poskytovani soc. sluzby.

18.Podilela jste se Vy osobma jejich formulaci?Jak? Souhlasila jste s jejich
zrenim? Mela jste prilezitost vzneéstApominky? Bylo k nim ze strany vedeni
prihlizeno?

19.Jsou pro Vas dokumenty obsahujici tyto definiidetppné?

20.Jsou pistupné i véejnosti, zvladt cilové skupig?

Standard ¢islo 2 se tyka ochrany prav osob. VaSe organizaceanpisemré

zpracovana pravidla pro pfedchazeni situacim, vnichz by mohlo dojit

k poruSovani prav a svobod Kkliendi, pravidla pro situace, v nichZz by mohlo

dojit ke stietu zajmu organizace a klienta a pravidla pro @ijimani dar .

21.Podilela jste se Vy osobma formulaci &chto pravidel?Jak? Souhlasila jste
s jejich z@nim? Mla jste pilezitost vznést/pominky? Bylo k nim ze strany
vedeni pihlizeno?

22.Jsou pro Vas dokumenty obsahuijici tyto pravidiatppné?

Standard ¢islo 3 se tyka jednani se zajemcem o sluzbu. Orgaace ma pisemé

zpracovana pravidla, podle nichZ informuje zajemceo sluzbu o podminkach

poskytovani sluzby, pravidla pro postup ffi odmitnuti zajemce o sluzbu.

23.Podilela jste se Vy osobma formulaci &chto pravidel?Jak? Souhlasila jste
s jejich z@nim? Mela jste prilezitost vznéstipominky? Bylo k nim ze strany
vedeni pihlizeno?

24.Jsou pro Vas dokumenty obsahuijici tyto pravidiatppné?

25.Pracujete v souladu &nito pravidly?

Standard ¢islo 4 se tyka smlouvy o poskytovani soc. sluzby.rganizace ma
pisemrgé zpracovana pravidla pro uzavirdni smlouvy. Smlouvu uzavira

s ohledem na osobni cil, moznosti, schopnosti &3mi osoby.



26.Podilela jste se Vy osobma formulaci &chto pravidel?Jak? Souhlasila jste
s jejich z@nim? Mla jste pilezitost vznést/pominky? Bylo k nim ze strany
vedeni pihlizeno?

27.Jsou pro Vas dokumenty obsahuijici tyto pravidiatppné?

28.Pracujete v souladu &nmito pravidly?

Standard ¢islo 5 se tyka individualniho planovani v péibéhu soc. sluzby.

29.Podilite se na zpracovanichto plarmi? Planujete s tkterymi klienty péibeh
socialni sluzby? Ehstnite se hodnoceni pkéh

30.Dostavaji se k Vam pigbné informace o pbéhu soc. sluzby jednotlivym

osobam?

Standard ¢islo 6 se tykd dokumentace o poskytovani soc. slyzbVase
organizace ma zpracovana pravidla pro zpracovani, edeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je soc. sluzba poskytna.

31.Podilite se na vyt¥ani této dokumentace?

32.Podilite se na vedeni této dokumentace?

Standard ¢islo 7 se tyka stiznosti na kvalitu nebo Zsob poskytovani socialni

sluzby. VaSe organizace ma zpracovana pravidla prpodavani a vyizovani

stiznosti osob na kvalitu nebo zjgsob poskytovani soc. sluzby.

33.Podilela jste se Vy osobma formulaci &chto pravidel?Jak? Souhlasila jste
s jejich z@nim? Mela jste prilezitost vznéstipominky? Bylo k nim ze strany
vedeni pihlizeno?

34.Jsou pro Vas dokumenty obsahuijici tyto pravidiatppné?

Standard ¢islo 8 se tykd navaznosti poskytované soc. sluzbg dalSi dostupné
zdroje. Organizace vytv&i prilezitosti, aby mohla osoba vyuzivat dostupné
veirejné sluzby, zprostedkovava tyto sluzby a podporuje ji v kontaktech
a vztazich s firozenym soc. prostedim.

35. Podilite se Vy osolima vytv&eni gilezitosti?

36.Podilite se Vy osolima zprostdkovavani sluzeb?

37.Podporujete osoby v kontaktechisgzenym prosedim?



Standard ¢islo 9 a 10 se tyka personalniho a organi#aiho zajisténi soc. sluzby

a profesniho rozvoje zanistnanai. Organizace ma stanovenu strukturu a pdet

pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikaéni pozadavky a osobnostni

piedpoklady zangstnanai. Ma pisemr€ zpracovan postup pro pravidelné

hodnoceni zangstnanai, program dalSiho vzdlavani, systém vynény

informaci mezi zaméstnanci a zaji¥’uje podporu nezavislého, kvalifikovaného

odbornika.

38.Musela jste si Vy osolkin z divodi zavaéni standardu kvality gmit
kvalifikaci? Musela jste ztohoto igtodu absolvovat Skoleni? Musela jste
z tohoto dvodu podstoupitdéaké pezkouseni?

39.Probihaji ve Vasi organizaci pravidelné porady @opoe?

40. Pracujete pod supervizi?

Standard ¢islo 11 se tyka mistni @&asové dostupnosti poskytované soc. sluzby.

Organizace ma zpracovana pravidla, jimiz se ufuje misto a doba poskytovani

soc. sluzby.

41.Podilela jste se Vy osobma formulaci &chto pravidel?Jak? Souhlasila jste
s jejich z@nim? Mla jste pilezitost vznést/pominky? Bylo k nim ze strany
vedeni pihlizeno?

42.Jsou pro Vas dokumenty obsahuijici tyto pravidiatppné?

Standard ¢islo 12 se tyka informovanosti o poskytované sodugbé. Organizace

ma zpracovan soubor informaci o poskytované soc.ugibé.

43.Podilela jste se Vy osobma formulaci tohoto souborulak? Souhlasila jste
s jeho zeanim? Mla jste pilezitost vznéstApominky? Bylo k nim ze strany
vedeni pihlizeno?

44.Jsou pro Vas dokumenty tohoto souboiistppné?

Standard ¢islo 13 se tyka prosdtedi a podminek poskytovani sluzby.

45.Mate moznost ovlikovat prostedi a podminky soc. sluzby?



Standard ¢islo 14 se tykd nouzovych a havarijnich situaci. @anizace ma

definovana pravidla ¥eSeni nouzovych a havarijnich situaci, které mohou

nastat v souvislosti s poskytovanim soc. sluzbypastup pfi jejich FeSeni.

46.Podilela jste se Vy osobma formulaci &chto pravidel?Jak? Souhlasila jste
s jejich z@nim? Mla jste pilezitost vznést/pominky? Bylo k nim ze strany
vedeni pihlizeno?

47.Jsou pro Vas dokumenty obsahuijici tyto pravidiatppné?

Standard ¢islo 15 se tyka zvySovani kvality soc. sluzby. Orgaace pnibézné
kontroluje a hodnoti, zda je zpisob poskytovani soc. sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cily a zasadami soc. sluzbg osobnimi cily
jednotlivych osob. M& pisem®& zpracovana vnitni pravidla pro zjiStovani
spokojenosti osob.

48. Ucastnite se pravidelnych kontrol?

49.Zapojujete se do hodnoceni poskytované soc. sluzby?



Piiloha¢. 3

Ukazka rozhovoru

ProtoZe fakt je ten, Ze podle standasg neda éat hygiena u Sesti lidi stegjnHlavreg
ne v terénu. Mate jiny podminky, jiny klientyeba, kazdeglovek je jinej, kazdej ma
k tomu jinej nahled, Ze?

Protoze teba my pijdeme a onieknou: vy jste u nas doma, tak to budetiatd jak my
chceme.

Lidi si sami utuji, co budeme u nichétht, bez ohledu na ty standardy. NétSinou jo!
Protoze tam jsou jiny podminky.

Vite néco o tom, Ze probihaly pipravné prace pred zahajenim samotného
zavadéni standardi kvality?

Tak, ndm to tadyikali na porad, na porad, no. Mame porady jednou zaésic, tak
jsme se tady o tom dozsli. Nam to tady pisSla vykladat jedna pani, kterd to jako
pro nas...nebo pro naseestisko @la, tak ta jako psSla a vykladala nam jak to jako...
coto je a tak. A co se stinEld a tak. To byla jedna socialni pracovnice z naSeh
vedeni a ona chodila na takové Skoleni a taky smldovysokou Skolu, tak to ¢ta
jako takovycerstvy, tak to tady s namaldla. Ona vzdycky fijde, vezme si od nas
nase podéty, my to vzdycky davame dohromady spolu a ona siezme a piSe nam
to.

Vzpomenete si, jaké dekdvani s sebou informace o standardech kvalityfjnesla?

No jako ja nevim (smich), idu tofict popravéd? Myslim si, Ze jako...nevim, nevim,
ale moc nadSenéa jsem ja osdlmtoho nebyla, protoze opravdu se da zaSkatulkovat
prace izna, ale ne prace s lidma. Prace s lidma se nedkatzdkovat...si myslim. Sli
jsme do toho s tim... ne Ze to budéZa, ale Ze to nebude az tak pouzitelny.

Méli jste pocit, Ze pfinese réco pozitivniho? Pro koho?

tak zcéasti si myslim, Ze jo, Ze toiuhe [Finést pozitivni, ale zasgkam, Ze neriize
to prinést pozitivni od A az do ZET.

Tak ja nevim. Na toto by se asi dalo oddli¥, az by to bylo vSechno dyl wbu
a az by¢lovek zjistil, co a jak to obnasi.

Rikala jsem si no, to bude pro nas asi nerealnytsatelidem by to mohlo pomoct.
Ale zase na druhou stranu ty lidi jsou konzervdtivani nemaji radi zeny,
ale ne vSichni, jo? Aled&sSina €ch lidi, kdyz jim z&nete rjakou tu znénu vnucovat,
tak se brani.

Obéavali jste se, Ze finese réco negativniho? Komu?

TakZe my jsme vlastiz toho ngli hlavné obavy, Ze to ty lidi ngjgmou.

Jak u koho, jak u koho. To taky neni, Ze u vSeah arvSech ne. Ja byébkla, Ze jak
u koho. Nkdo o tom nechce slySet &kao je nadSenej. 8omu to nevadi a nakonec
zjisti, Ze je to dobry, ale ékdo nechce ty zemy a trva si na svym. A ne,
tak to bude...Myteba, kdyZz se podivame na toh@ityho ¢lovéka, tak sifekneme,
takhle by to mozna Slo, ale on kdyZ to nebude ghiffhout, tak to nefijme.



Uz od za&atku jsme mili strach, Ze to budeéiky, zas &co novyho zavad.
No, vlastrg...kdybych to mila zhodnotit,cekala jsem od toho takipna pil pozitiva

i negativa.

Ono se to daitba rkterymu ¢loveku...tak, jak je to psany, podat to. Ale u jinyho
se to musi kousék po kousiku, u rekoho to nejde tbec, jo? Ale u &koho to jde,
koustiek po kousiku... Treba kdyz je to psany tak, tak to takéldane, ale toto ne! Toto
budeme dat tak, jak jsme to &ali. To je opravdu individualni. To se nedtct
jednotré. To neniizete mit nalajnovany, Ze? To je tak, kdygdete do doméacnosti, ma
tam jiny ty hygienicky podminky, ma tam jinefigtup, jo, a vSechno je jiny wdh
domacnostech. A d.. nekterej to ijme, nékterej to nefijme... uclovéka odclovéka
je to jiny.

M¢éli jste moznost podilet se na tvorb standardei kvality?

Podileni se na tvoéb My vlastre davame takovy jako podklady a oni to z toho jako
sestavuji. My jiteba piSeme, jak to &ah klienti chodi, co se taméth a oni to davaji
na papir. Je to tak, Ze my tam davame fipgminky a podle &h pipominek

se to doopravdyda.

My mame kazdy rsic porady kuli tomu chodu tady a kus té porady se vzdycky
zabere jesttady kwli tém... Bul'to prijde ta pani, co to jako vyty@ nebo pes pani
vedouci to posilame. A potomigs jednu zdravotni sestru, ktera chodi na to...
na skoleni.

Domnivate se, Ze se procesem zawad standarda kvality ¢innost Vaseho zéizeni
néjak zmeénila?

To chce je&t cas, aby se to vyzkouSelo a pak se teprve uvidli jego k w&ci, nebo...
Ono je to vSechno taderstvy, Ze se to neda hodnotit. Ale my davamerigominky
podle toho, jakej je skuteej stav, takze se asi moamit nebude. Ty standardy jsou
nastaveny podle té nadihnosti, ale na druhou stranu zas magityrmantinely. Vono
¢ast €ch standandl uZ je dana &ast se mze upravit podle chodu té organizace. Ja sice
nevim, kdo to tak nastavuje, ale to si myslim, #8lg odrékad’, kdo to vymyslel.
Kdo vymyslel ty standardy, tak dakjakej impuls k tomu, jo, ¢aky body, podle
kterejch by se ®o jet a vlastd kazda ta organizace ntast, ktera je pevna &st,
kterou si niize podle svych pé¢b upravit.

Podilite se na zpracovaniéhto plani? Planujete s @kterymi klienty puibéh soc.
sluzby? Wastnite se hodnoceni pl#? Dostavaji se k Vam pofebné informace o
pruabéhu soc. sluzby jednotlivym osobam?

Vlastre ta cast, co je v zakaf) ta je pevna a vlasirjak dilame ty individualni plany,
to je tacast, vlasta ten cil, pro kterej oni si nas pozvali, jo? Onozma sifeknete,
Ze to beru tak jako konzervatgntvrdé, ale ja si myslim, Ze konkré&tnndividualni
plany pati do rehabiliténich z&izeni, do Iéebnych z&zeni, kde teda ten klientigle
a ...a prost ma rgjaky problém s tim, kterej tam jde i@git. KdeZto my ty starousky
vlastre ope&ovavame proto, aby mohli co nejdéléstat doma. A on bude febovat
ten nakup tady rok, on ho bude feitovat tady § let a ono ptad je to stejny.
Ale on se tim nezlepSi, jo? Tim, Ze ja mu nakoupkweZto ten v té rehabilitaci,
kdyz nemize chodit, chodi o holi, nebo v choditku, tak onnsgze zlepSit natolik,
Ze bude o té holi chodit. A tam ten vysledek jesvvalje to individudlni plan.

Tieba pro #koho je individualni gani, Ze chce v klidu dozit, ale jak to chcet&itn
jestli doziva v klidu? Moje sily na to nesitaale nechtl bych odejit nikam, chcitistat
tady v klidu, a proto vas p@buju. Tohle se objevuje ¥dh jejich planech.



Pribyly Vam néjaké povinnosti?

No tak €ma standardama jenom ty individualni plany, kdyznate papirovani,
papirovani, papirovani... A deteda kazdyho § roku se to obnovuje, vSechno
se podepisuje a lidi se ptaji, pree to podepisuje, vZzdyse to podepisovalo nedavno.
Zas to vysv¥tlite a oni se vas zaiproku zeptaji zase co to zas je. Oni se boji,
abyc¢lovek nepisel kdovi s¢im, oni to nétou ani, oni to nikdy negiali. A myslim
si, Zety individualni plany... &kdy nam radji podepiSou ajicistej papir aireknou,
napist si tam, co chcete. Vy taelhte s tim nejlepSim gdomim a oni takhle. Navicde
hodrg vSichni asi pod vlivem vSech televiznichiadi smlouvaji dlouho, nez vaneco
podepiSi... Nebo jedna pani byla velmi aktivninstala individualni pldn a podepsala
a pak se ji to rozlezelo, co Ze to viaspodepsala a druhej den déatabych ji to vratila,
Ze nevi, co to podepsala, a Ze to chcefidgkdzat. Prost tomu vibec nerozumi.

| takovy jsou reakce, ze? ProtozZe tegtim nikdy neédala.

A dalSi &c je to, Ze tim, Ze to vypisujem, Ze jim to wWwjem, tak tim ztracime
tomu papirovani. To jsme tam je3feba kolikrat navic, nez jim vystlime, Ze je
to tel’ka reco novyho, a oni vanieknou, Ze vam to podepiSou stz zitra, Ze si
to rozmysli a vy furt chodite s papirama.

Je néco co jim podle Vas gineslo obtize?

Je to psychicka z&t pro klienty. Oni to podepiSi a pak, jak jednaipami nad tim
zanou gemyslet, uvaZzovat, d&&uvidi néco v televizi, jU, ja jsem to podepsala a kdovi,
co to je a uz to lita, proérje to zatz. Prvni bylo: kkemu to je? Budete zdrazovat? Oni
se leknou, zedto podepsali....

Je néco, co povaZzujete za¥inos pro zaizeni? 5

Pfinos to ma snad pro #aeni, jako Ze si to mapujou, jo? Ze vlaswdi, co ty klienti
potrebuji, co chiji a je to takovy jako zaSkatulkovany, ale pro tiehkty, to teda fakt
nevim.

Jak se tyto znény dotkly p¥imo Vas konkrétné?

Pro néds je to akorat trochu &At protoze my pi@d vysétluiem, vysétlujem

a vyswtlujem... Nebo ten papir teda u klienta necham,saly gecetl a pak druhej den
piijdu a mam na tom obtisk hrnku od kafe. No, taketteda taky dobry. Pak to vypada,
jako bych se na tom nasiia.

Prineslo to z&izeni néjaké ztraty?

Zatizeni ja myslim, Ze ne...snad jenom ztraty papirojako Sette naSe lesy... protoze
to je teda fakt, kdyZ to piSem kazdyktvrt roku, tak to je teda pafiira papib...

A to se div fikalo, jak se plytva papirem a dneska je to stotahlik. A zbyteinejch
zanestnand. A zbyt&né se to administrativh zvySuje. A spiS bychiekla,
Ze se na tom,...nechigct Zivi... ale jsou na tom zainteresovani i lktgfi nemaji o tady
té praci ani péru, ani paru. Ti by v prviddd méli si udélat teda vysSlap s nama,
aby victli, jak se to dla, jak se to prostmusi s&ma klientama, jo? ProtoZe kazdej
ten klient je individudlni, a i by se podivat, koho tim zgtuji. Ti by si to ngli projit

a ne tam od stolu teda vypsatca a nemit itbec paru o tom, co to vlastin
ta p&ovatelska sluzba obnasi.



Mélo to pirimy vliv na Vasi osobni praci?

Pro nés je taky z&t, Ze se to musimeitt Musime dét, kdyZ @ijde kontrola, occem
ten kterej standard je. To ale povazuju za zZinjteTo zreni standard si prece khem
chvile vyhledam a to si #tu vyhledat, pece nemusim nosit v hiavNa to bysme jeé&t
meli chodit ntkam do Skoly, protoZe to, jak to probirame tadyoedach, to je malo...
Ne pro takovou normalni praci, ale kdyb¥ista kontrola, tak to bysme gebovali
se s tim je$tseznamovat. Tak to by byl dalSi druhézat.. ProtoZze kdyby po nas ént
abysme jim odrecitovali djakej ten... protoZze ta kontrola asi nepochatadz €ch
fadovejch péovatelek, takZze o té praci nemaji ani paru a jeplodie toho, co maji...
co je psano, to je dano. OvSem jestli to jde uskitau kazdého klienta tak, jak je
to psano, to uz jim jako takéjak nedochazi. To je tak i v nemocnici. Ti lékkci,
ale toho pacienta zna nejlip ta sestra, kterargho stara. A to by o vychazet od ni,
vSechno o té @éa o I&eni a o vSem.



Piiloha ¢. 4

Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

Zpétné zakotveni teorie

1
Zzena
32
maturita
pevatelka
5 let

Tabulka¢. 6 Zakotveni teorie u respondental

Aktivné zapojeni

Pasivni prijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob seznameni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nepfimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvyseni
kvality pro klienty, obavy

z nafstu administrativy

Zmeéna ve smyslu zvySeni kvalit
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouceni o reformé MPSV

Byli orientovani v problematic

e Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavani

jednotlivych standareéd

Moznost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne

pro pracovniky

Vniméani zé¢ze
i Ne Ano

pro pracovniky

Vnimani pfnosu
o Ano Ne

pro organizaci

Vnimani za#ze
- Ne Ano

pro organizaci

Vnimani pfnosu
) Ano Ne

pro klienty

Vnimani za#ze

Ne Ano




Respondentkac. 2
Pohlavi: Zena
Vek: 53
Vzdélani: maturita
Zamestnana jako: p®vatelka
Délka zangstnani u organizace: 3 roky

Tabulka¢. 7 Zakotveni teorie u respondenta2

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Prostednictvim po¥teného

Zpisob seznameni i
pracovnika

Nepfimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Zmeéna ve smyslu zvySeni
Oc¢ekavani kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zmeéna ve smyslu zvyseni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a o i} )
Byli orientovani v problematic

pouc¢eni o reform¥ MPSV

e Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavan, Moznost gimého ovliviéni

jednotlivych standard vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméni za#ze
i Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani p‘inosu
o Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za¢ze
o Ne Ano
pro organizaci
Vnimani p‘inosu
; Ano Ne
pro klienty
Vniméni za#ze
Ne Ano




Respondentka¢. 3
Pohlavi: Zena
Vek: 45
Vzdélani: maturita
Zamestnana jako: p®vatelka
Délka zandstnani u organizace: 4 roky

Tabulka¢. 8 Zakotveni teorie u respondenta3

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Prostednictvim po¥teného

Zpisob seznameni i
pracovnika

Nepfimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Zmeéna ve smyslu zvySeni
Oc¢ekavani kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zmeéna ve smyslu zvyseni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a o i} )
Byli orientovani v problematic

pouc¢eni o reform¥ MPSV

e Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavan, Moznost gimého ovliviéni

jednotlivych standard vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméni za#ze
i Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani p‘inosu
o Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za¢ze
o Ne Ano
pro organizaci
Vnimani p‘inosu
; Ano Ne
pro klienty
Vniméni za#ze
Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

4
Zena
28

vyltena

p®vatelka
2 roky

Tabulka¢. 9 Zakotveni teorie u respondentad

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob sezndmeni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nep‘imo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvyseni
kvality pro klienty, obavy

z nafstu administrativy

Zmeéna ve smyslu zvyseni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouc¢eni o reform¥ MPSV

Byli orientovani v problematic

Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavan

jednotlivych standard

Moznost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméani zé#ze
i Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani p‘inosu
- Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za#ze
- Ne Ano
pro organizaci
Vnimani p‘inosu
] Ano Ne
pro klienty
Vniméani za#¢ze
Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

5

Zena

31
maturita
p®vatelka

3 roky

Tabulka¢. 10 Zakotveni teorie u respondentab

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob seznameni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nepfimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvySeni
kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zména ve smyslu zvySeni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouceni o reform¥ MPSV

Byli orientovani v problematic

e Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavani

jednotlivych standard

MozZnost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméani zé#¢ze
i Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani pfnosu
- Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za#ze
- Ne Ano
pro organizaci
Vnimani pfnosu
] Ano Ne
pro klienty
Vniméani za#¢ze
Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

6
Zena
42
vyltena
p®vatelka
12 let

Tabulka¢. 11 Zakotveni teorie u respondenta6

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob seznameni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nepfimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zména ve smyslu zvySeni
kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zména ve smyslu zvySeni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouceni o reforné MPSV

Byli orientovani v problematic

e Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavani

jednotlivych standard

Moznost gimého ovlivieni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméani zé#ze
Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani pfnosu
- Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za#ze
- Ne Ano
pro organizaci
Vnimani pfnosu
] Ano Ne
pro klienty
Vniméani zé#¢ze
Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

;
Zena
57

maturita

p®vatelka
3,5 roku

Tabulka¢. 12 Zakotveni teorie u respondenta7

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob seznameni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nepiimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvySeni
kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zména ve smyslu zvySeni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouceni o reform¥ MPSV

Byli orientovani v problematic

Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavani

jednotlivych standard

MozZnost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne

pro pracovniky

Vniméani zé#¢ze
i Ne Ano

pro pracovniky

Vnimani pfnosu
- Ano Ne

pro organizaci

Vnimani za#ze
- Ne Ano

pro organizaci

Vnimani pfnosu
] Ano Ne

pro klienty

Vniméani za#¢ze

Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

8

Zena

44
vyltena
p®vatelka

8,5 rfiok

Tabulka¢. 13 Zakotveni teorie u respondenta8

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob seznameni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Neptimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zména ve smyslu zvySeni
kvality pro klienty, obavy

z nafstu administrativy

Zména ve smyslu zvySeni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouceni o reformé MPSV

Byli orientovani v problematic

e Neorientovali se v problematice

jednotlivych standard

Participace na vypracovavan

Moznost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméani zé#¢ze
Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani p‘inosu
- Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za#ze
- Ne Ano
pro organizaci
Vnimani pfnosu
] Ano Ne
pro klienty
Vniméani zé#¢ze
Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

9
Zena
38
maturita
p®vatelka
6 let

Tabulka¢. 14 Zakotveni teorie u respondenta9

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob seznameni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nepfimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvySeni
kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zména ve smyslu zvySeni kvality
pro klienty, obavy z ndistu
administrativy

Znalost situace a

pouceni o reform¥ MPSV

Byli orientovani v problematic

e Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavani

jednotlivych standard

MozZnost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméani zé#¢ze
i Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani pfnosu
- Ano Ne
pro organizaci
Vnimani zaéze
- Ne Ano
pro organizaci
Vnimani pfnosu
] Ano Ne
pro klienty
Vniméani za#¢ze
Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

10
Zena
35
maturita
p®vatelka
3 roky

Tabulka¢. 15 Zakotveni teorie u respondentalO

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob seznameni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nepiimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvySeni
kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zména ve smyslu zvySeni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouceni o reform¥ MPSV

Byli orientovani v problematic

Neorientovali se v problematice

Participace na vypracovavani

jednotlivych standard

MozZnost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne

pro pracovniky

Vniméani zé#¢ze
i Ne Ano

pro pracovniky

Vnimani pfnosu
- Ano Ne

pro organizaci

Vnimani za#ze
- Ne Ano

pro organizaci

Vnimani pfnosu
] Ano Ne

pro klienty

Vniméani za#¢ze

Ne Ano




Respondentkac.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

11
Zena
62
zakladni
p®vatelka
2 roky

Tabulka¢. 16 Zakotveni teorie u respondentall

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob sezndmeni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nepimo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvyseni
kvality pro klienty, obavy

z nafstu administrativy

Zmeéna ve smyslu zvyseni kvality
pro klienty, obavy z ndistu

administrativy

Znalost situace a

pouc¢eni o reform¥ MPSV

Byli orientovani v problematic

e Neorientovali se v problematice

jednotlivych standard

Participace na vypracovavan

Moznost gimého ovliviéni

vyvoje standardizace

Moznost gipominkovani,

nemoznost ovlivéni

Vnimani pfnosu

pro klienty

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméani zé#ze
i Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani p‘inosu
- Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za#ze
- Ne Ano
pro organizaci
Vnimani p‘inosu
] Ano Ne
pro klienty
Vniméani za#¢ze
Ne Ano




Respondentka.
Pohlavi:

Vek:

Vzdélani:
Zamestnana jako:

Délka zangstnani u organizace:

12
Zena
49
maturita
p®vatelka
7 let

Tabulka¢. 17 Zakotveni teorie u respondental?

Aktivné zapojeni

Pasivni gijemci

Prvni informace

Dostali

Nedostali

Seznameni se SQSS

Pred zahajenim tvorby

Po vypracovani

Zpiisob sezndmeni

Prostednictvim po¥teného

pracovnika

Nep‘imo, ¢asto dive na fiznych

kurzech

Ocekavani

Zmeéna ve smyslu zvySeni
kvality pro klienty, obavy

z nakistu administrativy

Zmeéna ve smyslu zvyseni kvality pr
klienty, obavy z nétstu

administrativy

[]

Znalost situace a

pouc¢eni o reform¥ MPSV

Byli orientovani v problematic

Neorientovali se v problematice

Participace na

Moznost gimého ovlivieni

Moznost gipominkovani, nemoznos

vypracovavani _ , . .
) L vyvoje standardizace ovlivneni
jednotlivych standard

Vnimani pfnosu

i Ano Ne
pro pracovniky
Vniméni za#ze

. Ne Ano
pro pracovniky
Vnimani p‘inosu

o Ano Ne
pro organizaci
Vnimani za¢ze

o Ne Ano
pro organizaci
Vnimani pfnosu

; Ano Ne

pro klienty

Vniméni za#ze

Ne Ano

pro klienty




