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Anotace:

Hlavnim tématem prace je popis systému zgjiSa owiovani kvality poskytovani
socialnich sluzeb ze strany statu. Socialni slygby popsany jako nastroje socialni politiky
statu. V praci je uvedena také dalSi problematikevisejici s kvalitou poskytovani sluzeb. Jedna
se 0 popis zakonnych podminek a povinnosti poskyédiva dalSich podminek, které stanovuji
poskytovatelé dotaci a grantlsou také uvedeny alternativni systéiiagni kvality. Vyzkumna
cast prace se zaifila na owieni miry naplini standardu¢. 5 Individualni planovani v

azylovém dom a na vztah subjektivniho vnimani kvality sluzbigkty.
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Abstract:

The aim of this thesis is to describe the qualitstem and to verify quality of provided
social services on a side of the state. SocialicEs\are described as state social politics tools.
This thesis further deals with a related issue wdlity of provided services. Particularly it
describes legal conditions and duties of socialiserproviders and further conditions defined
by providers of funds and grants. Alternative systeof quality control are also presented. The
empirical part of this thesis aims at verificatmnimplementation the quality standard number 5
titted Individual planning in the Reception Centaed also aims at relation of subjective
perception of the quality and goals of the serbig¢he clients, intention of the law.
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Uvod

V poslednich letech s&asto v fiznych oblastech lidskéinnosti ieSi téma kvality.
Autor si vytyil za hlavni cil své prace popsatispb zaji&ni a nasledného étovani kvality
v socialnich sluzbach ze strany statu, ktery fiasbm garantuje.

Prvni kapitola je #novana zasazeni socialnich sluzeb do kontextu Inogalitiky
statu. Autor zde definuje, co je sociélni politikké ma cile, které subjekty tyto cile nagl.

Je zde uveden i zakladni legislativni ramec, véitejednotlivi akté, subjekty, vykonavaji
svoucinnost, a tedy napuji cile socialni politiky. V této kapitole je takiefinovana socialni
sluzba, jsou zde uvedeny cilové skupiny, pro kisoé zizovany a od kterych se odviji i
druhy a formy &chto sluzeb. St&n¢ je nastigno, jak probiha planovani sluzeb a jejich
financovani.

V druhé kapitole je pozornostnovana uvedeni konkrétnich povinnosti, které stat
uklada poskytovatém pro poskytovani socialnich sluzeb. Jedna se .oztaladni zakonné
podminky, proces registrace, problematiku stand#xdlity socialnich sluzeb a podminky
zachovani ndlenlivosti. DalSi naroky na poskytovatele socialrstizeb kladou poskytovatelé
dotaci a grarit Cinitelem, ktery také fisobi na kvalitu poskytovani sociélnich sluzeb)gk t
vefejné kontroly, kterd se projevuje snahou poskytlvatiskat a udrZzet si dobré jméno na
verejnosti.

Treti kapitola se &nuje popisu fistupi ke kvali€ socialni sluzby jako k specifické a
nehmotné sluzh jejiz vyslednou kvalitu do tité miry ovliviiuje sam zakaznik — klient.
Z téchto gristupi vychazeji jednotlivé zjsobyiizeni a o¥rovani kvality, které jsou v praci
popsany, od kontroly registiaich podminek, i@s inspekce kvality, kontrolyerpani dotaci
az po trzni systémyizeni. Podrobgji je rozpracovana zejména problematika a proces
kontroly registranich podminek a inspekci kvality, jakozto dvou aélklich nastrdj ktere
slouzi statu k nastaveni asovani kvality poskytovani socialnich sluzeb.

Ve ¢tvrté kapitole je provedeno praktické &deni naphovani klového standardu
individualniho planovéni v azylovém déma to pra¥ na podklad metodiky provaéni
inspekci kvality. Dopilkovou ¢asti vyzkumu je snaha zjistit, jak subjektivni vaim kvality
socialni sluzby klienty odrazi ugodni zamdr zakona o socialnich sluzbach a cile
poskytovatele sluzby.

V z&wru je provedeno propojeni a zhodnoceni &jigth teoretickych poznaik

problematiky kvality socialni sluzby s jejich praktym owtenim a fungovanim.



1 Socialni sluzba jako nastroj socialni politiky

Socialni sluzby, jak uvadi Tomes (2001), jsou jedminastra}, které slouzi k naptmi
cila socialni politiky statu a také socialni politikednotlivych poskytovatél socialnich
sluzeb. Sociélni politika stanovuje podminky praslpdovani socialnich sluzeb. To, v jaké
mife jsou tyto podminky poskytovateli dodrzovany, jeedmttem hodnoceni kvality
poskytovani socialnich sluzeb.ri®upim k hodnoceni kvality je d&novdna samostatna
kapitola. V prvni kapitole budou nejprve definovaakladni pojmy tykajici se problematiky

socialni politiky a socialnich sluzeb.

1.1 Socialni politika

Socialni politika je soustavné a citelome Usili jednotlivych socialnich subjékie
svém zajmu udrzet nebo dosahnoutmynve fungovani nebo podpbrozvoj svehaii jiného
socialniho systému nebo soustavy nastkajealizaci své&i jiné sociélni politiky. Vysledkem
tohoto soustavného a cileného usili¢jpnost (fungovani), rozvoj (zdokonalend) zména
(transformace) systému vlastniho nebo jiného nebastavy nastrdi Projevuje se
rozhodovanim (nebo nerozhodovanim)¢ianosti (nebo n®@nnosti) socialnich subjekt
(Tomes, 2010, s. 29)

Krebs et al. (2007) definuje socialni politiku jagilevédomou snahu snizovat socialni
rizika a snizovat nasledky tvrdosti a nespravedinkieré tato rizika vyvolavaiji.

Socialni politika se dale podle Krebse et al. (30&nuje kultivaci a rozvojtlovéka a
prostedi, ve kteréntlovek Zije, jako jedné ze sfér rozvoje civilizace. Sbai politika je
sourasti ostatnich sfér lidského konani (ekonomickeéhnieké, ekologicke, kulturni apod.) a
prolina se jimi. Socialni politika zahrnuje problketiku ochrany zdravi, pracovnich
podminek, prava na praci, ochrafiavéka @i udalostech, které z&ni nebo omezélovéku
jeho socialni, zdravotni nebo pracovni schopn@iatiplatreni. Socialni politika tak s#iuje
k ochrar jednotlival a skupin obyvatel statu.

1.2 Cile socialni politiky

Podle Andrewse a Jilkeho (2016jgobi socialni stat (svou socialni politikou)zmive
na rozvoj divéry obcam v solidaritu a socialni soudrznost ve spalesti, které nabyvaji na
sve dilezitosti zejména v obdobich fingmich krizi. Socialni stat se tak stava obrannoaihra
proti vykyvaim ekonomiky. Navic kvalitni socialni sluzby poziiévpiasobi i na snizovani

nagéti mezi jednotlivymi socialnimi skupinami.



Obecnym cilem sociélni politiky, jak uvadi Krebsaét(2007), je zachovani a podpora
lidské distojnosti a podminek k Zivotu, rovnéhtigiupu ke zdravotni gé vzdlani, praci,
bydleni apod., a to vipnérené Urovni a kvalt Frimérenost podminek je dana jednak
schopnostmi a dovednostmi jedinée skupiny, ale také moZznostmi celého systému
v navaznosti na celkovou vykonnost hospstla zeng.

Podle TomeSe (2010) je cilem socialni politiky i distojny Zivot, podminky
k nému ¢i jiné existe’ni poteby jednotlivéim a skupinam, které si nejsou schopny tyto
podminky ¢i potreby zajistit vlastnimi silami. Prdasdkem k dosazeniédhto cili je
poskytnuti davek, podpor a sluzeb.

Pro dosaZeni dil socialni politiky, maji jednotlivé socialni systgminstituce a
organizace, zpracovany plany a programy. Obegto plany a programy obsahuji analyzy,
casove plany, kompetence a odpanosti za plani plani, finanéni nar@nost a kryti naklai

technické a personalni zabezgmei, a v neposlediiack téz obsahuji systéemy kontroly.

Jak dale uvadi Tomes (2010), pouzitim nastemjcialni politiky jsou sledovany tyto
cile:

a) Socialni prevence — ochrana jednotlivce; slouZajSeni podminek pro setrvani ve
svém piirozeném prosedi, v gipac nemoci, Urazu, zémy v jeho ekonomickéinnosti
(nag. zangstnani), ale také obecné zajifitpodminek pro zdravy Zivot, praci a rozvo;.

b) Socialni terapie €innosti souvisejici s ochranou jedince, ktery jeodken nebo jiz vypadl
ze svého prozeného progedi z vySe uvedenychidodi.

c) Socidlni rehabilitace — pomoc s navratem jednaligto ffirozeného socialniho prastdi
(prace, rodiny, komunity apod.).

DalSim cilem je socializace, cozZ je soubwmmosti, kter&eSi z&lenéni jednotlivdi ¢i

skupin (nap. mensin), jeZ jsou ohroZzeny vyk®nim a dezintegraci.

1.3 Socialni subjekty
Socialnimi subjekty jsou, podle TomeSe (2001), idgp@ané soustavy lidi a vziah
mezi nimi. RozliSuji se formalizované a neformaliané socialni systemy. ©bskupiny

socialnich systéimaji svou socialni politiku, kterou se snaZi riapht.

Formalizované systémy, jak uvadi TomeS (2001), rswjikturu, jsou hierarchicky
uspdadane, maji vnihi pravidla fungovani a také mechanismy kontrolyejM)SSim
formalizovanym socialnim systémem je stat (insétaékonodarné, vykonné a soudni moci,

statni organizace arddy, nap. V3eobecna zdravotni pajévna, Ceska sprava socialniho



zabezpéeni, Urad praceCR, Finaréni (fad apod.). Stat je vybaven moci, protdize
prosazovat socialni politiku, a to formou vydavardakoni, vyhlaSek, norem, metodii
zava@&nim riznych mechanistn Tim stanovuje podminky, za kterych maji byt napincile
socialni politiky. Stat téZ regulujergrozcélovani finargnich zdrofi, atidi tak svou socialni
politiku. Stat ma& rové¢ donucovaci mechanismy, kterymi owlije a reguluje chovani
dalSich socialnich subjekt

Za formalizované systémy lze téZ povaZzovat nadmarattuktury, a to zejména
Organizaci spojenych narbdEvropskou unii a jeji organy a instituce.

DalSimi formalizovanymi socialnimi subjekty jsougagtovatelé socialnich sluzeb, u
kterych, jak uvadi Tome$ (2001), stat nakupuje ksluzZStat stanovuje podminky pro
poskytovani &chto sluzeb a zarosiem& nastaveny mechanismy kontroly proépintéchto
podminek. Tim otamim garantuje, Ze tyto sluzby budou ¥ité kvalitt a casove, mistni i

finan¢ni dostupnosti.

Neformalizovanymi systémy jsou zajmovéa uskupernidalstejnym zasmem nebo lidi
se stejnym bydligm (nag. obyvatelé mistske ¢asti ¢i Ucastnici manifestace). Jak uvadi

Krebs et al. (2007), neformalizovanym systémenéferbdina, domacnost.

1.4 Piuasobnost a role socialnich subjeki v oblasti poskytovani socialnich
sluzeb

Podle zakon&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, jsou v dbtaxialnich sluzeb
dvé zakladni skupiny formalizovanych akiérinstituci, které se podili na napvani citi
socialni politiky: subjekty vykonavajici statni dpu a poskytovatelé sociélnich sluzeb. Nize
jsou uvedeny role sociélnich subjiekak, jak je uvadi Matousek et al. (2007 @msky et al.
(2011).

Subjekty, vykonavaijici statni spravu, jsou:

a) Ministerstvo prace a socialnicleol, jako zpracovatel provédich vyhlaSek, metodik,
vykonavatel inspekci, rozheédorgan pi feSeni spravnich delikt v nekterych gipadech
také registrujici organ, téz organ, ktergnozdluje finantnich zdroje. Ministerstvo fize
byt i verejnopravnim #izovatelem organizaci poskytujicich socialni sluzby

b) Krajsky (rad, ktery provadi vyhodnoceni spi#eskych pdeb a stanovuje, které sluzby a
v které lokalit budou podpieny (koordinace a planovani), provadi registraci&oich
sluzeb (mimo ty, které jsou registrovany ministezst) a kontrolu dodrzovani podminek

registrace. Takéiprozdluje finartni zdroje. Krajsky tad je téZ rozhad organ pi feSeni



spravnich delikt, organ, jenz z pa¥eni Ministerstva prace a socialnictcivkontroluje
cerpani dotaci.

c) Obecni wady obci s rozg&nou misobnosti, které provadi socialniigeti a stedredobeée
planovani socialnich sluzeb.

d) Obce a kraje, které kontrolujterpani dotaci z vlastnich rozfth, mohou byt
vefejnopravnimi #zovateli organizaci poskytujicich socialni sluzb@bce jsou

ztizovateli spiSe mensich, persoriéitechnicky méa naranych zdizeni.

Obecni tady obci srozgnou msobnosti a krajskéiady zaji$uji poskytovani
nékterych sluzeb (v i@nesené {sobnosti statu), ndp koordinaci socialnich sluzeb a
informovéani véejnosti o zfisobech jejich poskytovani.

Poskytovateli socialnich sluzeb jsotigmvkové organizaceizované ministerstvem,
kraji a obcemi, dale pravnické osoby, cirkevni piéké osoby, zapsané spolKy Ustavy
ziizované nestatnimi pravnickymi a fyzickymi osobarmibskytovatelé sociélnich sluzeb

naphuji svouc¢innosti socialni politiku (a jeji cile) statu i sviastni organizace.

1.5 Piredmét a objekt socialni politiky

Za predmét socialni politiky je, podle TomeSe (2001), povaao jak socialni
prostedi (podminky pro praci a Zivot), tak i udalostzivoté ¢lovéka, které se mu nepaida
vlastnimi silami zvladnout, a které s sebou nesopady a nasledky na kvalitu Zivota
jednotlivce ¢i skupiny lidi. Hovd@ime o socialni udalosti.r@dmétem sociélni politiky jsou
prava a ochrana obyvatel statu ve sgahsky uznaném rozsahu prore@yeni nebo zmidni

dopad: socialni udalosti.

Objektem socialni politiky jsou podle TomeSe (20¢ddnotlivci, rodiny ¢i dalSi
skupiny osob (obyvatelé statu), n&znse socialni politika zagfuje, a kt&i z ni maji
prosgch. Osoby se mohou stat objektem socialni politiky’ tak, Ze se stanodleny
v systému (nap plati si pojistni, pripojisténi apod.) nebo Ze se u nich vyskytnerglba, pro
niz se stanodlenem v systému (népchudoba, nemoc apod.). Aby mohl jednotlivec patziv
prosg@ch socialni politiky, musi spbvat gedem stanovena kritéria. Forma pomoci, jakou
jednotlivec dostane, zavisi na jeho febt. Obecr se jedna o poskytnuti finémich ci

nefinartnich davek, p&, ale také aktivizaci ke zvladanéznych dkori.



1.6 Nastroje socialni politiky
Jak uvadi Tome$ (2001), socialni politika je realma nastroji, tedy prdsdky,
jimiz socialni subjekt fisobi na jiny subjekti objekty, a to v okamziku vzniku a trvani
socialni udalosti (fednet socialni politiky).
Podle Krebse et al. (2007) pouZziva sociélni sulgid zpisob svého fisobeni:
a) pravo (pravni normy, kteréeSi ochranu a néaroky; vykonaginnosti ¢i zdrZzeni se
jednani),
b) ekonomické nastroje (finance,diy, pajcky, ulevy rekterym socialnim skupinam, davky,
poskytnuti sluzeb),
c) socialni dokumenty (analyzy, plany, koncepce, @le)

d) natlakové akce (tj. akce skupiny obyvateksujici k prosazeni svych zajma poteb).

Veskeré jasobeni socialniho subjektu ma smluvni podklad @eostenim podminek i
sankci, které hrozitpjejich poruseni.

1.7 Definice socialni sluzby

Socialni sluzba je definovana v zakot. 108/2006 Sb. jako ¢jnnost ¢i soubor
¢innosti ... zajiSujicich pomoc a podporu osobam zé&lém socialniho zdenéni nebo
prevence socialniho vyléani.” (s. 1257) Z&kon dale ,upravuje podminky pdekgni
pomoci a podpory fyzickym osobam v tigmivé socialni situaci.” (s. 1257) Népnivou
socialni situaci se podle zadkona rozumi stav jediktery je oslaben nebo ztratil schopnost
feSit svou Zivotni situaci z vyjmenovanych vaznydivatia (nag. vék, nemoc, setrvavani
v sociélré znevyhodujicim prostedi, stal se aiti trestné&finnosti jiné osoby apod.).

Podle TomeSe (2001) se za socialni sluzby u nasZpgecinnost (naproti tomu

anglosaské pojeti povazuje za socialni sluzbu jalkykinos, zisk klienta).

Zakladni legislativni ukotveni socialnich sluZzeluyedeno v zakan¢. 108/2006 Sh. a
ve vyhlasce Ministerstva prace a socialniébi¥. 505/2006 Sb., kterou se pro¥fch¢ktera

ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

Zakonem jsou definovanyitzasadni podminky pro poskytovani socialnich dluze
duraz na zachovani a podporustbjnosti ¢lovéka, dodrzovani lidskych prav, pomoc dle
individualnich poteb a podporu aktivace schopnog&iivéka, aby si v co neftSi mie a

nejkratSi dob dokazal pomoci sam.



Pro realizaci sociélni sluzby je nutny vykon sauidprace, kterou vykonavaji
pracovnici se stanovenym \&énim, kvalifikaci a praxi (dle zdkon& 108/2006 Sb. a
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.), a jak také uvadi Tomes (2001pweslu s cili socialni politiky
poskytovatele a statu.

Socialni sluzba je poskytovana v systému socialomqei, ktera zahrnuje i
poskytovani davek. Tyto davky a sociélni sluzbyijposkytovany podle pieby jednotlivce
¢i skupiny a na zakladrozhodnuti #adu, ktery posuzuje pabnost a vySifljma Zadatele o
sluzbuci davku.

Socialni sluzba je poskytovana jednotlivgi skupiré v situaci, kdy si jedineci
skupina (rodina, minorita apod.) nedokaZze pomoglagtnich zdraj a kdy poskytnuti
jakékoliv davky nesrtuje kieSeni socialni udalosti (nagocialni vg¢lenéni, pomoc s tukony
sebeobsluhy, @& o domacnost apod.).

Socialni sluzby jsou poskytovany, jak uvadi Matdéusdeal. (2007), nezagstnanym,
postizenym nebo ohroZzenym chudobou, bezdorimaycodinam a é&tem, rizikovym dtem a
mladezi, seniagm, etnickym mensinam, uprchiitn, nemocnym, lidem s postiZzenim nebo
trpicim duSevnimi nemocemi, zavislym, lidem ve wyldrestuci po opuskni napravneho
zarizeni. Jednotlivé sluzbyeSi poteby cilové skupiny,éasto i vice cilovych skupin
s obdobnymi pdebami, nap azylové domy pro matky <wni jsou uteny pro cilové
skupiny: rodina, &i, postiZzeni chudobou.

1.8 Déleni socialnich sluzeb

V zakorg ¢. 108/2006 Shb. je vyjmenovano 33 tygocialnich sluzeb, které jsou
roz&leny do skupin podle druhu a formy poskytovani 8lmich sluzeb. U kazdé ze sluzeb je
uvedena forma poskytovani sluzby, cilova skupinesgr socialni udalost) a seznam

zakladnichtinnosti, které jsou v ramci poskytovani socialogbly vykonavany.

Zakong¢. 108/2006 Sb. rozliSuje nasledujici druhy socdrsluzeb:
a) socialni poradenstvi (zakladni — poskytovanénwgeskytovateli, odborné — se z&t@nim
na poteby klienti),
b) sluzby socialni g, které podle zakona 108/2006 Sh. napomahaji osobam zajistit jejich
fyzickou a psychickou s@btainost, s cilem podgi Zivot v jejich @irozeném socialnim
prostedi a umoznit jim v nejvysSi mozné mmizapojeni do dZného Zivota spoémosti, a v
piipadech, kdy toto vyliuje jejich stav, jim zajistit istojné prosedi a zachazeni. Kazdy ma

pravo na poskytovani sluzeb socialnégpg nejmén omezujicim prosedi. (s. 1268)



c) sluzby socialni prevence maji branit socialnimyouceni nebo ohrozeni socialnim

vylou¢enim.

Zakon¢. 108/2006 Sb. dale vyjmenovava formy, v jakychujsocialni sluzby
poskytovany. Sluzby mohou byt:
a) pobytové (poskytnuti sluzby s ubytovanim),
b) ambulantni (klient dochazi k poskytovateli siyzmebo

c) terénni (pracovnik poskytovatele dochazi zankdimn do jeho firozeneho prosedi.

Dle Camského, Sembdnera a Krutilové (2011) Ize sluiy thké na sluzby zakladni
a dophkové.

Zakladni sluzby jsou poskytovany bez dOhradyza Ohradu. Jak uvadi J&keva,
Ciberova a Mach (2016), sluzby poskytované bez Ghjsau vyjmenovany v §72 zéakora
108/2006 Sh. (ndp socialni poradenstvi, socidlmktivizaini sluzby pro rodiny, seniory a
osoby se zdravotnim postizenim a dalSi). Sludsteéne hrazené Hjemcem sluzby jsou
uvedeny v zakah) 873 — 76 (jedna se niap pobytove sluzby v domovech, asistginsluzby,
Uhrady za stravu a pobyt v azylovych domech apdyhlaskac. 505/2006 Sh. pak stanovuje
maximalni¢astky uhrad. Podle MatouSka et al. (2007), @ontbyt mozné pokryt sluzby za
Uhradu z pispsvku na péi. Ne vzdy je zakonem &ena vyse fispevku na péi dostaténa
k pokryti naklad na socialni sluzby.

Doplikové sluzby nejsou definovany a jsou z& povazovany jiné sluzby nez
z&kladni, tedy ty, které zvySuji standard nad ra@@mnnych sluzeb a jsou vzdy za plnou

Uhradu (nap dovoz po mist automobilem p&ovatelské sluzby apod.).

Prilohou smlouvy o poskytovani socialni sluzby b§l oyt cenik sluzeb, v kterém bude

jasre urceno, ktera sluzba je zakladni a ktera dkpva.

1.9 Planovéni socialnich sluzeb

Jak uvadi MatouSek et al. (2007), samospravy (thjek a obce s roz&nou
pusobnosti) planuji sluzby podle pelb spolénosti. Podporovanymi sluzbami jsou ty, které
budou v budoucnu pokryvat geby olganmi. Ze zakona jsou sluzby planovany podle
stredredobého planu rozvoje socialnich sluzeb, ktery jbvaleny krajem nebo obci na
obdobi 3 let. Tento sdredoby plan vychazi z analyz @gapowdi poteb spolénosti ve

vztahu k socialnim sluzbam. Nastroje slouzici pam@vani sluzeb jsou:



a) socialrt demograficka analyza,
b) komunitni planovani (zmapovéani peb v daném mista porovnani s nabidkou sluzeb),
c) strategicky plan rozvoje organizace poskytovatéleuhodobé cile, Zisoby financovani,
personalni zajighi sluzeb),
d) hodnoceni pdeb cilové skupiny (pié¢ba je definovana jako abseréepatné fungovani
stavajici sluzby),
e) individualni planovani — zagkeni sluzby pimo na konkrétni zjighé poteby konkrétniho
piijemce.
Zakon¢. 108/2006 Sh. zavadi pojent siocialnich sluzeb, coz jsou vSechny sluzby
poskytované na daném uUzemi kraje nebo obce, poglydov nalezité kvalit kapaci¥ a
dostupnosti osobam, ktet€li negiznivé socialni situaci. Soubokchto sluzeb je saasti

stredredobého planu rozvoje socialnich sluzeb.

1.10Financovani socialnich sluzeb

Socialni sluzby jsou financovany z vice zdrafakladnim zdrojem financovani jsou
dotace Ministerstva prace a socialnicitiv DalSimi zdroji jsou dotace z vlastnich ro&io
kraji a obci, finatni prostedky poskytované soukromymi sp&t@stmi a nadacemi, dary
fyzickych osob. Jednim z vyznamnych zdrfipancovani socialnich sluzeb jsotimpé platby
piijemal sluzeb, jakozto Uhrady za poskytnuté sluzbyigpsvku na péi.

S poskytnutim podpory (dotacejiné formy) jsou sotiasré stanoveny podminky pro
jeji priznani, vyuziti ¢erpani) a kontrolu. Tyto podminky a kontrola jejidbdrzovani jsou

jednim z faktoii, které gispivaji ke kvali¢ poskytovani socialnich sluzeb.

Dotace

Podle zakona. 108/2006 Sb. poskytuje ministerstvo dotace thkngjkterym slouZzi
k pokryti vydaj socialnich sluzeb na Uzemi kraje. Kraje dostéedjiministerstva finatni
prostedky na zakla#l Zadosti kraj o dotace na fisluSny rok. V Zadosti kraje uv&d
piedpokladané finami prostedky, které bude nutné dalSi dva roky vynaloZitsoaialni
sluzby. Sodasti Zadosti je i gtdredoby plan rozvoje socialnich sluzeb. Kraje poskytuj
dotace jednotlivym poskytovateh zapsanym v registru. VySi dotace jednotlivym
poskytovateim stanovuje zastupitelstvo kraje.

Ministerstvo dale poskytuje préstnictvim kraji G¢celové dotace obcim s rogSinou
pusobnosti na zaji&hi sluzeb dle § 92 pismena a) az d) zdkona o sdciakluzbach. Jedna
se 0 okamzité poskytnuti sluzby ogpktera je bezprostdré ohroZzena na zdravi Zivotg,
dale koordinaci a realizaci sluzeb &wjicich k z&lenovani, poskytovani odborného



poradenstvi vijpad ohrozeni vylodenim nebo trestnowinnosti jiné osoby nebo o
zprostedkovani poskytnuti socialni sluzby ve zdravotnickaizeni.

Stavajici systém financovani ale podle VarvazowsKkiarkovske (2018) neumage
dlouhodobé planovani rozvoje a investic. Piast dotaceifichazi poskytovatém behemci
ke konci Unora. Prvni dvadsice v roce tak chybi finani zdroje na pokryti nakldg v¢etrg
jiz tak nizkych mezd pracovnikv socialnich sluzbach.

Podle zdkona fiZe ministerstvo poskytnoutélovou dotaci i imo poskytovateli z
registru, a to v f)pact, Ze fisobi ve vice regioneai dokonce celostatn

Na dotace mohou byt pouzity jak prestky rozpétu Ceské republiky, tak i fondy
Evropské Unie. Jak uvadi Rywikova (2014), ze stitddhich fond Evropské komise Ize
zajistit i lepSi prosedi pro klienty diky moZnosti vyuzit préstky fondi na invesiini akce.

Kraje a obce mohou poskytovat dotace poskytotmatedocialnich sluzeb z vlastnich

rozpata.

Financni prostedky nestatnich organizaci a fyzickych osob

DalSim gispevatelem do rozptit poskytovatal socialnich sluzeb jsou soukromé
spol&nosti a nadace, které majtsinou zpracovan vlastni systém figafth podpor (dotaci
¢i granti). Vyzvy tchto subjeki obsahuji podminky nafignani podpory, jejih@erpani,
casto také podminky na udrzitelnost této podporgtpoovené obdobi.

DalSim zdrojem financovani socialnich sluzeb jsmartni dary fyzickych osob,

piipadré sbirky. K dofinancovani sluzeb slouziiimpé platby, tj. thrady za poskytnutowpé
piimo od gijemai sluzZeb, jak uvadi Matousek et al. (2007).

Hmotné dary a jiné sluzby

Hmotnymi dary je realizovana jakakoliv negéni podpora poskytovatele ze strany
fyzickych nebo pravnickych osob. Nepgji se jedna o poskytnuti pouzityckoi (Satstva,
nabytku, vybaveni doméacnosti, potravin apod.).

Soukromi donat® mohou také poskytovatele podporovat nabidkou svsitzeb.
Znamym pikladem je dobrovolnictvi, kdy fyzickd osoba vykeéd&innost bez naroku na
odmenu. Fyzické a pravnické podnikajici osoby mohoukgteout nap. pravni sluzby (nebo
jiné sluzby), nebo zaji§iji vykonani prace svymi silamii zamestnanci bez naroku na

honor& (hovai se o tzv. firemnim dobrovolnictvi).
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2 Povinnosti poskytovatele socialni sluzby

V této kapitole je pozornostmovana zejména podminkam pro poskytovani sociélnich
sluzeb, které vyplyvaji ze zakotal08/2006 Sh., o socialnich sluzbach a préeidyhlasky
¢. 505/2006 Sb. Napbvanim €chto podminek ze strany poskytovétel jejich kontrolou
statem povienymi organy vytvé stat zakladni igdpoklady a pravidla k zajiti, udrzeni a

oveéieni kvality v socialnich sluzbach.

2.1 Zakladni podminky pro poskytovani socialni sluzby
Kazdy poskytovatel sociélnich sluzeb je povinenkgtissat sluzbu v souladu s nize
uvedenymi zasadami, obsazenych v Gvodnich ustafafveakona. 108/2006 Sb.:

a) Kazdéemu je poskytnuto zdarma zakladni socialnigenatvi (dle vyhlasky. 505/2006
Sh. to znamen@, poskytnout informacieg&eni nefiznivé socialni situace, 0 moznostech
vybéru sluzby, formach sluzby, davkach, zakladnich @cava povinnostech).

b) P¥i poskytovani sluzby musi byt zachovana lidskétdjnost.

c) Zpusob pomoci vychazi z osobnich, individualnicht@lotkazdého uzivatele sluzby.

d) Sluzba je poskytovana téz s cilem podpory k sarmasf uzivatele sluzby a jeho
socialnimu z&ereéni (snaha o eliminaci dlouhodobého setrvati prohlubovani
nefiznivé socialni situace uzivatele sluzby).

e) Sluzby jsou poskytovany kvali&nse zajid&tnim lidskych prav a zakladnich svobod.

Z uvedenych zasad vychazeji zakladni podminky mrskytovani socialni sluzby,
které jsou uvedeny v § 88 zakotnal08/2006 Sh. Zde jsou stné zmirény nekteré z nich s
dovyswtlenim podleCamského et al. (2011): Poskytovatel musi udrzoaielio sluzb
(druh, misto, cilova skupina, kapacita) dostupséoaumitelné (tj. na webovych strankach, v
mistnich novinach, v inforntaich letacich), zprostdkovat veSkeré informace o slgzb
Zadateli, vytvéet a udrzovat podminky pro napini lidskych a obanskych prav, zpracovat a
vést vnitni pravidla socialni sluzby,cv postuf pro vyizovani stiznosti uzivatilsluzby,
planovat péib¢h poskytovani sluzby na zakkadhdividualnich cili ¢i potreb uzivatel, vést
evidenci Zadatél odmitnutych poskytovatelem, poskytovat sluzbu sliendard, uzavirat
smlouvy o poskytnuti socialni sluzbyepnosti poskytnout sluzbu diti s n&izenou ustavni
vychovou nebo s uloZzenym vychovnyiinpiedlEZnym opaitenim, a to v fipad sluzby dle §
48, Domov pro osoby se zdravotnim postizenim, & teprodle& oznamit obecnimuiadu
obce sroz$enou misobnosti uko¥eni poskytovani sluzby osgbktera by se tim mohla

dostat do situace ohroZujici Zivot a zdravi.
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V § 89 zakona. 108/2006 Sh. jsou dale stanoveny podminky, zeydtteje mozno
pouzit opateni omezujici pohyb osob¢etnt podminek naiikladné vedeni dokumentace a

podrobného popisu kazdé takoveéto situace.

2.2 Registrace sluzby

Jak je uvedeno v z&keért. 108/2006 Sb., ,sociélni sluzby Ize poskytovat jem
z&kladt opravreéni k poskytovani sociélnich sluzeb® (s. 1276-12783,,vznika rozhodnutim
o registraci” (s. 1277). Vyjimku z tohoto ustanovévoii pripady, kdy je poskytovana &
osol® blizké (nejedna se o podnikani) nebo je poskytaasistentem socialni & (fyzicka
osoba starSi 18 let, se zdravotnisabilosti).

Podle zakon&. 108/2006 Sb. mohou sociélni sluzby na z&kiagjistrace poskytovat
fyzické osoby a pravnické osoby (viz podkapitold Bisobnost a role socialnich subjikt
v oblasti poskytovani socialnich sluzeb).

Registrujicim organem je krajskyad, gislusny podle sidla (pravnické osobsi)
trvalého pobytu (fyzické osoby) Zadatele. Npack, Ze je #izovatelem poskytovatele socialni

sluzby Ministerstvo prace a socialnickti; je registrujicim orgahnem samo ministerstvo.

Vydani rozhodnuti o registraci

Registrace je vydavana, podle Jdawé et al. (2016), na zaklkadadosti fyzické
osoby nebo organizace. Zadost o registraci musihast krons zakladnich identifikénich
Gdaji (misto, oteviraci doba, cilova skupina) také dbldgpersonalnim zaji&ti (kvalifikace
pracovniki a jejich bezdahonnost) a technickém zajistsluzby (zajidtni prostoti k vykonu
sluzby, spiujici hygienické pozadavky a dalSi nutné materigiiiaveni, dle druhu sluzby).
PodleCamského et al. (2011) je pro registraci sluzby éytiesné vymezeni cilové skupiny
(v¢. informace, pro kterou skupinu klién@ircena neni).

Jak je déle uvedeno v zakon. 108/2006 Sb., Zadost o registraci musi obsahovat
zpasob zajisini financovéani a také den, kdy bude sluzbaietes. Pilohou Zadosti musi byt
dalSi doklady, nap vypisy z rejstiku tresti, dolozeni prava k uzivani nemovitosti, vypis
z obchodniho rejgiku apod. Jak uvadi Janeva et al. (2016), dolozeni kvalifikace
personalu, vlastnickych prav k nemovitosti a dadl§iodminek registrace mé byt zakladnim
predpokladem pro kvalitni, dlouhod®btabilni poskytovani socialni sluzby.

Pred zahajenim provozu sluzby musi mit poskytovateMenou pojistnou smlouvu
na Skodu, zfisobenou v souvislosti s poskytovanim socialni sfuZlato pojistna smlouva se

predklada registrujicimu organu.
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Jak uvadi Jar&ova et al. (2016), Zadatel o registraci musi miftrpvenu koncepci,
jak zajisti splgni podminek registrace nejen v okamziku podani gtidale pedevsim
v dlouhodolsjSim horizontu. Socialni sluzba musi odpovidat pat@gvku oldami v daném
regionu (stedrédobé plany rozvoje;i komunitni plany obci s rozZ&nou isobnosti). Sluzba

musi byt mists, ¢asow, ale i finagné dostupna pro zamyslenou cilovou skupinu.

Registr poskytovat|

Podle zakonat. 108/2006 Sb. vydava wipact splréni vSech nalezitosti zZadosti
registrujici organ rozhodnuti o registraci a zagéskytovatele do registru poskytovitel
socialnich sluzeb. Registr poskytovatelede krajsky tad v listinné podob a obsahuje
doklady, které byly doloZzeny k Zadosti o registratdle obsahuje informace o provedenych
inspekcich a jejich vysledcich.

Ministerstvo prace a socialnichéol spravuje elektronickou formu registru, jez je
verejné dostupna, a kde jsou krénzékladnich uddéj o sluzl¥ uvedeny také informace o
provedenych inspekcich, jejich vysledky a vyfiddenych dotaci.

Zmeny registrace

Jak uvadi Jarkova et al. (2016), registrace {@so¥ neomezena, a tudizibnge
dochéazi k tomu, Ze je nutné provéstmmoproti vydané registraci, a todyersonalni, nebo
zmeény v poskytovani sluzby jako reakce n&niti se patby gijemai sluzeb¢i dalSich
zmeén podminek registrace.

Zmeny je mozné rozdit do dvou skupin:

a) Zmény udap uvedenych v Zadosti, mimo ty, které jsou uvedersamotné registraci
(nag. zmeny v personalnim zaji&bi sluzby, zminy najemni smlouvy k prostoram, které
slouzi k poskytovani sluzby); tyto 2my je poskytovatel povinen nahlasit registrujicimu
organu do 15 kalenddich dri, jinak se vystavuje sankci ve vysi az 10 0G0 K

b) Zmény Gdajfi, které jsou obsahem rozhodnuti o registraci in&gentifikatni Udaje
poskytovatele, druh, forma a ozeai sluzby, misto &as poskytovani sluzby, cilova
skupina¢i Uprava kapacity zZé&eni); zanir ke znéné¢ udaji je poskytovatel povinen
nahlasit registrujicimu organu, ktery zahdji spré¥rpeni. Zngény lze realizovat aZz po
vydani rozhodnuti o zém¢ registrace. B poruSeni této povinnosti hrozi poskytovateli
pokuta az do vySe 20 00K

13



Zruseni registrace

Podle zakon&. 108/2006 Sb., 8 82, ma registrujici organ pravomegistraci zrusit,
pokud zjisti poruseni podminek registrace, nebougolyl poskytovateli uloZen trest ve
spravnimrizeni za zvlaSzavazné poruseni povinnosti, nebo byl poskytovaleten trest ve
spravnimiizeni a ulozeny opg&ni k naprad, a poskytovatel op&ni k napra¥ nedodrzel
(nedostatky v postupu dle standarkvality zjiSttnych @i inspekci). Poskytovatel @ize
pozadat o zruSeni registrace i sam, po podani #iadosi vSak nejmén3 mesice sluzbu dale
provozovat.

V piipact vydani rozhodnuti o zruSeni registrace, oznamistregici organ tuto
skut&nost Ministerstvu prace a sociélnickciy které provede vymaz poskytovatele z registru
poskytovatel. Jak také uvadi zakow. 108/2006 Sb., registrace je beypoditelna a

zanik&a ukogienim¢éinnosti jejiho poskytovatele.

2.3 Standardy kvality socialni sluzby

Standardy kvality byly zavedeny zakonem 108/2006 Sb. (8 99) a vyhlaskau
505/2006 Sb. Povinnosti poskytovatele socialnialzed) je mit standardy zpracovany a
zajistit jejich dodrzovani pracovniky sluzby.

Jak uvadiCamsky et al. (2011), standardy kvality maji statoinit posouzeni
kvality poskytovani sociélnich sluzeb, a to v ramespekce. Vyhlaska. 505/2006 Sb. uvadi
celkem 15 standafida pro kazdy standard i soubor kritérii. V ramcspgekce se Urovie
splreni jednotlivych kritérii hodnoti body (podrognv odstavci 2.6 Hodnoceni standayd
Timto zpisobem je mozné objektigrhodnotit jakykoliv druh socialni sluzby. Stat porho
inspekci sluzeb hodnoti naplani stanovenych kvalitativnich kritérii.

Standardy neslouZzi jen jakdeplimtt hodnoceni kvality poskytovani sluzby, ale pini
takeé funkci popisu pravidel a podminek poskytowsinzby, které pomahaji organizaci a jejim
pracovnikim s definovanim prav a povinnosti pykonu jejich¢innosti.

Kaplanova (2018) a Hanzl (2014) sheédupozonuji na uskali formalniho pojeti
standard — toto pojeti mMze veést k velké administrativni 2at, ktera odvadi kvalifikované

pracovniky od smyslu jejich prace #mpé pé&e o klienty.

2.4 Tvorba standardi a jejich funkce
Podle Malik Holasové (2014) probiha zavedeni stalidiavality v nékolika krocich,
od vykéru metodika (odpasdna osoby za zavedeni standdrd koordinujiciho tymu, ies

Skoleni koordinujiciho tymu, zpracovani planu za&wmhdstandartl, provedeni hodnoceni
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dosavadniho Zsobu poskytovani sluzby (nia@BWOT analyza), spalea setkani pracovni
skupiny, Skoleni vSech pracoviilo naplni a smyslu standdrdzpracovani jednotlivych
metodik, az po diskuze v pracovnich skupinach sdioecnim tymem, zapojeni uzivatel
sluzby, diskuze v ramci supervizi apod. Vystuperkgee&na podoba metodik. Po schvaleni
standard vedenim organizace, nasleduje proSkoleni pracavrlkizby, ¢imz dochazi

k nastaveni podminek pro kvalitni poskytovani dac€iéluzby. Za¥rem celého procesu je
hodnoceni pibéhu zavedeni standard— interni owfeni, externi o&feni, celkové
vyhodnoceni.

Standardy vychazi z poslani sluzbyjigioskytovatele a z piab cilové skupiny, pro
které je sluzba dena, jak uvad€Camsky et al. (2011). V ramcBkterych standarfdmusi byt
feSeny i rizikové situace, které by mohly dosazemiity ohrozit,¢i naplreni cile standardu
zamezit.

Predpokladem pro hodnoceni standardak uvadi Malik Holasova (2014), je
dlouhodoba metodickéatiprava celého tymu pracoviiildané sluzby, & vedeni organizace,
které standardy spaie¢ vytvaeji a poté napji. Je nutné dodat, Zergstoze mze byt
sluzba hodnocena na zakiagtandard jako kvalitni, nemusi byt stejrhodnocenaifjemcem

sluzby.

2.5 Déleni standarda a jejich obsah

Vyhlaska¢. 505/2006 Sb.di celkem 15 standafiddo #i skupin:

a) Proceduralni standardy.(1 az 8).
b) Persondlni standardy.(9 a 10).
c) Provozni standardy(11 az 15).

Kritéria popisujici standardy kvality, ktera je natdodrzovat, jsou uvedena filpze
vyhlasky¢. 505/2006 Sh. a pro Uplnost jsatilgzena k této praci jakorfjohac. 1.

Podle Cermakové a Johnové (2002) ugeg zpracovanim vyhlasks: 505/2006 Sb.
zavadlo Ministerstvo prace a socialnickéoi metodiku pouziti standaid Jejichiazeni a
obsah byly pozgi prepracovany pravdo vyhlasky. 505/2006 Sb.

Krom¢ zakonnych standaiidkvality socialnich sluzeb existuji také standagdyhove,
které se tykaji specifickych sluzeb, napgluZzeb poskytovanych &dnskymi poradnami,

zaizenimi pro lidi se zavislostmi apod.

Standardc. 1: Cile a zgsoby poskytovani socialnich sluzeb
Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. uvadi pro standardl zpisob uvéejreéni informaci o
poslani, cilech a zasadach poskytovani socidliabgjwymezeni cilové skupinReseno je i
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zajiseni postud, které umozni uzivateén uzit vlastni uli pti feSeni jejich situace, zajst
jejich ochrany ped gredsudky. Jak uvadiamsky et al. (2011), poslani poméah&eyeosti
lépe pochopit smysl konani poskytovatele, slougiigbracovnikm k jasnému definovani
smerovani sluzby. Poslani, cile, zasady a cilovou skufde zahrnout do prohlaSeni, které se
nazyva véejny zavazek a které zjednoduSuje jednani o poségio sluzby mezi
poskytovatelem a zajemcem o sluzbu.

Cile sociélni sluzby se stanovuji jako kratkodobérdgk) a dlouhodobé. iPtvorbeé
standard je nutné také stanovit&fitko, jak se v pib¢hu ¢casu poznd, Ze je cile dosazetio,

nikoli.

Standard’. 2: Ochrana prav osob

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. stanovi povinnost pro poskytovatelé pisems
zpracovana vnihi pravidla pro zamezeni poruseni lidskych prawaigle, dale vnihi
pravidla, kter&esi stet zajni poskytovatele a uZivatele a také pravidla piprpani dat.

Podle Camského et al. (2011) se nagpin lidskych prav docili tim, Ze poskytovatel
seznami uZivatele o moznostetd#eni jeho situac&kedeni ale budou aktignhledat o
strany a uzivatel bude respektovanywmlb¢ feSeni. Jakoifklad prav, ktera je nutno zajistit,
je nagf. pravo na ochranu soukromi (vstupovani do bytojgdmotek, asistenceaiposobni
hygierg apod.), pravo na osobni a rodinny Zivalstjné zachazeni, svobodné rozhodnuti o
svych zalezitostech, pravo sé&bvat apod. Zvlastni otazkou je omezeni pohybivodu
agresivniho chovani, kterému je v zakén108/2006 Sb.anovan § 89.

Stretem z&jmu se rozumi, podigamského et al. (2011), situace, kdyby o uZivatele
petoval pracovnik, ktery je kdmu zarové v piibuzenském vztahu nebo kdyby uzivatel
vstoupil do zavazkoveho pravniho vztahu s poskydem (nap. najem).

Problematika pjimani dafi se tyka nejen obecnych posiup procesu jednani se
sponzorem aifjeti soukromého daru, ale také @lakteré by poskytl uzivatel poskytovateli,
s deklarovanyndi nedeklarovanym za#énem ziskat vyhodu.

Standardc. 3: Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. fiedepisuje povinnost poskytovateli socialni sluzbly m
zpracovana vniti pravidla, podle kterych bude za§isb, Ze srozumitethinformuje z4jemce
0 moznostech a povinnostech sluzby, zjistiqdmt, dekavani a cile zajemce a projedna s nim
miru a zmsob jejich naplani. Vnitini pravidla budou téz uvét jak se bude postupovat
v pripad® odmitnuti zajemce.

Podle Jangkové et al. (2016) je ve viiitich pravidlech mimo jiné definovano, kdo za

poskytovatele jedna, jaké informace je opkivipiedat, jaké informace je opraim od
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zdjemce zjistit a jakou formou. Ve vfritch pravidlech byva také zakotvena podoba Zadosti
poskytovani sluzby a nutnost doloZeni dalSich diik{aag. Iékaské potvrzeni).

Standardc. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritéria podle vyhlaskyé. 505/2006 Shb. obsahuji povinnost poskytovatele mit
zpracovana vniti pravidla pro uzavirani smluv o poskytovani siyzjednani o smlouyv
(srozumitel’ pro zajemce, se zohlegrim jeho osobnich di).

Jak déale uvadi MatouSek et al. (2007), poskytogatelaviraji s fiiemcem sluzby
smluvni vztah. PodleCamského et al. (2011) zakon omezuje volnost poskyete i
uzavirani smluv — pokud je zajemce cilovou skupisloidby, spiuje zdravotni poZzadavky a
poskytovatel ma volnou kapacitu, je povinnosti ytekatele uzakit se zajemcem smlouvu.
Poskytovatel musi dodrzet vyhlaskeu505/2006 Sb. stanovené limity Ghrad za poskytnuti
sluzby a pedepsany rozsah povinnyahnnosti. Poskytovatel ma svobodnou volbu ve
stanoveni si vnihich pravidel, jimiZ se Zysob poskytovani sluzbydi.

Zakon¢. 108/2006 Shiesi situace, ve kterych neuzavira smloukimp uZivatel, ale
jeho opatrovnik. Vzorova smlouva o poskytovani &ocisluzby je sotésti tohoto standardu.

Podle Camského et al. (2011) obsahuje smlouva kKrarakladnich identifikénich
Gdaji poskytovatele a uZivatelejquevsSim pedmét smlouvy (co bude poskytovano) a cenu
za sluzby (cenik sluzeb). Smlouva@ze obsahovat i cenik ddidovych sluzeb.

Jak doptuje Janeékova et al. (2016) smlouva byéha obsahovat i mechanismus
Ghrad, tedy to, zda uZivatel zaplatié¢rg za skutén¢ zrealizované ukony nebo zda plati

mesicéné zalohu, ktera je po skoeni neésice vy@tovana.

Standardc. 5: Individualni planovani socialni sluzby

Vyhlaskouc¢. 505/2006 Sb. je kladena na poskytovatele povinmpsacovat vnini
pravidla, kterymi jefizen proces planovani sluzby, jehogiha pfibézné hodnoceni, a to
pracovnikem spot®¢ s uzivatelem sluzby (po celou dobu — od jednarsndouw, pies
planovani sluzby, az po jeji hodnoceni). Poskytvatusi uzivateli it tzv. klicového
pracovnika a zajistitiedani patebnych informaci o uzivateli dalSim¢enym pracovnigm.

Jak uvadiCamsky et al. (2011), individudlni planovani je wisk uvedeno jako
podminka ze zakona. Jedna se @&duy standard, kteryifmo navazuje na standaid 2,
ve kterém jgeSena ochrana prav.

Jako nastroje pro planovani je uzivan individugbdn. V rtim jsou zachyceny
kratkodobé nebo dlouhodobé cile uzivatele, konkrgtidn, kroky, jak cii dosahnout,
hodnoceni. Z&wrem periodického vyhodnoceni individudlniho planuaZzen byt i

17



piehodnoceni ail — cile mohly byt stanoveny jakdif§ snadné, $liS obtizré dosazitelné,
nebo mohlo u uzivatele v méase dojit k pehodnoceni priorit a ke stanoveni novyclh.cil

Standardc. 6: Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Vyhlaska¢. 505/2006 Sb. stanovi podminky, za kterych posiattel vede evidenci a
dokumentaci o klientech. Tyto podminky jsou zprasov ve vnitnich pravidlech, které
obsahuiji i Ifity pro archivaci &chto dokumerit. Jak uvadiCamsky et al. (2011), vrfiti
pravidla musi obsahovat i postupy a pravidla, kdozaa jakych okolnosti dZe do
dokumentace nahlizet. Dokumentac&mobsahovat zvléitlivé Udaje, nap o zdravotnim

stavu, zbaveni svépravnosti apod.

Standardc. 7: Stiznosti na kvalitu nebozigob poskytovani sluzby

Podle kritérii, ktera uvadi vyhlaska505/2006 Sb., musi mit poskytovatel zpracovana
vnitini pravidla pro podavéani stiznosti, informovanie lal I1ze stZovat, kdo a v jaké e
bude stiznost \Wzovat, jakym zjsobem bude &tovatel vyrozurmdn o vyizeni (zvlast
dulezité pro pipad anonymnich stiZznosti), a pro informovani o mes# podani stiznosti
k nadizenému organu.

Jak uvadiCamsky et al. (2011), s pinim kritérii tohoto standardu znovu souvisi téma
ochrany lidskych prav, osobnich Gdlagtetu zajmu, ale i definovani okruhu osob, které
stiznost mohou podat. Dale definuje mozZznou poddbBngsti, zjednani napravy, a krém
jiného i podminky archivace stiznosti.

Vnitini pravidla zpracovana v tomto standardu, hfanbyt véejné dostupna a i

by s nimi byt seznameni uzivatelé sluzby.

Standardc. 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsiupné zdroje

Podle tohoto standardu vyplyva z vyhlasky povinnpgskytovatele spolupracovat
s jinymi fyzickymi nebo pravnickymi osobami, kten&i uzivatel jako dlezité pro jeho cile,
a zprostedkovat s nimi uzivateli kontakt. Vyiuje se, aby poskytovatel nahrazovakb e
dostupné viejné sluzby. Poskytovatel téZ podporuje uzivatedtemaktech s jehoipozenym

prostedim.

Standardc. 9: Personalni a organizai zajiSeni socialni sluzby
Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. stanovi poZzadavky na zpracovaninagmi struktury
organizace, uvedeni pracovnich mist, profilu &stmance, kvalifikénich gedpoklad,

stanoveni kompetenci a povinnosti jednotlivych &tmand, definovani procesuifimani a
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zaskoleni novych za¥stnané a dalSich pravidel pro vyko&innosti osob, které pracuji na

z&klad jiného nez zawstnaneckého vztahu (nagxterni specialisté, dobrovolnici apod.).
Jak dale uvadamsky et al. (2011), veskeré orgasiziazalezitosti byvaji zdenény

do organizanihotadu organizace, kteryduje vnittni vztahy, povinnosti a odpsanosti.
Pracovni profil obsahuje krampoZzadavku na odbornou kvalifikaci téZz osobnostni

predpoklady pro danou pracovni pozici, pracovni maptacovni profil by il byt zpracovan

pro kazdou pracovni pozici v organizaci.

Standardc. 10: Profesni rozvoj za#éatnanc:

Podle vyhlaskyc. 505/2006 Sb. musi mit poskytovatel stanovenynpige postupy
tykajici se pravidelného hodnoceni zmtnand, poteb dalSiho vz&lavani, zmsobu
predavani informaci mezi zastnanci a systému ohodnoceni Zatnand (financni odneny

i pochvaly).

Standardc. 11: Mistni acasova dostupnost
Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. stanovi povinnost poskytovateléitumisto a cas
poskytovani socialni sluzby se zohlédim predpokladanych ptgb osob z dané cilove

skupiny.

Standardc. 12: Informovanost o poskytované socialni séuzb

Jak je uvedeno ve vyhlasee505/2006 Sb., poskytovatel musi mit zpracovarsou
informaci o poskytované sociélni slgzla to ve srozumitelné forpro zdjemce o sluzbu,
uzivatele a viejnost.Camsky et al. (2011) dojplje, Ze tento soubor musi kréméasadnich
informaci obsahovat nasledujici: informace o paskateli, cile a zasady poskytovani sluzby,
cilovou skupinu, mistni &asovou dostupnost sluzby, podminky p¥gepi zajemce o sluzbu,
vySi Uhrad stanovenych smlouvou o poskytovani swicgluzby, soupis zakladnich, event.
doplikovych¢innosti atd.

Standardc. 13: Prostedi a podminky poskytovani socialnich sluzeb
Vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. jsou stanoveny podminky na zajiSprimérenych
materialnich, technickych a hygienickych podminethledem k druhu a kapagisluzby a

s ohledem na cilovou skupinu.

Standardc. 14: Nouzové a havarijni situace
Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. uklada poskytovateli povinnost defat nouzové a

havarijni situace a seznamit s nimi své Zstmance satasré s postupem, jakimto situacim
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gelit. PodleCamského et al. (2011) seude jednat o situace, které mohou byfisgbené
uzivateli (nap. napadeni pracovnika nebo jiného uZivatele), pmigy sociélnich sluzeb
(intoxikace, absence ve sluZhiraz apod.), technickym zabe#peim sluzby (nap vypadek
dodavky elektrické energie, zablokovani vytahu) smgirodnimi silami (pozar, povode
atd.).

Standardc. 15: ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. uklada poskytovateli povinnostibpiné kontroly a
hodnoceni zfisobu poskytovani sluzby v souladu s cili a poslanpovinnost vyZadovat
hodnoceni sluzby ze strany uzivatekanéstnand a dalSich zapojenych osob na zaklad
pisemnych vnthich pravidel. Poskytovatel musi téZ br&t podnoceni sluzby ietel na
podané stiznosti na kvalitu a vyuzéchto stiznosti pro dalSi zlepSeni kvalitly zptisobu
poskytovani sluzby. Jak ddjplie Camsky et al. (2011), moznosti pravidelnych hodnbcen
mohou byt porady za#stnand, pravidelna setkani s uZivateli, dotazniky, rozrgv

s uzivateli, které povede nezavisly odborny spauaopvnik, ale i s rodinami uzivatesluzby.

Struktura vnitnich pravidel

Camsky et al. (2011) dopafuje ke zmignym standaréim pripojit jes& dalsi, a to:
,16. Domovni a provoznifady, Zizovaci listiny (stanovy), Organizai rad, pravidla
(predpisy) BOZP, Evakuai plan(y), Pozarni a poplachové&nice” (s. 50).

2.6 Hodnoceni standaradi

Kazdy ve vyhlaSce. 505/2006 Sh. uvedeny standard je definovan jedifgtyimi
kritérii. Celkem vyhlaska uvadi 48 kritérii (viziphad. 1). Kritéria se di podle Camského
et al. (2011) na zasadni a nezasadni. Zasadnimiike 17 a jsou vifloze¢. 1 této prace
oznaena slovem ,ZASADNI“. Nezésadni kritéria jsou wtépriloze ponechana bez
oznaeni. Urove, v jaké jsou jednotliva kritéria spina, je i inspekci bodo¥ hodnoceno —
na bodové Skale 0—-3 bodyiiggmz 0 bod znamena, Ze kritérium neni sgho, 1 bod je

splréno dostaténe, 2 body dobe a 3 body vyborh
Podminkou usgsnre absolvované inspekce je:

a) dosahnout alespidb0 % maximalniho piu bodi,
b) dosahnout hodnoceni zasadnich kritérii &pdndokie nebo vyboré (tj. 2 nebo 3 body).
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2.7 Podminky dotaci a granti

Poskytovatel sociélnich sluzeb musi dodrzovat pollynpro Fiznani dotaci a graint
o které zadal a které mu bylyiznany. Podminky stanovuje subjekt, ktery dota&i grantove
fizeni vyhlaSuje, dalsi podminky mohou byt uvedemyhastni Zadosti a nasledné Smi®ov
poskytnuti dotace¢i v Grantové smlowy (zalezi dle typu dotmiho fizeni). V tchto
dokumentech téz byva zpravidla uvedeno, jaké indmeno poskytovani sluzby a jakym
zpisobem bude poskytovatel dokladat, a ta’ uiabézné a @i ukonceni ¢erpani dotacei
grantu, nebo pouzefip ukorceni. Dale je stanoveno, jakym tgmbem niZe subjekt
poskytujici finagni podporu kontrolovaterpani této podpory, a to diuv pribéhu, [
zawretném vyltovani podpory, nebo Zmé, po ukité dok& od uzaveni procesu podpory.

Jednotlivé podminky se liSi podle poskytovateleariiimi podpory a zacileni jeho
podpory. Napiklad Liberecky kraj (2019) fiedepisuje poskytovateh pro cerpani dotaci
Libereckého kraje (vignesené {sobnosti MPSV) povinnost uvést slozeni pracovnimout
(odbornost, péet Uvazk) a stanovuje minimalni podiliiné prace kazdého odborného
pracovnika. Poskytovatel musi vykazovainost svych pracovnik vést evidenci o jednanich
se zajemci, veést détnictvi s oddlenym (&tovanim naklad, které jsou kryté dotaci
(zakazko¥) apod. Metodika kraje stanovi také refémirhodnoty, které je nutné splnit, ffap
pro azylovy dim je predepsana dotace ob&ieztizovatele min. 10 %, minimalni obloZnost (tj.
vyuziti kapacity izek v %) za sledované obdobi 60 %, podiiing prace 80 % a max. vySe
Gvazki ostatnich profesi 30 % na 1 Uvazek odborné proféesdouva o poskytnuti dotace
stanovi dalSi podminky tykajici se vykazovani pomicajského informaniho systému
socialnich sluzeb (KISSOS).

2.8 Ml ¢enlivost

Jak je uvedeno v zakerg. 108/2006 Sh., povinnost denlivosti o Udajich uzivatél
sluzby je uloZzena jak zafstnandm statu, kraj, obci a poskytovatén socialni sluzby, tak
také gizvanym odbornikm k inspekcim a osobdm vykonavajicim dobrovolnickunost.
Tato povinnost ndenlivosti gresahuje i uko¥eni pracovnéinnosti.
VySe uvedené subjekty mohou poskytovat Udaje o atgliich socialnich sluzeb jinym
subjekfim jen na zéklatisouhlasu uzivatele.

Poskytovatel je vSak povinen bezpkasttlit Udaje nezbytné pro poskytnuti soci&ln
pravni ochrany déte na zaklad pisemné zZadosti{sluSného organu soci@&hpravni ochrany

déti. Podrobsji jsou dalSi nalezitosti obsahem § 100a zakona.
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3 Zajisténi kvality poskytovani socialnich sluzeb

Jak uvadi Malik Holasova (2014), poskytovani sodéthl sluzeb je ovlirovano
socialni politikou, ekonomikou statu a v posledmilbdobi téZ globalizaci. Stalétsi diraz je
kladen na efektivitu poskytovani sluzeb, jsou z&widmanazerské metodizeni. Novy
pohled na fijemce sluzby jako na zakaznikd&inasi ¥tSi tlak na plani jeho individualnich
potreb. Z tohoto individualnihoffstupu je odvozena spokojenost zakaznika, a tédawlita
sluzby.

Jak dale uvadi Malik Holasova (2014), v trznim prexi hradi zakaznik cenu za
produktéi sluzbu gimo, je tedy zadavatelem figmcem sotiasrg. V socialni oblasti se tento
model lisi, protoze misto dvouastniki (obchodniho) vztahu jsou zdéastnici ti (mluvi se
o triad®). Poskytovatel sluzbu poskytujéijemci, ktery sluzbu fijima. Fijemce sluzbu hdi
nehradi (hradi ji zad&p zadavatel sluzbygi ji hradi jencaste&ne (zbytek hradi oft zadavatel
sluzby). Zadavatelem sluzby je kraj nebo obce Siifezou gisobnosti.

V poslednich letech se &aa na poskytovani socialnich sluzeb pohlizet jako
produkt na trhu. Poskytovatelé se uchazitnapegistraci dalSich, néplanovanych, sluzeb
v dané lokali& a v podstat mezi sebou soéki o to, kdo bude vybran. Tim je posilovana
ekonomizace sociélnich sluzeb, coZ Izeigpat jako pozitivni trend. Vzajemné séitmezi
poskytovateli sluzeb a seasre tlak na efektivitu poskytovani mohou vést ke zwy3evality

a snizeni ekonomické nd@rwsti na financovani celého systému socialnichefluz

3.1 Struény historicky piehled

Jak uvadi Malik Holasova (2014), diskuze o k¢adibcialnich sluzeb byla vyvolana
v 60. — 80. letech 20. stoleti ¢kierych statech, népv Némeckuci Kanad. Divodem byla
zjisténi o Spatném zachazeni s klientyéfecko), ¢i velké nakladnosti a nefinlednosti
rozc&lovani financi (Kanada). Zajem politikoyl tedy namien na zvysSeni efektivity, udrzeni
a garanci kvality pro atany. V rékterych vysglych zapadnich statech (rfapJSA, Velka
Britanie, Holandsko) zal byt v 80. letech minulého stoletfijemce sluzby chapan jako
klient, zakaznik, coz fjfneslo \&tSi individualizaci v poskytovani sluzeb &t$i diraz na
naplreni poteb kazdého klienta.

Postupg zataly vznikat fizné evropskeé iniciativy zattujici se zprvu na kvalitu v
primysloveé sfée, poté i na kvalitu socialnich sluzeb (halpvropska spolaost pro jakost,

Evropska charta jakosti).

V Ceskoslovensku byl fied rokem 1989 kladentrhz na hygienu, technické a
personalni zajighi sluzeb, jak uvadi Malik Holasova (2014). Naptothu byly individualni
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potreby @Fijemai sluzeb upozaghy. Teprve s vyvojem po roce 1989 nastal rozvojaiagch
neziskovych organizaci a rozvojd@mské spokenosti, které finesly nové formy poskytovani
socialnich sluzeb. Jak také uv&timsky et al. (2011), v tomto obdobi byla posilovasi
moznost rozhodovanifilemai sluzeb. Tento trend bylfgimy zejména v pobytovych
zarizenich, kde se pozornost personaltespnula ze za#eni se na formu a #pob
poskytnuti ubytovani (bezidazu na ochranu lidskych prav a lidskistbjnosti) k zajmu o
kvalitu a zgisob Zivota fijemai sluzby v zézenich.

Jak dale uvadi Malik Holasova (2014), nzlpmu tisicileti byly pipravy reformy
v socialni oblasti v plném proudu, byly zpracovavametodiky hodnoceni kvality sluzeb, byl
piipraven projekt minimalnich stand#@rd(1999-2000), tzv. Bila kniha, coz byla vize
socialnich sluzeb vydana Ministerstvem prace aasuich \&ci (Cesko-britsk& aktivita).

Vyznamnym meznikem pro poskytovani socialnich dlubglo pijeti zakonac.
108/2006 Sb., jenz stanovil druhy a formy sluzebyezll registraci, podminky pro
poskytovatele, kvalifikeni predpoklady pro pracovniky, planovani sluzeb, a dikl&a
hodnoceni kvality hlavhzaved! standardy kvality a inspekce sluzeb. JadifZamsky et al.
(2011), cilem zakona bylo narovnani vatahezi gijemci a poskytovateli sluzeb, zavedeni
principi ochrany lidskych prav audtojnosti, individualni fistup. DalSim finosem bylo
poskytovani sluzby na zakkadmluvniho vztahu a dobrovolnosti.

Faktory, které souvisely a ovlivnilyiijeti zakona, byl vstupCeské republiky do
Evropské unie (1. 5. 2004) a vznik nového Uzemndlackleni statu, vetre vzniku kraji (rok
2000).

3.2 Pristupy ke kvalité socialnich sluzeb

Jak uvadi Malik Holasova (2014), kvalituugeme chapat jako popis vlastnosti
predntu ¢i sluzby, dale jako hodnoceni icib predpoklad pomoci kritérii, jez 1ze doplnit
jeS€ o stanovena ailitka. Obdoba dle BasStecké et al. (2008) ,je kvalita vysledkerazin
ocekavanim a vykonem* (s. 166).

Kvalitu je mozné dale dle Malik Holasové (2014)dsieat v objektivni a subjektivni
roviné. V objektivni rovirg Ize kvalitu vidt z perspektivy poskytovatele a stati, jim
powtenych orgaf, tedy z pohleduéth, ktei sluzbu bd’ poskytuji, nebo financuji, garantuiji.
V subjektivni rovik se jednd o pohled uzivatele, klienta jako zakezrdkizby. Z tohoto
hlediska neni kvalita jednoz&i@ definovanym pojmem. Kvalitni socialni sluzba byhtzo
byt také definovana jako sluzba, kter4 je vhodna paplEni poteb @ijemai, pri

piimérenych ndkladech je dostupna a kterou si méfgmce vybrat z fiméiené nabidky.
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V souvislosti s kvalitou se téZz hawvoo kvalit Zivota gijemce, zachovani jeho
lidskych prav a distojnosti. Podle Varvazovské a Jarkovské (2018ujgektivnim ndtitkem
kvality poskytovani socialni sluzby spokojenostektia, ktera se da &t provedenim
dotaznikového 3gni. Uskalim tohoto Zmobu ziskani zjiné vazby jesasté nadhodnoceni

vlastni spokojenosti uzivatelem, ktery tak vyjae personalu sluzby svou &shost.

Definovani kvality a jeji hodnoceni je podle Maklolasové (2014) dano do zme
miry specifiky socialnich sluzeb. Socialni sluzbangmaterialni, poskytovatel tifgmce o ni
maji svoji gredstavu. Poskytovani socialnich sluzeb neni predukje to viasté proces, na
kterém se podili i fjjemce sluzby. Zindividualniho zateni sluzby vyplyva velka
variabilita, jez vede kiznym zpisobim poskytovani sluzeb, a tote zpisobovat nestejnou
kvalitu. Kvalita je ale ovliveina mnoha dalSimi faktory, které vSechny nasgb poskytovani
socialni sluzby fisobi, a to nap zakony, ady, zadavatelé sluzeb, konkutehorganizace,
omezena volba poskytovateleé@inou neni nabidka jedné sluzby v danémdnfitlis
Siroka), véejnost, politika, donatbapod. Kazdy, kdo ovlituje kvalitu sluzby, ma navic jina
ocekavani.

Obdobr téz podle BaStecké et al. (2008) jélekité, z jaké pozice je hodnoceni
kvality poskytovani sluzby provédo. Zajemce o sluzbu, uZivatel sluzbyjejaost, odborna
verejnost, organy uejné spravy, za#sstnanci, darci — kazda z vyjmenovanych skupin vidi
sluzbu zjiného hlediska a hodnoti na nica jiného (nap poskytovatelé finammich
prostedki sleduji primara efektivitu poskytovani socialni sluzby, organyrejaé spravy
dodrzovani legislativnich podminek, pro uzivatele dhlezita pomoc za s@asného
dodrzovani etickych zasad, ¢ahlivosti, obec# lidskych prav a také spoluprace s rodinou).

Jak dale uvadi Malik Holasova (2014), poskytovatsb&ialnich sluzeb zavégd
systémyiizeni pro zaji¥ni a udrzeni kvality. Bkteré systémyizeni kvality jsou povinni
zavést ze zakona, tj. napstandardy kvality, jiné zavéjl z vlastni poteby efektivigjSiho a
piehledréjSiho zpisobutizeni (nap. trzni systémyizeni kvality).

BaStecka et al. (2008) ziije, Zze zakladni otazkougud zahajenim hodnoceni sluzby
je: ,jak pozname, Zedtime dole dobré ¥ci?” (s. 172). Dale je podle BaStecké et al. (2008)
pro spravné hodnoceni &hivé stanovit cile (sluzby) a znat pelty, gdekavani a hodnoty osob
cilové skupiny — z toho vyplynou kritéria, kterastanou nastrojem hodnoceni.

Kvalitu poskytovani socialni sluzbyibeme podle Malik Holasové (2014) posuzovat
bud’ pomoci kvantitativnich znak nebo znak kvalitativnich. Rikladem kvantitativnich
znaki jsou nap. pacty uzivatel sluzby, péet Ukorii, ¢ekaci doba naifjeti, kapacita zézeni

apod. Kvantitativni hodnoceni sluzeb unige jejich vzajemné srovnavani, avSak vede ke
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zjednoduseni, které neni schopno zachytit pro kvglihé vyznamné znaky. iRladem

kvalitativnich znak jsou slovni vyjateni.

Jak dale uvadi Malik Holasova (2014), lze za dalstroj gispivajici ke kvali
poskytovani socialni sluzby povazovat etické kodsagialnich pracovnik které stanovuji
podminky na chovani sociélnich pracovnikzhledem k poslani jejic&innosti, zarove
chrani pijemce sluzby fed zneuzitim jejich prévi zanedbanim p&. DalSim pinosem ke
kvalit¢ je pribézné vzdlavani pracovnik (Skoleni, kurzy apod.) a supervize, které maji
vzcklavaci, ale i podgrnou funkci a chrani pracovniky poskytujici sociadhuzby ged
vyharenim.

BasSteckd et al. (2008) shrnuje, Ze ,hodnoceni ndy \stouzit k rozvoji* (s. 181).
Hodnoceni je zfisobem, jak dostat Zmou vazbu o napbvani poslani a dilsluzby.

Jak uvadi Jarsgova et al. (2016), kazdeé prgeni kvality, & uz kontrola registkaich
podminek, inspekce, ale i audit dalSich systéwality, prispivd ke zvySeni kvality a
efektivity poskytovani sluzby, protoze péie odstranit nedostatky v dosavadiminosti.
LepSim zfisobem, jak odhalit geSit nedostatky, je fbéZné pro¥rovani poskytovani sluzby

samotnou organizaci (vhii kontroly, interni audity apod.)

3.3 Kontrola registraénich podminek

Stanoveni a nasledna kontrola regigtiah podminek je jednim ze igohi, které
umoZiuji statu zajistit a odtit kvalitu poskytovani socialni sluzby. Jedna sehbdigatorni,
kvantitativni owtfeni kvality. Stat zajidije kontrolu plgni podminek registrace
prostednictvim registrujicich orgén které kontroluji poskytovatele, jimZz bylo vydano
rozhodnuti o registraci a dale fyzické a pravniokéby, jejichZinnost nas¥dcuje faktu, ze
poskytuji socialni sluzby bez registrace.

Predmétem kontroly je dolozZeni vSech skémesti a doklad v souladu s podminkami
registrace a také skutmost, zda je sluzba poskytovana v souladu s registVvV ramci
kontroly probih& mistni Setni, kontrola doklaila rozhovory se zagstnanci.

Jak uvadi Jars&ova et al. (2016), kontroly jsou zpravidla planoga poskytovateli je
piedem zaslano oznameni o kontrole sgpenim ke kontrole, se seznametteni
kontrolniho tymu a seznamem dokumieRtpredlozeni. V odvodnéinych gipadech provadi
registrujici organ neohlasenou kontrolu.

Zawrem kontroly je vypracovani protokolu s uvedeninattgni k napra¥ a Ihité
k jejich odstrasni. Poskytovatel je povinen ze zakona splinit tggateni. Pokud k odstrani
nedostatlk poskytovatel nefistoupi, je mozné mu ulozit pokutu do vySe 500 0Qf
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V piipact poruSeni registtmich podminek rive byt téZ zahajeno spraviizeni o zruSeni
registrace. Zau kontroly je zvéejrén v registru poskytovateél

3.4 Inspekce kvality

Provadni inspekci je zasadnim nastrojem, kterym stattzgg a owiuje kvalitu
poskytovani sociélnich sluzeb. Jde o obligatorgren kvality, v jehoz prbéhu se vyuziva
kombinace kvalitativniho ffistupu (vedeni rozhovidy s kvantitativnim (zjigini z rozhovoit
jsou gevadna na bodovou skalu).

Jak uvadiCamsky et al. (2011), inspekce slouZi statu jakorilanastroj garance
kvality poskytovani sociélnich sluzeb a z&mtdodrzovani zakonnych podminek. Inspekce
slouzi téZ k odhalovani nedostatk k jejich odstréaovani.

Podle Odboru socialnich sluzeb a socialninepavani MPSV (2012) jsou zakladni
zasady provathi inspekci tyto: oznameni o prow#d inspekce, padteni, snaha zjistit
skut&ny stav ¥ci, dodrzovani etického kodexu inspektorDikazni emeno lezi na
poskytovateli socialni sluzby.

Ministerstvo zpracovava dlouhodoby plan inspekciobdobi 5 let, Bhem nichz by
meéla byt provedena inspekce u kazdého poskytovamtélsich sluzeb. Z dlouhodobého
planu vychézi plan pololetni, v kterém jsou jiz deei konkrétni poskytovatelé socialnich
sluzeb, u nichz bude v nadchazejicim obdobi prowedespekce.

Provaeni inspekci séidi zakonent. 108/2006 Sh. (§ 97 - 99), vyhlask&aub05/2006
Sb. (8 38 - 38a), zadkoneth 552/1991 Sb., o statni kontrole, zakon&nb00/2004 Sb.,
spravnirad, metodikou Ministerstva prace a socialni¢hia etickym kodexem inspektor
socialnich sluzeb.

Podle § 99 zakond. 108/2006 Sb. se ¢keni kvality provadi pomoci hodnoceni
standard. Jak uvadiCamsky et al. (2011), zakladem pro &sippii inspekcich je prbézna
prace — zpracovani standardvality a dalsi metodiky, nejlépe za sowosti vSech
pracovniki sluzby, znalost standargracovniky sluzby a aplikace metodikii gaZzdodenni
praci. Dale jsou kvakt ndpomocny vz#lavaci akce a kurzy pro pracovnikyfigadre
realizace vz&lavaciho kurzu, fipraveného fimo pro danou organizaci a sluzbu.

Nejcastjsimi pochybenimi zji&nymi pri inspekcich, jak dale uvadiamsky et al.
(2011), jsou nedostatee zpracované metodické postupy, nesoulad mezi nietoda
provadnou praxi, a to bdi z divodu nepesre zpracované metodiky, nebo naopak metodiky

zpracovaneé odbornikem, kterou ale pracovnici nexptikovat.
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Prednet inspekce

Prednmétem inspekce je ptmi z&kladnich podminek zé&kora 108/2006 Sb., a to
podle § 88 a § 89 (viz kapitola 2.1 Zakladni podtgipro poskytovani socialni sluzby), dale
podle § 91c (vedeni evidenci o osobach, které rsmioupeny opatrovnikem). Podle Odboru
socialnich sluzeb a socialniho ¢lgiovani MPSV (2012) je fiedmétem inspekce také
posouzeni vySe Uhrad dle § 73 — 77 zakori®8/2006 Sb.

Powreni k vykonu inspekci

Jak uvadi Odbor socialnich sluzeb a socialningetavani MPSV (2011), v letech
2007 — 2011 provatly inspekce krajské fady, jehoz zawstnanci, kt& byli provadnim
inspekci powieni, byli prevedeni od roku 2012 nai&b prace. V obdobi 2012 — 2014 byl
podle Odboru socialnich sluzeb a socialnihdet@vani MPSV (2012) vykonem inspekci
powien pra¥ Uiad prace (generalibéditelstvi a krajské polky). Jak uvadi Jarkova et al.

(2016), od 1. 1. 2015 je vykonem inspekci ¢gfeno Ministerstvo prace a socialniaktiv

Inspekni tym

Jak uvadiCamsky et al. (2011), insp&ki tym musi byt inspekci peien. Lze také
provadit ukony ged zahdjenim vlastni inspekce, a torpadc rozhodovani o poditu, zda
inspekci zahdjit. Inspeki tym ma podle Odboru socialnich sluZzeb a sodialiiglenovani
MPSV (2012) nejmén 3 cleny (zpravidla 3 az 4leny). Vedoucim inspektorem je
zamgstnanec ministerstva nebo externi inspekideny tymu mohou byt dalsi zastnanci
ministerstva. Do tymu mohou bytipvani i dalSi specializovani odbornici (itape znalosti
zdravotni p&e, (etnictvi a ekonomiky). Jak dale uvadémsky et al. (2011), slozeni
ostatnich ¢lend tymu je v kompetenci vedouciho tymu a ®ybzavisi téZ na druhu
kontrolované sluzby (volba do tymu dle odbornof)skytovatel mze téz navrhnout zénu
¢lena inspekniho tymu, pokud by zjistil, Ze tentten je ve stetu z4jmni.

Odbor socialnich sluzeb a socialnih@lemovani MPSV (2012) uvadi jako odborné
piedpoklady k vykoniwtinnosti inspektora vysokoskolské i (nejmén trileté s titulem
Bc. v humanitnim siru), praxi v oboru poskytovani socialnich sluzepmé 5 let nebo 3
roky ve véejné sprav. Pro vykon inspektora je f@depsdno absolvovani vstupniho
vzklavaciho programu Vzdani inspektolt socialnich sluzeb, padaného ministerstvem,
v rozsahu 150 hodin, znalost pravnidedpisi a systému standarch pfibézné vzalavani
(metodicka setkani, supervize, kolokvia). Inspektnyy mel splhiovat také osobnostni

piedpoklady, nap samostatnost, analytické uvazovani, schopnostikitace apod.

27



Typy inspekci

Jak uvadCamsky et al. (2011), inspekce jsou prosrdve tech typech:
Typ A — ohlaSena, s cilem zjistit celkovou urdvmoskytovani sluzeb (probiha obvykle 3-4
dny v mis¢ poskytovani sluzby).iedmétem prowteni je plrni zakladnich podminek zakona
dle § 88 a 89 (z&kladni podminky) a@ing 99 (standardy).
Typ B — nasledna (téZ ohlaSena), ktera se proveéditelem owieni, Ze poskytovatel zjednal
napravna op&tni, mistni Séeni trvd 1-2 dny.

Typ C — neohlaSend, ktera se provadi po podanigpoémrosetenici stiznosti.

Odbor socialnich sluzeb a sociélnihéleaovani MPSV (2012) uvadi dalsi dva druhy
inspekci, a to z hlediskar8izalgru kontroly:
a) Zakladni, tj. inspekci se zuzenym rozsaheedpetu kontroly, jejimz cilem je odhalit
nejzavazyjsSi nedostatky f poskytovani socialni sluzby, mistni i&eti trva zpravidla 1-2
dny.
b) Hloubkovou, tj. inspekci provédou v plném rozsahuiednmétu kontroly, mistni Séeni
trva zpravidla 2—4 dny.

Pribeh inspekce typu A

Inspekni tym poSle poskytovateli oznameni o provedenitiabyn a sodasré si
obvykle vyzada zaslani dokumentagien? je inspekce dl€amského et al. (2011) zahéajena.
Od chvile zahajeni kontroly ma poskytovatel povstren@innosti a inspesni tym ma pravo
vyzadovat pedloZzeni dokladl které souvisi sipdnétem inspekce a vyzganym
kontrolovanym obdobim.

Inspekce se provadi v migboskytovani sluzby, sdéasti inspekce jsou i rozhovory
s klienty a nasledn téZz s pracovniky sluzby. Vyb uzivatei provadi inspedni tym
nahodnym vybrem ze seznamu, ktery muiepa poskytovatel. Od vybranych osob
k rozhovoru je nutnéifpdem zajistit souhlas s timto rozhovorem affige o zangru paizeni
rozhovoru a o pouziti vém uvedenych skuteosti. BEhem rozhovak inspektor sleduje, zda
scilované skuteénosti odpovidaji popsanym metodikam a zda jsou dndmy vnitni
pravidla pro poskytovani socialni sluzby. Po rozirech inspe&ni tym zpracovava zpravu o
inspekci a zarovesi jeSt dophuje ¢i ovéiuje fakta.

Jak dale uvadi Jadleova et al. (2016), na z&vinspekce je sepsan protokol,dbuna
mis€, nebo je zaslan dodé&t€ (v komplikovargjSich gipadech). V protokolu je zapsané
nasledujici: vSechna zj&ti, seznam doklad které byly pedloZeny, a event. ogahi
k napra¥¢ se stanovenim iy, do kdy maji byt nedostatky napraveny. Naézdrotokolu je
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také stanovena tita pro podani event. namitek poskytovatelem. Inspeéorti uplynutim
Ihaty pro podani namitek, pokud vSak neni zahdjenavspfizeni o uloZzeni pokuty.

Zawrecny protokol je zveejreén v registru poskytovatélsocialnich sluzeb.

Pribeh inspekce typu B
Jak uvadiCamsky et al. (2011), inspekce typu B se provadbbhgljako u typu A
s tim rozdilem, Ze ma zpravidla néétheni a trva kratSi dobu, protoze je z&®na pouze na

problematiku, u které shposkytovatel ve stanovenédilk zjednat napravu.

Pribeh inspekce typu C
PodleCamského et al. (2011) se jedna o nejob&gatyp inspekci, protoZe inspak
tym prichazi pro¥tit podret nebo stiznost, a to bez ohlaSeni. Tento typ kuspse zawiuje

piedevsim na dodrzovani lidskych prav.

Povinnosti poskytovateleignspekci

V zakort ¢. 108/2006 Sb. jsou stanoveny povinnosti poskytleakteré musi dodrzet
v prab¢hu provadni inspekce, a sice: umozmiinnost k inspekci fizvanému odbornikovi,
umoznit inspeénimu tymu dotazovani uzivatelsocialni sluzby, splnit inspekci uloZzena
ndpravna op&tni ve lhit¢ stanovené ministerstvem, informovat osobu, s kigaskytovatel
uzawel smlouvu, o zji&ni zavaznych nedostdik/ této smlou¥, umoznit inspe&nimu tymu
vstupovat do objekt v kterych je sluzba poskytovana, podat ingpéku tymu pravdivé
informace a umoznit nahlizeni do origih@lokument, které souvisi sipdnEtem inspekce,
poskytnout sotinnost i inspekci, poskytnout nezbytné materialni zabéape a vytvait

podminky pro provedeni inspekce.

Prava poskytovatelerpinspekci

Poskytovatel ma pravocastnit se vSech ukéninspekce, ¥. mistniho Séeni, a
seznamit se se vSemi dokumenty tykajicimi se inspeloskytovatel fiZe vznaset na
pribéh kontroly namitky, pokud se mu chovani kontrolnityoni jevi jako nevhodné.
Namitky miZze poskytovatel podat téZz proti Inspek zprag, jak je uvedeno Odborem

socialnich sluZzeb a sociélnihasliovani MPSV (2012).

Povinnosti inspefniho tymu
PodleCamského et al. (2011) majienové inspetniho tymu povinnosti vyplyvajici
ze zékona. 552/1991 Sh. o statni kontrole, a to oznamit pusiateli zahajeni inspekce,

prokazat se pawenim, zji$ovat @i inspekci skutény stav poskytovani socialni sluzby,
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poridit protokol o inspekci a shromazdit doklady patyici zawr inspekce, zachovavat
micenlivost o skuténostech, které se dosili pii inspekci a dbat na prava kontrolovanych

osob.

Sankce

V z&kor¢ ¢. 108/2006 Sb., v 8§ 7, jsou vyjmenovanyestupky, jichZz se f¥e
poskytovatel socialni sluzby dopustit. Sasré jsou zde uvedeny maximalni vySe pokut,
které je mozno ve spravnifizeni za spachanigstupki ulozit. VySe pokut je stanovena od
10 000 do 2 mil. K. Za pgestupky je povaZzovano porusSeni povinnosti poskysbeadi
poskytovani socialni sluzby. Natiklad Ize ulozit pokutu do 10 000 ¢Kv piipack, Ze
poskytovatel nevede evidenci odmitnutych Zadated poruseni menlivosti, za neodstr&ni
nedostatl zjiSttnych @i inspekci hrozi poskytovateli pokuta az 50 008 Kejvyssi pokutu,
a to do vySe az 2 mil. K Ize uclit pravnické nebo fyzické podnikajici osoba poskytovani

socialni sluzby bez vydaného rozhodnuti o registrac

Dizkuse a z@my v pojeti inspekci

Podle Sladka (2016) byla za poslednichétldéet provedena inspekce v pobytovych
zarizenich (domovy pro seniory, osobyéesnym postizenim a domovy se zvlastnim
rezimem) ¥tSinou 2x. Ve vice nez 2/3 socialnich sluzeb algrai@hla ve stejném obdobi
inspekce ani jednou.

Kaplanova (2015) uvadi, Zze od roku 2015 rozhodlmisderstvo prace a socialnich
véci provadt vSechny inspekce jako neohlaSené&iv@em byl rozpor ve zjiShich
inspektofi ohlaSené inspekce arefné ochranky&éprav.

Jak dale uvadi Kaplanova (2014%ivpdni smysl inspekci, tedy ochrana prav uzivatel
a kvalita poskytovani sluzby, se v pr&saisto vytraci. Misto toho jsougdnetem hodnoceni

inspekce formalnéi administrativni nalezitosti.

3.5 Kontrola podminek a ¢erpani dotaci a granti

Kontrola podminek dotaci a grénje dalSim z nastrdj které slouzi k zajishi a
ovéreni kvality poskytovani socialni sluzby. Jedna dewtrolu obligatorni s kvantitativnim
ovéienim kvality. Poskytovatel fin&ni podpory stanovi podminky, za kterych je ochoten
sluzbu podpiit. Podminky pro fiznani, cerpani a vykazovani findni podpory se mohou
liSit podle kraje, obcesi dle jednotlivych nadaci a dadrc

Jak uvadi Liberecky kraj (2019), kontrola dotadingncovanych v fenesené
puasobnosti z progédki poukazanych MPSV kraji) je na Uzemi kraje prawed dvojim
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zpisobem. Jednim ze agohi je administrativni kontrola, tj. kontrola Zadostiposkytnuti
finanéni podpory, o podstatnou 2Zmu a kontrola z&recné zpravy, fi vicezdrojovém
financovani téz kontrola fingnich toki dle jednotlivych donatdrve vztahu k vyrovnavaci
platbs (vySe podpory z wejneho rozpétu). Druhym ziisobem je viejnospravni kontrola, tj.
kontrola plréni smlouvy o poskytnuti dotace, a to fida& (kontrolacerpani dotace) idere
(rozsah sluzby, cilova skupina, misto poskytovamibs/, nabidka sluzby, personalni zajst
sluzby a dalSi podminky, stanovené smlouvou). Kadodr administrativni i viejnospravni je
powien odbor socialnichéei krajského tadu, oddleni rozvoje a financovani socialnich
sluzeb. V pipadt zjiStni nedodrZzeni podminek podporyiibe byt tato podpora kracena.
Mechanismus kraceni finamich prostedki je popsan ve Smlogwo poskytnuti dotace.

Obdobr je postupovano i vifpac poskytnuti dotaci z vlastnich priedka kraje ¢i
obce. Kraj¢i obec ma uten odbor, ktery je odp@dny za cely proces administrace dotati v
jejich kontroly. Kontrola podminekcélovych dotaci je fakultativni,&tSinou s kvantitativnim
oveéienim kvality fjedem stanovenych parametr

Soukromé spolmosti a nadace umbdji poskytovatalm socidlnich sluzeb
dofinancovani sluzeb v ramci grantovydfzeni. Jiz v grantovéntizeni jsou uvedeny
podminky ¢erpani grantu, tj. fedmeét, na co bude grant pouzit, finam rozsah, nutnost
spolultasti poskytovatele atity, v jakych bude grant realizovan a ¥avan. Grant je &n¢
ukorten zpracovanim zaéwecné zpravy, kterou zasild poskytovatel donorovicasa
s vylEtovanim grantu. Tyto podminky jsou uvedeny v graé@tsmlou¥. Kontrolou po¥ieny
pracovnik¢i odckleni prowii zaslané Udaje a wipac pochybnosti si five vyzadat dolozeni
dalSich doklad, které objasnéerpani grantu, neboihe provést vlastni kontrolu (¥ipac,
Ze @ijemce grantu v grantové smlaututo skuténost odsouhlasil).

3.6 Trzni systémy¥izeni kvality

Systémy kvality pevzaté z trzniho prastdi maji podle Malik Holasové (2014) za cil
zajistit kvalitu poskytovani sluzby pomoci nastavemavidel provadni a dodrzovani
jednotlivych pracovnich procéspostum a ¢innosti v oblastech, jako je vedeni organizace
(politika, cile), orientace na zakaznika, zapojerdcovniki, vzajemné propojeni systém
systém audit apod. Tyto systémy umbidji organizaci nastavit dalSi, dagbva, nepovinna
vnitini pravidla, vazby, ndvaznosti pro préci a vzajemkomunikaci. Systémgizeni kvality
jsou jakousi nastavbou zakonem stanovenychnich gedpidi — standardl. To vSe ve svém
dusledku vede nejen k jasrvymezené struktie fungovani organizace, ktera umope
zvySeni efektivity, produktivity pracovnik sniZzeni nafii na pracovisti, Si sounélezitost

pracovniki s vedenim organizace, zarévg navenek velkym ifispivkem ke zvySenti
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udrZzeni kvality poskytované & ochran prav gijemce sluzby a jeho spokojenosti.
Prikladem systértin fizeni jsou systémy ISO, TQM a dalSi nastréipeni kvality, nap

benchmarking.

Koncepce systémiizeni 1ISO spd&ivd ve vytvdeni norem a certifikace. Soustava
norem stanovi minimalni pozadavky na vyrobky (ninz prostedi) a procesy, které, pokud
budou dodrZeny, povedou k zajist kvality. Normy jsou obecné povahy a vzdy je ®uje
rozpracovat pro konkrétni organizaci v dokumentagistému fizeni. Po zpracovani
dokumentace ffrucky, snernice) Zada organizace o certifikaci u nezavisléedifikacniho
organu, ktery provede certifikai audit. V gipac udtleni certifikace je organizace povinna
periodicky provaét interni audit shody. Krotntoho provadi certifikéni organ kazdy rok
dozorovy audit vybranychéinnosti a jednou zafit roky owtuje platnost certifikatu

(recertifikaci) celého systéntizeni.

Systém TQM (total quality management) je podle Kalblasové (2014) systémem
fizeni kvality celé organizace. Tento systém je &amvice na nehmotné, tedy neviditelné,
mekkeé faktory — pée o zakaznika, dovednosti pracovnipod. Spokojenost zakaznika je
z&kladnim principem TQM. V Evrapse pouzivd model TQM, tzv. EFQM Model Excelence
— jeho principem je sebehodnoceni podle devitiékfijt coz jsou podle Malik Holasové
.vedeni, fizeni lidi, politika a strategie, partnerstvi a gdr procesy, ... spokojenost
zanestnand, spokojenost zakaznikvnimani ze strany spda@leosti, vysledky organizace” (s.
88). Kritéria jsou hodnocena bodov(procenty). Analyza vysledk slouzi k dalSimu
zlepSovani.

Obdobrg i podle Watsona (2002) undige systém TQM paéeby uzZivatel socialnich
sluzeb a zavazek jejich napim do popedi zajmu socialnich sluzeb. Kvalita je tak cilem
¢innosti organizace (poskytovatele) na vSech jejidaniz&nich stupnich. Ke kvalitmaze
také @ispst snizeni administrativni zf#te a ¥tSi demokratizace centralnichitzeni. Watson
(2002) zmihuje byrokracii, ktera se v pod®bpevnych centralnich haeni a plgni

pozadovanych kontrolnich paranieiniZze stat omezenim na cgg&tdobre sluzé.
Podle Malik Holasové (2014) sgwa princip metody benchmarkingu ve stanoveni

metitka, ukazatele vykonu a jeho systematickém poregnia Metoda vede ke zj&ti

slabych stranek poskytovani sluzby a jejich zlepgdvcoz pispiva ke zvyseni kvality.
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3.7 Verejna kontrola

Nezanedbatelnynginitelem na poli kvality poskytovani socialnich z4b ma tlak
verejného powdomi o sluzb a o poskytovateli. iejna kontrola nema zZadna stanovena
pravidla, neni nikde ukotvena, &pto ma vliv na kvalitu poskytovani socialnich shiz
Poskytovatel svowinnosti vytvdi obraz o sob u veaejnosti, potencionalnich zajeh®
sluzbu, u uzZivatél a jejich rodinnych fislusniki, obyvatel obce, ale i u spolupracujicich
organizaci a statnich organToto utvdené véejné po¥domi, mirni, vytvai tlak na
poskytovatele, aby poskytoval sluzbu kvaljtra nepivolaval (v krajnim pipadt) svymi
pochybenimi nad#rnou pozornost kontrolnich orgén

Renomé poskytovatele je vytemo informacemi, které jsou iggné¢ dostupné, a to
bud’ z verejného registru poskytovaiglz iniciativy samotného poskytovatele (hawebove
stranky, informani letaky, periodicky vydavany zpravodaj), neboniziativy jinych
organizaci, které se, dle Malik Holasové (2014bywaji kvalitou ugitych vybranych sluzeb.
Jedna se ndp o projekt Znaka kvality v socialnich sluzbach a Projekt E-Qalmbe
realizovala Asociace poskytovaiesocialnich sluzeb, zaffeno na domovy pro seniory),
Cenu kvality v socialni g# (cenacasopisu Socialni @é). V problematice kvality sluzeb se
angazuji i dalSi asociace, sdruzeni a profesnatnig.

DalSim ¢initelem ovliviiujicim powst poskytovatele je vlastni zkuSenost uZivatel
Zadateh o poskytnuti socialni sluzby, kterd je v Ustnindgu Fedavana v komuritdané
lokality. Ustni gredani zkuSenosti je subjektivni a nemusi tak otliréket&nou povahu
poskytovani socialni sluzby.résto i tento zfisob gedavani informaci v mistni komuit

dotva&i obraz o poskytovateli sluzby.
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4 Prakticka ¢ast - vyzkum

Predmétem prace je hodnoceni kvality socialni sluzby. Bgllo uvedeno v teoretické
casti, jednim ze zéakladnich igohi, jak zajistit a owrit kvalitu sluzby, je hodnoceni
standard kvality v ramci inspekce socialnich sluzeb. D& také zmign fakt, Ze vnimani
kvality ze strany statu a poskytovateléza byt odliSné od vnimani kvality sluzby samotnymi
Klienty.

V praktickécasti je provedeno jednak zgsi kvality poskytovani sluzby na podkiad
metodiky provadni inspekci, zUzené na &eni kvality naptovani standarduc. 5
Individualni planovani. Je také zjavano, jak subjektivni vnimani kvality sluzby Klign
odrazi mvodni zandr a cile poskytovatele i zamzakona.

Jak uvadi Johnova, Haifo, Klima, Chabova a Broz(2@07) je zasadnim cilem
individualniho planovani zprastdkovat zapojeni doébného Zivota se Zkenénim do
spole&nosti. V phabéhu pobytu v z#Eizeni jsou posilovany kompetence klienta pro budouc
Zivot. Proces individuélniho planovani mé vnéstomta klienti pocit bezpai — klienti maji
plan, \&di, co bude néasledovat a zardvee sluzls zazivaji pocit, Ze ¢koho zajimaji.
Individualni plany vytvéi pocit bezpéi i na strad poskytovatele, protoZze jeho pracovnici
maji jask dokumentovano, ngem se s klientem dohodli. Zaravénodnoceni a vysledky
individualnich plaf slouzi i jako motivace pracovnik

Prakticka ¢ast, vyzkum, je provedena v azylovem donstritny popis sluzby je

uveden v nasledujicim odstavci.

4.1 Popis socialni sluzby

Azylovy dim je jednou z registrovanych socialnich sluzeb,rét@rganizace
poskytuje. Vedeni organizace si b&@p, aby v této praci byl uveden nazev poskytoeasli
jeho sidlo.

Azylovy diam, jak uvadi Ministerstvo prace a socialnickciv (n.d.) v registru
poskytovatel socialnich sluzeb, poskytuje socialni sluzbygteim domaciho nasili (zeny a
matky s nezaopgnymi dtmi) a osobam bezifstieSi (Zeny, neuplné rodiny, matky, otcove,
rodiny bez pistreSi). Kapacita sluzby je do 15 pokdjpresny pdet neni uveden zigodu
anonymizace sluzby). Ve sluZlpracuje vedouci sluzby, sociélni pracovnice ad&cqvnic
v socialnich sluzbach (tzv. stala sluzba).

Poslani sluzby
Poslanim sluzby je, jak to uvadi poskytovatel sju@hnd.), ,pomoc Zenam, matkam,
otcim a rodinam s&mi v tisni. Poskytuje socialni sluzbym klientim, kteri se ocitli v €zké
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Zivotni situaci a nejsou schopni ji zvladnout uésti silami“. Sluzba poskytuje placené
ubytovani, zpravidla na nejzazSi dobu 1 roku. Sduéhbizi zakladni poradenstvi zdarma.
Jako nasledné poslani je uvedena profesionalni gpadglienta, ktera bude sfiovat

k vyteSeni tizivé situace klienta.

Cil sluzby

Jak uvadi poskytovatel sluzby (n.d.), je cilem Bluzposkytnout klienim pomoc se
ziskanim pdebnych kompetenci, navigka dovednosti, které gebuji k tomu, aby i@vzali
plnou odpo¥dnost za sk Zivot. Prioritou je samostatny klient, glrzapojeny do &ného
Zivota spolénosti.”

Jako di¢i cile jsou uvedeny zabezfgmni zakladnich Zivotnich pet, stabilizace
socialni, finakni a psychicka, individualni podpora klienta, zwéoi znalosti klienta o

svych pravech a zvySovani samostatnosti.

Zasady sluzby

Poskytovatel sluzby (n. d.) uvadi zasady, kterérzlgd @i poskytovani socialni
sluzby. Jedna se zejména o zohtedini Fani a prav klienta, zohledni moznosti klienta
pro stanoveni tempa @ni poteb, respekt #e klienta, motivace klienta teSeni svych
potreb. V socialni praci dominuje jako zakladni nastpppcovnik sluzby rozhovor a

spoluprace s klientem.

Provedena inspekce

Dle Ministerstva prace a socialnickkcv (n.d.) byla provedena posledni inspekce
sluzby v roce 2009 krajskymiadem. Typ inspekce byl ,v plném rozsahu®. Sluzb#aby
hodnocena 110 body z maximalnihatpol144 bod. Celkem bylo hodnoceno 17 zasadnich
kritérii, z nichz 4 byly nesplmy. Z dostupnych informaci z registru nelze zjistit které
kritéria Slo.

Soutasre s inspekci bylo kontrolovano 10 regisimé&ch podminek, u nichz nebyly

zZjistény Zadné nedostatky.

4.2 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu je o#fit miru naplni standardu¢. 5 Individualni planovani
v azylovém dom. Tento standard byl vybran proto, Ze je jedninti&okych standari které
nejvice vypovidaji o napibvani cib sluzby a zarru zakonas. 108/2006 Sb. Se standardem
¢. 5 Individudlni planovani Gzce souvisi dalSi d¥&eyni standardy, a to standatd 2
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Ochrana prav osoba 8 Navaznost poskytované socialni sluzby na dasSiupné zdroje, jak
uvadiCamsky et al. (2011).
DalSim cilem vyzkumu je snaha posoudit, jak subjektvnimani kvality sluzby

klienty odrazi fivodni zangr a cile poskytovatele i zamzakona.

4.3 Vyzkumna otazka
V rdmci vyzkumu byla definovana hlavni vyzkumnazét zandiend na napbvani
standardw. 5 Individualni planovani a také ddgbva otazka, ktera se tyka subjektivniho

vnimani kvality sluzby klienty.

Hlavni vyzkumna otazka:
1) Do jaké miry napluje organizace vybrany standard kvality 5 Individualni

planovani?

Doplikova vyzkumna otazka:
2) Jak subjektivni vnimani kvality sluzby klienty odrapivodni zandr a cile

poskytovatele i zagm zakona o socialnich sluzbach?

4.4 Metodika vyzkumu

Zjisteni odpowdi na hlavni vyzkumnou otazku vychazi z metodikgvacEni inspekci
Ministerstva prace a socialnicko#, avSak v modifikované podébStejre jako inspektory
budou posouzena jednotliva kritéria standardb, v souladu siflohou vyhlasky. 505/2006
Sb. Vyhlaska uvadi k vybranému standardu 5 krité&idehoz jsou 4 zésadni (kritéria

standardu jsou uvedena kilpze¢. 1 této prace).

OdliSnosti provedeni vyzkumu od metodiky inspekuistarstva

Inspekce vyuziva smiSenéhdigiupu k hodnoceni standardNejprve jsou v ramci
kvalitativniho gistupu pdizeny rozhovory s pracovniky a Klienty, poté jsojistené
skute&nosti evedeny na bodové hodnoceni (kvantitativii$tpp). V této praci je upusto
od kvantitativniho, bodového, hodnoceni jednotltveitérii, jak jej uvadi Odbor socialnich
sluzeb a socialniho g@novani MPSV (2012). Hodnoceni standardu je v téémigrrovedeno
v ramci kvalitativniho fistupu, coz, jak uvadi Miovsky (2006)iedstavuje analyzu
nekvantifikovatelnych vlastnosti reality. V ramcyzkumu je zji€ovano, do jaké miry je

standard napibvan a jak proces individualniho planovani probiha.
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Dle Odboru socialnich sluzeb a socialnih@legovani MPSV (2012) je inspekce
provadna v tymu nejméh 3 osob, které musi mit praxi v oblasti poskytovéocialnich
sluzebgi ve vaejné spray, pribézre se vzdlavaji a absolvovali 150hodinovyipravny kurz
k vykonu inspekci, p@dany ministerstvem. Vyzkum v ramci této prace prgplveden pouze
autorem samym, ktery nemohl dosud nabyt pozadozkngenosti a dovednosti, napjici
podminky pro provathi inspekci.

Participantky jsou v ramci vyzkumu anonymizovang, nozdil od inspekci, kdy je
nutné dolozit jméno aifpmeni klienta, s kterym je gaovan rozhovor.

Zjisténi a za¥ér vyzkumu jsou fizpusobeny rozsahu prace a nejsou provedeny ve
forme inspekini zpravy.

Vyzkumnik postupoval v souladu s Etickym kodexerapektoti socialnich sluzeb
tak, jak jej uvadi Ministerstvo prace a socialniebi (2008) s tim rozdilem, Ze by mohla byt
zpochybrna objektivita vyzkumnika, ktery se os@bmzna seditelkou organizace. Ke
zmirrgni obav z nadrZzovani vyzkumnikovy neobjektivity je zde nutné uveést argent, Ze
feditelka organizace podporuje shahu zjistit @fiovdo jaké miry je sluzba poskytovana

organizaci, jiz vede, kvalitni.

Metody sbru dat a zgsob hodnoceni vyzkumu

Skér dat v ramci vyzkumu odpovida postupu inspekcpryhi fazi si vyzkumnik
vyzadal u poskytovatele zaslani relevantnich dokuime

V dalSich fazich byly provedeny osobni, individialmolostrukturované rozhovory —
nejprve se socialni pracovnici zodpdaou za individualni planovani, poté s vedoucitsjuz
a nakonec jednotlés s klientkami sluzby. Metoda polostrukturovanéhahmvoru byla
zvolena proto, jak uvadi Miovsky (2006), Ze uigz vyzkumnikovi ngnit pofadi otazek a
pouzit naslednych otazek proé&veni, jak @astnik vyzkumu danouée mysli. Pro fixaci
rozhovon byla pdizena audio nahravka.

Zvoleny postup pibéhu a hodnoceni vyzkumu, tedy posloupnost jednathiviazi
porizovani dat a jejich hodnoceni, jsou zvoleny se&éam zvysit validitu vyzkumu. Jedna se
tedy o cilenou snahu vyzkumnika zajistit, aby &jisvyzkumu v co negtSi mire odpovidala
skuténému stavu mibéhu individuélniho planovani. Bi@eni dat a jejich vyhodnoceni
v jednotlivych fazich vyzkumu, tedy z&eth fiznych Ghii pohledi, je technikou triangulace,
jez je hojré pouzivana pro zvyseni validity vyzkumu, jak da@di Miovsky (2006).

Prvni faze vyzkumu byla zaffena na studium dokumentV této fazi bylo zarrem
zjistit, jaky pistup, podminky, postupy a metody prace organiz@égaruje a nastavuje pro

proces individualniho planovani.
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V druhé fazi bylo vyzkumem zfi®vano, zda podminky a pravidla nastavena
dokumentaci, pracovnickigndividualnim planovani dodrzuiji.

Ve treti fazi vyzkumu se vyzkumnik z&il na owteni u klientt sluzby, zda jsou
organizaci nastavené postupy vramci individualngiénovani aplikovany. V této fazi
vyzkumu byla snaha vyzkumnika z&mna také na zji&hi subjektivnino pojeti kvality
sluzby ve vazbna cile sluzby a z&nzéakonat. 108/2006 Sb.

Data jsou hodnocena metodami zachyceni vzarosyhledavani vztah jak uvadi
Miovsky (2006). Metoda zachyceni vzarspaiva v hledani uitych opakujicich se vzoiicy
datech, které jsou zaznamenavany. Metodou vyhledawdahi je mysleno hledani vztahu
mezi vnitnimi a vrgjSimi souvislostmi. V#jSimi souvislostmi mize byt zanir zdkona nebo
cile sluzby, které ovlituji a formuji poskytovani sluzby kligih. Vnitinimi souvislostmi

muze byt naopak subjektivni chapani tohoto @ansluzby samotnymi klienty.

Popis sléru dat

V prvni fazi skru dat byly vyzkumnikem prostudovany relevantni wuoknty,
tykajici se individualniho planovani. Jednalo sgnéea o standard kvality. 5 Individualni
planovani, zadost o poskytovani sluzeb, socialafma@zu, nabidkovy list a dale téZ o domaci
fad. Strény popis obsahu dokuménge uveden nizZe, v odstavci, ktery sswje hodnoceni
sebranych dat.

DalSimi podklady pro realizaci vyzkumu byly inforoeaz véejné dostupnych zdrdj
zejména uvedenych na webovych strankach poskylevade v registru poskytovatel
socialnich sluzeb. Byly to zejména zakladni infocena sluzb, tedy o jeji kapaacd cilové
skupirg, cilech a poslani.

Pro @ipravu a realizaci vyzkumu nebyla k dispozici métadposkytovani sluzby, ani
smlouva o poskytovani sluzeb. Vyzkumnik také nemahhlédnout do jednotlivych
individualnich plad klientek.

Z této faze skru dat vyplynuly di¢i okruhy otazek pro jednotlivé faze vyzkumu, a to
jak pro studium dokumeit tak i pro polostrukturované osobni rozhovory acprnicemi a
klienty. Osnova rozhovdrbyla jesS¢ doplntna o akcentovani témat jako podpora depé
negasgjSi omyly @i individualnim planovani a figoby, jak rozpoznat namvani kritérii,
jak je uvadiCermakova a Johnova (2002)sRteré z otazek, které byly pouzity v rozhovorech
s klientkami, byly inspirovany metodikou prowdd inspekci, zpracovanou Odborem

socialnich sluzeb a socialnihailovani MPSV (2012).
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Faze sbru dat¢. 1 — osnova otazek pro studium dokunaent
Ma poskytovatel zpracovana vimt pravidla dle druhu a poslani sluzby?
Ridi se jimi a postupuje v souladu s touto dokurnenia planovani a
pirehodnocovani individualnich plan
Planuje poskytovatel spaie s klientem?
Planuje poskytovatel s ohledem na osobni cile anogizklienta?
Hodnoti poskytovatel fibézné s klientem napkni osobnich cii?
Ma poskytovatel pro kazdou osobuemého zargstnance pro individualni planovani?
Ma poskytovatel vytvien system ziskavani agglavani informaci mezi zastnanci o

prabéhu poskytovani socialni sluzby?

Faze sbru datc¢. 2 — osnova otazek rozhovige socialni pracovnici a vedouci sluzby
Jak probiha proces planovani, jaké dokumenty dgkaji a jak na sebe navazuiji?
Co obsahuiji jednotlivé plany, jak se pozna ziskanipetenci klienta?
Kdo a jak planovéani provadi?
Jak se pdieby klienti promenuji béhem pobytu?
Jakcasto a jak jsou plany hodnoceny?
Kdo ma v kompetenci proces individualniho plano?ani
Jak jereSena zastupitelnost mezi pracovniky sluzby v randgividualniho planovani?
Jak kltovy pracovnik naklada s vlastnimi poznatky o mobngotebach klienta?

Chcete na zayr uvést gco, co povaZujete zaikkzite?

Faze sbru daté. 3 — osnova otazek rozhovas klientkami

Co vas pivedlo, jaké Zivotni okolnosti, sem do této sluzby?
Jak dlouho jiz zde jste?

Jak probihalo zji%véani vasich paeb ze strany organizace?
Jaké dokumenty jste vyplvala a co sedb potom?

Jak snadnaii obtizné se vam jednotlivé cile pIni?

Co se dje, kdyz je pro vas ptmi cile obtizné?

Jakcasto se o pkni vaSich cil organizace zajima?

Jak se vam dapoteby naphovat? Co sede, kdyZ se to nede
Co se dje, kdyz je pateba splana?

Kdo z pracovnilt s vamireSeni patb probira?

Jak je to v pipadt nemoci uéeného pracovnika?

Co pro vas je kvalita v této sluZb

Co pro vas bylo ne¥sSim ginosem tady?
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Prosim o séeni nEkolika osobnich udaj
vék, patet ckti, vzailani, zandstnani, kontakt s blizkymi.

Chcete na zayr uvést gco, co povaZujete zaikkzite?

Vyker vzorku

Ve sluzlg pracuje jedna sociélni pracovnice, ktera je zacgmoindividualniho
planovani zodpasdna. V gipad jeji negitomnosti ji nahrazuje vedouci sluzby. Z tohoto
duvodu byly olg tyto pracovnice poskytovatele osloveny a poZzadadsast ve vyzkumu.

Sluzba ngla v dol provedeni vyzkumu 11 klientek. Pro vyzkum bylo réio
pracovnicemi poskytovatele 5 klientek, které sosihjas poskytnutim rozhovoru. V déb
provadni rozhovoti dw z ttchto vybranych klientech dasré odcestovaly kfibuznym
mimo mesto, a nebyly tedy k zastizeni. Pracovnice 8evybéru klientek, které souhlasily
s poskytnutim rozhovoru, snazily zohlednit, abyyb¥Wlientky rizného ¥ku, s Gznym
poétem diti, s fiznou dobou pobytu v #aeni. Odbor socialnich sluzeb a socialniho
z&lenovani MPSV (2012) ve své metodice uvadi dopeni provést nejmértii rozhovory u

pobytové sluzby s klienty, jejichZ rozvrstveni @ cilové skupiny je rovnosmne.

Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor byl tvien d¥ma pracovnicemi sluzby &imi klientkami.

Vedouci sluzby j€erstw po dostudovani magisterského studia socialni paadezbu
vede fiblizné rok.

Socialni pracovnice v stasné dob studuje bakakské studium zagiené na
specialni pedagogiku. Ve sluZpisobi rékolik let jako socialni pracovnice.

Klientkac¢. 1 je ve ¥ku 41 let, mait d¢ti. Jako vzdlani ma ukotené stedni odborné
ucilisté. V sowtasné dob je na matiské dovolené. Klientka uvadi, Ze v minulosti praadav
ve sklarg. Nepochazi z gsta sidla poskytovatele sluzby. #vpdni rodiny Zije jen sestra,
s kterou se klientka moc nestyka. Ve stupbubytovanait ctvrté roku, kam pSla, protoze
nentla kde bydlet. Redtim pobyvala u sestry a poté u lsali

Klientka¢. 2 je ve ¥ku 33 let, maif déti. Vzdelani ma z&kladni, nedokéené stedni
odborné uilisté. V sowasné dob je na mateské dovolené. Na otazku, zda méaké
pracovni zkuSenosti, uvedla, Ze jen pobira davkyiiadiu prace. Nepochazi zsta sidla
poskytovatele sluzby. Zipodni rodiny je v kontaktu jen se sestrou, o kidigntkatika, Ze ji
velmi poméaha — sestra bydli ve stejnérsth jako je sluzba. Ve sluglje ubytovana necely
mesic, fived! ji sem odchod odipdchoziho partnera, odhoz odeSla nejprve do jiného

azylového domu aips dalSi 2 ubytovani v jinych&stech se dostala do sluzby zdévbBdem
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odchodu od partnera bylo doméci nésili. NeZ seatiosio této sluzby, obnovila vztah, ktery
méla pred zmignym partnerstvim. Nynéekd na staronovéhoritele, az bude propust
Z vykonu trestu.

Klientka¢. 3 je ve ¥ku 34 let, ma d¥ déti. Vzdelani ma zakladni. V s@asné dob je
nezamdstnand a praci si hleda. V minulosti pracovala kkreé. Z pavodni rodiny je
v kontaktu s rodii, bratry a se sestrou. Ve sléfe ubytovana 4 #&sice, protoZe iisla o
bydleni. Redtim chvili Zila na ulici a&i méla u babéky.

Pribeh rozhovot:

Rozhovory byly ptizeny v feznu 2019. Rozhovor s vedouci sluzby bytipen o
samot v herré sluzby, rozhovor se socialni pracovnici byltipen také o samétv jeji
kanceldi. Rozhovory s pracovnicemi byly fiaeny ve vSedni den, trvaly 40 a 43 min.

Rozhovory s klientkami byly gtzeny v hera sluzby. V gipad klientky ¢. 1 byly
piitomné jeji i déti. Pri potizovani rozhovoru s klientkod. 2 byly @gitomny taktéz jejii
déti, poslednich asi 7 min. bylarippmna i klientka¢. 3. Obdoba béhem rozhovoru
s klientkou¢. 3 byla gitomna klientka. 2 a jeji @ti. Pritomnost dalSich osolriprozhovoru
s klientkami sluzby byla ruSiva - ruSil hluk houorkti. Tato situace vyplynula jednak
z domacihoradu sluzby, a to z podminky, Zetidnesngji zustavat na pokojich samy bez
dohledu a fitomnosti klientky. Druhym faktorem bylo, Ze herjgajedinou spol&enskou
mistnosti v objektu sluzby a klientky &tohi jsou zvyklé zde travitas. Navic rozhovory
s klientkami byly péizovany Ehem soboty dopoledne. Prvni dva rozhovory s kligmik
trvaly priblizné 25 min., rozhovor g¢ti klientkou 13 min.

Pred z&atkem rozhovoru byl kazdé participantce Wtkn (el paizeni rozhovoru.
Kazda participantka byla seznamena stim, Ze ra@hdwde zaznamenan na zvukove
nahravaci zazeni. Byla také vysitlena pravidla nakladani s nahravkotiegsem a udaji,
které z rozhovar vyplynou. Participantkyied pdizenim rozhovoru podepsaly informovany
souhlas (viz filoha¢. 2), jehoz sotasti je i pravo odvolat souhlas sffzenim rozhovoru
v jeho pfibéhu ¢i po jeho skoteni. V Gvodu kazdé nahravky rozhovoru jsou tatolachk
pravidla zopakovana a participantkami odsouhlas@&wé byly rozhovory nahravany na
mobilni telefon a satas® byl zapojen pepis rozhovoru pomoci aplikace instalované
v tabletu. Jak se ukazalo &pe, prepis pomoci aplikace nesplnil kvalitativni naroky a
rozhovory musely byt té#h v plném rozsahu ippsany fi prehravani zvukové nahravky.
Zejména pepis rozhovoru s klientkod. 3 byl vzhledem k silnému ruchu v pozadi velmi
obtizny.

Rozhovory byly vedeny podlefipravené osnovy, avSak viiehu vedeni rozhovér

bylo nutné se mithod osnovy odchylit, a reagovat tak na aktualnioyyezhovoru.
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Prepisy rozhovat jsou uvedeny vifilohach A — E, které nejsoudgny ke zvéejnéni,
a proto jsou zZ@zeny do samostatiasti prace.

Omezeni vyzkumu

Vyzkum byl ovlivien nékolika negativnimi faktory. Prvnim z nich bylo peav
probihajici pepracovavani metodiky poskytovani sluzby. Tato ks ktera se tyka i
individualniho planovani, nebyla zahrnuta mezi aigaci poskytnuté dokumenty.

Druhé omezeni vyplyva z pochopitelné snahy orgaeizzhranit soukromi a osobni
Gdaje svych klientek. Pracovnice sluzby proigby vyzkumu zprogedkovaly kontakt
s klientkami, zarovie vSak nepedaly Zadné informace o nich, tzn., Ze nebylo maoamié
nahlédnout v ramci vyzkumu do vlastnich individuéinplani, osobni dokumentace klignt
zapigi ze sclizek s klienty, zapisz porad apod.

Necekareé vyzkum ovlivnila skuténost, Ze se nepoiid natasovat ptizeni rozhovar
s pracovnicemi a klientkami s dostaigm ¢asovym odstupem, ktery by umoZnilepis a
vyhodnoceni rozhovér s pracovnicemi sluzby a naslednou Upravu osnoazedt ped

porizovanim rozhovar s klientkami.

Reflexe ped vyzkumem —*@dporozuréni

Predpokladem fipravy vyzkumu byl fakt, Ze budou k dispozici vegk@ozadované
doklady. DalSim pedpokladem byl volny, otégny, neomezeny vy¥b participantek —
klientek pro rozhovor. Ve skuteosti byly vybrany klientky, které byly ochotné ggsout
rozhovor a udaly si na rgj ¢as. Zmsob skru dat probhl v podstat otekavar. To, co bylo
neaiekavané, byl obsah &dni a zfgisob vedeni rozhovars klientkami. Ve skutaosti byly
rozhovory s klientkami natméjSi a s mensSi vyslednou hodnot@u vypovidajici mirou
scleni. Naopak se aekavalo, Ze klientky budou velmi sdilné a Ze budizoé didit
rozhovor v mezich zadaného tématu. Z toho pramenilbava vyzkumnika, Zze promluva
klientek neundrné zwtSi ¢casovy ramec rozhovoru. Vyzkumnik se téfed provedenim
rozhovoi s klientkami zamyslel nad vhodnymitgoby, jak pivést klientky zgt k tématu
Vv pripact, Ze se rozhovd. V praxi nastal fesre opany jev.

DalSi obava v souvislosti s klientkami pramenilgiedstavy, Ze nebudou ochotny
uveést cokoli, co by mohlo vyznit negatévie vztahu k zdzenici jejim pracovnikm, aby si
tak neztizily svou situaci.

Obavy z rozhovar s pracovnicemi pramenily zigrdstavy, Ze jim nebudetiggmné
odpovidat na otazky, které vlastmaji slouzit k o¥eni kvality poskytovani sluzby jimi
samymi. Z tohoto @vodu bylo vyzkumnikem aimma pracovnicim vysitleno jes¢ pied

provedenim rozhovér Ze poskytnuté rozhovory maji zejméngloni charakter a nejvyse
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z nich mohou vyplynout nagty k zamyslengi zlep3eni, nikoliv kritika jejich prace. Uleva na
straré pracovnic nastala ve chvili, kdy jim bylo vyzkurkai spontankhnavrzeno, Ze je se

svym za¥rem vyzkumu seznami na spiéeé sclizce spolu seditelkou organizace.

4.5 Hodnoceni sebranych dat

Zjisténi odpowdi na hlavni vyzkumnou otazku je provedeno ve stiigknaphovani
jednotlivych kritérii standardd. 5 Individualni planovani dle vyhlasky 505/2006 Sb. a
v ¢leréni dle jiz vySe zmignych fazi — faze ippravné, tedy studium dokumentace, faze
potizeni rozhovat s pracovnicemi a faze fimeni rozhovatr s klientkami.

Zjisténi k dophkové vyzkumné otézce je provedeno pouze z vigioklientek.

Hlavni vyzkumna otazka

Do jaké miry napluje organizace vybrany standard kvality (Indivichigdlanovani)?

1. KRITERIUM (ZASADNI): Poskytovatel ma piserérzpracovana vnihi pravidla podle
druhu a poslani socialni sluzby, kterymirgdi planovani a zisob gehodnocovani procesu

poskytovani sluzby; podl€dhto pravidel poskytovatel postupuje.

a) Zjiseni ve fazi 1 — studium dokumentace

Organizace ma zpracovan standar8, ktery popisuje zasady prade ipdividualnim
planovani. V jeho Uvodu jsou uvedena kritéria djl&sky ¢. 505/2006 Sb. Je zde uveden
postup pro zjiSovani poteb @i piijimani klienta a na zgtku jeho pobytu, je popsagatnost
schizek klienta se socialni pracovnici (1x/14 dni),tppsdefinovani pdeb klienta — do 3
dnid od ubytovani klienta je naplanovana prvniiada se socialni pracovnici tykajici se
individualniho planovani. Klient dostane deéistt k vyplnéni dotaznik Socialni anamnéza.
Cile jsou poté sestaveny z Gilag smlouvy, socialni anamnézy, ifgdt uvedenych v Zadosti a
v nabidkovém list a z volného rozhovoru s klientem. Poskytovatestandardu rozliSuje 4
faze feSeni paeb svych klienl, a to od adaptace a stabilizacéggreSeni dlouhodobych
problémi z predchoziho Zivota, daleigs zandfeni se na schopnost hospbda najit si
bydleni az po za&recnou fazi gipravy na odchod z azylového domu. Standard tédiuva
povinnosti a odpoxdnosti socialni pracovnice za individualni plandyamag. predavani
informaci ostatnim pracovnik sluzby, vedeni dokumentace, sgake planovani s klientem,
aktivni pristup ke klienim apod. Standard téZ obsahuje postup pro hodn@d@ni a pro

jejich revizi.
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Organizace ma zpracovany dalSi paaig dokumenty, jako je Zadost o poskytovani
sluzeb, socialni anamnéza, nabidkovy list, dorféatinebo dotaznik spokojenosti, které jsou
podkladem pro individualni planovani.

Zadost o poskytovani sluzeb obsahuje, kfoosobnich Udaéj Zadatele a popisu
situace, ktera klienta do sluzbyiyadi, také soupis bad— pomoci, kterou by chit Zadatel
béhem svého pobytu v azylovém démyuzit. Rozsah nabizené pomoci je od osobniho
rozvoje, rozvoje kompetenci v@éo ckti, domacnost, f&s hmotné zabezeni, sehnani
prace, bydleni, az po zdravi a rozvoj socialnichit#kt.

Socialni anamnéza obsahuje navod pro Klienty, jagsat svou Zivotni situaci —
slozeni a strukturu rodiny, ekonomické gy bydleni, zdravotni stav, vychovétda popis
vzajemnych vztalnv rodirg, zajmy a ¢ekdvanou pomaoc.

Nabidkovy list pateb uzivatele sluzby je tabulka, dostupna na webwowstcankach
poskytovatele sluzby, a obsahujetely 25 @ekavanych pdeb, které klienti sluzby obvykle
ieSi. Ke kazdé pwb: je uvedena kompetence socialni pracovnice a védsiu¢by a
kompetence pracovnic stalé sluzby (pracovnik vadoih sluzbach).

Domécitad vyjmenovava pravidla pobytu. S@sti domacihdadu je icast tykajici se
povinnosti kliend aktivré feSit svou nefiznivou situaci.

Standard neobsahuje popis procesidgeni klicového pracovnika klientovi od
poc¢atku jednani (fed uzavenim smlouvy) po odchod klienta zefizani. Nebyl pedlozen
dokument, ktery by vysdlil vzajemnou provazanost zj&ti poteb z jednotlivych, vyse
uvedenych dokumeint Zarover neni Zejmy podil aktivity mezi klientkami a pracovnicemi
pii sestavovani ail coZ znemoznilo aitit miru respektovaniile a gani klientek.

Vyzkumnik nendl k dispozici metodiku, ktera byla v délvyzkumu aktualizovana.
Dale nendl k dispozici smlouvu o poskytovani sluzby a jedinét individualni plany
klientek, protoZze to bylo pracovnicemi sluzby vyhodeno jako rizikové pro ztraturgry
klientek.

b) Zjisteni ve fazi 2 — rozhovory s pracovnicemi

Vedouci sluzby i socialni pracovnice veélpopsaly postup své prace v souladu s jejim
nastavenim v poskytnuté dokumentaci. Byla zmdn faze gjimani klienta, kdy jsou
zjistovany a postupn konkretizovany jeho p#&gby, a to prosednictvim Zadosti o
poskytovani sluzby, smlouvy, nabidkoveho listu,i&o¢ anamnézy. Vedouci uvedla: ,Mame
tady nejdiv Zadatele, ktery nam vyijlje Zadost. Pisemnou Zadost. A té pisemné Zadwosti o
uz vlastr definuje jaké poteby, které s nama pebujeresit. Jo, &ch poteb je rkolik. My
k tomu nabizime, aby si na internetovych strankdale se stahne tu Zadost, dtdvi

nabidkovy list, aby &d¢l, co jednotliva ta pdeba jedt konkrétréji znamena. (filoha A
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tohoto textu, s. 6, 87). Datekla: ,Ale k £m jednotlivym potebam se potom dostavtvek
pii sestavovani smlouvy* a pokmvala: ,ale tam uz mu to vlastrta socialni pracovnice
s nim konkrétd rozebira jednotlivé pttby, ot vlastre ty stejné..., které jsou na tom
nabidkovem ligt" (ptiloha A tohoto textu, s. 7, 88)

Byl popsén zfisob hodnoceni a revizi individualnich piasetnost kontaktu s klienty,
byl nazngen zmisob gedavani informaci mezi zasstnanci. Byl zmign i postup vlastniho
vyhledavani moznych piab klienta ze strany pracoviiiksluzby a jejich projednéni
s klientem. Socialni pracovnidekla: ,klient v ty prvni fazi, po tomijchodu, patebuje pak
jako tu stabilizaci. ¥tSinou zajistni téch financi, zajistit gtem Skoly, Skolky, |ék@ a
tyhlety ci, to, co potebuje okamZzi.... A dalSima ¥cma moc jako nez&tujeme, protoze
by toho bylo moc. A potom postupem. figdvame teda to, co ten klient pethuje, protoze
chockj jednou zacdtrnact dri, hmm... chodj klienti ke mr¢, na hodinu individualniho
planovani, kdy teda probirame, co jeipbta... ehmm... co ptabuji jest dal, co uz maji
vyfizeny, jak teda... jak ndm nam postupuje. A saejo® chodj i béhem €ch ¢trnacti
dni... se tady za mnou mohou kdykoliv zastavitfe®it, pdesit, ale jednou z&trnact dri
udélame piibézny hodnoceni @ekneme si, Ze se to d#iuteda povedlo a jsme na dobry
cest...” (priloha B tohoto textu, s. 25, 85)

Dle vyjadreni vedouci sluzby i socialni pracovnice pouzivganizace jegtmetodiku
pro individuélni planovani, ktera tgsmiuje postupy fi praci. Tato metodika nebyla v dbb
provadni vyzkumu Kk dispozici, protoZe ji organizace aktge. Vedouci sdila, Ze
vyuzivaji Office 365: ,Na sdileni¢th dokument, téch oficialnich, jako ta metodika, ty

formul&e..." (priloha A tohoto textu, s. 21, §32).

c) Zjisteni ve fazi 3 — rozhovory s klientkami

Z rozhovoti s klientkami vyplynulo, Ze si nevybavuji, ze byjak podrobgji své
potreby s pracovniky sluzbiesily. Vybavily si ¥tSinou, Ze musely vyplnit smlouvu, své
nacionale a mit potvrzeni od doktora¢thBm dalSiho hovoru ale¢které ze svych pegb
scklily a dokazaly ramcoy popsat, jak jereSily. Nag. klientka¢. 1 si Zadala o kauci a
vybaveni bytu u &kolika nadaci. Klientk&. 2 zase uvedla, Ze ¢hd eSit bydleni a vychovné

problémy s dcerou.

2. KRITERIUM (ZASADNI): Poskytovatel planuje spala s osobou pibeéh poskytovani

socialni sluzby s ohledem na osobni cile a moziosstby.
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a) Zjiseni ve fazi 1 — studium dokumentace

Spole&éna spoluprace na procesu individualniho planovéei polina celym
standardem. Aktivnidast klienta je dokonce stanovena jako zakladninpemst a pedpoklad
pro setrvani klienta ve slugb Standard mluvi o hlubSi spolupraci klienta sei&éoom
pracovnikem $ vyhodnocovéani socialni anamnézy klienta. U stamdcifi neni v3ak jasné,
jak tento proces probiha. Zda je cile schopen defin sdm klient, nebo mu s formulaci
pomaha socialni pracovnice a dava naévyd klient voli, nebo zda cile stanovi socialni
pracovnice. Dale je popsano, Ze kroky k napircili sestavuji spota¢. Splrené cile niize
vyhodnotit socialni pracovnice sama, nespé kroky projednava @p spole&né s klientem.
Stejre tak spoléné je provadna revize individualnich pldinpti rozhodovani o prodlouzeni
smlouvy.

V piipack, Ze pracovnik chce navrhnout nové cile nebo kiokipsazeni stavajicich
cila, zalezitost prodiskutuje s klientem.

Pro jednani s klienty m& sociélni pracovnice stangwkonzultani hodiny, mimo &
si aktivré potreb a zajm Kklienti vS§ima.

Vyzkumnik nendl k dispozici jednotlivé individualni plany, nemotddy vyhodnotit,
do jaké miry jsou fizptisobeny panim a moznostem klieihtNebyly k dispozici ani zapisy ze

schizek s klienty.

b) Zjisteni ve fazi 2 — rozhovory s pracovnicemi

Vedouci sluzby i socialni pracovnice shddpmopisuji postup i stanoveni pdeb
spolu s klientem. Vedouci sluzby rfapvedla, Ze si i pfijimani do sluzby klienti sami
potreby zaskrtnou a pak je spolu se socialni pracovpioberou, ufesni a formuluji.
Vedouciiekla: ,Pracovnice s nim konkré&tnmozebira jednotlivé peeby* (piiloha A tohoto
textu, s. 7, 88) a ,my s nimi chceme pracovat atomespektujou” (filoha A tohoto textu, s.
4, 85). Socialni pracovnice uvedla: ,Vlastod prvniho dne zéname planovat, kdo, co
uckla, jak to udla...” (priloha B tohoto textu, s. 23, §3). Dale uvedla, pgesréni poteb
klienta vyplyne ze socialni anamnézy gpole&ném rozhovoru s klientem.

Z volného vypraeni je Zejme, Ze individualni plany zohl#dji osobni cile a pétby
klientd a Ze jednotlivé kroky jsou naplanovany dle moZinkigenti. Vedouci sluzby uvedla,
7e s klientytesi nejprve akutni pigby a pak ty dalSiRekla: ,Opravdu jdeme postugh
(ptiloha A tohoto textu, s. 7, 89). Zminila, ze sistt& od pa@&atku buduji s klientem vztah,
ktery jim v piibéhu pobytu klienta umaitije dobrou spolupraci. Vedouci sluzby i socialni
pracovnice dale uvedly, Ze si pimi kroki ze strany klient vSimaji areSi s nimi, zda neni
postup moc rychlyi zda jim brani v plani kroki a cili néjaké gekazky. A to se pak snazi
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zohlednit v dalsi praci s klientem. Socialni pratoe takérekla, Ze kazd4 klientka je jina a
kazda patebuje jinou miru podpory a zvlada jednotlivé krakgdliSném tempu.

Vedouci sluzby popsala kroky k nagii po¥eb mj. slovy: ,To nam ieba trva
opravdu ¢trnact dni, nez uydime veSkeré byrokratické ukony k tomu, aby opuawcdtli
davky" (priloha A tohoto textu, s. 7, 89§i: ,Vlastné vyiizujeme spoustu Skol, Skolek,
doktori“ (pfiloha A tohoto textu, s. 7, 89). Uvedeny plural zdeozuje zamysleni, do jaké
miry je klient podporovan k samostatnosti. Socigirhcovnice uvedla: ,Bkdy i to, co
délame aby, aby prost.. meli vSechno splény a je to naSe pomoc*ifoha B tohoto textu,
s. 25, 86). Dale vysitluje, Ze nez je klient schopen ukon provést saacqvnice mu s jeho
vyfizenim pondZe. Sociélni pracovnice na dotaz, zdgaky Ukon provede za klienta,
odpowdéla: ,Ne, my nejsme tady proto, abychoriali za klienta“ (filoha A tohoto textu, s.
27, 88).

c) Zjisteni ve fazi 3 — rozhovory s klientkami

VSechny ti klientky zminily, Ze chodi na spaleé sclizky se socialni pracovnici a
feSi individualni plany.

Klientka ¢. 1 uvedla, Ze si nejprve kigovala davky v hmotné nouzi, Skolu a Skolku
pro déti a pak zaalaiesit bydleni, ve spolupréaci se socialni pracovidéle uvedla: ,Socialni
pracovnice Bco pomiZze, réico musime u&gat my samy“ (piloha C tohoto textu, s. 40, 86).
M¢la pocit, ze'eSi pdad ty samé péeby.

Klientka ¢. 2 fekla: ,Voni s namaresi, reSi veskery &ci, ktery jsou nutny, Ze jo?*
(priloha D tohoto textu, s. 50, §3).

Klientky téZz uvedly, Ze vifjpac, Ze si nevi rady nebo je spin nekterého kroku
obtizné, oslovi vzdy socialni pracovnici, ktera joradi, jak maji postupovat. Poté uz jsou

schopné si&ci zaidit.

3. KRITERIUM (ZASADNI): Poskytovatel spot&¢ s osobou fithézné hodnoti, zda jsou

naphovany jeji osobni cile.

a) Zjiseni ve fazi 1 — studium dokumentace

Standard uvadi, ze ke spéadmu hodnoceni p¥ni krokii a cili dochazi v okamziku
splreni nebo uplynutim terminur@dpokladaného ke sgimi. Informaci si zajifuje socialni
pracovnice od pracovnic stalé sluzbyufmzné ¢i na klientskych intervizich) i vlastnim
pozorovanim a kontaktem s klienty. Sgig kroky ¢i cile mize vyhodnotit socialni
pracovnice sama, nesphé kroky projednava @p spol&né s klientem, a to v ramci

stanovenych konzultaich hodin.
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Vyzkumnik nergl k dispozici jednotlivé individualni plany klierke nebylo tedy
mozZné o¥iit, zda a jak se ptgby v pibéhu poskytovani sluzby vyvijeji, jaka je periodicita

hodnoceni a revize plan

b) Zjis&ni ve fazi 2 — rozhovory s pracovnicemi

Vedouci sluzby zniuje, Ze spléné kroky ¢i cile hodnoti (tzv. odSkrtne z planu) i
sama, nové cile a kroky vzdy planuje s klientemslbea uvedla: ,Nikdy nesestavuju novy
krok, nebo novy cil, bez toho klienta“f{lmha A tohoto textu, s. 13, §21). Socialni pradogn
uvedla, Zze pro hodnoceni ptarvyuziva konzulténich hodin, v ramci nichZz probira
s klientem postup v jednotlivych cilech. Yipadt, Ze se cile nediadosahnout, vede socialni
pracovnice klienta k nalezeni jiného, 8dhéhoreseni.

Socialni pracovnice uvedla, Ze se setkava s Klipravidel® 1x za 14 dni a probira
s nimi kroky k plrni cila. Probiraji, zda klient spinil jednotlivé body fedpokladaném

terminu a pokud ne, probiraji spgie&, co tomu zabréanilo a jaky zvolit dalSi postup.

c) Zjisteni ve fazi 3 — rozhovory s klientkami

Klientka ¢. 1 na dotaz, jakkasto mluvi o svych p#gbach se socialni pracovnici,
uvedla: ,jednou tydémame ip&ko, nebo #co. Sednem si a povidame, co mamézeay..."
(ptiloha C tohoto textu, s. 41, 87).

Klientka¢. 3 uvedla: ,Pomahaj mi, kazdej tejden sedime $ r@nnahravce uvedeno
kiestni jméno socialni pracovnice) (fikame ji, co paebujeme” (piloha E tohoto textu, s.
62, §83). Dodala jeé&t ,Kdyz splnim temakej bod, tak ho Srthneme a vzdycky daieda jiny
plan () teba jiny instituce” (filoha E tohoto textu, s. 62, §84).

4. KRITERIUM (ZASADNI): Poskytovatel mé pro postppdle kritéria 2 a 3 pro kazdou

osobu uéeného zarstnance.

a) Zjiskni ve fazi 1 — studium dokumentace

Ve standardu je uvedeno, Ze ,socialni pracovnikiigovym pracovnikem klienta, je
jeho divérnikem ..., podporuje a vhodnmotivuje klienta k vyeSeni nefiznivé Zivotni
situace®.

Z predloZzené dokumentace neméjme, kolik takovych pracovnikve sluzks pracuje,
jakym zpisobem jsou klieriim pfidélovani, zda ma klient po celou dobu pobytu jednoho

klicového pracovnikai zda se stdaji apod.
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b) Zjis&ni ve fazi 2 — rozhovory s pracovnicemi

Vedouci sluzby uvedla, Ze zodgowmou osobou za individuélni planovani a jedinym
klicovym pracovnikem pro vSechny klienty je socialmragmvnice. Vedouci sluzby provadi
tuto cinnost jen v nefitomnosti socialni pracovnice.
Socialni pracovnice shodnuvedla, ze je jedinym Klovym pracovnikem ve sluZbpro
klienty pro individualni planovani a Ze v dojeji negitomnosti ji nahrazuje vedouci sluzby.
Socialni pracovnice uvedla, Ze je v kontaktu sritligest pred z&atkem jejich pobytu, tedy
ve fazi dojednavani smlouvy. Socialni pracovniekla: ,No, ja jsem jedinej kibvej
pracovnik...” (fFiloha B tohoto textu, s. 32, 819) A dale uvedlaegduci je... taky socialni

pracovnik... takZe gzastupuje v my néfilomnosti“ (iloha B tohoto textu, s. 32, §20).

c) Zjisteni ve fazi 3 — rozhovory s klientkami

VSechny klientky uvedly, Zeédi, kdo je jejich kiéovou pracovnici a takéedi, Zze
vedouci sluzby zastupuje vipad negitomnosti socialni pracovnici. Klientkigkly, Ze di,
za kterou pracovnici maji jit, kdyZeo potebuiji. Klientka¢. 1 uvedla: ,A t@’ je tady pani (v

nahravce uvedenaéstni jméno)” (filoha C tohoto textu, s. 41, 87).

5. KRITERIUM: Poskytovatel vytvé a uplatiuje systém ziskavani agulavani paebnych
informaci mezi zagstnanci o pibéhu poskytovani sociélni sluzby jednotlivym osobam.

a) Zjiskni ve fazi 1 — studium dokumentace

Standard uvadi, Ze socialni pracovnice ziskavarnmdoe o klientech pbézne
vlastnim pozorovanim a kontaktem s nimi, z kliegictkintervizi nebo dle ptgby phbézne
od ostatnich pracovniksluzby, ze spotaych sclizek s klienty v ramci jejich konzuttaich
hodin.

b) Zjis&ni ve fazi 2 — rozhovory s pracovnicemi

Vedouci sluzby i socialni pracovnice sheédmadji, Zze informace o klientech si
pracovnici pedavaji hlava na kazdodennich klientskych intervizich. Vedouezlsy uvedla:
»Ta socialni pracovniceipda tomu pracovnikovi, co ma konkrétmtim danymelovékem
délat* (priloha A tohoto textu, s. 18, §28). Zaravevadi, Ze i pracovnice stalé sluzby jsou
dulezitym zdrojem informaci o klientech, z hlediskagmi jejich cili. Vedouci sluzby dale
uvedla, Ze se pracovnici se vSemi klienty také Acp@videl® kazdy tyden na komunitnich
setkanich, kterd mohou byt také zdrojem ziskavg@édavani informaci o klientech.

Vedouci také uvedla, Ze ngd s klienty zaery bez toho, aniz by to probrala se

socialni pracovnici. Klieriim to takto, dle svého vyj&eni, také séluje.
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Socialni pracovnice vede individualni plany v pap& a elektronické podéb
Vedouci sluzby ma k této dokumentatispup a obas do ni nahlizi, aby zkontrolovala postup
a logické navaznosti jednotlivych knbk Pracovnice vyuZivaji pro individualni planovani
program Azylové domy, ktery slouZzi také pro tvokylazi. Socialni pracovnice také uvedla:
.Mame zapisy z konzultaci, ke kterym mame &qgiistup... kdyby se stalo... Ze néau
piedat informace, tak si vedouci votevmoji socialni praci a tam si to vSechnaitey
(priloha B tohoto textu, s. 33, 821)ii Planované absenci (dovolend) si informaéedavaji

0SObIg.

c) Zjisteni ve fazi 3 — rozhovory s klientkami

Pokud klientky pdebuji poraditéi pomoci, nevahaji pracovnice sluzby poZzadat o
pomoc. U vSech pracovnic sluzby vnimaji ochotu pamdlientky péi rozhovorech
nezminily jakykoliv nadznak nesouladtinnosti mezi jednotlivymi pracovnicemi, nap
negredané informace.

Klientka ¢. 1 si mysli, Ze pokugiekne o svych pétbach jedné pracovnici, Ze tato si

necha informaci pro sebe a dale ji mezi kolegynnesdluje.

Doplikova vyzkumna otazka:
Jak subjektivni vniméni kvality sluzby klienty o#drapivodni zamdr a cile

poskytovatele i zagm zakona?

Klientka ¢. 1 nejvice ockuje na sluzb, Ze dostava potravinovou pomoc. Dal§hps
si nedokazala vybauvit.

Klientka ¢. 2 povaZuje pobyt vtomto #aeni za lepSi, nez v jinych azylovych
domech. Kvituje, Ze dostava odny ve forn€ potravinové pomoci za Uklid pokoje a
spol&nych prostor. Délgekla, Ze je lepSi, Ze nemusi platit za prani pradilai se ji téz
volnost pohybu a moznost domluvit si hlidagtidekterou z klientek. Uvedla také, Ze se ji
libi, Ze na komunitnim setkani probirali navrh, lzg klientky se socialni pracovnici
uspdadaly @Si vylet s dtmi. Je rada, Ze se p@mse nemusi &tovat a je v klidu. Chvali
podminky sluzby, hodnoti je pro sebe jako dobré.

Klientka ¢. 3 je téZ rada za potravinovou pomoc. Didkla: ,Teda ja jsem rada, ze
nam takhle pomahaj ( ), protoze ja bych to samaesvladla, jo? fleba sptt, jako shasit
néco, nebo takhle.” @{@loha E tohoto textu, s. 64, 88) Na otazku, zdpgbyt ve sluzb
umoznil se v i¢em zdokonalit, odpadéla: ,No, urité mi to rico da. Ze tady jsou taky
néjaky pokyny, ktery pra pomizou do zivota.“ (piloha E tohoto textu, s. 67, 8§16) Tato
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klientka také uvedla, Zechem pobytu v zidzeni zaZiva klid. Ckta by ale roz§it cas pro
navstvy.

Klientky béhem rozhovoru uvedly, Ze maji k pracovnicim podivaly a rekly, ze
s nimi mohou mluvit otelerg. Na dotaz, zda setrthe s\fit s jakoukoli potebou, odpo#déla
klientka¢. 3: ,Ja jimiikdm vSechno” (floha E tohoto textu, s. 63, 8§7).

VSechny ti také shod#a uvedly, Ze kdyZz neddi, jak pokr&ovat v plreni néjakého
kroku, jdou se zeptat a radu dostanou. Klieritk ac¢. 3 ocenily, Ze kdyZ nesplni dany ukol
véas, tak se mohou omluvit a splnit ho nasteddceiuji pochopeni pracovnic. Je jim ale

jasné, ze zadané ukoly pInit musi.

4.6 Zhodnoceni vyzkumu

Hlavni vyzkumna otazka

Do jaké miry napluje organizace vybrany standard kvality (Indivichigdlanovani)?

1. KRITERIUM:

Organizace ma zpracovana vnitpravidla, kterymi se pracovni¢ili pi planovani.

Toto kritérium vSak nelze vyhodnotit v plném rozsalprotoZze #které stzejni
dokumenty, metodika, individualni plany, zépisy setizek s klientkami, zapisy z porad
nebyly fedloZzeny.

DoloZzené dokumenty nedefinuji igob vzajemného provazani informaci orpbéch
klienti ze Zadosti, smlouvy, nabidkového listu a sociAimmnézy, dale nenfggmy podil
aktivity mezi klientkami a pracovnicemkipsestavovani ail a neni popsan procesiggleni
klicového pracovnika klientovi (v kterém okamziku, zgapo dobu pobytu e nenit, jak
jsoutreSeny zastupy). Dopafenim je doplnit vySe uvedené nedostatky.

Z rozhovoti s pracovnicemi vyplynulo, Ze dodrzZuji stejné ppgta Ze tedy postupuji
jednotreé podle pravidel.

Klientky si neud¢domuji definovani paeb @i vstupu do z#izeni, z jejich vypowdi je
ale Zejmé, Ze s nimi pracovnici pracuji systematicky zabrauje nahodilostem v procesu

individualniho planovani, jak to zimije Cermakova a Johnova (2002).

2. KRITERIUM:
Z dokumentace i z rozhowors pracovnicemi a klientkami jednozimd vyplyva

spole&né planovani affzpiasobovani plai moznostengi spiSe schopnostem klientek.
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Predana dokumentace vsak jasredefinuje, jak dochazi k formulovani jedi a cili —
zda tocini Kklient ¢i pracovnik. Z rozhovdr s pracovnicemi vyplynulo, Ze klientky vypli
uvedou pdaieby a poté je s pracovnici diskutuji a formulugik iivadi Johnova, M., Haifo, M,
Klima, P., Chabova, A. & Brozova, E. (2007), proeesiku planu je moznadutezitejSi nez
vlastni plan, protoZetpném dochazi ke sblizovanigdstav a vzdjemného pochopeni.

Vyjadieni pracovnic, které uzily plurdl pro ghi kroki klientky, by mohl navodit
dojem, Ze Bkteré ukony pracovnic&ni za klientky. Bylo by dobré, pokud to neni obsah
jiného dokumentu, ktery nebyl vyzkumnikovi poskytnaby byl organizaci definovan
zpasob, jak budou pracovnice zachazet &lavrénim si meze mezi podporou a moznym
nadnérnym pe&ovanim. Klientkac. 3 tekla: ,No, sou tady hodny, no. AZ moc.“{pha E
tohoto textu, s. 67, 815). Na dotaz, zda se jiatzeni bude chtit, odpeédéla: ,Jako, abych
fekla pravdu i ne, no. Ales§im se do svého bytu.” ijiopha E tohoto textu, s. 67, 815)
Doporwenim je vymezit a popsat hranici v aktévilientky a pracovnice ip plnéni diléich
kroka a cili.

Vzhledem k tomu, Ze vyzkumnik néimk dispozici jednotlivé individualni plany,
osobni spisy klientek a zapisy ze &bk s klientkami, nemohl @étit, zda cile opravdu
odpovidaji panim klientek. Nebylo mozné &iit, zda se plany vase vyviji¢i zda kazda

klientka ma plan odlisny.

3. KRITERIUM:
Vypowvéd' klientek i pracovnic je v souladu sgaanou dokumentaci a tim shédn
dokladaji, Ze pracovnice s klienty spoie prabézrné hodnoti, zda jsou nagdvany jejich

osobni cile.

4. KRITERIUM:

Vypoved’ klientek i pracovnic je v souladu sgolanou dokumentaci a tim sheédn
dokladaji, Ze je wena klEova pracovnice pro praci s klienty na individuamiplanech.
Doporwenim je jasné uvedeni v dokumentaci, kolik pracow@ podili na planovani a jak

jsoutreSeny zastupy.

5. KRITERIUM:

Vypowvéd’ pracovnic je v souladu $grlanou dokumentaci, a tim shédiokladaji, ze
dochéazi k systematickémurgalavani informaci. Klientky tento fakt nemohly posuat,
nicméré Ize nepimo usuzovat, Zeipnos informaci izjmé funguje, protoze z rozhowvor

s klientkami vyplyv4, Ze nedochazi k nedorozaim ¢i rozdilnym prohlaSenim apod.
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Doporwenim je definovat v dokumentaci, jaky typ informacklientkach se igdava

mezi zamdstnanci a jakym zisobem k tomutoienosu informaci dochazi.

Odpowd na hlavni vyzkumnou otazku

Zawrem lze konstatovat, Ze vrozsahu poskytnutych laaflk a dokument
poskytovatel a jeho pracovnice dodrzuji ve velkéenstandard. 5. Pokud by bylafedana
vyzkumnikovi kompletni sada dokladové dokumentaogijména metodika, individualni
plany, osobni slozky klienteka pokud by bylo vyzkikovi umozgno nahlédnout do
elektronické evidence individualnich ptaapod., bylo by mozné hodnotit miru dodrzovani

standardu v celém rozsahu.

Doporuweni

1. Doplnit do dokumentace popis vzajemného provazdfiormaci o paebach klieni
ze zadosti, smlouvy, nabidkového listu a sociah@inanézy.

2. Doplnit do dokumentace mirdj podil aktivity mezi klientkami a pracovnicemfip
definici poteb a stanoveni il

3. Popsat v dokumentaci procesidsleni klicoveho pracovnika klientovi (v kterém
okamziku, zda se po dobu pobytuize n®nit, jak jsouieSeny zastupy). Uvést
v dokumentaci ptet a z#azeni pracovnic, které se podili na procesu indalitiho
planovani.

4. Vymezit a popsat hranici v akti¥itklientky a pracovnice ip pInéni diléich kroki a
cilu.

5. Presr¢ definovat v dokumentaci, jaky typ informaci o klikach je nutné fiedavat
mezi pracovniky sluzby a jakym @&gobem, jaky typ informaci je naopak vhodné dale

nesdlovat.

DalSi zjiseni:

Pristup organizace k vyzkumnikovi jednozn& potvrdil z4jem organizace chranit
prava a osobni udaje klientekieptoZe tento faktcasti zkomplikoval samotny vyzkum.
Pracovnice umoznily rozhovory s klientkami, ale iegjaly o nich vyzkumnikovi Zadné

osobni Udaje.
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Doplikova vyzkumna otazka:

Jak subjektivni vnimani kvality sluzby klienty odirf@avodni zandr a cile

poskytovatele i zagm zakona?

Klientky na sluzk ocenily nejvice potravinovou pomoc. ®Kklientky oceiuji na
pracovnicich, Ze proénmaji pochopeni, kdyZ&so nespini vas. Zminily také, Ze vnimaji
vstticnost pracovnic. Zarovie maji ale velice jasné pésomi o nutnosti plnit si své
povinnosti, dodrzovatad. D\ klientky také uvedly, Ze vnimaji vidaeni &tSi klid, nez nily
v piedchozich bydlistich. Jedna klientka povazuje zdtedr®e, Ze je pracovnice ¢
dovednostem, které pouziji v dalSim Ziobag. schopnost si spib ¢i si umet zaidit rizné
zélezitosti. Jedna z klientek ocenila snahu socigdracovnice usp@dat s klientkami
volnocasovou aktivitu — vylet.

Klientky vyslovre nezminily, Ze oaguji pocateini pomoc pracovnic s fingni a
materialni stabilizaci, nicmérse toto téma v rozhovorech s klientkami objevovatejre tak
klientky opakovag uvedly, Ze kdyZ pozadaji o pomécradu, tak je pracovnice podiaa

poradi jim.

Rozhovory s klientkami i pracovnicemi sluzby pro&yz Ze klientkam je poskytovana
pomoc Vv tizivé situaci a podpora k jejintaSeni, a to na zakladndividualnich pateb
(posouzeno v mezichigdané a dostupné dokumentace). Klientky jsou padaory
k ziskavani kompetenci a dovednosti do dalSihotaivdlientky zmiwuji, Ze citi v zéizeni
klid, davéru a jistotu, ze jim bude pomozeno, kdyZeknou. To lze interpretovat i tak, ze se
zde citi bezp@é a Ze tedy zdeigjme nejsou poruSovana lidska prava.

Skute&nosti, kterou nelze @¥it, je budouci schopnost klignvést samostatny Zivot.
Z vypowdi Klientek a pracovnic vyplyva, a&st klientek se do podobnychiizeni dostava
opakoval a ned# se jim z tohoto Zivotniho stylu vystoupit. Zderssbizi otdzka, zda takové
klientky pii pfijimani do organizace cilémevyhledavat a nevolit jiné metody a jinkigtup

Kk praci s nimi.
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Diskuze

Vazba teoretickéasti na vyzkum

V teoretickécasti prace jsou uvedeny igoby, jak stat zajifije a oeiuje kvalitu
poskytovani socialnich sluzeb. Zakén 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach v aktualnim
zreéni a navazujici pravnitedpisy definuji podminky pro poskytovatele sociéinsluzeb.
Jsou to zejména tzv. zakladni podminky a dale pmahzpracovavat a dodrzovat standardy
kvality. Zakon také stanovuje podminku, Ze poskatel socialni sluzby fize vykonavat
svou ¢innost pouze na zakladudklené registrace, soéasré uréuje mechanismy slouzici
k oweieni plreni tchto podminek ze strany poskytovéatelZakladnimi kontrolnimi
mechanismy statu a jim p&enych instituci je kontrola registisich podminek a inspekce
kvality. V ramci kontroly registrénich podminek je a¥ovano plgni podminek registrace,
v ramci inspekci kvality se jedna o &@gni dodrzovani zakladnich podminek a hodnoceni
standard kvality.

Zameérem statu je, aby podminkami pro poskytovani soiél sluzeb a mechanismy
jejich kontroly zabezp#l, pokud mozno, jednotnou Urofekvality mezi poskytovateli, i
sowasném zachovani lidskéistojnosti, dodrZzovani lidskych prav a svobod. Cekize
konstatovat, Ze se jedna o propracovany systémy kthlediuje veSkeré zasadni aspekty
problematiky poskytovani socialnich sluzeb.

Nicmére v posledni dob se v odbornycltasopisech objevujiifspivky autoi, ktefi
oteviraji diskuzi o smyslu standard vlastnich inspekci. Jednou z diskutovanych &tgze
zda standardy kvality népaseji nedarirné administrativni zatizeni poskytovatekterym
nezbyva tolik¢éasu na samotné poskytovani sluzeidmpu péi. DalSi otdzkou do diskuze
jsou stiznosti poskytovatelna provadni inspekci, jimz mnohdy vytykaji pouze formalni
provedeni a fghnané Ipni na vedeni dokumentace misto snahy posoudifpijaibi sluzba
na klienty.

Jak bylo mozneé zjistit v praktick#&sti prace, ktera byla z&bena na o¥eni plreni
standardué. 5 Individuélni planovani v azylovém demsystém standaiidpiinaSi utitou
administrativni za&tZ. Na druhou stranu je nutné konstatovat, Ze zpeatd dokumentace
vnitinich pravidel, tedy standardy a dalSi navazujidiudeentace slouzi vlastni organizaci
k udrzeni co nejstalejSi uro¥nkvality vcase, kterou by mohla ovlivnit napobmeéna
pracovniki sluzby, jak uvadi Johnova, M., Haifo, M, Klima, Bhabova, A. & Brozova, E.
(2007). Vnitni predpisy a dokumentace umimgi ¢i ulehéuji osolE provadijici hodnoceni
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kvality ¢i inspekci pochopit nastavené mechanismy a posfupge. ZkuSenost z vyzkumu
piinesla poznatek, Ze chyjici ¢i nelplnd dokumentace nebrani pracounikv samotném
poskytovani sluzby, fize vSak zfisob a kvalitu poskytovani sluzby zma ovlivnit.
Napiiklad nevymezeni a nedodrZzovani jasné meze adiposti a aktivity mezi klientem a
pracovnikem sluzby v ibéhu procesu individualniho planovaniuibe byt v gimém rozporu
s naplgnim cile sluzby a za#nu zakona — je zde rizikorgpeovani klienta, a tim snizeni

jeho samostatnosti a rozvoje jeho schopnosti pdodei Zivot po opushi sluzby.

Avsak rekteré pozadavky na poskytovatele |zedvighko [ilis striktni. Cermakova a
Johnova (2002) ndpke standardg. 5 uvadi, Ze chybou a signalem nekvality sluzhy je
pokud maji vSichni klienti stejné individualni plarS timto tvrzenim Ize v zdsada prvni
pohled souhlasit. Nicmérkazda sluzba je &ena pro ufitou cilovou skupinu, coZ vyznarén
zuzuje §ii potieb, které jsou v podstastejnéci velmi podobné u &sSiny klienti, a obdobi
se asi i Wase vyvijeji. Tim padem jsoutegme individualni plany klieni téze cilové skupiny
velmi podobné. Tento fakt by &byt zohledrn pii posuzovani podobnosti individualnich

plani jednotlivych klient.

DalSicast vyzkumu byla za#iena na o¥teni, jak subjektivni vnimani kvality sluzby
klienty v sol& odrazi zarér a cil sluzby a zakona, tedy zejména zapojenntdielo zZného
Zivota. Jednim z vysledkvyzkumu je zji&ni, Ze existuje skupina kliehsluzby, ktéi se do
obdobného Zézeni dostavaji #hem sveho Zivota opakovanNabizi se zde otazka, zda by
nebylo moZzné s takovou skupinou pracovat vice €itetedy ciles tyto klienty vyhledavat
pii vstupu do sluzby a zaffit se vice na fi¢iny toho, pr@ v bézném Zzivo¥ opakovag
selhavaji. Zde je nutné zminit, Ze organizace gkiephuji standardy kvality a iZeme tedy
jejich ¢innost nazvat jako kvalitni, nedokazi witého okruhu klient dostatén¢ aktivizovat
jejich schopnost samostatného fungovani¢gném Zzivo¥. V pripact této skupiny klient
nedoch&zi k napémi cili organizaci a zaénu zdkona. Toto téma by se mohlo std@dmetem

samostatného vyzkumu.

V teoretické praci se autogmoval iznym gistupim ke kvalig. Je nutné konstatovat,
Ze ucelenému zpracovani tématu kvality sluzelEm@vano pouze dkolik malo monografii.
V dostupné literatie |ze najit, kror statem zavedeného systému povinnosti a kontitg, t
alternativni pistupy ktizeni kvality, které Iépe odrazickké indikatory. Zde se zda byt
zajimavym nastrojem trzni systéfizeni kvality EFQM Model Excelence, ktery posuzuje
dewt kritérii, mezi nimiz jsou nap vedeni lidi, spokojenost kliehta spokojenost

zangstnand.
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Provedeni vlastniho vyzkumu

Vyzkum byl oproti metodice provédi inspekci zjednoduSen. Vyzkum vyr&zn
ovlivnilo, Ze vyzkumnik nem k dispozici veSkerou ptgbnou dokumentaci, zejména
metodiku individualniho planovani sluzby, jednatlivindividualni plany, osobni slozky
klientek, zapisy ze sdlaek klientek se socialni pracovnici apod. Daled#ytylo pro vyzkum

piinosem mit mozZnost pozorovat praci pracovnic sik@mi.

| pfes tato zjednoduSeni a omezeni vyzkumu bylo mozovept hodnoceni procesu
individualniho planovani a ziskat takegstavu, jak cely proces probih4, jak jej Ize haoitiao
co jej omezuje. VedlejSim zj&tim vyzkumu je samotny proces provad vyzkumu,
poznani, jak vyzkum ovlivni nedplnost dokumentacsticné nebo naopak odmitavé jednani
pracovniki a/nebo Kklieni, jak je nutné ¥novat mnoho pozornostifipraw vyzkumu,
zejména fgipraw rozhovoii. Na vlastni osob si vyzkumnik vyzkousel, jak rusivpisobi
piitomnost dti pii rozhovorech, nedochvilnost participantek, jak onmdluvnost klientek
snadno svede vyzkumnika k pokladani spiSe fepgeh otdzek a jak nutnost improvizovat
zvysuje naroky na udrZzeni pozornogiioiizovani dat apod.

Bylo také uziténé vypdadat se gast&n¢ rezervovanym postojem pracovniteg
zatatkem rozhovar, kdy jeSt presrg newdély, co je ¢ceka. Tento fakt zvyraznil nutnost

seznamit participanty se zéram a pébéhem vyzkumu fed jeho zapetim.

VSe zmirné jen doklada, Ze se se vSemi Uskalimi vyzkumui rmspektdi pfi
vykonu své profese vyrovnavat v omezenéase. Zarove by jim Uskali podobného druhu

sz

nentla branit v udrzeni si profesionalniho a objekthofristupu ke kontrolovanym osobam.
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Zavér

Tato prace byla zaffena na hodnoceni kvality poskytovani socidlnichZzedu
Teoretickatast stavla na popisu socialnich sluzeb a jejich cile zasazi kontextu socialni
politiky statu. Byl zde uveden i legislativni ramgm poskytovani socialnich sluzeb, &hoz
vyplyvaji podminky pro poskytovani socialnich sloZe povinnosti, které jsou kladeny na
poskytovatele &chto sluzeb. Tato prace sénovala také nastrdm a mechanisfm, které
stat jako garant kvality poskytovani socialnichzslu olkanmim vyuziva pro zajighi a
ovérovani plreni podminek zakona o socialnich sluzbach a navdehjpravnich fedpidi, to
znamena, jak zajisije a o¥tuje kvalitu poskytovani socialnich sluzeb. DalSdmpdnky pro
poskytovani sluzeb, které byly v této praci uvedgagu uteny jednotlivymi poskytovateli
dotaci a grarit

Krom¢ tohoto obligatorniho systémiizeni kvality jsou v praci zmémy jeSe dalSi
fakultativni gistupy kiizeni a ogrovani kvality, jimiZ jsou zejména systémy kvalitiepzaté
z trzniho progsedi. V praci byl také zmém fakt, jak kvalitu poskytovani sluzebcuje snaha

poskytovatel ziskat a udrzet si dobré jméno dich laické i odborné wejnosti.

V praktické ¢ésti, vyzkumu, bylo provedeno kvalitativni hodnadcemaphovani
standardw. 5 Individualni planovéani v azylovém démHodnoceni standardu bylo oproti
metodice provathi inspekci zjednoduSeno tak, aby odpovidalo mdznosormatu této
prace. | tak se podo hodnoceni standardu provést a zvyzkumu vydbynpro
poskytovatele dopoteni ke zlepSeni. Tato dopdani se tykala zejména jagsiho
vymezeni odpotdnosti a aktivity mezi klientem a pracovnikem. Vymk také popsal, jak
subjektivre vnimana kvalita sluzby klienty v sélodrazi givodni zangr zakona o socialnich
sluzbach a cile sluzby. Bylo zjito, Ze existuje skupina Kklientkteri se opakovahvraci do
podobnych typ zaizeni a Ze je systém socialnich sluzeb nedokazZevizktat
k samostatnému uplatmi v bizném zivok. Tento zaer by mohl byt dale otfovan
v samostatném vyzkumu, ktery by byl zgen na piciny tohoto jevu a navrh moznych
reSeni.

Krome vlastnich vysledk vyzkumu bylo také zachyceno, jaké faktory mohaastri
vyzkum negativas ovlivnit a jak dilezitou roli sehrava dobr&iprava vyzkumu fed vlastnim

provedenim sku dat.
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Prilohy

Priloha ¢.1 Obsah standardi kvality socialnich sluzeb
(z Vyhlaskyc¢. 505/2006 Sh. — jak citovat? U kriterii je dofio, zda se jedna o kritérium
zasadni, podl€amského et al. (2011).

1. Cile a zfisoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisehdefinovano a zuejréno poslani, cile a zasady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym jéema, a to v souladu se zakonem stanovenymi
zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sludalhem socialni sluzby a individuéin
uréenymi potebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovand]e tohoto poslani, éila

zéasad poskytovatel postupuje; ZASADNI

b) Poskytovatel vytwh podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialnZbli, mohly
uplatiovat vlastni vli pti feSeni své néfznivé socialni situace; ZASADNI

c) Poskytovatel ma pisemapracovany pracovni postupy z&ujici radny ptibéh
poskytovani socialni sluzby a podle nich postupzifgSADNI

d) Poskytovatel vytwh a uplatiuje vnitni pravidla pro ochranu osobaal gredsudky a

negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojitisiedku poskytovani socialni sluzby.

2. Ochrana prav osob

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisehmpracovana vnihi pravidla pro pedchazeni situacim, v nichz
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby madgit k poruSeni zakladnich lidskych pr:
a svobod osob, a pro postup, pokud k porugehia prav osob dojde; podl&chto pravidel
poskytovatel postupuje; ZASADNI

Dy
:\Y

b) Poskytovatel ma pisemapracovana vnihi pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy
mohlo dojit ke setu jeho zajm se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzidetr#

pravidel proreSeni &chto situaci; podlesthto pravidel poskytovatel postupuje; ZASADNI

by

c) Poskytovatel ma pisemmzpracovana vnihi pravidla pro fijimani daii; podle €chto

pravidel poskytovatel postupuje.

3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisehmpracovana vnihi pravidla, podle kterych informuje zajemce




socialni sluzbu srozumitelnym &gobem o moznostech a podminkach poskytovani socia

sluzby; podledchto pravidel poskytovatel postupuje; ZASADNI

n

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socikihbs jeho poZzadavkycekavani a
osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostechamostem bylo mozné realizovat

prostednictvim socialni sluzby; ZASADNI

c) Poskytovatel ma pisemzpracovana vnihi pravidla pro postupipodmitnuti zajemce o

socialni sluzbu zidsoda stanovenych zdkonem; podéehto pravidel poskytovatel postupuje.

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisempracovana vnihi pravidla pro uzavirdni smlouvy o poskytov
socialni sluzby s ohledem na druh poskytované boghizby a okruh osob, kterym je
uréena; podledchto pravidel poskytovatel postupuje; ZASADNI

ani

b) Poskytovatel ip uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzbgtppuje tak, aby osok

rozunela obsahu adelu smlouvy;

a

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsatiibeprposkytovani socialni sluzby s ohledem

osobni cil zavisly na moznostech, schopnostediari psoby;

5. Individudlni planovani gbéhu socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisegmpracovana vnihi pravidla podle druhu a poslani socialni
sluzby, kterymi séidi planovani a ajsob gehodnocovani procesu poskytovani sluzby; p
téchto pravidel poskytovatel postupuje; ZASADNI

b) Poskytovatel planuje spdél& s osobou pitbéh poskytovani socialni sluzby s ohledem r

osobni cile a moznosti osoby; ZASADNI

a

W w

c) Poskytovatel spoteé s osobou pitbéZzné hodnoti, zda napbvany jeji osobni cile;
ZASADNI

d) Poskytovatel méa pro postup podle pismene b)acckazdou osobu éeného
zaméstnance; ZASADNI

e) Poskytovatel vytwaa uplatiuje systém ziskavani @aguavani pdebnych informaci mezi

zanestnanci o pkb¢hu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam;

PIr¢ni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nebibdnposkytovatele, ktery je fyzickou

osobou a nema zastnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium




a) Poskytovatel ma pisegmpracovana vnihi pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenc
dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzBkypovana, vetné pravidel pro nahlizen

do dokumentace; podlddhto pravidel poskytovatel postupuje; ZASADNI

—_

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivgshb v pipadech, kdy to vyzaduje

charakter socialni sluzby nebo na Zadost osoby;

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovanimektace o os@po ukorgeni

poskytovani socialni sluzby.

7. Stiznosti na kvalitu nebo &gob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemmpracovana vnihi pravidla pro podavani a tigovani stiznosti

osob na kvalitu nebo #&pob poskytovani socialni sluzby, a to ve f&ismozumitelné osobam;

podle &chto pravidel poskytovatel postupuje; ZASADNI

—

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podénstst, jakou formou stiznost podat, n:

koho ie mozno se obracet. kdo bude stizno8zevat a iakvm ziisobem a 0 moznosti zvo
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c) Poskytovatel stiznosti eviduje afieyije je piseméiv piiméiené Ihité; ZASADNI

d) Poskytovatel informuje osoby 0 mozZnosti obrggitv fipad nespokojenosti s ¥izenim
stiznosti na nadzeny organ poskytovatele nebo na instituci sleddidrzovani lidskych

prav s podétem na proSéeni postupu b vytizovani stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na daisiugpné zdroje

Kritérium

a) Poskytovatel nenahrazujézbé dostupné viejné sluzby a vyt prilezitosti, aby osoba
mohla takové sluzby vyuzivat; ZASADNI

b) Poskytovatel zprosgdkovava osabsluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle
jejich individualrgé urcenych paiteb;

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech aaighas pirozenym socialnim prosgdim;

v pripact konfliktu osoby v &chto vztazich poskytovatel zachovava neutralnigyost

9. Personalni a organiad zajiSeni socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemetanovenu strukturu a et pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni poZzadavky a osobnostrieppoklady zastnand uvedenych v § 115 zakona ¢
socialnich sluzbach; organizd struktura a p&ly zanestnandé jsou giméiené druhu
poskytované socialni sluzby, jeji kapaatpatu a potebam osob, kterym je poskytovana
ZASADNI

L=




b) Poskytovatel ma pisemapracovanu vniti organizani strukturu, ve které jsou stanove

opravreéni a povinnosti jednotlivych za¥stnang;

c) Poskytovatel ma pisemapracovana vnihi pravidla pro fijimani a zaskolovani novych
zanestnand a fyzickych osob, které nejsou v pracéymavnim vztahu s poskytovatelem;

podle €chto pravidel poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel, pro kterého vykonawvéjinost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem
Vv pracovi pravnim vztahu, ma pisemapracovana vnihi pravidla pro fisobeni &chto osok
pii poskytovani socialni sluzby; podkehto pravidel poskytovatel postupuije.

PIr¢ni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nebtbdl poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zé&stnance.
10. Profesni rozvoj zagstnand

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisempracovan postup pro pravidelné hodnoceniczamand, ktery
obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a hiapani osobnich profesnichicé poteby dalsi
odborné kvalifikace; podle tohoto postupu poskytevpostupuije;

b) Poskytovatel ma pisemapracovan program dalSiho ¥Hvani zamistnand; podle

tohoto programu poskytovatel postupuje;

c) Poskytovatel ma pisemapracovan systém vyny informaci mezi zagstnanci o

poskytované socialni slugppodle tohoto systému poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel méa piserapracovan systém finaniho a moralniho odgevani

zanestnand; podle tohoto systému poskytovatel postupuije;

e) Poskytovatel zaji§ije pro zamistnance, k& vykonavaji pimou praci s osobami, kterym

je poskytovana socialni sluzba, podporu nezaviskéfadifikovaného odbornika.

PIre¢ni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nebtidnposkytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zastnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) sehodo poskytovatele
vztahuji gimérens.

11. Mistni a®asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium

Poskytovatel uwiuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby pddigau socialni sluzby,

okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejiotieb.

12. Informovanost o poskytované socialni stuzb

Kritérium

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o paskyté socialni slugha to ve form




srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzb&euna.

13. Prostedi a podminky

Kritérium

a) Poskytovatel zajisije materialni, technické a hygienické podminkyngiené druhu
poskytované socialni sluzby a jeji kap&octkruhu osob a individuatrurcenym potebam

osob;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulasdoialni sluzby v takovém praeti,
které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich individaalrienym potebam.

PIr¢ni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskyiovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v z@zeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium

a) Poskytovatel méa pisedefinovany nouzové a havarijni situace, které nuamastat v

souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a pogtijejich reSeni;

b) Poskytovatel prokazateliseznami zagstrance a osoby, kterym poskytuje socialni slu
s postupemip nouzovych a havarijnich situacich a vytivdodminky, aby zagstnanci a

osoby byli schopni stanovené postupy pouZit;

c) Poskytovatel vede dokumentaci dlgthu areSeni nouzovych a havarijnich situaci.

PIr¢ni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskkyiovatele, ktery je fyzickou
osobou a neméa zastnance.

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel @ibéZzne kontroluje a hodnoti, zda je igob poskytovani socialni sluzby v

—

souladu s definovanym poslanim, cili a zasadamabucsluzby a osobnimi cili jednotlivycl

osob;

v

b) Poskytovatel m& pisemmzpracovana vnini pravidla pro zjiBovani spokojenosti osob se

zpisobem poskytovani socialni sluzby; poaiehto pravidel poskytovatel postupuje;

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovac@&hi sluzby také zaéstnance a dalSi

zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nepisspb poskytovani socialni sluzby jako

podret pro rozvoj a zvysovani kvality socialni sluzby.




Priloha ¢.2 Informovany souhlas

Informovany souhlas s @&asti ve vyzkumu k Bakal&ské praci

Ugel: Jste zvan k &asti ve vyzkumu, ktery je soasti bakalgské prace na Prazské vysoké
Skole psychosocidlnich studii. Cilem tohoto vyzkummw\iit kvalitu poskytovani sociélni
sluzby. Je zagfena na individualni planovani sluzby.

Podminky U¢asti: Seznameni se s informovanym souhlasem a stvezeihilasu s dasti ve
vyzkumu podpisem, souhlas sifa@nim audiozdznamu rozhovoRnzhovor trva cca 45-90
minut.

Osoba, kteréa realizuje vyzkum Pavel Z&ek, e-mail: celaskon@centrum.cz.
Probih& pod odbornym vedenim PhDr. Kty Samalové, Ph.D.

Mozna rizika: | kdyZ nejsou znama zadna konkrétni rizika spojeng/zkumem, &které
informace mohou byt citlive. Také otazky spojenpopisem vlastnich socialnich pei

mohou byt pro &které &astniky stresujiciKdykoliv tedy mizete odstoupit v pfibéhu

nata¢eni rozhovoru nebo neodpo&dét na poloZzenou otazku, ktera je pro Vas
neprijemna.

Mozny zisk: Z €asti na vyzkumu neplyne zadnyimy zisk. Vysledky vyzkumu budou mit
védecky vyznam a budou z nich pr&pddobré profitovat i lidé, nachazejici se v podobné
Zivotni situaci jako &astnici.

Anonymita: Data ziskana v této studii jso@ignz anonymni. VSechna data jsou vedena pod
kodem, ve vysledné publikaci pak pod jinym jménehudiozaznam bude vymazan po
obhajol& prace ped komisi, nejpoziji vSak 18 ndsial od jeho p#izeni. RPepisy jsou vedeny
a archivovany podiselnym kodem.

Pravo vystoupit z ®asti na vyzkumu Ucastnik méa pravo ukeit G¢ast na vyzkumu v
jakékoliv fazi vyzkumu do doby nez je vyzkum uken (publikace odborného textu,
odevzdani dizertami prace). V pipact jakychkoliv dalSich otazek spojenych &agti ve
vyzkumu je mozné ziskat informace u osoby, redlizwyzkum.

Dékuiji, Pavel Zé&ek (vyzkumnik).

Souhlasim sdasti ve vyzkumu. iecetl/a jsem si vySe uvedené podminky.

Datum:
Jméno a fijmeni:

Podpis:
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se studovanym oborem.

Bakalarska prace je tradi¢né délena na ¢ast teoretickou a empirickou. Teoreticka ¢ast je vystavéna na
tfech hlavnich kapitolach, ve kterych se autor z rlznych aspektl snazi priblizit hlavnimu tématu prace.
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pfedmétnym tématem. V praci autor vyuziva recentni odbornou literaturu a platné legislativni zdroje.

Vyzkumnou c¢ast prace tvofi Setfeni, pro které student voli kvalitativni design. Rozhod| se provést na
podkladé inspekénich metodik ovéfeni napliovani vybraného standardu socialnich sluzeb, jmenovité
individualniho planovani v socialni sluzbé azylovy dam. Dopliikové studenta zajimalo, jak je z pohledu
uzivatelek sluzby naplfiovan hlavni ucel sluzby, ktery je dan zakonem a poskytovatelem.

Data k zodpovézeni vyzkumnych otazek byla ziskana ze tfi zdroju — z rozhovorl s pracovnicemi, s
klientkami a ze studia dokumentl. Student tak ziskal plasticky pohled na zkoumané téma. Sebrana data
byla zpracovana velice peclivé podle jednotlivych kritérii standardu a vysledky pak prezentovany
srozumitelné a prehledné. Nechybi ani citlivé formulovana doporuceni pro poskytovatele sluzby. Na zavér
prace vyzkumné ¢asti autor zaradil diskusi zjisténych poznatkd s aktualnim stavem védéni a praxe.

Vysoce hodnotim také viastni spolupraci se studentem v celém prib&hu pfipravy predlozené prace.
Student prokazoval nesmirnou zaujatost tématem, pracoval po dlouhou dobu, peclivé a vytrvale, diskutoval
a dbal pfipominek vedouci prace.

Vysledkem je, Ze jeho bakalafska prace splfiuje veskeré naroky kladené na tento typ kvalifikaéni prace a
jednoznacné ji doporucuji k obhajobé.

Doporuceni k obhajobé&: doporucuji

Navrhovana klasifikace: vyborné // =

Datum, podpis: V Praze 17. kvétna 2019
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Jméno a pfijmeni studenta/-tky: Ing. Pavel Zagek
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Nazev prace: Hodnoceni kvality socialni sluzby

Vedeusi/oponent” prace: doc. PaedDr. Slavomir LACA, Ph.D.
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Dosazené vysledky, odborny vklad, pouzitelnost

vysledkd v praxi | | (X |

Vhodnost prezentace zavéru prace

(publikace, referaty, apod.) | | [ X ] |

Otazky a naméty k diskusi pfi obhajobé:

Aky iny autori charakterizuju a definuju soc. politiku, soc. sluzbu vratane tych ktorych
spominate v praci?

Myslite, si Ze klienti maju znalosti, povedomie (informacie) o kvalite poskytovania soc.
sluzbach a o socialnom zakone v azylovom dome?

Aké konkrétne odporuc€ania pre prax vychadzaju z Vasej vyskumnej ¢asti prace pre socialnu
pracu — socialnych pracovnikov, ktory sa venuju tejto problematike?

Celkové hodnoceni prace (klady, nedostatky):

Autor Ing. Pavel Zagek sa zaobera vo svojej praci socialnou problematikou konkrétne,
Hodnoceni kvality socidlni sluzby. Struktira prace je rozdelena na teoretick a empiricka
¢ast. V uvode autor charakterizuje ciel svojej prace, ktoru si stanovil pri pisani, dalej
poukazuje a popisuje celu problematiku, ktoru rozobera v jednotlivych kapitolach. Autor pri
pisani pouzil adekvatnu literataru chyba mi v jednotlivych kapitolach komparacia jednotlivych
autorov na skumanu problematiku (autor pouziva len jedného autora kap. 1.2, 1.3, 1.5....)
autor taktieZz pouzil zahranié¢né zdroj, ktoru uvadza v zozname bibliografickych odkazov, za
¢o mu patri pochvala. Zaver prace je ukon¢eny prilohami.

Predkladana diplomova praca sa ¢leni na teoreticki a empiricki ¢ast. V ramci teoretickej
Casti prace autor opisuje pohlad na zvolenu problematiku a to Socialni sluzba jako nastroj
socialni politiky, Povinnosti poskytovatele socialni sluzby, Zajisténi kvality poskytovani
socialnich sluzeb a iné. Kladne hodnotim vyber témy, kde sa autor snazil preukazat
prepojenie skumanej problematiky v ramci tedrie a praxe a kvality socialni sluzby v CR.
Moje vyhrady su - su v ramci jednotlivych kapitol ktoré su zbyto¢ne rozdelene na podkapitoly,
chyba mi vacsia komparacia autorov ako som uz spomenul vyssie, kap. 1.7 ma nazov
definicie nasiel som v texte len dve, chyba mi vacsie porovnanie od inych autorov ako aj
napr. legislativa EU, inych $tatov, ak sa autor v kap 3.1 odvolava na historicky prehlad
a spomina iné krajiny, ktoré je velmi struény. V kapitolach najdeme state zakona
o Socialnych sluzbach a vyhlasok, ktoré by skér patrili do priloh. Vyhrada ku kapitole 4.1 skér
patri do teoretickej Casti. Empiricka ¢ast prace je velmi dobre spracovand, za ¢o autorovi
patri pochvala, Zze sa pustil do tejto metddy, ktora je naro¢na. Bola pouzita metdda
polostruktorovaného rozhovoru. K analyze textu bola pouzitd metéda zachytenia vzorcov
a vyhladavanie vztahov. Aj napriek k vyhradam sa domnievame, ze predloZena prace je
zaujimavo spracovana a spifia poziadavky kladené na bakalarsku pracu.

Doporugeni k obhajobé: doporuéuji/redeperuéuji
- praca splna poziadavky kladené na bakalarsku pracu, preto ju doporucujem k obhajobe.

Navrhovana klasifikace:
- klasifikujem ju stupfiom — 2 (velmi dobre).

Datum, podpis: 21.05.2019 e

*
nehodici se, skrtnéte




