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Informovany souhlas organizace s poskytnutim idaji pro vypracovani
diplomové price na téma:

»Hodnaoceni kvality socidlni sluzby 7 pohledu nZivatele.*

Organizace

Diakonie Valadské Mezifidi
Zerotinova 1421

757 01 Valasské Mezifici

Reditelka stfediska: Mgr. Kv&toslava Othové

Povéteny pracovnik k podpisu; vedouci aseku péée pro lidi se zdravotnim postizenim:
Be. Véra Mikuienkova

Souhlasim s uvedenim celého nazvu organizace a zpfistupnéni internich metodik socialni sluzby
chranéné bydieni, daie souhiasim, aby ve siuzbé chranéné bydieni probihai vyzkum, kiery bude
obsahovat rozhovory s klienty a nracovniky v nfimé pééi, popfipad® ¢ vynzitim dalich
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vyzkumnych metod, a to vie za aéelem vypracovani diplomové prace dle niZe uvedenych

ustanoveni:
Diiraz je kladen:

- na anonymitu (klientl, pracovnikii v pfimé pé&i)

- vdiplomové praci bude pouzit pouze ndzev organizace

- namlCenlivest s daty bude pracovat pouze Be. Alena Holubovd, kterd se
zavazuje k ml¢enlivosti ve vztahu k osobnim udajim

Pted zac¢atkem vyzkumu byly vedeni organizace sdéleny informace o smyslu a priibéhu vyzkumu.

Prohladuji, Zze v souladu se zdkonem ¢&. 101/2000 Sb. o ochrang osobnich tidajii souhlasim se
zpracovanim udajt, ziskanych béhem vypracovani diplomové prace.
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Be. Alena Holubova se zavazuje nakladat s daty podle vy$e uvedeného zékona a s omezenimi
stanovenymi organizaci.
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file:///C:/Users/admin/Downloads/projekt+diplomové+práce+Rušarová+Alena.docx%23_Toc26819260
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1. Formulace a vystupni diskuse problému

Kvalita socialnich sluzeb v Ceské republice je pfedeviim spojovana se standardy kvality,
které jsou doporuc¢ovany MPSV jiz od roku 2002, nasledn¢ se staly pravnim piedpisem od
1.1.2007, znéni jednotlivych kritérii standardl je obsahem pftilohy ¢. 2 vyhlasky 505/2006
Sb., provadéjicim predpisem k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Tento pravni
predpis zajistuje povinny standard, ktery poskytovatelé dodrzuji a ve své praxi zvySovat

kvalitu socialnich sluzeb.

Ve sluzb& Chranéné bydleni pro osoby s mentalnim postizenim poskytovatele Diakonie CCE
poskytovatel priibéZzné kontroluje a hodnoti, zda je zptsob poskytovani socidlni sluzby

v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili
jednotlivych osob, poskytovatel ma také vnitini pravidla, ktera zjist'uji spokojenost osob se
zpusobem poskytovani socialni sluzby (kritérium 15 b); poskytovatel zapojuje do hodnoceni
poskytované sluzby také zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby
(kritérium 15c¢); dale poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
socialni sluzby, to slouzi jako podnét pro rozvoj kvality sluzby (kritérium 15d); Vyhlaska ¢.

505/2006 Sb. Zakona o socialnich sluzbach.

I pres aktualn& zpracovanou metodiku ve sluzbé Chranéného bydleni Diakonie CCE, je
potieba se otazce kvality vénovat mnohem §ifeji a zavadét a rozvijet nové nastroje, které
kvalitu zvySuji a zamé&fuji se pfedev§im hodnoceni sluzby spolecné s klientem. Stavajici
metody hodnoceni poskytovani socidlni sluzby jsou podle mych zkusenosti neefektivni,
minimalné se zamétuji na zpiisob sledovani kvality spole¢né s klientem. Vzhledem ke
specifikacim cilovych skupin socialnich sluzeb je dulezité v procesu hodnoceni kvality, hledat
zpusoby jak nastavit tento systém, aby byl efektivni a nasledné vyuzitelny v praxi. Cilova
skupina napt. osoby s mentalnim postizenim maji snizené rozumové schopnosti, omezené
intelektové funkce a dalsi individuélni rozdily v komunikaci a vnimani s témito faktory se
musi ur¢itym zpisobem pracovat a najit origindlni pfistup k hodnoceni a méfeni vysledkd,
jehoz zékladem je zplnomocnovani, spoluprace a integrace klienti do celého procesu.
Inovativnim pohledem spole¢né se standardizovanym souborem nastrojti pro podporu a
hodnoceni zmén miize dojit k uvolnéni potencionalu u jednotlivych jedinct tak i pracovnikd,

kteti je podporuji.



2. Teoreticko — metodologické vychodisko

Abychom mohli hodnotit kvalitu socialnich sluzeb, musime nejprve popsat, co je kvalita, jak
probiha systém fizeni kvality socidlnich sluzeb a co vSe do tohoto systému patii. Kvalita je
sama o sobé vysledkem néjakého hodnoceni. Nejjednodussi definice kvality tikd, Ze ,.kvalita
je vysledkem mezi oéekavanim a vykonem.“ (MPSV CR, 2008, s. 166) Pokud chceme néco
zhodnotit, musime nejprve definovat urcita ocekavani neboli kritéria. A zakladem hodnoticich
kritérii (o¢ekavani) jsou hodnoty, zaméfuji se na to, co je pro nas diilezité a ¢eho si vazime.
(MPSV CR, 2008, s. 166) Hodnoceni kvality socialnich sluzeb se opira o nastaveni trovné
poskytované sluzby — standardy kvality socialnich sluzeb. Proceduralni standardy podrobné
popisuji postup kvalitni sluzby, kterou vykonava kvalitni pracovnik (persondlni standardy) a
provozni standardy popisuji kvalitu prostfedi a podminek organizace. Spole¢né se standardy
kvality zamé&fuji na spokojenost uZivatele i pracovnik a provazanost se spolecnosti. (MPSV
CR, 2008, s. 166) Postupem Casu vznikla v komercialni sféfe cela fada metod a modelt fizeni,
méieni a hodnoceni kvality. Zptusoby hodnoceni socidlnich sluzeb byvaji piebirany z oblasti
prodeje a vyroby. Napf. normativni systém ISO (International Standards Organization),
systém celkového tizeni kvality TQM (Total Quality Management) ¢i jeho evropska varianta
EFQM (European Foundation for Quality Management). O sluzb¢ se totiz uvazuje jako o
vyrobku a za velmi dllezité se povazuje vénovat se procesu, ve kterém vyrobek vznika, nikoli
az vysledné jakosti. (MPSV CR, 2008, s. 166) Rtizné modely zahrnuji rizna kritéria a z
nekterych z nich vychazeji standardy kvality socidlnich sluzeb. Z ostatnich kritérii, ktera
standardy kvality socidlnich sluzeb opomijeji, je vSak mozné Cerpat inspiraci jako napiiklad
ze zasad ISO: za politiku kvality je v organizaci zodpoveédné nejvyssi vedeni, v manuélu
(ptirucce) musi byt uvedeny kvalitativni pozadavky, v pribéhu procesu sluzby musi byt
zkousky na zacatku, v pribehu i na konci, interni kvalitativni audity jsou zarukou kvality,
pracovnici musi byt vyskoleni, statistické podchyceni dat je garantovano, po splnéni

pozadavki je predana certifikace.(MPSV CR, 2008, 5.166-167)

3. Cile prace

Cilem projektu je navrhnout metody efektivniho zapojeni klienti chranéného bydleni

do hodnoceni kvality sluzby.

Vystupem projektu bude:



1. Zhodnoceni dosavadni praxe zvySovani kvality sluzby
2. NavrZeni interni zmény v procesu zvySovani kvality socialni sluzby chranéné bydleni

z pohledu uzivatele sluzby
Nasledujici vyzkumné otazky mé povedou pii hodnoceni praxe zvySovani kvality:
Jakym zplisobem jsou klienti sluzby zapojovani do procesu zajistovani kvality?

Jaké strategie, techniky, nastroje a ptistupy pracovnici organizace vyuzivaji, aby klienty do

procesu hodnoceni kvality sluzby zapojili?

Jaké podoby ma interakce klientd a pracovnik v situacich tykajicich se zajistovani kvality,
jak jsou vysledky této interakce zaznamenavany a jak s nimi organizace naklada ve vztahu

k celkovému rozvoji organizace.

4. Metodologie vyzkumu

Vyzkum bude probihat ve sluzbé chranéné bydleni Diakonie CCE — stfedisko Valasské
Meziti¢i. Vetejny zavazek sluzby je definovan: ,, Sluzba poskytuje ubytovani a moznost zit
béznym zpusobem Zivota osobam s lehkym a stiedné tézkym mentalnim postizenim, kteri se

pripravuji na budouci samostatny Zivot. Cile sluzby jsou definovany nasledovné:

1. Klienti se uméji starat s podporou pracovnikitc CHB o svoji osobu a bézny chod své
domdacnosti.

2. Klienti s podporou pracovniki CHB navazuji nové a udrzuji stavajici socialni vazby.

3. Klienti zvladaji dle svych individualné urcenych potreb, prani a moznosti vyuZivat
verejné dostupné sluzby, vyrizuji si osobni zdleZitosti, uméji si Fict o podporu
pracovnika CHB.

4. Klienti s podporou pracovniku CHB uplatiiuji sva prava a povinnosti.

V ramci sbéru se zaméfim na vhodné vyzkumné metod v ramci kvalitativniho vyzkumu. Dle
Hendla je , Kvalitativni vyzkum proces, hledani porozuméni zaloZeny na riznych
metodologickych tradicich zkoumani daného socialniho nebo lidského probléemu. Vyzkumnik
vytvari komplexni, holisticky obraz, analyzuje riizné typy textii, informuje o nazorech ucastniki
a provadi zkoumani v prirozenych podminkach. *“ (Hendel, 2005, s. 50). Zékladnimi metodami

kvalitativniho vyzkumu jsou pozorovani, analyza texti a dokumenti, rozhovor, audio -



videozdznamy. (Hendl, 2005, s. 50). Ve vyzkumu v ramci triangulace' vyuZiji metodu
rozhovoru s otevienymi otazkami, studia dokumentace, pozorovani a kazuistik tykajicich se
zapojovani klientli do procesu zajistovani kvality sluzby. Oslovim potiebny pocet klient
chranéného bydleni, a to nejméné tfi respondenty, jednd se o adekvatni pocet respondenti,
v pomeéru k celkové kapacité sluzby, ktera je 12 klientl. Vybér téchto respondentll nebude
nahodny, zaméiim se na klienty s riznou mirou podpory (vysokou mirou podpory 1 klient,
sttedni mirou podpory 1 klient, a niz§i mirou podpory 1 klient). Tyto respondenty si vyberu na

zaklad¢é mych zkuSenosti ze socialni sluzby a informaci o jednotlivych klientech, které jiz znam.

Vyzkum bude rozdé€len na n€kolik fazi:

a) Zjisteni kontextu — v této fazi se budu zabyvat stavajicimi metodami, které jsou
pouzivany v ramci standardu €. 15 v organizaci, zda jsou adekvatni vzhledem k cilové
skuping sluzby a zda jsou funk¢ni pii zvySovani kvality socialni sluzby s ohledem na
potieby klientli. V ramci studia dokumentace se také seznamim se stavajicimi
indikatory kvality sluzby a analyzou zvySovani kvality v roce 2018 a predeslych
letech.

b) Socialné neprizniva situace klienta a jeji reSeni v ramci poskytované sluzby —

s vyuzitim dokumentace a predev§im béhem rozhovori s klienty i s pracovniky,

s opatrovniky, popfipadé€ s osobami blizkymi, kteti dobte znaji situaci klienta.
Pozorovani a ptimé prace s vybranymi klienty sluzby, budou zjistény informace
tykajici se tvorby a naplnovani individudlnich plant, kterymi sluzba reaguje na
socialn€ nepfiznivou situaci, ve které se klient nachazi. DlleZitym ohniskem z4jmu
bude zaméfeni na proces zajistovani kvality socidlni sluzby z pohledu a za ne/tcasti
uzivatele a také zmény vazici se k socidlné neptiznivé situaci jednotlivych uzivatelti

v ramci poskytovani sluzby.

¢) Analyza dat a vystup — prob&hne analyza dat z riznych pohledu, které budou zjistény
pti vyzkumu: a) klienti sluzby, b) zainteresované osoby (opatrovnici..), c)

poskytovatel. Béhem analyzy budou vyuZzivany riizné metody a techniky, které jsou

1 Pod pojmem triangulace se rozumi kombinace riznych metod, riznych vyzkumnikd,
rtiznych zkoumanych skupin nebo osob, riiznych lokdlnich a ¢asovych okolnosti a teoretickych
perspektiv, jeZ se uplatriuji pri zkoumdni urcitého jevu.” (Hendl, 2005, s. 149).



aplikovany s ohledem na konkrétni organizaci, sluZbu a danou situaci. Dale prob&hne
shrnuti analyzy, kde budou stanoveny indikatory kvality k vytvofeni konkrétnich
vysledki. Tato zjisténi budou diskutovana v ramei spolecné debaty, do které budou
zapojeni pracovnici a klienti sluzby (tzv. focus group poptipad€ budou probihat
individudlni rozhovory dle moZnosti ucastnikli. V rdmci strukturované diskuse budou
formulovany moznosti zlepSeni. Nasledn¢ bude vytvoren navrh zmény v postupech

souvisejicich se zlepSenim zapojovani uzivatell sluzby do procesu zajistovani kvality.

Pouzité¢ metody:
Pii vyzkumu vyuziji kombinaci metod: analyza textd a studium dokumentace, rozhovor,

zucCastnéné pozorovani.

5. Casovy harmonogram

vvvvv

konkrétn¢ sluzbu Chranéné bydleni, kde bude probihat sbér dat. Managementu vysvétlim cil
této prace a jaké mohou ocekavat vystupy. Dale se budu snazit vyjednat ziskani dat pro
adekvatni vyzkum (dokumentace klientii, povoleni k zacastnénému pozorovani...). Nasledné
probéhne realizace sbéru dat ptimo s respondenty a dale probéhne analyza a definovani
konkrétnich zjisténi. Konkrétni zjisténi budou diskutovana v rdmci fokous group, nebo
individualnich rozhovort. Diky aplikaci této metody predpokladam definovani konkrétniho
vystupu, ktery bude aplikovatelny v praxi a nasledné pouzit v aktuadlnich metodikach
chranéného bydleni Diakonie CCE — stfedisko Valagské Mezifi¢i. Vystup tohoto projektu
bych chtéla nabidnout managementu organizace, pro které to mize byt adekvatnim voditkem

jak efektivné zapojit klienty chranéného bydleni do hodnoceni kvality a nésledné ho vyuZzivat

V praxi.
Rok 2019 2020
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