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Abstrakt

Diplomova priace se zabyvd tématem standardt kvality socidlnich sluzeb a
procesem tvorby pisemnych standardii kvality v nékterych organizacich obcanského
sektoru poskytujicich socidlni sluzby. V teoretické Césti se vénuje zejména nové pravni
upravé socidlnich sluzeb a jejim principiim, mezindrodnim souvislostem; déale pak
samotnym standardiim kvality a riznym ndastrojum, které s nimi souvisi, jako inspekce
kvality socidlnich sluzeb, registrace poskytovatelii a vzdélavani pracovnikll v socidlnich
sluzbach. Empiricka ¢ast se vénuje vyhodnoceni vyzkumu zaméfeného na proces tvorby
pisemnych standardi kvality ve zkoumanych organizacich a prezentaci dat ziskanych

zejména formou pozorovani a dotaznikového Setfeni v organizacich.

Abstract

This graduation thesis is concerned with the topic of quality standards in social care
and the formation process of writen quality standards in some organizations in the civic
sector, which offer social services. The theoretical section of this thesis concerns new legal
arrangement of social services, their principles and international connections; as well as
standards of quality of themselves and of the different tools which are related to them, for
example inspection of the quality in social services, registration of providers and education
of emploees in social care services. The empirical section deals with evaluation of the
research focused on the process of formatting written quality standards in organizations
which were under investigation and on the presentation of obtained data which were

gained, especially by observation and questionnaire inquiry in organizations.

Kli¢ova slova
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sluzbach, proces tvorby pisemnych standardl kvality, obcansky sektor, socidlni
poradenstvi, inspekce kvality v socidlnich sluzbach, vyzkum procesu tvorby pisemnych

standardt kvality.
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1. UVOD

Nadepsané téma jsem zvolila z nékolika divodd, pficemZz hlavnim znich je
skutec¢nost, Ze problematika souvisi s mou osobni profesni zkusenosti jakoZto zaméstnance
organizace obCanského sektoru poskytujici socidlni sluzby a tudiZ podléhajici podminkdam
zdkona o socidlnich sluzbach, ktery institut Standardl kvality socidlnich sluzeb (déle jen
standardii kvality) zavedl do naseho prdavniho porddku. Dal§im dlivodem je, Ze mé
predchozi odborné vzdélani je zaméfeno na pravo, coz u mne vede k pfirozené inklinaci
k otazkam, jez se n¢jakym zpiisobem dotykaji platné pravni Gpravy, jako je tomu u tématu
standardi kvality. N&které z organizaci obCanského sektoru jsou zaloZeny za ucelem
poskytovani socidlnich sluzeb, a proto je pro né€ v soucasné dob& splnéni podminek
uloZzenych zdkonem o socidlnich sluzbach existencni zélezitosti. Zakon o socidlnich
sluzbach je v platnosti od 1. ledna 2007 a z odbornych ¢lankl, pozorovéni, jeZ jsem
uskutecnila v ramci piipravy této prace i z rozhovori s pracovniky v socidlni oblasti
vyplyvd, Ze stdle jest¢ zdaleka ne vSechny organizace novym poZadavkiim ohledné

standardii kvality vyhovuji. V naSem prostiedi je dle mého nidzoru mdlo monografii



zabyvajicich se zavddénim standardli kvality z hlediska praktickych zkuSenosti s timto

procesem - tato prace je mym pokusem o prispéni k diskusi.

Aspektem, ktery hrdl v rozhodovani o tématu vyznamnou roli, byla skute¢nost, Ze
diky dosavadni praxi v oboru odborného socidlniho poradenstvi mam, jak se domnivam,
dostatek praktickych zkuSenosti potiebnych ke komplexnimu pochopeni problematiky
standardt kvality a posouzeni, zda pisemné standardy kvality skutecné odraZi praxi té které
organizace. To je divodem, pro¢ jsem se v praktické Casti prace zaméfila zejména na

organizace poskytujici odborné socidlni poradenstvi.

V pribéhu studia jsem se tématem standardl kvality zabyvala v rdmci pfedmétu
Praxe v ob¢anském sektoru pod vedenim Mgr. Dany Moree, Dr., kdy tématem mého
praktického vyzkumu byla otdzka: ,Jak probiha v nékterych neziskovych organizacich

vytvéieni pisemnych standarda kvality socidlnich sluzeb?*.

Svou praci uvddim teoretickou, resp. obecnou &asti, jejimZz cilem je definovat
nékteré dulezité pojmy vztahujici se k tématu, ukotvit praci v oboru studii obcanské
spolec¢nosti, formulovat vyzkumné otazky a nastinit metody vyzkumu. V dalsi kapitole si
kladu za cil seznamit s teoretickym pozadim vztahujicim se k zdkonu o socidlnich sluzbach
a shrnout, co nového do oblasti socidlnich sluzeb pfinesl, protoZe jde o téma neoddé€litelné
od problematiky standardd kvality a potfebné k pochopeni tohoto nastroje. Vyznamna ¢ast
je pak vénovana samotnym standardim kvality, jejich jednotlivym bodim a kritériim.
V poslednim oddile se budu velmi stru¢né zabyvat mezinarodnimi souvislostmi v oblasti

zajiStovani kvality v socidlnich sluZbach.

Obsahem praktické ¢4sti prace je popis zkoumanych organizaci, uvedeni vysledku
sbéru dat, popis pribéhu vyzkumu, prezentace zjiSténych skutecnosti a pokus o jejich
zobecnéni formulaci ndvrhii a doporuceni pro dobrou praxi pifi vytvafeni pisemnych

standardt kvality.

Pivodné jsem zamyslela ucinit vyzkum ve vEétSim poctu organizaci, neZ v jakém
jsem méla mozZnost, nardZzela jsem vSak na do jisté miry pochopitelnou neochotu nechat
cizi osobu proniknout hluboko do chodu organizace (zvlasté v souvislosti s kvalitou
sluZzeb) a umoznit ji nahliZet do internich dokumentii. Stézejni ¢ast vyzkumu probé¢hla

v Centru socidlnich sluzeb Praha, pfispévkové organizaci Magistratu hlavniho mésta
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Prahy, resp. ve dvou jeho odbornych utvarech - Poradné pro rodinu, manzelstvi a
mezilidské vztahy a Informanim a poradenském centru Kontakt. DalSi vyzkum jsem
uskutecnila v Narodni rad¢€ osob se zdravotnim postizenim v ramci projektu Poradenstvi
pro uzivatele socidlnich sluzeb, coZ mi poskytlo srovnani s jinou vyznamnou etablovanou

organizaci na izemi hlavniho mésta Prahy poskytujici odborné socidlni poradenstvi.

Podstatu a cil své prace spatfuji v informovini Ctendfe o standardech kvality,
v podrobném vysvétleni tohoto institutu, jeho legislativniho pozadi a ve zhodnoceni toho,
jak se s vytvarenim pisemnych standardii kvality potykaji ve zkoumanych organizacich
obCanského sektoru, véetné vyzdvihnuti toho, co pfispivd k dobré praxi. Préice si také
klade za cil upozornit na prekazky a obtize, které nejcCastéji proces vytvareni pisemnych
standardi provazeji, a které mozna piispivaji k tomu, Ze pisemné standardy kvality nejsou
jeste¢ v mnoha organizacich kompletn¢ dotvotfeny, a¢ to uklada zdkon. Zaroven se ve své

praci ptdm, zda pracovnici hodnoti pisemné standardy kvality jako pfinos pro svou préci.

Se zfetelem na vSechna vySe uvedena kritéria bych chtéla svou diplomovou praci
prispet k lepsi informovanosti o problematice a k diskusi o podminkdch pro vytvafeni
pisemnych standardt kvality. VE&fim, Ze intenzivni diskuse odbornikii na toto téma mohou

prispét ke zlepSeni podminek pro tvorbu hodnotnych standardl kvality.



2. OBECNA CAST

2.1. VYMEZENI DULEZITYCH POJMU

Na samotny tvod prace povazuji za nezbytné definovat klicové pojmy, které casto
uvadim a které se vazi k problematice standarda kvality a vysvétlit je v tom smyslu, ve
kterém je budu v textu pouzivat. Standardy kvality v mnoha smérech souviseji s riznymi
pravnimi oblastmi, a mimo jiné proto, je piesné vymezeni chipani pouZivanych pojmi
dalezité pro ptresné uchopeni problematiky. DalSim divodem, pro¢ jsem se rozhodla
zaradit tuto kapitolu je ten, Ze v textu pouzivam nékterd slovni spojeni, kterd umoZziuji Sirsi
¢i jiny, neZ uvedeny vyklad (jako napfi. organizace obCanského sektoru) a zejména u téchto
spojeni bych chtéla vysvétlit, jakym zptisobem se k nim zde vztahuji, aby doSlo ke

spravnému ukotveni celé prace do oboru studii obCanské spole¢nosti.

Z vyse uvedenych divodu tedy nejprve vénuji kazdému z kliCcovych pojmu stru¢ny
pododdil potfebny ke snadnégjsi orientaci ve zbyvajicim textu. Pojmy uvadim v poradi
z¢asti daném jejich duleZitosti k celkovému tématu a z¢4sti logickou pojmovou

souslednosti.
2.1.1. Standardy kvality socidlnich sluzeb

Standardy kvality socidlnich sluZeb (ddle jen standardy kvality) jsou plvodné
metodickym, posléze pravné zdvaznym souborem pravidel smétujicich k zajisténi kvality
socidlnich sluzeb. D¢li se procedurdlni, persondlni a provozni standardy, pfi¢emz kazda
oblast obsahuje nékolik standardi konkretizovanych ddle riznymi kritérii. Jejich pfesné
znéni upravuje Pifloha 2. provadéci vyhlagky — Obsah standardi kvality socidlnich sluZeb'.
Ptiloha zaroven stanovi, ktera kritéria jsou povazovana za zasadni a ktera z pravidel musi
byt zpracovana v pisemné formé¢. Nedodrzeni zdsadnich kritérii mize byt divodem

k odejmuti registrace poskytovatele.

! Struény piepis znéni je obsahem piilohy ¢&. 2. této préce.
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2.1.2. Pisemné standardy kvality

Pisemné standardy kvality, resp. jejich kritéria, uvadi Pfiloha 2. provadéci
vyhldsky - Obsah standardl kvality socidlnich sluzeb. Pfiloha stanovi kterd kritéria

jednotlivych standardli musi byt pisemn¢ zpracovana.

Pisemné standardy jsou souborem internich a povinn¢ zvefejiiovanych dokumenti
organizace, které by mély byt obrazem prakticky vSech ¢innosti poskytovatele a situaci, jez
mohou pfi poskytovani sluzby nastat. V praxi jde o Sirokou Skdlu dokumentl od
pisemnych pravidel pro jednani se zdjemcem o sluzbu, pfes individudlni vzdélavaci plany
zaméstnancl az po evakuacéni plany. Ndastrojem kontroly pisemnych standardl kvality u
poskytovatelll je inspekce kvality socidlnich sluzeb, upravend zdkonem o socidlnich

sluzbach, ktera miiZze poskytovateli uloZzit piipadnd doporuceni k dopracovani standardu.
2.1.3. Legislativa vztahujici se k socialnim sluzbam

Legislativou vztahujici se k socidlnim sluzbam je v kontextu této prace minén soubor
platnych zvlastnich® (specidlnich) pravnich predpisi upravujici oblast socidlnich sluzeb,
které podle pravni zdsady lex specialis derogat generali (zv1aStni zdkon rusi obecn)’/)3
urcuji pravni dpravu této oblasti - zdkon obecny je uzit pouze tehdy, neni-li na konkrétni
problematiku pamatovéano ve zvlaStnim predpise. Zvlastnimi piedpisy v oblasti socidlnich

sluzeb jsou zejména:

- zédkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, ve znéni pozdgjSich predpist,
ktery upravuje pravni rdmec socidlnich sluzeb - jde o prvni ¢eskou pravni
normu komplexné upravujici tuto oblast ve smyslu moderniho chdpani systému

. v 14
socialnich sluzeb™,

- zékon €. 109/2006 Sb., kterym se meni néekteré zdakony v souvislosti s prijetim

zdkona o socidlnich sluZbdch, ve znéni pozdéjsich predpist,

* Uplny piehled pravni tpravy, vztahujici se k problematice feSené touto praci je soucdsti oddilu 5. Pouzitd
literatura a informacni zdroje, pododdilu 5.5. Legislativa a mezindrodni dokumenty.

? Srv. Knapp, V. 1995. Teorie prava. Praha: C.H.Beck, s. 115.

* Podrobngji viz oddil 2.3. Pravni tiprava socidlnich sluzeb.
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- vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékteré ustanoveni zdkona o
socidlnich sluZbdch, ve znéni pozdéjsich piredpisit (ddle jen provadéci

vyhlaska).
2.1.4. Socialni sluzba

Socidlni sluzba je slovy zdkona o socidlnich sluzbach ,,¢innost nebo soubor ¢innosti
podle ... zdkona (pozn. aut.: o socidlnich sluzbach), zajist'ujicich pomoc a podporu osobam

za G&elem socidlniho za&lendni nebo prevence socidlniho vyloudeni.«

Zakon o socidlnich sluzbach ji vymezuje jejim druhem a formou (coZ mnozi
vnimaji jako jeho nedostatek), ptiCemz druhy socidlnich sluzeb jsou: socidlni poradenstvi,
sluzby socidlni péde a sluzby socidlni prevence® a mohou byt poskytovdny v pobytové,
ambulantni ¢i terénni formé. Zakon dédle vymezuje pouze zafizeni, ve kterych jsou socidlni
sluzby poskytovany a Cinnosti, jimiZ jsou nejcastéji realizovany. Chybi obecna hmotné-
pravni definice socidlnich sluzeb a je tak spiSe nepiimo odvozovéna, resp. tusena, z popisu
jednotlivych typi sluzeb. Zakon definuje pouze nékteré konkrétni sluzby, coz ma ten
nepiijemny dusledek, Ze nezajistuje pravni rdmec jinym dnes poskytovanym sluzbam a
brzdi eventudlni rozvoj novych, zejména téch zaloZenych na dobrovolné bazi, obanském

.. 2 -7
principu a svépomoci .

V kontextu této prace se zaméfuji vyhradné na sluzbu socidlniho poradenstvi

v ambulantni formé.
2.1.5. Klient socialni sluzby

Klientem (uZzivatelem) socidlni sluzby je dle stanoviska uvetejnéného na webovych
strankdch MPSV _kdokoliv, kdo vstoupi do smluvniho vztahu s poskytovatelem socidlni
sluzby, jehoz obsahem (pozn. aut.: vztahu) je zabezpeceni téch Cinnosti, které popisuje

zékon o socidlnich sluzbach. Pojem uZivatel socidlni sluzby se tedy pouzivd jen

> §3 pism. a) zdkona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch.
% Srv. ibidem, § 32.

7 Srv. Od paragrafti k lidem — analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po pfijeti nového zikona o
socidlnich sluzbdch. 2007. Praha: SKOK. s. 28.
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v ptipadech, kdy je trvale ¢i jen docasné zabezpeCovdna pomoc a podpora v dohodnutém

«8

rozsahu oprdvnénym poskytovatelem‘. Stejného vymezeni se budu drzet i v této praci.

Zakon sam ani jedno z oznaceni ,klient Ci ,,uzivatel sluzby* neuzivd, hovoii o

klientovi jako o osobé.
2.1.6. Poskytovatel socialni sluzby

Poskytovatelem socidlni sluzby (déle jen poskytovatel) je pravnickd nebo fyzicka
osoba, kterd ma k takové cinnosti oprdvnéni podle zdkona o socidlnich sluzbach.
Poskytovateli nemohou byt v tomto smyslu ,,rodinni pfislusnici ¢i jiné osoby, které pecuji

o své blizké ¢i jiné osoby v domédcim prostfedi“g.

Opravnénim poskytovatele socidlni sluzby se rozumi registrace, o niz musi pozadat
kazdy potenciondlni poskytovatel, vyjma fyzickych osob které Cinnost nevykondvaji jako
podnikani a fyzickych i pravnickych osob usazenych v jiném clenském staté¢ EU, je-li
jejich Cinnost ojedinéld a maji-1i opravnéni v jiném Clenském stts'” Nenaplnéni standardi

kvality miiZze byt divodem pro odejmuti registrace poskytovatele.
2.1.7. Socialni poradenstvi

Socidlni poradenstvi je jednim z druhii socidlni sluzby tak jak je vymezuje zédkon o

socidlnich sluzbéach; uvadi dva druhy poradenstvi:

1. ,,zdkladni socidlni poradenstvi: poskytuje osobdm potfebné informace ptispivajici
k reSeni jejich nepfiznivé socidlni situace, ... je zdkladni Cinnosti pfi poskytovani
vSech druht socidlnich sluzeb; poskytovatelé socidlnich sluZeb jsou vzdy povinni

tuto Cinnost zajistit,

¥ Otazky a odpovédi k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach a k zdkonu &. 109/2006 Sb., kterym se
méni nékteré zdkony v souvislosti s pfijetim zdkona o socidlnich sluzbich. s.d. s.l.: s.n. Otdzka €. 4. Dostupné
z http://www.mpsv.cz/files/clanky/2974/otazky_odpovedi_22-rev3.pdf [cit. 30. bifezna 2010].

® Otazky a odpovédi k zdkonu &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach a k zakonu & 109/2006 Sb., kterym se
méni nékteré zdkony v souvislosti s pfijetim zdkona o socidlnich sluzbéch s.d. s.1.: s.n. Otdzka ¢. 4. Dostupné
z http://www.mpsv.cz/files/clanky/2974/otazky_odpovedi_22-rev3.pdf [cit. 30. bfezna 2010].

1058 83 a 84 zdkona &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch.
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2. odborné socidlni poradenstvi: je poskytovdno, se zameéfenim na potieby
jednotlivych okruht socidlnich skupin osob, v obéanskych poradnach, manzelskych
a rodinnych poradnéch, poradnéach pro seniory, poradnach pro osoby se zdravotnim
postizenim, poradndch pro obéti trestnych ¢intt a domdaciho nésili; zahrnuje téz
socidlni praci s osobami, jejichz zpisob Zivota muze vést ke konfliktu se
spole¢nosti. Soucdsti odborného poradenstvi je i pljcovani kompenzacnich

pomiicek.

Sluzba ... obsahuje tyto zdkladni Cinnosti: a) zprostfedkovani kontaktu se
spoleCenskym prostfedim, b) socidlné terapeutické Ccinnosti, c¢) pomoc pii

v 2o 2 Lo~ 2+ o ve Lo . . 1 v s ll
uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zélezitosti. ¢

Veskeré organizace zkoumané pro ucely této prace se zabyvaji poskytovanim

odborného socidlniho poradenstvi.
2.1.8. Obcansky sektor

Obcansky sektor (také obcCanskd spoleCnost, nestiatni ¢i neziskovy sektor) je
v nejhojnéji uzivaném smyslu i v kontextu této prace jednim ze tii sektorti v zemi, kdy
zbyvajicimi sektory jsou vefejny sektor (stat) reprezentujici vladnuti a stitni slozky a
soukromy sektor (trh) zastupujici obchod, vyrobu, nékteré sluzby a dalsi ziskové €innosti.
Obcansky sektor byva nejcastéji vymezovan negativng, jako ta sféra, jez neni soucdsti statu

a jejimZ cilem neni dosahovéni zisku'”.
2.1.9. Organizace obéanského sektoru

Organizace obCanského sektoru (také neziskové organizace, nestitni neziskové

organizace) jsou v odborné literatute ¢asto vymezovany strukturdlné-operacionalni definici

"' Ibidem, § 37 odst. 2) — 4).

"2 Srv. Dohnalova, M. 2004. Antropologie ob¢anské spoleénosti. Brno: Nadace Universitas Masarykiana, s.
33.
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Salomona a Anheiera, které se zCasti pridrZzuji 1 ve své praci. Stukturdlné-operacionalni

.. . v . L, o s eyl .13 . .
definice tyto organizace urcuje ndsledujicimi péti vlastnostmi °. Organizace jsou:

1. institucionalizované (organized): maji ur¢itou organizovanou formu, urcity

formaln{ statut,

2. soukromé (private): nejsou zavislé na stitu ¢i jeho slozkach ve smyslu fizent,
mohou na ném byt ve vEét§i ¢i mensi mite finan¢né zévislé, instituciondlné jsou

vSak oddélené,

3. neziskové (non-profit): nejsou ziizeny za ucelem dosahovani zisku a piipadny

zisk je investovén zpét do organizace, do ¢innosti, pro nizZ byla zfizena,

4. samospravné (self-governing): nepodléhaji vnéjSimu fizeni, jsou autonomni a tidi

se vlastnimi pravidly — samoziejmé v rdmci platné pravni tpravy,

5. dobrovolné (voluntary): neni nutné, aby byly realizovany pouze dobrovolniky,
m¢él by v nich vsSak existovat v ur¢ité mife dobrovolny prvek, at’ uZ v Gcasti na

nich ¢i v ptispévcich, jakoZto zdroji ptijmt apod.

Protoze vSak stézejni ¢ast vyzkumu pro dcely této prace byla provedena v jedné
prispévkové organizaci, kterd strukturdlné-operaciondlni definici neodpovidd ve vSech
ohledech, povaZuji za nutné jesté upfesnit definici organizaci obCanského sektoru v naSich
podminkich. VySe uvedena definice je platnd zejména v zdpadnich zemich - Ceské
prostiedi ma vSak mimo jiné i diky své poskomunistické soucasnosti své specifika, napf.

praveé v pretrvavajici existenci ptispévkovych organizaci.

,»Vymezeni obcCanského sektoru ze =zdpadnich obcanskych spolecnosti je
konkretizovdno v Ceském prostiedi. Jde o legislativni, Gcetni a statistické definovani.
Organizace jsou nestiatni, soukromoprdavni, vSeobecn¢ prospéSné, samospravné,

dobrovolnické.“'* Rektotik d&li neziskové organizace v Ceské republice na ndsledujici':

"> Rektotik, J. a kol. 2001. Organizace neziskového sektoru. Zaklady ekonomiky, teorie a fizeni. Praha:
Ekopress. s. 17-18.

'* Srv. Dohnalova, M. 2004. Antropologie ob&anské spole¢nosti. Brno: Nadace Universitas Masarykiana, s.
63.
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1. neziskové soukromopravni vzajemné prospésné,
2. neziskové soukromopravni vefejné prospésné,

3. neziskové vefejnopravni typu organizacnich slozek stitu, piispeévkovych

organizaci statu a samospravnych izemnich celk,
4. ostatni vefejnopravni,

5. neziskové soukromopravni typu obchodnich spole¢nosti a jim podobnych.
2.1.10. Prispévkova organizace

Prispévkovd organizace muZe byt ziizena organizacnimi sloZkami stitu ci
ministerstvy'® nebo tizemnimi samospravnymi celky'’ (ddle USC). Vzhledem k tomu, Ze
hlavni zkoumand organizace je piispévkovou organizaci USC, budu se v této prici zabyvat
pouze k organizacemi ziizenymi USC. Piispévkové organizace zfizené jinymi zakladateli

maji nékterd sva specifika.

Podle zdkona ziizuje USC piispévkové organizace pro ,takové &innosti ve své
pusobnosti, které jsou zpravidla neziskové a jejichz rozsah, struktura a slozitost vyZaduji
samostatnou pravni subjektivitu“'®. Organizace je pravnickou osobou, samostatnou G&etni
jednotkou, miZe nabyvat majetek a na svou hlavni ¢innost miZe uplatiovat danové odpisy.
Vedle toho miiZe provozovat také doplitkovou ¢innost, kterd v§ak musi byt ziskovad a musi
byt uctovana oddélené, protoze podléhd zdanéni. Ziizovatel organizaci piispiva Casti
rozpoCtu - Cast rozpoctu organizace hradi jinymi zdroji, jako napt. dary, dotace, vlastni

ziskova ¢innost.

' Rektotik, J. a kol. 2001. Organizace neziskového sektoru. Zaklady ekonomiky, teorie a fizeni. Praha:
Ekopress. s. 43.

'® Podle zdkona &. 218/2000 Sb., o rozpoétovych pravidlech a o zméné nékterych souvisejicich zakont, ve
znéni pozdéjsich predpist.
"7 Podle zdkona &. 250/2000 Sb., o rozpodtovych pravidlech tizemnich rozpoétd, ve znéni pozdgjsich
predpisi.
'8 Ibidem, § 27 odst. 2).
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2.2. VYZKUMNE OTAZKY A METODY

2.2.1. Vyzkumné otazky

Samotny vybér tématu souvisi s mou profesni zkuSenosti s vytvarfenim vlastnich
pisemnych standardl kvality pro socidlni sluZbu odborného socidlniho poradenstvi. Tak
jako mnoha jinym neziskovym organizacim, i té nasi zdkon o socidlnich sluzbédch a jeho
provadéci vyhlaska ukladaji povinnost vytvaret pisemné standardy kvality, coz je pomérné

rozséhly a ndro¢ny proces.

Z vlastniho pracovisté vim, Ze se jedna o dlouhodoby proces, do néhoz by m¢lo byt
zapojeno co nejvice Clenti tymu, idedlné kazdy pracovnik. Tvorba pisemnych standard je
provazena ruznymi uskalimi - tato prace je vedena snahou zjistit, co pfineslo vytvareni
pisemnych standardi kvality v dalSich organizacich a nalézt tzv. dobrou praxi pii vytvafeni
standard®i, kterd umoziuje tvorbu pisemnych standardli co nejsnadnéji, nejefektivnéji a

nejkvalitnéji.

Dala jsem si za cil zodpovédét nasledujici vyzkumné otazky:

D Co jsou standardy kvality socidlnich sluzeb, jaké je jejich pozadi a kde
je mozné Cerpat teoretické zazemi pro vytvareni pisemnych standardu

kvality?

Prvni Casti tohoto tématu se budu vénovat v obecné Casti prace, kde se pokusim
nastinit teoretické, hodnotové a legislativni pozadi problematiky a stru¢nou historii
zavadéni standardd kvality v naSich podminkdach. Ve své praci se budu drZzet struktury
standardi tak, jak jsou uvedeny v Piiloze 2. provadéci vyhlasky — Obsah standardu kvality
socidlnich sluzeb, kde jsou ¢lenény do tif hlavnich oblasti — na procedurdlni, persondlni a

provozni, dale na jednotlivé standardy kvality a ty pak na riiznd kritéria.

z Mz

Déle se budu touto otdzkou zabyvat v praktické casti prace, kde se standardim
budu vénovat konkrétnéji, ndstinem jednotlivych dokumentl a piiloh, které by pisemné

standardy mély obsahovat.
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Odpovéd’ na druhou c¢ast otdzky, mapujici teoretické zdzemi standardi kvality,
bude de facto obsahem oddilu 5. této prace, kde uvddim seznam relevantni literatury a

informacnich zdroji.

II)  Jak probihalo v nékterych organizacich obcanského sektoru vytvaieni

pisemnych standardi kvality socialnich sluzeb?

Otéazka pribéhu a procesu vytvafeni pisemnych standarda je hlavni otdzkou mého
vyzkumu a vétSiny oddili praktické casti prace, kde se v jednotlivych tématech budu
zabyvat popisem jednak pozorovani ve zkoumanych organizaci, jednak vysledkt analyzy
dokumenti vztahujicich se ke standardim kvality a dale vyhodnocenim dotaznikl, na
které odpovédéli pracovnici organizaci. VétSina metod uzitych pro ucely této prace, byla
zaméiena na ziskdni informaci o tom, jakym zplGsobem ve zkoumanych organizacich
pristupovali k vytvafeni pisemnych standardi a jakym zplUsobem naklddaji s jiz

vytvofenym dokumentem.

IIT) Jak vnimaji pracovnici socialnich sluzeb pisemné standardy kvality a

maji dostate¢né podminky pro jejich tvorbu?

Otazce subjektivné vnimaného pifinosu institutu standardd kvality a riiznych dskali
a prekazek na cesté¢ ke kvalitnim pisemnym standardiim se budu vénovat v praktické ¢asti
prace, kde budu popisovat informace a zkuSenosti které jsem nacerpala v jednotlivych
organizacich v pribéhu vyzkumu. Nazory pracovnikll na standardy kvality a jejich zdzemi
pro tvorbu standardli jsem zjiStovala zejména prostfednictvim metody dotaznikového

Setfeni a dotazovani.
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2.2.2. Metody

V nésledujici kapitole uvadim pouze stru¢né informace o celkové strategii
vyzkumu zvoleného pro ucely této priace a ddle strucny vycet jednotlivych pouZitych
metod. PodrobnéjSimu popisu jednotlivych metod a jejich vyuZiti se budu vénovat
v jednotlivych oddilech prace soucasné s prezentaci dat, kterych bylo aplikaci metod

dosazeno.

2.2.2.1. Celkova strategie vyzkumu

Vzhledem k cilim price a povaze zkoumané problematiky (nabizelo by se fici také,
vzhledem k tomu, Ze v ndzvu price je uvedeno slovo kvalita) jsem se rozhodla provést za
ucelem ziskani dat kvalitativni vyzkum za vyuziti nékolika niZe nastinénych metod. Slovy
Dismana je kvalitativni vyzkum ,,nenumerické Setfeni dat a interpretace socidlni reality*"”.
Podle mého nazoru je pro ziskdni odpovédi na vyzkumné otdzky této prace praveé tento typ
vyzkumu nejadekvatnéjsi, zejména proto, Ze se ptdm, jakym zpusobem probihal a probiha

urcity proces, ktery je obtizné meéfitelny.

S ohledem na strategii vyzkumu jsem vybrala metody ke sbéru potfebnych dat. Jde
tedy vétSinou o kvalitativni metody. Ackoli jsem se vSak rozhodla pro strategii
kvalitativniho vyzkumu, nékteré z metod, které jsem si zvolila, jsou atributem spisSe
kvantitativnich vyzkumd, jako napt. dotaznikové Setfeni. Z vySe uvedenych divoda jsem
se proto se sebranymi daty rozhodla déle pracovat v duchu kvalitativniho vyzkumu a jejich
intuitivniho vyhodnoceni a nepodrobovala jsem se slozitéj$i matematické analyze, ale
pouze zdkladnim vypoctim. Uvedenou strategii jsem meéla na mysli pii formulaci otdzek
do dotazniku, které jsou tak namifeny spise ,,kvalitativnim®, nez ,.kvantitativnim* smérem
a byly formulovany tak, aby tento zptisob vyhodnocovéni vedl k validnim a smysluplnym

datum.

19 Disman, M. 1998. Jak se vyrdbi sociologickd znalost. Prirucka pro uZivatele. Praha: Karolinum. s. 285.
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2.2.2.2. Pouzité metody

Slovo metoda pochdzi z feckého spojeni met-hodos, které v doslovném piekladu
znamena ,,za cestou®, pfenesen¢ pak ,.cestu za néél’m“zo; metodou rozumime postup Ci

zpsob zvoleny a uplatnény za Gdelem dosaZeni uréitého cile?'.
Uvadim struény vycet pouZzitych metod:

- Pozorovani je jednou ze stézejnich metod, které jsem pouzila ke sbéru dat.
Umoznuje sledovani zvoleného problému v pfirozeném prostredi a v SirSim
kontextu, coZ je jeho hlavni vyhodou a divodem, pro¢ jsem metodu pozorovani
zacClenila mezi klic¢ové metody prace. Podrobné¢j$Sim popisem metody a vysledkil

pozorovani se zabyvam v praktické ¢asti prace.

- Pripadové studie ,,jsou nejvyhodnéjsi strategii, kdyZ nas zajimaji otazky ,proc¢‘ a
. ¢ Vv e 7. soe z s Z Z 0“22 A4
Jjak‘... a zaméfujeme se na piitomny jev v rdmci jeho redlnych kontexti*“”, coz je
také divodem, pro¢ jsem se rozhodla vyuzit nckteré aspekty této metody.
K rozsdhlému pozorovéni jsem méla prileZitost zejména v organizaci, ve které jsem

zamestnana.

- Analyza legislativy a dalSich pramenii je dalsi z hlavnich metod diplomové prace.
Metodu jsem uZzila zejména v piipravné fazi prace a pifed samotnym vyzkumem;

prezentaci vysledku sbéru dat se vénuji v oddile 2.3. této prace.

- Analyza dokumenti vybranych organizaci byla vedle pozorovani druhou
stézejni metodou sbéru dat pro praktickou c¢ast této prace. Metoda je dulezita,
protoZe skute¢né dobrd znalost chodu organizace a poskytovanych sluZzeb je
vyznamnym piedpokladem pro moZnost posuzovani standardt kvality, jak
vysvétluji ddle. Metodu jsem uzila zejména pro sbér dat pro praktickou Cast této

prace.

%0 Parafrazovéno podle: Wikipedia. Metody. Dostupné z: <http://cs.wikipedia.org/wiki/Metoda> [cit. 7. ledna
2010].
! Parafrazovano podle: Mald ilustrovand encyklopedie. 2006. Cesky T&in: Levné knihy Kma s.r.o.
2y
Ibid., s. 109.
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Nestrukturované a strukturované dotazovani pracovnikii vybranych
organizaci jsem uzila vramci pozorovani v organizaci tam, kde studium
dokumentii a samotné pozorovani nepiineslo uspokojivé odpovédi na vSechny
otdzky, jez se vynofily s hlubsSim pronikdnim do problematiky. Strukturované
dotazovani bylo uskute¢néno formou dotaznikového Setfeni - jeho prubch i

z v 2z

prezentace sebranych dat je obsahem praktické Casti.

Komparace vysledki sbéru dat predchozimi metodami mi umoznila ucinit
zavery, které prezentuji v poslednim pododdilu praktické c¢asti této préace; jak
napovida jiz samotny jeji ndzev, metodu jsem uZila v zdvérecné fazi celého
vyzkumu, poté, kdy jsem shromazdila vSechny teoretické informace, data a

praktické zkuSenosti, porovnala je a dala do vzdjemné souvislosti.
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2.3. PRAVNI UPRAVA SOCIALNICH SLUZEB

V tomto oddile priace se zaméfuji na teoretické a nckteré praktick€é souvislosti
standardtl kvality, zejména situaci v oblasti socidlnich sluZeb pted pfijetim tohoto ndstroje
do naseho pravniho tadu, jeho legislativni pozadi a vysvétleni, pro¢ jsou pisemné
standardy kvality tak dtlezitou zdleZitosti pro poskytovatele socidlnich sluzeb. Jednotlivé
useky tohoto oddilu se vénuji vySe uvedenym tématim a zavérecny pododdil se zamé&ii
mimo jiné na Inspekci kvality socidlnich sluzeb, kterd je de facto jedinym ndstrojem
kontroly pisemnych standardii kvality a kterd proto s problematikou neodmyslitelné
souvisi. Oddil si klade za cil zodpovédét prvni vyzkumnou otdzku této prace: ,,Co jsou
standardy kvality socidlnich sluzeb, jaké je jejich pozadi a kde je moZné Cerpat teoretické

zdzemi pro vytvareni pisemnych standardd kvality?*

K ziskéani dat, jez jsou zde prezentovéany, bylo vyuzito metod analyzy legislativy a
dalSich prameni. Tato metoda byla pouzita jako prvni v rdmci piipravy materidlu pro tuto
praci a predchazela samotnému pozorovani v organizacich i dal§im metoddm. Rozbor
souvisejici legislativy, vztahujici se k problematice, tedy zejména zdkona o socidlnich
sluzbach a jeho provddéci vyhlasky®, mi umoznil prvotni zdkladni orientaci v oblasti a
piipravu teoretickych predpokladli pro vyzkum. Vzhledem k tomu, Ze v prubéhu piipravy
psani diplomové prace byl novelizovan zdkon o socidlnich sluzbédch a provadéci vyhlaska,
bylo pro dplnost nutné sezndmit se s novymi znénimi, pfestoZe na samotné zaveéry prace
nem¢éla vyznamny vliv, jelikoZ hlavni ¢ast vyzkumu v organizacich prob¢hla v dob¢, kdy
byl v platnosti predchozi zdkon® a zejména proto, Ze novela upravuje spise jiné oblasti

socidlnich sluzeb, nez standardy kvality. V pribéhu vyzkumu se dile ukdzalo uZitecné

# Zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozd&jsich predpisi a vyhlaska ¢&. 505/2006 Sb.,
kterou se provadéji ne¢které ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist, zejména
vSak pifloha €. 2 této vyhlasky popisujici jednotlivé standardy a €ast patd vyhlasky, od § 38, vénujici se
hodnoceni standardt kvality.

* Zakon ¢&. 206/2009 Sb., kterym se méni zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdgjsich
predpist, a nckteré dalsi zdkony — zdkon byl vyhldsen 17. cervna 2009, pfi¢emZ jeho rGzné Casti maji
stanoven pocatek tcinnosti zdkona od 1. Cervence 2009, 1. ledna 2010 a 1. ledna 2012; vyhl4ska 239/2009
Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji n€které ustanoveni zdkona o socidlnich
sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist.
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seznamit se s dal$i navazujici pravni dpravou, jezZ je dilezitd ve vztahu k riznym aspektiim

o v . 2. ~ . 2
tvorby standard, ¢i pro pochopeni chodu fungovani zkoumanych organizaci 3

Dals$imi analyzovanymi prameny ve vztahu k problematice byly zejména metodické
pokyny Ministerstva price a socidlnich véci CR upravujici standardy kvality socidlnich
sluzeb, vykladové materidly k jednotlivym standardim kvality a dal$i prameny, jejichz
uplny vycet je obsahem pédtého oddilu této prace, nazvaného Literatura a informacni

zdroje.

Pravni tdpravou socidlnich sluzeb rozumim zejména legislativu vztahujici se
k socidlnim sluzbam, tak jak je nastinéna v oddile 2.1. Vymezeni dilezitych pojmii, spolu
s dal§imi zdkony, které se v riznych piipadech mohou k problematice socidlnich sluzeb
vztahovat a které upravuji ty situace, na né¢Z zdkon o socidlnich sluzbach konkrétné
nepamatuje — podle zdsady lex specialis derogat generali’®. Uplny piehled legislativy
pouZité v souvislosti s touto praci uvddim v oddile 5. PouZit4 literatura a informacni zdroje

v pododdile 5.5. Legislativa.

2.3.1. Situace pred prijetim zakona o socialnich sluzbach a souvisejici

legislativy

Tento pododdil vénuji struénému ndstinu situace pred pfijetim zdkona o socidlnich
sluzbach, protoze je diilezity pro pochopeni vychodisek a principii nového zdkona a celé
problematiky standardt kvality. Nazory odbornikti na predchozi pravni ipravu jsou vzacné
jednotné a stejné tak tomu bylo pfi diskusich o potfeb& nové upravy, 1isi se vSak v tom, jak

novou upravu uchopit.

Priblizné pied dvaceti lety doSlo v naSi spole¢nosti k velké zméné pii prechodu
z komunistického rezimu k demokratickému. Postupné se tato zména zacala promitat do

vétSiny oblasti Zivota spoleCnosti a diivéjsi totalitni struktury tak byly postupné

» Zdkon ¢&. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdajii, ve znéni pozdgjsich piedpisti a zdkon &. 83/1990, o
sdruZovani obc¢ani, ve znéni pozdéjsich predpist.
*® Viz pojem Legislativa vztahujici se k socidlnim sluzbam v oddile 2.1. Vymezeni dtleZitych pojmi.
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nahrazovany a modifikovany dle modernéjsiho chapani, ¢asto za pomoci, podpory a vedeni
zahrani¢nich odbornik. V oblasti socidlnich sluZeb byl tento pierod velmi dlouhy a mnoha
odborniky byl vniman jako opoZdény oproti jinym sférdm Zivota®’. Bylo zde dlouhé
obdobi, kdy politicky systém a trh jiz fungoval na novych principech spolec¢nosti, socidlni
sluzby a jejich pravni tprava viak stile kopirovaly difvéjsi socialistické usporadani®, a to
co do filosofie poskytovani sluzeb, struktury poskytovéani sluzeb i pfetrvavajici pravni

upravy.

Pochopitelné komplikace pii transformaci systému socidlnich sluzeb zptsobovalo
mimo jiné to, Ze socidlni sluzby se v riznych zemich vyvijely riznym zplsobem, dle
historickych ptedpokladu té které zemé. V raznych statech je pojeti socidlnich sluZeb rtizné
- rozdéleni podilu vetejné, soukromé a neziskové sféry i organizacni struktura sluzeb a
dalsi aspekty se lisi, prdv€é mimo jiné diky historickym specifikim. Zejména
v postkomunistickych stiatech je v tomto ohledu situace zajimava, protoZze vychazeji
z prostiedi a zvyklosti, kdy byl garantem a poskytovatelem prakticky vSech socidlnich
sluzeb vyhradné stat. Proto je obtizné do takového prostiedi prevést strukturu platnou
v jinych spolecnostech, zvlasté kdyz vime, Ze se tam tato struktura pfirozené vytvarela po

cel4 desetileti a7 staleti’.

K potfebé transformace a modernizace socidlnich sluzeb se vedle zmény
politického rezimu pfidaly i zmény demografické — témi nejvyznamnéj$imi jsou postupné
starnuti populace a zmény na trhu priace. Ackoli ptfipravy nového zdkona probihaly jiz
v devadesatych letech, nové pravni dpravy se oblast socidlnich sluzeb dockala az 18 let po

zméné politického rezimu.

osmdesatych let, zaloZené na hodnotach urcujicich systém socidlnich sluZzeb v dob¢ jejich

piijeti. Az do roku 2006 vcetn¢ tedy klient musel o poskytnuti sluzby pozadat, posléze byl

7 Srv. Krésa, V. 2004. Reformu systému socilnich sluzeb uZ nelze oddalovat! MUZES — Noviny o Sanci a
dustojnosti pro kazdého 12 (6): piil. 1.

*¥ Srv. Hanzl, V. 2009. Ach, ty britské zkuenosti. Rezidenéni péce 5 (4): 12.
* Srv. ibidem, s. 12.

0 Z&kon &. 100/1988 Sb., o socidlnim zabezpeceni, ve znéni do konce roku 2006, provadéci vyhlska &.
182/1991 Sb. ve znéni do konce roku 2006 a souvisejici legislativa.
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zpravidla zatazen do poradniku a musel vyckat rozhodnuti orgdnu vetejné spravy o tom,
zda a kde mu bude sluzba poskytovana. Diivéj$i uprava socidlnich sluzeb pochopitelné
neodrazi zadné demokratické principy fungovani veifejné spravy a neumozinuje uzivateli
svobodné se rozhodovat ohledné¢ volby poskytovatele a typu sluzby. To je v ostrém
kontrastu k soucasné pravni tprave, kterd klade hlavni dlraz na partnersky vztah klienta a

poskytovatele, ochranu prav klienta a dal$i moderni hodnoty.

Mezi nejvytykanéjsi nedostatky predchozi pravni Upravy patii zejména to, Ze zdkon
znal pouze ndkolik druhi sluZeb®', které upravoval a jiné, neZ uvedené sluzby, a také nové
vznikajici sluzby tak ponechdval v pravnim vakuu. Zejména po zméné reZimu tato situace
pfinesla mnohé komplikace, protoZe omezovala rozvoj nové vznikajicich sluzeb, jako napf.
osobni asistence ¢i kontaktnich center. Dalsim dnes nepfijatelnym predpokladem ptedchozi
upravy je princip, kdy klient byl spiSe objektem plisobeni systému, nez aktivnim partnerem
poskytovatele sluzby, a jako takovy mu byl v ur¢itém smyslu vydan na milost a nemilost.
V souvislosti s timto principem nebyla prava uZivateld sluZeb dostate¢né garantovdna a
chranéna, coz se projevilo i v mezindrodnim kontextu, napf. jest¢ velmi neddvno ndm byla
vytykana klecova ltizka a dalsi u nds zavedend a béZzné uZzivand opatfeni. Zastarald pravni
uprava také neurCovala Zadny systém dohledu nad kvalitou socidlnich sluZeb a neexistoval
nastroj kontroly zajiSténi kvality. Stejné tak difve neexistoval Zadny plan rozvoje lidskych
zdrojt v oblasti socidlnich sluzeb®?, coz mélo pochopitelné diisledky na kvalitu pHmé
prace s klienty u nékterych pracovnikii. Jednou z nejziejméjSich nevyhod ptedchoziho
stavu je také ta, Ze nebyly urCeny zadné kvalifikacni pfedpoklady pro pracovniky
v socidlnich sluzbich, coz je vtakto odborné a ndrocné profesi ze ziejmych divodil

neudrzitelné a miZe byt potenciondlnim zdrojem sniZovani kvality sluzeb.

Nova pravni Uprava si proto dala za cil veskeré vysSe uvedené nedostatky nahradit

novym systémem vychédzejicim z modernich hodnot urcujicich socidlni praci a prakticky

31 yre . PP o iAle A iy . v P - .
Vychovn4 a poradenskd péce, tistavni socidlni péce, péce v ostatnich zafizenich socidlni péce, peCovatelska
sluZba a stravovani.

32 Michalik, J. 2008. Poradenstvi uzivatelim socidlnich sluzeb. Praha: Narodni rada osob se zdravotnim
postizenim CR. s. 38.
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od zdkladu cely systém transformovat. Tento zdkon byl skutecné zlomovy a nékterymi

. « g ey a1 . . 33
autory je oznacovan za ,nejvétsi zmeénu v socidlni oblasti od dob Marie Terezie®.

2.3.2. Zakon o socialnich sluzbach - historie pripravy, nové prvky

Nésledujici podkapitolu vénuji stru¢nému vyli¢eni procesu, jeZ provazel zavedeni
zédkona o socidlnich sluzbach do naseho pravniho potadku, nékterym komplikacim, jez
proces provazely a vyzdviZzeni nejvyznamnéjSich novych skuteCnosti, které do oblasti

zékon pfinesl.

Témeétr od pocdtku devadesatych let probihaly v naSich zemich pfipravy nového
zékona o socidlnich sluzbach, ktery si kladl za cil transformovat oblast socidlnich sluzeb

v duchu modernich zasad.

Prvni ndvrh zdkona byl diskutovan v Poslanecké snémovné jiz v roce 1993 — §lo o
navrh zdkona o socidlni pomoci. Tento navrh nakonec neuspél34. Na jatfe roku 1995 vlada
predlozila dalsi ndvrh zdsad zédkona o socidlni pomoci, ktery v§ak vzbudil vinu kritiky mezi
odbornou vefejnosti, zejména v oblasti financovani socidlnich sluzeb. Proto byl
Ministerstvem prace a socidlnich véci v prubéhu roku 1997 vypracovan dal$i ndvrh se
zménénym financovinim socidlnich sluzeb, ktery pak vyustil do nového ndvrhu vécného
zaméru zdkona o socidlni pomoci - ten byl vlddou vunoru 1998 schvilen.
Socidlnédemokratickd vldda, kterd nastoupila vroce 1999, vSak ndavrh piehodnotila,
rozhodla o jeho zméné a také o tom, Ze jednotlivé formy socidlni pomoci budou mit vlastni

pravni tpravu, tak jako tomu bylo dosud.”

Posledni navrh zdkona o socidlnich sluzbach, ktery nakonec vstoupil v platnost, byl
vladou schvilen v &ervenci 2005, poté byl piedloZen ke schvileni Parlamentu CR a
podpisu prezidentu republiky. Dne 14. bfezna 2006 byl zdkon ¢. 108/2006 Sb. zvefejnén a

ucinnosti nabyl dnem 1. ledna 2007.

¥ Kramulov4, D.: Revoluce v socidlnich sluzb4ch. Psychologie dnes, 2007 (2).

** Srv. Od paragrafii k lidem — analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po pfijeti nového zikona o
socidlnich sluzbdch. 2007. Praha: SKOK. s. 11.

3 Sr. Prisa, L. 2008. Socidln{ sluZby — srovnan{ CR a EU. Praha: Centrum socidlnich sluZeb Praha. s. 11.
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Provadéci vyhlaska k zdkonu €. 505/2006 Sb. byla zvetfejnéna az dne 15. listopadu
2006 s ucinnosti stanovenou taktéz od ledna nasledujictho roku. Upravuje bliz§i vymezeni
nckterych instituti zavedenych zdkonem o socidlnich sluzbach, jako napf. obsah
zékladnich cCinnosti poskytovanych u jednotlivych typl socidlnich sluzeb ¢i vymezeni
ukontl péce o vlastni osobu a sobéstacnosti. Z hlediska zaméfeni této prace je nejdilezitéjsi
¢asti provadéci vyhlasky Piiloha 2. — Obsah standarda kvality socidlnich sluZzeb. Uz sama
skutecnost, Ze provadéci vyhlaska byla zvefejnéna az necelé dva mésice pred planovanou
ucinnosti zdkona, zpusobila nemalé komplikace a potize se zavddénim nového systému
socidlnich sluzeb. Nastdvaly pak rtizné kuriézni situace, kdy zdkon napft. uklddal pfijimat
nové pracovniky s urCitymi kvalifikacnimi ptredpoklady, které vSak nebylo v dané dobé&

mozné splnit, protoze neexistovaly akreditované kursy poskytujici pozadovanou

kvalifikaci.

Zakon o socidlnich sluzbach 1 provadéci vyhldSka od svého vzniku proSly jiz
nckolika novelizacemi (prvni jiZz v inoru 2007), k zdsadni zméné dpravy rozhodné pro tuto

praci, tedy tématu kvality socidlnich sluzeb a standardii kvality, vSak nedoslo.

V mezidobi, kdy byl pfipravovan posledni ndvrh zdkona o socidlnich sluZzbach
pokracoval vyvoj, pokud jde o hodnotové pozadi a vychodiska systému socidlnich sluZeb.
Promitnuti tohoto vyvoje do oficidlnich dokumentii miiZeme spatfovat napf. v Bilé knize
v socidlnich sluzbach, kterou Vlada vzala na védomi v roce 2003 nebo Narodnim akénim

planu socidlniho zaclenovani 2004 — 2006.

Zakon se zabyva mnoha oblastmi, z nichZ nékteré, jako napf. uprava piispévku na
péci, neni z hlediska zaméteni této prace ucelné zde uvadet. Uvadim zde pouze ty nové
prvky, které se néjakym zpiisobem promitaji také do samotnych standardt kvality a jsou

tak pro zkoumanou problematiku klicové.

Mezi nejvyznamnéjsi zmény v oblasti socidlnich sluzeb po zavedeni nového zdkona
(z hlediska zaméfeni této prace) bezesporu patii zakotveni Upravy podminek poskytovani
pomoci a podpory osobdm v nepfiznivé socidlni situaci a nové vymezeni forem a druhil
socidlnich sluzeb. Skutecné pfelomovym je zavedeni smluvniho principu vztahi mezi

vvvvv

spravy o poskytnuti sluzby.
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Z novych prvkl zdkona, které maji pomérné piimy vliv na kvalitu sluZeb, povaZzuji
za nejvyznamngjsi novou udpravu podminek pro vydini oprdvnéni poskytovateli sluzby,
zavedeni povinnosti registrace poskytovatelil, stanoveni povinnosti poskytovatelt a urceni
kvalifika¢nich pfedpokladii nutnych pro vykon c¢innosti socidlnich pracovniki a
pracovnikl v socidlnich sluzbach. Pro tuto praci nejklicovéjsim novym institutem, ktery
stavajici pravni Uprava pfinasi, je formulace Standardl kvality socidlnich sluZeb a jejich
kritérii. S tim uzce souvisi i zavedeni kontrolniho ndstroje v oblasti kvality socidlnich

sluzeb, a to Inspekce kvality socidlnich sluzeb.

Po zavedeni nové pravni upravy vypracoval SKOK (spolek oborové konference
nestatnich neziskovych organizaci plsobicich v socidlni a zdravotn€ socidlni oblasti)
v &ervenci 2007 analyzu situace po pfijeti nového zdkona o socidlnich sluzbdch®®, kde
mimo jiné uvadi SWOT analyzu legislativy k socidlnim sluZbdm a jejiho uplatniovdni.
Uvadim vytah ztéto analyzy zacileny sohledem na téma této prace — nejde tedy o
kompletni vytah z analyzy, ale zamcfuji se pouze na ty body, které jsou relevantni

vzhledem k tématice standardu kvality.

Mezi silné strdanky fadi SKOK zejména zavedeni moderniho pravniho rdmce do
problematiky socidlnich sluzeb, zavazné zakotveni principu socidlniho zaclenovani,
rozsifeni spektra socidlnich sluzeb o nékteré, které drivejsi dprava ignorovala, zavedeni
pozadavkii na kvalitu sluzeb, stanoveni kvalifika¢nich predpokladi pracovnikii a
povinnosti jejich celoZivotniho vzdélavani. Naopak mezi slabé strdnky jsou fazeny zpusob
vymezeni sluzeb, nedostatek inspektort kvality s dostate¢nou erudici a praxi a neexistence
zavazné metodiky inspekci, absence systému akreditovanych vzdéldvacich kurzi a

neuznatelnost nékterych stavajicich studijnich programa.

PrileZitosti nové legislativy SKOK spatfuje v profesionalizaci sluZzeb a eliminaci
nekvalitnich poskytovateli, umoznéni volby sluzeb klientem, pfiblizeni se konkuren¢nimu
prostiedi a nastartovani vetejné diskuse o socidlnich sluzbach. Hrozby pak predpoklada

v ohroZeni stdvajicich sluZeb a kvalitnich tymt pti pfechodu na novy systém, dile v

% 0d paragrafii k lidem — analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po pfijeti nového zdkona o socidlnich
sluzbach. 2007. Praha: SKOK.
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nedostate¢ném spektru sluZeb, nepfipravenosti nckterych poskytovateli naplilovat

standardy kvality a v kontrole namisto podpory pfi inspekcich3 7.

2.3.3. Mezinarodni souvislosti a principy nového pravni apravy

Nyni se pro doplnéni predchozich kapitol a celkového ramce standardi kvality
struéné¢ zaméfim na nékteré mezindrodni souvislosti v oblasti socidlnich sluzeb a
zajistovani jejich kvality a také na principy zdkona o socidlnich sluzbéch, které jsou pro
pochopeni problematiky standardd kvality dulezité z toho divodu, Ze piiblizuji jejich
hodnotovy rdmec. Jeho pochopeni pak umoZiuje informovangj$i a smysluplné;si préci se
standardy kvality a hlubSi pochopeni podstaty jednotlivych kritérii standardi kvality.
Pokud jde o principy nové pravni upravy, budu vychdzet z toho, jak jsou formulovéany

v Bilé knize v socialnich sluzbach.

2.3.3.1. Mezinarodni souvislosti

Bild kniha v socidlnich sluzbich ve své piiloze™ odkazuje k mezindrodnim
smlouvdm, zdvazkim a prioritdim, ze kterych Cerpala a které se snaZila do niZe
formulovanych principti promitnout. Vzhledem k tomu, Ze Ceskd republika pfistoupila
k Evropské unii, zavazala se postupné do svych politik zaclefiovat strategie doporucované
organy Evropské unie, coz do oblasti socidlnich sluzeb pfineslo mnoho pielomovych
zmén. Prakticky vSechny mezindrodni dokumenty i doporuceni smeétfuji mimo jiné ke
zvySovani kvality socidlnich sluzeb a jejich uvedenim do souladu s modernimi
humanistickymi idedly s diirazem na svobodu a autonomii ¢lovéka — proto maji v této praci

neoddélitelné misto.

Budu se zabyvat hlavné evropskymi mezindrodnimi souvislostmi, vzhledem

k nasemu clenstvi v EU, k mistnimu a kulturnimu kontextu a k tomu, Ze pravé evropskym

37 Srv. ibidem, s. 17-21.

% Srv. Bild kniha v socidlnich sluzbach. 2003. Praha: Ministerstvo prace a socidlnich véci CR. s. 48-50.
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modelem socidlnich sluZeb jsme nejvice ovlivnéni. Proto je dualeZité na tvod uvést
skutecnost, Ze v evropskych zemich jsou socidlni sluzby chiapany pon€kud v §ir§Sim smyslu,
nez je tomu u nds a zahrnuji zdravotnictvi, socidlni ochranu jednotlivct, rodin a skupin a
také oblasti bydleni a zaméstnanosti. ZvySend pozornost je v poslednich letech vénovana
propojeni Cinnosti stdtu a dalSich slozek a decentralizaci socidlnich sluzeb, pfiemz se
sméfuje k tomu, aby stit v socidlnich sluzbach hral spiSe roli strategickou, koncep¢ni a
strukturdlni a samotny vykon Ccinnosti by mél mit svou zdkladnu v nezdvislych

organizacich®.

V souvislosti se zménou nékterych faktorli v Zivot¢ moderni spole¢nosti doslo
v poslednich letech 1 na evropském tzemi k rozvoji socidlnich sluZeb. Zmény, které tento
novy rozvoj de facto podnitily, souvisi s prodluzovanim délky lidského Zivota, s
pozadavkem na zvySovani Zivotni irovné seniord, zdravotné postiZzenych a dalSich skupin
a vzrustajici ndkladnosti pti péci o osoby zavislé na pomoci. Proto zacaly byt do socidlnich
sluZzeb postupné zacleniovany nékteré trzni principy, méni se financovani sluzeb smérem
k zapojeni vice subjekti do hrazeni provozu sluzeb, jsou zavadény raciondlni principy
osvédcené v nékterych dalSich odvétvich, napf. v oblasti fizeni ¢i zajisStovani kvality.
V souvislosti s tim jsou stdle zvySovany pozadavky na zajisténi obcanskych prav klientl a
jejich vétsi svobodu v procesu poskytovani sluzeb. V evropském kontextu také dochézi ke

sblizovéni socidlnich sluzeb a zdravotnictvi™.

Ceskd republika je od roku 1996 vézdna piedevsim Evropskou socidlni chartou.
NejvyznamnéjSi povinnosti smluvnich stran z naSeho dhlu pohledu upravuji predevs§im
Clanky 13 a 14 charty, které kladou diraz na pravo kazdého vyuZivat socidlni péci, na
rozvoj jednotliveil i skupin v komunité a jejich pfizptisobovani se spolecenskému prostiedi,
na podporu zakladani novych a udrzovani stavajicich sluzeb. Zvlasté je také zdiraznéno
pravo uZzivatele sluzby na odvolani se k nezavislému orgéanu, které vylucuje diivéjsi praxi,

kdy rozhodnuti o poskytnuti sluzby mohlo zcela zaviset na vili spravniho orgédnu.

¥ Srv. Prtsa, L. 2008. Socidlni sluzby — srovnani CR a EU. Praha: Centrum socialnich sluZeb Praha. s. 46-

48.

40 Sry. ibidem, s. 50.
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Jednou z hlavnich priorit Evropské unie v oblasti socidlnich sluzeb je politika
socidlniho vylouceni. Od roku 2001 je vytvafena tzv. Agenda socidlni politiky, jeZ je de
facto programovym dokumentem doporucenym c¢lenskym vldddm pro sféru boje se
socidlnim vylouc¢enim a pfedchdzeni socidlnimu vylouceni. Krom¢ jinych pozadavku klade
vyrazné naroky na zajisténi kvality sluzeb a stanovuje 10 principii klicovych pro politiku
socidlniho zaclenovdni. Z téchto principu také vychdzelo Ministerstvo prace a socidlnich
véci CR pii formulovani ndrodnich principd, jimiZ se zabyvam v ndsledujicim oddile. Rada
Evropy uvadi ndsledujici principy: subsidiarita, holisticky pfistup, transparentnost a
odpovédnost, sluzby pratelské uzivatelim, efektivnost, solidarita a partnerstvi, distojnost a

iy . . : c e Y 41
lidska prava, ucast, posileni a osobni rozvoj, trvalé zlepSovani a udrZitelnost .

Standardy kvality byly pfipravovany v souladu sobéma vySe uvedenymi
dokumenty i dalS§imi mezindrodnimi zdvazky a byly koncipovany tak, aby se mohly stat
zakladnou pro dalSi rozvoj socidlnich sluzeb na naSem tuzemi, a to v souladu
s nejmodernéjSimi obecné ptfijimanymi principy rozvoje socidlnich sluzeb. D4 se fici, Ze
vytvoreni standardl bylo pifimou reakci na dvé doporuceni Rady Evropy z roku 1992, ktera
se zabyvaji potfebou stanoveni spolecnych kritérii dostatecnych zdroji a socidlni pomoci
v systémech socidlni ochrany a konvergenci cilti a politik socidlni ochrany u ¢lenskych

pd 042
statu .

Pii pifpravé eskych standardil kvality se Ministerstvo prace a socidlnich véci CR
inspirovalo zejména britskym modelem standardu, coz nékteti odbornici kritizuji, protoze
jde o zemi s odliSnymi ekonomickymi 1 prdvnimi podminkami. Ve Velké Britanii upravuje
standardy kvality Department of Health, Social Services and Public Salfety43 (Ministerstvo
zdravotnictvi, socidlnich sluzeb a vetfejné bezpecnosti). V souc¢asné dobé v Anglii probiha
reforma socidlnich sluzeb, kterd by méla byt ukon¢ena v roce 2011. Smyslem reformy je

posun sluzeb smérem k jejich deinstitucionalizaci a personalizaci na stran¢ klienta.

! Podrobnéji viz. Bila kniha v socidlnich sluzbdch. 2003. Praha: Ministerstvo prace a socidlnich véci CR. s.
48-49.

> Doporuceni Rady ES & 92/441 o spole&nych kritériich dostateénych zdrojii a socidlni pomoci v systémech
socidlni ochrany a Doporuceni Rady ES 92/442 o konvergenci cilti a politik socidlni ochrany.

4 Britské standardy jsou dostupné na odkaze http://www.dhsspsni.gov.uk/index/phealth/sqs/sqsd-
standards/spsd-standards-quality-standards.htm ¢i webovych strankdch Care Quality Commission[cit. 10.
dubna 2010].
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Personalizaci klienta se rozumi kladeni dlirazu na jeho individualitu a vyhleddvani jeho
individudlnich feSeni. Hlavnimi motty britské reformy jsou nésledujici: ,,Putting the people
first (dat lidi na prvni misto), Persnalisation, Dignity in Care (dustojnost pii péci) a

Independent Living (nezdvisly Zivot — program pro zdravotné postiZené).“**

Britové maji v soucasné dob¢é 5 odlisnych standardl kvality podle typ socidlni
péce, ke které se vztahuji. Maji tak standardy pro dvé rtizné kategorie peCovatelskych
domii (pro seniory a dosp€lé), pro domdci péci, osetiovatelské agentury a ,,adult placement
schemes® (tj. systém velmi pruzného poskytovani péfe Ci ubytovani uZivateli v radmci
mistni{ komunity). Pivodné byl dohled nad dodrZovanim standardii svéfen tfem rdznym
komisim (zdravotni, socidlni a pro dusevni zdravi), od roku 2009 jej pfevzala Care Quality

Commission (Komise pro kvalitu péce)®.

Britské standardy jsou nazvany Minimadlni standardy socidlni péce, kvalitou se
v nich zabyvé standard 33. Oproti ¢eskym standardim jsou konkrétnéjsi, pokud jde o
systémy sledovani a hodnoceni kvality sluZzeb a méné¢ dusledné, pokud jde o pisemné
standardy a systém jejich kontroly. To je jednim z nedostatki, ktery je ¢eskym standardim
vytykan. Dal§im vyznamnym rozdilem je diferenciace standardl pro riizné typy sluzeb, jak
bylo uvedeno vySe. Celymi britskymi standardy se prolind poZadavek na respekt
k uzivateli sluzeb a jeho pottebam, ktery se zacind postupné prosazovat i v nasem
prostiedi. Obecné Ize fici, Ze a€ jsou Ceské standardy inspirovany t€mi britskymi, liSi se
v tom, Ze ty britské jsou zaméfeny hlavné na proces kvalitniho poskytovani sluzby. Naproti
tomu ty ceské si zaklddaji spiSe na pisemnych dokumentech deklarujicich zpisoby

poskytovani sluzby a kvalitu méfi do znacné miry prostfednictvim téchto dokumentii*.

* Srv. Hanzl, V. 2009. Ach, ty britské zkuSenosti. Rezidenéni péce 5 (4): 12.
* Srv. ibidem, s. 13.
* Srv. ibid.

30



2.3.3.2. Principy nové pravni apravy CR

Nyni opét trochu odbo¢im od tématu standardi, abych se vratila k principim nasi
nové pravni Upravy socidlnich sluzeb, kterd se posléze promitd i do samotnych standardd.
Nova tprava musela byt pfizplisobena modernim zdsaddm v odvétvi socidlnich sluzeb a
zdroven respektovat mezindrodni zdvazky Ceské republiky v oblasti poskytovani
socidlnich sluzeb, jako napt. Evropské socidlni charty®’ & Umluvy o ochrané lidskych prav
a zdkladnich svobod®. Strategickou zdkladnou pro transformaci socidlnich sluZeb se stala

Bila kniha v socialnich sluzbach.

Bild kniha v socidlnich sluzbach deklaruje zdkladni principy, které ,musi
rozhodovat o zpusobu, jak jsou socidlni sluzby pldnovéany, organizovany, doruovany a
financovany.“* V Evropské unii jsou Bilé knihy chdpany jako doporuéeni a v jednotlivych

Clenskych stitech jako dlouhodobé programové dokumenty vlad v dil¢ich oblastech™.

Principy nové pravni tpravy socidlnich sluzeb zde jednotlivé uvadim, protoZe jsou
klic¢ové pro kvalitu socidlnich sluzeb a vétSina z nich se ndsledné promita do jednotlivych
standardl kvality a jejich kritérii. D4 se fici, Ze vétSina kritérii standarda kvality je v jejich
pisemné podobé dokladem toho, jak je néktery z principi ¢i jeho aspektl v praxi
naplnovan. Dobré pochopeni principt je tedy nutnym pfedpokladem pro efektivni préci se

standardy kvality. Kniha uvadi nasledujici principy:

Principem uvedenym na prvnim mist¢ je nezavislost a autonomie Klienta.
Vychdzi z ptedpokladu, Ze uZivatelé sluzby jsou odpovedni za sviij Zivot, ¢ini sva vlastni
rozhodnuti a maji své vlastni preference. Socidlni sluzba je zde proto, aby jim pomdhala
udrzet si jejich nezdvislost, popi. obnovit ji za soucasného splnéni ndsledujicich

predpokladl a ne je ucinit zavislymi na poskytovani sluzby.

Princip je dale konkretizovdn tfemi aspekty, zejména podporou nezdvislosti a

samostatnosti klienta, ktery se tak méni z pasivniho pfijemce sluzby v aktivniho partnera

7 Evropska socidlni charta. Turin: Rada Evropy. 1961.

* Umluva o ochrang lidskych prav a zakladnich svobod. Rim: Rada Evropy. 1950.

* Srv. Bila kniha v socidlnich sluzbach. 2003. Praha: Ministerstvo préce a socidlnich véci CR. s. 9
% Srv. ibidem, s. 3.
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poskytovatele a spolurozhoduje o tom, jakou sluzbu, jakym zplsobem a v jakém rozsahu
bude uzivat. Déle jsou zdUraznény respekt k rozdiliim a respekt k jednotlivci, jeho
dustojnosti, individualite, prdvim i odpovédnosti, které by se v praxi mély promitnout

v individualizovanych feSenich pro jednotlivé klienty”".

Druhym principem nové pravni Upravy je princip zaflenéni a integrace. Cilem
socidlnich sluZeb je ochrana jejich uZivatelli pfed socidlnim vyloucenim a jejich podpora
v bézném zplsobu Zivota. Proto by mély byt v duchu tohoto ptedpokladu preferovany ty
sluzby, jez jsou zaloZeny na poskytovéani sluzeb v pfirozeném prostiedi a spoleCenstvi
klienta™. Realizuje se zde tedy nova zdsada, opacnd od socialistického modelu chipani
socidlnich sluzeb, tedy Ze nejprve je zde klient sdm, jeho rodina a pfirozené prostiedi, aby
mu zajistily jeho potieby a teprve kdyz tato sit’ selze, nastupuje se svou odpovédnosti stit

¢i poskytovatelé socidlnich sluzeb.

Dal$im jmenovanym principem je respektovani poti‘eb. Je logické, Ze aby sluzba
byla efektivni, uZitec¢nd a kvalitni, musi respektovat potieby svého ptijemce — presto Ze je
vSak tento vztah logicky, dlouhou dobu byl pojiman opa¢né. Nabizené sluzby maji byt
uréovany potiebami uZivatel{, ne potfebami systému & poskytovateli™, jak tomu nékdy
byva. Prestava tedy platit diivéjSi model, kdy zde byly urcité rigidni a neménné typy
sluzeb, do kterych se klient musel néjakym zplisobem ,,vejit“ a prizpusobit se sluzbg,
namisto aby se sluzba ptizptsobovala jeho potiebdm — dynamika vztahu se otac¢i a klient se

tak dostava z drovné podiizeného pasivniho pifijemce blize k piedstavé zdkaznika v trZznim

prostredi.

S tim souvisi dal$i princip, partnerstvi, ktery vychazi z predpokladu, Ze skutecné
efektivni spoluprice je pouze ta, kterd zahrnuje vSechny sektory spolenosti — proto je

zadouci kooperace nasledujicich partnerti na systému sociélnich sluzeb:
- jednotlivci,

- komunity, véetn€ mistni samospravy,

31Srv. ibid.,, s. 9-10.
52 Sry. ibid., s. 10-11.
>Sry. ibid., s. 11.
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- obcanské spolecnosti,
- krajt a jejich svazki,
- statu™,

V praxi se tento princip uplatiiuje pfi komunitnim planovani, interdisciplindrnich
diskusich ¢i spolupréci pfi tvorbé dalSich pravidel, jako tomu bylo napf. pfi formulovéni

standardil kvality, kdy se diskuse tucastnili poskytovatelé, uzivatelé i dalsi slozky.

Kvalita sama o sob¢ je také jednim z principti nové pravni dpravy. V praxi byly za
ucelem zajisténi a kontroly kvality v novém systému zavedeny zejména instituty registrace
poskytovatell, inspekce socidlnich sluzeb, vzdelavani pracovnikl socidlnich sluzeb™ a
standardd kvality socidlnich sluzeb, které jsou uZite¢né jak pro uZivatele, protoZe posiluji
jejich davéru v poskytovatele, tak pro samotné poskytovatele, protoze jim nabizeji néstroje

pro vlastni vyhodnocovini, zda jsou jejich sluzby kvalitni>®.

Bila kniha jako dalSi princip stanovuje rovnost, v praxi promitnutou do stejného
ptistupu vsech potenciondlnich klientll ke sluzbé, bez ohledu na ,,zplisob Zivota, postiZeni,
pivod, viru, v&k pohlavi nebo sexudlni orientaci*’’. Princip je u&inny i ve vztahu

k poskytovaliim sluZeb, a to zejména ve smyslu piistupu k vefejnym zdrojim financovani.

Posledni princip, ktery by m¢l novy systém odrézet, je nazvan narodni standardy,
rozhodovani v misté. Rozhodovanim v misté je myslen mechanismus, kdy rozhodnuti o
tom, co, jak a komu je poskytovdno je ucinéno na drovni jednotlivce a komunity. To
umoziuje vetsi miru jistoty, Ze poskytované sluzby vyplyvaji ze skutecnych potieb jejich
uzivatelid. I pfi takovémto modelu vSak musi byt zajiStén uréity minimdlni standard,
neménny pro vSechny sluzby a obCany, a k tomu slouzi vlddou garantované ndrodni
standardy kvality, které urcuji minimdlni droven shodnou pro celé tizemi. To pfenasi na

vlddu odpovédnost za kvalitu sluZeb. Uloha vlddy, krom& povinnosti vytvofit socidlnim

> Srv. ibid., s. 12.
% Podrobngji se jednotlivym institutiim vénuji v ndsledujicim pododdilu.
%% Srv. Bila kniha v socidlnich sluzbach. 2003. Praha: Ministerstvo préce a socidlnich véci CR. s. 13.
*’ Ibidem, s. 13.
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sluzbam pravni rdmec, spocivd v urceni priorit a formulaci konkrétnich politik socidlnich
sluzeb. Navic vladda urcuje znéni standardll kvality poskytovani sluzeb, znéni standardi
dovednosti a zkuSenosti pracovnikii v socidlnich sluzbach a ndsledn¢ pak zodpovida

za hodnoceni. >®

V dobé formulovani tohoto principu (2003) Bilou knihou v socidlnich sluZbach
vlada nenapliovala vySe uvedené pifedpoklady a neméla k tomu ani Zaddné nastroje. Situace
se zménila az s tcinnosti nového zdkona o socidlnich sluzbéach. Stejné tak v t€ dob¢ byly
standardy kvality pouze metodickym doporu¢enim Ministerstva prace a socidlnich véci CR

a mé&ly lehce odliSné znéni od stavajiciho.

VSechny vySe uvedené principy vychdzeji zejména z mezindrodnich zdvazka a
nejsou v naSem prostiedi novinkou - jiz dfive se promitaly do konkrétnich politik,
zaznivaly v ramci vzdélavani pracovnikii socidlnich sluzeb i dalSich oblastech, ale az

s novym zdkonem nalezly pravni oporu a staly se obecné zdvaznymi.

2.3.4. Podpora kvality socidlnich sluzeb instituty registrace, inspekce a

vzdélavani pracovniki

V nésledujicim pododdile se budu struéné vénovat tfem novym institutim, které
s sebou prinesl zdkon o socidlnich sluzbach. Domnivdm se, Ze v této praci maji své
dulezité misto, protoze ptimo ovliviuji nékteré jednotlivé standardy kvality a jejich kritéria
a také proto, Ze je nemozZné hovoftit o tématu kvality a nezminit tyto tii ndstroje, které se

vyznamn¢ podileji na jejim zajiStovani.

Novy zdkon o socidlnich sluzbach klade na poskytovatele oproti pfedchozimu
systému urcité pozadavky na zajisténi kvality, coZ se promita do zavedeni n¢kolika novych
institut, které vedle standardi kvality maji prispét ke zvySovéani kvality sluzeb.
Podrobnéjsi rozbor kazdého znich by vydal na samostatnou publikaci a vzhledem

k dceltim této prace neni nutny. Jde o nasledujici instituty:

8 Sry. ibid. s. 14-16.
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Prvni vyznamnou zménou je pozadavek registrace poskytovateli socidlnich
sluzeb. Zavedeni povinnosti registrace poskytovatele u Krajského tradu pfi vstupu do
systému socidlnich sluzeb je vnimédno vétSinou pozitivné, ackoli je dotenymi
organizacemi kritizovéan odlisny piistup nékterych registracnich organii a narast byrokracie
spojeny s registraci. Institut registrace je jakymsi prvnim sitem pro potenciondlni
nekvalitni poskytovatele vtom smyslu, Ze nejsou-li schopni prokazat splnéni
predpokladanych zdkladnich pozadavkl, véetné kvalifikacnich, opravnéni pro poskytovani

jim neni viibec vydéno.

Vyhodou zavedeni registrace je odstranéni dlouhodobého problému se statistickym
zpracovanim udaji z oblasti poskytovani socidlnich sluzeb nestdtnimi neziskovymi
Registraci je povinen mit kazdy poskytovatel vyjma fyzickych osob, které sluzbu
neposkytuji za dcelem podnikani a fyzickych i pravnickych osob usazenych v jiném
Clenském stdté Evropské unie za ptedpokladu, Ze jejich Cinnost je pouze ojedin€ld a maji-li

piislu§né opravnéni v jiném &lenském stdts’.

Pii zadosti o registraci poskytovatel doklddd bezihonnost a odbornou zpiisobilost
vSech pracovnikdi, zajisténi hygienickych, materidlnich a technickych podminek, finan¢ni
rozvahu a dalsi. Po vydani registrace je poskytovatel zatfazen do registru poskytovatelil
socidlnich sluzeb vedeného Ministerstvem price a socidlnich véci CR v elektronické a

krajskymi dfady v listinné podob&®.

Registr podléhd zakonu o informacnich systémech vefejné spravy® a v plném zn&ni
je nevefejny. Soucasti nevefejného znéni jsou i1 vysledky inspekei kvality u jednotlivych
poskytovatelll. Z tohoto registru je pak vypracovan vefejny registr piistupny pres webové
stranky Ministerstva prdace a socidlnich véci CR® - registru je vytykédno, Ze neni

s s

uzivatelsky pratelsky, Ze typologie sluzeb je nesrozumitelnd, uméla a neodrazi realitu a pro

% Srv. § 78 odst. 1) a §§ 83 a 83 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdgjsich predpisil.
0 Srv. Prisa, L. 2008. Socidlni sluzby — srovnani CR a EU. Praha: Centrum socidlnich sluZeb Praha. s. 55.
o1 Zakon ¢&. 365/2000 Sb., o informaénich systémech vefejné spravy, ve znéni pozdgjich predpisil.

2 Dostupné z http:/iregistr.mpsv.cz/socreg/vitejte.fw.do?SUBSESSION ID=1271074292746 2 [cit. 9.
dubna 2010].
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béZného klienta je obtiZné se v registru orientovat. Dal§im nedostatkem vefejného registru
je, Ze uvadi pouze sidlo poskytovatele a ne misto skute¢ného poskytovani sluzby a také, ze
nezvetejiiuje vysledky inspekci kvality, jako je tomu obvyklé napt. v oblasti Skolnich
inspekci - informace o pribéhu inspekce by mohla potenciondlnimu klientovi usnadnit

vybér poskytovatele.

Registrace miiZze byt odebrana, jestlize poskytovatel nespliiuje zdkonné podminky,
tedy i tehdy, je-li pii inspekci socidlnich sluzeb zjiSténo, Ze nenapliiuje nékterd ze

zéasadnich kritérif standardi kvality a nesjednd piislusnou népravu.

Pti registraci poskytovatel dokldda nékteré skutecnosti, které jsou zaroven upraveny
standardy kvality, zejména ve standardech persondlnich a provoznich. S procedurdlnimi

standardy se registrace poskytovatele prakticky nekryje.

Dal$im dulezitym ndastrojem zajistovani kvality je inspekce Kkvality socidlnich
sluzeb. Inspekce jsou provadény Krajskymi trady ¢i Ministerstvem prace a socidlnich véci
CR, je-li Krajsky tufad zfizovatelem & zakladatelem poskytovatele, a je pii nich
kontrolovdno plnéni povinnosti poskytovateld stanovenych zdkonem® a kvalita
poskytovanych sluzeb. Jednou z povinnosti poskytovateli je i povinnost dodrZovat

standardy kvality.

Kontrola probihd podle zdkona o stitni kontrole.”* Jde o kontrolu v mistd
poskytovani sluzby, kdy je kvalita ovéfovdna za pomoci standardii kvality socidlnich
sluZeb a jejich pisemné dokumentace. Inspekéni tym je tvofen nejméné tiemi odborniky a
jsou stanovena pravidla, aby u inspektort nedoslo ke stfetu zajmua. O vysledku inspekce je
na zaver vypracovana inspekéni zprdva, na jejimz zakladé jsou Krajsky ufad ci
Ministerstvo prace a socidlnich véci CR opravnéni uklddat poskytovateli opatieni
k odstranéni zjisténych nedostatk ve lhiité, kterou urci. V piipadé zjisténych nedostatkli
jsou opravnéni pozadovat pisemnou zprdvu o jejich odstranéni a provést ndslednou

inspekci.

83 Povinnosti poskytovatele socidlni sluzby jsou uvedeny v pifloze 1 této prace (oddil 6.1.)

64 Zakon ¢. 552/1991 Sb. o stétni kontrole, ve znéni pozdg&jsich piedpisi.
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Plnéni standardd kvality se hodnoti bodovym systémem“. Za kazdé kritérium je
mozné ziskat maximalng 3 body®®. Kritérii je 49, tedy 147 moznych bodi. Z t&chto kritérii
je 17 zasadnich, pfi¢emz u zdsadnich kritérii je pro zdarny dspéch inspekce stanoveno, Ze u
74dného z nich nesmi byt hodnoceni byt niZ§i, ne? dva body®’ Druhou podminkou

uspésného absolvovani inspekce je, Ze celkovy pocet bodll nesmi byt nizsi nez 50%.

V soucasné dob¢ jsou inspekce kvality zaméfeny pfedevSim na zatizeni poskytujici
pobytové sluzby vzhledem k tomu, Ze v téchto zafizenich existuje nejvice prostoru pro
poskozovani prav klientli; zafizeni poskytujici terénni a ambulantni sluzby zatim ve vétsi
mife inspekcemi neprochdzeji. To je také pravdépodobné jednim z diivodl, pro¢ v mnoha

organizacich tohoto typu nejsou standardy jesté kompletné dotvoreny.

Nékdy je systému inspekci vytykdno, Ze je zdkonnym zplsobem nedostatecné
upravend a Ze metodiky, které Ministerstvo prace a socidlnich véci CR doporuduje, nejsou
zavazné. Zikon neupravuje odbornou zpulsobilost inspektorii ani jejich kvalifikacni
pfedpoklady ¢i metodické vedeni. DalSi kritika se zaméfuje na zastaralost a piiliSnou
obecnost zdkona o sttni kontrole, jemuZ inspekce podléhaji®®. Za problematické se také
povazuje ustanoveni, Ze ,,v zdjmu odborného posouzeni véci mohou (pozn. aut.: ale
nemuseji) byt k tidasti na inspekci pfizvani specializovani odbornici“.®” Na druhou stranu
je institut inspekci obecné vniman pozitivné, protoZe nesporné prispiva ke zvySovani

kvality sluzeb.

Neodmyslitelny vliv na kvalitu sluzeb maji bezpochyby pracovnici, které
poskytovatel sluzby zaméstnavd. Proto ve vyctu vedle dvou vySe uvedenych ndstrojii

nemuze chybét nové zavedeny institut vzdélavani pracovniki v socidlnich sluzbach.

% 8§ 97-99 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdé&jsich piedpisii a § 38 vyhlasky &.
505/2006 Sb.

% Hodnotici stupnice: 3 body — splnéno vyborng, 2 body — splnéno dobie, 1 bod — splnéno dostateéng, 0 bodi
— kritérium nesplnéno.

7 Srv. Camsky, P., Krutilovd D., Sembdner J., Sladky P. Manuil pro tvorbu a zavidéni standardii kvality

poskytovanych socidlnich sluzeb. Praha: Centrum socidlnich sluzeb Praha. s. 44.

% Od paragrafti k lidem — analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po piijeti nového zdkona o socialnich
sluzb4ch. 2007. Praha: SKOK. s. 39-41.

%98 98 odst. 5) zdkona &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch, ve znéni pozdgjsich piedpisii.
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Zakon o socidlnich sluzbach zavadi u socidlnich pracovnikii kvalifikacni ptfedpoklady,
povinnost celoZivotniho vzdéldvani (podobnd povinnost je zdkonem uloZena pouze
zdravotnikiim a ufednikiim) a taxativné vyjmenovava typy obort, jez pro ziskdni odborné
zpusobilosti uzndvad. Pracovnici jsou déleni na socidlni pracovniky, pracovniky
v socidlnich sluzbach a zdravotnické a pedagogické pracovniky, pficemZ vSechny tyto
skupiny maji riizn¢ stanovené kvalifikaéni ptfedpoklady a i vramci téchto skupin se
pozadavky na rtizné pracovniky lisi. Pro ilustraci uvadim zdkonem stanovené predpoklady
pro vykon ¢innosti manZzelského a rodinného poradce (vzhledem k tomu, Ze podstatna ¢ast
pozorovidni a dotaznikového Setfeni prob&hla v Poradné¢ pro rodinu, manZelstvi a

mezilidské vztahy):

,Odbornou zptisobilosti manzelského a rodinného poradce je vysokoSkolské
vzdélani ziskané fadnym ukoncenim studia jednooborové psychologie nebo magisterského
programu na vysoké Skole humanitntho zaméfeni soucasné s absolvovdnim
postgradudlniho vycviku v metoddch manzelského poradenstvi a psychoterapie v rozsahu
minimdln¢ 400 hodin nebo obdobného dlouhodobého psychoterapeutického vycviku
akreditovaného ve zdravotnictvi.“’° Citace zdkona doklada, Ze kvalifikaéni poZzadavky jsou
stanoveny velmi konkrétné a Ze néktefi ze stdvajicich zkuSenych zaméstnanct riiznych
organizaci se tak mohou stét, nebyt prechodného obdobi, na zdkladé nové pravni upravy

nezpusobilymi pro vykon své profese.

Zavedeni kvalifikacnich pfedpokladli nesporné pfispélo ke zvysSeni kvality
poskytovani socidlnich sluZeb, na druhou stranu s sebou pfineslo n€kolik komplikaci. Jak
uvadim jiz vySe, néktefi stavajici velmi kvalifikovani pracovnici v socidlnich sluzbach
s dlouhou zkuSenosti v oboru se stali pro vykon svého povolani odborné nezptsobilymi.
Déle né¢které regiony trpé€ly a trpi nedostatkem kvalifikovanych socidlnich pracovnikii a
vzhledem k tomu, Ze nckteré stavajici etablované studijni obory nebyly zdkonem uznény,
piestalo byt moZné zaméstndvat napi. studenty s neukoncenym vzdélanim a dals$i osoby.

Zakon také neuzndva vzdelani absolventl teologickych a pedagogickych fakult a neni

7% § 116a zdkona ¢&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéch, ve zn&ni pozdéjsich predpist.
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jasné, zda budou zpétn¢ akreditovany vzdé€ldvaci programy jimiZ pracovnici prosli

v minulosti.”!

Podle Priorit rozvoje socidlnich sluZeb pro obdobi 2009 — 2012 je stivajici pravni
uprava vzdélavani prozatimni a projde zménou, vcetné Casti upravujici odbornou
zpusobilost. Pldnuje se také zdkonem zakotvit systém odborné supervize, vletné
kvalifikaénich ptedpokladii supervizorti’?, coZ by jist¢ vyznamn& podpofilo zvySovéni
kvality sluZeb. V soucasné dob¢ je systém supervize zakotven ve Standardu ¢. 10: Profesni
rozvoj zameéstnanct kritériem e), které stanovi, Ze ,,pro zaméstnance v piimé klientské
praci je zajiSténa moZnost podpory nezavislého kvalifikovaného odbornika®. Kritérium

vSak neni povazovano za zasadni.

" Srv. Od paragrafii k lidem — analyza situace v oblasti socidlnich sluZeb po pfijeti nového zdkona o
socidlnich sluzbdch. 2007. Praha: SKOK. s. 43-44.

& Priority rozvoje socidlnich sluZeb pro obdobi let 2009 — 2012. 2008. Praha: Ministerstvo prce a socidlnich
véci. s. 8.
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2.4. STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Nésledujici oddil je konecné mozZné, potom co jsem bylo uvedeno obecné
teoretické, praktické a legislativni pozadi problematiky, vénovat jiZ samotnym standardim
kvality. Cilem tohoto oddilu je odpovedeét tu ¢ast prvni vyzkumné otazky, kterd se pta: Co
jsou standardy kvality? Pfi pfipravé materidld pro tento oddil jsem pouzila tak jako
v predchozi ¢asti metodu analyzy legislativy a dalSich prament, jejichZ podrobny seznam

je obsahem 5. oddilu této prace Seznam pouZité literatury a informacnich zdrojt.

Standardy kvality jsou plivodné metodickym, s pfijetim zdkona o socidlnich
sluzbach pravné zdvaznym souborem pravidel sméfujicich k zajisténi kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb; pokryvaji oblast postupu pii poskytovéni sluzeb, vycet
kvalifikac¢nich ptfedpokladl pracovnikll a poZzadavky na zajisténi provoznich podminek pro
poskytovani sluzby. Maji byt hlavnim nastrojem jednak pro postupné zvySovani kvality,
jednak pro jeji kontrolu; uzivatelim maji zajistit moznost védét predem, co od sluzby
mohou oc¢ekdvat a poskytovatelim usnadnit poskytovani dobrych sluzeb”. Poskytovatelé
jsou povinni standardy kvality v kaZzdodenni praxi napliiovat a fidit se vSemi jejich
zdvaznymi pravidly. V praxi jsou standardy ndstrojem kontroly kvality sluZzeb
prostiednictvim inspekce socidlnich sluzeb, kterd kvalitu ovéfuje pravé pomoci

jednotlivych standardu a jejich kritérii.

Standardy kvality byly vytvafeny v pfiblizné tiiletém procesu na zdkladé diskuse
mezi poskytovateli sluzeb, jejich uZzivateli, izemnimi samospravnymi celky a doméacimi i
zahraniénimi odborniky (zejména z Velké Britdnie)’* o tom, jak md kvalitn{ socidlni sluZba
vypadat a jak predejit moZnému poSkozovani prav klientd. Prvni verze standardii je
vystupem ovéfeného pilotniho projektu z let 2001 — 20027 a byla publikovéna jakoZto
nezivazni metodika v roce 2002 Ministerstvem price a socidlnich véci CR pod nizvem
Standardy kvality socidlnich sluzeb. V témze roce byla vyddna dalsi publikace: Zavadéni

standardt kvality socidlnich sluZeb do praxe, Privodce poskytovatele. V tivodu priivodce

7 Srv. Bil kniha v socidlnich sluzbach. 2003. Praha: Ministerstvo préce a socidlnich véci CR. s. 30-31.
™ Srv. Hanzl, V. 2009. Ach, ty britské zkuenosti. Rezidenéni péce 5 (4): 12.

™ Srv. Krutilovd, D., Camsky P., Sembdner J. s.d. Socidlni sluzby. Tvorba a zavddéni Standardd kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb. s.1.: s.n. s. 17.
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standardy popisuje jako ,to, co se dnes obecné¢ ocekdva od dobré socidlni sluzby...,

vSeobecné pfijatou predstavu o tom, jak mé kvalitni socidlni sluzba vypadat.“76

Metodika Ministerstva priace a socidlnich véci CR obsahuje 17 standardd
rozdélenych na procedurdlni, persondlni a provozni oblast. Kazda oblast obsahuje nékolik
standardt Clenénych ddle do riznych kritérii. Kritéria jsou formulovdna jako pravidla,
kterd musi poskytovatel napliovat, a nékterd stanovuji povinnost pisemného zpracovéani

ptislusnych pravidel.

S ucinnosti od 1. ledna 2007 se standardy kvality staly zdvaznymi pro vSechny
poskytovatele, kdyZ byly v€lenény do platné pravni tpravy zdkonem o socidlnich sluzbach
a provadéci vyhlaSkou. Jejich znéni je upraveno v Piiloze 2. provadéci vyhlasky — Obsah
standard® kvality socidlnich sluzeb. Vyhladska také stanovi, ktera kritéria jsou povazovana
za zédsadni. S textem standardi je mozné se sezndmit v piiloze 2 této prace. Provadéci
vyhlaska upravuje 15 standardii, které se velmi podobaji ptivodnim uvedenym v metodice
- zpersondlnich byl vypuStén stdvajici Standard 11: Pracovni podminky a fizeni
poskytovani sluzeb a z provoznich plivodni Standard 17: Ekonomika; ostatni standardy

byly zménény malo ¢i viibec.

V souvislosti se standardy kvality Ministerstvo price a socidlnich véci CR uvadi:
,Kvalita socidlnich sluzeb se odvozuje od nepodkrocitelnych zdsad, jejichz dlrazné
aplikace zajisti uzivatelim sluZeb, ktefi jsou oslabeni v prosazovani svych prav a
opravnénych z4jmu, distojné a bezpetné poskytovani socidlnich sluzeb.”’ Je tedy vidét,
Ze se Ceské standardy po britském vzoru hlasi k respektu k distojnosti klienta. Expilicitné
Ministerstvo jsou uvadi tyto nepodkrocitelné zdsady: zdsadu ochrany lidskych prav
uzivatele sluzby, zdsadu individualizace sluzby, zdsadu odbornosti pracovniki a zdsadu

provozniho zabezpeceni.

Vsechny vysSe uvedené zdsady se promitaji do znéni a tdpravy jednotlivych

standardt kvality tim, Ze definuji minimdlni zdvazné poZadavky na zajiSténi dodrZeni

76 Zavadéni standardt kvality do praxe, Privodce poskytovatele. 2002. Praha: Ministerstvo préce a socidlnich
véei CR. s. 5.

7 Otazky a odpovédi k zdkonu & 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach a k zakonu &. 109/2006 Sb., kterym se
méni nékteré zdkony v souvislosti s pfijetim zdkona o socidlnich sluZbach. s.d. s.l.: s.n. s. 13. Dostupné z
http://www.mpsv.cz/files/clanky/2974/otazky_odpovedi_22-rev3.pdf [cit. 13. dubna 2010].
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kazdé z vySe uvedenych. Cilem je vytvofit ,,takovy soubor kritérii, s jejichZ pomoci bude

v v ., s, o s . v w7
mozno poznat, zda sluzby podporuji osobni rlist a nezavislost uZivatele®. 8

2.4.1. Déleni standardu kvality socialnich sluzeb

Protoze zde neuvadim znéni jednotlivych standardd, se kterym se vSak zdjemci
mohou seznamit v piiloze 2. této prace, je pro vytvoreni si predstavy o standardech a jejich

pochopeni nutné uvést alespon zdkladni déleni standardi.

Sama provadéci vyhlaska standardy do Zadnych oblasti nedéli. Pivodni metodika
Ministerstva prace a socidlnich véci rozd€luje standardy do tif skupin z hlediska oblasti,

kterou upravuji’*:

Prvni velkou oblasti (celkem 8 standardi) jsou proceduralni standardy, které
tvoii nejdileZitéjsi skupinu standardii, protoZe se zabyvaji postupem pii poskytovani
socidlni sluzby a pfi jedndvani se zdjemcem o sluzbu - tedy oblasti s nejvetSim piimym
dopadem na uzivatele sluzby. Jednotlivé standardy kladou diiraz zejména na ochranu prav
uzivatele, individualizaci sluzby podle potfeb, moZnosti a schopnosti klienta, moznost
klienta stéZovat si na poskytovani sluzeb, srozumitelné a dostateCné zvefejnovani
informaci o poskytovateli a dal$i dulezité predpoklady kvalitniho poskytovéani socidlnich

sluzZeb.

Nasledujici mensi skupina tfech standardil je zaméfena na personalni standardy.
Ty zajistuji kvalitu sluZeb z hlediska jejich lidskych zdroji stanovenim pravidel
persondlniho zajisténi, pravidel pro zaSkolovdni novych zaméstnancli, kompetenci
zaméstnancl, jejich individudlnich vzdélavacich planti, moznosti supervize a dalSich.

Stanovenim takovych pravidel persondlni standardy piispivaji k zajisténi kvality sluzeb

"8 Ibidem, s. 14.

7 Srv. Zavadéni standardi kvality do praxe, Privodce poskytovatele. 2002. Praha: Ministerstvo price a
socidlnich véci CR. s. 3.
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dirazem na hladky chod poskytovatele z organiza¢niho hlediska a pokud jde o kvalitni

lidské zdroje.

Poslednich pét standardi se fadi mezi provozni standardy. Upravuji podminky
poskytovani sluzeb z hlediska zajisténi jejich provozu a obecné bezpecnosti, jako napf.
mistni a casovou dostupnost pro uZivatele, dostateCnou informovanost o sluzbé, zajiSténi

vhodného prostiedi pro poskytovani sluzby ¢i postup pfi zvladdani nouzovych situacich.

Nékteré odborné publikace pouzivaji jiny piistup k d€leni standardii, jako napf. ten,
ktery uvadgji uvadgji Krutilové, Cdmsky a Sembdner™ - jde o pohled odvozeny od procesu
vytvareni pisemnych standardl kvality. Toto ¢lenéni zde uvadim, protozZe je praktické je
vyuZit pfi vytvafeni pisemnych standardi kvality. Autofi standardy déli na ndsledujici

skupiny:

- Tymové standardy: ty, které zpracovavaji tymy zaméstnanclil zainteresovanych
predevSim na piimé praci s klienty. Je uziteCné tyto standardy vytvéret v tymu,
protoZe se v nich vyznamné odrdZeji zkuSenosti jednotlivych pracovnikii a spole¢na
prace a diskuse pii jejich tvorbé zvySuje pravdépodobnost, Ze standardy budou
skutecné¢ komplexni a budou pamatovat na vSechny situace, které v praxi

organizace nastavaji.

o Standardy €. 1 (poslani, cile, cilova skupina, principy), ¢. 2 (ochrana prav
osob), ¢. 5 (Individudlni pldnovani pribéhu socidlni sluzby) a ¢. 14

(nouzové a havarijni situace).

- Manazerské standardy: ty, které zpracovdvd management organizace. Zpravidla
neni nutné do jejich ptipravy zapojit ostatni pracovniky, a pokud ano tak pouze

v omezené mire.

o Standardy ¢. 3 (jedndni se zdjemcem o socidlni sluzbu), ¢. 4 (smlouva o
poskytovani sluzby), ¢. 6 (dokumentace o poskytovani socidlni sluzby), ¢. 7

(stiznosti), ¢. 8 (ndvaznost poskytované sluzby), ¢. 9 (persondlni a

80 Krutilova, D., Cémsky P., Sembdner J. s.d. Socidlni sluzby. Tvorba a zavddéni Standardt kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb. s.1.: s.n. s. 70.
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organizacni zajisténi), €. 10 (profesni rozvoj zaméstnanct), ¢. 11 (mistni a
Casova dostupnost), ¢. 12 (informovanost o sluzbg), ¢. 13 (prostiedi a

podminky) a €. 15 (zvySovani kvality).

- Dynamické standardy: ty, které se neustdle vyvijeji spolu s tim, jak se vyviji

poskytovana sluzba a je potteba je prubézné dopracovavat a aktualizovat.

o Zejména standardy ¢. 1 (poslani, cile, cilovd skupina, principy), ¢. 2

(ochrana prav osob) a €. 5 (individudlni planovani pribéhu socidlni sluzby).

- Stabilni standardy: ty, které je tieba zpracovat pouze jednou a nadale je viceméné

neobmeénovat, protoze béhem poskytovani sluzby zlistavaji zpravidla stejné.

o Zejména standardy ¢. 6 (dokumentace o poskytovani socidlni sluzby), ¢. 8
(ndvaznost poskytované sluzby), €. 9 (persondlni a organizacni zajisténi), €.
10 (profesni rozvoj zaméstnanct), ¢. 11 (mistni a ¢asova dostupnost), ¢. 12
(informovanost o sluzbg), ¢. 13 (prostiedi a podminky) a ¢. 15 (zvySovani

kvality).

Vyse uvedené clenéni miZe byt dobrym voditkem pro to, jak s vytvafenim
pisemnych standardii naklddat, protoZe pracovniky nasméruje, které dokumenty je nutné
konzultovat scelym tymem a které pouze s vybranymi fidicimi pracovniky. Také
umoziuje rozdélit si dokumenty, jez jsou obsahem pisemnych standardt kvality do skupin
podle toho, zda je tieba se s nimi pravidelné zabyvat, ¢i zda mohou zlstavat po del$i dobu
neménné. Je proto dobré vytvaret plan prace s pisemnymi standardy kvality s ohledem na

toto ¢lenéni.

2.4.2. Druhové standardy kvality

V souvislosti s tématem standardii neni mozné se alesponn kritce nezabyvat také
druhovymi standardy kvality. Jsou jimi mysleny standardy odvozené od obecnych
standardi a v souladu snimi. Druhové standardy maji vSak konkrétnéji upravovat
jednotlivé druhy sluzeb, tak aby byly ,Sity na miru“ jejich potfebam, specifikim a
prostiedi v némz jsou poskytovany, a aby odrazely dobrou praxi.
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Od tunora do kvétna roku 2007 v rdmci projektu Ministerstva prace a socidlnich
véci CR ,Vzdélavani a zavadéni standardt kvality socidlnich sluZeb, ktery byl
spolufinancovan z Evropskych strukturdlnich fondt, plsobila expertni pracovni skupina,
kterd se zam¢éfila na tvorbu ,,Metodiky druhovych standardi kvality socidlnich sluzeb®.

Ptredpoklada se, Ze druhové standardy se budou v pfiStich n€kolika letech déle rozvijetgl.

Zamyslené funkce druhovych standardi jsou napiiklad ve zvySovani kvality, ¢i
vytvaieni prostoru pro inovaci a rozvoj daného druhu sluzby. Mohou byt také prostfedkem
pro odborné asociace, jak garantovat kvalitu v danych typech sluzeb u svych ¢lenskych
organizaci. Jednou ze zdkladnich funkci bezesporu je, Ze maji pfispét k pochopeni a
respektu ke specifikdim dané sluzby. Kromé toho mohou usnadnit orientaci poskytovatelil

v obecnych standardech a dalsi.
Druhové standardy by mély spliovat nasledujici prredpoklady:
- vychdzeji z obecnych standardi a jsou s nimi ve vSech bodech v souladu,
- v daném typu sluzby budou napliovat obecné standardy a zvySovat kvalitu sluzby,
- obecné standardy jsou jim vyznamov¢ nadfazeny,

- specifikuji spolecné, konkrétni a detailni principy poskytovéani pfisluSného druhu

sluzby,
- popisuji dobrou praxi v daném druhu sluzby,
- jsou vykladem dobré praxe, jak v daném druhu sluzby napliiovat obecné standardy,

- jsou ndstrojem pro zvySovani kvality &lenskych organizaci odbornych asociaci™.

Pro nékteré typy sluzeb jsou druhové standardy jiz vytvoieny, napi. od roku 2002
existuji druhové standardy rané péée; na principu druhovych standard pracuje i Ceskd

: 83
asociace streetwork .

81 Srv. Krutilova, D., Cémsky P., Sembdner J. s.d. Socidlni sluzby. Tvorba a zavadéni Standardt kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb. s.1.: s.n. s. 71.

82 Srv. ibidem, s. 71-72.
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Druhové standardy budou vytviafeny vzdy pro ur€ity druh ¢i poddruh socidlni
sluzby, jako napf. pro odborné socidlni poradenstvi. Pfedpokladd se, Ze systém bude
garantovan Ministerstvem prace a socidlnich véci CR, tGzemnimi samospravnymi celky i
profesnimi asociacemi a sdruzenimi piisobicimi v daném typu sluzby. NeuvaZuje se o tom,
7Ze by druhové standardy mély byt povinné, jsou koncipovany spiSe jako dobrovolné

vyuzitelny néstroj pro podporu kvality a usnadnéni jejiho zajiSténi.

2.4.3. Pisemné standardy kvality — obraz organizace

Nyni, kdyZ zde bylo uvedeno $§ir$i pozadi standardd kvality, a byly vysvétleny
samotné standardy z hlediska teoretického, pokusim se vysvétlit, co jsou to pisemné
standardy kvality organizace, jakou maji v praxi podobu a jaké maji jiné vyuziti, nezZ pro

ucely inspekce kvality socidlnich sluzeb.

Pisemné standardy kvality jsou pomérné rozsdhlym souborem dokumentt, z nichz
nekteré jsou povinné zvefejiilovany a jiné jsou urceny pro vnitini potiebu. Nelze tedy fici,
7Ze by standardy byly jednim na sebe navazujicim dokumentem s vnitini logickou

4% O

strukturou, spiSe jde o soubor rozlicnych textt, formuléit ¢i smluv.

Voditkem pro tvorbu pisemnych standardii je zejména Pfiloha ¢. 2 provadéci
vyhlasky — Obsah standardii kvality socidlnich sluzeb. PfedevSim by pisemné standardy
m¢ly obsahovat dokument popisujici, jakym zptsobem jsou jednotliva kritéria standard
napliiovana v praxi v ramci ¢innosti konkrétni organizace. Nelze pouze konstatovat, Ze
standardy jsou naplnovany, dokument by mél obsahovat konkrétni postupy pii jejich
napliovani. Je-li tfeba, pak kromé tohoto popisu mize néktery ze standardi odkazovat na

piilohu, ktera jej konkretizuje i ilustruje jeho vyuZiti praxi.

Pro ndzornéjsi predstavu uvedu jeden piiklad za vSechny: Standard €. 6, kritérium

a) uklada: ,,Poskytovatel ma pisemné zpracovéna vnitini pravidla pro zpracovdni, vedeni a

% Druhové standardy — ano ¢i ne? (vyhodnoceni ndzort k 1.12.2006) 2006. Ministerstvo prace a socidlnich
véci CR. Dostupné z http://sqss.web.beneta.cz/files/uploaded/UserFiles/File/SQ%20-
%20V yhodnoceni%20Diskusniho%20fora%20k%20DQSS %20071206.pdf [cit. 13. dubna 2010].
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evidenci dokumentace o osobdch, kterym je socidlni sluzba poskytovdna, vCetné pravidel
pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel postupuje.” V dokumentu
deklarujicim, jakym zplisobem jsou napliovany jednotlivé standardy, by meélo byt
uvedeno, jakd jsou zdkladni pravidla nakldddni s dokumentaci o klientech a zdsady
nahliZeni do ni. Dale by mél dokument odkazovat na podrobnéjsi interni smérnici, kterd je
praktickym manudlem nakladani, zpracovédvani a nahliZeni do dokumentace. Tento manual
by mél pamatovat na vSechny bézné ¢i predpokladatelné situace, které mohou v souvislosti
s dokumentaci nastat, a urCovat pro n¢ zavazné postupy. Kromé odkazu na interni smérnici
mohou byt pfilohami takového standardu také rizné skartacni ¢i archivacni fady, evidencni
formulaf, na kterém jsou vykazovany provedené sluzby, jsou-li tam uvedeny v souvislosti

s osobou klienta, ¢i rizné dalsi dokumenty.

Zakon ani vyhldSka nestanovuji Zadnou ptfedepsanou formu pisemnych standardii
ani neurcuji nazvy dokumentti, které by mély obsahovat. Vzhledem k tomu, Ze provozni
praxe je vruznych organizacich rGznd, se také v realit¢ velmi lisi jednotlivé pisemné
standardy organizaci i jejich ndzvoslovi. To co je v jedné organizaci Skartatnim fadem,
muze byt jinde Pravidly pro vyfazovani spist, a jsou-li dokumenty dostatecné konkrétni a
napliuji vSechny poZadavky zdkona, nelze ani o jednom fici, Ze by byl nespravny. Stejné

tak se v praxi li§i podrobnost a obsaznost pisemnych standardi jednotlivych organizaci.

Kvalitn¢ zpracované pisemné standardy kvality by tedy mély byt vzdjemné
provdzanym a na sebe odkazujicim souborem dokumentli a manudld, stanovujicim pravidla
pro prakticky vSechny situace, k nimZ v ramci poskytovéani sluzby a chodu organizace
dochazi, doplnénych o od kopie blanketdi smluv a dalSich organizaci uZivanych
dokumentti, ptfes individudlni vzdé€lavaci plany jednotlivych pracovniki az po evakuacni
plany budovy. Mély by byt vlastné pisemnym obrazem celé organizace, vSech jejich sluzeb

a postuptl jakym jsou poskytovany, véetn¢ jejich persondlniho a provozniho zajisténi.

Jak napovidaji ptedchozi tadky, tvorba pisemnych standardd kvality je tedy
pomérn¢ naroénym a zdlouhavym procesem, ktery neni prakticky nikdy dpln¢ ukoncen,
protoZe nékteré dokumenty musi byt ze své povahy pravidelné¢ aktualizovany a
dopliiovany. MtiZze vSak vyznamné pfispét ke zvySeni kvality sluzeb, a to pravé explicitnim
stanovenim jednotnych zdvaznych pravidel pro rtizné zplisoby prace a pro rizné situace ¢i

zavedenim etickych kodexli zaméstnancti.

47



V tuto chvili se domnivam, Ze jsem pro Gcely této prace dostatec¢né nastinila pozadi
problematiky standardd kvality jak zhlediska jejich zdkonného ramce, tak jeho
vychodisek, praktickych souvislosti a novych ndstroji zajiStovani kvality. Proto se v dalsi
¢asti jiz vénuji prezentaci zjiSténi, které jsem ucinila v rdmci vyzkumu. Véfim, Ze se mi
v tomto okamzZiku podatilo zodpovédét prvni vyzkumnou otdzku, tedy ,,Co jsou standardy
kvality socidlnich sluZeb, jaké je jejich pozadi a kde je moZné Cerpat teoretické zdzemi pro

vytvéieni pisemnych standardt kvality?
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3. PRAKTICKA CAST

3.1. Uvod do vyzkumu

V nésledujici casti prace se zaméiim na prezentaci vyzkumu, ktery jsem
uskuteCnila, jeho metod, vysledkl, zjiSténi a zdveérd. Nejprve se tedy budu zabyvat
metodami a popisem organizaci, ve kterych jsem uskutecnila vyzkum, poté vlastnimi
poznatky zpraxe a zprovedeného dotaznikového Setfeni a dale vyhodnocenim

vyzkumnych otdzek.
Cilem praktické ¢asti prace je zodpoveédét zbyvajici dvé vyzkumné otdzky, tedy:

»Jak probihalo v n€kterych organizacich obCanského sektoru vytvareni pisemnych

standardii kvality socidlnich sluzeb?*

,Jak vnimaji pracovnici socidlnich sluzeb pisemné standardy kvality a maji

dostate¢né podminky pro jejich tvorbu?*

V souCasné dobé jsem v Ceské odborné literature naSla jen malo monografii
zabyvajicich se standardy kvality z hlediska procesu jejich vytvareni. VétSina odborné
literatury i ¢lank se zabyva standardy jako takovymi a praktické zkuSenosti s jejich
tvorbou ¢i inspekcemi jsou obsahem spiSe malého procenta publikaci. Vyjimkami jsou
napiiklad studie Vyzkumného tustavu price a socidlnich véci zabyvajici se procesem
implementace standarda® & nepublikované diplomova pra’lce85 a n¢které odborné clanky
uvedené v seznamu pouzité literatury. K pfeddvani zkusSenosti jednotlivych pracovnikl tak
dochdzi spiSe prostiednictvim diskusi na semindfich zaméfenych na problematiku

standardd kvality ¢i neformdlnim zpiisobem. Tato prace je tedy mym pokusem o pfispéni

* Musil, L., Kubal&ikova K., Havlikova J. 2009. Pristup pracovnikll vybraného zafizeni socidlnich sluzeb ke

klientim v kontextu implementace Standardl kvality. Praha: Vyzkumny ustav prace a socidlnich véci.

8 RySavd, P. 2009. Standardy kvality v Centru socidlni péce. Nepublikovana diplomova prace. Brno:

Masarykova univerzita, Fakulta socidlnich studii.
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k této diskusi a o sdéleni vlastnich poznatkli ohledné toho, jak se organizace vypotadavaji

s tvorbou pisemnych standardii kvality.

Samotny vybér vyzkumnych otdzek tedy souvisel s timto mym vySe uvedenym
poznatkem a také s mou profesni zkusSenosti, kdy jsem sama byla ve svém zaméstnani
postavena ptred povinnost podilet se na vytvareni pisemnych standardii kvality. Proto mne

zajimalo, jak se s timto procesem vypotadavaji v jinych organizacich.

Predpoklady, se kterymi jsem na zdkladé¢ piedchozich vlastnich poznatki
pristupovala k poc¢atku vyzkumu, vychazely ze zkuSenosti, Ze v oblasti organizaci
poskytujicich odborné sociélni poradenstvi je mnoho téch, které maji pisemné standardy
kvality nevyhovujici poZadavkiim zdkona ¢i zcela nekompletni. Vychdzela jsem z nizoru,
Ze to muze byt zplisobeno tim, Ze v téchto organizacich zpravidla pracuji odbornici na
konkrétni problematiku a pfimou préci s klientem a vytvareni riznych pisemnych metodik
a podobnych dokumentli povazuji spiSe za zbyteCnou administrativni zatéz. Déle jsem
vychazela z ptedpokladu, Ze v dotvotfeni hodnotnych standardii miiZze pracovnikiim brénit
nedostatek ¢asu v ramci jejich pracovniho tvazku, ¢i nedostatek informaci a podpory pro

tvorbu standardu.

Abych tyto pfedpoklady ovéfila, rozhodla jsem se provést vyzkum ve tiech fazich.
V prvnf fdzi vyzkumu jsem se sezndmila s problematikou standardii kvality, uskutecnila ve
vybranych organizacich pozorovdni a analyzovala jsem jejich dokumenty a pisemné
standardy kvality. V pribéhu pozorovéani jsem se dotazovala pracovnikll organizaci na
ruzné dopliujici informace. K dal$Simu doplnéni takto zjiSténych poznatkil jsem ve druhé,
stéZejni, fdzi vyzkumu pouZzila ke sbéru dat metodu dotaznikového Setfeni vyuZivajici
Likertovu skédlu. Ve treti fdzi vyzkumu jsem vyZzila metody komparace vysledkii sbéru dat

predchozimi metodami, vyhodnotila jsem sebrand data a ucinila z nich zavéry.

3.2. Prvni faze sbéru dat

3.2.1. Metody

Zakladni poznatky o problematice standardi kvality, jeZ bylo nutné obsdhnout jesté

pied kontaktem s vybranymi organizacemi, jsem ziskala metodou analyzy legislativy a
50



dalsich pramenii. Slo o rozbor souvisejici legislativy, vztahujici se k problematice, tedy
zejména zakona o socidlnich sluzbach a jeho provadéci vyhlasky, ktery mi umoZznil prvotni
zékladni orientaci v oblasti a piipravu teoretickych piedpokladi pro vyzkum. V prabéhu
vyzkumu se ddle ukazalo uZite¢né sezndmit se s dalSi navazujici pravni Upravou, jez je
dalezitd ve vztahu kriznym aspektim tvorby standardl, ¢i pro pochopeni chodu
fungovani zkoumanych organizaci86. Dalsimi analyzovanymi prameny ve vztahu
k problematice byly zejména metodické pokyny Ministerstva prace a socidlnich véci CR
upravujici standardy kvality socidlnich sluzeb, vykladové materidly k jednotlivym
standardiim kvality a dal$i prameny, jejichZ dplny vycet je obsahem 5. oddilu této price,

nazvaného Literatura a informacni zdroje.

V pribéhu ziskdvani vySe uvedenych poznatkli jsem kontaktovala nékolik
organizaci obCanského sektoru zabyvajicich se poskytovanim odborného socidlniho
poradenstvi a pozddala je o0 moznost absolvovani praxe v jejich zafizeni, v rdmci vyzkumu
problematiky pisemnych standardl kvality. U vétSiny organizaci jsem vSak narazila na
odmitnuti ¢i nabidku pouze jedno ¢i dvoudenniho nahlédnuti do chodu zafizeni, coZ by pro
ucely vyzkumu standard, nebylo ucelné. Pro smysluplné pochopeni standardi a
posouzeni, zda odpovidaji praxi té které organizace je totiZ nutné nahlédnout vice ,,pod
poklicku®, nez je tomu u kratkodobych stdzi mozné. V jedné z oslovenych organizaci jsem
meéla moznost dlouhodobéjsi stdZze a spolu se dvéma organizacemi, se kterymi jiz delsi
dobu spolupracuji, jsem tak ziskala tii organizace pro vyzkum. K dalSimu sbéru dat jsem
zvolila dvé hlavni metody - pozorovédni v organizaci a studium vybranych dokumentii

organizace.

Metoda pozorovdni je jednou ze zdkladnich metod sbéru dat v terénu a je soucasti
vétSiny kvalitativnich vyzkumt jako hlavni, ¢i doplitkovd metoda; jeji technika spociva
v zamérném, co nejpresnéjSim a nejobjektivnéjSim sledovani vybraného fenoménu a jeho
podrobném zaznamenavéani. Vzhledem k potfebam vyzkumu jsem zvolila osobni
zucastnéné nestandardizované pozorovani, jehoz vysledky jsem pravideln€ zaznamendvala
do terénniho deniku. Pozorovani jsem vyuzila zejména v prvni fazi vyzkumu, kdy jsem se

seznamovala s chodem zkoumanych organizaci. Ve dvou ze zkoumanych organizaci jsem

% Napt. zakon & 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdajti, ve znéni pozdgjsich piedpisii a zékon &. 83/1990,
o sdruzovani obcant, ve znéni pozdéjsich piedpist.
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m¢éla piilezitost zucastnit se dlouhodobéjsiho pozorovani, v PRMMYV jako nékolikalety
zaméstnanec, v Kontaktu jako dlouhodoby externi spolupracovnik. Ve tfeti organizaci
(NRZP) jsem uskutecnila pfiblizné¢ tydenni pozorovani. V pocate¢nich fazich bylo mé
pozorovani zejména popisné, s prohlubujicimi se znalostmi problematiky se stavalo stile
vice zaméfenym, kdyZ jsem se soustiedila zejména na dalsi piiklady jevi, se kterymi jsem

se setkala v predchozich fazich®’.

K doplnéni pozorovéni a ziskani dalSich dilezitych informaci o organizacich, jez
nebyly zjistitelné pozorovanim, jsem wuzila metodu analyzy vybranych dokumentu
organizaci. Ta spocCivala zejména v seznameni se s organizacemi prostiednictvim jejich
webovych stranek, vetejnych dokumentti, jako jsou napft. zakladaci listiny a vyroéni zpravy

a déle ve studiu internich i zvefejiiovanych pisemnych standardt kvality.

Jako dopliikovou metodu jsem pouzila nestrukturované dotazovdni pracovnika
organizaci, které se tykalo zejména praktickych zkuSenosti s tvorbou pisemnych standarda

kvality.

3.2.2. Popis zkoumanych organizaci

Domnivam se, Ze pfi prezentaci vysledkli vyzkumu se nemohu vyhnout alespon
zékladnimu popisu zkoumanych organizaci, proto nésledujici pododdil vénuji jejich
stru¢nému popisu. V nésledujicich organizacich jsem uskutecnila dvé faze sbéru dat pro

vyzkum:

Poradna pro rodinu, manzelstvi a mezilidské vztahy (PRMMYV) je odbornym
utvarem Centra socidlnich sluzeb Praha, ptispévkové organizace MHMP. Je tvofena osmi

detaSovanymi pracovisti na izemi Prahy.

Jejim posldnim je poskytovat odborné, bezplatné poradenstvi klientim v obtiZznych
Zivotnich situacich - odbornym poradenstvim se rozumi psychologické a socidlné pravni

poradenstvi. RlUzni pracovnici poradny vyuZzivaji pfi préci s klienty rizné odborné a

87 Srv. Hendl, Jan. 2005. Kvalitativni vyzkum: Zakladni metody a aplikace. Praha: Portal. s. 195.
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terapeutické pristupy a fidi se spoleCnym etickym kodexem. Hlavnimi deklarovanymi rysy
sluZeb jsou jejich bezplatnost, diskrétnost, nestrannost a nezavislost, povinnd mlcenlivost

pracovnikil a diiraz na aktivizaci kompetenci klienta.

Hlavnimi typy sluZeb jsou individudlni, parové a rodinné konzultace a terapie, prace
s relaxacnimi technikami, vedeni mediaci a zprostfedkovani kontakti na dalsi odborniky.
Cilovou skupinou poradny jsou vSichni lidé v obtiznych psychosocidlnich situacich,

nezavisle na misté jejich bydlisté ¢i doporuceni jiného odbornika.

Standardy kvality jsou jednotné pro vSechna prazskd pracovist¢ Poradny pro

rodinu, manZelstvi a mezilidské vztahygg.

Informaéni centrum Kontakt je dal$im odbornym utvarem Centra socidlnich
sluzeb Praha, piispévkové organizace MHMP. Je nizkoprahovym poradenskym,

informacnim a publika¢nim centrem v oblasti socidlnich sluzeb na izemi Prahy.

Posldnim Kontaktu je umozZnit klientim orientaci ve sloZitych Zivotnich situacich
prostfednictvim konzultaci problému, rad, intervenci, doprovédzeni apod. a tim zvySovat
jejich kompetenci pro zodpovédné jednéani a piedchédzet socidlnimu vylouceni. Rysy sluZeb
jsou komplexnost, nestrannost, diskrétnost, bezplatnost, respektovani viile klienta,
vytvareni podminek pro jeho informované rozhodnuti, posilovani jeho kompetenci a
antidiskriminac¢ni a individudlni piistup. Hlavnimi typy sluZeb jsou odborné socidlni
poradenstvi, vydavani adresaiti socidlnich sluzeb a dalSich publikaci pro rtizné socidlni
skupiny ohrozené socidlnim vyloucenim. Kontakt také provozuje Job-klub k podpote

zamestnanosti.

Cilovou skupinou Kontaktu jsou osoby v nepfiznivé socidlni situaci, osoby
ohroZené socidlnim vyloucenim, handicapovani uzivatelé sluzeb, pracovnici neziskovych

organizaci v oboru socidlnich sluZeb a studenti obort pomahajicich profesi®’.

Posledni zkoumanou organizaci bylo prazské pracovisté projektu Poradenstvi pro

uzivatele socialnich sluzeb (PPUSS) vramci Narodni rady zdravotné postiZenych

8 Srv. http://www.csspraha.cz/poradna-sromova [cit. 20. kvétna 2010].

% Srv. http://www.csspraha.cz/informacni-centrum-kontakt [cit. 20. kvétna 2010].
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(NRZP). Nirodn{ rada zdravotné postiZzenych je nejvyssi stiesni organizaci v CR pro oblast
zdravotniho postiZzeni s celostdtni plisobnosti a organiza¢nimi jednotkami — krajskymi
radami. Realizuje rGzné projekty, jednim znich je projekt Poradenstvi pro uzivatele
socidlnich sluzeb. Projekt byl zahdjen na konci roku 2006 v souvislosti s platnosti nového
zdkona o socidlnich sluzbéch, aby vyhov¢l potiebé klientii orientovat se v nové situaci a ve
zméndch v oblasti socidlnich sluzeb. Diive v rdmci NRZP poskytoval poradenstvi odbor
socidlniho poradenstvi, ten mél vSak omezenou kapacitu, kterd vysokému nartstu poctu

dotazi nemohla vyhovét.

Cilovou skupinou projektu jsou zdravotné postiZzeni a seniofi. Sluzbou je odborné
socidlni poradenstvi, realizované vzhledem k potfebam cilové skupiny zejména
telefonickou a pisemnou ¢i elektronickou formou, ale také prostiednictvim osobnich
konzultaci na pracovistich. Pracovnici projektu jsou svou specializaci zaméfeni na potieby
klientd, v prazské pobocCce projektu je zaméstndna tlumocnice do znakového jazyka a
zaroven socidln¢ pravni poradkyné, poradce v kompenzacnich pomickach a dalsi. Projekt
také koordinuje metodické a odborné zdzemi pro pracovniky jednotlivych poradenskych

center a zajituje pro n& n&které vzdelavéni’’.

3.2.3. Pribéh prvni faze sbéru dat a vlastni poznatky

Praxi v souvislosti s pisemnymi standardy kvality jsem v PRMMYV vykonévala od
pocatku roku 2007, kdy v poradné zapocala systematickd price na standardech, az do
soucasnosti, kdy je podoba standardl jiz prakticky findlni. Jiz diive jsem byla

zaméstnancem poradny, proto jsem byla dobfe obezndmena s realitou na pracovisti.

V PRMMYV s standardy zacaly vytvafet pocatkem roku 2007 s platnosti nového
zékona o socidlnich sluzbach. TehdejSim vedoucim prazskych poraden bylo ddno kazdému
pracovisti za tikol, aby za ucasti vSech pracovnikl prostudovalo a prodiskutovalo podklady
a poté navrhlo formulaci pisemnych standardt kvality. Celkem v té dob¢ v PRMMV

pracovalo kolem 25 zaméstnanct, stav je podobny i dnes. Vzhledem k tomu, Ze pivodné

% Srv. http://www.nrzp.cz/projekt-poradenstvi-uzivatelum-socialnich-sluzeb/ [cit. 20. kvétna 2010].
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nebyly prazské poradny formdln¢ jednim subjektem, jako je tomu dnes, pocitalo se s tim,
Ze pisemné standardy budou na jednotlivych pracovistich sice podobné, nebudou vSak
jednotné. Kazdd z poraden tak vypracovala vlastni verzi standardi a pozdé¢ji bylo
rozhodnuto, Ze jednotlivé verze se slou¢i do dokumentti spolecnych pro vSechna pracovisté

a lisicich se pouze v téch ohledech, kde je to ddno napt. mistnimi podminkami91.

Béhem komparace materidla jednotlivych poraden jsem méla piileZitost porovnat,
jak razné kolektivy ke standardim pfistupovaly riznym zpusobem. Obecné Ize
konstatovat, zZe sluzebné starSi pracovnici odevzdali velmi stru¢né dokumenty spliujici
pouze nékteré predpoklady, zatimco sluZebné€ mladsi pracovnici vytvareli komplexnéjsi a
podrobnéjs$i materidl. Z rozhovora s pracovniky, zaznamendvanych do terénniho deniku
vyplynulo, Ze to bylo zptisobeno zejména nékolika divody. Casto uvadénym byl ten, Ze
sluzebné¢ starsi pracovnici zazili v PRMMYV i v legislativé riizné rezimy, riznd nafizeni a
zménéné podminky, které Casto nevedly k vyznamnéjS$im pozitivnim vysledklim, a se
stejnou skepsi méli sklon pfistupovat k tvorbé standardi. Dal§im divodem bylo u
nekterych to, Ze nejsou zvykli ze své praxe vytvéret teoretické dokumenty a soustiedi se
zejména na svou klientskou praci, kterou povazuji za stézejni. Ostatné prostiedi
ptispévkovych organizaci umoziiuje zaméstnanciim urcitou rigiditu uz z principit svého
fungovéani. Na dotazy, co by je vice motivovalo zabyvat se standardy kvality dikladnéji,

pracovnici nejcastéji uvadéli, ze finanéni ohodnoceni v rdmci mimotadnych odmén.

Na pracovisti, kde jsem se na tvorbé standarda podilela, byl postup takovy, Ze na
poradédch za ucasti celého kolektivu byla diskutovana jednotliva kritéria standardi a jejich
vztah k poskytované sluZzebé. Vysledkem téchto diskusi byly prvni ndvrhy textd. Pozdéji
byl kolektiv rozd€len na tfi pracovni skupinky, z nichz kazd4 dostala za tkol zpracovat
jednu rozsahlou oblast, kterou poté odprezentovala zbyvajicim c¢lenim kolektivu a
zaznamenala a zapracovala vysledky diskuse. Pfipominky byly v€lenény do textu a timto
zptisobem vznikla ptiblizné po ptl roce prace prvni definitivni verze pisemnych standarda
a jejich ptiloh. Soucésti ptipravy textl bylo napt. formulovani Etického kodexu ¢i Manuélu

pro jednani s klienty.

91 py v . . 4 . 4 92 .z . . P cx 2 .

PfestozZe jsou pisemné standardy PRMMYV jednotné a maji stejné znéni, na jednotlivych pracovistich jsou
jejich soucdasti napt. odlisné Pozarn{ a poplachové smérnice a Evakuacéni plan, ze zfejmého divodu, Ze kazdé
z pracovist’ je umisténo v jiné budove.
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Po sjednoceni do jednotného dokumentu jsou stdvajici standardy PRMMYV dle
mého nazoru nedostacujici, protoZe chybi fada piiloh, v manudlech jsou opomijeny situace,
do kterych se poradci pravidelné dostavaji a z nékterych dalSich divoda. Vedla k tomu
snaha po zjednoduSeni. Podle mého odhadu by standardy poradny mély byt zhruba
dvojnasobné, oproti souCasnému objemu. Nyni jsou zaméfeny spiSe na provozni a
persondlni standardy a chybi v nich fada ndleZitosti vztahujicich se k procedurdlnim
standardiim, které jsou z hlediska kvality povazovany za prvotradé. Prakticky lze fici, Ze
¢im vice jsem v pribéhu vyzkumu pronikala do problematiky, tim vice jsem si
uvédomovala, Ze je potieba standardy PRMMYV pro uspéSné absolvovéni inspekce kvality

pfepracovat a pfistoupit k nim mnohem dtkladnéji a komplexnéji, neZ tomu bylo diive.

V Informaénim centru Kontakt jsem se mohla seznamit se standardy na dal$im
pracovisti, jehoz chod dobfe zndm, protoZe zde n¢kolik let plisobim jako externi poradce
pro klienty. Praxi jsem zde vykondvala v prvni poloviné roku 2009. Chtéla jsem vyuZzit
znalost tohoto odd¢leni a jeho problematiky, a proto jsem poZadala o moZnost stiZze
v souvislosti se standardy. Nebyla jiZ moznost podilet se na vytvareni dokumentli, protoze
materidly byly jiZ sepsdny, sezndmila jsem se tedy s textem standardi a ddle jsem se
dotazovala jediného pracovnika, ktery se na jejich tvorbé podilel, protoze od té doby doslo

k obméné¢ prakticky celého pracovniho kolektivu.

V Kontaktu postupovali s tvorbou standarda tim zptisobem, Ze zdklad dokumenti
vytvofil pracovnik stfeSni organizace Centra socidlnich sluzeb Praha, ktery je v organizaci
specialistou na vytvareni standardli pro jednotlivé odborné utvary (vyjma PRMMYV, ktera
jiz standardy méla vytvorené). Tento pracovnik vytvofil ivodni ¢4st standardil, spocivajici
v popisu napliovani jednotlivych kritérii; vedouci Kontaktu pak zkompletovala predevsim

piilohy.

Rozdil v textu standardli oproti t¢ém z PRMMYV spocival zejména tam, kde Slo o
sluzby publika¢ni a informacni. To se promitlo také do rozdilnosti manudli price a
dalSich. Zde jsem v souvislosti se standardy narazila na zajimavy problém, s nimz vedouci
zatizeni nevédé€la jak nakladat: Kontakt na jedné strané garantuje poskytovani anonymniho
poradenstvi, na strané druhé klienti Casto vyuZivaji moZnost internetového poradenstvi a
zasilaji pracovnikiim mnoho svych osobnich ddaji. Kontakt pak mé povinnost tyto dotazy

archivovat, k tomu by si vSak od klientd mél vyzadat souhlas s jejich zpracovdvanim - to
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vsak ve vétSing€ ptipadi v elektronickém styku zUstdvd bez odezvy. Dal§im souvisejicim
problémem bylo bezpecné elektronické archivovani takovych dotazi a diskuse, zda je
dostate¢nou ochranou kdyZ je piistup do pocitace chranén heslem (protoze podle vétSiny
odbornych ndzori by elektronické zdznamy konzultaci mély byt uloZeny pouze ve

zvlast heslem chranéném souboru).

Z pozorovani 1 dotazovdni tedy vyplynula skute¢nost, Ze 1 na tomto pracovisti jsou,
co se tyCe né€kterych oblasti standardli bezradni. DalSi komplikaci zde, dle odpovédi
pracovnikii na dotazy v pribéhu pozorovéni, je omezeni Casem, kdy zameéstnanci jsou

zahlceni dotazy a jinou praci a nezbyva tak Cas na dotvafeni a aktualizaci standardd.

V NRZP v ramci projektu Poradenstvi uzivateliim socialnich sluzeb (PPUSS)
jsem méla moznost se po dobu jednoho tydne (na jafe 2009) seznamovat se s chodem
projektu i s jeho standardy. Byla zde k dispozici elektronickd verze standardii a moznost
UCastnit se porady zaméfené na aktualizaci standardd projektu. Setkala jsem se
s propracovanéjiimi standardy neZ v pfedchozich dvou organizacich. Uvodni &ast
standardll je zpracovdana obdobng, jako u piedchozich organizaci, propracovanost spoc¢iva
zejména v systému piiloh, manudla a aktualizaci. PPUSS m4d zpracovany rozsahly soubor
smérnic, coZ dle sdéleni vedouci projektu souvisi s tim, Ze je slozkou rozsihlé etablované
organizace. Ddle zde je soucdsti standardii oproti pfedchozim organizacim napft. zvlaStni
formuldt Potvrzeni o odmitnuti sluzby klientovi, ¢i dotaznik Hodnoceni poradenské
pomoci, ktery je pravidelné jednou ro¢né po jeden mésic predavan kazdému klientovi se

Zédosti o vyplnéni a néasledné analyzovan.

V ramci PPUSS byl feSen problém, ktery byl zminén vyse béhem popisu pribchu
pozorovani v Kontaktu, tykajici se archivace elektronickych dotazii. Zde pracovnici
podobnou situaci vyfesili tim zplisobem, Ze za kazdou odpovéd’ na elektronicky zaslany
dotaz piipojuji pouceni ohledné¢ naklddani s udaji a archivace dotazii se sdélenim, ze
nepieje-li si klient souhlas poskytnout, ma tak sdélit v odpovédi. Piislusny dotaz bude

posléze vymazén z evidence.

Dalsim zajimavym problémem, ktery byl feSen byla povinnost pravidelné
aktualizovat jednotlivé standardy a zdrovenl povinnost zameéstnancii sezndmit se se
standardy a to prokdzat v jejich piiloze svym podpisem. Obvykly postup je takovy, Ze na

konci celého souboru dokumenti je tabulka, kam se jednotlivi pracovnici podepisuji na
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souhlas s tim, Ze se k ur¢itému datu sezndmili s textem standardi. PotiZe zptisobuje to, Ze
ruzné standardy jsou aktualizovdny v riznych intervalech a je proto obtizné sledovat, zda
je pracovnik sezndmen s aktudlni verzi, ¢i ne. Vedouci PPUSS problém vyfeSila tak, ze
povinnost seznamovat se se standardy vlozila do popisu pracovnich ¢innosti kazdého
zameéstnance a veSkeré aktualizované materidly rozesild vnitini poStou. Piikladem dobré
praxe v této organizaci je skuteCnost, Ze je zde zaveden systém pravidelnych porad

pracovniki projektu, zamétenych na aktualizace standardi kvality.

V zavéru tohoto pododdilu se pokusim shrnout hlavni poznatky z pozorovani,
analyzy dokumentli a dotazovani pracovnikd. Praxe v PRMMV mi umoznila zjisténi, Ze
aby pisemné standardy mohly byt skute¢né kvalitni, musi se na jejich piipravé a tvorbé
podilet cely kolektiv. A aby se tento kolektiv plnohodnotné podilel na procesu, musi byt
motivovany. Pozitivni bylo zjiSténi, Ze vytvafeni pisemnych standardi na vlastnim
pracovisti pomdhd zamyslet se z nového uhlu pohledu nad vlastni praci a je zdrojem
inspiraci pro jeji zlepSeni. Formulovéani univerzalnich pravidel pro urcité situace je

v nékterych do té doby nevyjasnénych oblastech také velkym piinosem.

Nemén¢ zdsadnim zjisténim prvni faze sbéru dat bylo, Ze chybi dostatek informaci
a vykladi k jednotlivych kritériim standardim. Vykladov4 literatura je si velmi podobnd a
nepronikd dostatecné do tématu a vzdé€lavaci semindfe trpi podobnym neSvarem. Zde
musim konstatovat, Ze zde popsand situace panovala v roce 2007. V soucasné dobé¢ je
zazemi pro tvorbu mnohem lepsi, je pomérné dostatek literatury, kvalitnich vzdé€lavacich

akci 1 instituci zabyvajicich se poradenstvim pro tvorbu standardi.

Dal§im dileZitym zjiSténim z pozorovdni v obou odbornych usecich Centra
socidlnich sluzeb Praha bylo, Ze standardy jsou v kvalitni podob¢ skutecné rozsahlym
dokumentem a snaha po jejich zjednoduseni vede k tomu, Ze nebudou moci dostat

zékonnym pozadavkiim.

V prubéhu staze v PPUSS se stalo zfejmym, Ze ¢im koncepcnéji a organizovanéji

tym pfistupuje ke tvorbé pisemnych standardi, tim kvalitnéj$i dokument vytvaii.
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3.3. Druha faze sbéru dat

Vzhledem k tomu, Ze pozorovani chybéla potiebnd struktura nepfinesla ucelené;si
odpovédi na tieti vyzkumnou otdzku diplomové prace - ,,Jak vnimaji pracovnici socidlnich
sluzeb pisemné standardy kvality a maji dostatecné podminky pro jejich tvorbu?* —
rozhodla jsem se provést sbér dat jesté¢ ve druhé fazi. Zaroven jsem se pokusila ziskat
nckteré upfesnujici informace k zodpovézeni druhé vyzkumné otdzky: ,Jak probihalo
v nékterych organizacich obcanského sektoru vytvéareni pisemnych standardi kvality

socidlnich sluzeb?*

3.3.1. Metoda

K zjisténi dalSich dat jsem zvolila metodu strukturovaného dotazovani
prostiednictvim dotaznikového Setieni v organizacich, kde jsem provadéla sbér dat
v predchozi f4zi. Formu dotaznikového Setfeni jsem zvolila na zdkladé toho, Ze umoZiiuje
pomérné snadnym a rychlym zptsobem zjistit potiebné informace od vétsiho poctu osob a
z ¢asového hlediska i z hlediska proveditelnosti je méné naro¢nd nez metoda rozhovort.
Zaroven tato metoda umoznuje ziskat informace potfebné k zodpovézeni druhé vyzkumné

otazky.

Vzhledem k Casové vytiZenosti respondentli jsem se rozhodla v dotazniku vyuZit
uzaviené otazky, spiedem navrzenymi odpovédmi. S piihlédnutim ke zkoumané
problematice, kdy se ptim také na postoje respondenti ke standardim kvality, jsem k
odstupiiovani odpovédi vyuzila metodu Likertovy Skdly’’, kterd umoZfuje piesn&ji

rozpoznat intenzitu respondentova vztahu ke zkoumané problematice.

%2 Likertova $kila je stupnice navrzenych odpovédi, d&lend do péti trovni intenzity respondentova vztahu
k odpovédi na otdzku. Stfedovd hodnota je tvofena odpovédi ,Nevim* a dile jsou ureny dva stupné
pozitivni a dva negativni odpovédi, v zdkladnim znéni ,Zcela souhlasim®, ,,SpiSe souhlasim®, ,,SpiSe
nesouhlasim®, ,,Zcela nesouhlasim“. Toto zdkladni schéma odpovédi lze pfizptisobovat podle potieb
zjiStovanych informaci. Podrobnéji viz. napf. Likertova Skéla. Dostupné z
http://cs.wikipedia.org/wiki/Likertova_%C5%A1k%C3%Alla [cit. 6. Cervna 2010 ]

59



Formulace otdzek v dotazniku odrdZzi ma pfedchozi zjiSténi z prvni faze sbéru dat a
otazky jsou vice zaméfené na riizné aspekty vyzkumnych otdzek. Dotaznik sestdva z deseti
otdzek, z nichZ jedna je ¢lenéna do tif podotdzek. Dotaznik a privodni dopis jsou obsahem

3. ptilohy této prace.

Ve druhé fazi sbéru dat bylo do zkoumanych organizaci zasldno celkem 34
dotaznikil, kazdému ze stdvajicich pracovniki PRMMYV, Kontaktu a PPUSS. Dotaznikové
Setfeni prob¢hlo v obdobi od 15. do 30. cervna 2010, vyplnénych dotaznikl se vrétilo
celkem 26. Vysokd ndvratnost byla zptsobena tim, Ze jsem rozeslanim dotazniki, kromé
pravodniho dopisu, byl kazdy respondent osloven s osobni ¢i telefonickou prosbou o tcast

na dotaznikovém Setfeni.

Na zédklad¢ skute¢nosti, Ze ne vSichni pracovnici, ktefi byli ve zkoumanych
organizacich zaméstnani v dobé dotaznikového Setfeni, se osobné podileli na procesu
tvorby pisemnych standardd, jsem se rozhodla tuto skutecnost pro vétsi validitu vysledka
vyzkumu zohlednit v prvni otdzce dotazniku. Nebylo by totiZ smysluplné zpracovavat
stejnym zpusobem odpoveédi respondentli, ktefi maji osobni zkuSenost s tvorbou

pisemnych standardi a téch, ktefi se seznamili s jiZ vypracovanymi dokumenty.

3.3.2. Vlastni poznatky z druhé faze sbéru dat

V tomto pododdile budu prezentovat zjiSténi z dotaznikového Setieni realizovaného
s pracovniky organizaci a odbornych utvart, ve kterych jsem vykondvala predchozi praxi
v souvislosti s vyzkumem tématu pisemnych standardii kvality. Prezentovana zjiSténi jsou
odpovédi na druhou a tfeti vyzkumnou otdzku diplomové préace: ,Jak probihalo
v n¢kterych organizacich obcanského sektoru vytvareni pisemnych standardd kvality
socidlnich sluzeb?* a ,,JJak vnimaji pracovnici socidlnich sluZeb pisemné standardy kvality

a maji dostatecné podminky pro jejich tvorbu?*

V nasledujici ¢asti budou prezentovany vysledky dotaznikového Setieni tim
zpusobem, Ze nejprve bude uvedeno piesné znéni otazky i nabidnutych odpovédi a poté
bude pfiblizen vyznam otazky v celkovém kontextu vyzkumu. Vysledky odpovédi vSech

budou piedstaveny formou grafu a v nékterych piipadech budou vyzdviZzeny zajimavé
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souvislosti, které se projevi pfi rozrazeni respondentli do skupin dle organizaci, ¢i dle toho,
jakou mérou se podileli na ptipravé pisemnych standardd. Formu grafu jsem pro prezentaci
zvolila z diivodu jeho jednoduchosti, ndzornosti a piehlednosti. Kompletni piehled
Vyhodnoceni dotazniki je ve form¢ tabulky 4. piilohou této prace. Pro zkriceni a
zjednodusSeni jsou jednotlivé hodnoty odpovédi v niZe uvedenych grafech oznaceny

Cislicemi 1 — 5 podle odpovédi nabidnutych v dotazniku zleva doprava.

Otazka &. 1: ,,Utastnil jste se osobné procesu vytvareni pisemnych standardi

kvality socialnich sluZeb (déle jen SQ) ve Vasi organizaci?*

Nabidnuté odpovédi: Ucastnil celého procesu, UcCastnil ¢4sti procesu, Nevim,

Ucastnil vyjimecné, Vibec netcastnil.

Diivodem, pro¢ jsem se rozhodla zatadit tuto otdzku je, Zze véfim, Ze mira osobni
zkusenosti s procesem tvorby standardli mé vliv na ndzory respondenta, resp. u né¢kterych
otdzek na relevanci odpovédi. Otdzku jsem zatadila také proto, Ze mne zajimalo, zda se
budou vyznamné liSit ndzory na piinosy standardi kvality pro rtizné aspekty price u
pracovniki, ktefi se riznym zpiisobem zapojili do jejich piipravy. Otdzka sama o sobé
neodpovidd na ziadnou z vyzkumnych otdzek, je vSak dulezitd z hlediska dalsiho

zpracovani odpovédi.

Graf & 1: Mira tiéasti respondenta na psani SQ”°

WVira acasti respondenta na psani SQ

% U tohoto i niZe uvedenych grafi jsou pro zkriceni hodnoty odpovédi znizornény na vodorovné ose
¢islicemi 1 — 5 podle nabidnutych odpovédi od prvni do posledni; u tohoto grafu tedy ¢islo 1 predstavuje
odpovéd’ Ucastnil celého procesu a &islo 5 Viibec netidastnil. Na svislé ose jsou uvedeny poéty respondentii,
kteti odpovéd’ zvolili.
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Z vyse uvedeného grafu vyplyva, Ze z dvaceti Sesti respondentl se devét (tj.
34,6% z celkového poctu) tcastnilo celého procesu piipravy pisemnych standardl, sedm se
Ucastnilo Casti procesu, sedm vyjimecné a tii vibec. To, Ze néktefi stavajici pracovnici
nemaji zadné zkuSenosti se standardy, miize byt zplsobeno tim, Ze byli na pracovisti
zamestnani az v dobé€, kdy standardy byly jiz vytvofeny, ¢i Ze s nimi tvorba standardii
nebyla viibec konzultovana. Vzhledem k tomu, co vSak ukézaly vysledky odpovédi na niZe

uvedené otazky, se zd4, Ze je to zpiisobeno spise prvnim vyse uvedenym diivodem.

s,

Otazka ¢. 2: Ucastnil se pripravy SQ ve Vasi organizaci cely tym

pracovniki?

Nabidnuté odpovédi: Cely tym, VétSina tymu, Nevim, N¢kolik vybranych

pracovniki (menS$ina tymu), Pouze jeden pracovnik specializovany na SQ.

Touto otdzkou jsem se snazila doplnit informace k zodpovézeni druhé vyzkumné
otazky diplomové price, kterd se ptd na proces tvorby pisemnych standardid. Zde se
zabyvam aspektem miry zapojeni kolektivu do icasti na pripravé standardu. VéEtSina
odbornych materidlii doporucuje, aby se na ptipravé vétSiny standardi podilel cely
kolektiv, proto mne zajimalo, jakd je v tomto sméru praxe. Tento aspekt ve tieti otdzce

d€lim na dalsi tii hlediska.

Graf & 2: Mira zapojeni kolektivu do téasti na piipravé standarda®

Mira zapojeni kolektivu do Guc¢asti na pFipravé
standarda

16

14 T4

. /N

% Viz poznamka &. 93.
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Z vyse znazornénych vysledkil vyplyva, Ze v Zddné ze zkoumanych organizaci se
ptipravou standardli nezabyval pouze jeden specializovany pracovnik, coZ je v souladu
s doporu¢enimi pro tvorbu dokumentl. Vice nez polovina respondentii se shodla na tom,
Ze se v jejich organizaci do piipravy standardi zapojila vétSina tymu - v PPUSS tuto

odpovéd’ zvolil kazdy pracovnik.

Nisledujici otdzka obsahuje tii podotazky a zabyva se dale aspektem miry zapojeni
kolektivu do prace na pfipravé standardii z hlediska moznosti konzultovat podklady pro
standardy, moZnosti pfipominkovat podklady a zpiisobu naklddani s pfipominkymi.
Protoze podotizky zatezené k otdzce €. 3 de facto potvrdily vysledky zjiSténi z otazky ¢. 2,
uvedu zde pouze jejich znéni, nabidnuté odpovédi a graf zndzorfujici vyhodnoceni
odpovédi. Ani srovnani rozdilnosti odpovédi mezi riznymi organizacemi ¢i skupinami
respondenttl s riiznou mérou ucasti na piipravé standardii nepiineslo Zadné nové informace,

proto néasleduje pro uplnost zpravy o dotaznikovém Setfeni alesponi stru¢ny piehled:

Otazka ¢. 3: Pokud ve Vasi organizaci na pripravé pisemnych SQ pracovala

pouze ¢ast tymu:

a) Konzultovali tito pracovnici podklady pro vytvareni SQ se vSemi pracovniky

v organizaci?

Nabidnuté odpovédi: VSechny podklady, VétsSinu podkladd, Nevim, Nékteré
vybrané podklady (mensinu), Zddné podklady nebyly konzultovany.

Graf & 3a: Mira konzultaci podkladi pro standardy s tfymem®’

% Viz poznamka &. 93.
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Mira konzultovani podkladd pro standardy s tymem

12

A
10

b) Méli ostatni pracovnici moznost se k vypracovanym dokumentium vyjadiit?

Nabidnuté odpovédi: Byla moznost vyjadfit se ke vSem dokumentiim, K vétSiné

dokumentii, Nevim, K vybranym dokumentiim (mensin¢), Nebyla moznost vyjadiit se.

Graf & 3b: Mira moZnosti pracovnikii vyjadiit se k dokumentiim®®

Mira mozZnosti pracovnikit vyjadFfit se k
dokumentim

14
\13
12

. AN

¢) Byly jejich pfipominky brany v avahu?
Nabidnuté odpovédi: VSechny pfipominky byly zvdzeny, VétSina pfipominek,
Nevim, N¢které piipominky (menSina), Pfipominky nebyly viibec brany v tvahu.

Graf & 3c: Mira zohlednéni vyjadieni pracovniki’

% Viz poznamka ¢&. 93.
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Mira zohlednéni vyjad¥Feni pracovnika

Otazka ¢. 4: Pracujete s pisemnymi SQ pribézné a aktualizujete a dopliiujete

je?

Nabidnuté odpovédi: Pravidelné akutalizujeme, Aktualizujeme nepravidelné,

Nevim, Aktualizujeme sporadicky, Viibec neaktualizujeme.

Tato otdzka zkouma aspekt prubéZnych aktualizaci a doplnku standardii. Zatadila
jsem ji do dotazniku k doplnéni dat pro podklady pro druhou vyzkumnou otdzku
diplomové prace mapujici proces prace s pisemnymi standardy. UmoZiluje zjistit, zda jsou
standardy vybranych organizaci Zivym dokumentem, ktery je v nékterych Ccastech
pravideln¢ upravovan, dopliiovan a aktualizovan. Opacnou polohou je moznost, kdy
jednou vytvotené pisemné standardy kvality zUstdvaji dlouhodobé neménné a

nepiizpusobené soucasné situaci organizace, jejiho persondlniho sloZeni a dalSimu.

Graf ¢&. 4: Aktualizovani a dopliiovani standardi®®

7 Viz poznamka &. 93.

% Viz poznamka ¢&. 93.
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Aktualizovani a doplnovani standard

14

Z uvedeného grafu je vidét, Ze vétSinou jsou standardy aktualizovdny spiSe
nepravidelné. Zajimavé je, ze praxe v organizacich pfi prvni fazi sbéru dat odhalila, Ze
jedind organizace, kde vté dob¢ aktualizovali a dopliovali standardy je PPUSS -
v dotaznikovém Setfeni vSichni pracovnici PPUSS odpovéd¢li, Ze aktualizuji nepravidelné.
Dvé odpovédi, Ze standardy jsou aktualizovany pravidelné, pochdzely od respondentil
z PRMMYV a z Kontaktu. VétSina ostatnich pracovnikli v téchto organizacich se piiklonila

pii vybéru odpovédi k nepravidelnym aktualizacim.

Vsechny ndsledujici otdzky dotazniku jsou zameéfeny na zodpovézeni treti
vyzkumné otazky: ,Jak vnimaji pracovnici socidlnich sluzeb pisemné standardy kvality a

maji dostate€né podminky pro jejich tvorbu?*

Otazka ¢. 5: Domnivate se, Ze jste k pripravé pisemnych SQ mél/a dostatek

informaci, podpory, vedeni apod.?

Nabidnuté odpovédi: Naprosty dostatek, SpiSe dostatek, Nevim, SpiSe nedostatek,
Naprosty nedostatek.

Otéazka se zaméfuje na zjisténi jednoho z hledisek tfeti vyzkumné otazky diplomové
prace, totiZ na aspekt dostatecného zdzemi pro tvorbu standardii. Zazemi jsem dale jeste
zkoumala ze dvou pohledt, jednak obecného zdzemi, jednak ¢asovych moznosti pro praci
se standardy. Obenym zdzemim zde myslim podminky pro pfipravu materidlu, pokud jde o
dostupnost informaci, vedeni jakym zplGsobem na nich efektivné pracovat, spolupréici
sloZek organizace a podobné. Otdzku jsem zatadila z toho diivodu, Ze se domnivam, Ze
spokojenost s timto obecnym zdzemim miiZe mit pfimy vliv na to, zda pracovnik standardy
vnima jako pfinos, ¢i ne.
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Graf & 5: Informace, podpora, vedeni”

Informace, podpora, vedeni

iz

Z grafu je patrné, Ze nejvétsi skupina respondentil, celkem 38,5%, se
vyjadtilo stfedovou hodnotou, tedy ,,Nevim®. Pouze tfi citili naprosty nedostatek zdzemi a
pouze Ctyfi byli naprosto spokojeni. Ze Ctyt pracovnikil, ktefi byli se zdzemim naprosto
spokojeni se tfi Ucastnili celého procesu tvorby standardi, z kazdé organizace jeden. Muj
osobni ndzor na tuto otdzku je, Ze v dobé, kdy vétSina organizaci na standardech zacala
pracovat, tedy od pocatku roku 2007 (s platnosti nového zdkona o socidlnich sluzbéach),
bylo zdzemi nedostate¢né. Situace se vSak v priibéhu Casu zmeénila a nyni je dostupny
dostatek vykladové literatury i vzdéldvacich akci a konferenci zaméfenych na tvorbu

standarda.

Otazka ¢. 6: Mate vramci svého pracovniho uvazku a své bézné prace

dostatek ¢asu na to, abyste se mohl zabyvat pisemnym SQ?

Nabidnuté odpovédi: Naprosty dostatek, SpiSe dostatek, Nevim, SpiSe nedostatek,

Naprosty nedostatek.

Dalsi zkoumanou slozkou aspektu dostatecného zazemi pro tvorbu standarda jsou
casové moZnosti pro prdci se standardy v rdmci pracovniho dvazku respondentl a plnéni
ukoll, které jsou obsahem jejich pracovni Cinnosti. V pribéhu praxe jsem se Casto
setkdvala se stiZznostmi, Ze pracovnici nemaji tolik ¢asu kolik by si pfali na svou béZnou
praci a tim hiife si vyhrazuji ¢as pro tuto novou ¢innost. Zajimalo mne, zda se za pfiblizn¢

rok tato situace n¢jak zménila.

% Viz poznamka &. 93.
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Graf & 6: Casové moznosti pro prici se standardy'"

Casové moiZnosti pro prdaci se standardy

1z

10

Nejvétsi skupina respondentli, 38,5%, uvedla Ze ma spiSe nedostatek Casu na préci
se standardy. DalSich Sest respondentl se vyjadiilo, Ze ma naprosty nedostatek Casu, to je
tedy celkem 61,5% dotdzanych pracovnikd, ktefi se priklanéji spiSe k pocitu, Ze standardy
pretézuji jejich pracovni harmonogram. Pouze Ctyfi z oslovenych maji naprosty dostatek

casu vénovat se praci se standardy.

Otazka ¢. 7: Domnivate se, Ze pisemné SQ prispély ke zkvalitnéni piimé prace

s klienty ve Vasi organizaci?

Nabidnuté odpovédi: Rozhodné prisp€ly, SpiSe prispé€ly, Nevim, SpiSe nepiispely,
Viibec nepftispély.

Ve zbyvajicich otdzkiach dotazniku jsem se snazila zjistit subjektivni vztah
respondentii ke standardiim - zda je povaZzuji spiSe za piinos pro svou prici, ¢i za
zbyteCnou zatéz. ZjiSténymi informaci jsem chtéla ovéfit predpoklad, Ze k rozSitené
nedopracovanosti standardii vede mimo jiné to, Ze pracovnici, ktefi jsou povéfeni jejich
vytvairenim je hodnoti spiSe negativné, pokud jde o jejich piinos pro vlastni praci. Piinos
standardll jsem v ndsledujicich tfech otdzkach rozdé€lila do tif hledisek. Prvnim z nich je

piinos pro zkvalitnéni primé klientské prdce.

Graf & 7: Nazory respondentii na piinos standardi pro zkvalitnéni prace s klienty'"”

1% Viz pozndmka ¢&. 93.

%" Viz poznamka ¢&. 93.
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Nazory respondentd na pFinos standardd pro
zkwvalitnéni prace s klienty

Z grafu vyplyva, Ze nazory respondentii se déli prakticky do dvou vétsich skupin,
kdy ta o néco mensi se domniva, Ze standardy spiSe pfispély ke zlepSeni , klientské* prace
a ta vetsi, Ze spiSe ne. Pouze dva respondendti méli vyhranény ndzor, jeden hodnoti
standardy jako jednoznacny piinos a druhy zcela opacné. Zajimavé je, Ze vétSinou
standardy v tomto sméru hodnotili pozitivné respondenti, ktefi se tcastnili celého procesu

tvorby standardl a nebo jeho ¢asti.

Otazka ¢. 8: Domnivate se, Ze pisemné SQ prispély ke zkvalitnéni chodu a

provozu Vasi organizace?

Nabidnuté odpovédi: Rozhodné piispely, Spise ptispély, Nevim, SpiSe neptispély,
Viibec nepftispely.

Vzhledem k tomu, Ze podstatnd ¢ast pisemnych standardl se zabyva také provozem
a chodem organizace, zajimalo mé&, zda se respondenti domnivaji, Ze pfiprava pisemnych
1’“

standardli, stanoveni pravidel v souvislosti s nimi a urcité ,,katalogizovani* jejich interni

dokumentace vedlo ke zlepSeni chodu a provozu organizace.

Graf ¢&. 8: Nazory respondentii na piinos standardii pro zkvalitnéni chodu jejich organizace'®

12 Viz poznamka &. 93.
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Nazory respondentid na pFinos standardua pro
zkwvalitnéni chodu jejich organizace
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Nejvétsi skupina respondentil se vyjadfila, Ze standardy spiSe pfispély ke zlepSeni
chodu jejich organizace, jeden respondent si tim byl jisty. V poméru k tomu, Ze pét
z dotazanych se vyjadiilo neutrdlng, da se fici, Ze vétSina respondenttl, jeZ si na tuto otazku
utvotila nézor, hodnoti vtomto ohledu standardy spiSe pozitivné. Témer Ctvrtina
oslovenych zkvalitnéni chodu organizace spiSe nepozoruje a pouze dva nepocitili vibec

zadné zlepSeni.

Otazka ¢. 9: Domnivate se, Ze pisemné SQ pomohly zkvalitnit praci Vam

osobné?

Nabidnuté odpovédi: Rozhodné pomohly, SpiSe pomohly, Nevim, SpiSe

nepomohly, Viibec nepomohly.

Pfi formulaci této otazky jsem vychdazela z vlastni zkuSenosti pfi tvorbé pisemnych
standardti, jako tomu bylo napf. u manudlu pro praci s klientem. Jeho smyslem je popsat
situace, do kterych se poradce s klientem dostavd a stanovit postupy pro jejich feSeni, urcit
pravidla pro jednani s klientem, odmitani poskytnuti sluzby a mnoho dalSich. Zamysleni se
nad vlastni praci v téchto souvislostech umoziuje objevit jiné pohledy a inspirovat se tak
riznymi novymi piistupy, které mohou praci zkvalitnit. Zajimalo mne, do jaké miry maji

stejnou zkuSenost ostatni autofi standardui.
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Graf & 9: Nézory respondentii na piinos standardii pro zkvalitnéni jejich vlastni prace'®

Nazory respondentd na pfFinos standardd pro
zkvalitnéni jejich vliastni prace

149

12 12

U odpovédi na tuto otdzku je zajimavé, Ze Zadny zrespondenti se nevyjadiil
neutrdlné. U vétSiny ostatnich otdzek si néktefi dotdzani vybrali neutrdlni odpovéd’. Stejna
situace nastala pouze u otdzek ¢. 1 a 6, kde je neutrdlni odpovéd’ prakticky logicky
Vylouéena104. Vétsi skupina respondentd, celkem 61,5%, se pfiklonila k tomu, Ze
standardy jejich préci spiSe, nebo vliibec nezkvalitnily. Mensi, ale piesto také vyznamna

¢ast se domnivé, Ze standardy jsou pro jejich praci piinosné.

Za zminku v této souvislosti stoji, Ze pozitivnéji hodnotili standardy respondenti,
ktefi se osobn¢ ucastnili jejich tvorby a vétSinou spiSe negativné ti, ktefi se procesu
nedcastnili. To miZe byt zplisobeno tim, o ¢em se zminuji jiZz vySe, tedy Ze zamysleni se
nad standardy pfi jejich vytvaieni vede k zamysleni se nad svou praci a nalézani novych
pfistupi. Druhym mozZznym vysvétlenim je, Ze pracovnici, ktefi se tvorby standardl
nedcastnili, se s nimi obezndmili pouze zbéZn¢, ¢i vibec, a proto nemohou plné docenit
jejich ptinos. V tuto chvili se stdvd zfejmym nedostatek dotazniku, kdy nebyl zafazen
dotaz, zda jsou respondenti s textem standardi obezndmeni. Nelze tedy zjistit, zda je jejich
negativni postoj urcen spiSe neznalosti obsahu standardl, nez skuteCnym presvédcenim o

jejich neuzitecnosti v tomto sméru.

19 Viz poznamka &. 93.

1% Otazky se dotazuji na to, zda se respondent G&astnil tvorby standardii a zda md na praci s nimi dostatek
casu.
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otazka ¢. 10: Povazujete pisemné SQ v soucasnych podminkach za zbyte¢nou

administrativni zatéz?
Nabidnuté odpovédi: Naprosto, SpiSe ano, Nevim, Spise ne, Rozhodné ne.

Posledni otdzka zkoumd celkovy postoj dotdzanych k vytvafeni pisemnych
standardtl kvality. Jak uvadim jiz vySe, jednim z mych pfedbéznych piedpokladii pro tuto
praci byl ten, Ze z kontaktii s pracovniky zkoumanych organizaci jsem ziskala dojem, Ze
tvorbu standardii povazuji za nepfili§ prospéSnou zatéz. Smyslem dotazu je ovétreni tohoto

predpokladu.

Graf ¢. 10: Nazory respondentii na to, zda jsou pisemné standardy zbyte¢nou administrativni

74t&7'®

Nazory respondentd na to, zda jsou pisemné
standardy zbytecnou administrativni zatézi
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Z grafu jednoznacné vyplyva, Ze vétSina oslovenych se kloni spiSe nebo zcela
k nizoru, Ze pisemné standardy jsou v soucasnych podminkich zbyteCnou administrativni
zaté€zi. Kdyz vyloucime tfi dotdzané, kteii se vyjadfili neutrdlng, je to celkem 69,6% ze

vSech respondentii. Pouze dva pracovnici se vyjadfili, Ze standardy rozhodné nejsou zatézi.

1% Viz pozndmka ¢&. 93.
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4. ZAVER

V poslednim pododdile se pokusim shrnout vysledky a zjiSténi praktické casti
diplomové prace a zhodnotit, jakym zptisobem vyse prezentované poznatky odpovéd€ly na
poloZzené vyzkumné otazky. PouZivim zde metodu komparace vysledkli sbéru dat

pfedchozimi metodami.

Na zédklad¢ pozorovani a analyzy dokumentli vybranych organizaci jsem zjistila,
Ze zkoumané organizace se potykaji s povinnosti vytvaret pisemné standardy kvality riizn¢.
V nékterych organizacich chapou, Ze je tieba tuto povinnost splnit v zdjmu jejich dalSiho
hladkého fungovani v zdkonnych hranicich, jiné ji podcenuji. Lze fici, Ze jsem se
v prub¢hu praxe i $koleni v rdmci seznamovdni se se standardy kvality, setkala s obéma
protipdly na této skdle. Ze zkuSenosti mohu konstatovat, Ze v minulosti chybélo teoretické
a vykladové zazemi ohledn¢ standardii, coZ v praxi nutilo pracovniky zabyvajici se tvorbou
standardli, dotazovat se na stanoviska v nejasnych oblastech riznych odborniki ¢i
106

ufadi . Z malého vzorku organizaci, které jsem meéla piileZitost zkoumat se nedaji

vyvodit zddné disledky ohledné formy organizace a jejitho vztahu ke standardiim kvality.

Zaver pozorovani v prvi fazi sbéru dat nasvédCoval tomu, Ze napii¢ zkoumanymi
organizacemi vnimaji pracovnici vytvareni standardl jako néco, co je odvadi od vlastni
prace a ackoli si néktefi z nich uvédomuji jejich moZzny piinos, dali by prednost tomu, aby
se jimi nemuseli zabyvat. Dal§im vyraznym dojmem byl ten, Ze jako svlij hlavni zdvazek
vnimaji pfimou praci s klienty a v dasledku toho, Ze touto praci jsou zpravidla plné

vytiZeni, zbyva jim omezeny ¢as a kapacita pro tvorbu formalnich dokumenta.

S nejlépe propracovanymi standardy jsem se setkala tam, kde se k jejich tvorbé
pristupovalo systematicky, spolecné¢ a pravidelné. Obecné lze fici, Ze dvoje ze tfech
zkoumanych pisemnych standardii organizaci byly znacné neudplné, ¢i nespravné

pochopené.

1% Napt. v piipadé feSeni problému ohledné poskytovani souhlasu klientl s archivovanim elektronickych
dotazi v Kontaktu a PPUSS dotazem na Utad pro ochranu osobnich tdajii. Podrobngji viz vyse v pododdile
3.2.3. Prub¢h prvni faze sbéru dat a vlastni poznatky.
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Zavéry a poznatky z pozorovani zodpoveédély druhou vyzkumnou otdzku
diplomové préce: ,JJak probihalo v nékterych organizacich obCanského sektoru vytvateni
pisemnych standardt kvality socidlnich sluzeb?* Pro upfesnéni nékterych jejich aspektt a
pro zodpovézeni treti vyzkumné otazky: ,,Jak vnimaji pracovnici socidlnich sluzeb pisemné
standardy kvality a maji dostate¢né podminky pro jejich tvorbu?* jsem uskuteCnila jesté
jednu fazi sbéru dat, ve které jsem se zamcéfila také na subjektivni vztah respondentii ke
standardim. Skélovdni odpovédi pii dotaznikovém Setfeni umoZnilo odstupiiovéni
intenzity tohoto vztahu. Vzhledem k tomu, Ze jsem automaticky vychazela z ptfedpokladu,
Ze stanovuje-li tak zdkon, vSichni zaméstnanci jsou sezndmeni s pisemnymi standardy
kvality své organizace, dopustila jsem se pfi formulaci otdzek chyby, kterd se projevila pii
vyhodnocovani dat z dotazniku, totiZ Ze jsem nezatadila otdzku tykajici se toho, zda jsou
respondenti se znénim skuteCné¢ sezndmeni. Bylo by zajimavé v pripadném dalSim

vyzkumu zohlednit pfedevSim tuto skutecnost.

Upftesiiujicim aspekty druhé vyzkumné otdzky byly dva. Aspekt miry zapojeni
kolektivu do ucasti na pripravé standardi, déleny dle dalSich tfech hledisek na
konzultovani podkladi ke standardiim s tymem, moznost tymu vyjadfit se k vypracovanym
dokumentiim a miru zohlednéni pfipominek tymu. Druhym upfesiiujicim aspektem procesu
tvorby pisemnych standardi ve zkoumanych organizacich byl aspekt priubéZnych
aktualizacu a doplnku standardu. 7. vysledkli dotaznikového Setieni vyplynulo, Ze vétSinou
se na procesu tvorby dokumentti podileji celé tymy ¢i jejich vétSiny a Ze pisemné standardy

jsou zpravidla aktualizovany nepravidelné ¢i viibec.

Timto byly doplnény poznatky z prvni faze sbéru dat a zodpovézena prvni
vyzkumna otdzka, kterd se pta po zpusobu, jakym probihd vytvaieni pisemnych standard

ve zkoumanych organizacich.

Subjektivnim vztahem pracovnikii vybranych organizaci k pisemnym standardim
kvality v souCanych podminkach se zabyvala druhd faze sbéru dat, ve druhé Césti
dotazniku. Tento vztah byl zkoumdn z nékolika rtiznych whld pohledu. Prvnim ze
zkoumanych hledisek bylo zdzemi pracovnikli pro tvorbu standardd. Pokud jde o obecné
zézemi pro tvorbu standardli, nebyly zjiStény zaddné vyznamné vysledky, v poméru

z Mz

k ostatnim dotazim se nezbyvale vysokd cdst respondenti vyjadfila v neutrdlnim slova

Ve

smyslu. Vyjadieni k ¢asovym moZnostem pro préci se standardy, jiZz bylo diferenciovangjsi
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- vetsi ¢ast respondentl je oznaCovala spiSe za slabsi, mensi, ale ne bezvyznamna cast

respondendil se vSak také vyjadrila, Ze ma spiSe dostatek Casu.

Dalsi skupinou ndzora respondentli zjiStovanych Setienim byl piinos standardi pro
rizné aspekty jejich prace, totiz pro zvalitnéni piimé klientské prace, zkvalitnéni chodu a
provozu organzace a zkvalitnéni prace respondenta osobné. Z vyhodnocenych vysledkil
vyplyva, Ze ptevladd nazor, Ze tvorba pisemnych standardl piispivd ke zlepSeni chodu
organizace, neni vSak tolik pfinosnd pro piimou praci s klienty a pocit zlepSeni vlastni
prace dozazenych. Jak je vidét z graf pfilozenych u vyhodnoceni vlastnich poznatkl ze
Setfeni, ndzorové pievahy ovSem nejsou tak vyrazné, aby se dalo mluvit o jednoznacné

vétSinovych zavérech.

Poslednim zkoumanym aspektem subjektivniho vztahu respondenti k pisemnym
standardim kvality v soucasnych podminkdch byl ten, zda se domnivaji, ze jde o
zbyteCnou administrativni zatéZz. Zde uz se lze vyjadiovat v jednoznacné€jSich pojmech,
protoZe z uplynulého Setfeni je patrné, Ze prevdzna vétSina respondentl se kloni spiSe nebo
zcela k tomu, Ze standardy v souCasnych podminkdch jsou zatézi. Dalsi souvislosti
vyzkumu nasveédc¢uji tomu, Ze to mize byt zpiisobeno u nékterych pracovniki nedostatkem
casovych mozZnosti pro préci se standardy a nedostatkem obecného zdzemi. Ovéteni tohoto

pfedpokladu by vSak vydalo na dalSi samostatny vyzkum.

Z uskute¢néného pozorovani, analyzy dokumenti vybranych organizaci a

dotaznikového Setieni vyplynuly ndsledujici zavery:

- Pracovnici, ktefi zazili béhem své praxe rizné typy organiza¢nich zmén, nafizent,
reziml a podobné&, maji sniZzenou ochotu se na tvorb¢ standardii podilet a pfistupuji

k nim s vétsi skepsi, nez je tomu u méné zkusenych kolegt.

-V motivaci podilet se na procesu vytvafeni pisemnych standardi pomdha
pravidelné setkdvani na poradiach a semindfich zaméfenych na problematiku

standardt kvality.

- Snaha o piil$né zjednoduSeni procesu tvorby pisemnych standardii vede k jejich

netplnosti a nedostatecnému popséni vSech skute¢nosti.
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Nejkvalitn€j$i pisemné standardy jsou sestaveny tam, kde je do jejich vytvafeni

zapojen cely kolektiv.

Kvalitni pisemné standardy jsou soubornym ,manudlem® organizace z hlediska
zpusobu poskytovani sluzby, jejtho provozniho 1 persondlniho zdzemi,
zohlediiujicim situace, do kterych se organizace Ci jeji pracovnici v ramci svého
chodu a poskytovéni sluzeb dostavaji, ¢i situace, které by mohly pravdépodobné
nastat. Spolu s pravidly pro tyto situace jsou tvofeny také rozsahlym systémem

piiloh a odkaz.

Standardy spliujici pfedchozi ptredpoklad zpravidla vytvéareji pouze pracovnici,
ktefi jsou s poskytovanim dané sluzby dobfe sezndmeni. V opacném piipad¢ byvaji

standardy pfiliS§ obecnymi ¢i nesrozumitelnymi.

Kvalitni standardy jsou velmi konkrétni.

Dobie promyslené a sestavené pisemné standardy uvadéné v organizaci v praxi
skuteCné prispivaji ke zlepSovani kvality poskytované sluzby; pomdhaji

pracovnikiim podivat se na svou praci oCima klientd.

Pisemné standardy jsou ve vSech zkoumanych organizacich vytvareny za tucasti
celého kolektivu, jsou konzultovany a piipominkovany vSechny, ¢i vétSina

podklad.

Pracovnici organizaci se citi spiSe vytizeni svou b&Znou praci a pro cinnosti
souvisejici s tvorbou standardl jim nezbyva dostatek potfebného casu, zdzemi pro

tvorbu standardl je hodnoceno pfevazné neutrdlné.

U respondentti prevlada ndzor, zZe standardy kvality jsou pfinosné pro zkvalitnéni
chodu organizace, mensi piinos je jim pfisuzovan pro piimou klientskou praci a pro

vlastni praci dotazanych.

Vétsi pocet oslovenych respondentli povazuje pisemné standardy kvality

v soucasnych podminkach za zbytecnou admnistrativni zatéz.
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Véfim, Ze se mi vySe uvedenym shrnutim a prezentaci vysledki vyzkumu
podaftilo odpovédét alespont na podstatu druhé a tieti vyzkumné otdzky, zaméfenych na to,
jakym zpiisobem probihd tvorba pisemnych standardl a jak respondenti vnimaji standardy
kvality ve své praxi. V souvislosti s vyzkumem vzniklo né€kolik otdzek, napt. zda jsou
nckteré negativni ndzory na standardy ovlivnény diivéjSim nedostatkem zazemi pro jejich
tvorbu, ¢i zda je to zplsobeno jinymi divody. Bylo by zajimavé po delsi dobé provést
navazujici vyzkum, v némz by byly odstranény nedostatky tohoto a jenz by umoznil
zjisténi, zda a jak se situace zmeéni v souvislosti s pribéhem inspekci kvality ve

zkoumanych organizacich a zavddénim druhovych standarda.

Vivodu diplomové priace jsem vytyCila nékolik cili — informovat o institutu
standard® kvality socidlnich sluzeb, tento ndstroj vysvétlit a uvést do SirSich zdkonnych a
praktickych souvislosti a ddle se zaméfit na pisemné standardy kvality vybranych
organizaci, z hlediska procesu jejich vytvéareni. V neposledni fad€ jsem si dala za cil také
zjistit, jakym zplsobem pisemné standardy kvality v souCasnych podminkich hodnoti

pracovnici vybranych organizaci.

V teoretické Casti prace jsem se zabyvala tim, Ze jsem se pokusila nastinit podminky
pfedchozi i nové pravni tpravy oblasti socidlnich sluzeb, popsat jeji principy, mezinarodni
souvislosti a jednotlivé nastroje smétujici ke zvySovani kvality na poli socidlnich sluzeb
v CR. Po uvedeni do téchto §irSich, dle mého ndzoru viak nezbytnych, souvislosti, jsem se
jiz zabyvala samotnym tématem standardi kvality, a to jak z obecného hlediska, tedy
popisu hmotn€ pravnich podminek, tak =z hlediska jejich aplikace v konkrétnich

organizacich.

Pfi studiu legislativy, dalSich informacnich zdroji, dokumenta vybranych organizaci
i praxe souvisejici se standardy kvality v socidlnich sluzbach se stalo ziejmym, zZe
vzhledem k SirSim souvislostem nadepsaného tématu, by bylo tucelné praci pojmout
v SirSim rozsahu neZ tomu bylo zde. To vSak nebylo moZné s ohledem na doporuceny
rozsah magisterskych diplomovych praci. Proto praci nelze povazovat za vyCerpavajici
vysvétleni vSech souvislosti zvoleného tématu. Pro zdjemce o podrobné&jsi informace muze

pii dalSim studiu tématu slouzit seznam pouzité literatury a informacnich zdroji.

Stejné tak vyzkum uvedeného tématu by si zaslouZil SirS$i zpracovani, nez bylo

umoznéno v rdmci doporuceného rozsahu, coZ pro mne slouZi jako inspirace k ptipadnému
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dalSimu rozpracovani tématu v ramci jiné prace. V rdmci vyzkumu jsem se také nevyhnula
nc¢kolika pochybenim, znichZz za nejzdvazngj$i povazuji to, Ze jsem automaticky
predpokladala znalost standardi u pracovnika socidlnich sluzeb a nezkoumala jsem miru
téchto znalosti, kterd vzhledem k celkovému zameéfeni vyzkumu mohla pfinést dalsi

zajimavé skutecnosti.

K vyvaZeni omezeni popsanych v piedeslych dvou odstavcich jsem postupovala tim
zpusobem, Ze ze vSech skutecnosti a namétd, které dle mého ndzoru byly pro nadepsané
téma vyznamné, jsem se rozhodla zabyvat pouze témi nejdalezitéjSimi. VeEiim, Ze
vzhledem ke zkoumanému tématu a zadanému rozsahu prace jsem dosdhla optimédlniho
rozvrzeni préace, a Ze jsem neopomnéla zadnou z klicovych oblasti, které by v§ak v rdmci

skute¢né dikladného rozboru vydaly kazdad na samostatnou publikaci.

Pres shora uvedené obtize se domnivdm, Ze jsem v alesponi zdkladnim rozsahu
prispéla k odborné diskusi na nadepsané téma a tim k feSeni problému uvedenych v ivodu
této prace. Nakolik se toto mé usili skutecné podafilo, posoudi laskavé hodnotitelé této

prace a odbornd veiejnost.
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6. PRILOHY

6.1. Piiloha 1 — Povinnosti poskytovatele socidlni sluzby

Povinnosti poskytovatele socidlni sluzby upravuji §§ 88 a 89 zdkona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdé€jSich predpisti. Cituji zde pouze povinnosti
stanovené § 88 (§ 89 upravuje pravidla pro opatfeni omezujici pohyb osob a vzhledem
k zaméfeni této prace na sluzbu odborného socidlniho poradenstvi proto neni ticelné je zde
uvadet):

Poskytovatel socidlni sluzby je povinen:

»a)zajiStovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech, okruhu osob, jimZ
poskytuji socidlni sluzby, o kapacit¢ poskytovanych socidlnich sluzeb a o zplsobu
poskytovani socidlnich sluzeb, a to zplisobem srozumitelnym pro vSechny osoby,

b) informovat zdjemce o socidlni sluzbu o vSech povinnostech, které by pro n¢ho
vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb, o zplisobu poskytovéni socidlnich
sluZeb a o tihradach za tyto sluzby, a to zpisobem pro néj srozumitelnym,

c) vytvéret pii poskytovani socidlnich sluzeb takové podminky, které umoZni
osobam, kterym poskytuji socidlni sluzby, napliovat jejich lidskd i obcanska prava, a které
zamezi stfetim zajmu téchto osob se z4jmy poskytovatele socidlni sluzby,

d) zpracovat vnitini pravidla zajiSténi poskytované socidlni sluzby, vcetné
stanoveni pravidel pro uplatnéni opravnénych zajmu osob, a to ve form¢ srozumitelné pro
vSechny osoby,

e) zpracovat vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob, kterym
poskytuji socidlni sluzby, na troven sluzeb, a to ve form¢ srozumitelné pro vSechny osoby,

f) planovat pribéh poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cilli, potieb a
schopnosti osob,kterym poskytuji socidlni sluzby, vést pisemné individudlni zdznamy o
priabéhu poskytovéani socidlni sluzby a hodnotit pribéh poskytovéani socidlni sluzby za
Ucasti téchto osob, je-li tomoZzné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh poskytované
socidlni sluzby, nebo za Gcasti jejich zdkonnych zastupct,

g) vést evidenci zadatelil o socidlni sluzbu, se kterymi nemohl uzaviit smlouvu o
poskytnuti socidlni sluzby z diivodi uvedenych v § 91 odst. 3 pism. b),

h) dodrzovat standardy kvality socidlnich sluZeb,
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1) uzaviit s osobou smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby, pokud tomu nebrani
diavody uvedené v §91 odst. 3,

j) v piipadé, Ze poskytuji socidlni sluzbu podle § 48, pfednostné poskytnout socidlni
sluzbu ditéti, kterému byla soudem nafizena dstavni vychova nebo ptfedbézné opatieni,

k) neprodlené pisemné ozndmit obecnimu ufadu obce s rozsitenou pusobnosti
uvedenému v § 92 pism. a) ukonceni poskytovdni pobytové sluzby socidlni péce osobé,
kterd se mize bez dal$i pomoci a podpory ocitnout v situaci ohrozujici jeji Zivot a zdravi,

pokud tato osoba s takovym ozndmenim souhlasi.*
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6.2. Priloha 2 — Standardy kvality socialnich sluzeb

Pro tdcely spravného pochopeni souvislosti této prace je uzitecné uvést alespont do piiloh

struény piehled jednotlivych standardd. Necituji doslovné znéni vyhlasky, ale jeji zjednoduseny

7

pfepis, ve kterém jsem, jak véfim, zachovala vSechny podstatné skutecnosti. S doslovnym znénim

standardd je mozné se sezndmit v Pi{loze 2. provadéci vyhlasky k zdkonu o socidlnich sluzbach —

Obsah standardt kvality socidlnich sluZeb.

Za kazdym zkritérii je v zavorce uvedeno pismeno, které urcuje, zda je kritérium

stanoveno jako zdsadni (Z), ¢i nezdsadni (N).

Proceduralni standardy

Standard 1: Cile a zasady poskytovanych socialnich sluzeb: kritéria:

a)

b)
c)

d)

pisemné formulované a zvetfejnéné posldni organizace, cile a zdsady poskytované
socidlni sluzby a okruh osob, kterym je uréena, (Z)'”,

uzivatelé sluzeb maji prostor pro uplatiovani vlastni ville pfi feSeni své situace, (Z),
pisemn¢ zpracované postupy fddného zplsobu poskytovani sluzby, které jsou
dodrzovéany, (Z),

jsou ddna vnitini pravidla pro pfedchdzeni a ochranu uZivatelil sluzeb pied predsudky a

negativnim hodnocenim, (N).

Standard 2: Ochrana prav osob: kritéria:

a)

b)

9)

pisemnd vnitini pravidla pro pfedchdzeni situacim kdy by mohlo dojit k porusovani
zakladnich lidskych prav a svobod uZivatell a pravidla pro postup, dojde-li k poruseni
téchto prav, (2),

pisemnd pravidla svymezenim situaci, kdy by mohlo dojit ke stfetu zdjmi
poskytovatele sluZeb a uzivateld sluzeb, v¢etné pravidel feseni téchto situaci, (Z),

pisemnd vnitini pravidla pro piijimani dard, (N).

Standard 3: Jednani se zajemcem o socialni sluzbu: kritéria:

a)

b)

9)

pisemnd pravidla, podle nichZ jsou zdjemci o sluZzbu srozumitelné informovani o
mozZnostech a podminkéch sluzby, (Z)

se zdjemcem jsou probirdny jeho ocekdvdni, poZadavky a cile, které by sluzba mohla
naplnit, (Z),

pisemnd pravidla pro odmitnuti zdjemce o sluzbu ze zdkonem stanovenych divodu,

MN).

Standard 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby: kritéria:

107 <14 g o . . . P
Pismeno u kazdého kritéria oznacuje, zda je povaZovano za zdsadni ¢i ne.
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a)

b)
c)

pisemné zpracovand pravidla pro uzavirdni smluv se zdjemci o sluzbu vzhledem
k charakteru poskytované sluzby (Z),
takovy postup uzavirdni smlouvy, aby uZivatel rozumél jejimu obsahu a tucelu (N),

sjednani rozsahu a prub¢hu poskytovani sluzby s ohledem na osobni cil uzivatele, (N).

Standard 5: Individualni planovani priabéhu socialni sluzby: kritéria:

a)

b)
c)

d)

e)

pisemnd pravidla pro planovani prub¢hu sluzby a zpusobu piehodnocovani procesu,
2),

planovani pribéhu sluzby s ohledem na osobni mozZnosti a cile a uzivatele, (Z),
poskytovatel i uzivatel pribézné hodnoti, zda jsou napliioviny osobni cile uZivatele,
2)

pro piedchozi dva body ma poskytovatel pro kazdou osobu uréené zaméstnance, kteii
s nim tyto dkony vykondvaji, (Z),

je systém pro ziskdvani a preddvani informaci mezi zaméstnanci o prubchu

poskytovani sluzby jednotlivym osobdm, (N).

- posledni dvé kritéria se nehodnoti u poskytovatel socidlnich sluZeb, ktefi jsou fyzickou

osobou a nemaji zamé&stnance.

Standard 6: Dokumentace o poskytovani socialni sluzby: kritéria:

a)

b)

c)

pisemnd pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o uZivatelich v¢etné
pravidel pro nahliZeni do této dokumentace, (Z),

na Zadost osoby nebo v pfipad€, Ze to vyZaduje charakter sluzby, je dokumentace
vedena anonymné, (N),

je stanovena doba pro uchovavani dokumentace o uZivatelich, (N).

Standard 7: StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby: kritéria:

a)

b)

c)
d)

pisemnd pravidla pro podavani a vyfizovani stiZznosti na kvalitu a zpisob poskytovani
sluzeb v jazyce srozumitelném uzivatelim téchto sluzeb, (Z),

uZzivatelé sluzby i zaméstnanci jsou prokazateln¢ sezndmeni se v§emi pravidly ohledné
stiznosti (jak, komu podavat apod.), (Z),

stiZnosti jsou evidovéany a pisemné vyfizovany v pfiméefené lhite, (N),

uZivatelé jsou informovani, Ze v piipade nespokojenosti s vyfizenim stiZnosti se mohou

obratit na nadfizeny orgdn ¢i instituci sledujici dodrZovéni lidskych prav, (N).

Standard 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje: kritéria:

a)

b)
c)

poskytovatel nenahrazuje b&zné dostupné vefejné sluzby a pro uZivatele vytvaii
ptileZitosti, aby je mohl vyuZivat, (Z)

poskytovatel zprostiedkovava osobé dle jejich potieb sluzby jinych osob, (N),
poskytovatel podporuje pfirozené vztahy a socidlni sité uzivatele a v piipad€ konfliktu
v téchto vztazich zachovava neutralni postoj, (N).
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Personalni standardy:

Standard 9: Personalni a organizad¢ni zajiSténi socialni sluzby: kritéria:

a)

b)

c)

d)

pisemné stanovena struktura a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikani
pozadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancli, pfiméfené druhu poskytované
sluzby, kapacité a poctu a potfebam uzivateld, (Z),

pisemnd vnitini organizacni struktura zaméstnancti se stanovenim opravnéni a
povinnosti jednotlivych zaméstnanci, (N),

pisemnd pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych zaméstnanct i osob, které nejsou
v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem, (N),

poskytovatel, pro kterého vykondvaji Cinnost osoby, které s nim nejsou v pracovné
pravnim vztahu, md pisemnd pravidla pro vystupovdni téchto osob v rdmci

poskytovani socidlni sluzby (N).

- 7&dné ztéchto Ctyf kritérii se nehodnoti u poskytovateli socidlnich sluZeb, ktefi jsou

fyzickou osobou a nemaji Zddné zaméstnance.

Standard 10: Profesni rozvoj zaméstnancu: kritéria:

a)

b)
¢)

d)
€)

pisemny postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanct, zejména z hlediska odborné
kvalifikace, (N),

pisemny program dalsiho vzdélavani zaméstnanct, (N),

pisemné zpracovand pravidla pro vyménu informaci mezi zaméstnanci o socidlni
sluzbé, (N),

pisemné zpracovany systém moralniho a finanéniho odménovani zaméstnanct, (N),
pro zaméstnance v piimé klientské praci je zajiSt€éna mozZnost podpory nezdvislého

kvalifikovaného odbornika, (N).

- u poskytovatele socidlnich sluzeb, ktery je fyzickou osobou a nema Zadné zaméstnance, se

nehodnotf{ kritéria ¢) a d) a kritéria a) a b) jsou hodnocena pouze pfimcieng.

Provozni standardy:

Standard 11: Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby: kritérium:

a)

misto a doba poskytovani sluzby je urCena druhem sluzby, okruhem uZivatelt a jejich

potieb, (N).

Standard 12: Informovanost o poskytované socialni sluzbé: kritérium:

a) je zpracovan soubor informaci o sluzbg, ve formé srozumitelné pro cilovou skupinu

sluzby, (N).

Standard 13: Prostiedi a podminky: kritéria:

a)

materidlni, technické a hygienické podminky jsou pifiméfené druhu sluzby, jeji

kapacité, okruhu uzivatell a jejich potieb, (N),
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b) pobytové nebo ambulantni sluzby jsou poskytovany v prostfedi dastojném a
odpovidajicim potfebam okruhu uzivatelt, (N).
Standard 14: Nouzové a havarijni situace: kritéria:
a) pisemné definované nouzové a havarijni situace, ke kterym mize dojit v souvislosti
s poskytovdnim sluZba a pravidla pro jejich feSeni, (N),
b) zaméstnanci a uZivatelé jsou prokazatelné informovédni o postupu pii nouzovych a
havarijnich situacich a poskytovatel vytvaii podminky, aby takové postupy mohly byt
pouzity, (N),
c) je vedena dokumentace o pribéhu havarijnich a nouzovych situaci, (N).
Standard 15: ZvySovani kvality socialni sluzby: kritéria:
a) poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je sluzba poskytovdna v souladu
s definovanym poslanim, cily a zdsadami sluzby a osobnimi cily jednotlivych
uzivateld, (N),
b) pisemnd pravidla pro zjiStovani spokojenosti uZivatelt sluzeb, (N),
¢) do hodnoceni sluzby jsou zapojeni i zaméstnanci a dal$i zainteresované osoby, (N),
d) stiZnosti na kvalitu sluZeb jsou vyuZivany jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality

sluzeb.
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6.3. Piiloha 3 — Priivodni dopis k dotazniku, dotaznik

PRUVODNI DOPIS K DOTAZNIKU

Dobry den,

jmenuji se Magdaléna Strouhalovéd a jsem studentkou Fakulty humanitnich studif
Univerzity Karlovy v Praze, katedry studii ob¢anské spole¢nosti. Ridda bych Vis touto
cestou pozddala o priblizn¢ 5 minut VaSeho Casu, pfestoze vim, Ze VA4S program je jisté
nabity.

V ramci pripravy diplomové prace na téma ,,Standardy kvality socidlnich sluzeb
z hlediska procesu vytvédfeni pisemnych standardi v nékterych organizacich obcanského
sektoru® realizuji vyzkum a velmi by mi pomohla Vase ucast prostfednictvim vyplnéni
pfiloZeného dotazniku. Anonymni dotaznik obsahuje 10 otdzek zaméfujicich se na rtizné
aspekty procesu vytvareni pisemnych standardii a odpovédi jsou pfedem navrzeny za uZziti
metody Likertovy Skdly. JestliZze se rozhodnete pfiloZeny dotaznik vyplnit, prosim oznacte
u kazdé otazky zvolenou odpovéd a vyplnény dotaznik mi zaslete zpét na uvedenou
e-mailovou adresu.

Vysledky vyzkumu bych v kone¢né podobé meéla mit k dispozici na zaatku
podzimu roku 2010. Jestlize mate zdjem se snimi seznamit, prosim napiSte mi tuto
informaci k odpovédi a po uzavieni vyzkumu Vam zaSlu elektronickou zpravu o jeho
zévérech.

Zdravim, pteji pfijemny den a d€kuji za piipadnou spolupraci.

Bc. Magdaléna Strouhalova
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DOTAZNIK:

1. Ucastnil/a jste se osobné procesu vytvaieni pisemnych standardd kvality socidlnich
sluzeb (dale jen SQ) ve Vasi organizaci?
Utastnil celého procesu.
Ucastnil &sti procesu.
Nevim.
Ugastnil vyjimeéné.

Vubec nedcastnil.

2. Utastnil se piipravy SQ ve Vasi organizaci cely tym pracovnikii?
Cely tym.
VétSina tymu.
Nevim.
Nekolik vybranych pracovnikii (menSina tymu).

Pouze jeden pracovnik specializovany na SQ.

3. Pokud ve Vasi organizaci na ptipravé pisemnych SQ pracovala pouze ¢ast tymu:
a) konzultovali tito pracovnici podklady pro vytvafeni SQ se vSemi pracovniky
v organizaci?
Vsechny podklady.
Vétsinu podkladi.
Nevim.
N¢ékteré vybrané podklady (menSina).
Z4dné podklady nebyly konzultovany.
b) méli ostatni pracovnici moznost se k vypracovanym dokumentiim vyjadfit?
Byla mozZnost vyjadfit se ke v§em dokumentim.
K vétSin€é dokumenta.
Nevim.
K vybranym dokumentim (mensing).
Nebyla moZnost vyjadfit se.
c¢) byly jejich pfipominky brany v tivahu?
Vsechny piipominky byly zvazeny.
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Vétsina pripominek.
Nevim.
Nékteré pfipominky (mensina).
Pfipominky vlibec nebyly brany v tvahu.
4. Pracujete s pisemnymi SQ pribézné a aktualizujete a dopliujete je?
Pravidelné aktualizujeme.
Aktualizujeme nepravidelné.
Nevim.
Aktualizujeme sporadicky.
Vibec neaktualizujeme.
5. Domnivéte se, Ze jste k ptipravé pisemnych SQ mél/a dostatek informaci, podpory,
vedeni apod.?
Naprosty dostatek.
SpiSe dostatek.
Nevim.
Spise nedostatek.
Naprosty nedostatek.
6. Mate vramci svého pracovniho uvazku a své bézné prace dostatek Casu na to,
abyste se mohl zabyvat pisemnymi SQ?
Naprosty dostatek.
SpiSe dostatek.
Nevim.
Spise nedostatek.
Naprosty nedostatek.
7. Domnivite se, ze pisemné SQ pfispély ke zkvalitnéni klientské prace ve Vasi
organizaci?
Rozhodné ptispély.
Spise prispély.
Nevim.
SpiSe neptispély.
Vibec nepftispély.

94



8. Domnivite se, Ze pisemné SQ pfispély ke zkvalitnéni chodu a provozu Vasi
organizace?
Rozhodné¢ pfispély.
SpiSe ptispély.
Nevim.
SpiSe neptispély.
Vibec neptispély.
9. Domnivite se, Zze pisemné SQ pomohly zkvalitnit praci Vam osobn¢?
Rozhodné pomohly.
SpiSe pomohly.
Nevim.
SpiSe nepomohly.
Vibec nepomohly.
10. Povazujete pisemné SQ v souCasnych podminkdach za zbytenou administrativni
7atéz?
Naprosto.
SpiSe ano.
Nevim.
Spise ne.

Rozhodné ne.
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6.4. Priloha 4 — Vyhodnoceni dotaznikii

Jednotlivé otdzky z dotazniku jsou v tabulce uvedeny cCislem a zjednoduSenym
ndzvem, hodnoty odpovédi jsou pro zkriceni a zjednoduSeni vyjaddieny pismeny A — E,
piicemz pismeno A odpovidd prvni nabidnuté odpovédi a E posledni z nabidnutych

odpovédi. Text dotazniku je dostupny v ptiloze 3 této prace.
Odpovédi z dotazniki:

PORADNA PRO RODINU, MANZELSTVI A MEZILIDSKE VZTAHY

Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 4 4 6 2
2 Ucast celého tymu 2 8 3 3
3a Konzultace s pracovniky 4 7 2 3
3b MozZnost vyjadfeni pracovnikli 6 5 3 2
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki 2 7 6 1
4 Aktualizace a doplnky 1 6 5 4
5 Informace, podpora, vedeni 2 3 7 3 1
6 Casov4 dotace 3 4 6 3
7 Zkvalitnéni price s klienty 5 2 8 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 5 5 3 2
9 Zkvalitnéni price respondenta 1 3 8 4
10 Zbyte¢nd administrativa? 4 7 2 2 1
KONTAKT
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 2 2 1 1
2 Ucast celého tymu 2 2 2
3a Konzultace s pracovniky 2 2 1 1
3b MozZnost vyjadreni pracovnikll 4 1 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki 2 1 3
4 Aktualizace a dopliikky 1 2 3
5 Informace, podpora, vedeni 1 2 2 1
6 Casov4 dotace 1 1 3 1
7 Zkvalitnéni préce s klienty 1 1 4
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 2 4
9 Zkvalitnéni préce respondenta 2 4
10 Zbytecnd administrativa? 3 1 2
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PROJEKT PORADENSTVI UZIVATELUM SOCIALNICH SLUZEB

Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 3 1
2 Ucast celého tymu 4
3a Konzultace s pracovniky 1 2 1
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil 3 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 4
4 Aktualizace a dopliky 4
5 Informace, podpora, vedeni 1 1 2
6 Casovi dotace 1 1 2
7 Zkvalitnéni préce s klienty 1 3
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 4
9 Zkvalitnéni prace respondenta 4
10 Zbyte¢nd administrativa? 2 1 1
VSECHNY ORGANIZACE
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 9 7 0 7 3
2 Utast celého tymu 4 14 5 3 0
3a Konzultace s pracovniky 7 11 4 4 0
3b MozZnost vyjadfeni pracovnikil 13 7 4 2 0
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 8 8 9 1 0
4 Aktualizace a dopliky 2 12 8 0 4
5 Informace, podpora, vedeni 4 5 10 4 3
6 Casovd dotace 4 6 0 10 6
7 Zkvalitnéni price s klienty 1 9 3 12 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 11 5 7 2
9 Zkvalitnéni price respondenta 1 9 0 12 4
10 Zbyte¢nd administrativa? 4 12 3 5 2
Odpovédi respondentii, kteii se tcastnili celého procesu pripravy pisemnych SQ
PRMMV
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 4
2 Ucast celého tymu 3 1
3a Konzultace s pracovniky 2 2
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil 3 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 1 2 1
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4 Aktualizace a doplnky 1 2 1
5 Informace, podpora, vedeni 1 1 1 1
6 Casovi dotace 2 1 1
7 Zkvalitnéni prace s klienty 2 1 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 1 2
9 Zkvalitnéni price respondenta 1 1 1 1
10 Zbyte¢né administrativa? 1 2 1
KONTAKT
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 2
2 Ucast celého tymu 2
3a Konzultace s pracovniky 1 1
3b MozZnost vyjadreni pracovnikll 2
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki 2
4 Aktualizace a dopliky 1 1
5 Informace, podpora, vedeni 1 1
6 Casov4 dotace 1 1
7 Zkvalitnéni préce s klienty 1 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 1
9 Zkvalitnéni préce respondenta 1 1
10 Zbyte¢nd administrativa? 1 1
PPUSS
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Utast respondenta na psani SQ 3
2 Ucast celého tymu 3
3a Konzultace s pracovniky 1 1
3b MozZnost vyjadreni pracovnikli
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki
4 Aktualizace a dopliiky 3
5 Informace, podpora, vedeni 1 1 1
6 Casovi dotace 1 1 1
7 Zkvalitnéni prace s klienty 1 2
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 3
9 Zkvalitnéni préce respondenta 3
10 Zbytecnd administrativa? 2 1
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VSECHNY ORGANIZACE

Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 9
2 Ucast celého tymu 2 6 0 1 0
3a Konzultace s pracovniky 4 4 1 0 0
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil 8 1 0 0 0
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 6 2 1 0 0
4 Aktualizace a dopliky 2 6 0 0 1
5 Informace, podpora, vedeni 3 1 1 2 2
6 Casovi dotace 3 1 0 3 2
7 Zkvalitnéni préce s klienty 1 5 1 1 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 5 2 1 0
9 Zkvalitnéni prace respondenta 1 5 1 1 1
10 Zbyte¢nd administrativa? 1 5 0 1 2
Odpovédi respondentii, ktefi se Géastnili ¢asti procesu pripravy pisemnych SQ
PRMMV
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 4
2 Utast celého tymu 2 1 1
3a Konzultace s pracovniky 1 2 1
3b MozZnost vyjadfeni pracovnikil 1 1 1 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 2 1 1
4 Aktualizace a dopliky 1 3
5 Informace, podpora, vedeni 1 2 1
6 Casovi dotace 2
7 Zkvalitnéni price s klienty 1 1 2
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 2 1
9 Zkvalitnéni price respondenta 3 1
10 Zbyte¢nd administrativa? 1 2 1
KONTAKT
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 2
2 Ucast celého tymu 2
3a Konzultace s pracovniky 1 1
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil 1 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 2
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4 Aktualizace a doplnky 1 1
5 Informace, podpora, vedeni 1 1
6 Casovi dotace 1 1
7 Zkvalitnéni prace s klienty 1 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 1
9 Zkvalitnéni price respondenta 1 1
10 Zbyte¢nd administrativa? 1 1
PPUSS
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 1
2 Ucast celého tymu 1
3a Konzultace s pracovniky 1
3b MozZnost vyjadreni pracovnikll 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki 1
4 Aktualizace a dopliky 1
5 Informace, podpora, vedeni 1
6 Casov4 dotace 1
7 Zkvalitnéni préce s klienty 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1
9 Zkvalitnéni préce respondenta 1
10 Zbyte¢nd administrativa? 1
VSECHNY ORGANIZACE
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Utast respondenta na psani SQ 7
2 Ucast celého tymu 2 2 3 0 0
3a Konzultace s pracovniky 1 3 1 2 0
3b MozZnost vyjadreni pracovnikli 2 2 2 1 0
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki 1 2 3 1 0
4 Aktualizace a dopliiky 0 3 4 0 0
5 Informace, podpora, vedeni 1 1 3 1 1
6 Casovd dotace 0 2 0 3 2
7 Zkvalitnéni prace s klienty 0 2 2 3 0
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 0 3 2 1 1
9 Zkvalitnéni préce respondenta 0 2 0 4 1
10 Zbytecnd administrativa? 1 3 1 2 0
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v 2

Odpovédi respondentii, ktefi se vyjime¢né ucastnili procesu piipravy pisemnych SQ
PRMMV

Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D
1 Ucast respondenta na psani SQ 6
2 Ucast celého tymu 4 2
3a Konzultace s pracovniky 3 2
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil 3 2 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 3 2
4 Aktualizace a dopliky 2 1
5 Informace, podpora, vedeni 2 3 1
6 Casovi dotace 1 3
7 Zkvalitnéni préce s klienty 6
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 1 3
9 Zkvalitnéni prace respondenta 4
10 Zbytecnd administrativa? 2 3 1
KONTAKT
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D
1 Ucast respondenta na psani SQ 1
2 Utast celého tymu 1
3a Konzultace s pracovniky 1
3b MozZnost vyjadfeni pracovnikil 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 1
4 Aktualizace a dopliikky 1
5 Informace, podpora, vedeni 1
6 Casovi dotace 1
7 Zkvalitnéni price s klienty 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1
9 Zkvalitnéni price respondenta 1
10 Zbyte¢nd administrativa? 1
PPUSS
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D
1 Ucast respondenta na psani SQ 0
2 Ucast celého tymu
3a Konzultace s pracovniky
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil
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4 Aktualizace a doplnky
5 Informace, podpora, vedeni
6 Casovi dotace
7 Zkvalitnéni prace s klienty
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org.
9 Zkvalitnéni price respondenta
10 Zbyte¢nd administrativa?

VSECHNY ORGANIZACE

Hodnota odpovédi

Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 7
2 Ucast celého tymu 0 5 0 2 0
3a Konzultace s pracovniky 1 4 0 2 0
3b MozZnost vyjadreni pracovnikll 4 2 0 1 0
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki 1 4 2 0 0
4 Aktualizace a dopliky 0 2 2 0 3
5 Informace, podpora, vedeni 0 2 4 1 0
6 Casov4 dotace 0 2 0 3 2
7 Zkvalitnéni préce s klienty 0 0 0 7 0
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 0 1 1 4 1
9 Zkvalitnéni préce respondenta 0 0 0 5 2
10 Zbyte¢nd administrativa? 2 4 0 1 0

Odpovédi respondentii, ktefi se netcastnili procesu pripravy pisemnych SQ
PRMMV

Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C
1 Utast respondenta na psani SQ
2 Ucast celého tymu 2
3a Konzultace s pracovniky 2
3b MozZnost vyjadreni pracovnikli 2
3c Zohlednéni vyjadieni pracovniki 2
4 Aktualizace a dopliiky 2
5 Informace, podpora, vedeni 2
6 Casovi dotace 1 1
7 Zkvalitnéni prace s klienty 1 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1 1
9 Zkvalitnéni préce respondenta 1 1
10 Zbytecnd administrativa? 1
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KONTAKT

Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 1
2 Ugast celého tymu 1
3a Konzultace s pracovniky 1
3b MozZnost vyjadfeni pracovnikil 1
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 1
4 Aktualizace a dopliiky 1
5 Informace, podpora, vedeni 1
6 Casovi dotace 1
7 Zkvalitnéni price s klienty 1
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 1
9 Zkvalitnéni price respondenta 1
10 Zbytecnd administrativa? 1
PPUSS
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A B C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 0
2 Ucast celého tymu
3a Konzultace s pracovniky
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil
4 Aktualizace a dopliiky
5 Informace, podpora, vedeni
6 Casovd dotace
7 Zkvalitnéni préce s klienty
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org.
9 Zkvalitnéni prace respondenta
10 Zbyte¢nd administrativa?
VSECHNY ORGANIZACE
Hodnota odpovédi
Otazka Kategorie A C D E
1 Ucast respondenta na psani SQ 3
2 Utast celého tymu 0 1 2 0 0
3a Konzultace s pracovniky 1 0 2 0 0
3b MoZnost vyjadfeni pracovnikil 1 0 2 0 0
3c Zohlednéni vyjadieni pracovnikil 0 0 3 0 0
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4 Aktualizace a doplnky 0 0 3 0 0
5 Informace, podpora, vedeni 0 0 3 0 0
6 Casovd dotace 0 1 1 1 0
7 Zkvalitnéni prace s klienty 0 1 1 1 0
8 Zkvalitnéni chodu a provozu org. 0 1 1 1 0
9 Zkvalitnéni price respondenta 0 1 1 1 0
10 Zbyte¢né administrativa? 0 0 2 1 0
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Jako téma své diplomové price jsem si vybrala Standardy kvality
socidlnich sluzeb (dédle jen ,,standardy‘‘) z hlediska procesu vytvafeni pisemnich
standardd kvality v nékterych organizacich obcanského sektoru. Tuto oblast
jsem si vybrala, protoZze zdkon o socidlnich sluZzbiach pfinesl vSem
poskytovatelim socidlnich sluzeb - mezi které patii i nckteré organizace
obcanského sektoru - v souvislosti se standardy kvality nové povinnosti a ackoli
je tato pravni dprava platnd od 1.7.2007 z vlastni profesni zkuSenosti vim, Ze
nckteré organizace se s t€émito poZadavky stdle potykaji a hledaji cestu, jak jim
dostdt. V naSem prostiedi je velmi malo monografii zabyvajicich se standardy
z hlediska zkuSenosti dotenych organizaci ob¢anského sektoru, coZ je jednim

z diivodii, pro€ jsem se rozhodla zabyvat timto tématem.

V prvni, teoretické, ¢asti prace nastinim zdkladni pojmy, zvolené cile,
vyzkumné otizky a metody priace. Déile se budu struéné zabyvat pozadim
zdkona o socidlnich sluzbich zejména s pfihlédnutim k tomu, jaké nové
povinnosti organizacim pfinesl. Poté se pokusim nastinit teoretické pozadi
Standardii kvality socidlnich sluZzeb a pfiblizit jednotlivé standardy a jejich
kritéria. V zavéru teoretické €asti nastinim praxi v oblasti zajiStovani kvality

socidlnich sluzeb v mezinarodnich souvislostech.

Ve druhé, praktické, casti price se pokusim zmapovat vysledky
vyzkumu, ktery jsem absolvovala v rdmci své praxe a ktery byl zaméfen na
otdzku: Jak probihd v n€kterych neziskovych organizacich vytvafeni pisemnych
standardi kvality socidlnich sluzeb? Ve dvou organizacich jsem méla moZnost
Ucastnit se piimo tvorby pisemnych standardii, v dalSich dvou organizacich jsem
se sezndmila s jiZ vytvofenymi standardy. Organizace jsem zvolila pouze Ctyfi,
protoZe vytvafeni standardli i sezndmeni se s jiZ vytvorenymi standardy je
casové velmi ndro¢né; snazila jsem se vSak volit tak, aby byly zastoupeny
nékteré hlavni typy organizaci obcCanského sektoru piisobici v socidlnich
sluzbach, tedy etablovand ptispévkova organizace (resp. dva jeji odborné tseky
— pro porovnani odliSnosti standardii vramci jedné stfeSni organizace),
vyznamnd stfeSni nestdtni organizace a mald nestdtni neziskovd organizace.
Prvni tfi organizace, resp. jejich zkoumané useky, se zabyvaji zejména
odbornym socidlnim poradenstvim, ¢tvrtd organizace se poradenstvi vénuje

v mensSim rozsahu s ohledem na jiné typy hlavnich sluZzeb. V zdvéru praktické
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¢asti se pokusim formulovat ndvrhy a doporuceni, které pfispivaji ke tvorbé

kvalitnich pisemnych standardii.

Hlavni cile price jsou ndsledujici: a) poskytnout uceleny pohled na
pisemné standardy, a b) zmapovat proces vytvareni pisemnych standardi ve
vybranych organizacich. Mezi diléi cile patii zamysleni, jak prispét k co
nejefektivnéjSimu  vytvafeni standardd, formulovani urcitych ndvrhi a
doporuceni, upozornéni na to, které prekdzky brani organizacim ve vytvafeni
pisemnich standardfi a v ¢em organizace vnimaji jejich piinos a také zaméteni
pozornosti na dal$i aspekty zkoumané problematiky, které se v prib¢hu

vytvareni prace ukdzi jako dilezité a které zatim v této fazi nelze predjimat.

Hlavnimi otazkami, které bych chtéla ve své diplomové praci zodpoveédét
jsou tyto: Co jsou standardy kvality socidlnich sluzeb? Jak probihd v nékterych
organizacich ob¢anského sektoru vytvéreni pisemnych standarda? Co je ,,dobrou
praxi“ pfi vytvareni pisemnych standardi? V ¢em spatiuji organizace piinos
vytvareni pisemnych standardl a se kterymi piekdzkami se pfi tomto procesu

potykaji?

K dosaZeni cilti prace a zodpovézeni otdzek, které jsem formulovala jsem
zvolila nésledujici metody: zicastnéné pozorovani, ptipadovou studiii, analyzu
legislativy a dalSich pramenti, analyzu dokumenti vybranych organizaci,
nestrukturované a strukturované dotazovani pracovnikli vybranych organizaci a
komparaci vysledku sbéru dat pfedchozich metod. Je moZzné, Ze v priibéhu

tvorby diplomové priace dojde ke zjisténi, Ze bude efektivni vyuzit i jiné metody.

Predbézny nastin osnovy prace:

1) Uvod

2 vz

2) Teoreticka Cast

2.1) Vymezeni zdkladnich pojmu
2.2) Vyzkumné otdzky a metody

2.3) Strucny exkurs — co pfinesl zdkon o socidlnich sluzbach?
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2.4) Standardy kvality socidlnich sluZeb — teoretické pozadi, jednotlivé

standardy a kritéria

2.4.1.) Proceduralni standardy

2.4.2.) Persondlni standardy

2.4.3.) Provozni standardy
2.5) Mezinarodni souvislosti

3) Prakticka Cast

3.1) Pisemné standardy kvality socidlnich sluZeb — obraz organizace

3.2) ZkuSenosti vybranych organizaci obCanského sektoru s procesem

vytvéareni pisemnich standardii kvality

3.2.1) Poradna pro rodinu, manZelstvi a mezilidské vztahy —

ptipadova studie
3.2.2.) Kontakt
3.2.3.) Narodni rada osob se zdravotnim postizenim CR
3.2.4.) Dm tif pfani, o.s.
3.3) Navrhy a doporuceni pro dobrou praxi

4) Zavér
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