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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva roli inspekce pii formovani politiky zvySovani kvality socialnich
sluzeb v Ceské republice z pohledu poskytovatele, zfizovatele a tviirce politik. Teoretickym vy-
chodiskem je, ze politika zvySovani kvality pfedstavuje zdméry a sméfovani, které by mély vést
k identifikaci stavajici urovné poskytovanych sluzeb, naprave identifikovanych problému a zlep-
Seni vykonu na rtznych Grovnich. Prvni ¢ast pojednavd o obecném i pecifickém pojeti kvality
Vv trznim sektoru a v socialnich sluzbach. Predstaveny jsou systémy hodnoceni a fizeni kvality
znamé z komercni sféry, nasledné jsou aplikovany na hodnoceni kvality v socialnich sluzbach.
V praktické ¢asti je mou snahou zodpovedét na otdzku, jak inspekce ovliviiuje formovani politiky
zvySovani kvality socidlnich sluzeb. Hlavni pouzitou metodou jsou piipadové studie zalozené na
polostrukturovanych rozhovorech. V zavéru jsou prezentovany vystupy popisujici roli inspekce

Z pohledu jednotlivych aktéra.

Kli¢ova slova: kvalita zivota, kvalita v trznim sektoru, kvalita v socialnich sluzbach, ma-

nagement kvality, politika zvySovani kvality, inspekce kvality

ABSTRACT

This thesis deals with the role of inspection in shaping the policy of increasing the quality of
social services in the Czech Republic from the perspective of the provider, the founder and policy
makers. The policy of improving the quality intentions and direction, which should lead to the
identification of existing service levels, remedy identified problems and improve performance at
different levels. The first part deals with general and specific quality concept in the market sector
and in social services. The evaluation systems and quality management known from the
commercial sector are presented and subsequently applied to the evaluation of the quality of
social services. The practical part of my attempt is to answer the question, how inspection affects
improving of policy-making quality of social services. The main method used is a case studies
based on semi-structured interviews. In conclusion, the outputs describing the role of inspection

from the perspective of individual actors are presented.

Keywords: quality of life, quality in commercial sector, quality in social services, quality
management, policy of improving the quality, inspection of quality
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UVvOoD

Inspekce je 1 dnes stale zivym tématem, a to z fady divodi. Agenda inspekci byla k 1. 1. 2015
piesunuta pod gesci Ministerstva prace a socidlnich véci (déale jen ,,MPSV*), coz je jednim ze
systémovych krokii probihajiciho projektu Inovace systému kvality socialnich sluzeb'. Cilem
projektu je revidovat systém kvality socialnich sluzeb a zefektivnit systém kontroly. JelikoZ pra-
cuji na pozici inspektorky kvality a soucasné se pohybuji v roli poskytovatele socialnich sluzeb,

dotyka se toto téma mého profesniho zivota.

Institut inspekce je jednim z nastroji politiky MPSV v oblasti socidlnich sluzeb, ktery byl ofici-
aln¢ zaveden 1. 1. 2007 zakonem o socidlnich sluzbach. ,, Inspekci socialnich sluzeb se rozumi
systematické overovani a hodnoceni postupi a metod uzivanych pri poskytovani socialnich slu-
%eb ‘. Dle zakona o socialnich sluzbéch je pfedmétem inspekce plnéni povinnosti poskytovateli
a kvalita poskytovanych sluzeb, kterd se ovétuje pomoci standardt kvality. Inspekci, a S ni neod-
déliteln¢ standardy kvality, 1ze povaZzovat za nastroj, ktery ma potencial ovliviiovat politiku zvy-
Sovani kvality socidlnich sluzeb. Pti formulaci vyzkumnych otazek vychazim z teoretického vy-
chodiska, Ze politika zvySovani kvality jako zékladni soucast celého procesu fizeni kvality pred-
stavuje zaméry a sméfovani vedouci ke kvalité, jejichz cilem v praxi je identifikovat stavajici
uroven kvality, napravit identifikované problémy nebo problémové oblasti a zlepSit vykon na
riznych urovnich (Furmanikova, 2014). Ve svétle tohoto vychodiska je zfejmé, ze kvalitu nelze
zlepSovat, aniZ bychom znali soucasny stav urovné poskytovanych sluzeb. Aplikace standarda
kvality do praxe, jejich plnéni, ale 1 hodnoceni jsou procesy, prostfednictvim kterych ma byt kva-

lita sluzeb zvySovana.

Prace je rozdélena na teoretickou a praktickou Cast. V teoretické Casti se zabyvam nejdiive
obecnym, nasledné¢ specifickym pojetim kvality v trznim sektoru a v socialnich sluzbach. Kvalité
se poté vénuji z pohledu Evropské unie, kterd poZzadavky na kvalitu pfinasi a z pohledu zakona
0 socialnich sluzbach, ktery pozadavky na kvalitu legislativné zakotvuje. Pozornost smétuji
nasledné na dimenze kvality, které jsou vstupnim tématem pro manaZerské modely fizeni kvality,

ze kterych pfejima poznatky i management aplikovany v socidlnich sluzbach. Pfedstavuji

! Realizace projektu Ministerstva prace a socialnich vé&ci je zaméfena na zkvalitnéni metodickych, koncepénich a
legislativnich zmén a jejich kontrolu v Ceské republice. Dostupné on-line: http://www.esfcr.cz/projekty/inovace-
systemu-kvality-socialnich-sluzeb.

2 Dostupné on-line: www.mpsv.cz/cs/5780.


http://www.mpsv.cz/cs/5780

systémy hodnoceni a fizeni kvality znamé z komer¢ni sféry, které podstatné ovlivnily dnesni
znéni a strukturu standardd kvality. Teoretickou ¢ast uzaviram tématem hodnoceni kvality
Vv socidlnich sluzbach. Predstavuji pravni predpisy a dal$i normy, kterymi je inspekce upravena,
a prostfednictvim sledovani jejich zmén sleduji vyvoj a proménu nastroje inspekce od pocatku
jejiho fungovani. Zaroven popisuji aktivity tviirce politik, kterymi reaguje na problematicka mista
inspekci, zejména prostiednictvim realizace projektu Inovace kvality systéemu socidlnich sluzeb.
V praktické ¢asti je mou snahou zodpovédeét, jak inspekce ovlivituje zdméry a sméfovani jednot-
livych aktért pii formovani politiky zvySovani kvality socialnich sluzeb, a to z pohledu zaintere-
sovanych stran, kterymi jsou poskytovatelé, ztizovatelé a tvarce politik. Hlavni pouzité¢ metody
zahrnuji revizi dostupné literatury, analyzu dokumentace a ptipadové studie zalozené na polo-
strukturovanych rozhovorech. Data z rozhovorti jsou zpracovdna pomoci kvalitativni analyzy,
kterd vyuziva zejména téch principl zakotvené teorie, které jsou postacujici pro tematickou ana-

lyzu.

Jak se ve vyzkumu ukazalo, role inspekce miize byt na jednotlivych tirovnich podnétnym nastro-
jem pro zvySovani kvality socialnich sluzeb, coz ovSem souvisi s jejim systémovym nastavenim.
Popsané vystupy vypovidaji o nutnosti zabyvat se celkoveé problematikou kvality véetné jejiho
vyhodnocovani prostiednictvim nastroje inspekce a revidovat ji na zdkladé aktualné provadéné

praxe.



TEORETICKA CAST

1 POJETIi KVALITY

Kvalita je pojem v soucasnosti vSeobecné velmi rozsiteny, pronika do vétSiny odvétvi, vztahuje
se K riznym fenoménim a podléha neustalému vyvoji a spoleCenskym zménam. V socialni sfére
je termin kvalita mlady, jelikoz jeho zavedeni a uZzivani souvisi s platnosti zakona o socialnich
sluzbach. Pomérn¢ velké mnozstvi literatury zaméfené na problematiku kvality v socialnich sluz-
bach se vénuje vymezeni samotného pojmu kvalita a diskusi o riznych pfistupech ke kvalité. Ja
se budu s ohledem na zaméfeni své prace zabyvat nejdiive obecnym, nasledné specifickym zamé-
fenim kvality. Struéné vymezim pojeti kvality v trznim sektoru a v socialnich sluzbach se zame-
fenim na kvalitu Zivota. Budu se vénovat rovnéz kvalité z pohledu Evropské unie a zakona o so-
cidlnich sluzbach, které¢ pozadavky na kvalitu ptinaSeji a legislativné zakotvuji. Nasledné se budu
zabyvat jednotlivymi dimenzemi kvality, jimiz jsou struktura, proces a vysledky, Vv prostredi
socialnich sluzeb. Zde se dotknu teoretického vychodiska své prace, na Kterém ukazi, ze kvalita
sluzby je zavisla jak na vysledku, tak také na procesu a struktufe poskytovani sluzby. V tomto
konceptu piedstavuje strukturni kvalita jeji potencial. Procesni kvalita zahrnuje aktivity, které
jsou nutné pro dosazeni cilii (vysledki) sluzby, ve kterych je zahrnuta identifikace stavajici urov-
né sledovanych oblasti, naprava problematickych oblasti a jejich zlepSovani. Vysledna kvalita je
pak bezprostfednim vysledkem, ktery je mozny posuzovat z perspektivy adresatd. Prosazovani
manazerskych metod, pomoci nichz se zafala hodnotit a zvySovat kvalita poskytovéani sluzeb

bude nasledné uvodem do dalsi kapitoly, ktera se zabyva managementem kvality.

1.1 Kvalita jako pojem

Slovo kvalita pochazi z lat. slova Qualis, tzn. jaky (z jaké povahy), a vypovida o ur¢ité vlastnosti
¢1 o hodnoté objektu (Bruhn, 2011). Jako synonymum kvality se nékdy pouziva vyraz jakost.
Naptiklad dle slovniku cizich slov je kvalita definovana jako ,,Jakost, hodnota, tedy souhrn
vilastnosti, jez ukazuji na to, co vec je.* (Klimes, 1995, s. 416). Pro socidlni oblast je vhodnéjsim

pojmem kvalita, jelikoz jakost je tradicné€ spojovana spiSe s vyrobnim sektorem.
Merchel (2010; in Malik Holasova, 2014) rozlisil ¢tyti vyznamy pojmu kvalita: deskriptivné ana-
Iyticka rovina pojmu (vychazi z popisu povahy predmétu, pric¢emz je tento popis vlastnosti hod-

notoveé neutralni), normativni rovina pojmu (vychézi z hodnoceni, které je vytvareno na zakladé



cilti, pozadavkil a ocekavani), evaluativni rovina pojmu (vychazi z ovéieni predmétu nebo proce-
su na zaklad¢ stanovenych méfitek), rovina orientovand na jednani (vychazi z pozadavki na jed-
nani sméfujici k zajisténi uspokojivého stavu véci). V bézném zivoté vSak nejsou tyto vyznamy
rozliSovany, a pokud chceme o nécem vyjadrit, ze je to velmi dobré ¢i vynikajici, tak to zpravidla

oznac¢ime za kvalitni.

Kvalita v sob¢ zahrnuje objektivni i subjektivni prvky. Cetlova (2002) popisuje, ze splnéni objek-
tivnich vlastnosti a pozadavkil vyjadiuje objektivni kvalita (souvisi s hodnocenim poskytovatele
sluzby) a splnéni subjektivnich ofekavani a vnimani produktu ptindsi subjektivni kvalita (vysle-
dek hodnoceni zakaznika). Obdobné se ze dvou uhlt pohledu mizeme divat na kvalitu, jak ji
popisuje Vad’urova, Miihlpachr (2005). Objektivni pohled zahrnuje polozky jako materidlni za-
bezpeceni, socialni podminky Zivota, socidlni status a fyzické zdravi, coz jsou celkové ekono-
mické, socialni, zdravotni a environmentalni podminky, které ovlivituji Zivot cloveéka. Subjektivni
pohled vychazi z jedincova vnimani svého postaveni ve spole¢nosti v souvislosti s kulturou, ve
které zije a jeho hodnotovym systémem, pficemz zivotni spokojenost je pak zavisla na jeho osob-

nich cilech, o¢ekavanich a zajmech.

Dle Garvina (Bobzien et al., 1996, in Malik Holasové, 2014) miizeme rozliSit n€kolik pojeti
pojmu kvality: orientace na produkt, na zakaznika, na stanovené pozadavky, na cenu. Malik Ho-
lasova (2014, s. 19-21) uvadi, ze k typologii lze ptidat jest¢ vymezeni kvality podle orientace na

poskytovatele a typologii dale rozvadi:

e Orientace na produkt. Za produkt Ize povazovat vysledek cinnosti. Pokud bychom takové
pojeti prevedli na profesni rovinu socialni oblasti, tak by nas zajimalo, jaké vlastnosti vy-
povidaji o kvalité socialnich sluzeb, jak je napliiovéana jejich kvalita s ohledem na aktudlni
diskuzi v oboru.

e OQOrientace na zakaznika. Kvalita je posuzovana z hlediska zdkaznika, nerozhoduji vlast-
nosti produktu. Z perspektivy piijemci socialnich sluzeb se v posouzeni kvality odrazi to,
zda jsou dostupné sluzby, o které maji zajem, a zda jsou z jejich pohledu dobré.

e Orientace na dosazeni predem stanovenych pozadavku. Kvalita je definovana podle napl-
néni pfedem urcenych specifikaci. V oblasti socialnich sluZzeb se pak jedna o takové vy-

mezeni kvality, které ¢asto souvisi s naplnénim profesnich standardt kvality.
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e Orientace na cenu. Kvalita je posuzovana podle vztahu trovné produktu a ceny. Cim je
piijatelnéjsi cena urcitého produktu pro zakaznika, tim 1épe je hodnocena kvalita.

¢ Orientace na poskytovatele. Poskytovatel je osoba nebo organizace, ktera poskytuje dany
produkt. V socialni oblasti se vtomto pojeti odrazi hodnoceni dobrého vykonu

v konkrétni situaci poskytovatele socidlnich sluzeb.

1.2 Specifické zaméreni kvality

Sjednotit nazory na obsah pojmu kvalita je pomérné slozity problém. Sladek (2013, s. 117) uvadi,
ze ,, kvalitou se zpocatku zabyvaly predevsim podnikatelské subjekty, s cilem zajistit si co nejvetsi
trzby, a takeé otazky rizeni kvality patrily spise do komercni sféry. Socidlni sluzby se vSak od
komer¢ni sféry v mnohém 1i8i. Jsou dotovany z vetejnych zdroji, jsou Casto zavislé na politic-
kych rozhodnutich a navic se jedna o sluzby s etickou a hodnotovou dimenzi. Z provedeného
vyzkumu Mitla a Jablrkové (2007) vyplynulo, Ze zatimco u standardnich produkti na konku-
rencnim trhu je kvalita formovana poptavkou a nabidkou, v pfipadé socialnich sluzeb trzni prin-
cip neplati, nebot’ Casto neexistuje alternativa. V tomto umelém konkuren¢nim prostiedi hraje

tedy vyznamnou roli pfi definovani kvality regulace statu.

1.2.1 Pojeti kvality v trZnim sektoru

Sluzby v tradi¢né trznim sektoru se od socidlnich sluZeb 1i8i a vykazuji vlastni charakteristiky,

které popisuje Malik Holasova (2014, s. 27-28):

e Nemateridalnost (nehmotnost) a informacni asymetrie. Sluzby nejsou viditelné a uchopi-
telné, jsou nematerialni povahy. Disledkem toho je, Ze zdjemce o nabizenou sluzbu ma
urcitou piedstavu, ale pied jejim vytvofenim sluzbu nezna zcela presn€. V oblastech, kde
se vlastnosti statkd vyjevi teprve v prubéhu nebo az po ukonéeni jejich spotieby, existuje
informacni asymetrie.

e Nedéelitelnost produkce a spotreby sluzby, nemoznost skladovani. Zékaznici jsou spolu-
tviirei sluzeb, takze sluzba je vétSinou vytvarena v jejich pfitomnosti. V pfitomnosti za-
v ptimém kontaktu s lidmi. Vyhodou je moznost operativné zasahovat do procesu posky-

tovani sluzby.
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e Nepredvidatelnost, individualnost a variabilita. Ekonomické ptistupy vychdzeji
z ptedpokladu piimocarosti fizenych ¢innosti, kdy jsou pifedem stanoveny vykonnostni
ukazatele, podle kterych se hodnoti kvalita. Prace s lidmi vSak obnasi neuspoiadané a ne-
kone¢n¢ rozmanité aspekty, které nelze pfedem naplanovat.

e Vazba na misto piisobeni. Sluzby jsou jen omezené transportovatelné a poskytovatel ne-
muze libovolné ménit své plsobisté. Soucasti vétSiny sluzeb je osobni kontakt, ktery tak
omezuje geograficky dosah sluzeb.

o Vliv externich faktoru. Sluzby jsou zavislé na prostiedi a poskytovatel sluzeb se musi pti
jejich vytvareni zamétovat na pozadavky a zmény okoli a adekvatné na n€ reagovat.

o Nemoznost viastnit sluzbu. Souvisi s jeji nemateridlnosti. Pfi ndkupu zbozi ptechazi na za-
kaznika pravo zbozi vlastnit. Pti poskytovani sluzby neziskava zdkaznik zadné vlastnictvi,

ale pravo na poskytnuti sluzby.

1.2.2 Pojeti kvality v socialnich sluzbach

Matl, Jaburkova (2007, s. 72) uvadéji, ze na rozdil od sluzeb v trznim sektoru ,, pojeti kvality so-
cidlnich sluzeb vychazi ze spolecenského kontextu a je konsensudalnim sladénim, a to jak pohledu
Jjednotlivych subjektii (uZivatelii, pracovniku, zrizovatelit), tak jednotlivych aspektii kvality (napl-
neni potreb a spokojenost uzivatele, efektivnost, persondlni zabezpeceni, vhodnost prostredi, udr-
Zitelnost) “. Je ziejmé, ze kvalita v socidlnich sluzbach ma mnoho rovin a jeji definice jsou Casto
spojovany s oblastmi, jako je spokojenost klienta, reakce na potteby klienta, vysokd odborné uro-
ven péCe, cenova primefenost, odpovidajici prostiedi, bezpeci, kontinuita péce, dostupnost (Mi-
kulkova, 2008). Matl, Jabtrkova (2007, s. 72-73) ke kvalité v socialnich sluzbach uvadéji tento
vycet: ,, spokojenost uzivatele a jeho rodiny, reakce na potieby toho, komu je urcena, profesiona-
lita personalniho zajisténi sluzby, efektivnost a cenova unosnost sluzby, vhodnost prostiedi, kde
je sluzba poskytovana, udrzitelnost — ekologicky aspekt, pratelska k verejnosti“. Podle Karaffové
(2004) je za kvalitni povazovana takova sluzba, kterd je vykonavana kvalifikovanymi pracovni-
ky, poskytovana s piiméfenym technickym a dal§im vybavenim, pfiméfené stavu uzivatele, je
piinosem pro zdravotni stav ¢i kvalitu zivota, je pfijatelna z hlediska hodnotové a emocionalni
rovnovahy a je fadné zdivodnitelna a dokumentovana. Malik Holasova (2014, s. 28-30) podava

ptehled specifickych charakteristik socidlnich sluzeb:
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Etickd a hodnotova dimenze socialni prace. Socidlni prace na rozdil od jinych oblasti je
velice Uizce spojena s etickymi zasadami, které pasobi na formulaci spoleCenské zakazky.
Specifické pojeti cile sluzby (uspokojeni riiznych potreb — multidimenzionalita sluzby).
Tim, ze uCinnost sluzeb neni dana ziskem, ale spiSe obsahovym urcenim sluzeb (naplné-
nim poslani), je méfitelnost jejich vysledkl obtizna.

Nelogicky sménny vztah. V oblasti socialnich sluzeb do vztahu mezi zatizenim a piijemci
sluzeb vstupuje platce sluzeb, protoze Casto uzivatel neplati (nebo ne zcela) za sluzbu, a
tim také nema hlavni vliv na ¢innost organizace.

Financovani sluzeb. Organizace socialnich sluzeb maji vicezdrojové financovani (¢lenské
prispévky, dotace, pausalni platby, dary a jiné). U vefejnych sluzeb hraje roli financovani
statni a mistni spravou.

Vyrazna zavislost na politickych rozhodnutich. Pti zachovani rovnosti pfistupu ke sluz-
bam bez ohledu na majetek ¢i pfijem je nutnd podpora z vetejnych zdroji na zakladé
principu solidarity. Vetejné sluzby, které jsou financovany stitem nebo mistni spravou,
podléhaji verejné regulaci.

Obtizna kontrola vysledki. U zatizeni socidlnich sluzeb vznikd problém jednoznacné
kvantifikovat sluzby a tim je udé€lat srovnatelnymi. Socidlni sluzby nelze na rozdil od
primyslové vyroby zcela racionalizovat a nékdy je obtizné posuzovat jejich efektivitu.
Omezené hodnoceni sluzby klientem. Klient nemusi mit vS§echny informace pro posouzeni
sluZzeb nebo nema schopnosti pro vyuziti informaci.

Vyber sluzeb je omezeny, nedostatecnd konkurence trhu. Konkurence mezi poskytovateli
asto chybi, nabidka sluZeb je ¢asto omezena.

Role legislativy. Socialni sluzby jsou vyrazné regulovany ptislusnou narodni ¢i nadnarod-
ni legislativou.

Role zadavatele sluzby. Zadavatel sluzby je malokdy ten, ktery obdrzi sluzbu bezpro-
sttedné. Ma vSak vyznamny vliv na utvafeni socialnich sluzeb.

Spontanni vznik sluzby. Socialni sluzby maji ¢asto spontanni charakter a vznikaji ve chvi-
1i, kdy je ptijemce sluzby obdrzi.

Ucast neziskového sektoru, dobrovolnikii a rodin klientii na sluzbdch. Pii poskytovani

sluZeb hraji vyznamnou roli dobrovolnici a neziskovy sektor.
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e Provazanost se sitemi mistni komunity, obce, regionu. Socialni sluzby maji vefejny cha-

rakter a jsou pfedmétem vetejného zéjmu.

Uvedené charakteristiky sluzeb pfinaseji obtize v tom, jak stanovit a hodnotit kvalitu, zvlasté

objevuje-li se ve vztahu ke kvalité zivota, které se vénuji dale.

1.2.3 Pojeti kvality Zivota

Podstatnym dle Matla, Jaburkové (2007, s. 73) je fakt, ze , pojeti kvality socialnich sluzeb se
vztahuje ke kvalite Zivota clovéka, ne pouze ke kvalite spotreby“. Podle Kiivohlavého (2011,
S. 124) se ,.kvalita Zivota dotykd pochopeni lidské existence, smyslu zivota samotného byti. Zahr-
nuje hledani klicovych faktorit byti a sebepochopeni. Zkouma materialni, psychologické, socialni,
duchovni a dalsi podminky pro zdravy a Stastny Zivot ¢lovéeka. * Kvalita zivota je v dnesni dobé
stale vice akcentovana. Tyka se mnoha riznych oblasti Zivota, které je tézké vSechny dopiedu
vyjmenovat. Navic kazdy ¢lovék ma jinou hierarchii hodnot, ktera se v riiznych obdobich Zivota
muze proménovat. Pravé zaméfeni na kvalitu zivota hraje vyznamnou roli pii chapani kvality
socialnich sluzeb. Podle Berryho a Parasuramana (1991) je tieba rozliSovat dvé trovné o¢ekavani
uzivateli — zadouci a akceptovatelnou troven. Zadouci tiroveii vyjadiuje, na jaké Girovni by méla
podle uzivatele socidlni sluzba byt. Akceptovatelna uroven pak ptredstavuje nejnizsi tiroven soci-
alni sluzby, kterou je uzivatel ochoten pfijmout. Sladek (2013, s. 121) uvadi, ze ,, kvalita fungo-
vani organizace (portfolio nabidky sluzeb a konkrétni systém poskytovani sluzeb) je odlisna od
kvality Zivota uzivatele socialni sluzby. Nabidka péce se stava hodnotou teprve tehdy, kdyz poma-
ha zlepsit zivot jednotlivého uzivatele. Proto je ddavana veétsi vaha hodnoté, jakou ma péce pro
Jjednotlivé uzivatele, aniz by se vSak jakymkoli zpiisobem snizoval zajem o kvalitu nabidky péce.
| Z tohoto ditvodu ma byt vyhodnocovani (kvality) sluzby a pozornost k dopadiim raznych postu-
pi péce na kvalitu Zivota uzivateli vysledkem poskytované sluzby. Kocman (2011) v této souvis-
losti uvadi, ze krok od méfeni kvality zivota k vypovédi o kvalité sluzeb je velmi problematicky,
protoze postuluje samoziejmost sméru tohoto vztahu, to je od métfeni zivota k vypovédi o péci.
V takovém pohledu pak staéi zméfit kvalitu Zivota a ziskame vypovéd’ o kvalitd sluzeb. Riké, Ze

kvalitu sluzeb 1ze pozorovat skrze kvalitu Zivota uzivateld, tedy neméfit ji, ale sledovat v akci.
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1.3 Kuvalita podle Dobrovolného evropského ramce

Evropska unie se tématu socialnich sluzeb a jejich kvalit¢ dlouhodobé vénuje v rdmci evropské
socialni politiky a predstavuje zdsadni subjekt, ktery (spolu)utvaii politiku kvality v nadnarodnim
meéfitku. Evropska komise hovofi o socidlnich sluzbach v Bilé knize o sluzbach obecného zajmu.
Socialni sluzby jsou v Evropské unii vnimany v $ir§im pojeti nez v ¢eském prostiedi (Evropska
komise, 2006). ,, Prestoze se piisobnost a organizace techto sluzeb znacné lisi podle historickych
a kulturnich specifik, jsou socialni sluzby klicovym nastrojem ochrany zakladnich lidskych prav a

dustojnosti a prispivaji k zajisténi rovnych prileZitosti pro vsechny “ (Mlejnkova, 2010, s. 67).

Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb si klade za cil sjednotit chapani kvality
socidlnich sluzeb v ramci Evropské unie pomoci stanoveni principt kvality a je dobrovolnym
materidlem. ,, Definovani kvality reaguje na potiebu poptavky po rozmanitych socidlnich sluz-
bach, potrebu ochrany zranitelnych uzZivatelii socidlnich sluzeb a potrebu vétsi kontroly nad soci-
alnimi sluzbami* (Mlejnkova, 2010, s. 67). Dokument obsahuje tfi ¢asti: koncept socidlnich slu-
zeb, principy kvality pro socidlni sluzby a metodologické prvky pro vyvoj nastroji kvality. Prvni
¢ast vymezuje pojeti socidlnich sluzeb v Evropské unii. Druhd ¢ast se vénuje nejprve zastiesuji-
cim principtim kvality pro socialni sluzby, dale jsou vyjmenovany principy kvality pro vztah me-
zi poskytovateli a uzivateli sluzeb, dalsi ¢ast ptedstavuji principy kvality pro vztah mezi poskyto-
vateli sluzeb, vefejnou spravou, socidlnimi partnery a dal$imi zainteresovanymi partnery a na
zavér jsou uvedeny principy kvality pro lidsky a fyzicky kapital. Tieti ¢asti jsou metodologické
prvky pro vyvoj nastroju kvality, které jsou inspiraci pro vefejnou spravu. Nastroj kvality by mél
dle tohoto pojeti zachycovat podstatu cile sluzby a mit jasnou interpretaci, m¢l by mit statisticky
potvrzenou platnost, m¢l by poskytovat dostate€nou tiroven srovnatelnosti s jinymi zemémi, m¢l
by byt zaloZen na podstatnych udajich a byt kontrolovatelny (Vybor pro socidlni ochranu EK,
2010). Mlejnkova (2010, s. 68) uvadi, ze , pravni ramec v Ceské republice je kompatibilni
s Dobrovolnym evropskym ramcem kvality socidalnich sluzeb na urovni Evropské unie . Principy
kvality 1ze nalézt ptimo v zakoné& o socialnich sluzbach nebo vyplyvaji ze standardi kvality soci-

alnich sluzeb uvedenych v provadéci vyhlasce.
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1.4 Kbvalita podle zakona o socidlnich sluzbach

Tak jako je v mnoha evropskych statech problematika zajistovani kvality socialnich sluzeb dlou-
hodobé piedmétem zajmu vefejné politiky, tak i v Ceské republice byly realizovany reformni
aktivity a programy doprovazené formalni zménou politiky s piijetim zdkona o socidlnich sluz-
bach platného od roku 2006. Tato legislativni zména znamenala zavedeni novych instrumentu,
které pro poskytovatele sluzeb zakotvily rovnéz nové pozadavky v oblasti fizeni kvality. “Zdkon
o socialnich sluzbach je vyznamnym meznikem v modernizaci rychle se rozvijejiciho sektoru so-
cialnich sluzeb” (Vykladovy sbornik, 2008, s. 11). Zavadi zcela nové pojmy, zasady a nastroje.
Uzivatelim zfeteln¢ zakotvuje jejich prava a predevsim piinasi poskytovatelim nové povinnosti.
Zakon poprvé v historii fikd, jak by socidlni sluzby mély vypadat, a to hned ve svém uvodu.
Uvadi, Ze socialni sluzby by mély ,,zachovavat lidskou diistojnost osob, vychazet z jejich indivi-
dualné urcenych potreb, piisobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, moti-
vovat je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani ne-
priznivé socidlni situace, a posilovat jejich socialni zaclenovani. Musi byt poskytovany v zajmu
osob a v nalezité kvalité takovymi zpiisoby, aby bylo zajisténo dodrzovani lidskych prav a zaklad-

nich svobod osob“ (§ 2, odst. 2 zdkona o socialnich sluzbach, 2006).

V zasadach zakona o socidlnich sluZzbach je uvedeno, Ze socialni sluZzby musi byt poskytovany
v nalezité kvalité. Bednar (2012) vyjmenovava, ze s kvalitou souviseji jednak povinnosti posky-
tovatelil, které z kvalitativnich ndrokl vychazeji; dale rovnéz ustanoveni tykajici se registrace
pozadujici splnéni ptedpokladli pro prostorové, technické, materidlni, hygienické zabezpeceni a
personalni zabezpeceni; beztthonnost, odborna zpisobilost a dalsi vzdélavani osob poskytujicich
sluzby; pouzivani opatfeni omezujici pohyb osob; dodrzovani mlcenlivosti; spravni delikty.
“S rozvojem kvality poskytovani socialnich sluzeb souvisi celkovd formalizace ve smyslu nikoliv
administrativaim, ale smyslu transparentniho chodu sluzby. Je proto oprdavnénym pozadavkem,
aby sociadlni sluzby byly jasné vymezeny a byla formulovand pravidla jejich poskytovani” (Vy-
kladovy sbornik, 2008, s. 8). V souasném pojeti socialnich sluzeb v Ceské republice je kladen
daraz na poskytovani takovych socidlnich sluzeb, které dbaji na dodrZzovani lidskych prav osob
pfi individualnim poskytovani sluzeb, respektuji jejich svobodnou vili a zajist'uji diistojny zivot a

v neposledni fadé sméiuji k socidlnimu zaclenovani.
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1.5 Pozadavky na kvalitu

Pro popis kvality v socialnich sluzbach je nezbytné definovat pozadavky na kvalitu. Pfikladem
mohou byt standardy kvality a jejich rozdé€leni na standardy proceduralni, personalni a provozni.
Jinym prikladem mutze byt pojeti kvality dle Donabediana (1982), které¢ rozliSuje strukturni, pro-
cesni a vyslednou kvalitu (vice viz dale). ,, Abychom mohli kvalitu néjakym zpiisobem vyjadrit,
tak ji musime popsat, k cemuz vyuzivame urcité znaky (ukazatele) kvality (Pricha, 1996, s. 17).
Dle Holmerové a Drabkoveé (2008) jsou ukazatele kvality fakta, kterda vypovidaji o kvalité a pii-
spivaji tak k jejimu objektivnimu méteni. ,, Ukazatele jsou proto nékdy také definovany jako sta-
tisticke zjistenti, zalozené na ciselnych faktech, které slouzi k poznani, monitorovani nebo vyhod-

nocovani fenoménu, ktery je predmétem naseho zajmu** (Pricha, 1996, s. 17).

Hanulikova (2009) ve své praci uvadi, Ze pro posouzeni soucasnych kritérii kvality v socidlnich
sluzbach miize byt uziteCny a prakticky postup pifi vyhodnoceni ukazatelti dle Metodiky pro tvor-
bu a testovani ukazateltl kvality MZCR. Ukazatele kvality by mély spliiovat vyvazenym zptiso-
bem tyto kategorie pozadavki (MZCR, 2004, s. 1-9):

e Pozadavek na diileZitost. Ukazatel mél byt zaméfen na oblast, ktera je z hlediska formulo-
vani zdravotni (v tomto piipadé socidlni) politiky néjakym zptisobem dulezita.
V souvislosti s aspektem dulezitosti se hovoii také o vyhodnoceni zdanlivé validity, tedy
toho, jak bude ukazatel hodnocen vetejnosti — neprofesionalim — zda mu budou rozumét a
piimétené duvetovat.

e Pozadavek na védeckou spravnost. Zahrnuje validitu datovych zdroji a validitu ukazatele
(zda méfi to, co prezentuje, Ze méti), dale pak statistickou piesnost a statistické aspekty
ukazatele.

e Pozadavek na uzitecnost. UziteCnost je obvykle spatfovana v tom, Ze pouzivani ukazatele
vede k vyssi kvalité péCe. Mnozi poskytovatelé vSak ptichazeji na to, ze 1ze dosahovat
zlepSeni ukazatele, aniz by byla zlepSena péce, kvalita. U kazdého ukazatele by méla byt
zodpovézena otazka: ,,Neni nebezpeci, ze poskytovatelé budou mit snahu vylepsit hodno-
ty ukazatele jinak (a tedy nezadoucim zplisobem) nez zlepSenim kvality?*

e Pozadavek na (praktickou) proveditelnost. Spadaji sem praktické aspekty sbéru a zpraco-
vani dat, jako naptiklad kontrola, dostupnost a sbér dat, narocnost zpracovani, dodate¢na

zatéz personalu atd.
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Zakladnim piedpokladem pro to, aby ¢loveék mohl Cerpat kvalitni sluzbu je, ze musi védét, jak
takova sluzba vypada. Malik Holasova (2014, s. 27) uvadi, ze ,, pFi porovnani produkce sluzeb a
produkce vyrobkii Ize zhodnotit, Ze se pozadavky klientii na sluzby hiire plni, protoze nalezeni
meéritelnych znaku kvality je u sluzeb komplikované. Sluzby maji specifické vlastnosti, které mo-
hou prinaset obtize pri stanovovani a hodnoceni jejich kvality. “ Dle Bednaie (2012) v socidlnich
sluzbach neexistuje zadné objektivni kritérium pro kvalitu, se kterym by se mohli vSichni ztotoz-
nit. A dodava, ze kvalitu je tfeba na zakladé precizni definice dokazat, a to na dvou urovnich: po
obsahové strance a podle zptisobu provedeni. K tomu Malik Holasova (2014, s. 70) uvadi, ze
. kvalitu nelze vyjadrit absolutne, nybrz relativné. Porovnadva se skutecnd hodnota znaku kvality
S hodnotou pozadovanou. Namérené ci jinak zjistéené hodnoty znakit kvality porovndavame
S predepsanymi ¢i pozadovanymi hodnotami. Vysledkem je shoda nebo neshoda skutecné a poza-
dované hodnoty. Napiiklad u standardld kvality se hodnoti systémem bodového hodnoceni:
3 body [shoda]: kritérium je splnéno vyborné. O napliiovani kritéria jsou podany vycerpavajici
dikazy o vybornych vysledcich a ptistupech k feSeni a zdokonalovani prevazné vétSiny aspekti
ve sledované oblasti; 2 body [pievazna shoda]: kritérium je splnéno dobfe. O napliovani kritéria
jsou podany jednoznaéné dukazy 0 dobrém feSeni sledované oblasti, pti¢emz pracovnici si jsou
védomi nedostatkll a pracuji na odstranéni ve vSech aspektech; 1 bod [¢aste¢na shoda]: kritérium
je splnéno castecné. O naplnovani kritéria existuji ur€ité jednotlivé dikazy. Kritérium je ptilezi-
tostné a ndhodné napliovano v nékterych aspektech sledované oblasti, které vSak nejsou zdoku-
mentovany a systematicky sledovany; 0 bodt [neshoda]: kritérium neni splnéno. O napliovani
kritéria neexistuji diikazy, existuji nékteré dobré myslenky nebo napady, které vSak nejsou reali-

zovany (Metodika MPSV, 2008).

1.5.1 Znaky kvality

Pti popisu kvality v socidlnich sluzbach hraji diileZitou roli znaky jednotlivych kritérii kvality,
které umoznuji posuzovateliim zhodnotit, jaka je kvalita v organizaci. Malik Holasova (2014,
S. 70) rozliSuje znaky kvantitativni a kvalitativni. Popisuje, ze kvantitativni (méritelné, objektivni)
znaky ziskame méfenim ptimo (napi. kapacita zafizeni, frekvence navstév) ¢i nepiimo (napf. in-
dex spokojenosti zakaznika, ohodnoceni klienta). Tyto znaky lze vyjadiit exaktné Ciseln€ méfi-

telnymi hodnotami. A dale kvalitativni (neméritelné c¢i obtizné méritelné) znaky, které lze rozlisit
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na objektivni (napf. pritomnost ¢i nepfitomnost situace, statusu, charakteristiky, postupu) a sub-

jektivni (napf. trovenl spokojenosti, hodnoty, znalosti, ochrana prav klienta).

V socialnich sluzbach se objevuje pohled na métitelnost kvality jako na jeji zaruku. Ze stran po-
skytovatelli zaznivaji nazory, Ze ¢im vice se podafi sluzby pievést na kvantitativni popisy a
umozni se srovnavani mezi organizacemi, tim snadnéji se kvalita bude chapat a bude se 1épe do-
sahovat vytyCenych cili. Malik Holasova (2014, s. 71) k vySe uvedenému podotyka, ze praveé
,,snaze o kvantifikaci je vytykano, ze dochazi ke zjednoduseni komplexnosti socialni prace (reduk-
tivnim charakterem znakii), Ze formalnim kvantitativnim porovnavanim se prosazuje technokra-
ticky rozvoj kvality, pricemz nékteré vysledky socidlni prace nelze vyjadrit cisly (napr. kritérium
respektu K jedinecnosti klienta a dalsi subjektivni aspekt interakci). “ Merchel (2010) dodava, ze
orientace na kvantitativni hodnoceni muize vést k piesvédéeni, ze vytvaieni kontrolnich seznamu,

Vv v

ce redukuje.

Kvalitu v socialnich sluzbach vsak nevyjadiuji pouze standardy kvality, kvalita je pojem Sirsi.
Gaster, Squires (2003, in Sladek, 2013) vychazeji z presvédéeni, Ze pokud je kvalita prezentova-
na a v praxi implementovédna fragmentované — ¢i zredukovéana jednim pfijatym systémem kvality
— tcinnost a dopad poZadovanych zmén na pracovniky a piijemce sluzeb mohou byt oslabeny.
Autofi dale upozornuji na nebezpeci redukce kvality jen na to, co je kontrolovatelné vytvofenim
inspekci, rozvojem standardii, provadénim dotaznikovych Setfeni a podobné. Pravé nepochope-
nim standardd kvality a tim vytvafeni byrokracie je problém, ktery popisuji autoii Kocman a Pa-
lecek (2013) ve svém prispevku tykajicim se formalismu a inspekce kvality, kterym se ve své

praci zabyvam dale.
1.5.2 Standardy kvality

Zasadni oblasti kvality v socidlnich sluzbach jsou popsany prostfednictvim standardd a jejich
kritérii. Dle slovniku cizich slov (Klimes, 1995, s. 727) je standard “ustdlend, normdalni mira,
stupen, ktery tvori zaklad hodnoceni néceho — uroven ”. Standardizace pak dle slovniku znamena
“uvadeni, uvedeni na standard, jednotna uprava”. ,, Standard je urcita presné popsana kvantita-
tivni uroven kritérii péce, jez je v daném okamziku ¢i dobé povazZovana za vyraz dobré kvality

péce” (Holmerova, 1995, s. 9).
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Malik Holasova (2014) uvadi, Zze vétSina systémt kvality funguje pomoci kontrol standard
S pfedem stanovenou normou, pfi¢emz napliiovani standardll je spojeno s akreditaci (ziskanim
opravnéni k urcité ¢innosti) a inspekci ¢i audity. V oblasti socialnich sluzeb bylo zavadéni stan-
dardu kvality ziveé diskutovano s ohledem na skutecnost, zda jsou socidlni sluzby standardizova-
telné. Optimalni ptistup ke standardizaci kvality dle autorky spociva v tom, aby se definovala
minimalni Groven profesiondlniho jednéani, kterd mtze byt kdykoliv ve smyslu zlepSovani kvality
prekondna. Standardy maji za cil dat poskytovatelim predstavu o tom, jak méa vypadat kvalitni
socialni sluzba. Jejich specifikum spoc¢iva v obecnosti vzhledem k rozmanitosti socialnich sluzeb.
Obecnym problémem pii definovani konkrétnich méftitek je, Zze standardy kvality jsou vSeobecné
definované a byvaji pfedmétem nejsirsi interpretace. Pii praci s lidmi jsou situace totiz tak rizno-

rodé, Ze je nelze vzdy piredem popsat.

V této souvislosti Matl, Jabtrkova (2007, s. 74) popisuji, co 1ze povazovat za slabé a silné stran-
ky standardl. Za silné stranky je mozné povazovat: pomdhaji v orientaci, jak mad Zadouci sluzba
vypadat a co od ni mohou uzivatelé, rodinni prislusnici, zrizovatelé c¢ekat (Klienti nemaji dostatek
moznosti posoudit socialni sluzby, nemaji moznost pouzivat zakaznicka hodnoceni, jaka jsou
zvefejnovana v Casopisech, a standardy to ¢astecné nahrazuji), v normdalnim svété je cena — ocho-
ta zakaznika ji zaplatit — soucasti vyjadreni spokojenosti se sluzbou (Standardy davaji ramec to-
mu, co je na ,trhu“ Zadouci a co tam jiz nepatii, a tedy plni roli regulatora trhu v socialnich sluz-
bach), standardy formuluji a formuji hodnoty, které drive nebyly vnimdny a vytvareji konsensus
0 kvalité — dobré praxi v socidlnich sluzbdch (Standardy jsou zaméfeny na uzivatele, jeho dustoj-
nost, zvySovani autonomie a zachovani prav, povinnost je zavést miZe pfivést poskytovatele
k zajmu o to, co se za nimi skryva). Za slabé stranky je mozné povazovat: Samotné zavedeni
standardii je casto povazovaino za cil (nikoliv za pouhy nastroj zvySovani kvality), jakykoliv na-
stroj je mozné aplikovat dobre i spatné (rizikem je formalismus), standardy jsou zaloZeny na zd-
sadé ,,popis, co jsi delal a délej, co jsi popsal* (tento zpisob vyzaduje mnoho administrativy a
rizikem je, aby koncentrace na popis procesti nenahradila Gsili o dobrou praxi v zafizenich), stan-
dardy nejsou komplexni a jsou zaméreny pouze na urcité aspekty sluzby (nezabyvaji se
Vv dostate¢né mife fizenim organizace, persondlnimi otdzkami, efektivitou a kontinualnim zvyso-

vani kvality).

V projektové zpravé organizace podilejici se jako fesitel na individudlnim projektu MPSV ,,Ino-

vace systému kvality v socidlnich sluzbach®, jsou popsany uspéchy a neuspéchy zavedeni stan-
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dardu (Kocman, Palecek, 2012, s. 5-6). Autofi studie uvadi, Ze standardy uspély: jako lidsko-
pravai ramec poskytovani socialnich sluzeb (kvalitou se musi n¢jak zabyvat v§ichni poskytovate-
1¢€), jako ndstroj rozvoje konkrétni sluzby, jako metodika poskytovani socialnich sluzeb (proces se
zamétenim na individualni planovan), standardy urcily a sjednotily témata, na néez se sluzby musi
zameérit (pricemz pro fadu sluzeb to byla témata nova), standardy prindseji do vsech sluzeb orien-
taci na klienta a na jeho prdva, standardy vndseji do poskytovani sluzeb rad a formu, standardy
se zapricinily o to, ze clovek prestal byt predmétem péce (stal se jejim uzivatelem, zacalo se s nim
vyjednavat, ¢imz se nastavily procesy partnerstvi), standardy prinesly koncept osobniho cile (a
pozdéji cile spoluprace navazujici na rovnéz nové zavedené vyjednavani s uzivatelem), standardy
ukotvily kroky pripadového vedeni (hodnoceni — planovani — revize). Autofi dale uvadéji, kdy
standardy zustaly v puli cesty: diiraz na dokumentaci prameni z moderniho managementu (praxe
ho v8ak neumi uchopit), koncept ,, individudlni potieby* je uzivin nejednotné a neni jisté, zda jit
cestou potieb nebo cilii, standardy dostatecné nepovzbudily mireni k cili = k socidlnimu zaclene-
ni (a socialni ani socialné-zdravotni sluzby v tomto sméru pracuji nedostatecné — neni provaza-
nost s obci a neformalnimi zdroji opory, objevuje se uzavieni do sluzeb), problematické jsou
Standardy jako nastroje kontroly (v souvislosti s inspekcemi) i jako ndastroje hodnoceni (proble-

maticky vystavéna kritéria).

Stegmannova, Safr, Havrdova (2011, s. 73) uvadgji, ze ,,podstata a smysl standardii kvality spo-
¢ivaji v podpore osobniho rustu a nezavislosti uzivatele, ale rovnéz podpore zaméstnancu a vy-
tvareni co nejpriznivéjsich podminek pro poskytovani sluzby.“ A dodavaji, Ze: ,,Za standardy
kvality je treba hledat néco vice, Ize v nich prostrednictvim deklarovanych hodnot spatrovat urci-
tou vizi, obraz ,,nové“ kultury orientované na klienta. Jednim ze zékladnich rysit moderniho
systému socialnich sluzeb je, ze splituje charakter individualizované pomoci a reaguje na potieby

osob, které se ocitaji v nepiiznivé zivotni situaci.

1.6 Dimenze kvality

Malik Holasova (2014) uvadi, Ze ve druhé poloviné 20. stoleti doSlo k prosazovani manazerskych
metod, pomoci nichz se zacala hodnotit kvalita poskytovani sluzeb a vysledky organizaci. Zpii-

sobem hodnoceni sluzeb se zabyval Avedis Donabedian, ktery v roce 1966 rozpracoval koncepci
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kvality pavodné pro 1ékatrskou péci. Ukazal, ze kvalita sluzby neni zavisla Cisté jen na vysledku,
ale také na procesu a struktufe poskytovani sluzby. Donabedian (1982) rozlisil tfi dimenze kvali-

ty: strukturni, procesni a vyslednou kvalitu (obr. 1).

KVALITA VYSLEDKU

(spokojenost s dosazenim cile)

KVALITA PROCESU
(priib&h)
KVALITA STRUKTURY
(rdmcové podminky)

Obr. 1: Dimenze kvality (upraveno dle Donabedian, 1982)

Strukturni kvalita se zamé&fuje na popis infrastruktury organizace (pravni rdmce organizace, hie-
rarchie, jednotky organizace apod). ,, Patri zde financovani organizace, persondlni a organizacni
potenciadl. Dale se zde zarazuji ramcové podminky cilovych skupin organizace, jejich struktura a
potieby. Tento typ kvality Ize nejsnaze popsat a mérit* (Malik Holasova, 2014, s. 74). Autorka
dale uvadi, Ze procesni kvalita zahrnuje vSechny aktivity mezi poskytovatelem a piijemcem sluz-
by (ur€eni problému, intervence, koordinace). Tyka se charakteru aktivit, které jsou nutné pro
jako indikatory slouzi existence a realizovani téchto postupl (vyuzivany jsou napi. plan péce,
analyza potieb). Vysledna kvalita pak zahrnuje bezprostiedni vysledek ¢innosti ¢i budouci vysle-
dek. ,, Vyslednou kvalitu miizzeme posuzovat z perspektivy adresatit sluzby (ucinky na jednani nebo
na psychosocialni stav), organizace (vytizenost ve vyuzivani sluzby), verejnosti (priznivé socialni
klima). Kvalitu vysledku Ize mérit nejobtiznéji* (Malik Holasova, 2014, s. 75). Autorka dale uva-
di, ze dimenze kvality spadaji do managementu kvality organizace a jsou ovlivnény jeho pod-
minkami. Na kazdou organizaci ¢i zafizeni plisobi makrodimenze kvality, kterou ptedstavuji
vnéjsi vlivy. Organizace pak musi reflektovat kritéria infrastrukturni kvality pro kvalitu zatizeni
(obr. 2).
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KVALITA INFRASTRUKTURY

makrodimenge kvality

KVALITA ORGANIZACE SOCIALNICH
SLUZEB
vytvateni méfitek kvality z perspektivy
klientd (adresatt), financovatell, organizace a profese
vliv makrodimenze kvality (kvalita infrastruktury)

VYSLEDNA KVALITA

output (vystup)/outcome (vysledky)
perspektiva riznych

STRUKTU,CEXEKVALITA PROCESNI KVALITA

personal primarni procesy (pfima przi(fe Y]
prostorové podminky sekundarni procesy (interni postupy) zainterresovanych subejktti,
organiza¢ni hierarchie vyznam kliovych procest organizace, klientd, vefejnosti

Obr. 2: Diferencovany model dimenzi kvality (upraveno dle Merchel, 2010)

Pokud srovname popisované dimenze kvality dle Donabediana s ¢eskymi standardy kvality, zjis-
time, Ze rozdil je v dimenzi tykajici se vysledku. Standardy kvality tento pojem explicitné neza-
hrnuji. Zamétime-li se na dosavadni obsahové sloZeni standardd (fizeni, rdmec, vysledek a pro-
ces) z pohledu Kocmana a Palecka (2012), miZzeme konstatovat, Ze standardy kvality se orientu;ji
nejvice na Rizeni sluzby (management): cile a zpisoby poskytovani sluzby; dokumentace o po-
skytovani sluzby; stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani sluzby; personalni a organizac¢ni
zajisténi sluzby; profesni rozvoj zaméstnancl; nouzové a havarijni situace; zvySovani kvality
sluzby (8 z 15 standardt); Procesy pro pracovniky (metodika): jednani se zajemcem o sluzbu;
smlouva o0 poskytovani sluzby; individualni planovani prub&hu sluzby; navaznost poskytované
sluzby na dal$i dostupné zdroje (4 z 15 standardd); Vysledky pro uzZivatele: ochrana prav osob
(1 z 15 standardt); Rdamec poskytovani sluzby: mistni a Casova dostupnost sluzby; prostiedi a
podminky (2 z 15 standardtl). TomeSova (2001) podotyka, ze pii vytvareni ¢eskych standardi
kvality socialnich sluzeb v roce 2001 se uvazovalo o pouziti zde popisovaného modelu (struktura,

proces, vysledek), ale tato myslenka se opustila.
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2 MANAGEMENT KVALITY - PRISTUPY A STANDARDIZOVANE
SYSTEMY

Management je aplikovan ve vSech organizacich bez ohledu na velikost, poslani ¢i obor. Organi-
zace pusobici V socidlnich sluzbach vyzaduji management, ktery jim vytvari prostiedi pro ticelné
napliiovani jejich poslani, cild a zasad. Rizeni kvality se vztahuje jak k podminkam socialnich
sluzeb tykajicich se standardu kvality, tak k podminkdm vztahti v organizaci a Kk zaji$téni jejiho
chodu. Obé¢ tyto oblasti spolu souviseji, proto se v této kapitole budu vénovat manazerskym mo-
deliim fizeni kvality, ze kterych pfejima poznatky i management aplikovany v socidlnich sluz-
bach. Systémy hodnoceni a fizeni kvality znamé z komeréni sféry totiz podstatné ovlivnily znéni
a strukturu standarda kvality tak, jak je zndme dnes. Podivdme-li se na model dimenzi kvality
predstaveny v predchozi kapitole, je ziejmé, Ze soucasné standardy kvality se v modelu struktura
— proces — vysledek orientuji nejvice na procesy predstavované rizenim sluzby (management) a
procesy pro pracovniky (metodika). Orientace na vysledek neni ve standardech kvality presné
definovan, coz se jevi jako problematické zejména v ramci hodnoceni kvality, kterému se budu
vénovat v dal$i kapitole. V této ¢asti se tedy budu zabyvat procesni kvalitou, ktera zahrnuje iden-

tifikaci stavajici irovné sledovanych oblasti, napravu problematickych oblasti a jeji zlepSovani.

2.1 Management kvality

Management kvality je vniman jako nastroj, ktery napomaha zlepSovat kvalitu vlastni odborné
prace. Dle Malik Holasové (2014, s. 24) je ,, management kvality samostatnou oblasti ma-
nagementu, i kdyz prolina celym managementem organizace (persondlnim, financnim, marketin-
govym aj.). Management kvality Ize chdpat jako zastresujici pojem pro vsechny relevantni cin-
nosti tykajici se kvality . Dle Merchel (2010) jde v managementu kvality o systematickou reflexi
a hodnoceni vlastni prace pomoci kritérii kvality (cilti kvality), které nasledn¢ vedou ke krokiim
pro zlepSeni. ,, Management kvality socialnich sluzeb je dopliujici manazerskou strategii, ktera
podporuje vykon organizace a jeji efektivitu dosahovat planovanych cilu na trhu socialnich slu-
Zeb. Tato strategie je zaloZena na priibézném zlepsovani a zdokonalovani organizacnich procesu,

pri kterych je dle ukazatelit méren vykon socialnich a dalsich pracovnikii* (Winkler, 2014, s. 50).

Gressler a Goppel (2012) oznacuji politiku kvality, planovani, fizeni, zajisténi a zlepSovani kvali-

ty jako funkce managementu kvality (obr. 3). Politika kvality pfedstavuje imysly a sméfovani
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organizace Vv oblasti kvality, ,,jsou to celkové zameéry organizace ve vztahu ke kvalité vyjadrené
vrcholovym vedenim, které jsou vychodiskem pro stanoveni cilii kvality “ (Malik Holasova, 2014,
s. 24). Autorka déle uvadi, ze planovani kvality 1ze popsat jako ¢ast managementu kvality zameé-
fenou na stanoveni cil kvality a specifikaci nezbytnych procest a zdrojii; 7izeni kvality ptedsta-
vuje zaméfeni na plnéni pozadavku kvality v procesech a vystupech; zajisténi (zabezpeceni) kva-
lity pfedstavuje ¢innosti, které vedou ke splnéni pozadavkt na kvalitu; zlepsovani kvality je Cast
managementu kvality zaméfend na zvySovani schopnosti plnit pozadavky, do kterych se zahrnuji

opatfeni na zvySeni efektivnosti a i€innosti ¢innosti a procest.

Politika kvality a jeji zlepSovani je spolu s planovanim, fizenim a zaji$t€énim kvality nastroji ma-
nagementu kvality, které 1ze chapat jako zastteSujici pojem pro vSechny relevantni ¢innosti tyka-
jici se kvality. Dle Furmanikové (2014) je zvySovani kvality postupem, jehoz cilem je identifiko-
vat stavajici uroven kvality, napravit identifikované problémy nebo problémové oblasti a zlepsit
vykon na riznych urovnich. ZlepSovani kvality je dle Gressler, Goppel (2012) ¢ast managementu
kvality zamétfena na zvySovani schopnosti plnit pozadavky kvality. Zahrnuji se zde opatfeni na
zvySeni efektivnosti a G¢innosti ¢innosti a procest. Podstatnym faktem je uvédoméni, ze kvalitu
nelze zlepSovat, anizZ bychom znali soucasny stav trovné poskytovanych sluzeb. Aplikace stan-
dardi kvality do praxe, jejich plnéni, ale i hodnoceni jsou procesy, prostfednictvim kterych ma

byt kvalita sluzeb zvySovana.

management kvality
(¢innosti k vedeni a fizeni organizace v oblasti kvality)

politika kvality planovani kvality zajisténi kvality
(4mysly a smfovéni (stanoveni cili . e | (zajisténi divéry, ze

organizace v oblasti kvality, postupti ] budou naplnény
kvality) realizace, zdrojit) pozadavky kvality)

zlepSovani kvality

(zvySovani splnéni
pozadavku kvality)

Obr. 3: Funkce managementu kvality (upraveno dle Gressler, Goppel, 2012)
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2.2 Pristupy ke kvalité v socialnim sektoru

Malik Holasova (2014) uvadi, ze vyvoj socialni prace byl vzdy do urcité miry ovliviiovan po-
znatky jinych spolecenskovédnich disciplin a konstatuje, Ze tento pienos poznatka se uskutecnil i
Vv ramci problematiky kvality. V socialni praci doslo a dochazi k pfejimani manazerskych modelt
fizeni kvality. Jako vychodisko pro uchopeni koncepci kvality voli autorka déleni podle Poliita

(Evers et al., 1997) na dva hlavni sméry pfistupt k rozvoji kvality:

e Trzni pristupy (business approaches) jsou uplatiiované v soukromém podnikatelském sek-
toru vyroby a sluzby. Vyuzivaji se nastroje vyvinuté z oblasti managementu, jako jsou
normy ISO, model TQM, benchmarking aj. Tyto pfistupy se zamétuji zejména tzv. uZiva-
telskou kvalitu — na zjistovani pozadavka a spokojenosti klienta, které¢ vedou k posileni
loajality klienta. Nebezpeci tohoto pfistupu se mize skryvat v manazerizmu, je zde také
riziko upfednostitovani finan¢ni efektivity pied cili socidlni prace.

e Profesni pristupy (professional approaches) jsou charakteristické pro vetejné sluzby. Pro-
fesni pfistupy se zamétuji zejména na tzv. kvalitu z hlediska poskytovatele, kterd vychazi
z vysokého stupné profesiondlnich pozadavkl. Nebezpeci téchto ptistupli se miize skryvat
V netransparentnich zptisobech prace, dale se mize jednat o nedostatek kritického pohledu
na profesni praxi, skepsi vii¢i profesionalizaci ¢i ptiliSné spoléhani se na ucinnost tech-
nickych standarda v rdmci vlastni praxe.

Jiné rozd¢leni ptistupl ke kvalité pro oblast socialnich sluzeb uvadi Rajavaara (Evers et al., 1997,
sec. cit. in Bednaf, 2012), ktera vychazi z predpokladu, ze pro rozvoj kvality v socialnich sluz-

bach mize byt uplatnovano mnoho pfistupt a strategii riznych zainteresovanych stran. Na obr. 4

je vidét typologie iniciativ kvality, kterou tvofi ¢tyfi skupiny.
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INICIATIVA

POLITICKO-
ADMINISTRATIVNI
INICIATIVY

OBCANSKE
INICIATIVY

KOMERCNE |
ORIENTOVANE
INICIATIVY

PROFESNI/
STAVOVSKE
INICIATIVY

PUVOD
KONTEXT

demokracie
politicka kontrola nad produkty
vefejného sektoru
obcasnska prava
pravni bezpec¢nost

demokracie
obcanska spolecnost

trzni mechanismus
produktivita
spotieba
volba spotiebitele

profesionalni zdokonalovani
seberegulace
autonomie

Obr. 4: Typologie ,,Quality iniciatives (Rajavaara, 1997)

Bednat (2012, s. 39) popisuje divody pro a proti zavadéni kvalitativnich systémid do ma-

nagementu a kazdodenniho fungovani organizaci socialnich sluzeb.

Argumenty podporujici zavadéni kvality v socialni sféte:

e kvalitativni management pfinasi transparenci,

NASTROJE
STRATEGIE

legislativa
narodni politika jakosti
obecni standardy kvality sluzeb
ukazatele kvality

obcanska hnuti a skupiny
kampané
predstaveni alternativnich modela
fungovani sluzeb

TQM
1SO 9000
ceny za jakost
benchmarking

profesni vycviky/skoleni
kompetence, profesni etika
audit, hodnoceni
sebehodnoceni

e kvalitativni management poskytuje personalu zaruku a zpétnou vazbu,

e kvalitativni management legitimuje naroky na finan¢ni zabezpeceni sluzeb,

e kvalitativni management ve svém diisledku zlepsuje situaci klientt.

Obavy souvisejici se zavadénim kvalitativniho managementu v socialni sféte:

e kvalitativni management podporuje byrokracii,

e kvalitativni management je drahy,

e kvalitativni management omezuje kreativitu a volnost v pracovnich procesech,

e neexistuje standardizovatelny klient.
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Zejména obavy je v této souvislosti tieba brat velmi vazné. ,, Pokud jde o byrokracii, vzdy by-
chom méli mit na pameti, ze veskeré administrativni postupy musi slouzit nam a ne my jim. Fi-
nancni naklady musi byt vynalozeny efektivne. Pokud jde o mezeni kreativity, vzdy bychom si meli
uvedomit, kde je to Zadouci a kde naopak. A pokud jde o posledni obavu. V Zadném pripadé ne-
miuze jit o standardizaci klienta, to by bylo v primém rozporu s individualizaci. Nema jit
0 standardizaci klienta, ale procesu, pricemz standardem ma byt prave individuadlni pristup

(Bednat, 2012, s. 40).

Malik Holasova (2014) uvadi, ze existuje velké mnozstvi postupti a nastroji managementu kvali-
ty, které mohou byt Vv socidlnich sluzbach vyuzity, nicméné je dilezité nezapominat na jeji speci-

fika. Merchel (2010) uvadi 12 kritérii pro dobry management kvality socialnich sluzeb:

o reflektované ocekavani k fizeni a smysluplnosti managementu kvality;
e orientace v porozuméni kvalité;

e odborna legitimizace obsahu kvality;

e participace pracovnikl a transparentni postupy;

e orientace na dialog a uceni;

e diferencované pouzivani metod a technik;

e tematicka Sife;

e participace piijemct sluzeb;

e realizovatelnost;

o evaluace a orientace na proces;

e zohlednéni sociélni a organizacni dynamiky managementu kvality;

e odpovednost za vedeni a procesy.

Merchel (2010) uvadi, ze pti rozvoji kvality by mély byt zohlednény vySe uvedené body, aby
byla realizovana relevantni forma managementu kvality. Dale si v této souvislosti klade otazku,
jak bude v budoucnosti vniman management kvality v socialnich sluzbach — zda ptevazi jeho
vnimani jako modni zalezitosti, nebo jako trvala soucdst ¢innosti organizace. Malik Holasova
(2014, s. 113) popisuje, ze ,,pres velkou riznorodost metod a technik managementu kvality Ize
Fici, Ze v praxi neprosazuje prilis rychle. Ditvody pro to mohou byt riizné, at' uz nejasna ocekava-
ni od zadavatelii sluzeb nebo metodické nejistoty a absentujici kompetentni vedeni v otazkach

managementu kvality“. Autorka dale uvadi, ze k tomu pfispiva rovnéZ nedlvéra pracovnika
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k metodam kvality nebo uzivani pojmu, které uvadi na piikladech: co socialni pracovnici povazu-
ji za tymové porady, je nové oznacovano za krouzky kvality; co bylo oznacovano jako ptipadové
diskuze a diskuze o planech podpory a pomoci, je nové ozna¢ovano jako forma evaluace; co bylo

supervizi, je nyni Casti sebeevaluace apod.

Prosazovani metod managementu je jist¢ legitimizujicim prosttedkem pro zvySovani kvality,

otazkou je, nakolik se koncepty z tradi¢né trzniho prostiedi prosadi v prostiedi socialnich sluzeb.

2.3 Standardizované systémy V trznim sektoru

Tato kapitola se zaméfuje na koncepce managementu kvality z tradiéné podnikatelského prostie-
di. Popis predstavuje urcity vybér metod, ktery je charakterizovan prenositelnosti do oblasti soci-
alnich sluzeb. Dle Malik Holasové (2014) lze konstatovat, Ze management kvality se svymi me-
todami (1SO, EFQM, benchmarking aj.) a rozvoj kvality se stal pevnou soucasti organizaci soci-
alnich sluzeb. Jak uvadi Bednat (2012) systémy hodnoceni a fizeni kvality zndmé z komer¢ni
sféry podstatné ovlivnily standardy kvality pouzivané v pomahajicich profesich, coz se vyrazné
projevilo také v ¢eskych standardech kvality. K jejich lepSimu porozuméni je tedy ucelné znat a

rozumét standardizovanym systémiim.

2.3.1 International Organization for Standardization (1SO)

V roce 1947 vznikla sit’ narodnich organizaci pro normalizaci International Organization for
Standardization (ISO). “Zdkladni normy pro tento systém vznikly zejména pro potieby primyslu,
Jjsou vsak aplikovatelné také pro sluzby” (Veber, J. a kol., 2007, s. 177). ISO koordinuje uspota-
dani a publikovani schvalenych norem. Zavadét systém ISO v organizaci znamend zavadét certi-
fikovany systém managementu kvality podle jedné nebo vice z téméf 17000 norem. Jednou
Z Casto pouzivanych norem je norma ISO 9001, kterd fesi systém managementu kvality proces-
nim pfistupem. ,, Norma stanovi jednoduchou zasadu, kdy vedeni firmy stanovi své cile a plany
V oblasti kvality své produkce a tyto jsou postupné pomoci nastavenych procesii realizovany, pri-
Cemz ucinnost téchto procesii je merena a monitorovana, aby spolecnost mohla prijmout ucinna
opatreni na zménu. Norma se zabyva principy rizeni dokumentace, lidskych zdrojii, infrastruktu-
ry, zavadi procesy komunikace se zakazniky, hodnoceni dodavatelii, méreni vykonnosti procesii a

také interni audity za ucelem ziskani zpétné vazby* (WWw.is0.cz). Normy ISO zavadéji do orga-
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nizace nové postupy, zavadéji fad a kladou daraz na propracovanou dokumentaci organizace.

Prosazovany pristup se da vyjadrit heslem: co d€las, popis, a dé€lej to, co jsi popsal (Veber, 2002).

Normy I1SO 9000 jsou zalozeny na osmi zasadach, které jsou ziejmé z obr. 5 (Malik Holasova,
2014, s. 81):

zameéreni na zakaznika (poznat souCasné a budouci potieby zdkaznika a reagovat na né),
vedeni (vedeni musi vyty¢it politiku a cile kvality, zapojovat pracovniky k dosazeni zamé¢-
i organizace),

zapojent pracovnikii (pracovnici jsou dilezitym prvkem, ktery ovliviiuje kvalitu suzeb),
procesni pristup (pojeti organizacnich Cinnosti jako procest, tzn. identifikace, interakce a
fizeni procestt),

systemovy management (procesy se vzajemné ovliviuji, museji byt strukturovany a fizeny
jako systém),

neustalé zlepsovani (vyuzivani auditli, analyz procest, sebehodnoceni aj.),

rozhodovani na zakladeé faktii (analyza udaji a informaci),

vzdjemné vyhodné dodavatelské vztahy (Gsili o partnerstvi a vzajemnou prospésnost).

Malik Holasova (2014, s. 84) uvadi, Ze ,,pokud jde o aplikaci 1SO norem v socidlni prdci, je

zirejmé, Ze pouziti norem je zaloZeno na presné interpretaci. VSechny postupy musi byt presné

popsany (ucel i jejich kontrola) a dodrzovany. Zavedeni norem ISO prispiva k vétsi transparent-

nosti navenek i uvniti- organizace. “ Jako problematické misto shledava autorka v tom, Ze normy

stanovuji pozadavky pouze na pribeh poskytovani sluzeb, jaky je vysledek, neni relevantni.
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vztahy se
spolupracuji-
cimi
organizacemi
rozhodovani
na zakladé
fakta

orientace na
zakaznika

neustalé
zlepSovani

systémovy zapojeni
management pracovniki

procesni
piistup

Obr. 5: Zasady managementu kvality (Fressler a Goppel, 2012)

2.3.2 Total Quality Management (TQM)

Veber (2002, s. 60) uvadi, ze ,, Total Quality Mangaemnt (TQM) predstavuje system komplexniho
Fizeni kvality nebo celopodnikového vizeni kvality v organizacich. Slovo total oznacuje uplné za-
pojeni vSech pracovnikii organizace. Pojem quality urcuje pojeti kvality ve smyslu splnéni oceka-
vani klientit a ditrazu nejen na sluzbu, ale i celkovy proces vytvareni sluzby. Management je rize-
ni z pohledu vsech urovni (strategické, takticke, operativni) a aktivit (planovani). “ Malik Holaso-
va (2014) uvadi, ze TQM je povaZovan spise za filozofii managementu, protoze vice neZ normy a
predpisy vyziva vSechny prvky, které rozvijeji organizaci. Management kvality se zamétuje na
procesy, které jsou pii poskytovani sluzby zasadni. ,, Procesni mysleni se projevuje tim, ze kdyz
dojde k chybé na pracovisti, neni hleddana vina v osobé pracovnika, nybrz v rizeni procesi*“ (Ma-

lik Holasova, 2014, s. 86). Faze vyvoje procesi ukazuje obr. 6.
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N
» zakladni zpracovani hrubého konceptu procesu s diirazem na zajmy zékaznik® a organizace
« urceni odpovédnosti za procesy, uréeni aktérti procesi
NAPLANOVAT « stanoveni pisemné dokumentace procest
design )
procesu
. . .. . . , )
« stanovit znaky kvality a jich dikazi, pozorovat procesy a vysledky
* zhodnostit potfebnost konceptu v praxi
* prozkoumat varianty procesu a rozpoznat vlivy na procesy, urcit problémy a chyby
Zﬁgr:tsrglg * vytvofit systém zpétné vazby od zékaznikl )
procesu
- o . . . - . )
« vytvofit koncept procest s ohledem na ramcové podminky a zkusenosti
*rozvijet a prosadit koncept tréninku a Skoleni
* aktivné vyuzit ¢asové a nakladové rezervy
ZVLé(l))CIESOUT « zajistit flexibilitu rliznych variant a zavést procesni audit )
engineering
* prubézné optimalizovat procesy v praxi na zvladnutém zakladé v mlaych krocich )
« zlepSovat procesni dokumentaci
* pozorovat a hodnotit zlepSeni, zapojovat uzivatele
ZLEPSOVAT » zavadét benchmarking
proces J

improvement

*nové vyvijet procesy, kdyz stavajici nevedou k rozvoji
* podporovat a zavadét zmény, pokud vysledky benchmarkingu poukazuji na dlouhodobé

ZNOVUUTVARET a neuspokojivé vysledky
proces
reengineering

Obr. 6: Faze rozvoje (upraveno dle Bobzien et al., 1996)

Deming, ktery je autorem modelu Total Quality Management formuloval ¢trnact principd, o kte-
rych tvrdil, Ze pouze kdyz se tyto principy stanou soucasti kultury organizace, mize TQM fungo-
vat (Bednat, 2012, s. 40-42): ,,vytvorit stabilitu cilii pro zlepSeni produktii a sluzby, prijmout no-
vou filozofii, prestat se zavislosti na inspekci, aby bylo dosazeno zmény, skoncit s praxi ndkupii
na zaklade ceny, stalé zlepsovani, zavedeni vzdélavani, vedeni, zbaveni se strachu, zboreni bariér
mezi zaméstnanci, eliminovani pobidek, hesel pro zaméstnance, eliminovani ciselnych kvot a cili,
posileni hrdosti na vlastni profesionalitu, zavedeni ditkladného programu vzdeélavani a sebezlep-
Seni pracovnikii, aby bylo dosazeno transformace organizace, musi do ni byt zapojen kazdy za-

mestnanec.
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Model, téz pojimany jako filosofie, zduraznuje kvalitu, jako souc¢ast kultury organizace. Pokud

tomu tak neni, pak management kvality nemtize skute¢né fungovat. Cole a Scott (2000) uvadi tfi

dominantni stupné¢ kultury organizace ve vztahu ke kvalité (obr. 7).

Dominantni typ kultury

V organizaci

Prvni stupent
Omezovani chyb

Druhy stupen

Prevence chyb

Tteti stupen
Nepretrzity tvorivy
diiraz na kvalitu

Diiraz na produkt
s ohledem na

vyvarovani se chyb
redukce plytvani, minimalizace

oprav a predélavek

hledani problému

zaméfeni na vystupy

ocekavani nulové chybovosti
prevence chyb a omyla
prenechat na kazdém zodpovédnost

soustiedéni se na proces a kofeny
problému

konstantni upravovani a eskalace
standardd

koncentrace na to, zda se véci déji
,,Spravne*
zdtrazilovat opétovné promysleni
soustfedéni se na zdokonaleni

Diiraz na zakaznika
s ohledem na

vyvarovat se nastvani zakaznika

odpovidat na stiznosti efektivné a
veas

po ovéfeni fakti zakaznika
odskodnit

soustiedéni se na potieby a
pozadavky

spokojeny zékaznik,
prekonani jeho ocekavani
eliminovat problémy s predstihem

zahrnout zakaznika do vyvoje
designu

soustiedéni se na preferované
atributy vyrobk ¢i sluzeb

ocekavana celozivotni vérnost
zéakaznika
prekvapit a oslnit zékaznika
predvidat ocekavani

vytvafet nové vyhody a preference

Obr. 7: Dominantni typ kultury v organizaci (Cole, Scott, 2000)

Kazdy z vySe jmenovanych dirazii na vlastnosti lze dle Cole, Scott (2000) najit ve vSech stupnich

kultury, avsak lze sledovat jisté pfevazujici atributy, které jsou v organizaci prevazujici. ,, Stan-

dardy kvality nastavuji takové ndroky, které nejlépe vyhovuji organizacim ve tietim stupni kultu-

ry. Ukolem managementu organizace je pri zavadeni standardii kvality v mnoha pripadech roz-

sahla zmena orientace socialni sluzby. Tento kol klade velké pozadavky na pracovniky organi-

zace, zejména na jeji vedeni* (Bednart, 2012, s. 43).
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2.3.3 European Foundation for Quality Management (EFQM)

\ Evropé je nejuznévanéjéim modelem TQM tzv. EFQM. Dle Nenadéla (2004, s. 39) dnes pted-
nagementu (ne uz pouze managementu jakosti!) ve sveté.“ Autor dale uvadi, ze tento model je
dobrovolnym ramcem pro hodnoceni stavu kvality jakékoliv organizace a jevi se jako vhodny
nastroj i pro pouziti v socialnich a zdravotnickych organizacich. ,, Model EFQM je postaven po-
nekud jinak nez normy ISO, které zajistuji kvalitu pomoci popisu a standardizace procesii a po-
Zadavkii jednani. Model je zaloZzen na sebehodnoceni deviti riiznych oblasti, které prindsi pravi-
delné a systematické hodnoceni ¢innosti a vysledkii organizace” (Malik Holasova, 2014, s. 87).
Autorka dodava, ze vyuziti zdsad modelu EFQM se jevi jako vhodné pro vsechny koncepty ma-

nagementu kvality (obr. 8).

dosazeni
vysledkl

odpovédnost vytvareni
za udrzitelny piinosu pro
rozvoj ‘ zékaznika

budovani principy v?gsel;; :C‘i/i:i,
PR EFQM integritou

podpora
kreativity a fizeni procest
inovace

uspéch
pomoci
pracovniki

Obr. 8: Zasady modelu EFQM (upraveno dle Benes, Groh, 2012)

EFQM model Excelence obsahuje devét hlavnich kritérii a ta jsou ¢lenéna na 32 dil¢ich kritérii.
Prvnich pét kritérii (vedeni, rizeni lidi, politika a strategie, partnerstvi a zdroje, procesy) jSou tzv.
predpoklady (nastroje a prostiedky). Ostatni Ctyfi kritéria (spokojenost zaméstnancii, spokojenost

zakazniku, vaimani ze strany spolecnosti, vysledky organizace) ptedstavuji dosahované vysledky
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(Veber, 2002). Grafické znazornéni oblasti, na které se model Excellence zaméfuje, je zobrazeno

na obr. 9. Sipky zdtraziuji dynamicky charakter modelu. Znazoruji inovace a uéeni se napoma-

hajici zlepsovat predpoklady, které pak vedou k lepsim vysledkim.

predpoklady

—

pracovnici
(people)
procesy,

. strategie produvkty a
vedeni (strategy) sluzby
(leadership) (processe,
products,
services)

partnerstvi a
zdroje
(partnership,
resources)

Obr. 9: EFQM Excelence Model (EFQM, 2012)

2.3.4 Excellence in Social Services (EQUASS)

vysledky

4

vysledky pro
pracovniky
(people results)

klicové
vysledky pro vysledky
zakazniky organizace
(customers results) (business results)

vysledky pro
spolecnost
(society results)

uceni se. kreativita a inovace

EQUASS Excellence je certifika¢ni program organizace European Platform for Rehabilitation,

jenz byl zaveden v roce 2002 za ucelem podpory ptikladi dobré praxe ze socialni oblasti.

EQUASS vychazi z pohledu vsech klicovych stran zainteresovanych v socialnim sektoru. Mezi

klicové strany patii uzivatelé sluzeb, poskytovatelé sluzeb, socidlni partnefi, financujici strany a

tvurei politik. Jelikoz evropsky systém kvality pro socialni sluzby musi reagovat na legislativni,

socioekonomické a kulturni rozdily v rtiznych ¢lenskych zemich Evropské unie, je certifikace

EQUASS zaloZena na univerzélnich principech a klicovych hodnotéch, spiSe nez na predepsaném

souboru standardl. Prostfednictvim narodnich systémil je mozné tyto hodnoty promitnout do

narodnich kritérii a ukazatell a Ize je pfizplsobit narodnimu kontextu.
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EQUASS Excellence je druha urovenn EQUASS certifikace pro socialni sluzby. Poskytovatel so-
cidlnich sluzeb musi provést sebehodnoceni podle danych kritérii a vytvotit sebehodnotici zpra-
vu. Zprava posuzuje zadatele podle 50 kritérii v 10 oblastech: vedeni, pracovnici/odbornici, pra-
va, etika, partnerstvi, participace, zaméreni na clovéeka, komplexnost, orientace na vysledky a
neustalé zlepsovani. Tym dvou auditori nejprve posuzuje sebehodnotici zpravu a poté navstivi
organizaci. Pokud se potvrdi urCité skoére bodl, tak je organizace nominovana na udéleni

EQUASS Excellence certifikatu. Certifikace plati na tfi roky (EQUASS, pteklad autorky, 2014).

Jak je zfejmé z vySe uvedeného textu, ktery predstavuje jen nékteré pristupy z tradi¢né trzni ob-
lasti, je mozné vyuzit tyto metody pro zlepSeni procesii v prostiedi socialnich sluzeb. Je vSak nut-
né si uvédomit, ze tyto metody nelze vnimat jako postupy, které automaticky zvysi kvalitu. Jak
upozoriuje Nenadal (2004) zavedené systémy managementu kvality nebudou pifinosné, pokud
vedouci pracovnici neza¢nou vyuzivat ziskané vysledky pro sva strategicka a operativni rozhod-
nuti. Jisté je dulezité, aby dochazelo ke kontrole, zda nastavené systémy pfispivaji k dosahovani
poskytovateli stanovenych cilti a zda vytvaieji prostor pro zlepSovani, at’ uz v kvalité procest,

struktury anebo vysledkii.
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3 HODNOCENI KVALITY — INSPEKCE KVALITY
SOCIALNICH SLUZEB

Kromé¢ nastroji pro zajisténi kvality popsanych vyse, lze za jeden z nich povazovat také inspekce
kvality. Institut inspekce kvality slouzi k systematickému ovéfovani a hodnoceni postupti a metod
uzivanych pfi poskytovani socialnich sluzeb. V této kapitole se zamétim tedy na to, jakymi prav-
nimi predpisy a dalSimi normami je inspekce upravena, a prostfednictvim sledovani jejich zmén
se zam&fim na vyvoj a proménu nastroje inspekce od pocatku jejiho fungovani. Tim ptedstavim
kroky tvirce politik, kterymi reaguje na problematicka mista inspekci. Podivame-li se na model
dimenzi kvality struktura — proces — vysledek, dostavame se v této Casti k vysledné kvalite, ktera
je bezprostfednim vysledkem posuzovatelnym z perspektivy adresatli. Orientace na vysledek neni
ve standardech kvality pfesné definovan, coz se jevi jako problematické zejména v ramci hodno-
ceni kvality, kterému se nyni budu vénovat. Cil socidlnich sluzeb ve vztahu k ptisobeni na klienty
neni pfesn¢ ohranicen (pojem socidlniho zaclefiovani a distojné kvality zivota ma Siroké vykla-
dy), pfi€emZ jednim z principli definovanym Dobrovolnym evropskym rdmcem je pravé princip
orientace na vysledek. O téchto skutecnostech se zmifuji v kapitole vénujici se revizi systému

kvality socialnich sluzeb a jeji vazb¢ na inspekce.

3.1 Normativni ramec inspekce a jeho vyvoj

Institut inspekce je jednim z nastroji politiky MPSV v oblasti socidlnich sluzeb, ktery byl ofici-
aln¢ zaveden 1. 1. 2007 zdkonem o socidlnich sluzbach. ,, Inspekci socialnich sluzeb se rozumi
systematické overovani a hodnoceni postupii a metod uzivanych pri poskytovani socialnich slu-
zeb* (Metodika MPSV, 2008). Dle zakona o socialnich sluzbach je pfedmétem inspekce plnéni
povinnosti poskytovatell a kvalita poskytovanych sluzeb, kterd se oveétuje pomoci standardll kva-
lity. Standardy definuji pravidla a principy, jejichz prostiednictvim je vymezena tUroven kvality
V oblasti personélniho a provozniho zabezpeceni a v oblasti vztahti mezi poskytovatelem a uziva-
teli. Inspekce je upravena pravnimi piedpisy a dalSimi normami zahrnujicimi metodické pokyny a

Eticky kodex, jejichZ popisu se budu vénovat dale.
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3.1.1 Pravni predpisy

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdejsich predpisii. Inspekcei je v zdkoné
o socialnich sluzbach vénovana ¢ast Ctvrta v ustanovenich § 97-99. Dle zakona o socialnich sluz-
bach je predmétem inspekce plnéni povinnosti poskytovatelti a kvalita poskytovanych sluzeb,
ktera se ovéiuje pomoci standardl kvality. Standardy definuji pravidla a principy, jejichz pro-
stfednictvim je vymezena uroven kvality v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni a
Vv oblasti vztahi mezi poskytovatelem a uzivateli. Zakon o socialnich sluzbach se standardy za-
byva v ustanoveni § 99 odst. 1 az 3 s tim, ze kvalita socialnich sluzeb se pii vykonu inspekce
ovéfuje pomoci standardil a hodnoti syst¢émem boda. Dale uvadi definici standardii a odkazuje na
0 socialnich sluzbach. Pokud by je poskytovatel nenapliioval, dopustil by se nedodrzeni zakon-

nych povinnosti.

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadeéji néktera ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach,
ve znéni pozdejsich predpisu. Provadéci vyhlaska k zakonu o socialnich sluzbach upravuje
Vv ustanoveni § 38 odst. 1 hodnoceni podle stupiiti splnéni jednotlivych kritérii systémem bodové-
ho hodnoceni. V pfiloze €. 2 vyhlasky je definovan obsah 15 standardi roz¢lenénych do 48 krité-
rii. Novelou vyhlasky €. 391/2011 Sb. prestala byt kritéria délena na zasadni (plivodné 17 kritérif)

a nezasadni (ptivodni 31 kritérii), v souasné dobé maji vSechna kritéria stejnou vahu.

Zakon ¢. 255/2012 Sb., o kontrole, ve znéni pozdéjsich predpisu. \V souvislosti s u€innosti zdkona
o kontrole se méni veskerad ustanoveni v procesu inspekci socialnich sluzeb, ktera se vztahovala
k zakonu ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole, ve znéni pozdé¢jSich ptedpist, zruSeného od
1. 1. 2014. Zékon o kontrole upravuje postup pii provadéni inspekce, a to v ¢astech vztahujicim
se k zasadam provadénych inspekci, k persondlnimu zajiSténi inspekci, k prabéhu inspekce,

k jejimu ukoncovani a ¢innostem po inspekci.

Zakon ¢. 500/2004 Sb., spravni 7ad, ve znéni pozdéjsich predpisii. Podle spravniho fadu se postu-
puje v pripadé feSeni namitky podjatosti proti slozeni inspekéniho tymu. Poskytovatel socidlnich
sluzeb, u n¢hoz byla zahdjena inspekce, miize kdykoli v jejim pribéhu namitat podjatost jednotli-
vych ¢lent inspekéniho tymu. Podle spravniho fadu se postupuje rovnéz v piipadé projednani

spravnich deliktd pti ukladani pokut.
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3.1.2 Metodické pokyny MPSV

Cilem metodickych pokyni MPSV je zajistit jednotny postup pii organizaci a vykonu inspekéni
¢innosti v socidlnich sluzbach. Metodické pokyny se zaméfuji zejména na procesy organizace,
planovani inspekce a postupy kontrolnich organti v jednotlivych typech inspekci, a to konkrétné
postupy pii zahajeni, pritbéhu a ukonceni inspekce v misté poskytovani socialni sluzby a vedeni
zdznamu a dokumentace o inspekci. V navaznosti na vyvoj a zmény v legislativé jsou metodické

pokyny aktualizovéany. Pro ptehled uvadim:

e Metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb, G€inna od 1. ledna
2009.

e Aktualizace Metodiky MPSV k provadéni inspekci poskytovani socidlnich sluzeb, i¢inna
od 1. srpna 2009.

e Metodicky pokyn €. 1/2012 k provadéni inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, ucinny
od 15. unora 2012.

e Aktualizace Metodického pokynu €. 1/2012 k provadéni inspekce poskytovani socialnich
sluZeb, G¢inny od 1. srpna 2013.

e Dodatek ¢. 1 k Metodickému pokynu ¢. 1/2012 k provadéni inspekce poskytovani socidl-
nich sluzeb, €inny od 1. srpna 2013.

e Dodatek ¢. 2 k Metodickému pokynu €. 1/2012 k provadéni inspekce poskytovani social-

nich sluzeb, €¢inny od 1. ledna 2014.

Dale je vénovana pozornost sledovani zmén v metodickych pokynech v ndvaznosti na zmény
Vv legislativé upravujici proces inspekce. Vyvoj a proména procesu inspekce od pocatku jejiho
fungovani je znazornéna v tabulce (pfiloha ¢. 2). Zmény se tykaji prakticky vSech oblasti — kon-
trolniho organu, pfedmétu inspekce, vysledki inspekce, ¢lent inspekéniho tymu atd., coz miize
svédcit o snaze pribézné upravovat systém kontroly dle poznatktl z praxe. Konkrétn¢ jde o nasle-
dujici zmény:

Zména kontrolniho organu

e Inspekci u poskytovateli socidlnich sluzeb provadi krajsky urad, a ministerstvo
U poskytovatelii socialnich sluzeb, vii¢i nimz kraj vykonava funkci zfizovatele nebo za-

kladatele (stav k 31. 7. 2009).
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Inspekci u poskytovateld socidlnich sluzeb provadi krajsky urad; mistni prislusnost se ridi
podle mista trvalého nebo hlaseného pobytu fyzické osoby nebo sidla pravnické osoby, a
ministerstvo u poskytovatell socialnich sluzeb, vii¢i nimz kraj vykonava funkci zfizovate-
le nebo zakladatele (stav k 31. 12. 2011).

Inspekci u poskytovateltl socialnich sluzeb provadi krajska pobocka Uradu préce; mistni
ptislusnost se tidi podle mista trvalého nebo hlaSené¢ho pobytu fyzické osoby nebo sidla
pravnické osoby (stav k 31. 12. 2013).

Inspekcei u poskytovateld socialnich sluzeb provadi ministerstvo (soucasny stav).

Zmeéna predmétu inspekce

Predmétem inspekce je a) plnéni podminek stanovenych pro registraci poskytovatelii so-
cialnich sluzeb, b) pinéni povinnosti poskytovatelli socialnich sluzeb, c) kvalita poskyto-
vanych socidlnich sluzeb (stav k 31. 7. 2009).

Piedmétem inspekce je a) plnéni povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb, b) kvalita
poskytovanych socialnich sluzeb (stav k 31. 12. 2011).

Piedmétem inspekce je a) plnéni povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb, b) kvalita
poskytovanych socialnich sluzeb. Predmétem inspekce je také posouzeni, zda smlouva
0 poskytnuti socidlni sluzby obsahuje ndleZitosti smlouvy, a zda je vyse uhrady sjedndna

V rdmci stanovené vyse (soucasny stav).

Zména vysledku inspekce

PInéni standardii kvality socidlnich sluzeb se hodnoti podle stupné splnéni jednotlivych
kritérii syst¢émem bodového hodnoceni, pficemz se za kazdé kritérium zapoctou: a) 3 bo-
dy, jestlize kritérium je splnéno vyborné, b) 2 body, jestlize kritérium je splnéno dobfe,
) 1 bod, jestlize kritérium je splnéno ¢asteéné, nebo d) 0 bodu, jestlize kritérium neni
splnéno. Poskytovatel socialnich sluzeb: a) spliiuje standardy kvality socialnich sluzeb
vyborng, jestlize celkovy pocet bodi ¢ini 90 az 100 % z maximalniho celkového poctu
bodii, b) spliiuje standardy kvality socialnich sluzeb dobte, jestlize celkovy pocet bodi ¢i-
ni 70 az 89 % z maximalniho celkového poctu bodii, ¢) spliuje standardy kvality social-
nich sluzeb ¢astecné, jestlize celkovy pocet bodu ¢ini 50 az 69 % z maximalniho dosazi-
telného celkového poctu bodi, d) nesplituje standardy kvality socidlnich sluzeb, jestlize 1.

nékteré z kritérii, které je oznaceno jako zasadni, neni hodnoceno poctem 3 nebo 2 body,
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nebo 2. celkovy pocet bodu je nizsi nez 50 % z maximalniho celkového poctu bodi (stav
k 31.12.2011).

e PInéni standardii kvality socidlnich sluzeb se hodnoti podle stupné splnéni jednotlivych
kritérii syst¢émem bodového hodnoceni, ptfi¢emz se za kazdé kritérium zapoctou: a) 3 bo-
dy, jestlize kritérium je splnéno vyborné, b) 2 body, jestlize kritérium je splnéno dobie,
c) 1 bod, jestlize kritérium je splnéno ¢aste¢né, nebo d) 0 bodu, jestlize kritérium neni

splnéno (soucasny stav).
Clenové inspekéniho tymu

e Inspekci provadi inspekéni tym, ktery tvoti nejméne 3 clenové. Alespon 1 clen musi byt
zameéstnancem kraje nebo ministerstva (stav k 31. 7. 2009).

e Inspekci provadi inspekéni tym, ktery tvoti nejméné 3 clenové, jde-li 0 inspekci pobyto-
vych socialnich sluzeb, a nejméné 2 clenové v ostatnich pripadech. Alespon 1 ¢len musi
byt zaméstnancem kraje nebo ministerstva (stav k 31. 12. 2011).

e Inspekci provadi inspekéni tym, ktery tvoii nejméné 3 ¢lenové, jde-li 0 inspekci pobyto-
vych socidlnich sluzeb, a nejméné 2 ¢lenové v ostatnich ptipadech. Alespor 1 clen musi
byt zaméstnancem statu zarazenym k vykonu prace v krajské pobocce Uradu prace. Kraj
miize do inspekcniho tymu vyslat svého zaméstnance; krajska pobocka Uradu price zara-
di tohoto zaméstnance do inspekcniho tymu (Stav k 31. 12. 2013).

e Stejny stav textu jako k 31. 12. 2013, ptidava se: Provddi-li se inspekce u poskytovatele
socidlnich sluzeb, viici nemuz kraj vykonava funkci ziizovatele nebo zakladatele, nelze do
inspekcniho tymu zaradit zaméstnance tohoto kraje (stav k 31. 12. 2014).

e Inspekci provadi inspekéni tym, ktery tvofi nejméné 3 ¢lenové, jde-li 0 inspekci pobyto-
vych socidlnich sluzeb, a nejméné 2 €lenové v ostatnich ptipadech. Alespori I clen in-
spekcniho tymu musi byt zaméstnancem stdatu zarazenym k vykonu prace v ministerstvu

(soucasny stav).
Informovani osob v ptipad¢ zjisténych nedostatkl

o Clenové inspekcniho tymu jsou povinni v piipadé zjisténych nedostatkii informovat o vy-
sledku inspekce osobu, ktera uzaviela smlouvu o poskytnuti socialni sluzby, nebo zakon-
ného zastupce, popiipadé zastupce, pokud uzavieli smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby

za osobu, ktera neni schopna sama jednat (stav k 31. 12. 2013).
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o Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni informovat o zavaznych nedostatcich zjiste-
Nych pri inspekci osobu, kterd uzaviela smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby, nebo za-
konného zastupce anebo opatrovnika, poptipad¢ zastupce, pokud uzavieli smlouvu o po-
skytnuti socialni sluzby za osobu, ktera neni schopna sama jednat. Za zdvazny nedostatek
se povazuje zejména sjednani vyse uhrady v rozporu a neuvedeni vypovédnich duvodu a

vypovédnich lhit ve smlouvé (soucasny stav).
Dotazovani se osob

e Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen umoznit ¢lentim inspek¢niho tymu dotazovat se
osob na zalezitosti souvisejici s poskytovanim socidlnich sluzeb, které jsou predmétem in-
spekce. Podminkou pritom je, Ze osoba byla ¢lenem inspekcniho tymu za ucasti poskyto-
vatele poucena o moznosti odmitnout rozhovor a dala k rozhovoru souhlas; tento souhlas
se zaznamendvd do zdznamu o rozhovoru (stav k 31. 12. 2011).

e stejny stav textu jako k 31. 12. 2013, vypousti se: tento souhlas se zaznamenéava do za-

znamu o rozhovoru (soucasny stav).
Ukladani opatfeni

o Krajsky urad a ministerstvo jsou opravnény ukladat poskytovateli socidlnich sluzeb opat-
feni k odstranéni nedostatkl zjisténych pfi inspekei. (stav k 31. 12. 2011).

o Krajskd pobocka Uradu prdce je opravnéna ukladat poskytovateli socialnich sluzeb opat-
feni k odstranéni nedostatki zjisténych pii inspekei (stav k 31. 12. 2013).

e Ministerstvo je opravnéno ukladat poskytovateli socidlnich sluzeb opatfeni k odstranéni
nedostatkl zjisténych pii inspekci; ulozené opatieni je soucasti kontrolniho zjisteéni (SOu-
Casny stav).

Postup pfi provadéni inspekci

e Upravuje zdkon ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole, ve znéni pozdé€jSich ptedpist (stav
k 31.7.2009).

e Upravuje zdkon ¢. 255/2012, kontrolni rad, ve znéni pozdéjsich predpisi (soucasny stav).
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3.1.3 Eticky kodex inspektorii socialnich sluzeb

Eticky kodex byl vytvofen jako vystup projektu odboru socidlnich sluzeb MPSV s podporou ESF
,.Systém kvality v socialnich sluzbach“. MPSV CR zveiejnil dokument v &ervenci 2008. Eticky
kodex inspektora socidlnich sluzeb je souborem principli, které se inspektoii socialnich sluzeb
zavazuji dodrzovat. Kodex poskytuje rdmec k prosazovani hodnot této profese a etickému chova-
ni a obsahuje ¢ast: posldani profese, zdkladni predpoklady a principy, odpovédnost ke své profesi,

vztah k uzivateliim sluzeb zarizeni a vztah k pracovnikiim a vedeni, kde provadi inspekci.

3.2 Revize systému kvality socidlnich sluZeb a jejich vazba na inspekce

Institut inspekce kvality je jednim z nastroju, ktery ma slouzit k systematickému ovéfovani a
hodnoceni postupti a metod uzivanych pii poskytovani socialnich sluzeb. Po n¢kolika letech plat-
nosti zdkona o socidlnich sluzbach, ktery zakotvil standardy kvality a inspekce v reZimu statni
kontroly, zaznivaji z odbornych ptispévkl a vyzkumnych Setfeni otazky, zda implementace stan-

dardt ve sluzbach a inspekce kvality vedou k zamyslenym cilim.

Napriklad Spolek oborové konference nestatnich neziskovych organizaci ptisobicich v socialni a
zdravotné socidlni oblasti (SKOK) se ve svém programovém prohlaseni v roce 2009 kriticky vy-
jadtuje k inspekcim jako nastroji kontroly kvality: ,, Systém inspekci se nestal ndstrojem ochrany
uzivatelii, a to ani téch nejzranitelnéjsich. V systému socialnich sluzeb chybi nastroj zvySovani
kvality socialnich sluzeb, inspekce v rezimu statni kontroly toto spliiovat nemiize. Inspekce dovo-
luje upevitovat Spatnou praxi v poskytovani socidalnich sluzeb.” A vedle toho si SKOK
Vv programovém prohlaseni klade za cil: ,, sniZit zejména administrativni zatez poskytovatelii, pri-
padné uzivatelu sluzeb, vyplhvajici z formalismu pri poskytovani socidalnich sluzeb, to se tykd
zejména registrace, prispevku na péci, inspekce, standardii kvality, komunitniho planovani a so-
cidlniho zaclenovani.* Na nedostatky v oblasti inspekce navazné€ poukazuje Horecky (2012),
ktery upozoriiuje na subjektivni hodnoceni, formalni pojeti hodnoceni a administrativni zatéz
spojenou s napliovanim standardd socialnich sluZeb, nedodrZovani ¢i nejednotny vyklad meto-
dického pokynu k inspekcim, potencialni stfet zjmi ¢i podjatost na stran€ inspektora, absence
nestranného aktéra v podobé odvolaciho organu a dal$i. Na administrativni zatéz v souvislosti
s inspekcemi poukazuje 1 Kasparek (2010) kdyz uvadi, ze pfi inspekci byl postradan podporujici

prvek, ale byl kladen diraz na precizni administrativu, na tkor péce o klienty. Tato skutecnost
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byla potvrzena 1 vyzkumnym Setfenim provedenym v ramci diplomové prace Jindrové (2014).
Z Setteni vyplynulo, ze nékteti poskytovatelé se setkali s inspekcei, kterd kontrolovala vyhradné
zpracovani administrativy, hodnoceni sluzby klienty byla vénovana mal4 pozornost a byl postra-
dan jakykoliv navod ke zlepseni kvality poskytované sluzby. Dalsim zjisténim vySe uvedené au-
torky je, Ze vice nez polovina dotazanych poskytovateli (zkoumany vzorek tvotilo 22 responden-
tl) nespatiuje inspekci jako efektivni prostiedek k ziskani informaci o kvalité¢ poskytované sluz-
by. Respondenti zastavaji nazor, ze existuje jiny ucinny (avsak nejmenovany) prostiedek, ktery
poda informaci o kvalit¢ poskytované socialni sluzby. Zaroven ziskanych dat vyplyva, ze vice
nez polovina dotazanych poskytovatelli se domniva, ze prub¢h inspekce nevede ke zjisténi sku-

te¢ného stavu poskytované socialni sluzby.

Zavaznou skutecnosti, vyplyvajici ze zpravy z kvalitativniho Setfeni Kocmana a Palecka (2013),
je formalismus spojeny s inspekcemi a standardy. Autofi ukazuji, Ze formalismus je problém,
ktery nemé jednoho vinika, ale je vytvafeny rliznymi aktéry a z riznych stran. Ve své zpravé
identifikuji Ctyfi rzné druhy formalismu, které se objevily v souvislosti s ¢innosti inspekci, a
které se tésn¢ vazi na vyvoj standardi kvality a celé reformy socidlnich sluzeb. K formalismu
muze pfispivat i samotné znéni soucasnych standarda kvality socialnich sluzeb, kdy kvalita praxe
se z velké ¢asti odvozuje od toho, zda sluzba mé nebo nema pisemné postupy. Autofi vyslovuji
nazor, ze dobrou praxi nelze nikdy dokonale ptedepsat. ,, Naopak, dobra praxe socialni sluzby se
vwviji skrze interakci s (nékdy pisemnymi, jindy nepsanymi) pravidly: nejenze pravidla maji
pre(de)pisovat fungovani sluzby, nékdy také musi byt — na zdklade zpétné vazby z praxe — prepi-
sovana samotnd pravidla. Podobné standardy socidlnich sluzeb — maji-li formovat praxi skutecné

¢

ucinné a nikoli pouze formalné — musi byt inovovany podle toho, jak se v praxi osvédcuji. *

Vyse zaznivajici postiehy k tématu inspekce kvality socidlnich sluzeb m¢ tedy vedou k otazkam,
zda a za jakym podminek je a mlZe byt inspekce nastrojem zjiStujicim skutecny stav o kvalité
poskytované sluzby, néstrojem ochrany uzivatelli a v neposledni fadé néstrojem pro zvySovani

kvality sluzeb. Dale rozvedu tyto otazky podrobnéji.
Mluvime-li o tom, zda je inspekce nastrojem zjistujicim skutecny stav o kvalité poskytované
sluzby, pak je nutné se ptat rovnéz na prostiedek, jimz je tento stav zjiS§t'ovan, totiZ na standardy,

které jsou zakladnim voditkem. V soucasné dobé€ jsou nedostatky standardl spatfovany zejména

V jejich definovani. ZjednoduSené feceno, podle standardl se kvalita sluzby casto odvozuje od
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toho, zda je praxe v souladu s pisemnymi postupy. Standardy vedou socidlni sluzby k tomu, aby
si vytvarely pisemné postupy a v nich si samy definovaly praxi, kterd bude (ptedpoklada se) kva-
litni. Jako vedlejsi efekt a problém pocitovany poskytovateli sluzeb ve spojitosti se standardy a
inspekcemi se pak stava tlak na ,,papirovani a tim vznikajici formalismus, projevujici se tim, ze
sluzba déla néco ,,jen pro formu®, coz ve skute¢nosti nema vliv na kvalitu péée. Kocman a Pale-
cek (2013) uvadeji, ze ve formulaci nékterych standarda 1ze vidét diraz na psané postupy piede-
pisujici praxi. Tato proceduralizace praxe, zaméfeni na procesni kvalitu v duchu ,,ISO* modelu
fizeni kvality ,,pfedepi$ a konej®, se s u¢innosti zakona o socialnich sluzbach stala rdimcem pro
organizaci standardi a odtud také pro organizaci poskytovani péce. ,, Legislativni znéni ,,ISOizo-
valo “ standardy tim, Ze rada kritérii na prvnim misté pozaduje, aby sluzba méla psana pravidla a
podle nich postupovala, #. aby byl dopredu stanoven ,,vyrobni proces* a ten byl dodrzovain.
(Kocman, Palecek, 2013, s. 20).

Divame-li se bliZze na inspekci jako na nastroj k ochrané uzivatelii sluZzeb, ma byt zejména nastro-
jem ochrany z4jmu uzivateli (které mizeme v mnoha ohledech oznacit jako zranitelné) vici ne-
odbornym nebo jinak nedostate¢nym postupiim pii poskytovani sluzby. Vyhodnocovani (kvality)
sluzby a pozornost k dopadim riznych postupt péce na kvalitu zivota uzivatelll, mé byt vysled-
kem inspekce (potazmo vysledkem poskytované sluzby). Kvalita Zivota je v dne$ni dob¢ stale
vice akcentovana, hodnocena a méfena, coz je problematické s ohledem na jeji ,,multidimenzio-
nalitu“. Tyk4 se mnoha riznych oblasti Zivota, které je tézké vSechny dopiedu vyjmenovat. Ko-
cman (2011) uvadi, Ze krok od méteni kvality Zivota k vypovédi o kvalité sluzeb je velmi pro-
blematicky, protoZe postuluje samoziejmost sméru tohoto vztahu, to je od méteni Zivota k vypo-
védi o péci. V takovém pohledu staci zméfit kvalitu Zivota a ziskame vypovéd’ o kvalité sluzeb.
Rik4, Ze kvalitu sluzeb lze pozorovat skrze kvalitu Zivota uZivatelt, tedy neméfit ji, ale sledovat

v akci.

Zda je inspekce néstrojem pro zvySovani kvality sluzeb souvisi kromé¢ vyse uvedeného i s jejim
systétmovym nastavenim. Horecky (2012) uvadi, ze inspekce jsou vnimény jako jednoznacny
nastroj zvySovani kvality socidlnich sluzeb a jejich standardizace a dodava, Zze ma-li dochéazet
ke kultivaci celého systému a k jeho racionalizaci, je nutné zabyvat se disproporcemi a nedostat-

ky, které se v souvislosti s inspekcemi objevuji.
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3.2.1 Podnéty pro revizi vyplyvajici z Dobrovolného evropského ramce

Jak bylo uvedeno vyse, Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb si klade za cil
sjednotit chapani kvality socialnich sluzeb v ramci Evropské unie. Kocman (2012, s. 1) uvadi, ze
., pokud prijmeme kritéria Dobrovolného evropského ramce jako platné vychodisko, pak revize
existujicich standardu bude vypadat spise jako hledani mezer a dilcich nedostatkut nez jako jejich
zasadni preformulovani nebo zavrhnuti“. Jako dilezité autor shledava vyuziti metodologickych
principt pro tvorbu (revizi) standardd, z nichz identifikuje zejména tyto podnéty: standardy se
maji vztahovat k cilim sluzeb, maji byt zalozené na analyze specifik poskytovani sluzeb, jasné
definované, pfi€emz mohou byt kvalitativni nebo kvantitativni, objektivni nebo subjektivni a mo-
hou byt orientované na vstupy, na procesy nebo na vystupy; standardy maji obsahovat jasné defi-
nice s tim, ze cile sluzeb maji byt vtélené do standardl, ¢imz se ma minimalizovat nejistota pii
vykladu standardil; standardy maji byt robustni, statisticky validizované, tvotfené podle dobré
praxe tvorby standardi; pti tvorbé standardii se ma od pocatku pamatovat na mezinarodni porov-
natelnost a vyménu zkusenosti; tvorba standardii ma vyuzivat existujici narodni a mezinarodni
zdroje informaci; a v neposledni fad¢ maji byt standardy oteviené budouci revizi na zakladé no-
vych poznatki, novych ndrodnich politik apod. U posledniho z principli upozorituje Mlejnkova
(2010, s. 68) na riziko vyplyvajici ze vzniku standardd, ,, které budou nejen napliiovat principy
kvality sluzeb, ale také budou konstruovany tak, aby poskytovaly validni, dostupna a srovnatelna
data napric staty Evropské unie. Aby se totiz narodni normy neprizpusobovaly vice dohodnutym
indikatorum nez naplnéni smyslu kvality socialnich sluzeb . Prace na zefektivnéni systému kvali-
ty, realizované Vv ramci individudlniho projektu MPSV, musi vychdzet mj. z pozadavkl obsaze-

nych v Dobrovolném evropském ramci.

3.2.2 Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb

Na urovni MPSV probiha v soucasné dob¢ projekt s ndzvem Inovace systému kvality socidlnich
sluzeb, jehoz cilem je revidovat systém kvality socidlnich sluzeb a zefektivnit systém kontroly.
Agenda inspekci byla od 1. 1. 2015 pfesunuta pod gesci Ministerstva prace a socidlnich véci
(od 1. 1. 2007 byl vykon inspekce realizovan krajskymi tfady, od 1. 1. 2012 krajskymi poboc-
kami Utadu prace CR), coZ je jednou ze systémovych uprav probihajiciho projektu. Dal§imi akti-
vitami jsou revize standardd kvality socialnich sluzeb a zakonnych povinnosti poskytovatele,

aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych postupli inspektorti, pravni nadvrhy zmény
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systému kvality a inspekci. Vychodisky projektu je zachovat platnost standardti pro vSechny dru-
hy socialnich sluzeb, udrzet kontinuitu stavajicich standardl, zaméfit systém nejen na proces, ale
také na vysledky poskytovani sluzeb, ndvrhy zmén formulovat ve vazbé na kontrolu, zajistit
podminky pro tc¢innost aplikace pravidel statni kontroly pro inspekci socialnich sluzeb a aktuali-
zovat ramec pro zajisténi kvality socidlnich sluZzeb v navaznosti na Dobrovolny evropsky ramec

pro kvalitu socidlnich sluzeb.

Pro ucel projektu byly na zdklad¢ realizovaného vyzkumu Kocmana a Palecka v roce 2012 zpra-
cované¢ podnéty k revizi standardii a zakonnych povinnosti poskytovatele. Zprava z vyzkumu
(2012) je analyzou praktickych zkuSenosti s aplikaci standardl kvality, a to z pohledu dvou za-
jmovych skupin: poskytovatelé a inspektofi. Ze shroméazdénych dat vyplynula fada obecnych
podnéti tykajicich se systému kvality a standardi a specifickych podnétl vztahujicich se ke znéni
jednotlivych kritérii.

Souhrn obecnych podnét od poskytovatell:

e standardy funguji jako rdmec poskytovani vSech socidlnich sluzeb;

e standardy funguji jako nastroj rozvoje konkrétni sluzby;

e standardy nejsou dostate¢né uzptisobené riznym druhtim sluzeb a cilovym skupinam;

e standardy jsou problematické jako ndstroj kontroly (méfeni vs. interpretace, mocenska ne-
rovnovaha ve vykladu standardl, nejasné vymezeni pozadavkl kritérii, administrativni
zaté¢z — metodické postupy a vykazovani, nepiedvidatelnost, nejednoznacny vztah mezi
vyslednym hodnocenim inspekce a kvalitou sluzby);

e standardy nenavazuji na dalsi prvky systému a dalsi resorty;

e standardy jsou pfili$ slozité;
Souhrn obecnych podnétl od inspektort:

e standardy funguji jako rdmec poskytovani socialnich sluzeb;

e standardy nejsou zamétené na vysledky poskytovani sluzby;

e standardy nenastavuji dobie proces piipadové prace s klientem s ohledem na rizné druhy
sluzeb a cilové skupiny;

e standardy jsou problematické jako nastroj hodnoceni a kontroly;

e standardy narazeji na registrace a zakonné povinnosti poskytovatele;
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Navrh na zmény obsahu kritérii standardl kvality pfinasi zprava z vyse jmenovaného individual-
niho projektu MPSV (2013). Ve zprave (2013, s. 1) je popsano, ze ,,velka cast kritérii kvality se
zameéruje na kontrolu rizeni kvality sluzeb, resp. na kontrolu vnitrnich predpisii, coz neprimeérene
odklani pozornost poskytovatelii i kontrolnich organu od kvality sluzeb (k rizeni kvality a po-
tazmo produkci internich predpisii)“. Ve zpravé se dale uvadi, ze MPSV pfristoupilo k navrhu
vratit zaméfeni inspekce kvality zpét k ideji kontroly kvality prace s uzivateli a vybranych prvki
nastaveni sluzeb, ptfi¢emz tyto vybrané prvky maji specifickou vazbu na ochranu prav osob.
Zprava navrhuje vypustit vSechny kritéria typu ,,ma pravidla/postupy a postupuje podle nich* a
predklada navrh novych kritérii, ktera pfimo vyjmenovavaji zaklady prvky kvalitni prace
s uzivateli a také to, jak vypada kontakt uzivatele se sluzbou. Hodnoceni plnéni téchto kritérii ma
vyzadovat, aby poskytovatelé ptedlozili dikazy o naplnéni vyjmenovanych prvka kvalitni prace.
Ptedpoklada se, Ze navrhovand zména kritérii a s ni spojend zména ve zpisobu hodnoceni bude 1
nadale vytvaret tlak na poskytovatele, aby kvalita jejich prace byla stejna pro vSechny uzivatele.
., Rezignace na kontrolu rizeni kvality neznamend, Ze kvalita Fizeni prestava byt povaZovana za
dulezitou soucast poskytovani socialnich sluzeb. Inspekce se ale budou zamérovat na vysledek
procesu Fizeni kvality, tedy na kvalitu poskytovanych sluzeb* (Zprava z projektu MPSV, 2013,
s. 3).

Dalsi podkladovym materidlem individualniho projektu MPSV, ktery byl zpracovany Capicaro-
vou, HoleCkovou, je Zprava z vyzkumu (2014). ,,Jeho snahou bylo zjistit, jaky lze zaznamenat
vyvoj v oblasti kvality socialnich sluzeb a nasledné tento vyvoj zhodnotit s ohledem na méritel-
nost a objektivnost kvality*“ (Zprava z vyzkumu, 2014, s. 2). Hlavni vystupy s ohledem na névrh

upravy aktualniho znéni tykajici se méfitelnosti povinnosti a standardi jsou tyto:

e je problematické a administrativné narocné kvalitu socidlnich sluzeb méfit, ale je nutné se
ji zabyvat a spravné ji nastavit;

e vétSina povinnosti je méfitelnd jen kvalitativng;

e meéfitelné vs. hodnotitelné;

e méfitelné je to, co je v mérnych jednotkach, proto § 88 méfitelny neni;

e méfitelnost vyzaduje vyklad a vysvétleni;

e neméfitelné je to, co je kvalitativn€ hodnocené;

e nem¢éiitelnost je dana rozdilnosti socialnich sluzeb, matematicky je nelze standardizovat;
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Vyse uvedené vystupy vypovidaji o nutnosti zabyvat se problematikou Vv oblasti kvality a jejiho
vyhodnocovani v rdmeci inspekci. Vzhledem k ¢asté nejednotnosti v postojich k jednotlivym usta-
novenim kvality, je vhodné se zvlasté vénovat oblasti méfitelnosti a objektivnosti kvality. Je nut-
né se touto problematikou dale zabyvat a revidovat ji na zakladé aktudlné¢ provadéné praxe
V socialnich sluzbach. Je zfejmé, ze pii revizi standarda je nutné soucasné uvazovat o celém sys-
tému kvality v socidlnich sluzbach. Revidovat znéni standardi bez ohledu na to, jakym zptisobem
a s jakym cilem se bude napliiovani standardii vyhodnocovat, by znamenalo opomijet skutecné

dopady standardii na praxi sluzeb.

49



PRAKTICKA CAST

4 VYZKUMNY PROBLEM

Inspekci a sni neoddélitelné standardy kvality lze povazovat za nastroj, ktery ma potencial
ovlivitovat politiku zvySovani kvality socidlnich sluzeb. Politika kvality je pojem, ktery piedsta-
vuje umysly a sméfovani organizace v oblasti fizeni kvality. ,,Jsou to celkové zaméry organizace
ve vztahu ke kvalité vyjadrené vrcholovym vedenim, které jsou vychodiskem pro stanoveni cilii
kvality “ (Malik Holasova, 2014, s. 24). Zvysovani kvality je dle Gressler, Goppel (2012) schop-
nost plnit pozadavky, do kterych se zahrnuji opatieni na zvySeni efektivnosti a ucinnosti ¢innosti
a procest. Pfi formulaci vyzkumnych otazek vychdzim z teoretického vychodiska, Ze politika
zvySovani kvality pfedstavuje zdméery a sméfovani vedouci ke kvalité, jejichz cilem je dle Fur-
manikové (2014): identifikovat stavajici uroven kvality, napravit identifikované problémy nebo
problémové oblasti a zlepsit vykon na riuznych urovnich. Ve svétle tohoto vychodiska je ziejmé,
ze kvalitu nelze zlepSovat, anizZ bychom znali soucasny stav Grovné poskytovanych sluzeb. Vy-
jdeme-li dale z modelu dimenzi kvality (Donabedian, 1982; sec. cit. in Malik Holasova, 2014),
uvidime, ze kvalita sluzby je zavisla jak na vysledku, tak také na procesu a struktuie poskytovani
sluzby. V tomto konceptu piedstavuje strukturni kvalita jeji potencial. Procesni kvalita zahrnuje
aktivity, které jsou nutné pro dosazeni cila (vysledkil) sluzby, ve kterych je zahrnuta identifikace
stavajici trovné sledovanych oblasti, naprava problematickych oblasti a jejich zlepSovani (Fur-
manikova, 2014). Vysledna kvalita je pak bezprostiednim vysledkem, ktery je mozny posuzovat
z perspektivy adresati. Aplikace standardu kvality do praxe, jejich plnéni, ale i hodnoceni jsou
procesy, prostiednictvim kterych ma byt kvalita sluzeb zvySovana. Mou snahou je tedy zodpo-
védeét, jak inspekce ovliviluje zadméry a sméfovani jednotlivych aktéri pii formovani politiky

zvySovani kvality socidlnich sluZeb.

4.1 Vyzkumné otazky

Cilem prace je zjistit, jakou roli pfi formovani politiky zvySovani kvality socidlnich sluzeb pied-
stavuje inspekce, a to z pohledu zainteresovanych stran, kterymi jsou poskytovatelé, ztizovatelé

a tvuarce politik. Vyzkumné otazky jsou nasledujici:
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Pohled poskytovatele (prispévkové organizace Kraje Vysocina)

1. Jaky dopad mé politika zvySovani kvality, uplatiovana poskytovatelem, na napliiovani
standardi kvality?
2. Co tiké z pohledu poskytovatele vysledek inspekce o kvalit¢ poskytované sluzby?

3. Jaky konkrétni piinos ma inspekce pro zvySovani kvality poskytované sluzby?
Pohled zrizovatele (Krajsky urad Kraje Vysocina)

1. Jak se zfizovatel angazuje pfi zvySovani kvality v jim zfizovanych organizacich?
2. Jak zfizovatel pracuje s vysledky inspekce?
3. V jakych oblastech se 1i$i zplisob fizeni vii¢i organizacim s ohledem na kvalitu pied in-

spekci a po inspekei?
Pohled tviirce politik (Ministerstvo prace a socialnich véci)

1. Jaké konkrétni vysledky inspekce tviirce politik sleduje a jak je k dalsi praci vyuziva?
2. Jak vysledky inspekce ovlivituji rozhodnuti v politice socialnich sluzeb?
3. Co tiké vysledek inspekce a jak se podili na trovni tvorby politiky zvySovani kvality so-

cidlnich sluzeb na Grovni statu?

4.2 Stanoveni vyzkumné metody

Hlavni pouZzité metody pro vyzkum zahrnovaly revizi dostupné literatury, analyzu dokumentace a

ptipadové studie zaloZené na polostrukturovanych rozhovorech.

Revize dostupné literatury zahrnovala identifikaci dokumentt obsahujicich informace tykajici se
zkoumaného problému. Jejim cilem bylo shromazdit poznatky z oblasti zvySovani kvality sluZeb,
vytvofit $ir$i nahled na zkoumané téma a porozumét hlavnim problémovym okruhtim. Z hlediska
typt zdroju jsem se zaméfila na knizni publikace, profesni ¢asopisy a webové stranky vztahujici
se ke specifickému zaméfteni kvality v socidlnich sluzbach a k jejimu pojeti ze zahranicni a Ceské
perspektivy, k managementu kvality a jeho standardizovanym systémim v trznim sektoru, ze
kterych Cerpa inspiraci socialni sektor a v neposledni fad¢ jsem vénovala pozornost tématu hod-
noceni kvality a revizi systému kvality socidlnich sluzeb s vazbou na inspekce. Vyznamnym
zdrojem informaci rovnéZ byla analyza dokumentil, zejména analyza metodik inspekci a navazu-

jicich metodickych a doporucenych pokynil k provadéni inspekei, souhrnnych zprav a vyhodno-

51



ceni vztahujicich se k inspek¢éni Cinnosti. Déle byly vyuzity dokumenty profesnich organizaci
zabyvajici se problematickymi oblastmi inspekce kvality a vystupy z vyzkumi zabyvajici se
podnéty k revizi standardi vychazejici z individuadlniho projektu MPSV Inovace kvality
V socialnich sluzbach. Vyuzity byly taktéz inspekéni zpravy pro analyzu dat u poskytovateld, se

kterymi byly provedeny rozhovory.

Metoda ptipadovych studii zalozenych na polostrukturovanych rozhovorech spociva dle Matla a
Jabtrkové (2007) ve zkoumani malého mnozstvi ptipadll ve velké intenzité. Jejim cilem je za-
znamenat hlubsi nahled na zkoumané téma a porozumét problémovym okruhtim a jevim, které
nejsou na prvni pohled patrné. Je vSak potfeba upozornit na skutecnost, Ze ptipadova studie
s sebou nese také urcitd omezeni, zejména co se ty¢e moznosti zobecnéni (Yin, 1994; sec. cit.
Matl, Jaburkova, 2007). Data z rozhovori jsem zpracovala pomoci kvalitativni analyzy, ktera
vyuziva principt zakotvené teorie (,,grounded theory*), respektive jsou aplikovany pouze nékteré
principy této metody. Cilem nebylo vytvofit zakotvenou teorii, ale deskripci vyuZzivajici téch po-
stupti zakotvené teorie, které staci pro tematickou analyzu. Vyuzita byla zejména technika ote-
vien¢ho kodovani. ,, Behem otevieného kodovani byly udaje rozebrany na samostatné casti a pro-
studovadny, porovnanim byly zjistény podobnosti a rozdily, a rovnéz byly kladeny otdzky o jevech
udaji reprezentovanych.* (Strauss, Corbinova; 1999, s. 70). Cilem oteviené¢ho kdédovani bylo
tedy vytvofit kategorie, které umoznuji uvédomit vyznamy a vztahy mezi jednotlivymi jevy. Tyto
kategorie byly néasledné ddvany do souvislosti a postupné interpretovany. V praci jsou pouzivany
dvé podoby citace rozhovori s referujicimi osobami. Prvni mé vzhled tzv. boxu, ve kterém jsou
vyctovym zplsobem uvedeny piiklady odpovédi. Tuto podobu vyuzivam tehdy, kdyZ referujici
0soby hovofi o jimi vyuzivanych nastrojich pro identifikaci, kontrolu a zvySovani kvality. Druha
podoba vyuziva citaci pfimo v textu a volim ji v pfipadé€ ndzora referujicich osob, které mezi se-

bou nasledné vzajemné konfrontuji.

Pted realizaci rozhovort jsem si pfipravila otazky, které tvofily jejich kostru, avSak nedrzela jsem
se jich striktné. Otdzky byly ptizptisobovany referujicim osobam s tim, Ze jsem se snazila na
vSechny zkoumané oblasti zaméfit, abych ziskala dostate€né mnoZstvi dat pro analyzu. Otazky
byly pribézné upravovany v souladu s potiebami vyzkumu a principy zakotvené teorie, kdy ,, ci-
lem kladeni otdzek je ,, otevieni udajii“: premysleni o moznych kategoriich, jejich viastnostech a
rozmeérech * (Strauss, Corbinova, 1999, s. 55). Po né€kolika rozhovorech jsem zkoumala miru na-

syceni vzorku, zda od referujicich osob ,,jesté prichazi nové informace®. Struktura rozhovort pro
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jednotlivé typy aktérti (poskytovatelé, ztizovatelé, tviirce politik) byla sméfovana k nasledujicim

otazkam:

Pohled poskytovatele (prispévkové organizace Kraje Vysocina)

© 0 N o O b~ w0 DR

O jaké oblasti v souvislosti s kvalitou se poskytovatel zajima?

Sleduje poskytovatel néjaké indikatory vypovidajici o kvalit¢ poskytované sluzby?
Jaké postupy voli poskytovatel pro zjisStovani kvality?

Jaké voli poskytovatel postupy vedouci ke zvyseni kvality poskytované sluzby?
Jak inspekce u poskytovatele dokaze identifikovat stavajici kvalitu ve sluzb¢é?

Co tiké z pohledu poskytovatele vysledek inspekce o kvalité poskytované sluzby?
Jakou roli pfi zvySovani kvality hraji vysledky inspekce?

Lisi se zpasob prace poskytovatele s kvalitou pted inspekci a po inspekci?

Jaky konkrétni pfinos inspekce vniméa poskytovatel pro praxi poskytované sluzby?

Pohled ziizovatele (Krajsky urad Kraje Vysocina)

1.

O N o g B~ WD

Jak se zfizovatel angazuje pii zvySovani kvality ve vami zfizovanych organizacich?
V jakych konkrétnich oblastech?

Sleduje zfizovatel n€jaké indikatory vypovidajici o kvalité poskytovanych sluzeb?

Co ztizovateli tika vysledek inspekce o kvalité poskytované sluzby?

Jakou roli hraje vysledek inspekce mezi ostatnimi indikatory?

Jak ztizovatel pracuje s vysledky inspekce?

Jaka €ini zfizovatel opatfeni vii¢i organizacim v roviné fizeni zvySovani kvality?

Vnima zfizovatel inspekci jako pfinos pro praxi poskytovanych sluzeb?

Ma ztizovatel navrh, jaké jin€ néstroje kromé inspekce volit pro zvySovani kvality?

Pohled tvirce politik (Ministerstvo prace a socialnich veéci)

1
2
3.
4

o

Jaké konkrétni vysledky inspekce tvirce politik sleduje a jak je k dalsi praci pouziva?
Sleduje tviirce politik néjaké dalsi indikatory vypovidajici o kvalité sluzeb?

Jak tvlirce politik pracuje s vysledky inspekce?

Jaké ¢ini tviirce politik systémova opatteni, vyplyvajici z vysledki inspekce, pro zvyso-
vani kvality poskytovanych sluzeb?

Jakym zpisobem tviirce politik sleduje efektivitu a funkénost néstroje inspekce?

Jaka €ini tvlirce politik opatieni pro korekci problematickych ¢asti inspekci?
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7. Z ¢eho tvirce politik vychazi, kdyz tvoii zmény v legislativé?
8. Jak ovliviuje politiku zvySovani kvality socidlnich sluzeb v CR moznost sledovat fizeni
kvality na evropské tirovni?

9. V jakém ohledu vnima tviirce politik inspekci jako pfinos pro praxi sluzeb?

4.3 Stanoveni vyzkumného vzorku

Zkoumany vzorek zahrnuje celkem tii typy aktéra, které se podileji na zvySovani kvality social-
nich sluzeb. Prvnim jsou poskytovatelé socidlnich sluzeb (ptispévkové organizace Kraje Vysoci-
na), druhym zfizovatelé (Krajsky Grfad Kraje Vysocina) a tetim tviirce politik (Ministerstvo pra-
ce a socialnich véci).

Rozhodujicim kritériem vybéru ke zkoumdni poskytovatelti socidlnich sluzeb bylo naplnéni
podminky realizované inspekce kvality v letech 2012-2014, jednotného druhu pravni subjektivi-
ty (ptispévkové organizace kraje) a jednotné tizemni ptsobnosti (kraj Vysocina). Divodem vy-
béru zkoumaného vzorku s ohledem na jednotnou pravni subjektivitu je vzdjemnd porovnatel-
nost, kterd by byla snizena tim, kdyby vyzkumny vzorek zahrnoval poskytovatele jiné pravni
subjektivity (neziskové organizace, cirkevni organizace, jiné¢ izemné samospravné celky). Pii-
spévkové organizace kraje jsou navic predstaviteli velkokapacitnich zafizeni, ve kterych by méla
byt ziejma snaha o deinstitucionalizaci (coz byl jeden z ptivodnich zdmérti vzniku standardii kva-
lity), k némuz ma nastroj inspekce pfispét. Rovnéz jsou prispévkové organizace kraje poskytova-
teli druhid sluzeb (domov pro osoby se zdravotnim postiZzenim, domov se zvlaStnim reZimem a
domov pro seniory) obecné povazovanych za ty, v nichZ se objevuje vyssi riziko poruSovani prav
klientl. I zde ma svou roli inspekce jako nastroj k ochrané z4jml klienth (které mulZeme
v mnoha ohledech oznacdit jako zranitelné) viici neodbornym nebo jinak nedostate¢nym postu-
pum pfi poskytovani sluzby. Vzajemna porovnatelnost je i divodem volby organizaci s toutéz
uzemni plsobnosti, kdy v rdmci kraje piisobi jeden inspekéni tym, ¢imZ je do jisté miry snizena
subjektivnost ndzoru a neobjektivnost hodnoceni (nicméné i v rdmci jednoho kraje jsou do tymu
pfizyvani externi odbornici jako experti piisobici v ramci celé CR). Rozhodujicim kritériem vy-

béru ztizovatele a tviirce politik bylo naplnéni podminky jejich zainteresovanosti v dané oblasti.
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4.3.1 Realizované rozhovory

Celkem bylo provedeno 13 rozhovord, z toho 10 rozhovorli se zaméstnanci poskytovatele (pii-
spévkové organizace Kraje Vysocina), 2 rozhovory se zaméstnanci zfizovatele (Krajsky urad
Kraje Vysocina) a 1 rozhovor se zaméstnancem tvirce politik (Ministerstvo prace a socidlnich
veci).

Na urovni poskytovatelll byly provedeny rozhovory s 10 referujicimi osobami. Kontakty na statu-
tarni zastupce jsem ziskala na webovych strankach a prostfednictvim e-mailu (pfiloha ¢. 1) je
oslovila s prosbou o provedeni rozhovoru. Po obdrZzeni zpétné zpravy o pieéteni e-mailu jsem
feditele kontaktovala telefonicky a dotazovala se na jejich souhlas. VSech 10 oslovenych posky-
tovatelt, kteti splitovali podminky vyzkumného vzorku, s provedenim rozhovoru souhlasilo. Na-
sledné jsem si telefonicky domluvila se zaméstnanci poskytovatelti odpovédnych za fizeni kvality
schiizku. Realizace rozhovort byla provedena v prvni polovin¢ dubna 2015. Na trovni zfizovate-
1 socidlnich sluzeb byly provedeny rozhovory se 2 osobami Krajského ufadu kraje Vysocina, a
to v druhé poloviné dubna 2015. Jedna je odpovédna za metodickou a koordina¢ni ¢innost u po-
skytovatelti socialnich sluzeb, druha je odpovédna za tvorbu koncepce socialnich sluzeb. Na
urovni tviirce politiky byl proveden rozhovor s jednou osobou Ministerstva prace a socialnich
véci, kterd je zainteresovana v agend¢ inspekci kvality. Rozhovor byl proveden v prvni poloviné

meésice ¢ervna 2015.

4.3.2 Oznaceni referujicich osob a jejich anonymizace

Vzhledem k citlivosti tématu, kdy referujici osoby Casto vypovidali o internich organizaénich
zalezitostech, jsem béhem vyzkumu kladla diraz na anonymitu vSech zucastnénych. Pti kazdém

rozhovoru byly dotazované osoby srozumény, jak bude s daty nakladano.

Zaméstnanci poskytovatelil, ktefi maji v kompetenci fizeni kvality, pracuji na pozici vedouciho
pracovnika poskytované sluzby (3 ptipady), na pozici socidlniho pracovnika (3 ptipady), ptipad-
n¢ na pozici feditele organizace (1 ptipad). Jejich pozice je tedy kumulovand, a to na rozdil od
poskytovatelll, kteti maji pro metodika kvality zfizenou samostatnou pracovni pozici (3 ptipady).
S ohledem na druh poskytované sluzby, ve které referujici osoby plsobi, se jedna o zastoupeni
domova pro osoby se zdravotnim postizenim (5 ptipadl), domova pro seniory (4 ptipady) a do-
mova se zvlastnim rezimem (1 ptipad). Zaméstnanci zfizovatele jsou zastoupeni pozicemi refe-

rent oddéleni (1 ptipad), vedouci oddéleni (1 piipad). Zaméstnanec tviirce politik pracuje na po-
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zici vedouciho oddéleni (1 ptipad). Referujici osoby reprezentujici poskytovatele jsou pro pie-
hlednost oznaceny cislem a jsou pro prehlednost setazeny v tabulce €. 1, referujici osoby repre-

zentujici zfizovatele a tvlirce politik jsou sefazeny v tabulce €. 2.

Tab. 1.: Oznaceni referujicich osob — poskytovatelé

¢islo | Pozice druh poskytované socialni sluzby

1 metodik kvality domov pro seniory

2 metodik kvality domov pro seniory

3 socidlni pracovnik domov pro osoby se zdravotnim postizenim
4 vedouci pracovnik sluzby domov pro osoby se zdravotnim postizenim
5 vedouci pracovnik sluzby domov pro seniory

6 metodik kvality domov se zvlastnim rezimem

7 feditel organizace domov pro seniory

8 vedouci pracovnik sluzby domov pro osoby se zdravotnim postizenim
9 socidlni pracovnik domov pro osoby se zdravotnim postizenim
10 socidlni pracovnik domov pro osoby se zdravotnim postizenim

Tab. 2.: Oznaceni referujicich osob — zfizovatelé a tviirci politik

¢islo | Pozice zaméstnavatel

1 referent oddéleni Krajsky urad Kraje Vysocina

2 vedouci oddéleni Krajsky ufad Kraje Vysocina

3 vedouci oddéleni Ministerstvo prace a socialnich véci

4.4 Eticky aspekt vyzkumu

V ramci kvalitativniho vyzkumu je podle Hendla (2005) hlavnim prostfedkem pro ziskdvani dat
sam vyzkumnik. Vzhledem k vymezené tzemni plsobnosti realizace vyzkumu (kraj Vysocina),
jsem v polovin¢ pripadi pfichazela do organizaci, ve kterych jsem v ramci realizovanych inspek-
ci ptsobila jako ¢len inspekéniho tymu. A¢ jsem do organizaci vstupovala jako studentka, byla
pro mne tato situace ne zcela pfijemnd. V organizacich, ve kterych jsem byla pied realizovanymi

rozhovory Vv roli inspektorky, jsem méla tendenci obhajovat napf. tvrzeni v inspekéni zprave,
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vysvétlovat kontext uloZenych opatfeni s vazbou na ochranu prav uzivatelli, poskytovat podporu
a hledat zplisoby, jak pro poskytovatele obtizna opatieni v ramci stavajicich podminek organizace
realizovat. Obtizna byla rovnéz situace, kdy nékteti z poskytovateld chtéli zpétnou vazbu
k napravé ulozenych opatieni nebo situace konfrontace s nékterymi poskytovateli, ktefi se ne
zcela v pozitivnim svétle vyjadiovali o mych kolezich inspektorech (externistech). Sebereflexe
vyse uvedenych skutecnosti mi po prvnich zrealizovanych rozhovorech pomohla uvédomit si tyto
své pohnutky (obhajovat, vysvétlovat, radit, pomahat) a védomé s nimi v ramci dalSich rozhovora
pracovat. Pojmenovani a jasné vymezeni mé role (studentky, nikoliv inspektorky) mi pomohlo
zaméiit se na ,,pouze na sbér dat a poskytlo mi prostor citit se v dané situaci vice komfortn¢.
| presto reflektuji, Ze z divodu mé ,,dvoji* pozice nékteti poskytovatelé mohli mit tendenci ne-
mluvit zcela oteviene, davat si vétsi pozor na vyicené, prizptisobovat ¢i predjimat odpovédi na

kladené otazky apod.
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5 VYSLEDKY VYZKUMU

Vysledky vyzkumu jsou z hlediska obsahu rozdé€leny do tii ¢asti. Prvni sleduje poskytovateli vy-
uzivané nastroje pro identifikaci, kontrolu a zvySovani kvality sluzby a zabyva se tim, jaky dopad
ma politika zvySovani kvality na naplnéni standarda kvality. Zaroven se tato nejobsdhlejsi ¢ast
zamé&fuje na nastroj inspekce a sleduje, co tika jeji vysledek o kvalité sluzby a jaky konkrétni
piinos ma pro praxi poskytovanych sluzeb v organizacich. Druha ¢ast se zabyva pohledem ztizo-
vatele a jeho roli pii zvySovani kvality v jim zfizovanych organizacich. Tieti ¢ast sleduje kroky
tviirce politik ve smyslu systémovych opatteni, ktera se promitaji do politiky zvySovani kvality

socialnich sluzeb v CR.

5.1 Pohled poskytovateli

O jaké oblasti se poskytovatelé v souvislosti s kvalitou ve sluzbé zajimaji?

Oblasti, o které se poskytovatelé v souvislosti s kvalitou pti poskytovani sluzeb zajimaji, jsou
definované standardy kvality. Budu-li se drzet zazit¢ho dé€leni standardt kvality na ¢ast procedu-
ralni, persondlni a provozni, 1ze ve vypovédich poskytovateli vysledovat zamétfeni napfic¢ vSemi
jejich ¢astmi. V proceduralni ¢asti se jedna zejména o oblast individualniho planovani zamé&fené-
ho na podporu sobé&stacnosti a aktivizaci/stimulaci klienta (9 ptipadi), oblast ochrany préav klienta
S ohledem na soukromi a bezpecnost prostiedi (6 ptipadll) a oblast podpory a rozvoje kontakti a
spoluprace s odbornymi a navazujicimi sluzbami (5 ptipadll). V persondlni ¢asti se objevuje ob-
last vzdélavani zaméstnancii a adekvatniho zajisténi sluzby (7 pfipadil) a oblast sdileni informaci
vcetné provazané dokumentace o klientech (3 ptipady). V provozni ¢asti se poskytovatelé¢ vénuji
oblasti prostiedi a podminek vztahujicich se k péci o klienty v zakladnich ¢innostech (8 ptipadi)
a oblasti zvySovani kvality poskytované sluzby (6 pfipadt). Je mozné fici, ze jednotlivé oblasti

kvality se vzdjemné prolinaji a navzdjem se podminuji.
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Graf 1: Sledované oblasti kvality

Oblast individualniho planovani zaméteného na
podporu sobéstacnosti a aktivizaci/stimulaci

Oblast ochrany prav klienta s ohledem na soukromi a
bezpecnost prostiedi

Oblast podpory a rozvoje kontaktil a spoluprace s
odbornymi a navazujicimi sluzbami
Oblast vzd€lavani zaméstnanct a adekvatniho
zajisténi sluzby
Oblast sdileni informaci véetn€ provazané
dokumentace o klientech

Oblast prostfedi a podminek vztahujicich se k péci o
klienty v zékladnich ¢innostech

Oblast zvySovani kvality poskytované sluzby

Zdroj: vlastni vyzkum

Procedurdlni cast standardii kvality

Pozornost poskytovatelll je zamétena na oblast individudlniho planovani, které je nasmérovano
na podporu sobéstacnosti a aktivizaci/stimulaci schopnosti klienta (9 ptipadll). Dale poskytovate-
1¢ sleduji oblast ochrany prav klienta s ohledem na soukromi a bezpecnost prostiedi (6 ptipadit).
V neposledni fadé se poskytovatelé zabyvaji oblasti podpory a rozvoje kontaktt s rodinou klien-
ta, s jeho vrstevniky a s vetejnosti a spolupraci s odbornymi a navazujicimi sluzbami, s ¢imz sou-

visi 1 Gsili o zménu postoje spolecnosti a jejich predsudkli vici klientim (5 piipadd).

Graf 2: Sledované oblasti v proceduralni ¢asti standardt kvality

Oblast individualniho planovani vychazejiciho ze
znalosti autobiografie klienta a zaméteného na podporu 9
sobéstacnosti a aktivizaci/stimulaci jeho schopnosti

Oblast ochrany prav klienta s ohledem na soukromi a 6
bezpecnost prostiedi

Oblast podpory a rozvoje kontaktti s rodinou klienta, s
jeho vrstevniky, s vefejnosti a spoluprace s odbornymi 5
a navazujicimi sluzbami

Zdroj: vlastni vyzkum
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Oblast individualniho planovani zaméreného na podporu sobéstacnosti a aktivizaci/stimulaci
schopnosti klienta. Poskytovatelé referuji o zaméfeni na klienta a jeho historii prostfednictvim
autobiografického modelu, coz jim umoziuje nasledné vyuzit vhodné metody pro podporu sobés-
taCnosti klienta (3 ptipady). Titiz poskytovatelé hovoii o vyuziti autobiografického modelu, ktery
je podkladem pro realizaci nékterych z forem bazalni stimulace (zrakova, chutova, ¢ichova), a to
v ptipad¢ klienti verbaln€¢ nekomunikujicich a soucasné upoutanych na lizko. Sledovani sobés-
tacnosti a mobility u klientli slouzi poskytovatelim jako jeden z podkladi k sestaveni individual-
niho planu (6 ptipadl). Sledovana je mira schopnosti v oblasti sob&stacnosti (péce o vlastni oso-
bu, udrzba doméacnosti, vyuzivani béznych zdroju, hospodateni s financemi apod.). V ramci sle-
dovani mobility a sobéstacnosti klienta jsou vyuzivany specializované testy (Barthel test, Mini-
mental test). Poskytovatelé referuji rovnéz o sledovani nabidky a urovné aktivizacnich programu
jako je napf. trénovani paméti, pracovni ¢innost, vytvarné a hudebni ¢innosti, canisterapie, cvice-
ni, rehabilitace, masaze a snoezelen mistnost (7 piipadt). Jak vyplyva z miry ¢etnosti z4jmu po-
skytovatele o danou oblast, je zfejmé, ze zakladnim prvkem kvality sluzby je sluzba tzv. ,,na mi-
ru“. Samotné planovani sluzby, které je individualné nastavené, je kontinudlnim a zamérnym
procesem, jimz je mozné dosdhnout konkrétni pozadované zmény u konkrétniho klienta. Posky-
tovani sluzby na zdklad¢ individualné urcenych potieb, prani a schopnosti je podminkou pro to,
aby klienti mohli zit zplisobem, ktery je ve spole¢nosti povazovan za bézny.

Oblast ochrany prav klienta s ohledem na soukromi a bezpecnost prostredi. Poskytovatelé vypo-
vidaji o sledovani piistupu pracovniki ve vztahu k ochran¢ zachovani soukromi klient ve smys-
lu vstupu na pokoj, klepani na dvete, zavirdni dvefi, moznost uzamceni pokoje a/nebo skiini,
nocnich stolkt (3 ptipady) a ve vztahu k zachovani intimity pti hygiené&, pti pouzivani WC kiesel,
pii ptevazech, a to prostiednictvim vyuZzivani zastén (3 ptipady). Poskytovatelé se rovnéz zaby-
vaji zachovavanim duastojnosti v pfistupu ke klientim s vysokou mirou podpory a pfedchazenim
zanedbavani péce, napt. neposazovanim klienta upoutaného na lizko (2 ptipady). Ochranu prav
s ohledem na bezpecnost prostiedi popisuji poskytovatelé pracujici s lidmi s poruchou kognitiv-
nich funkci, kdy bezpecnost klient je podporovéana orientaci mistem (oznaenim mistnosti, po-
kojh), orientaci Casem (kalendare, ranni hlaseni, denni program) a minimalizaci zmén v prostoru i
V personalnim obsazeni (2 pfipady). Ochrana prav klientl je nejenom jednou ze zakladnich zésad
zakona o socidlnich sluzbach, ale zdkladni povinnosti a méfitkem kvality. Mezi nejrizikovéjsi

patii pravé poskytovateli jmenovand nedotknutelnost osoby a soukromi, kam lze fadit télesnou
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integritu, nedotknutelnost obydli, respektovani vlastni vile, pravo svobodné se rozhodnout, pravo
na autonomii, pravo na dustojnost a dalsi.

Oblast podpory a rozvoje kontaktii s rodinou klienta, jeho vrstevniky, s verejnosti a spoluprace
S odbornymi a navazujicimi sluzbami. Poskytovatelé se zaméiuji na rozvoj ptirozenych kontakti,
at’ uz se jedna o navstévy ze strany rodiny u klientd nebo o pobyty klienti doma (5 ptipadh).
S ohledem na rozvoj kontaktu s vefejnosti poskytovatelé vénuji svou pozornost vyuzivani vnéj-
Sich zdroja a sluzeb pro klienty (2 ptipady), ucasti ve spolcich a spolecenskych zdjmovych orga-
nizacich (1 pfipad) anebo tcasti na spolecenskych a kulturnich akcich mimo i v ramci zafizeni
(4 ptipady). Monitorovana a rozvijena je spoluprace s odbornymi a navazujicimi sluzbami jako
jsou specializovani Iékafi (1 ptipad). V neposledni fad¢ se poskytovatelé zabyvaji zménou posto-
je spolecnosti a jejich predsudki vici klientiim (2 ptipady). Nejmarkantnéji je to ziejmé u posky-
tovatele prochazejiciho procesem transformace, jehoz klienti za¢inaji zit béZnym zplisobem Zivo-
ta v pfirozené komunité (1 ptipad). Prekvapivé nejméné z celé proceduralni Casti standardi je
zastoupena oblast podpory a rozvoje kontakttl, a to pfestoze zakon o socialnich sluzbach uklada
v zasadach povinnost poskytovat sluzby tak, aby bylo posilovano socidlni za¢lenovani. Kazdy
z klientti, zvlasté pak ti s vysokou mirou zavislosti na pomoci druhé osoby, maji byt v kontaktech
S blizkymi a ve vyuzivani odbornych i vefejné dostupnych sluzeb aktivné podporovani. To vSak
narazi na fadu prekazek, kterymi je nej€astéji umisténi velkokapacitnich sluzeb na odlehlych mis-
tech s minimalni ob¢anskou vybavenosti, nedostatek pracovniki a dalsi.

Persondlni ¢ast standardii kvality

V ¢asti personalni Ize sledovat zaméfeni poskytovatele v oblasti vzdélavani zaméstnanci, kdy je
sledovano systematické navazani vzdélavani zaméstnancli na potieby klientli a na potieby orga-
nizace, s ¢imz souvisi i zajisténi adekvatni péce (7 piipadu). I oblast komunikace se stala v ramci
multidisciplinarnich tymi, podilejicich se na péc¢i o klienta, tématem pro efektivni poskytovani
sluzby, a je ji proto v ramci sledovani kvality ze strany poskytovatelii vénovana pozornost praveé

Vv oblasti sdileného vedeni dokumentace (4 ptipady).
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Graf 3: Sledované oblasti v personalni ¢asti standarda kvality

Oblast vzdélavani zaméstnanct, zajisténi adekvatni
péce z hlediska provozu

Oblast sdileni informaci veetné vedeni provazané
dokumentace o klientech

Zdroj: vlastni vyzkum

Oblast vzdélavani zaméstnancii a adekvatniho zajisténi sluzby. Poskytovateli je sledovano jejich
systematické navazani na potieby organizace a na potteby klientd, coZ je dano zejména ubytkem
jejich schopnosti v oblasti péce o sebe a nutnosti vétsi aktivizace. Poskytovatelé v této souvislosti
hovofti o proskoleni v oblasti bazalni stimulace (3 ptipady), v metod¢ autobiografického modelu
sledujici historii ¢lovéka (3 ptipady) nebo v oblasti individualniho planovani se zaméfenim na
verbalné nekomunikujici klienty (1 pfipad). Z hlediska adekvatni péce s ndvaznosti na persondlni
zajisténi je sledovana mira zavislosti klienta s ohledem na poruchy kognitivnich funkei, pocty
klientdi na jednoho pracovnika a celkova obsazenost sluzby (2 pripady). Jak je ziejmé z piikladu
vySe, poskytovatelé se zacinaji procesem vzdelavani zabyvat systémove. Vzdélavaci potieby se
netykaji pouze jednotlivych zaméstnancti, ale organizace jako celku, které vychazi z jejich cilti a
planid. Zasadni podminkou poskytovani sluzby je rovnéz pozadavek na nastaveni takové organi-
zaéni struktury, ve které jsou pocty zaméstnanci piimétené, tzn. odpovidaji kapacité, poétu a
potebam klientt.

Oblast sdileni informaci vcéetné vedeni provazané dokumentace o klientech. Poskytovateli je sle-
dovéana komunikace multidisciplinarnich tymi podilejicich se na péci o klienta a efektivni pfenos
informaci. To se tyka provazané spoluprace socidlniho a zdravotniho useku pocinaje vyhodnoco-
vanim adaptaniho procesu po piijeti klienta do sluzby ptfes hodnoceni pribéhu poskytovani
sluzby az po vyhodnocovani potfebné miry podpory a pomoci s ohledem na ménici se potteby
klientt (2 ptipady). V neposledni fadé se jednd o zapojovani osob blizkych pro ziskani informaci
0 klientech (2 pfipady), které pfispiva s ohledem na znalost zvyklosti klientl k moZnosti vétsi

individualizace péce. Systétmovym vedenim dokumentace se predchazi nahodilostem a moznym
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riziklim, zaroven bez dikladné dokumentace neni mozné kontrola kvality a efektivity sluzby. Jak
uvadi Bednat (2012, s. 123): ,, Pracovnici chtéji ve sdélenich videét smysl své prace. Z tohoto hle-
diska maji komunikace a informace velky vyznam, nebot bez informace nemiize existovat koordi-
nace, bez informace neexistuje uspesna spoluprdace, bez informace nelze pracovniky motivovat. *
Provozni ¢ast standardu kvality

V casti provozni se poskytovatelé zabyvaji oblasti prostiedi a podminek, o kterych hovofi
Vv oblasti vztahujici se k péci o klienty v zakladnich ¢innostech tykajicich se zejména ubytovani,
hygieny a stravovani (8 pfipada). To jsou oblasti, které jsou mj. odvislé od technického a materi-
alniho zazemi sluzby. Nevyhovujici podminky poskytovateli umisténych nejcastéji v ptivodnich
objektech zamk, jsou zpravidla limitujicim faktorem pro naplnéni pozadavku poskytovani tako-
vych sluzeb, které zajistuji dodrzovani lidskych prav a zachovavaji distojnost klientd. Oblasti

z4jmu poskytovatell je rovnéz zvySovani kvality sluzby (6 ptipadd).

Graf 4: Sledované oblasti v provozni ¢asti standardu kvality

Oblast prostiedi a podminek vztahujicich se k péci o
klienty v zékladnich ¢innostech tykajicich se zejména 8
ubytovani, hygieny, stravovani

Oblast zvySovani kvality poskytované sluzby 6

Zdroj: vlastni vyzkum

Oblast prostiedi a podminek vztahujicich se k péci o klienty v zdkladnich cinnostech tykajicich se
zejména ubytovani, hygieny, stravovani. Poskytovatelé se zabyvaji jeho urovni a kvalitou (5 pfi-
padll). V oblasti podminek vztahujicich se k oblasti hygieny zahrnujici koupani, sprchovani, hy-
gieny na lazku (3 ptfipady) a oblasti stravovani zahrnujici pfipravu jidla samostatné, s dopomoci,
prostiednictvim stravovaci jednotky nabizejici vybér z vice jidel, vybér z vice pfiloh, diety
(4 ptipady). Jedna se o podminky odvislé od technického a materidlniho zazemi sluzby, které
jsou zpravidla limitujicim faktorem pro naplnéni pozadavku poskytovani takovych sluzeb, které
zajistuji dodrzovani lidskych prav a zachovavaji dastojnost klienti. Velkd pozornost poskytova-
telll k materialné technickym podminkdm sv&d¢i o tom, Ze maji-li garantovat kvalitu, je nezbytné

zaméfit se na to, jak prostfedi a podminky ovliviiuji distojnost klientil, zda se jednd o prostiedi
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umoznujici poskytovat sluzby podle individudlné uréenych potieb, zda prostiedi a podminky
podnécuji vlastni aktivitu uzivatele a podporuji rozvoj jeho samostatnosti (Bednar, 2012).

Oblast zvysovani kvality poskytované sluzby. Poskytovatelé sleduji napliiovani standardii kvality,
at’ jiz vnitinimi systémy kontroly (6 pfipadi) nebo dobrovolnymi a/nebo nafizenymi audity ze
strany ziizovatele (6 pfipadl). Poskytovatel¢ dale zvysuji kvalitu sluzby tim, ze prochazi systé-
mem vnitiniho sebehodnoceni EQUALIN, pfipravuji se na obhajobu znacky kvality v socialnich
sluzbach, certifikatu bazalni stimulace (1 ptipad) ¢i usiluji o ziskani standardu nutri¢ni péce
(2 ptipady). Jak je ziejmé, poskytovatelé reflektuji, Ze sebehodnoceni je zakladnim prostfedkem

zvysSovani kvality, ktery je soucasti kvalitniho managementu.

Box 1: O jaké oblasti v souvislosti s kvalitou se poskytovatelé zajimaji? Ptiklady odpovédi.

Poskytovatel €. 1: ,, Kvalitu mame definovanou jako péci o klienty a chapeme ji ve vSech oblastech - pomoc
Vv zdkladnich cinnostech jako je pomoc s oblékanim, pomoc pri osobnosti hygiené, pri stravovani, ale i pri zapo-
Jjeni se do aktivit /.../ Sledujeme, aby se tato pomoc déla za diskrétnich podminek, odbornym zpiisobem,

Vv pravidelnych intervalech, na zakladé individualnich potreb.

Poskytovatel €. 2: ,, My mame vydefinované oblasti, které sledujeme z riiznych uhlii pohledu. Je to oblast vedeni
dokumentace Kk individudlnimu planovani, pak vuroven komunikace klicovych pracovnikii s uzivateli, nabidka a
intenzita spoluprace s navazujicimi sluzbami, nabidka a uroven aktivizacnich programii pro uzivatele a posled-

‘

ni to je zase zaméreni na zaméstnance s ohledem na jejich vzdélavaci potreby a na potreby organizace.

Poskytovatel €. 4: ,, V prvni Fadé jsme pobytova sluzba, takze je to o kvalite ubytovani pro klienty. Pak nds

‘

zajima oblast stravovani, oblast ochrany prav a vzdelavani personadlu. *

Poskytovatel €. 6: ,, Tam to mame nastavené tak, ze sledujeme oblasti, které nam vychazi z cilii: podpora sobés-
tacnosti a nezavislosti klienta, podpora pri realizaci vukonii, které si klient jiz nemiize zajistit sam, ochrana prav
klienta véetné jeho soukromi a zajistovani bezpecnosti prostredi, aktivni podpora a rozvoj kontaktii s rodinou
klienta, jeho vrstevniky a také s verejnosti, podpora socialniho zaclenéni, zajistovani aktivniho vyuzivani vol-
ného casu klienta, pokracovani ve vzdeélavani pracovnikui, pri individudlnim hodnoceni pracovnika pracovat

S jeho pozadavky, pripominkami a podnéty.

Poskytovatel €. 7: ,, Zajimame se o ubytovani, stravovani a k tomu vSechny standardy, které nejakym zpiisobem
souvisi s poskytovanim sluzby. Sledujeme napriklad individualni planovani, kterym se zabyvame docela inten-
zivné. V ramci néj sledujeme zpiisob poskytovani péce, schiizky jednotlivych pracovnikii nad planem. /.../ Od
roku 2013 vyuzivame EQUALIN, ktery je zalozen na systému vnitini kontroly. V ramci néj byly sestaveny pra-

covni skupiny, které resily nejen otazky tykajici se péce a jeji kvality a zaroven kvality pracovnikii.
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Poskytovatel ¢. 8: ,, Zajimdame se o bydleni, o jejich plnohodnotny Zivot, zapojeni a styk s verejnosti, zaclenéni
do spolecnosti, zajimdame se o to, jestli maji praci. Nas zajimaji vSechny oblasti tak, aby se vyrovnalo jejich Ziti
S nasim — tim ,,béznym* Zivotem. Diky transformaci se toho hodné zménilo. Pro nds i pro klienty je to velika

zkuSenost. Vidime, ze se sami rozhoduji a vidime, jak tato kompetence jde posilovat. “

Poskytovatel €. 9: ,, Zabyvame se tim, jak je klient spokojeny. Jestli tady ma néjakou vizi do budoucna, ¢im Zije.
Je to rizné, odviji se to od urovné mentalniho handicapu a od toho, co pro svij zZivot potrebuje. Na to jsou

¢

prehledy toho, co dokaze, nedokadze. Z téch potreb a prani se tim pak klicovi pracovnici zabyvaji. *

Poskytovatel €. 10: ,, Sledujeme oblast aktivit klienti, zapojeni rodiny a spoluprace s ni, oblast vzdélavani pra-

covniki. “

Zdroj: vlastni vyzkum

Sleduji poskytovatelé indikatory vypovidajici o kvalité poskytované sluzby?

Vyse uvedeni poskytovatelé sleduji do veétsi ¢i mensi miry a hloubky oblasti, které souvisi

s kvalitou poskytované sluzby. Pouze polovina z téchto poskytovatel (5 pfipadi) ma vsak také

nastavené indikatory, prostfednictvim kterych kvalitu v jednotlivych oblastech sleduje a vyhod-

nocuje. V ptipadech, kdy indikatory chybi, nemohou poskytovatelé¢ vyhodnocovat, zda je posky-

tovani sluzeb v souladu jednak s definovanym poslanim, cili a zasadami sluzby, ale také

v souladu s osobnimi cili jednotlivych klienti. K takto systematickému hodnoceni je vychozim

pozadavkem praveé nastaveni indikatort, které jsou nadsledné sledovany a vyhodnocovany.

Box 2: Sleduji poskytovatelé indikéatory vypovidajici o kvalité sluzby? Ptiklady odpovédi.

Poskytovatel ¢. 1: ,,Sledujeme indikatory ve tiech oblastech zdkladnich Zivotnich potieb, v oblasti fyziologic-
kych potieb, v oblasti zajisténi pocitu bezpeli a v oblasti soundleZitosti s okolim a seberealizace. V oblasti
fyziologickych potreb sledujeme: stravovani (vhodnd uprava a podani stravy, sledovani, zda strava klientovi
chutna, sledovani, zda ma klient zajisténé i dalsi potraviny, jez ma rad a na které byl zvykly jako je vhodné piti,
pribinacky, sladkosti apod.), vymésovani (pouziti inkontinencnich pomiicek, pojizdného WC apod.), spanek
(rezim den/noc, kvalita spanku), bolest (trpi bolesti, co pomdha pri bolestech, prevence dekubitii atd.). V oblasti
zajisteni pocitu bezpeci: bydleni (vhodny pokoj, vhodna poloha na lizku, vhodni spolubydlici apod.), orientace
V prostredi (ma poruchy orientace/nemad, reseni), pravidelnost a rezim v cinnostech. V oblasti potreby soundle-
Zitosti s okolim a seberealizace: zajisténi traveni casu ve spolecnosti jinych (ucast na aktivitach, individualni
aktivizace, pobyt mimo pokoj i mimo budovu, kontakt s rodinou), adekvatni chovani ke klientovi, péce o vzhled

a upravenost.
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Poskytovatel €. 2: ,, U jednotlivych oblasti mame kritéria. My mame vydefinované oblasti kvality, které sleduje-
me z ruznych uhlii pohledu. 1. oblast vedeni dokumentace k individudlnimu planovani: sledujeme, jestli byli
prijati uzivatelé, kteri odpovidaji cilové skupiné a jsme jim schopni zajistit adekvatni péci a podporu, a to
S ohledem na nase poslani a moznosti z hlediska provozu a personalniho zajisténi. 2. oblast irovné komunikace
klicovych pracovnikii s uzivateli: sledujeme, jak probiha pravidelné setkavani klicovych pracovnikii s ,,jejich*
uzivateli. A v letosnim roce navic jeste sledujeme, jak probihd vyhodnocovani adaptacniho procesu. S témi
indikatory souvisi i shromazdovani podnétii a pripominek, které se komunikace tykaji. 3. oblast nabidky a
urovné aktivizacnich programui: sledujeme, v jakém rozsahu a v jaké nabidce probiha individuadlni socidlni
rehabilitace ve smysiu kazdodennich aktivit. 4. oblast tykajici se spoluprdce s navazujicimi sluzbami: sleduje-
me, S jakymi odborniky a institucemi jsme v tom daném roce spolupracovali, jak se spoluprace osvédcuje.
5. oblast personalniho zajisténi: tam jsou nastavené urcité oblasti a témata, kde by se méli zaméstnanci vzdela-

vat. Mame vétsi zaméreni na pracovniky v primé péci.

Poskytovatel €. 8: ,, Sleduje se mira schopnosti v ramci jednotlivych domdcnosti, konkrétné jaky je pocet klientit
podle toho, jak napliuji kritérium pred hodnocenym obdobim, v hodnoceném obdobi a kteri v hodnoceném

obdobi prestali napliiovat kritérium. Sleduje se plnéni téchto cilii, u nichz jsou definovana kritéria splnéni:

1. Dosazeni co nejvyssi miry sobéstacnosti klienta a jeho nezavislosti na sluzbé. Kritéria: dokdze se sam
obléci, najist, samostatné se pohybovat po aredlu domova/v blizkém okoli/ve mésté, dokdze hospodarit
S castkou do 20 K¢/50 K¢/100 Ké/500 Kc/s vyssi castkou, dokdze provést nakup do 5/10 polozek, doka-
Ze pripravit jidlo, prostiit stil, umyt nadobi, vyprat pradlo, uklidit pokoje, dokdze zachazet
s telefonem, s e-mailovou postou a internetem, dokdzeme poslat dopis, zviada cestu verejnymi doprav-
nimi prostredky, dokdze absolvovat navstévu lékare, dokaze se rozhodnout o zdjmovych cinnostech a o
praci, dokaze si zvolit obleCeni s ohledem na pocast a vhodnost situace.

2. Rozvoj pracovnich dovednosti a navyki, které umozni klientovi uplatnit se na trhu prace. Kritéria:
dokaze podavat plynuly pracovni vykon nejméne 1 hodinu/2 hodiny/3 hodiny/6 hodin/plnych 8 hodin,
do prdce chodi véas, respektuje stanovené prestavky, je ochotny a dokaze pracovat podle pokynii pra-
covniki, zvlada bezchybné alespon jednu technologii vyroby, nebo pozadovanou cinnost, ma uzavre-
nou pracovni smlouvu s externim zameéstnavatelem na kratkodoby — dlouhodoby vykon prace.

3. Zachovani ¢i rozvoj prirozenych mezilidskych vztahii. Kritéria: dokaze pozdravit, respektuje své spo-
lubydlici, nevyvolava konflikty, rozlisuje rozdily v chovani mezi znamymi a nezndmymi osobami, je
v kontaktu s pFibuznymi, dokdze se v chovani prizpiisobit situacich a prostiedi obvyklym zpiisobem.

4. Udast na vefejném Zivoté, ve spolcich na kulturnich akcich, vyuzivani vnéjsich zdrojit a sluzeb. Krité-
ria: ucast na kulturnich akcich nejmeéné 1 X mésicné, na sportovnich akcich nejméné 4 x rocné, aktivni
Clenstvi ve spolecenskych zajmovych organizacich, vyuzivani dostupnych verejnych sluzeb mimo do-
mov/v domoveé, aktivni ucast na pripravé a realizaci akci konanych pro sirsi verejnost. 5. Posilovani

vilastniho rozhodovani a zodpovédnosti.

Zdroj: vlastni vyzkum

66



Jaké nastroje (postupy) voli poskytovatelé pro zjistovani kvality?

Ke zjistovani kvality poskytované sluzby dochazi dle poskytovatelli prostfednictvim interniho
kontrolniho systému (6 ptipadll), vyhodnocovanim stiznosti (9 pfipadil) a hodnocenim zpétné
vazby jak ze strany klientd (8 piipadl), tak ze strany zaméstnancu a dalSich osob (8 piipadit).

Poskytovatelé zpravidla vyuzivaji kombinaci vice uvedenych nastrojt.

Graf 5: Jaké nastroje (postupy) voli poskytovatelé pro zjistovani kvality

Interni kontrolni systémy 6
Stiznosti 9
Zpétna vazba od klientd 8
Zpétna vazba od zaméstnanct a dal$ich osob 8

Zdroj: vlastni vyzkum

Interni kontrolni systéemy. Poskytovatelé vyuzivaji interni kontrolni systémy, které jsou v kompe-
tenci vyssiho a stfedniho managementu, tedy zpravidla na Grovni feditelky, vedouci zdravotniho,
socialniho, ptip. jiného (vychovného, aktiviza¢niho, provozniho) useku. Poskytovatelé maji na-
staveny systémy kontroly nastaveny dle oblasti, které maji pracovnici v pracovni naplni (2 ptipa-
dy). Napftiklad u pracovniki v socialnich sluzbach je hodnoceno poskytovani péce v oblasti hygi-
eny a stravovani s ohledem na zachovani distojnosti, v oblasti uplatiovani individualniho pfistu-
pu a realizace aktivit, jimiz pracovnici pfispivaji k vyuzivani vnéjsich zdroji, dale v oblasti plné-
ni individualnich plant a schopnosti prace dle platnych metodik. U dalSich poskytovatelti probiha
kontrola spiSe dle aktualn¢ ,,zajmové™ oblasti sledovani, kterou byva nejCastéji ochrana prav
S ohledem na zajisténi soukromi a zachovéni dastojnosti klientil (4 ptipady). Z hlediska vyuziva-
nych metod jsou pouzivany pozorovani, studium dokumentace a rozhovory se zaméstnanci
(s kli¢ovymi pracovniky).

Stiznosti. Nastroj stiznosti uvadi poskytovatelé¢ jako podstatny zdroj pro hodnoceni kvality
ve sluzbe (9 pripadl). Nekteti z poskytovatelti vSak uvadi odklon od rigidné pojaté stiznostni
agendy a stim souvisejicich procedur (ve smyslu znéni kritéria standardu) a piiklani se

k vyhodnocovani vSech podnéti a pfipominek, které od klientd pfichazi (2 pfipady). Ty jsou fe-
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Seny pii bézném dennim styku bud’ okamzité, nebo se jimi pracovnici zabyvaji na poradach, vy-
zaduje-li situace komplexnéjsi ptistup.

Zpétna vazba od klientii. Poskytovatelé uvadi, ze hodnoceni kvality ze strany klientl je realizo-
vano prostfednictvim piimych rozhovora (nejcastéji s kliCovymi pracovniky), které se tykaji in-
dividudlnich plant klient s ohledem na napliiovani ocekavani a cili (8 piipadit). U klientd, ktefi
verbalné nekomunikuji, jsou poskytovateli vyuzivany metody pozorovani a intuitivniho vciténi
(2 ptipady). Poskytovatelé voli pro ziskani zpétné vazby rovnéz pravidelnd setkavani klientd
s vedenim a zastupci pracovnikii (2 ptipady). Poskytovatelé popisuji i zkuSenost s ,,Vyborem
klienti”, jehoz ¢lenové zjist'uji pocit spokojenosti ¢i nespokojenosti u ostatnich klienti (2 ptipa-
dy). V neposledni fad¢é je hodnoceni kvality rovnéz provadéno prostiednictvim dotaznikovych
Setfeni, které dle nazoru nékterych poskytovateli ma jen omezenou vypovidajici hodnotu (5 pii-
padu).

Zpétna vazba od zaméstnancii a dalsich osob. Poskytovatelé pro hodnoceni kvality vyuzivaji
zpétnou vazbu od zaméstnanct (4 piipady) a od dalSich osob, kterymi jsou zakonni zastupci, opa-
trovnici a dalsi zainteresované osoby (6 pripadl). Ziskavani zpétné vazby ma nejcastéji podobu
dotaznikového Setfeni nebo napi. kulatého stolu pro rodinné piisluSniky. Zpétnd vazba
z externich zdroju dle poskytovatelti dale predstavuje poznatky a pfipominky externich odbor-
nych spolupracovniki, partnerskych spolupracujicich subjektt, navstévnikl, praktikanti ze skol,
ale 1 ohlasy vetejnosti a obcanti z obce (1 ptipad). Poskytovatelé jako moznost zpétné vazby uva-
di, ze zdrojem informaci jsou pro n¢j rovné€Z naméty nezavislych zdroji, jako jsou napf. média a

inspekce kvality (1 ptipad).

Box 3: Jaké nastroje (postupy) voli poskytovatelé pro zjistovani kvality? Ptiklady odpovédi.

Poskytovatel €. 3: ,, Zjistujeme tim, Ze se ptame klientii. Mdme dotazniky, v nich je sada otdzek na spokojenost.

Také se ptame rodinnych prislusnikii, pribuznych, ale tam je odezva velmi mala.

Poskytovatel €. 4: ,, Samoziejmé si mohou klienti stezovat. Pak kazdy rok mame dotaznik spokojenosti, ve kte-
rém jsou jednotlivé oblasti od bydleni, stravovani, aktivit, lékarské péce a k tomu se vyjadruji. /.../ Vedouct
socialniho useku ma nastaveny kontrolni systém, kdy vybere jednu oblast prav klientii a tu kontroluje. A jesté se

dela jednou za dva roky dotaznik pro zaméstnance, jestli maji néjaké pripominky, vyhrady. *

Poskytovatel €. 5: ,, Zatim jsme méli vytvoreny dotaznik pro verejnost a pro rodinné prislusniky. Jinak mame

“

zazity ten zplisob, zZe verejnost i rodina prijdou, kdyz maji k nécemu pripominky. /.../ Taky mame stiznosti.

68



Poskytovatel €. 6: ,, Mdame dotazniky, které si nékteri klienti dokazi vyplnit sami. Nebo zjistovani spokojenosti
probiha v ramci rozhovorii klicovych pracovnikii. Zajima nds ndzor klient i rodiny. /.../ Pak pro zjistovani
kvality vyuzivame stiznosti. /.../ Mame nastaveny kontrolni systéem. Zamérujeme se urcite na oblast prav klientii,
na dodrzovani soukromi, na pristup ke klientum. Také neustale prochazime dokumentaci klientii, aby to, co je

psané, souhlasilo s poskytovanim sluzby.

Poskytovatel €. 7: ,, Pro zjistovani kvality mame nastavené kontrolni mechanismy. Kontroly probihaji na riiz-
nych urovnich — na urovni reditelky, vedouct zdravotniho a socialniho useku. Vedouci jednotlivych usekii maji
plan kontrol na zacatku roku, a tam jsou sledovany oblasti hygienou pocinaje, pres stravovani, vyuziti volného
Casu, motivace klientii, poskytovani zdravotni péce, aktivizace. /.../ Pro zjistovani kvality jsme zacali loni pora-

dat Kulaty stul pro rodinné prislusniky /.../. Stiznosti jsou samoziejmosti.

Poskytovatel €. 8: ,, Tak urcité forma stiznosti. Pak jsou samoziejmé kontroly v oblastech, které maji dani pra-
covnici v ndplni prace /.../. Mechanismem, kterym vyse uvedené zjistujeme, jsou pozorovani, studium dokumen-
tace, porady. Kontroly jsou dané planem vnitinich kontrol. Oblasti kontroly jsou dané specificky pro reditelku
organizace, vedouct useku bydleni, vedouci iiseku domova a domova se zvlastnim rezimem, vedouci tiseku eto-
pedického programu, vedouct useku denniho programu, vedouci oSetiovatelského useku, vedouci uiseku pro-

¢

vozniho a ekonomiky a plan kontrol, ktery je dan pro socialni pracovnice.

Poskytovatel €. 9: ,, Tak delame primé rozhovory s klienty. Probihaji diskuze nad individualnim planem a jeho
vyhodnocovani, zda jsou napliiovana jejich ocekavani. Sledujeme reakce klientii — jejich chovani, emoce, ton
hlasu, zda vypadaji stastné nebo nestastné z hlediska poskytovanych sluzeb. Vyhodnocujeme stiznosti. Zajima
nas i zpétna vazba od pribuznych klientii — spokojenost ¢i nespokojenost zakonnych zastupcii klientii, opatrov-
nikii klientii a rodinnych prislusnikii klientit. Snazime se o ucast opatrovnikit a pribuznych na planovani sluzeb
Zveme pribuzné klientii na spolecenské akce v domové a zjistujeme jejich ndzory na poskytovani sluzeb. Z ex-
ternich zdrojii se zajimame o poznatky a pripominky externich odbornych spolupracovnikii, navstévnikii, prak-
tikantit ze Skol, ohlasy verejnosti a obcanii z obce, i naméty nezavislych zdrojii — média, inspektori, partnerské
spolupracujici subjekty.

Poskytovatel ¢. 10: ,,Déla se setkani klientii s vedenim domova a zdstupci pracovnikii nazvané ,,Setkani
s klienty u kavy . Pak je ustanoveny ,, Vybor klientii“, jehoZz clenové zjistuji pocit spokojenosti ¢i nespokojenos-
ti u ostatnich klientii v domové. Klienti se mohou vyjadrit i prostrednictvim svého klicového pracovnika. Vy-

hodnocujeme podnéty a stiznosti, nouzové situace a pak je dotaznikové Setieni, to byva jednou za rok.

Zdroj: vlastni vyzkum

V jakych oblastech poskytovatelé zvySuji kvalitu?
Oblasti, které poskytovatelé¢ v souvislosti se zvySovani kvality jmenuji, lze sledovat jednak
V oblasti materidlné-technického vybaveni (5 ptipadi), uplatnéni novych metod v podpoie sobés-

tacnosti klienta a aktivizace/stimulace jeho schopnosti (5 ptipadl), zavedeni systému pro sdileni
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informaci souvisejicimi s individualizovanym nastavenim podpory u klienti (4 piipady) a dale

V oblasti systematické prace na rozvoji kontaktli a vyuziti externich zdroja (3 ptipady).

Graf 6: V jakych oblastech poskytovatelé zvysuji kvalitu?

Oblast materialné-technického vybaveni

Oblast uplatnéni novych metod v podpoie
sobéstacnosti klienta a aktivizace/stimulace jeho
schopnosti

Oblast systematické prace na rozvoji kontaktti a
zapojeni do spoleénosti

Oblast sdileni informaci souvisejicch s
individualizovanym nastavenim podpory u klient

il

Zdroj: vlastni vyzkum

Oblast materidlne technického vybaveni. Poskytovatelé zvysili kvalitu v oblasti materialné-
technického vybaveni, a to Upravou bariérovych sprchovych kouti na bezbariérové (1 pripad),
dale specifickou tpravou pokoju klientti s demenci na zaklad¢é vyuziti autobiografickych prvki a
rovnéz ziizenim retro koutki, retro kuchynky a/nebo retro kavarny pro cilovou skupinu osob
s poruchami kognitivnich funkei (1 pfipad). Pfikladem mtZe byt i ndkup pracky pro moZznost
individudlniho prani pradla (1 ptipad), ndkup nabytku, ktery si klienti na zdklad¢ svého rozhod-
nuti sami vybrali do svého pokoje (1 pfipad) nebo zakoupeni vybaveni usnadnujici zachovani
vztahu s rodinou jako je mobil, notebook (1 ptipad).

Oblast uplatnéni novych metod v podporu sobéstacnosti klienta a aktivizace/stimulace jeho
schopnosti. Poskytovatelé se podileli na zvySeni kvality rozsifenim aktivizacnich programu jako
je trénovani paméti, vytvarné a hudebni Cinnosti spojené se zvySovanim orientace u lidi
s kognitivnimi poruchami (1 piipad), zavedenim masazi (1 piipad), dale vyuzitim novych metod
bazalni stimulace (chutova, zrakova, Cichova) a stimula¢nich metod v mistnosti snoezelen
(2 ptipady) nebo tim, Ze véas reagoval vybavenim klienta kompenza¢nimi pomickami, jako jsou

bryle, sluchatko, choditko, polohovaci kteslo (1 ptipad).
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Oblast sdileni informaci souvisejicich s individualizovanym nastavenim podpory u klientu.
V oblasti zavedeni systému pro sdileni informaci souvisejicimi s individualizovanym nastavenim
podpory u klientl, se kvalita poskytované sluzby zvysila propojenim socialni a oSetiovatelské
dokumentace. Setkavanim socialniho a zdravotniho useku byl nastaven napt. efektivni systém pro
vyhodnocovani adapta¢niho procesu po pfijeti klienta do sluzby (1 ptipad). Nékteti poskytovatelé
zavedli systém individualnich autobiografii vychdzejici ze znalosti historie klienta a ziskané in-
formace ptenesli do tvorby aktivizaniho planu (2 pfipady). Rovnéz ke zvySeni kvality u posky-
tovatelll prispéla zména v systému individuadlniho planovani u klientd, ktefi nekomunikuji ver-
baln¢ (1 ptipad).

Oblast systematické prace na rozvoji kontaktit a zapojeni do spolecnosti. Poskytovatelé zvysili
kvalitu v oblasti systematické prace na rozvoji kontakti tim, zZe vyuzili zapojovani osob blizkych
pro ziskani informaci o klientech tykajicich se zptisobt péce a podpory (2 ptipady)). Dale posky-
tovatelé iniciovali spolupraci s psychiatrickou péci, ¢imz zavedli nové metody 1éEby spojené
s tréninkem paméti a rovnéz iniciovali spolupraci se specializovanymi 1€kati (1 pfipad). U jiného
poskytovatele bylo vyuzito zapojeni dobrovolnikl do sluzby, ¢imz doslo ke zvySeni individuali-
zace podpory (1 ptipad). V oblasti zapojeni do bézného zplsobu zivota poskytovatel zvysil kvali-
tu zivota klientl zapojenim do procesu transformace (1 ptipad). Pro klienty to znamena zapojeni
do aktivit vefejného Zivota, do bydleni v béZné komunité, do pracovniho procesu, posilovani
vlastniho rozhodovani o svém Zivoté a piebirani zodpovédnosti za sva rozhodnuti, uceni se za-

chazeni se ,,svobodou* a rozvoj kompetenci a pfirozenych mezilidskych vztahi.

Box 5: V jakych oblastech poskytovatelé zvysuji kvalitu? Priklady odpovédi.

Poskytovatel €. 3: ,, Probéhly persondlni zmény ve smyslu zmeény kompetenci. Od zrizovatele jsme vyuZili na-
bidnuty kurz od CEKASU K individudlnimu plinovdni. Celkové pracujeme na dokumentaci, ktera byla znacné

neprovdzand. Zavedl se jiny system predavani informacti, ktery propojuje zdravotnickou a socialni cast.

Poskytovatel €. 4: ,, Za minuly rok jsme pak vysledovali potrebu nékolika kompenzacnich pomiicek u klientu, at
uz se jedna o bryle, sluchatko, choditko, polohovaci kieslo. Snazime se o zachovdni vztahu s rodinou. Nakupo-

vali jsme telefony, dokonce i notebook.

Poskytovatel €. 5: ,, Urcité to vanimdam prostiednictvim zapojeni dobrovolnikit do sluzby. /.../ jsme v procesu
zavadeni programu Cygnus, pracovnici z riznych usekit budou mit jednu centralizovanou dokumentaci, kde o

¢

¢loveku bude popsano vsechno. A rozhodné individualni autobiografii, ktera je propojena s bazalni stimulact. *
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Poskytovatel €. 7: ,, Tak jak jsme mluvili o tech zakladnich potrebach, tak mé pripada, ze je to napriklad vyber
Z téch dvou jidel. Tim se kvalita a spokojenost uzivatelii urcité zvysila, pozorujeme-li ve vztahu ke stiznostem a
pripominkam. V ramci individualniho planovani jsme se zacali vice zamérovat na to, ¢eho chceme dosahnout
U klienta. I kdyz my jsme to délali svym zpusobem i predtim, ale moznd jsme to tak dobre nedokdzali popsat jak
nyni. Potom u klientii, kteri jsou jesté schopni se sami osprchovat, tak prebudovavame sprchové kouty na bez-
bariérové. V soucasné dobé maji totiz na pokojich klasicky box, 80 centimetrii vysoky rantl a uzké dvere. Klien-
ti v okamzZiku, kdy se tézko osprchuji, tak musi do spolecné koupelny, protoZe ve sprchovém koutu by jim ani
pracovnik nemohl pomoci, jelikoz se tam nikam nevejde. Mame tedy v planu realizaci minimalne 3 sprchovych
koutit za 1 rok, hotovych mame zatim osm, zacali jsme predloni. Postupujeme tak, ze vytipovavame lidi, kteii by
si to jesté nejvic uzili.

Poskytovatel €. 8: ,, PFedné a jednoznacné transformaci. I tim, ze jsme klientiim sehnali praci a shanime ji dal.

Zapojili jsme je do bézného Zivota, do spolecnosti. Umoznili jsme Zit verejny zivot /.../. "

Poskytovatel ¢. 9: ,, Postupné se nam povedlo, ze jsme dostali klienty do verejnosti na tolik, ze se domlouvaji
Z mesta a do okolnich vesnic tzv. sousedskou vypomoc s podminkou, ze dostanou minimalni mzdu. Takhle se
dostavaji mezi ty lidi venku. Napocital jsem, Ze zapojeni do obcanské vypomoci za obdobi leden-biezen tohoto

roku bylo celkem 19 x krat a to uz mi prijde pomérné vysoké cislo.

Poskytovatel ¢. 10: ,, Bazadlni stimulaci, proskolenim v metoddach snoezelenu.

Zdroj: vlastni vyzkum

Jaké nastroje vyuZzivaji poskytovatelé pro zvySovani kvality?

Jako efektivni néstroje pro zvySovani kvality jmenuji poskytovatelé zejména zpétnou vazbu od

zainteresovanych osob (3 pfipady) i od nezainteresovanych osob (3 ptipady). Dale odborné kon-

zultace (3 ptipady) a spolupraci vetné navstév a vyménnych pobytl s jinymi poskytovateli slu-

zeb (2 ptipady). Jako u¢inny nastroj shledavaji rovnéz nové techniky, zptisoby a metody péce

o0 klienty (3 pfipady), zaclefiovani klientd do spolecnosti (1 ptfipad) a v neposledni fadé¢ ma-

nagement kvality (1 pfipad).
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Graf 7: Jaké nastroje vyuzivaji poskytovatel¢ pro zvySovani kvality?

Zpétna vazba od rodiny a spoluprace s ni 3

Interakce s okolim ve smyslu vefejného minéni 3

Odborné konzultace k témattim, ktera se objevi a jsou

pro provoz dulezita 3
Komunikace s jinymi poskytovateli a vyménné staze 5
pracovnikl
Aktivity pro klienty a hledani novych technik a 3

novych zpisobt a metod péce
Navazovani vztaht klientd, hledani si zdroji v
pfirozené komunité

Management kvality 1

Zdroj: vlastni vyzkum

Box 6: Jaké nastroje poskytovatelé vyuzivaji pro zvySovani kvality? Ptiklady odpovédi.

Poskytovatel ¢. 1: ,, Napada mé komunikace s klientem a s rodinou. To mi prijde dost dobry ndstroj, protoze
tam je rada podnéti, na které bychom sami neprisli. Nebo kdyby tady bylo jednou tolik persondlu, tak to by byl

ndstroj pro to, jak sluzbu zkvalitiiovat. A pak sledovani interakce s okolim néco ve smyslu verejného minéni.

Poskytovatel €. 2: ,,Z nasi praxe jsou to zejména odborné konzultace k tématim, kterd se objevi a jsou pro

provoz dulezita. Také téma aktivit pro klienty, které vizce souvisi s kvalitou.

Poskytovatel €. 5: ,,Ja hrozné moc sazim na pohledy zvenci. Chci se domluvit s dobrovolniky, které vyuzivame,
aby nam pomohli zhodnotit nasi sluzbu a aby nam dali podnéty, kam se tieba vice posunout, kam se nasméro-

“«

vat.

Poskytovatel €. 6: ,,Rekla bych, Ze ucinnym ndastrojem je vzdélavani pracovniki. Komunikace mezi dalsimi
organizacemi a spoluprace véetné navstev a vyménnych pobytii pracovnikii a prace na zkusenou — miize byt i ze
zahranici. Také zpétna vazba od rodiny a spoluprdce s ni. Cim uzsi spoluprace, tim lepsi, protoze se posouva

prdce s klientem.

Poskytovatel €. 7: ,, VSechno to, co uz jsem jmenovala. EQUALIN, kontroly, stiznosti, hledani novych technik a

‘

novych zpiisobit a metod péce.

Poskytovatel €. 8: ,, Vnimdm to s transformaci tak, Ze nejucinnéjsi je prdce s verejnosti. Je to obrazek nasi pra-

ce, jak se nam dari klienty zacleitovat do spolecnosti. Jak se v ni dokdzi pohybovat, jak v ni dokdzi navazovat

vvvvvv

Zdroj: vlastni vyzkum
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Jestlize politika zvySovani kvality v organizacich piedstavuje zaméry a sméfovani vedouci
ke kvalité, jejichz cilem je dle Furmanikové (2014): identifikovat stavajici uroven kvality, napra-
vit identifikované problémy nebo probléemové oblasti a zlepsit vykon na riiznych urovnich, jevi se
jako podstatné sledovat indikatory vypovidajici o kvalité. Prave jejich nastaveni a vyhodnocovani
je vychozim predpokladem pro systematické hodnoceni, které je zékladnim prostiedkem zvySo-
vani kvality. To je ostatné pozadavkem jednoho ze standardu kvality (kritérium 15.a), z n¢hoz
poskytovatelim vyplyva povinnost kontrolovat a hodnotit, zda je poskytovani sluzeb v souladu
S poslanim, cili a zasadami sluzby a v souladu s osobnimi cili osob. Zamétime-li se na vysledky
vychazejici z inspekénich zprav v oblasti kritéria standardu 15.a), je zfejma vzajemna korelace
mezi jeho naplnénim a celkovym vysledkem inspekce. Z grafu 8 vyplyva, Ze ti poskytovatelé
(5 ptipadur), ktefi jsou Gspésni v naplnéni pravé tohoto kritéria (hodnoceni 3 nebo 2 body), zaro-
venl dosahuji celkové lepSiho vysledku inspekce nez ti poskytovatelé, kteti v naplnéni kritéria
uspésni nejsou (hodnoceni 1 nebo 0 body). Na zékladé této korelace 1ze fici, Ze politika zvySova-
ni kvality u poskytovatele (reprezentovand naplnénim kritéria standardu 15.a) ma vliv na naplio-

vani standardd kvality (reprezentované vyssim skorem uspesné splnénych oblasti pti inspekci).

Graf 8: Zavislost vysledku inspekce na naplnéni kritéria 15.a
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Zdroj: vlastni vyzkum
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Jak inspekce dokaze identifikovat kvalitu ve sluzbé?

Poskytovatelé uvadéji, ze inspekce dokaze kvalitu ve sluzb¢ identifikovat (5 ptipadir). Sva tvrzeni
opiraji o to, ze nastroj inspekce mé schopnost rozpoznat neshody a dobrou praxi, dava zpétnou
vazbu ke kvalité poskytované sluzby a nabizi pohled zvnéjsku, ¢imz pomaha k odstranovani pro-
fesni slepoty. Dalsi poskytovatelé se shoduji na tom, ze inspekce dokéaze vidét jen Cast, resp. ze
nemuze zjistit Uplné vSechno (2 ptipady). Tento svlij ndzor opiraji o nejednotnost ndzoru a sub-
jektivnost hodnoceni jednotlivych ¢lent inspekéniho tymu a dale o chybéjici transparentni krité-
ria a objektivni méfitka pro hodnoceni. Zbyvajici poskytovatelé uvadéji, ze inspekce hodnoti teo-
rii misto praxe, at’ uz se jednd o podobu formalismu vyplyvajiciho z dokladovani praxe, z jejiho
predepisovani nebo z kontroly postavené na souladu pisemnych postupti a praxe (3 ptipady). To-
to formalni hodnoceni ve svych vypovédich poskytovatelé spojuji nejcastéji s nedostatkem casu
straveného inspekénim tymem v provozu. Formalismus je bez ohledu na vypovéd’ poskytovateld
o tom, jak inspekce dokéze identifikovat stavajici kvalitu ve sluzbé, jeho vyznamnou soucasti.

O podobach formalismu inspekce referuji vice nez dvé tietiny poskytovatela.

Graf 9: Jak dokaze inspekce identifikovat kvalitu ve sluzbé

Inspekce zjisti skutecny stav véci (schopnost
rozpoznat neshody a dobrou praxi, zpétna vazba a 5

odstranovani profesni slepoty)

Inspekce vidi jen ¢ast (subjektivnost ndzoru a

nejednotnost hodnoceni, chybéjici transparentni _ 2

kritéria a objektivni métitka pro hodnoceni)

Inspekce hodnotici teorii misto praxe (formalismus
vyplyvajici z dokladovani praxe, z jejiho
y RN B 3
predepisovani nebo z kontroly postavené na souladu
pisemnych postupil a praxe)

Zdroj: vlastni vyzkum

Poskytovatelé uvadi, Ze inspekce dokdze kvalitu ve sluzbé identifikovat (5 pfipadl). Z odpovedi
poskytovatelll vyplyva, ze inspekce miize byt funkénim néstrojem, kterym je mozné zjistit — pou-
zijeme-li fe¢ kontrolniho tadu — ,,skute¢ny stav veci a identifikovat tak kvalitu poskytované
sluzby. Explicitn€ to vyjadiuje poskytovatel €. 5: ,, Myslim si, Ze inspekce dovedla identifikovat
kvalitu velmi dobre. “, poskytovatel €. 7: ,, Inspekce dokazala tu kvalitu identifikovat, hodné dobré

75



praxe nam popsala i ve zprave, dokazali dobrou praxi vytahnout, dali nam najevo, Ze si ji vsimli,
zapsali ji.* a poskytovatel €. 6: ,,Mohu 7ict, Ze to, co videli a nasledné popsali, se shodovalo
S tim, jak to probihd v praxi.* Poskytovatel ¢. 1 potvrzuje shodu s tim, kde on sam pti poskyto-
vani sluzby ,,narazi*“ a tim, co jako problematické rovnéz identifikuje inspekce: ,, Nemam pocit, Ze
by doslo k rozporu toho, kde vime, Ze mdame rezervy a mezi tim, co odhalila inspekce. Ze presné
to, na co my si stezujeme roky, co rFikame, Ze je Spatné, tak to oni nam rekli, ze je Spatné. Veci
jako ze nam chybi zachody, nebo ze je mdlo spolecenskych mistnosti a ti lidi nam tady sedi na
chodbach.” Z odpovédi poskytovatelt 1ze rovnéz vysledovat, Ze inspekce je nastrojem, ktery
prostiednictvim identifikace neshod a dobré praxe poskytovateliim dava zpétnou vazbu k tomu,
ve kterych oblastech se ubiraji spravnym smérem, jako napt. u poskytovatele €. 2: ,, Nam urcite
pomohlo, zZe tu dobrou praxi inspekce néjak pojmenovala, to bylo pro nds strasné moc povzbuzu-
jici, Ze jsme si ujasnili, které oblasti z hlediska kvality byly nastaveny dobie a mame v nich po-
kracovat.“ K tomu se pfipojuje 1 poskytovatel €. 5, ktery uvadi: ,, Bylo pro nds hodné dulezite, Ze
jsme si srovnali, v ¢em to delame dobre a kde je potreba néco upravit, zmenit. * a navazné posky-
tovatel ¢. 1: ,, Behem tech diskusi byly urcité oblasti, kdy jsme zjistili, Ze tam mame néjaké nedo-
statky, nebo spise rezervy, kde bychom na tom mohli vice zapracovat. /.../* Poskytovatelé rovnéz
oceniuji pohled zvnéjsku, ktery miize napomoci bourat profesni slepotu. Poskytovatel ¢. 6 k tomu
tika: ,, Vypichli véci, které jsme nevidéli. /.../ V nékterych oblastech nam urcité pomohlo, zZe nas
nekdo z vnéjsku upozornil na to, co jsme nevideli.“ Ve stejném duchu se ptipojuje 1 poskytovatel
C. 5:,,Dost zadlezi na konkrétnim slozeni inspekcniho tymu. V ramci tymu jsou odbornici, kteri
poradi. Po inspekci se sluzba posune. Asi je to i tim, Ze inspekce vidi véci v zarizeni poprvé, divad
se jinyma ocima. “

Ve dvou piipadech se poskytovatelé shoduji na tom, ze inspekce dokdze vidét jen Cast, resp. ze
nemuze zjistit Upln€ vSechno. Tento svillj ndzor opiraji o chybé&jici transparentni kritéria a objek-
tivni méfitka pro hodnoceni. Poskytovatel ¢. 3 uvadi, Ze inspekce nemuze zjistit Upln¢ vSechno,
protoze se kontroluje pies standardy, které vSe nepostihuji: ,, Pri inspekci se ukazalo, zZe rada véci
neni dotazenych, ze nefunguji systémove. Na druhou stranu mam pocit, Ze zjistovani je o subjek-
tivnim hodnoceni, které je dano znénim standardu. *“ Poskytovatel €. 8 uvadi ptiklad, kdy se setkal
se situaci nejednotnosti ndzoru a pozadavku: ,, O nécem si myslim, zZe je v souladu, Ze je efektivni
a ze v praxi funguje. A pak prijde inspektor a vidi nedostatek. Je to o lidech, jedna inspekce rek-

la, Ze mame mit tohle. Druha nam rekla, jak to, Ze to nemame? Primlouvala bych se za to, aby
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panoval jednotnéjsi nazor. Jeden vas bude tepat za to, druhej za néco jiného.“ Nazor poskytova-
telll uvedenych vyse sdili 1 dal$i poskytovatelé, ktefi se piimlouvaji za objektivni méfitka pro
hodnoceni, napt. poskytovatel €. 4: ,, Kdyz by inspektori méli objektivni mévitka, ulevilo by se jim
i poskytovateliim. Rekli by: vy tam nemdte tohle, za to vam bereme body. /.../ To bych vidéla jako
prinos — mit jasna pravidla. Kdyz budou jasna, mnoho véci bude ziejméjsich. ““ Poskytovatel €. 2
dodava, ze Sife kontrolované oblasti je tak velika, Ze neni mozné jit k Gplné podstaté véci — coz
jak dodava, je dano i tim, Ze neexistuji objektivni indikatory: ,, TakZze mozna by bylo lepsi orezat
to, co se bude sledovat a jit do vetsi hloubky. Kdyz chci néjaky indikator zjistit, tak se tomu véno-
vat z riiznych oblasti, protoze kdyz se to ma za den nebo za dva zjistit, tak je toho strasné moc.
A poskytovatel ¢. 3 zakoncuje: ,, Kdyby byl uceleny vzor, jak by sluzba méla vypadat, pak si mys-
lim, ze by to bylo prinosné.“ Rovnéz poskytovatelé hovoti o tom, ze inspekce dokaze vidét jen
¢ast, a to s ohledem na subjektivnost ndzoru a nejednotnost hodnoceni jednotlivych ¢lenil in-
spekéniho tymu. Poskytovatel €. 8 uvadi, ze inspekce dokaze identifikovat kvalitu ve sluzbé¢ ,,tak
pul na pl“ a v nasledujici vét¢ uptesnuje: ,,/.../ moznd bych vlastné rekla, zZe inspekce dokaze
videt tak 70 % a 30 % je osobnost inspektora. Jestli ma na néco sviuj ndzor a nechce se ho vzdat a
pFipustit jiny ndzor. “ Rovnéz poskytovatel €. 3 tikd: ,,/.../ Na druhou stranu mdam pocit, Ze to je
taky o subjektivnim hodnoceni inspektoru.

Ve ttech ptipadech poskytovatelé uvadi, Zze inspekce hodnoti teorii misto praxe, at’ uz se jedna
0 podobu formalismu vyplyvajiciho z dokladovani praxe, z jejiho piedepisovani nebo z kontroly
postavené na souladu pisemnych postupii a praxe. Poskytovatel ¢. 4 uvadi, ze ze vSeho nejvic
inspekci zajimalo, co maji napsané. Situaci pii inspekci u nich v zafizeni popisuje takto:
., V podstaté se cerpalo jen z toho, co mame na papire. Zavreli se do mistnosti a odtud odesli jen
na rozhovory s klienty a pak uz se bavili jen s pracovniky. Obdobné svou zkuSenost popisuje
poskytovatel ¢. 10: ,, Péce, kterou délame, sla stranou, nevsimli si ji. Prochazeli dokumentaci, ale
ta je limitovanda. Sledovali, jestli je to napsany. Papir ale snese vSechno. /.../ Zarizeni prosli, ude-
lali rozhovory. Ale nebyli u aktivit, nedivali se na chod, nenasali atmosféru domova.“ Shodné
poskytovatel ¢. 9 tikd, ze inspekce je ,, hodné odtrzend od praxe*. A déle uvadi: ,, Dnes to na mé
dela dojem, ze jsou ty véci tak administrativné ndrocné, zZe nemdame prostor pro praci s klienty.
A dodéva, Ze je urCité potieba piinaset nové véci a zkousSet je, nicméné ne ve formé natfizeni
standardu, které fika: ,,takhle to budete d€lat®. Toto formalni hodnoceni je ve vypovedi poskyto-

vatele €. 4 spojeno s nedostateCnym zajmem o provoz a ¢asem stravenym pozorovanim chodu
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V zafizeni: ,, Mé asi nejvic zarazilo, ze vitbec neméli zajem o provoz. Vidycky se rika, jak by méla
inspekce nasat atmosféru, vse si dopodrobna prohlédnout. V primém provozu stravili hodinu. *
Obdobné¢ potvrzuje svou zkuSenost i poskytovatel €. 10: ,, Péce, kterou delame, Sla stranou, ne-
vSimli si ji. Prochdzeli dokumentaci, ale ta je limitovana. Zarizeni prosli, udelali rozhovory. Ale
nebyli u aktivit, nedivali se na chod, nenasali atmosféru domova.

Sledujeme-li, zda je inspekce nastrojem zjistujicim skuteény stav o kvalité poskytované sluzby,
pak je nutné se ptat rovnéz na prostredek, prostfednictvim kterého je tento stav zjistovan. Totiz
na standardy, které¢ jsou zakladnim voditkem. Chyb¢jici transparentni kritéria a objektivni meéfit-
ka pro hodnoceni (spolu s nejednotnosti nazoru a subjektivnosti hodnoceni jednotlivych clent
inspek¢niho tymu) jsou tématem, které ve vypoveédich poskytovatell zazniva. V soucasné dobé
jsou nedostatky standardd spatfovany zejména v jejich definovani. Zjednodusené feceno, podle
standardil se kvalita sluzby €asto odvozuje od toho, zda je praxe v souladu s pisemnymi postupy.
Standardy vedou socidlni sluzby k tomu, aby si vytvaiely pisemné postupy a v nich si samy defi-
novaly praxi, kterd bude (predpoklada se) kvalitni. Jako vedlejsi efekt a problém pocitovany
sluzbami ve spojitosti se standardy a inspekcemi se pak stava tlak na ,,papirovani®, a tim vznika-
jici formalismus projevujici se tim, Ze sluzba déla néco ,,jen pro formu*, coz ve skute¢nosti nema
vliv na kvalitu péce. Kocman a Palecek (2013) uvadi, Ze ve formulaci n¢kterych standarda lze
vidét diraz na psané postupy predepisujici praxi. To se také stava vytkou poskytovateli, kteti
uvadi, Ze inspekce hodnoti teorii misto praxe.

Formalismus je bez ohledu na vypovéd poskytovatelti o tom, jak inspekce dokaZe identifikovat
stavajici kvalitu ve sluzbé, jeji vyznamnou soucésti. O podobach formalismu inspekce referuji
vice nez dv¢ tfetiny poskytovateld. Kocman a Palecek (2013) ve zpraveé z kvalitativniho Setfeni
poukazuji na formalismus spojeny s inspekcemi a standardy. Autofi ukazuji, Ze formalismus je
problém, ktery nemd jednoho vinika, ale je vytvafeny riznymi aktéry a z rGznych stran. Ve své
zprave identifikuji ¢tyfi rizné druhy formalismu, které se objevily v souvislosti s ¢innosti inspek-
ci, a které se tésné vazou na vyvoj standardl kvality a celé reformy socidlnich sluzeb. Ve vypo-
védich poskytovatelti lze vysledovat podobu formalismu vyplyvajici z dokladovani praxe,
Z jejiho ptredepisovani nebo z kontroly postavené na souladu pisemnych postupii a praxe.
Pozadavek na dokladovani praxe se objevuje ve vypovedi poskytovatele €. 5: ,, Museli jsme pred-
kladat, jak co délame. Spoustu véci si overovali, Ze tak skutecne v praxi bézi. Bylo videt, Ze overu-

Jji psané. “ Poskytovatel ¢. 9 v souvislosti s danym tématem hovofi o tom, Ze standardy a inspekce
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piinasi spoustu véci, které jsou pro praxi efektivni, inovativni a je to radost pfijit na to, ze véci
funguji, jdou jinak, zbavuji zajetého systému. Na druhou stranu ale tika: ,, Pak se ale stane, Ze
inspekce néco zhorsi. Chce neco na zaklade plnéni kritérii a nam to nedava smysl a délame to jen
kviili ditkazum a pro inspekci. My z toho nemdame nic. “ VySe uvedeny pozadavek na dokumento-
vani a zapisovani ,,vSeho*, co se ve sluzb¢ d¢je, komentuje poskytovatel €. 1: ,, Nékdy si myslim,
Ze by to nemuselo byt tak slozité, jak to je, ze by to stacilo jednoduseji z hlediska zdznamii. Ale
spousta véci se deje mimo papiry, vSechno se nestihne zapsat, to si clovek rekne, Ze to radeji ude-
la, nez aby néco ctvrt hodiny psal. “ Poskytovatel €. 7 hovoii o svém zklamani nad ptiklonem
inspekce k psanému. V ramci individualniho planovani se rozhodl pienastavit systém individual-
niho planovani, ktery spocival v planovani jednotlivych ,,péCovych® témat v jednotlivych mési-
cich. ,, Tim padem nam inspekce rekla, Ze nesplnujeme zdakon. A to prestoze v tom piivodnim sys-
tému jsme pldanovali v ramci vSech cinnosti, tam to bylo v poradku. Mohli primhourit oko, ale
nechtéli. Da se 7ici, Zze v tomto ohledu se hodné zamérili na psané, a to meé osobné mrzelo. “
Pozadavek na predepisovani praxe se objevuje ve vypovédi poskytovatele €. 9: ,,Ja si myslim, Ze
je treba prindSet nové veci a vyzkouset je. Mné na tom vadi, Ze je to hodné odtrzené od praxe a je
to ve fazi: takhle to budete deélat, podle tohoto budete postupovat. Pracovnik ¢. 2 uvadi: ,, Vai-
mam, ze napriklad u verejného zdavazku jsou indikdtory pro zjistovani toho, zda poskytovatelé
naplnuji poslani, zasady, cile hodné zesiroka dané. Pripada mi to v bézném provozu pozZadavek
nerealisticky, myslim tim, aby to nebyl papir pro papir. Stejné je to s ochranou prav a se stiety
zajmit.

Pozadavek na soulad pisemnych postupli a praxe bez ohledu na vyhodnoceni situace zni z ust
poskytovatele €. 5: ,, Nekteré véci mi pripadaly uplné zcestné a teoretické. Treba v pravidlech
mame, Ze nez vstoupl pracovnik na pokoj, tak zatuka a vycka pét vterin. Kdyz jsem vedla inspek-
tory na rozhovor K jednomu panu, ktery je nahluchly a slysela jsem, Ze ma pusténou televizi, tak
Jjsem zatukala a témer hned vstoupila. To mi bylo vycteno, Ze mam cekat na odezvu. Takové ndzo-
ry mi prijdou jako teorie. Poskytovatel ¢. 3 uvedl: ,, Chteli vysveétlit, co myslime principy, jak je
to v souladu s tim, jak sluzbu poskytujeme. Méla jsem dojem, Ze chtéli védet, jestli jsme s tim zto-
tozneni, strasné dlouho jsme se tim zabyvali. “ Poskytovatel €. 5: ,, Radost mi udeélalo, Ze rekli, zZe
praxe je o krok lepsi nez papiry, které jsme predkladali.

Dle Kocmana a Palecka (2013) mlZze k formalismu pfispivat i samotné znéni soucasnych stan-

dardl, kdy kvalita praxe se z velké ¢asti odvozuje od toho, zda sluzba mé nebo nema pisemné
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postupy, coz zazniva i z vypoveédi respondentll. Autofi vyslovuji nazor, Ze dobrou praxi nelze
nikdy dokonale predepsat. Naopak uvadi, ze dobra praxe socidlni sluzby se vyviji skrze interakci
s (n€kdy pisemnymi, jindy nepsanymi) pravidly. Tedy nejenze pravidla maji pie(de)pisovat fun-

govani sluzby, n¢kdy také musi byt na zakladé zpétné vazby piepisovana samotna pravidla.

Co poskytovateli Fika vysledek inspekce o kvalité poskytované sluzby?

Poskytovatel¢ uvadi, ze vysledek inspekce odpovida tomu, jak praxe ve sluzbé vypada
(5 ptipadi). Dokladaji to na vypovédich, ze popis ve zpravé je podlozeny na realnych zakladech a
pro nékteré z nich je nastrojem pro dalsi praci. Dalsi poskytovatelé hovoii o tom, ze vysledek
potvrzuje dobrou praxi sluzby (3 ptipady). Zbyvajici poskytovatelé se shoduji na tom, ze vysle-
dek je vytrzeny z kontextu a z praxe sluzby, a neodpovida tak realnému popisu poskytovani sluz-

by (2 ptipady).

Graf 10: Co poskytovateli fikéa vysledek o kvalité poskytované sluzby?

Vysledek popisuje, jak to ve sluzbé vypada (je
podlozeny na realnych zakladech)

Vysledek potvrzuje dobrou praxi sluzby 3

Vysledek je vytrzeny z kontextu a z praxe sluzby
(neodpovida redlnému popisu poskytovani sluzby)

Zdroj: vlastni vyzkum

Poskytovatelé v poloving ptipadi uvadi, ze vysledek inspekce odpovida tomu, jak praxe ve sluz-
bé vypada. Dokladaji to na vypovédich, ze popis ve zprave je podlozeny na realnych zdkladech a
pro nékteré z nich je ndstrojem pro dalsi praci. Poskytovatel ¢. 1 uvadi, ze vysledek odpovida
tomu, jak vypadé praxe ve sluzbé: ,, Mnée osobné prislo, Ze to co napsali do protokolu, odpovida
tomu, jak to je. Poskytovatel ¢. 7 tika: ,, Vysledek identifikuje kvalitu, popisuje, jak to vypada.“,
ve stejném duchu i poskytovatel €. 2 uvadi: ,, Hodné procent popisu, ktery se objevuje v inspekcni

zprave, tak odpovida a je podlozZeny na realnych zakladech. “ A taktéz poskytovatel €. 3 potvrzu-
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je, ze zprava odpovidala tomu, jak to ve sluzbé vypada a uvadi, Zze ve zprave byly véci popsané
tak, jak jsou v praxi, a dodava: ,,Da se Fict, zZe ta tvrzeni jsou vzdy o néco oprena.‘ | poskytova-
tel ¢. 5 popisuje shodu vysledku inspekce a praxe sluzby. Zaroven s tim reflektuje skutecnost, ze
jejich prace byla do té doby postavena hodné¢ intuitivné, kdyz tika: ,, Uvédomili jsme si, Ze nema-
me prilis podkladii, zaznamui a fakt pro pripad, kdyby - nedej Boze - dochdzelo k néjakym konflik-
tum.

Ve dvou pripadech poskytovatelé hovoii o tom, ze vysledek potvrzuje dobrou praxi sluzby. Po-
skytovatel ¢. 8 uvadi, ze vysledek posledni inspekce byl potvrzenim, ,,Ze jdeme dobrym smérem —
pres malé odchylky, pres dilci upozornéni. “ Poskytovatel €. 6 se k danému tvrzeni piidava a tika:
., Pokud neni moc vytek, tak potvrzuje dobrou praxi ve sluzbé. Otevira oci profesni slepote, dava
podnéty ke zlepseni praxe.

Ve tiech piipadech se poskytovatelé shoduji na tom, Ze vysledek je vytrzeny z kontextu a z praxe
sluzby, a neodpovida tak redlnému popisu poskytovani sluzby. Poskytovatel €. 4 sd€luje: ,, Prislo
mi, Ze ty vety ve zpravé byly vytazené z kontextu. Nejsou tam uvedeny pravdivé véci, treba ze kli-
enti nemaji k dispozici klice, ze se budovy zamykaji.* Zdivodnéni, pro¢ je vysledek vytrzeny
z kontextu, uvadi svym roz¢arovanim nad tim, kdyZ v organizaci pfesli na novy systém individu-
alniho plédnovani, o kterém si mysleli, Ze je nastaveny dobfe, ale ,,inspekce to totalné strhala*.
U poskytovatele €. 10 lze najit jisty rozpor v tom, kdyZ popisuje své piesvédceni o tom, Ze praxi
délaji dobte, na druhou stranu uvadi, ze jednim z nesplnénych kritérii bylo individualni planova-
ni. ,, To jsme vedeéli, Ze je Spatne, Cekali jsme to. Ani jsme se nesnaZzili pred inspekci s tim néco
delat.“ Poskytovatel ¢. 9 uvadi, Ze vysledek inspekce tika vice o dokumentaci, nez o redlném
zivote lidi, ktefi jsou ve sluzbé, a dodava: ,, Cely ten systéem na mé déla dojem odtrzenosti od pra-
xe, kterd se dostava do faze: takhle to budete délat“.

Je zajimavé sledovat, ze poskytovatelé, kteti uvadi, ze vysledek inspekce odpovidd tomu, jak
praxe ve sluzbé vypadd a Ze potvrzuje dobrou praxi sluzby, jsou s ohledem na vysledky

dobrych vysledki a soucasné uvadi, ze vysledek je vytrzeny z kontextu a z praxe sluzby, a neod-

povida tak redlnému popisu poskytovani sluzby.
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Graf 11: Postoj poskytovatelt k inspekci v zavislosti na vysledcich inspekce
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Zdroj: vlastni vyzkum

Jakou roli p¥i zvySovani kvality u poskytovatele hraji vysledky inspekce?

Poskytovatelé vysledky (ve smyslu inspekéni zpravy) vnimaji jako nastroj pro dal§i praci
(5 ptipadt). Dale referuji o vyuziti vysledki pro Gpravu procesu a nastaveni zpisobi prace, které
zahrnuje doplnéni pravidel a postupti do smérnic s ohledem na lep$i srozumitelnost pro pracovni-
Ky. V neposledni fadé jeden z poskytovatelt vyuziva vysledky jako podklad, ktery jim v tymu
pomohl k zapracovani do standardii i pro dal$i jim poskytované sluzby. Zbyvajici poskytovatelé
hovoti o vysledcich ve vztahu k ulozenym opatienim s ohledem na jejich nerealizovatelnost
(5 ptipadir). Nejcastéji se jedna o takova opatieni, ktera se vazi na podminky poskytovani sluzby

ve smyslu umisténi zatizeni, jeho prostorové a materialné-technické podminky.

Graf 12: role vysledku inspekce pii zvySovani kvality sluzby

Vysledek jako nastroj pro dal$i praci (Uprava procest 6
a nastaveni zpUsobu prace)

Vysledek jako nemoznost naplnéni opatieni (vazici
se na podminky poskytovani sluzby ve smyslu jejiho 4
umisténi a jeho prostorové a materialné-technické
podminky)

Zdroj: vlastni vyzkum
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Poskytovatel¢ vysledky (ve smyslu inspekéni zpravy) vnimaji jako néstroj pro dalsi praci
(6 pripadt). Napt. poskytovatel ¢. 3 tika: ,,Kdyz si to (zpravu) clovek precte, je to ndstroj pro
dalsi praci. Obecné standardy vnimdam jako uzasny ndstroj ke zvySovani kvality. “ Obdobné po-
skytovatel €. 5 uvadi: ,, Diky inspekci vim, co mam délat. Ja si obcas zpravu oteviu. /.../ Kdyz
nevim, jak se v praxi posunout, tak se ke zprave vracim. Osobné jsem rada, ze mam konecné neco
Vv ruce. “ Déle poskytovatelé referuji o vyuziti vysledkd pro tipravu procesii a nastaveni zptisobli
prace, které zahrnuje doplnéni pravidel a postupit do smérnic s ohledem na lepsi srozumitelnost
pro pracovniky. Poskytovatel ¢. 2 k tomu tika: ,, Méli jsme toho zpracovaného hodné a slozite.
Takze kdyz jsme pak vytvareli dokumentaci at’ uz metodiky, vnitini pravidla, tak jsme tam psali to,
co je pro nas dilezité. Snazili jsme se psdt jazykem, aby tomu lidé, kteri to pouzivaji, rozuméli,
aby to pro né bylo vyuzitelné v praxi. “ Poskytovatel ¢. 7 k vyse uvedenému doplnuje: ,, Doplrio-
vali jsme do smérnic a spiSe upravovali néjaké procesy a nastaveni, nez ze by néco bylo zcela
Spatné a zadalo si uplnou zménu systému, pravidel, zpiisobu prdce.“ a poskytovatel €. 8: ,, Co se
tedy tyka vysledkii inspekce, tak nam pomohly se podivat na sluzbu jesté z jiného pohledu a tim
Fadu veci nastavit jesté jinak.* V neposledni fad¢ jeden z poskytovateli vyuziva vysledky jako
podklad, ktery jim v tymu pomohl k zapracovani do standardil i pro dalsi jim poskytované sluz-
by: ,, Dopliiovali jsme urcité véci do standardii na domov se zvlastnim rezimem a stejnou optikou
Jjsme se zamerovali i na domov pro seniory. Mam pocit, Ze i pred tou inspekci, kdyz jsme davali
materialy dohromady v ramci tymu, tak nam pomohla vice proniknout do prdce ostatnich kolegii.
Hodnotim to tak, Ze nas tato spolecna prace hodné stmelila.

Poskytovatelé rovnéz hovoii o vysledcich ve vztahu k ulozenym opatienim s ohledem na jejich
nerealizovatelnost (4 ptipady). NejCasteji se jedna o takova opatieni, ktera se vazi na podminky
poskytovani sluzby ve smyslu umisténi zafizeni, jeho prostorové a materialné-technické podmin-
ky. Napft. poskytovatel €. 1 se taZe po feSitelnosti uloZenych opatteni, které z vysledki inspekce
vyplyvaji: ,,/.../ Nicméné nékteré véci mi prijdou docela neresitelné. Nekteré ty podminky nam
zkratka neumoznuji situaci resit jinak, treba ctyrlizkové pokoje. My to proste nevyresime dodrzo-
vat prava nebo intimitu na ctyrliizkovych pokojich. Oni to vekli, my to vime. Ale nic s tim nemii-
Zeme udélat. ** A dale popisuje jeste dalsi situaci: ,,/.../ 4 potom jsme hodné bojovali na téma psy-
chofarmaka - nekteri klienti je maji ordinovana ,,dle potreby “. A inspektori to berou jako omezu-
jici opatreni. /.../ To je ale v kompetenci doktorky, nemiizeme ji omezovat v jeji ordinaci. To je

véc, ktera mi prisla, Ze se musi Fesit na uplné jiné urovni nez pres nas.“ A dodava, ze nemaji jed-
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noltzkové zvukové izolované pokoje, aby neklidni klienti nerusili svym kiikem ostatni. Otazkou
resitelnosti ulozenych opatieni se zabyva i poskytovatel €. 3, ktery tika: ,, Ano, vysledek rika sice
o tom, jak to ve sluzbe vypada“ a zaroven se jako poskytovatel ¢. 1 taze, jak s vysledky, které se
promitaji do opatieni, a jsou z podstaty véci nerealizovatelné, pracovat: , Kdyz vam provozni
podminky ze své podstaty brani naplnovat viastni vuli klientu, tak jak to mate udélat? “ Obdobné 1
dalsi poskytovatelé oteviraji otazku fesitelnosti situaci, které jsou v inspekéni zpravé popsany
jako problematické. Napt. poskytovatel ¢. 4 uvadi: ,,/.../ ta opatreni, jsou zkratka nerealizovatel-
na. Inspekce nam vytkla viceluzkové pokoje, Ze klienti nemaji soukromi. Véc muze byt vytknuta,
ale my s tim nic nemiizeme délat, nemiizeme si dovolit sniZovat kapacitu pokoje. Pak nam vytkla,
Ze mame pouze klientelu muzii. Jenze kdybychom chtéli prijmout Zeny, tak musime prijmout Zeny
tri (aby se obsadil jeden pokoj), a to si nemiizeme dovolit, abychom cekali na zaplnéni. /.../ Také
madme spoustu klientii upoutanych na voziku a nemdame evakuacni vytahy.“ Poskytovatel ¢. 10:
., Takze jsme dostali uloZzena opatreni ve zprave. Néektera opatreni teda nechapu, co s tim mame
udeélat. Mame ctyrluzkové pokoje, ale dvouliizkové z nich neudeélame. To samé, Ze asi nezménime
lokalitu, kde je zarizeni umisténo — leda bychom zacali podnikat a do obce by se tak dostal néjaky
obchod, hospoda /.../*.

Poskytovatelé uvadéji, ze inspekce dokéaze kvalitu ve sluzbé identifikovat (5 ptipadil). Sva tvrzeni
opiraji o to, ze nastroj inspekce mé schopnost rozpoznat neshody a dobrou praxi, dava zpétnou
vazbu ke kvalité poskytované sluzby a nabizi pohled zvné&jsku, ¢imz pomaha k odstraniovani pro-
fesni slepoty. Dalsi poskytovatelé se shoduji na tom, ze inspekce dokaze vidét jen ¢ast, resp. ze
nemuze zjistit uplné vSechno (2 ptipady). Tento svlij ndzor opiraji o nejednotnost nazoru a sub-
jektivnost hodnoceni jednotlivych ¢lent inspekéniho tymu a dale o chybéjici transparentni krité-
ria a objektivni méfitka pro hodnoceni. Zbyvajici poskytovatelé uvadéji, ze inspekce hodnoti teo-
rii misto praxe, at’ uZ se jedna o podobu formalismu vyplyvajiciho z dokladovani praxe, z jejiho
ptedepisovani nebo z kontroly postavené na souladu pisemnych postupt a praxe (3 ptipady). To-
to formalni hodnoceni ve svych vypovédich poskytovatelé spojuji nejcastéji s nedostatkem casu
straveného inspek¢énim tymem v provozu. Formalismus je bez ohledu na vypovéd poskytovatelt
o tom, jak inspekce dokéze identifikovat stavajici kvalitu ve sluzbé, jeho vyznamnou soucésti.
O podobach formalismu inspekce referuji vice nez dvé tretiny poskytovateli.

Vyhodnocovani (kvality) sluzby a pozornost k dopadiim riznych postupti péce na kvalitu zivota

klienti, ma byt vysledkem inspekce (potazmo vysledkem poskytované sluzby). Kocman (2011)
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uvadi, Ze krok od méfeni kvality Zivota k vypovédi o kvalité sluzeb je velmi problematicky a fi-
ka, ze kvalitu sluzeb Ize pozorovat skrze kvalitu Zivota uzivateli, tedy neméfit ji, ale sledovat
v akci. K tomu ma napomoci i zaméfeni inspekce na ptipadovy proces, jehoz smyslem je jednak
zaméieni na sledovani kvality poskytované sluzby pro jednotlivé klienty prohloubit, a také zefek-
tivnit hodnoceni zacilenim na klicové oblasti prubéhu sluzby. Zaméfeni na piipad, na jedince, je
klicovou metodou socialni prace; obecné jde o zpisob, jak vénovat soustfedénou pozornost ¢lo-
veku, jenz socialni sluzbu potiebuje. Timto postupem se lze snad piiblizit tomu, aby vysledek

inspekce odpovidal praxi poskytované sluzby.

Lisi se v néjakych oblastech prace s kvalitou pied inspekci a po inspekci?

Oblastem, kterym poskytovatelé v souvislosti s kvalitou po inspekci vénuji vice pozornosti, se
zpravidla vztahuji k uloZzenym opatfenim v inspekéni zpraveé. Poskytovatelé se zabyvaji oblasti
ochrany prav a uplatiovanim opravnénych z4jmu klientii (5 ptipadi). Zejména se jednd o nevy-
hovujici materialné-technické podminky, které jsou limitujicim faktorem pro naplnéni pozadavku
poskytovani sluzby s ohledem na distojnost klientll. Déle se jednd o upravu vnitinich predpist a
postupll ve vztahu ke klientliim, ¢imz poskytovatelé nastavuji takové podminky sluzby, které za-
chovavaji lidské prava a opravnéné z4jmy klientd. Poskytovatelé se také vice vénuji oblasti pii-
padové prace s klientem (4 ptipady), kterd zahrnuje proces od jeho pfijeti (proces jednani se za-
jemcem), pies vyjednani rozsahu pottebné pomoci s ohledem na jeho potieby (proces uzavirani
smlouvy) az po sjednani individualizované podpory reflektujici jeho osobni cile a pfani (proces
individuélniho planovani). Dalsi poskytovatelé se zamétuji na oblast sdileni informaci jako pod-
statnou soucast efektivniho poskytovani sluzby s ohledem na multidisciplinarni sloZzeni tymu,
ktery sluzby poskytuje (4 pfipady). Stejny pocet poskytovateld vykazuje zmény v oblasti perso-
nalniho zajisténi sluzby (4 ptipady).
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Graf 13: Zamé&feni na oblasti kvality po inspekci

Oblast ochrany prav a uplatiiovani opravnénych
zajmu (Uprava nevyhovujicich materialné-
technickych podminek a uprava vnitinich predpist a
postupil ve vztahu ke klientim)

|

Oblast ptipadové prace s klientem (Gprava procesu
jednani se zdjemcem, uzavirdni smlouvy a
individualniho planovani)

Oblast sdileni informaci a vedeni dokumentace
(Giprava pfenosu a zaznamendvani informaci o
klientech mezi socidlnim a zdravotnim usekem)

Oblast personalniho zajisténi sluzby (iprava
kompetenti zameéstnancit)
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Zdroj: vlastni vyzkum

V oblasti ochrany prav a uplatiiovani opravnénych z4jmu klientl je ze strany poskytovatele vidét
nejcasteji snaha o feSeni technického a materidlniho zdzemi sluzby. Nevyhovujici podminky po-
skytovatelt umisténych zpravidla v ptivodnich objektech zamk, byvaji limitujicim faktorem pro
naplnéni pozadavku poskytovani takovych sluzeb, které zajistuji dodrzovani lidskych prav a za-
chovavaji dlstojnost klientl. Poskytovatel ¢. 1 popisuje, jak se snazi alesponl ¢astecné€ upravit
materialné-technické podminky, v nichz je sluzba poskytovana: ,, Mdme pojizdna WC kresla na
chodbach — ted’ uz jsou alespon za zavesem — ale porad tam jsou, protoze neni mozné je dat ji-
nam, musi byt k ruce, takze tam jsou tam porad.“ A dale popisuje i problém odbourani zvyku
,otevienych dvefi“. Vysvétluje, Ze klient vnima sviij pokoj jako loZnici a jak ma socidlni zatizeni
na chodb¢, tak chodba je pro ng takova predsin. Takze dvefe chce mit oteviené a divat se
z postele. ,,Je to vec, s kterou se potykame, vysvétlujeme a snazZime se zavirat, coz jde tézko pres
odmitnuti klienta.* Dale poskytovatel ¢. 3 K tématu zazemi sluzby uvadi: ,, Typicky ustavné tu
mame dlouhé chodby, tak se budeme snazit vytvorit ,,domdcnost“, samostatné oddeleni podobné
tomu, jaké uz jedno existuje v hornim patie budovy.” K tématu distojnosti pak jesté popisuje:
,/.../ Mame tam Fadu podnétii, napr. pouzivani gumovych rukavic pri podavani stravy, nebo zZe
V koupelné jsou dvé vany.““ Poskytovatel €. 5 popisuje opatieni tykajici se knihovny umisténé ve
ctvrtém patie, kam se lidé nedostali. ,, Knihovna se presunula blize a je to daleko lepsi. Prekvapi-

lo nas, o kolik vice knih se nyni piijcuje.” ,,/.../ v FeSeni je také kurarna v chodbé, ktera je tam
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citit. Uz tam novi klienti nechtéji ani nastupovat. “ Poskytovatelé rovnéz reaguji zménou vnitinich
predpisii a postupi ve vztahu ke klientim, ¢imz nastavuji takové podminky sluzby, které zacho-
vavaji lidska prava a opravnéné zajmy klientti. Poskytovatel ¢. 5 uvadi ptiklad, kdy na zékladé
opatfeni upravovali Domaéci tad. ,, Tam byla rada pokynii, nevyznivalo to ani trochu partnersky.
Diky inspekci jsme zjistili, Ze v praxi se to nedéje, takZe proc to tam byt. Hodné se tedy Domaci
rad zkratil, uzpusobil a upravil.“ Poskytovatel ¢. 6 dopliuje: ,, Nedostatecné hodnocenou jsme
méli ochranu prav. Tam jsem si az pri inspekci uveédomila, zZe uz z podstaty sluzba domova se
zvlastnim rezimem omezuje prava lidi. Takze oblast prav jsme v ramci metodik hodné predélava-
li. “ Poskytovatel €. 8 popisuje, jak na zéklad¢ inspekce doplnili pravidla pro opatrovnictvi a vice
s ohledem na prava uzivatelli upravili uzavirani jejich pracovnich smluv. Poskytovatel ¢. 1 dale
popisuje kroky, které ucinil po diskusi s inspekénim tymem k tématu psychofarmak u jedné pro-
blémové klientky, kterd v zafizeni kii¢i a dostava obcas 1€éky na zklidnéni. V rdmci tymu vysle-
dovali, kdy pani kii¢i nejvic (po obédé a vecer). Zkouseli tedy pani davat v poledni a ve vecerni
pauze K televizi a aktivizovat ji, coz vedlo k jejimu zklidnéni, nicméné ne k trvalému. Poskytova-
tel tedy aktivné hleda cesty, nicméné tesi zaroven dilema, kdyz tika: ,, Nejlepsi by byla hospitali-
zace V psychiatrické nemocnici, aby pani nerusila ostatni, aby se tam stabilizovala. Ale to tvrde
odmitd rodina. Nekdy si myslim, Ze to neni resitelné, protoze my nemame zvukovée izolovany po-
koj, aby nerusila okoli. Kdyz ji dame léky, tak je pak utlumend, coz je samoziejmé taky Spatné.
Pani, se tim, jak kFici, strasné vycerpdava a vycerpavda i vSechny ostatni. Vidim, Ze cesta psycho-
farmak neni optimalni - inspektori to berou jako opatieni omezujici pohyb - ale v tuto chvili je
Jjedina schiidna. *

Polovina poskytovatelii se rovnéz po inspekci vice vénuje oblasti piipadové prace s klientem, jez
zahrnuje: proces jednani se zdjemcem s ohledem na jeho pozadavky, ocekavani a cile; dale pro-
ces uzavirani smlouvy, ve kterém ma byt sjednan rozsah a prib¢h sluzby; a konecné proces indi-
vidualniho planovani, kdy ma poskytovatel spole¢né planovat poskytovani sluzby s ohledem na
osobni cile a moZnosti osoby. Poskytovatel €. 4 uvadi, jak na zadklad¢ inspekce jsme zménili pro-
ces jednani se zajemcem. ,, Bylo nam vytknuto, Ze v ramci socidalniho Setieni nezjistujeme jiné
moznosti ve smyslu terénnich a ambulantnich sluzeb v misté, kde ma clovek vazby. Rikali, Ze mad-
me byt posledni Staci. S tim jsme diive nepracovali. Neméli jsme pisemné dostatecné podlozené,
proc je nutné, aby dany clovek nastoupil do zarizeni. “ Poskytovatel €. 5 popisuje nutnost zlepSeni

oblasti socialniho Setteni. Uvadi: ,, Praxe byla takova, Ze kdyz jsem na zakladeé Zadosti a vyjadreni
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od [ékare videli, Ze je clovéek ,, Spatny*, tak se nastup dohodl telefonicky s rodinou. To bylo ale
inspekci hodnoceno jako nepripustné, takto ,,obejit” cloveka. Takze od té doby, vzdy jezdime,
abychom zajemce videli a mluvili s nim. I kdyz nékdy uz nekomunikuje verbalne. “ O zlepSeni pro-
cesu v oblasti uzavirani smlouvy referuje poskytovatel ¢. 5: ,, Neméli jsme dobre definované in-
formace tykajici se platby. Musim rict, Ze ted’ je to podrobnéji a i mné se s tim o moc lépe pracu-
je.* A doplnuje poskytovatel €. 8: ,, Doplnili jsme specifikaci ukonii péce a fakultativnich cinnosti
vV ramci smlouvy. “ V oblasti individualniho pldnovani doklada zménu poskytovatel €. 4: ,, V indi-
vidualnim planovani jsme neméli u kazdé oblasti cil spoluprdace. Treba jsme tam méli jen oblast
cisténi zubii, uz tam nebylo jak, kdy, s jakou podporou apod. TakzZe ted vypracovavame plany
¢. 5 uvadi, ze ptipominky byly k individualnimu planovéani, kterym se nyni zabyva. Totéz uvadi
poskytovatel €. 6: ,,Pordd se néjak zabyvame systémem individudlniho planovani. Zamérujeme se
na jadro cloveka, na jeho popis, na zmeény, které se kolem cloveka déji. Zase se tedy
K individudlnimu planovani vracime a novym zpiisobem hleddme, jak jit co nejefektivnéji dal.

Oblast sdileni informaci a vedeni dokumentace je oblasti, kterd ma napomoci efektivnimu posky-
tovani sluzby. Nejcastéji feSenym tématem je pienos informaci mezi socidlnim a zdravotnim tse-
kem. Konkrétné o tom mluvi poskytovatel ¢. 6, ktery uvadi, Ze se systémové zabyva tim, aby
dochazelo k predavéani informaci mezi jednotlivymi useky. ,, Kazdy den rano a vecer si predavaji
informace pracovnici ve smenach. Jednou za tyden se schazi tym. Tam se predavaji hlavné in-
Jformace provozni, personalni, i aktudlni informace o klientech. K systému sdileni, ktery slouZzi
hlavné€ k vytvareni aktivizacnich plani vychazejicich z autobiografie, dale dodava: ,,Jednou za
tyden se schazi vrchni sestra, usekova sestra a socialni pracovnice. A tam reSime hlavné aktivi-
zacni cinnosti klienti. Divame se na obsah autobiografie a z té se snazime vytvairet aktivizacni
plan. Klicovy pracovnik ma u kazdého klienta autobiografické listy, nékteri klienti uz maji zpra-
cované biografické knihy.“ Poskytovatel €. 5 hovoii o zavedeni propracovanéjsi dokumentace
z hlediska vykazovani péce pro konkrétni klienty, i poskytovatel ¢. 2: ,, AZ po inspekci jsme zacali
vice resit oSetrovatelskou dokumentaci, jedna cast je k individualnimu planovani - na klic jsme si
objednali podporu lektorky a s jeji pomoci jsme nastavovali postupy.* O zplisobu vedeni doku-
mentace a zapisu do dokumentace klientli hovoii poskytovatel ¢. 1. Uvadi, Ze pted inspekci za-
méstnanci nutili lidi, aby néco podepsali — tfeba individudlni plany — a to i ty, u kterych bylo

ziejmé, ze to vzhledem ke svému stavu to nepochopi. ,, 4 inspekce to odhalila. To jsem byla doce-
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la rada, Ze na to prisli, musim Fict. ProtoZe jsem porad rikala: kdyz informujete, tak at je tam
svedek nebo néekdo z tymu — kdyz se to resi napriklad u zabran. Nékteri to nejsou schopni posou-
dit, nevedi to. Takze po té inspekci probéhlo skoleni, aby si personal uvédomil, Ze nemusi do

3

zblaznéni nutit podepisovat vsechno. *
Nejcastéji v souvislosti s potiebou poskytovatele ,,nové* nastavit procesni zmény, dochazi i ke
zménam v persondlni oblasti. Poskytovatelé popisuji zmény tykajici se pfijeti/ziizeni funkce oso-
by zodpovédné za metodické vedeni. Doklada to napt. vypoveéd poskytovatele €. 4, ktery uvadi:
,, V' souvislosti s témi vSemi zménami byla od ledna zrizena novd funkce metodika socidalnich slu-
Zeb, zatim na pil uvazku. Jeho ukolem bude hlavné pomdahat s podobou a se systémem individu-
alniho planovani. Bude sledovat, jak se naplnuji cile planované podpory. Bude mit funkci pod-
purnou i kontrolni. ““ Poskytovatel ¢. 3 popisuje zmény tykajici se revize v ramci socidlniho oddé-
leni, kdy doslo k ptferozdéleni kompetenci tykajici se metodické ¢innosti. Tu nyni bude vykona-
vat piijaty socialni pracovnik, ktery se bude pohybovat ptimo v piimé péci, bude v kontaktu
s klienty a s pracovniky v socialnich sluzbach. Rovnéz poskytovatel ¢. 2 popisuje zmény v ramci
posileni personalniho zajisténi: ,, Prijali jsme novou vrchni sestru, kterda ma odpovednost za oset-
Fovatelskou sekci. Zavedeni propracovanéjsi dokumentace je pro nas dulezité i z hlediska vykazo-
vani péce pro konkrétni klienty, abychom dokazali obhdjit pozadavek na navyseni persondlu.
U poskytovatele €. 1 1ze vidét praci s rovhomérnym rozdélenim persondlu tak, aby byla zajiSténa
péce s ohledem na jejich potieby: ,, Podarilo se nam taky néjak dorovnat persondl a rozmistit
klienty tak, aby to na jednotlivych oddélenich bylo rovnomeérné.

Na zaklad¢ vySe uvedenych piikladl je ziejmé, Ze inspekce se pfi€ifiuje o zvySovani kvality po-
skytovanych sluzeb. Horecky (2012) uvadi, Ze inspekce jsou vnimany jako jednoznacny nastroj
zvySovani kvality socialnich sluZeb a jejich standardizace a dodava, Ze ma-li dochazet ke kultiva-

ci celého systému a k jeho racionalizaci, je nutné zabyvat se disproporcemi a nedostatky, které se

v souvislosti s inspekcemi objevuji.

5.2 Pohled zrizovatele

Jak se zFizovatel angazZuje pri zvySovani kvality v jim zFizovanych organizacich?
Vypovédi referujicich osob pii zvySovani kvality se liSi podle toho, na jaké pozici tyto osoby
pracuji. Referujici osoba €. 1 vykonava pravidelné metodické navstévy v ptispévkovych organi-

zacich, pticemz kazdy rok je sledovéano jiné téma. ,,Kdyz se na to podivam od ucinnosti zakona,
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tak prvni faze byla o tom, aby standardy v organizacich byly viibec zavedeny, dalsi fazi bylo, aby
standardy byly néjakym zpusobem funkcni, a v soucasné fazi se divame na to, jak se standardy
promitaji do zivota uzivateliu. V' letosnim roce jsou navstévy zameérené na pripadovy proces ve
vybranych oblastech. Na konkrétni osobni dokumentaci uzivateli zjistujeme, jak jsou jednotlivé
oblasti vedeny. “ Dale je metodickd navstéva zamétena jesté na druhou Cast, kdy jsou pfipomina-
ny povinnosti poskytovatele a na tieti ¢ast, kdy feditelé nebo povéfeni pracovnici vypliuji sami
sebehodnoceni v podobé SWOT analyzy. V ramci ni popisuji poskytovatelé silné stranky (pied-
nosti organizace, pouzivané odborné techniky) a slabé stranky (co se jim nedafi, co zvladnou
sami a s ¢im potiebuji pomoc). Referujici osoba ¢. 2 zminuje, Zze v této fazi chce ziizovatel od
svych ptispévkovych organizaci ziskavat piiklady dobré praxe s tim, Ze kazda z nich by si mohla

vytvoftit svoje know-how pro oblast, o kter¢ je piesvédcena, Ze ji déla dobfe.

O jaké konkrétni oblasti v souvislosti s kvalitou se poskytovatel zajima?

Referujici osoba €. 1 vypovida, Ze se jedna o oblasti definované standardy kvality jako je napfi-
klad jednani se zdjemcem, smlouva o poskytovani sluzby anebo individudlni planovani. Dale je
sledovana c¢innost sluzby ve smyslu ,,neptfepecovavani, tedy kolik ukonil a jaké povahy je pro-
vadéno u uzivateld v jednotlivych stupnich pfiznaného ptispévku na péci. ,,Vetsina organizaci uz
ma dnes program Cygnus, takzZe V tomto ohledu sami organizace sleduji, kolik péce a jaké posky-
tuji. Poskytovatelé védi, kolik péce potrebuje clovék s ruznou zavislosti na jejich péci. ““ Referujici
osoba dale popisuje tendenci zfizovatele sledovat nejriznéj$i indikatory, a to v souvislosti
s prevodem financovani na kraje. Dalsi oblasti, které zfizovatel vénuje pozornost, je vzdélavani
zameéstnancl. Jedna se o moduly pro vzdélavani manazerti v socidlnich sluzbach, které jsou urce-
ny zejména pro feditele ptispévkovych organizaci a pracovniky na trovni sttedniho managemen-
tu. Dale probihd dalsi vzdélavani pro socidlni pracovniky a pracovniky v socialnich sluzbach,
takZe ptispévkové organizace maji v tomto ohledu velmi Sirokou nabidku. RovnéZ referujici oso-
ba popisuje snahu zfizovatele zjisStovat a posuzovat kvalitu z nezavislych zdroja. ,, V letech 2012
— 2013 probéhly audity ve vsech prispévkovych organizacich kraje, coz poskytlo obrazek o tom,
jak se v organizacich pracuje se standardy, protoze audity se tykaly zejména této oblasti.
V névaznosti na zjisténé nedostatky referujici osoba prochézela jednotliva zjisténi a v rdmci me-

todickych navstév spolupracovala na jejich odstranéni. Referujici osoba ¢. 2 uvadi, ze probiha

pravidelné hodnoceni fediteli prispévkovych organizaci, pro které kazdy z teditelti zpracuje pod-
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klad. Tam jsou sledovany informace napiiklad o tom, jaké aktivity zabezpecuje organizace pro
klienty, co se dé&je v oblasti rozvoje lidskych zdroji nebo jaké problémy jsou feSeny v investi¢ni
oblasti. Pfi prilezitosti hodnoceni jsou s fediteli projednavany jejich zaméry, co chtéji v oblasti
kvality udélat a spolu s nimi je stanovovan cil pro dalsi rok, ktery se mize dotykat toho, Ze mo-
hou opravit néco, co jim chatra (coz mize byt i technicka véc, ktera mize souviset s kvalitou
nebo nemusi), tak 1 zaméry, které se kvality pfimo dotykaji. A to mize byt zdmér typu transfor-
mace nebo rozsifeni Casové dostupnosti s ohledem na navySeni pracovnich uvazkl. Referujici
osoba ¢. 2 dale uvadi: ,, Podporujeme zarizeni i napriklad z hlediska porizovani motorovych vozi-
del a personalnich kapacit, aby se klienti dostavali na trh prdce a dostavali se do pracovniho

procesu. “

Sleduje poskytovatel néjaké indikatory vypovidajici o kvalité sluzby?

Referujici osoba €. 1 uvadi, ze jednim z indikatort je sledovani kvality ve smyslu napliiovani
standardii. Totéz zminuje i referujici osoba €. 2 a popisuje dalsi fadu indikatort, naptiklad dosta-
te¢né persondlni zajisténi s ohledem na potieby klientl. ,, Ve chvili, kdy resime zmeny v persondal-
nim zabezpeceni a jeho navySeni, tak sledujeme a s organizaci projedndavime, za jakym ucelem
navysSeni je, proc¢ se ho md dosdhnout. A u pracovnikii v primé péci je to samoziejmé odiivodnéno
a provazano se zvySenim kvality. TakZe v podstaté pri projednavani financniho planu se resi, jest-
li tam budou /idé navic a k ¢emu. ** Sledovano je i slozeni pracovnikti v socialnich sluzbach, zdra-
votnickych, pedagogickych a jinych pracovnikli. V tomto smyslu je i piehled o jejich odménova-
ni. Dale referujici osoba vypovida o dlouhodobém sledovani udaji tykajicich se skladby obyva-
tel, coz vnima jako indikator toho, Ze jsou v zafizeni lidé, pro které je urceno, Ze jejich sloZeni
odpovida cilové skupin€. Uptesiiuje, Ze je to mozné vnimat jako indikator kvality procesu jednani
s klientem a uzavirani smlouvy. Rovnéz hovoii o ekonomickych ukazatelich, se kterymi je pra-
covano z hlediska nakladii na IiZko a na pracovni Gvazek. Ztizovatel se dle referujici osoby za-
meéfuje na to, aby byl pro budoucnost vytvofen systém, ktery umozni posuzovat, zda pocet uvaz-
kt poskytovatele odpovida tomu, co se v organizaci odehrava. V tomto smyslu se systém ukaza-
telti bude vytvaret. ,, I dnes uz jsme samoziejmé u financovani zkoumali to, zda naklady na lizko
a prijmy na lizko odpovidaji vztahu ke sloZeni uzZivateli. Zamérili jsme se napriklad na to, jaké

zastoupeni klientii je tam ve tretim a ctvrtéem stupni prispévku na péci a rikali jsme: takova orga-
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nizace je pro nas akceptovatelna s vyssimi naklady na lizko, protoze ma strukturu klienti, ktera

odpovida tomu, co by méla sluzba delat a odpovida vyssimu personalnimu zabezpeceni. *

Jak zrizovatel pracuje s vysledky inspekce?

Referujici osoba €. 1 uvadi, ze byl zaveden systém pro piedavani informaci tykajicich se inspek-
ci, a to na porad¢ feditelii. Kazdy z poskytovatell si pfipravi zpravu a ma fict, jak inspekce pro-
bihala, s jakymi vysledky a jaka z nich ptipadné vyplyvajici opatieni. ,, Vesmés mé prekvapilo, ze
Fikali o dobrych zkuSenostech, které s inspekci méli. Hodné rikali, Ze je inspekce posunula dal, Ze
slyseli nazor nékoho jiného na danou problematiku a Ze ziskali spoustu cennych zkusenosti a rad
od inspektorii. A ze samozrejmé s nékterymi vysledky nesouhlasi, Ze v praxi to nejde podle toho,
Jjak si to ti inspektori predstavuji, takze byly i vyhrady.“ Rovnéz referujici osoba ¢. 2 uvadi, ze
poté, co probéhne u nékteré¢ho z poskytovateli inspekce, feditelé na poradach prezentuji své zku-
Senosti s inspekci a s vysledky. ,,Je to tak, ze k tomu pristupuje kazdy jiny zpusobem — i podle
toho, jaky vysledek inspekce pro néj byl. Nékdo k tomu pristupuje vice korektné, nékdo vice ak-
centuje to, v cem byl s inspekcnim tymem v rozporu. V kazdém pripadé to znamend, Ze ostatni
Feditelé se dozvedi, co bylo problematicke, nad cim se maji ve své organizaci zamyslet. Dale
referujici osoba popisuje, Ze s vedenim organizace fesi naptiklad personalni disledky ve smyslu
navyseni personalu, ve vztahu k tomu, Ze zprava tika: je tfeba néco zménit, néco nastavit. ,, Pak
jsou to dusledky, které se promitaji do dalsi prace poskytovatele, do dalsich cilu. Vzhledem
Kk tomu, Ze jsme v kontinualni prdaci s danym zarizenim a odehravaji se i metodické navstévy, tak
inspekcni zprava jako celek spise dopliuje nds obrdzek o organizaci, které mame z da-
nych navstév. “ Referujici osoba ¢. 1 uvadi, ze vysledek inspekce v souvislosti s navaznosti na
dalsi dostupné zdroje je zaleZitosti, na které zfizovatel participuje. V ramci kraje existuje trans-
formacni skupina a kazdé zatizeni, kde Ziji klienti s mentalnim postizenim, mé uz v dnes$ni dobé
vypracovany transformac¢ni plan. Dodava, Ze néktera opatfeni inspekce vztahujici se k umisténi
zafizeni a jeho technickym a provoznim podminkdm nelze v podstaté feSit jinym zpiisobem.
S dalsimi vysledky inspekce se ziizovatel chysta pracovat dale v ramci pfipravovaného projektu
prostiednictvim odbornika, ktery bude n¢kolik hodin pozorovat bézny provoz v zafizeni vcetné
¢innosti pracovnikil. Jestlize totiz existuji kritéria standardli ve znéni: ,,ma pisemnd pravidla a
podle nich postupuje®, neni mozné neposoudit dokumentaci, coZ nahrava formalismu. Navic pod-

le pisemné dokumentace lze poznat jen Cast. ,, Nasi snahou je hodné s pracovniky mluvit, pozoro-
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vat praxi vV chodu, divat se ocima pripadového procesu, ktery se do inspekci nové dostava.“ Na
zavér uvadi, ze vysledek inspekce je jen jednim z fady indikatori. Jako podstatné jmenuje rovnéz
pocty stiznosti, spokojenost uzivatelll, funkénost vnitinich procest, ale i aktivity, kterymi se or-

ganizace prezentuje navenek.

Vnima zrizovatel inspekci jako prinos pro praxi poskytovanych sluzeb?

Referujici osoba ¢. 1 uvadi, ze systém kontroly je potieba a dodava, ze poskytovatelé tak nad
sebou maji mec, Ze se néco musi dodrzovat. Negativem je fakt, ze se zaroven ptaji: ,,Jak to ma-
me napsat, aby to bylo dobre pro inspekci? A ja jim rikavam: to snad nedélate pro inspekci, ale
pro sebe. Nékteri to pochopi, nékteri ne, to je jako se vsim. Rikaji, Ze ten systém maji, a presto
néeco deélaji pro inspekci, vytvari ,,papiry “. V tomhle formalismus dela hodné. “ Referujici osoba
¢. 2 popisuje, ze jako pravni dokument se inspekéni zprava zamétuje na zjiSténi a na napravna
opatfeni. Uvadi, Ze poskytovatelé¢ poté nemaji pocit, Ze to, co se tymu libilo, bylo podchyceno
ve zpraveé a ze zprava ma charakter kontrolniho protokolu, ktery sice fadu véci okomentuje, a i
kdyz se inspektor snazi néjakym zplisobem o vyvazenost, tak jsou tam vicemén¢ popsany spise
nedostatky. Referujici osoba dovozuje, Ze to vede k dojmu nevyvézenosti a neplni to tcel, ktery
by néktefi poskytovatelé moznéd od procesu inspekci ocekavali. Totiz, ze budou zhodnoceni a
zprava poda skute¢ny rovnovazny obrazek o tom, co dé€laji dobie a co délaji Spatné. Dalsi pro-
blematickou oblasti, kterd se v ramci inspekci objevuje, je, Ze chodi tymy, které jsou v rizném
sloZeni a podle slozeni tymu se néktery nazor nebo pohled na hodnoceni nebo mira hodnoceni
muze akcentovat vice nebo méné€ a poskytovatelé to pak vnimaji jako subjektivni hodnoceni a
V podstaté tomu tak do znané miry je. ,, 4 asi se tomu systém vyhnout neumi, ze na néco se bude
klast mensi a na néco vetsi diiraz. V zZadném systéemu hodnoceni tomu neumime zabranit. Alespon
ne tehdy, pokud piijde do takové hloubky a bude hodnotit tolik aspektii. Pokud si kvalitu zreduku-
jeme na zjistovani, zda maji - nemaji toalety, pak to piijde jednoduse odfajfkovat a zmizi z toho
subjektivita a nepodchyti to pak ale celou Fadu aspektii poskytovani sluzby. “

Referujici osoba ¢. 2 uvadi, ze inspekce zpusobily od zavedeni v roce 2007 obrovsky posun
Vv socialnich sluzbach. Inspekce donutily poskytovatele zamyslet se nad zplisobem poskytovani
sluzby, probéhlo obrovské mnozstvi vzdélavani, do sluzeb pfichazeli externi konzultanti, ktefi
navrhovali jiné zplisoby podpory a pomoci a které se ve velkém objemu zavedly do praxe. ,, Mys-

lim si, Ze systém standardii a systém inspekci zménil tvar socidlnich sluzeb.“ Na druhou stranu
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referujici osoba uvadi, ze je tieba fict, ze nékteré aspekty nebo Ze nékterd kritéria se aplikovala
spi§ po formdlni strdnce. Mnohdy je hodné€ posuzovano z dokumenti a nepodchyti to uplné
vSechny aspekty. Také systém inspekci neuspokojil touhu poskytovatelti mit nékde znamku nebo
nalepku, kterou si povési na dvefe. A to vedlo k tomu, Ze zaCaly vznikat alternativni systémy,
které poskytovatelim zndmku dévaji a mozna nastavuji v nécem 1 mekcei kritéria, aby mohly tuto
poptavku uspokojit. ,,Osobné to beru tak, zZe je asi dobre, pokud nastal cas, ze se nékdo zastavuje,
ohlizi a premysli, jak v systému kvality a jeji kontroly jit dal. Je i docela videt, ze na pocatku pri
zavedeni inspekci byla latka nastavena nékde a postupné se kvalitativné zvysoval vyklad kritérii.
Nekteti poskytovatelé fikali: tehdy stacilo toto a dnes to nestaci. Jak to, Ze zase ménite nazor, my
jsme mysleli, ze uz to mame hotové. Néktefi poskytovatelé v tom nevidi smysl zvySovani kvality.
Je to i z toho diivodu, Ze inspekce musi pfichdzet jako represivni organ, ktery hrozi néjakymi

disledky, takze potom je samoziejmé vniman jako urcité ohroZeni.

Jaka Cini zFizovatel systémova opatieni viici ziizovanym organizacim v roviné Fizeni zvySo-
vani kvality sluzeb?

Referujici osoba €. 2 vypovida o tom, jak se jako zfizovatel angazuje ve zvySovani kvality v or-
ganizacich: ,, V podstate jedna vec je, Ze poskytujeme prostiedky, pripadné porizujeme z naseho
rozpoctu infrastrukturu pro poskytovani sluzeb, vylepsujeme ji, zvysujeme kvalitu, at' uz je to
V tom, Ze investujeme do néjaké stavebni akce nebo poridime elektricka polohovatelna lizka, an-
tidekubitni matrace nebo evakuacni podlozky. Postupné se snazime vytvaret rozpoctové podminky
i pro to, aby se navysovala struktura personalu podle potireby, aby bylo personalni zabezpeceni
naplnéno. *“ Jako stézejni projekty zvySovani kvality popisuje referujici osoba projekty transfor-
mace socialnich sluzeb pro klienty s mentalnim postizenim, kde se podafilo dvé zatizeni ustavni-
ho typu pfeménit, resp. letos k tomu dojde. Zbyvajici organizace dostaly v soucasné dobé¢ za tikol
pracovat na koncepcich a transformacnich planech, coz se tyka zatizeni pro klienty s mentalnim
postizenim. Dale referujici osoba ¢. 2 uvadi pfiklady zvySovani kvality vychazejici z ulozenych
opatteni z inspekce, kdy se organizaci zvysi ndklady nebo snizi pfijmy a pak zfizovatel musi tuto
castku dokryt. Jednim ze systémovych opatieni vychazejicich z inspekce bylo, aby byla v dobé
nepiitomnosti klienta v zafizeni vracena pomérnd Cast ptispévku na péci. V takovém piipadé
jsme uznali, Ze to je opravnény ndklad. Pro nés je to akceptovatelné sniZeni vynost a vychazi i

Z natizeni vetejné ochrankyné prav. Dal§im opatienim je pozadavek na navySeni personalu, aby
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jejich pocet odpovidal poctu a potfebam klientii. To pak probihd tim zplisobem, Ze ptijde feditel a
fekne, Zze musi zménit organizaéni tad, organizacni strukturu, Ze musi pro zajiSténi kvalitnich
sluzeb pfijmout nového pracovnika na urcitou pozici. Dal§i zména, ktera me¢ v ndvaznosti na pro-
ces inspekce napada, je zména ndzvu organizace z diivodu jeho stigmatizujiciho nazvu. Referuji-
ci osoba ¢. 1 uvadi, priklad systémového opatfeni zvyseni poCtu pracovnikti a jejich kvalifikace
s ohledem na pocty a potteby klientii nebo zavedeni webového portalu, kam jsou ukladany po-

trebné informace a pozadavky na plnéni tkold pro poskytovatele.

5.3 Pohled tviirce politik
Jaké konkrétni vysledky inspekce tviirce politik sleduje a jak je k dalSi praci vyuziva?

Referujici osoba €. 3 uvadi, ze se v intervalu Sesti mésicu sleduje statistika poctu inspekci, druhti
sluzeb, u kterych byla inspekce provedena, a to vcetné ulozenych opatieni, ktera vypovidaji
0 nenaplnéni zdkonnych povinnosti a standardt kvality. V ndvaznosti na uloZena opatieni se sle-
duji spravni delikty ve vazbé na poruseni povinnosti poskytovatelii a vyse pokut. Vyhodnocovan
je i typ inspekce s ohledem na to, zda jde o inspekci zakladni, naslednou nebo inspekci na podnét.
., Na zakladeé vyhodnocenych vysledkii je mozné Fici, Ze v urcitém druhu sluzby miize napriklad
casteji dochdzet k porusovani prav uzivatelu, nez je tomu v jinych druzich sluzby. Na zdkladeé

I3

vyhodnocenych informaci se stanovuje priorita pro dalsi kontrolované obdobi.

Jakym zpiisobem tviirce politik sleduje efektivitu a funkcénost nastroje inspekce?

., Efektivitu inspekci sledujeme prostiednictvim stanoveného poctu inspekci na obdobi pul roku.
Pri ctyrech inspektorech na pobocce je stanoven pocet dvaceti inspekci, pri trech inspektorech
pocet patndcti inspekci za pul roku. Sleduji se tedy jednak pocty zrealizovanych inspekci a pak
dalsi parametry, které jsem jmenovala vyse.* Referujici osoba €. 3 uvadi, Ze s ohledem na pi-
vodni zamér uskutecnit jednou za pét let inspekci ve sluzbé je pfi daném personalnim zajisténi
nerealizovatelny pozadavek. K funkcnosti nastroje inspekce uvadi, ze posun Ize vidét naptiklad
pii naslednych inspekcich, kdy sami poskytovatelé reflektuji vyvoj v poskytovani péce. Referuji-
ci osoba hovoii o zietelném vyvoji v chapani kvality, a to u vétsiny poskytovatelll. Diive inspek-

ce byly vice o podpofe a méné se uplatiiovala represivni slozka prostfednictvim ulozenych delik-
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tli. Musi ale existovat n¢jaky nastroj, ktery poskytovatele upozoriuje na to, ze néco nedéla sprav-
né. ,, Standardy se staly soucasti socialnich sluzeb v roce 2007 a kvalita prdce se stdle posouva,
coz vidime v tom, jak poskytovatelé premysleji. Sluzby se stavaji stdale vice individualizovane,
zabyvaji se vice ochranou prav, priblizuji se domacimu prostredi, odklani se z poskytovani pomo-

ci plosnost. “

Jaka ¢€ini tviirce politik systémova opatieni vyplyvajici z vysledkii inspekce?

Referujici osoba €. 3 uvadi, ze z vysledkil inspekce a z procesu inspekce vznika cela fada opatie-
ni. Popisuje aktivity individudlniho projektu ,,Inovace systému kvality socialnich sluzeb®, ktery
ma vratit zaméteni inspekce ke kontrole kvality prace s uzivateli, tedy zaméfit se na piipadovy
proces. ,, V ramci daného projektu se schazeji pracovni skupiny a probihaji na riiznych urovnich
aktivity, jejichz cilem je revidovat systém kvality. Probihaji pilotdze, v ramci kterych se oveéruji
navrhy. Probéhlo vzdeldavani inspektoru, v ramci kterého byly realizovany inspekce sledujici so-
cialni praci s konkrétnim uzivatelem. “ Referujici osoba dale sdéluje, ze se v posledni dobé hovofi
o problemati¢nosti méteni kvality socidlnich sluzeb. Snahou MPSV je setkavat se se vSemi sub-
jekty pusobicimi v socidlnich sluzbach a jejich pfipominky slad’ovat, a to na zdklad¢é provadéné
praxe. ,, Téema meritelnosti a objektivniho vyhodnocovani je zpracovano v posledni zprave z pro-
jektu, kdy se realizovala spolecna setkdni poskytovatelii a odbornikii z dané oblasti. Velkym téma-
tem je revize standardii kvality a povinnosti poskytovatelii, zredukovani administrativni zdtéze
S ohledem na odstranéni formalismu, aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych postu-
pu, v reSeni jsou pravni navrhy na zmény systému kvality a inspekci. “ Referujici osoba uvadi, ze
Vv ramci systémovych opatieni probihaji zmény v legislativé a popisuje jejich ptiklady. ,,Napri-
klad zmena kontrolniho organu, kdy agenda je od 1. 1. 2015 presunuta pod MPSV, v predchozim
obdobi do 31.12. 2014 byla inspekce vykondvina krajskymi pobockami Uradu prace CR, od
ucinnosti zakona do 31. 12. 2011 byl vykon inspekce realizovan krajskymi urady.* Dal$i popiso-
vou zménou je predmét inspekcee. ,, Za krajskych uradii zpocatku byla soucasti inspekce kontrola
podminek pro registraci, ktera byla ndsledné vyclenéna a stala se samostatnou kontrolou.
V prithéhu casu se rozsivil predmeét inspekce o kontrolu ndaleZitosti smlouvy a vyse uhrady. Ne-
hodnoti se vSech patnact standardu.“ Zména byla také naptiklad v uloZzenych opatienich, ktera
nejdiive v legislativé nebyla zakotvena a kterd jsou dnes soucasti kontrolniho zjisténi. Postup se

meénil i1 v pfipadé zjisténych nedostatki s ohledem na informovani uzivateli. Vysledek
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V soucasné dob¢é neni procentni skoére boda, ale popis zjisténych nedostatkd, neexistuje déleni
kritérii standardi na zésadni a nezasadni. Vysledky ve smyslu plnéni povinnosti a uloZzenych

opatfeni jsou zapisovany do registru, aby vetejnost byla informovana o kvalité sluzby.

Co rika vysledek inspekce a jak se podili na drovni tvorby politiky zvySovani kvality social-

nich sluzeb na Grovni statu?

Referujici osoba ¢. 3 uvadi, ze vysledek inspekce fika to, jak poskytovatelé pracuji s kvalitou. Jak
dbaji na dodrzovani prav, jak prava ohrozenych uzivateli dokazi chranit, jak sleduji neptiznivou
situaci Cloveka a jak na ni zplisobem pomoci reaguji, jak podporuji aktivitu, jak zaclefiovani a
nesetrvavani v socialnich sluzbach. Vysledek nasledné inspekce tika, jak dokazi reagovat a na-
pravovat nevyhovujici stav véci, jak dokazi rozumét tomu, co chtéji zakladni zdsady zdkona
0 socialnich sluzbach. ,,Ty jsou pravé tim, co je nosné, co je v souladu s evropskym konceptem
kvality, s Dobrovolnym evropskym ramce pro kvalitu. To je ostatné dokument, ktery se stal pod-
kladovym materidalem pro projekt, ktery jsem popisovala vyse. Respektive vSechny aktivity projek-
ty s nim musit byt v souladu. Podstatné je, jaka doporuceni pro definovani kritérii kvality ramec
dava. “ Podstatné jsou ptiklady dobré praxe z Anglie, Rakouska, Némecka. To jsou zemé¢, které
jsou nam kulturné blizko. Z evropské tirovné se zkuSenost Cerpd, at’ uz jde o systémy kontroly,
0 sdileni dobré¢ praxe. ,, Sdileni zkuSenosti je prostorem, ve kterém je mozné komunikovat. Takové
sdileni MPSV aktivné vyvolava, aby se schazeli poskytovatelé, odbornici, inspektori a dalsi zain-
teresované strany a dochdzelo k reflexi nastavenych procesii v ramci hodnoceni kvality. “ Na za-
kladé¢ spole¢nych diskusi muize dochazet ke kalibraci pohledd, k hledani cest, jak dojit

k pozadovanym zménam.
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DISKUSE

Tato ¢ast prace usiluje o reflexi samotnych zjisténi. Cilem prace bylo zjistit, jakou roli pfi for-
movani politiky zvySovani kvality socialnich sluzeb piedstavuje inspekce, a to z pohledu zainte-

resovanych stran, kterymi jsou poskytovatelé, ztizovatelé a tvarce politik.

Pohled poskytovatele (prispévkové organizace Kraje Vyso€ina)

Prvni otazka smeétovala k hledani odpovédi na to, jaky dopad ma politika zvySovani kvality
uplatinovana poskytovatelem na napliovani standarda kvality. Z dat vyplyva, ze poskytovatelé se
v souvislosti s kvalitou a jejim zvySovanim zajimaji o oblasti, které jsou definované standardy
kvality a z nich vychazeji. V jejich vypovédich lze vysledovat zaméfeni napifi¢ vSemi jejich
¢astmi (proceduralni, persondlni a provozni standardy), o kterych je mozné fici, ze se vzajemné
prolinaji a navzajem podminuji. Poskytovatelé pro zjistovani kvality voli zpravidla kombinaci
vice nastroji (interni kontrolni systémy, vyhodnocovani stiznosti, hodnoceni zpétné vazby
ze strany klientil, zaméstnanct a dalSich osob). Jestlize politika zvySovani kvality v organizacich
pfedstavuje zdméry a smétovani vedouci ke kvalité, jejichz cilem je dle Furmanikové (2014)
Vv prvni fazi identifikovat stavajici uroven kvality, jevi se jako podstatné sledovat indikatory vy-
povidajici o kvalité, aby v dalSich fazich mohlo dojit k ndapravé identifikovanych problému nebo
problémovych oblasti a zlepsSeni vykonu na riiznych urovnich. Pravé nastaveni indikatora a vy-
hodnocovani je vychozim pfedpokladem pro systematické hodnoceni, které je zdkladnim pro-
sttedkem zvySovani kvality. ,, Prakticky vSechny systémy rizeni kvality jsou na sebehodnoceni
zaloZené a jsou pevnou soucasti kvalitativniho managementu. Jen na zaklade rozpoznani silnych
stranek a oblasti pro zlepSovani, je mozné ziskat informace, kam zamérit své usili“ (Bednaf,
2012, s. 134). To je ostatné¢ poZadavkem jednoho ze standarda kvality (kritérium 15.a), ze které-
ho poskytovatelim vyplyva povinnost kontrolovat a hodnotit, zda je poskytovani sluzeb
v souladu s poslanim, cili a zdsadami sluzby a v souladu s osobnimi cili osob. Na zakladé vy-
sledkt vychazejicich z inspekénich zprav v oblasti zmiflovaného kritéria, je zfejma vzajemna
korelace mezi jeho naplnénim a celkovym vysledkem inspekce. Ti poskytovatelé, kteti jsou
Uspé&Sni v naplnéni prave tohoto kritéria, zaroven dosahuji celkové lepsiho vysledku inspekce nez
ti poskytovatelé, ktefi jsou v naplnéni kritéria netspésni. Lze tedy fici, Ze politika zvySovani kva-

lity u poskytovatele (reprezentovana naplnénim kritéria standardu 15.a) mé vliv na napliovani
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standardi kvality (reprezentované vysSSim skorem uspesné splnénych oblasti pii inspekci).
S ohledem na fakt, ze Ize v tomto kontextu dané kritérium povazovat za stézejni, neni bez zaji-
mavosti, ze v dob¢, kdy se kritéria jesté délila na tzv. zasadni a nezdsadni, byla vSechna kritéria

standardu ¢. 15 povazovana za tzv. nezasadni.

Druhou otazkou bylo, co fika z pohledu poskytovatele vysledek inspekce o kvalité¢ poskytované
sluzby. Poskytovatelé k vysledku inspekce uvadéji, ze bud’ odpovida tomu, jak praxe ve sluzbé
vypadé a potvrzuje jeji dobrou praxi (prvni skupina poskytovatelll) nebo ze je vysledek vytrzeny
z kontextu a z praxe sluzby, a neodpovida realnému popisu poskytovani sluzby (druha skupina
poskytovatelll). Neni bez zajimavosti sledovat, Ze prvni skupina je sohledem na vysledky
z inspekénich zprav Gspésnéjsi v napliovani standardii nez druhd skupina poskytovatell, kteti
nedosahuji tak dobrych vysledkd.

V souvislosti se schopnosti inspekce identifikovat kvalitu ve sluzbé, poskytovatelé uvadéji, ze
nastroj inspekce mé schopnost rozpoznat neshody a dobrou praxi, dava zpétnou vazbu ke kvalité
poskytované sluzby a nabizi pohled zvnéjsku, ¢imz pomaha k odstrafiovani profesni slepoty. Dal-
$i poskytovatelé se shoduji na tom, ze inspekce identifikovat kvalitu zcela nedokéaze. Tento sviij
nazor opiraji o nejednotnost nazoru a subjektivnost hodnoceni jednotlivych ¢lend inspekéniho
tymu a dale o chybgjici transparentni kritéria a objektivni méfitka pro hodnoceni. V soucasné
dob¢ jsou nedostatky standardti spatifovany zejména v jejich definovani. Zjednodusen¢ feceno,
podle standardl se kvalita sluzby Casto odvozuje od toho, zda je praxe v souladu s pisemnymi
postupy. ,,Standardy vedou socialni sluzby k tomu, aby si vytvarely pisemné postupy a v nich si
samy definovaly praxi, ktera bude (predpoklada se) kvalitni. Jako vedlejsi efekt a problém poci-
tovany sluzbami ve spojitosti se standardy a inspekcemi se pak stava tlak na ,,papirovani*, a tim
vznikajici formalismus projevujici se tim, ze sluzba deéld néco ,,jen pro formu*, coz ve skutecnosti
nema vliv na kvalitu péce.“ (Kocman a Palecek, 2013, s. 8). Ve formulaci nékterych standardt
Ize vidét duraz na psané postupy piedepisujici praxi, coz se také stava zavaznym faktem v reakci
poskytovatelt, kteti uvadi, Ze inspekce hodnoti teorii misto praxe. Formalismus je bez ohledu na
vypoveéd poskytovatelil o tom, jak inspekce dokaze identifikovat stavajici kvalitu ve sluzbé, jeji
vyznamnou soucasti. Kocman a Pale¢ek (2013, s. 3) poukazuji na formalismus spojeny
s inspekcemi a standardy a uvadi, Ze ,, formalismus je problém, ktery nema jednoho vinika, ale je
vytvareny ruznymi aktéry a z riiznych stran*. Ve své zpravé identifikuji Ctyfi rizné druhy forma-

v

lismu, které se objevily v souvislosti s ¢innosti inspekci, a které se tésn¢€ vazi na vyvoj standarda
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kvality a celé reformy socialnich sluzeb. Ve vypovédich poskytovatela I1ze dle identifikace forma-
lismu Kocmana a Palecka (2013) vysledovat podobu formalismu vyplyvajici z dokladovani pra-

Xe, z jejiho ptedepisovani nebo z kontroly postavené na souladu pisemnych postupti a praxe.

Prostfednictvim tieti otazky jsem hledala odpoveéd’ na to, jaky konkrétni pfinos ma inspekce pro
zvySovani kvality poskytované sluzby. Poskytovatel¢ vysledky (ve smyslu inspekéni zpravy)
vnimaji jako nastroj pro dalsi praci a referuji o jejich vyuziti pro upravu procest a nastaveni zpi-
sobll prace. Poskytovatelé se zabyvaji oblasti ochrany prav a uplatiiovanim opravnénych zajmi
klientli, oblasti pfipadové prace s klientem, ktera zahrnuje postup od jeho pfijeti (proces jednani
se zajemcem), pies vyjedndni rozsahu potfebné pomoci s ohledem na jeho potieby (proces uzavi-
rani smlouvy) az po sjednani individualizované podpory reflektujici jeho osobni cile a prani (pro-
ces individudlniho planovéani), a dale oblasti sdileni informaci jako podstatnou soucasti efektivni-
ho poskytovani sluzby s ohledem na multidisciplinarni slozeni tymu, ktery socialni sluzby posky-
tuje. Jako problematické se jevi vysledky inspekce ve vztahu k ulozenym opatienim s ohledem na
jejich nerealizovatelnost. Nejcastéji se jedna o takova opatieni, kterd se vazi na podminky posky-
tovani sluzby ve smyslu umisténi zafizeni, jeho prostorové a materidlné-technické podminky.
Z vyse uvedeného vyplyva, Ze poskytovatelé pracuji zejména s procesni kvalitou, ktera ,, zahrnuje
aktivity mezi poskytovatelem a prijemcem sluzby. Tvkad se charakteru aktivit, které jsou nutné pro
dosazeni cile sluzby. “ (Malik Holasova, 2014, s. 74). Na procesni kvalitu se orientuji praveé stan-
dardy kvality sledujici pfipadovou praci s klientem. Problemati¢nost uloZzenych opatieni tykaji-
cich se materialné-technickych podminek se dotyka strukturni kvality, do které patii prostorové
podminky, materidlni vybaveni organizace, jeji financovani, ale také persondlni a organiza¢ni
potencial. To jsou podminky, které piedstavuji vnéjsi vlivy a ovliviiuji procesni a vyslednou kva-
litu. Na druhou stranu je nutné fict, Ze strukturni kvalita sama o sob& nezaruci procesni kvalitu
anebo kvalitu vysledkl. V prostfedi socialnich sluzeb navic neni mozné hodnotit jako v trznim
sektoru vysledek pro opodstatnéni poskytovani pomoci a podpory osobam v nepiiznivé socidlni

situaci.

Pohled ziizovatele (Krajsky irad Kraje Vysocina)

Prvni otazka smétovala k hledani odpovédi na to, jak se zfizovatel angazuje pti zvySovani kvality

V jim zfizovanych organizacich. Referujici osoby zminuji podporu v oblasti metodického vedeni
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zaméieného na oblast povinnosti poskytovateli a na standardy kvality sledujici zejména ptipado-
vou préci s klientem. V souvislosti se zaméfenim na konkrétni klienty je systematicky sledovan
rozsah poskytované pomoci a podpory. V oblasti personalniho zabezpeceni uvadéji referujici
osoby zajem zfizovatele o dostatecné zajiSténi poctu a struktury zaméstnancti s ohledem na po-
tieby klientd. V souvislosti s timto tématem hovoii o sledovani ekonomickych ukazateld, se kte-
rymi je pracovano z hlediska nakladii na lizko a na pracovni uvazek. V oblasti vzdélavani za-
meéstnancl se jedna o zvySovani jejich kompetenci, at’ uz jde o moduly pro vzdélavani manazert
V socidlnich sluzbach urcené pro feditele a pro pracovniky na urovni stfedniho managementu
nebo o vzdélavaci moduly v metodach a technikach préace s lidmi verbaln¢ nekomunikujicimi pro
pracovniky v pfimé péci. Dalsi oblasti je zvySovani irovné materialné-technického zdzemi sluzeb
véetné vybaveni a zlepSovani infrastruktury pro poskytovani sluzeb. Jako stézejni oblast pro zvy-
Sovani kvality uvadéji referujici osoby projekty transformace socidlnich sluzeb pro klienty
s mentalnim postizenim. Nejen realizace transformace je vSak zavisla na finan¢nich zdrojich a
rozpo¢tovych podminkach ztizovatele. Vyse popsané oblasti, ve kterych se zfizovatel angazuje
pfi zvySovani vici jim zfizovanym organizacim, se tyka strukturni kvality. Strukturni kvalita se
tykd organizaénich podminek a vybaveni, kterymi disponuje organizace pii poskytovani sluzeb.
., Patii zde financovani organizace, personalni a organizacni potencial (kvalifikace persondlu,
materialni vybaveni organizace apod.). Dale se zde zarazuji ramcové podminky cilovych skupin
organizace, jejich struktura a potreby. Tento typ Ize nejsnaze popsat a merit. Indikatory struktur-
ni kvality jsou nejcastéji udavany v absolutnich cislech ¢i procentech (ndklady na pracovni uva-

zek, financni naklady na dalsi vzdélavani) “ (Malik Holasova, 2014, s. 74).

Druhou otazkou bylo, jak ztizovatel pracuje s vysledky inspekce. Vysledek inspekce je pro ztizo-
vatele jednim z fady indikatord, a to spole¢né s pocCty stiznosti, spokojenosti uzivateld, funk¢nosti
vnitinich procest, ale i s aktivitami, kterymi se organizace prezentuje navenek. Referujici osoby
uvadéji, ze vysledek v inspekéni zpravé dopliuje celkovy obrazek o organizaci, a dodavaji, ze
jako pravni dokument se inspekéni zprava zaméfuje na zjisténi a na napravna opatieni, coz vede
k dojmu nevyvazenosti a neplni to ucel, ktery by néktefi poskytovatelé od procesu inspekci oce-
kéavali. Ztizovatelem byl zaveden systém pro predavani informaci tykajicich se inspekci na pora-
d¢ tediteld, kdy kazdy z nich referuje o jejim pribéhu, vysledcich a piipadné o ulozenych opatie-
nich. Referujici osoby popisuji, ze s ohledem na nastavenou a kontinualné probihajici praci s da-

nym zafizenim jsou i po inspekci nadale realizovany metodické navstévy, které podporuji proces
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zmény v nastaveni sluzby. S vysledky inspekce se zfizovatel chysta dale pracovat naptiklad
V ramci pripravovaného projektu prostfednictvim externi podpory, ktera bude sledovat déni
Vv pfimém provozu. Vysledek inspekce tykajici se navaznosti na dals$i dostupné zdroje je zalezi-
tosti, na které ziizovatel participuje, a to prostiednictvim transformacnich zaméri. Dodava, ze
nektera opatfeni inspekce vztahujici se k umisténi zafizeni a jeho technickym a provoznim pod-
minkdm nelze fesit jinym zpusobem. I zde se dotykdme oblasti strukturni kvality, ktera se
kauzalné dotyka souvislosti s procesni a vyslednou kvalitou. Malik Holasova (2014, s. 75) uvadi,
Ze je ,,nutné zminit, Ze mezi vSemi dimenzemi prolind ekonomicka stranka poskytovani sluzeb,
protoze pro zlepSeni prace je také podstatné, zda je dodrzen planovany ramec nakladi. *“ Dale
podotyka, ze ,, dimenze kvality spadaji do managementu kvality organizace a jsou ovlivnény jeho
podminkami. Na kazdou organizaci pusobi vnéjsi vlivy, jako je napriklad politickad situace, do-
stupnost sluzby, a organizace pak musi reflektovat kritéria infrastrukturni kvality pro kvalitu za-
nou moznost poskytovat sluzby odpovidajici zdsadam zékona o socialnich sluzbach, zejména
s ohledem na zachovani lidské distojnosti osob a zajisténi dodrzovani lidskych prav a zakladnich

svobod.

Tteti otazkou jsem sledovala, jaka Cini ztizovatel systémova opatieni vii¢i zfizovanym organiza-
cim v roving fizeni zvySovani kvality sluzeb. Referujici osoby uvadi ptiklady zvySovani kvality
vychdzejici z uloZzenych opatfeni z inspekce jako je naptiklad vraceni pomérné Castky ptispevku
na péci v dobé nepiitomnosti klienta, poZadavek na navySeni personalu tak, aby jejich pocet od-
povidal poctu a potfebam klientli nebo zména nazvu organizace z dliivodu jeho stigmatizujiciho
nazvu. Patrnd je snaha zfizovatele zjisSt'ovat a ziskdvat informace o kvalité poskytovanych sluzeb
i z dalSich zdroju. V letech 2012 — 2013 probéhly audity ve vSech piispévkovych organizacich
kraje, coZ poskytlo obrazek o tom, jak se v organizacich pracuje se standardy. Jednim ze systé-
movych opatfeni je zavedeni webového portalu, kam jsou ukladany potiebné informace a poza-
davky na plnéni ukoll pro poskytovatele. Pravidelné¢ probiha hodnoceni feditelti organizaci, pro
které kazdy zpracovava podklady, ve kterych jsou sledovany informace o tom, jaké aktivity za-
bezpecuje organizace pro klienty, co se déje v oblasti rozvoje lidskych zdrojii nebo jaké problémy
jsou feSeny v investi¢ni oblasti. Jsou projednavany zdméry organizace a stanovovany cile pro
dalsi rok, kterymi miize byt zamér typu transformace, rozsifeni Casové dostupnosti, zména

Vv reakci na potieby cilové skupiny a dalsi.
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Pohled tviirce politik (Ministerstvo prace a socialnich véci)

Prvni otdzka smétovala k hledani odpovédi na to, jaké konkrétni vysledky inspekce tviirce politik
sleduje a jak je k dalsi praci vyuziva. V intervalu Sesti mésict se sleduje pocet inspekci, druhy
sluzeb, u kterych byla inspekce provedena, ulozend opatieni, ktera vypovidaji o nenaplnéni za-
konnych povinnosti a standardti kvality. V ndvaznosti na ulozend opatieni se sleduji spravni de-
likty ve vazb¢ na poruseni povinnosti poskytovateld a vysSe pokut. Vyhodnocovan je i typ inspek-
ce s ohledem na to, zda jde o inspekci zdkladni, naslednou nebo inspekci na podnét. Nasledné 1ze
na zaklad¢ vyhodnocenych vysledku fici, ze v uritém druhu sluzby muze naptiklad castéji do-
chézet k porusovani prav uzivatelli, nez je tomu v jinych druzich sluzby. Tyto informace se tedy
stavaji podkladem pro tvorbu priorit pro dalsi kontrolované obdobi. Efektivita inspekei je sledo-
vana prostiednictvim stanoveného poctu inspekci na obdobi pul roku, které je odvislé od poctu
inspektorii na jednotlivych pobockach v CR. S ohledem na ptivodni zamér uskuteénit jednou za
pet let inspekci v registrované sluzbé¢ je pii daném personalnim zajiSténi nerealizovatelny poza-
davek. Funk¢nost nastroje 1ze vidét naptiklad pii naslednych inspekcich, kdy sami poskytovatelé
reflektuji vyvoj v poskytovani péce nebo naptiklad ve vyvoji v chdpani kvality u poskytovatelu,
kdy se standardy staly soucésti sluzeb coz je zfejmé ze stale vice individualizované péce, zame-
feni na ochranu prav, zapojovani se do spole¢nosti a dalsi. Na druhou stranu s ohledem na nedo-
state¢nou kapacitu pro realizaci inspekci u mnoha poskytovatela zakladni inspekce dosud nepro-

béhla, natoz inspekce nasledna.

Druhou otazkou bylo, jak vysledky inspekce ovliviiuji rozhodnuti v politice socidlnich sluzeb. Na
zakladé vystupl z inspekce a jejich vysledki je realizovan projekt Inovace systému kvality soci-
dlnich sluzeb, ktery ma vratit zaméteni inspekce ke kontrole kvality prace s uzivateli, tedy zamé-
fit se na pfipadovy proces. To je zdsadni zménou v pojeti kontroly kvality. Metodika inspekci od
pocatku svého vzniku v roce 2008 obsahovala metody, které umoznovaly kontrolovat socialni
sluzbu z pohledu jejiho uzivatele. V soucasné¢ dob¢ je vSak smyslem ,,zaméreni na pripad, na
jedince,; obecné jde o zpusob, jak venovat soustiedénou pozornost cloveku, jenz socialni sluzbu
potiebuje. Zaméreni inspekce na pripadovy proces logicky tuto metodu socidlni prace sleduje. “
(Dodatek €. 1 k Metodickému pokynu €. 1/2012, 2013). Ptipadovy proces je obsaZen i ve stavaji-
cich kritériich standardt kvality — jednani se zajemcem o sluzbu, respektovani jeho prav a vlastni

volby, vyjednéni smlouvy, individudlni planovani, vedeni osobni dokumentace se zdznamy o

pribéhu poskytované sluzby, navaznost na dalsi zdroje a sluzby. Inovovany navrh systému kvali-
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ty, ktery se v souCasnosti pfipravuje, pracuje s oblastmi: popis nepiiznivé situace a posouzeni
potieb a zdrojl, dojednéavani cil spoluprace (planovani), podpora pii dosahovani cilti spoluprace
(realizace planu) a hodnoceni pribé¢hu a vysledku sluzby, ukonéeni. Snahou MPSV je setkavat
se se vSemi subjekty plisobicimi v socialnich sluzbach a jejich piipominky slad’ovat, a to na za-
klad¢ provadéné praxe. V posledni dobé se rovnéz hovoii o problemati¢nosti méfeni kvality soci-
alnich sluzeb. Velkym tématem je revize standardi kvality a povinnosti poskytovatelt, zreduko-
vani administrativni zatéze s ohledem na odstranéni formalismu, aktualizace pravidel vykonu
inspekci a metodickych postupti, v feSeni jsou pravni navrhy na zmény systému kvality a inspek-
ci. Referujici osoba uvadi, ze v ramci systémovych opatieni 1ze v rdmci minulych let vidét zmény
Vv legislativeé, naptiklad v ptipadé kontrolniho organu, v rozsahu predmétu inspekce, v ulozenych

opatfenich, ve vysledku inspekce, v popisu zjisténych nedostatkti a dalsi.

Tteti otazkou jsem sledovala, co fika vysledek inspekce a jak se podili na Grovni tvorby politiky
zvySovani kvality socidlnich sluzeb na trovni statu. Vysledek inspekce dle vypovédi referujici
osoby fika to, jak poskytovatelé pracuji s kvalitou ve smyslu dodrzovéani prav a jejich ochrany,
ve smyslu sledovani nepfiznivé situace ¢loveéka a zplisobu reakce na ni, ve smyslu podpory akti-
vizace, zaclenovani a individualizovaného pfistupu. Vysledek inspekce fika o schopnosti rozumét
tomu, co fikaji zdkladni zésady zdkona o socidlnich sluzbach. Na zéklad¢ zpétné vazby z praxe
k systému fungovani standardd a inspekci MPSV pristoupilo k navrhu vratit zaméfeni inspekce
kvality zpét k ideji kontroly kvality prace s uzivateli a vybranych prvkl nastaveni sluzeb, pfi¢emz
tyto vybrané prvky maji specifickou vazbu na ochranu prav osob. Zprava z projektu (MPSV,
2013, s. 3) navrhuje vypustit vSechny kritéria typu ,,ma pravidla/postupy a postupuje podle nich*
a predkladd navrh novych kritérii, ktera pfimo vyjmenovavaji zaklady prvky kvalitni prace
s uzivateli a také to, jak vypada kontakt uzivatele se sluzbou. ,, Hodnoceni plnéni téchto kritérii
ma vyzadovat, aby poskytovatelé predloZili ditkazy o naplnéni vyjmenovanych prvkii kvalitni pra-
ce. Predpoklada se, ze navrhovana zmeéna kritérii a s ni spojend zména ve zpiisobu hodnoceni
bude i nadale vytvaret tlak na poskytovatele, aby kvalita jejich prace byla stejna pro vsechny
uzivatele. Rezignace na kontrolu vizeni kvality neznamena, Ze kvalita Fizeni prestava byt povazo-
vana za duleZitou soucdst poskytovani socialnich sluzeb. Inspekce se ale budou zameérovat na
vysledek procesu rizeni kvality, tedy na kvalitu poskytovanych sluzeb* (Zprava z projektu MPSV,
2013, s. 3).
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo zjistit, jakou roli hraje inspekce pii formovani politiky zvySovani
kvality socialnich sluzeb v Ceské republice z pohledu poskytovatele, ziizovatele a tviirce politik
na celostatni urovni. Vychazela jsem z teoretického vychodiska, ze politika zvySovani kvality
jako jedna z hlavnich soucasti procesu fizeni kvality pfedstavuje zaméry a sméfovani vedouci

ke kvalité, jejichz cilem je identifikovat stavajici uroven kvality, napravit identifikované pro-

blémy nebo problémové oblasti a zlepsit tak vykon na riiznych trovnich.

P4

Teoretickd ¢ast pojednava o obecném a nasledné specifickém pojeti kvality v trznim sektoru a
Vv socialnich sluzbach. Tématu kvality je vénovana pozornost z pohledu Evropské unie, ktera
pozadavky na kvalitu pfinasi a z pohledu zdkona o socidlnich sluzbach, ktery pozadavky na
kvalitu legislativné zakotvuje. Pozornost je sméfovana na dimenze kvality, které jsou vstupnim
tématem pro manazerské modely fizeni kvality, ze kterych pfejima poznatky i management
aplikovany v socidlnich sluzbach. Piedstaveny jsou systémy hodnoceni a fizeni kvality znamé
Z komercni sféry, které podstatné ovlivnily dnesni znéni a strukturu standardt kvality. Teoreticka
¢ast uzavird téma hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach, v rdmci kterého jsou predstaveny
pravni predpisy a dal$i normy, kterymi je inspekce upravena, a prostfednictvim sledovani jejich
zmén je sledovan vyvoj a proména nastroje inspekce od pocatku jejiho fungovani. Zaroven jsou
sledovany aktivity tvirce politik, kterymi reaguje na problematicka mista inspekci, zejména

prostiednictvim realizace projektu Inovace kvality systému socidlnich sluzeb.

Prakticka ¢ast se zabyva tim, jak inspekce ovliviiuje zaméry a sméfovani jednotlivych aktér pti
formovani politiky zvySovani kvality socidlnich sluZeb, a to z pohledu zainteresovanych stran,
kterymi jsou poskytovatelé, ztizovatelé a tvirce politik. Jako hlavni pouZzité metody byly vyuzity
revize dostupné literatury, analyza dokumentace a ptipadové studie zalozené na polostrukturova-
nych rozhovorech. Data z rozhovorl jsou zpracovana pomoci kvalitativni analyzy, kterd vyuziva
principu zakotvené teorie postacujicich pro tematickou analyzu. Celkem bylo provedeno 13 roz-
hovort, z toho 10 rozhovortii se zaméstnanci poskytovatele (piispévkové organizace Kraje Vyso-
¢ina), 2 rozhovory se zameéstnanci zfizovatele (Krajsky urfad Kraje Vysocina) a 1 rozhovor

se zameéstnancem tvurce politik (Ministerstvo prace a socialnich véci).

Zaméiim-li se na to, jakou roli ptedstavuje nastroj inspekce z pohledu poskytovateli, uvadéji, ze

ma schopnost rozpoznat neshody a dobrou praxi, dava zpétnou vazbu ke kvalit¢ poskytované
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sluzby a nabizi pohled zvnéjsku, ¢imz pomaha k odstranovani profesni slepoty. Zaroven uvadéji,
ze nejednotnost ndzoru a subjektivnost hodnoceni jednotlivych ¢lent inspekéniho tymu a chybé-
jici transparentni kritéria a objektivni méfitka pro hodnoceni ztézuje identifikaci kvality. V sou-
Casné dobé jsou nedostatky standardi spatfovany zejména v jejich definovani, kdy lze vidét diraz
na psané postupy piedepisujici praxi, coz se také stdva zavaznym faktem v reakci poskytovatelil,
kteti uvadi, ze inspekce hodnoti teorii misto praxe. Formalismus je bez ohledu na vypovéd po-
skytovateli o tom, jak inspekce dokdze identifikovat stavajici kvalitu ve sluzb¢, jeji vyznamnou
soucasti a V jejich sdéleni 1ze vysledovat podobu formalismu vyplyvajici z dokladovéani praxe,
Z jejiho predepisovani nebo z kontroly postavené na souladu pisemnych postupti a praxe. Vysle-
dek inspekce vnimaji poskytovatelé jako nastroj pro dalsi praci a referuji o jeho vyuziti pro tGpra-
vu procesu a nastaveni zptsobu prace, a to zejména v oblasti ochrany prav nebo v oblasti pfipa-
dové prace s klientem. Jako problematické se jevi vysledky inspekce ve vztahu k ulozenym opat-
fenim s ohledem na jejich nerealizovatelnost v ptipadé¢, kdy se vazi na podminky poskytovani

sluzby ve smyslu umisténi zafizeni, jeho prostorové a materidlné-technické podminky.

Roli inspekce spatfuje ziizovatel ve velkém posunu ve vnimani kvality, kterou socialni sluzby
od roku 2007 prosly. Uvadi, ze systém standardd a systém inspekci zménil zcela jejich tvaf, na
druhou stranu vsak podotyka, ze néktera kritéria standardi byla aplikovana spise po formalni
strance, coz nemiize podchytit vSechny aspekty poskytovani sluzby. Dale uvadi, ze inspekéni
zprava ma charakter kontrolniho protokolu, ktery se zamétuje na zjisténi a na napravna opatieni,
coz vede k dojmu nevyvazenosti a neplni tak ucel, ktery by néktefi poskytovatelé od procesu in-
spekci ocekavali. Navic vyklad kritérii se neustale kvalitativné zvySuje, coz klade neustaly tlak
na poskytovatele. Podotyka, Zze v tomto ohledu systém inspekci neuspokojil touhu poskytovateld
mit nékde znamku, kterou si povési na dvefe, coz vede ke vzniku alternativnich systému
s mek¢imi kritérii, které se snazi tuto poptavku uspokojit. S vysledky inspekce ztizovatel pracuje
prostiednictvim systémovych opatfeni, at’ uz se jednd o organizacni podminky ve smyslu perso-
nalniho zajisténi, materidlniho vybaveni, kterymi disponuje organizace pii poskytovani sluzeb,
0 jeji financovani nebo o vytvareni podminek pro cilovou skupinu osob s ohledem na jeji potie-
by. Vysledek inspekce tykajici se materidlné-technickych podminek je zalezitosti, na které¢ zfizo-
vatel participuje, a to prostiednictvim transformacnich zamért. Tato oblast se jevi jako nejpalci-

v€jsi s ohledem na ztiZenou mozZnost poskytovat sluzby odpovidajici zdsadam zakona o social-
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nich sluzbach, zejména s ohledem na zachovani lidské dastojnosti osob a zajisténi dodrzovani

lidskych prav a zakladnich svobod.

Inspekci vnima tvirce politik jako prostiedek pro kontrolu a sledovani, jak poskytovatelé pracuji
s kvalitou ve smyslu dodrzovani prav, sledovani neptiznivé situace ¢loveéka a zpiisobu reakce na
ni, podpory aktivizace, za¢lenovani a individualizovaného piistupu. Vysledek inspekce vypovida
0 schopnosti poskytovatelti rozumét tomu, co fikaji zakladni zasady zakona o socidlnich sluz-
bach. Na zaklad¢ zpétné vazby z praxe K systému fungovani standardt a inspekci je realizovan
projekt Inovace systému kvality socidlnich sluzeb, ktery ma vratit zaméteni inspekce ke kontrole
kvality prace s uzivateli, tedy zaméfit se na piipadovy proces. To je zdsadni zménou v pojeti kon-
troly kvality. Velkym tématem je revize standardt kvality a povinnosti poskytovatelt, zreduko-
vani administrativni zatéze s ohledem na odstranéni formalismu, Vv feSeni jsou pravni navrhy
na zmény systému kvality a inspekci. V rdmci systémovych opatfeni 1ze v rdmci minulych let
vidét zmény v legislative, naptiklad v ptipadé kontrolniho organu, v rozsahu predmétu inspekce,
v ulozenych opattenich, ve vysledku inspekce, v popisu zjisténych nedostatkd a dalsi, coz muze
svédcit o snaze prubézné upravovat systém kontroly dle poznatkd z praxe. Jako problematické se
vSak jevi nedostatecné personalni zajisténi inspektort, a to s ptihlédnutim k plivodnimu zaméru
uskutecnit jednou za pét let inspekci v registrované sluzbé. U mnoha poskytovatelti zakladni in-
spekce dosud neprobéhla, natoz inspekce nasledna, v ramci které sami poskytovatelé reflektuji

vyvoj v chapani kvality.

Jak se ve vyzkumu ukézalo, inspekce miiZe byt podnétnym nastrojem pro zvySovani kvality soci-
alnich sluzeb, coZ ovSem souvisi sjejim systémovym nastavenim. Popsané vystupy vSak
vypovidaji o nutnosti dale se zabyvat problematikou kvality vcetné jejiho vyhodnocovéni
prostiednictvim nastroje inspekce a revidovat ji na zaklad¢ aktudlné provadeéné praxe. Vzhledem
k ptipravované legislativni upravé v oblasti inspekce a standardd kvality by bylo prospésné dale
se tématu vénovat, aby bylo zaruceno, Ze podnéty budou ptichdzet z praxe poskytovanych

socialnich sluzeb.
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Pfiloha ¢. 1

Dobry den, vazena pani reditelko/pane rediteli,
Jjsem studentkou magisterského programu Rizeni a supervize v socidlnich a zdravotnickych orga-
nizacich na Fakulté humanitnich studii Univerzity Karlovy v Praze.
V soucasné dobé zpracovavam diplomovou prdci s nazvem ,, Role inspekce pri formovani politiky
zvySovani kvality socialnich sluzeb v CR*. Sami jisté vite, Ze po nékolika letech platnosti zdkona
o socidlnich sluzbach, ktery zakotvil standardy kvality a inspekce v reZimu statni kontroly, zazni-
vaji z odbornych prispévki a vyzkumnych Setreni otazky, zda implementace standardii ve sluz-
bach a inspekce kvality vedou k zamyslenym ciliim. Proto je mym hlavnim cilem zjistit, jak in-
spekce prispiva k formovani politiky zvySovani kvality v oblasti socidlnich sluzeb, a to z pohledu
zainteresovanych subjektit na tfech urovnich - na urovni poskytovateli (prispevkové organizace
Kraje Vysocina), na urovni zrizovatele (Kraj Vysocina) a na urovni tviirce politik (Ministerstvo
prace a socialnich véci). Prace ma ambici predlozit pohled na roli inspekce a jeji mozZnosti pri
zvySovani kvality socidalnich sluzeb v CR.
Jelikoz jste poskytovatelem zrizovanym Krajem Vysocina, ktery v letech 2012-2014 prosel in-
spekci  kvality, chtéla bych Vias pozZadat o provedeni polostrukturovaného rozhovoru
s pracovnikem Vaseho zarizeni, ktery md ve své kompetenci Fizeni kvality. Casovy predpoklad
provedeni rozhovoru do 30. dubna 2015. Budete-li mit zdajem, diplomovou praci Vam mohu na-
sledné poskytnout.

S pranim pékného dne,

Jana Pokorna



Pfiloha ¢. 2

ZAKON C. 108/2006 SB., O SOCIALNICH SLUZBACH, VE ZNENI POZDEJSICH PREDPISU

SOUCASNY STAV

STAV K 31.12. 2014

STAV K 31. 12. 2013

STAV K 31.12. 2011

STAV K 31. 7. 2009

Inspekei u poskytovatelt

socialnich sluzeb provadi

stejny stav textu jako k

Inspekei u poskytovatell
socialnich sluzeb provadi
krajska pobo¢ka Uradu

prace; mistni pfislusnost se

Inspekci u poskytovatelt
socialnich sluzeb provadi
krajsky urad; mistni piislus-
nost se fidi podle mista

trvalého nebo hlaseného

Inspekcei u poskytovatelti
socialnich sluzeb provadi

krajsky ufad, a ministerstvo

KONTROLNI ORGAN o fidi podle mista trvalého nebo pobytu fyzické osoby nebo u poskytovatelll socialnich
ministerstvo. 31.12.2013 . o .
hlaseného pobytu fyzické sidla pravnické osoby, a sluzeb, vici nimz kraj vykona-
osoby nebo sidla pravnické ministerstvo u poskytovateli va funkci zfizovatele nebo
osoby. socialnich sluzeb, vii¢i nimz zakladatele.
kraj vykonava funkci zfizova-
tele nebo zakladatele.
Predmétem inspekee je
a) plnéni povinnosti poskyto- Pfedmétem inspekcee je
vatelu socialnich sluzeb, . . a) pInéni podminek stanove-
Piedmétem inspekee je . .
b) kvalita poskytovanych nych pro registraci poskyto-
a) plnéni povinnosti poskyto- )
. . . . socialnich sluZeb. . vatelti socidlnich sluzeb,
. . stejny stav textu jako k stejny stav textu jako k . . vatelu socialnich sluzeb,
PREDMET INSPEKCE Pfedmétem inspekcee je také b) pInéni povinnosti poskyto-
31.12.2013 31.12.2013 b) kvalita poskytovanych .
posouzeni, zda smlouva o vateli socialnich sluzeb,
socialnich sluZeb.
poskytnuti socialni sluzby c) kvalita poskytovanych
obsahuje naleZitosti smlouvy, socialnich sluzeb.
a zda je vySe thrady sjednana
v ramci stanovené vySe.
Inspekei provadi inspekéni stejny stav textu jako k Inspekci provadi inspekéni Inspekei provadi inspekéni Inspekei provadi inspekéni
tym, ktery tvofi nejméné 3 31.12.2013 tym, ktery tvori nejméné 3 tym, ktery tvoii nejméné 3 tym, ktery tvoii nejméné 3
¢lenové, jde-li 0 inspekci A pridava se: ¢lenové, jde-li o inspekci ¢lenové, jde-li 0 inspekci ¢lenové. Alespoii 1 ¢len musi
M , .. pobytovych socialnich sluzeb, Provadi-li se inspekce u pobytovych socialnich sluzeb, pobytovych socialnich sluZeb, | byt zaméstnancem kraje
CLENOVE INSPEKCNI- -
0Ty anejméngé 2 Clenové v ostat- poskytovatele sociilnich a nejméné 2 ¢lenové v ostat- a nejméné 2 ¢lenové v ostat- nebo ministerstva.
HO TYMU

nich ptipadech. Alespori 1
¢len inspek¢niho tymu musi
byt zaméstnancem statu

zafazenym Kk vykonu prace v

sluZeb, vii¢i némuz kraj
vykonava funkci ziizovatele
nebo zakladatele, nelze do

inspek¢niho tymu zaradit

nich pfipadech. Alespoii 1 ¢len
musi byt zaméstnancem stitu
zafazenym k vykonu price v

krajské pobo&ce Uadu

nich pripadech. Alespon 1
¢len musi byt zaméstnancem
kraje nebo ministerstva.

Inspektor nesmi byt v pracov-

Inspektor nesmi byt v pracov-
népravnim ani obdobném
vztahu k zadnému z poskytova-

teld socialnich sluzeb v kraji, v




ministerstvu.

zaméstnance tohoto kraje.

A vypousti se:

Inspektor nesmi byt v pracov-
népravnim ani obdobném
vztahu k Zadnému z poskytova-
teli socialnich sluzeb v kraji, v

némz vykonava inspekci.

prace. Kraj miiZe do in-
spekéniho tymu vyslat svého
zaméstnance; krajska poboc-
ka Ukadu prace zaiadi tohoto
zaméstnance do inspek¢éniho

tymu.

népravnim ani obdobném
vztahu k zadnému z poskytova-
tel socialnich sluzeb v kraji, v

némz vykonava inspekci.

némz vykonava inspekci.

stejny stav textu jako k

stejny stav textu jako k

O vysledku inspekce se pofizu-

je inspekéni zprava, na kterou

VYSLEDEK INSPEKCE
31.12. 2011 31.7.2009 se vztahuji ustanoveni podle
zakona o statni kontrole.
Poskytovatelé socialnich
sluZeb jsou povinni informo-
vat o zavaznych nedostatcich .
Clenové inspekéniho tymu
zjiSténych p¥i inspekei osobu,
jsou povinni v pripadé zjisté-
ktera uzaviela smlouvu o
. nych nedostatki informovat
poskytnuti socialni sluzby,
o vysledku inspekce osobu,
nebo zakonného zastupce
P ktera uzaviela smlouvu o
INFORMOVANI OSOB anebo opatrovnika, popiipadé . . )
.. . . s . stejny stav textu jako k poskytnuti socialni sluzby,
V PRIPADE ZJISTE- zéastupce, pokud uzavieli
; . 31.12. 2013 nebo zékonného zastupce,
NYCH NEDOSTATKU smlouvu o poskytnuti socialni

sluzby za osobu, ktera neni
schopna sama jednat. Za
zavaZny nedostatek se pova-
Zuje zejména sjednani vyse
thrady v rozporu a neuvede-
ni vypovédnich divodi a

vypovédnich lhiit ve smlouvé.

popiipadé zastupce, pokud
uzavieli smlouvu o poskytnuti
socialni sluzby za osobu, ktera

neni schopna sama jednat.

DOTAZOVANI SE OSOB

stejny stav textu jako k
31.12. 2014

stejny stav textu jako k
31.12. 2013

A vypousti se:

tento souhlas se zaznamenava

do zaznamu o rozhovoru.

stejny stav textu jako k

31.12. 2011

Poskytovatel socialnich sluzeb
je povinen umoznit ¢lentim
inspekéniho tymu dotazovat se
osob na zalezitosti souvisejici s
poskytovanim socialnich
sluzeb, které jsou predmétem
inspekce. Podminkou pritom

je, Ze osoba byla ¢lenem




inspekéniho tymu za ucasti
poskytovatele poucena o
moznosti odmitnout rozhovor
a dala k rozhovoru souhlas;
tento souhlas se zaznamenava

do zaznamu o rozhovoru.

UKLADANI OPATREN]

Ministerstvo je opravnéno
ukladat poskytovateli social-
nich sluzeb opatieni k odstra-
néni nedostatki zjisténych pii
inspekci; uloZené opatieni je
soucasti kontrolniho zjiSténi.
Poskytovatel socialnich sluzeb
je povinen splnit ulozena
opatieni ve Ihuité stanovené
ministerstvem a podat pisem-
nou zpravu o jejich plnéni,
pokud si ji ministerstvo vyza-
da. Po podani pisemné zpravy
o plnéni ulozenych opatieni 1ze

provést naslednou inspekci.

stejny stav textu jako k
31.12. 2013

Krajska pobo¢ka Uradu
prace je opravnéna ukladat
poskytovateli socidlnich sluzeb
opatfeni k odstranéni nedostat-
ki zjisténych pii inspekci.
Poskytovatel socialnich sluzeb
je povinen splnit ulozena
opatfeni ve [huté stanovené
krajskou pobockou Utadu
prace a podat pisemnou zpravu
o jejich plnéni, pokud si ji
krajska pobocka Utadu prace
vyzada. Po podani pisemné
zpravy o piijatych opatienich a
jejich plnéni lze provést na-

slednou inspekci.

Krajsky trad a ministerstvo
jsou opravnény ukladat posky-
tovateli socidlnich sluzeb
opatfeni k odstranéni nedostat-
ki zjisténych pii inspekci.
Poskytovatel socialnich sluzeb
je povinen splnit uloZena
opatfeni ve [huté stanovené
krajskym ufadem nebo minis-
terstvem a podat pisemnou
zpravu o jejich plnéni, pokud si
ji krajsky tfad nebo minister-
stvo vyzada. Po podani pisem-
né zpravy o piijatych opatie-
nich a jejich plnéni Ize provést

naslednou inspekci.

POSTUP PRI PROVADE-
NI INSPEKCE

stejny stav jako k
31.12. 2013

Upravuje zakon ¢&. 255/2012,
kontrolni ¥ad, ve znéni pozdgj-

§ich piedpist

stejny stav jako k
31.12. 2011

stejny stav jako k
31.7.2009

Upravuje zakon ¢&. 552/1991
Sb., o statni kontrole, ve znéni

pozdé&jsich predpist.




Ptiloha ¢. 3

PROJEKT DIPLOMOVE PRACE
Jméno a prijmeni: Mgr. Jana Pokorna
Osobni ¢islo: 79036669

Imatrikulaéni ro¢nik: 2013

PiedbéZny nazev prace

Role inspekce pfi formovani politiky zvy$ovani kvality socialnich sluzeb v CR.

Formulace a vstupni diskuse problému

Institut inspekce je jednim z nastroji politiky MPSV v oblasti socidlnich sluzeb, ktery byl ofici-
aln¢ zaveden 1. 1. 2007 zadkonem o socialnich sluzbach. ,, Inspekci socidalnich sluzeb se rozumi
systematické overovani a hodnoceni postupii a metod uzivanych pri poskytovani socidalnich slu-
Zeb 3. Dle zakona o socialnich sluzbach je pfedmétem inspekce plnéni povinnosti poskytovateli
a kvalita poskytovanych sluzeb, kterda se ovétuje pomoci standardi kvality. Standardy definuji
pravidla a principy, jejichZ prostfednictvim je vymezena uroven kvality v oblasti personalniho a
provozniho zabezpeceni a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a uZivateli. Inspekei je vyhodno-
covano, zda sluzby reaguji na potieby uzivatelti a zda jsou uplatiovany zakladni zasady zakona

0 socialnich sluzbach.

Inspekce je 1 dnes stale Zivym tématem. Je tomu tak z fady divodl. Agenda inspekci byla od
1. 1. 2015 ptesunuta pod gesci Ministerstva prace a socialnich véci (od 1. 1. 2007 byl vykon in-
spekce realizovan krajskymi afady, od 1. 1. 2012 krajskymi pobotkami Utadu prace CR). Tento
krok je jednou ze systémovych aktivit probihajiciho projektu MPSV s nazvem Inovace systému
kvality socidlnich sluzeb®, jehoz cilem je revidovat systém kvality socialnich sluzeb a zefektivnit
systém kontroly. Vychodisky projektu je zachovat platnost standardii pro vSechny druhy social-

nich sluzeb, udrzet kontinuitu stavajicich standardl, zaméfit systém nejen na proces, ale také na

3 Dostupné on-line: www.mpsv.cz/cs/5780.
4 Realizace projektu je zaméfena na zkvalitnéni metodickych, koncepénich a legislativnich zmén a jejich kontrolu v Ceské repub-
lice. Dostupné on-line: http://www.esfcr.cz/projekty/inovace-systemu-kvality-socialnich-sluzeb.


http://www.mpsv.cz/cs/5780

vysledky poskytovani sluzeb, navrhy zmén formulovat ve vazbé na kontrolu, zajistit podminky
pro ucinnost aplikace pravidel statni kontroly pro inspekci socidlnich sluzeb a aktualizovat rdmec
pro zajisténi kvality socialnich sluzeb v navaznosti na Evropsky ramec pro kvalitu socidlnich

sluzeb.

Jelikoz pracuji na pozici inspektorky kvality od roku 2007 a soucasné¢ se od roku 2004 pohybuji
Vv roli poskytovatele socialnich sluzeb (od pozice pracovnice v socidlnich sluzbach ptes pozici
socialni a vedouci pracovnice po soucasnou pozici metodicky), dotyka se toto téma mého profes-
niho zivota. Pravé vyhodnocovani (kvality) sluzby a pozornost k dopadiim rtznych postupt péce
na zivoty uzivatelll vyuzivajicich socialni sluzby, by mélo byt vysledkem inspekce (potazmo vy-
sledkem poskytované sluzby). Jinymi slovy ma byt vysledek inspekce odpovédi na otazku, jaka
je efektivita intervenci poskytovanych sluzeb do Zivota uzivatell a jaky konkrétni dopad ma na

jejich kvalitu Zivota.

Z provedeného vyzkumu Jindrové (2014)° v ramci diplomové praci zabyvajici se inspekci kvality
a zkoumani jeji efektivity a ucelnosti vSak vyplynulo, Ze vice nez polovina dotazanych respon-
dentli (zkoumany vzorek tvofilo 22 respondentli) nespatiuje inspekci jako efektivni prostfedek
k ziskani informaci o kvalité poskytované sluzby. Respondenti zastavaji nazor, ze existuje jiny
ucinny prostiedek, ktery poukdze na informaci o kvalité¢ poskytované socidlni sluzby. Autorka
prace uvadi, Ze by bylo ucelné tomuto tématu se dale vénovat. Zaroven ze ziskanych dat vyvozu-
je, ze vice nez polovina dotdzanych respondentii se domniva, Ze prubéh inspekce nevede ke z;jis-
téni skutecného stavu poskytované socialni sluzby. Tato zjiSténa skutecnost je jisté znepokojiva,

nebot’ povinnosti inspektortl je zjistit skutecny stav véci, coZ vyplyva ze zédkona o statni kontrole.

Dalsi zavaZznou skutecnosti vyplyvajici ze zpravy z kvalitativniho Setfeni Kocmana a Palecka
(2013)° je formalismus spojeny s inspekcemi a standardy. Autofi ukazuji, ze formalismus je pro-
blém, ktery nema jednoho vinika, ale je vytvafeny riznymi aktéry a z riiznych stran. Ve své zpra-
vé identifikuji Ctyfi rizné druhy formalismu, které se objevily v souvislosti s ¢innosti inspekci
socialnich sluzeb, a které se tésn¢ vazou na vyvoj standardl kvality a celé reformy socialnich
sluzeb: formalismus jako nenaplnéni deinstitucionalizacnich snah, formalismus jako diiraz na
soulad pisemnych postupt a praxe, formalismus jako diiraz na ptredepisovani praxe, a formalis-

mus jako dokladovani.

5 Inspekce kvality socialnich sluzeb (diplomové prace).
8 Formalismus a inspekce kvality socialnich sluZeb (zprava z kvalitativniho Setfent).



Jednou z vyse uvedenych aktivit projektu MPSV, které sméfuji k naplnéni systémovych uprav, je
revize standardu kvality socialnich sluzeb a zakonnych povinnosti poskytovatele s vazbou na
kontrolu. Pro tento cel byly na zakladé realizovanych vyzkuml Kocmana a Palecka v letech
2012 a 2013 zpracované podnéty k revizi standard’. Dalsi podkladovy material byl zpracovan
Capicarovou a Hole¢kovou v roce 2014%. A nadale na urovni MPSV probih4 jednani pracovnich
skupin slozenych ze clenit odbornych asociaci, poskytovatelll, inspektorti a zadavateld, kteti
vsichni spolecné tvoii systém socidlnich sluzeb. VySe uvedené aktivity vypovidaji o nezbytné

snaze zabyvat se problematikou v oblasti kvality a jejiho vyhodnocovani v rdmci inspekei.

Ve své praci se chci tedy zaméfit na to, jaka je v souc¢asné dobé role inspekce pii zvySovani kvali-
ty socialnich sluzeb. A to na tfech urovnich subjektl, které spole¢né tento systém tvofi: na irovni
poskytovanych sluzeb (z pohledu poskytovatell/inspektorti), na urovni zadavateli sluzeb
(z pohledu ztizovateld) a na urovni tvirce politik (z pohledu Ministerstva prace a socidlnich vé-
ci). Chci se ptat na to, jaky konkrétni pfinos mé inspekce pro praxi poskytované sluzby, jak jed-
notlivé nastroje inspekce dokazi ovetit kvalitu sluzby, jak ovlivituje vysledek inspekce rozhodo-
vani o dal$i budoucnosti sluzby, jaké (dalsi) informace jsou relevantni pro rozhodnuti o (finan¢ni)
podpoie sluzby a jeji zafazeni do komunitni sité, jaké konkrétni vysledky inspekce jsou podstatné
(monitorované) pro tvorbu politiky socidlnich sluzeb, jak tyto ovliviuji rozhodnuti v politice so-
cidlnich sluzeb a v neposledni fad¢ se chci ptat vSech zainteresovanych aktérti co v jejich pojeti
fika v soucasné dob¢ vysledek o kvalit¢ sluzby a jak (a zda) se podili na zvySovani kvality.
Na zaklad¢ analyzovanych dat navrhnu doporuceni, kterd mohou napomoci tomu, aby proces

inspekce ved| k tvorbé politiky zvySovani kvality socialnich sluzeb.

Cil diplomové prace
Cilem prace je zjistit, jakou roli pfi formovani politiky zvySovani kvality socidlnich sluzeb pied-
stavuje inspekce, a to na tfech Grovnich:

1. naturovni poskytovanych sluzeb, a to z pohledu poskytovatelti/inspektor

e Jaky konkrétni pfinos ma inspekce pro praxi poskytované sluzby.

7 Podnéty k revizi standardii kvality socidlnich sluzeb — zprava z vyzkumu (listopad 2012), Navrh zmény obsahu kritérii standardi
kvality socialnich sluzeb (zati 2013).

8 Ptedb&zné vystupy z realizovaného dotaznikového etieni. Zkusenost se standardy: Dotaznik Sbér podnéti k revizi standard
kvality — zprava z vyzkumu (fijen 2014).



e Jak jednotlivé néstroje inspekce dokazi ovéfit kvalitu sluzby.
e Co tiké vysledek inspekce a jak se podili na zvySovani kvality poskytované sluzby

V konkrétnich organizacich (tj. na mikroarovni).

2. naurovni zadavatell sluzeb, a to z pohledu zfizovateli

e Jak ovliviyje vysledek inspekce rozhodovani o dal$i budoucnosti sluzby.

e Jaké (dalsi) informace jsou relevantni pro rozhodnuti o (finan¢ni) podpoie socialni sluzby
a jeji zarazeni do komunitni sité sluzeb.

e (o rika vysledek inspekce a jak se podili na zvySovani kvality v rdmci definované komu-

nitni sit¢€ sluzeb (tj. na regionalni Grovni).

3. naturovni tviirce politik, a to z pohledu Ministerstva prace a socialnich véci

e Jaké konkrétni vysledky inspekce jsou podstatné (monitorované) pro tvorbu politiky soci-
alnich sluzeb.

o Jak vysledky inspekce ovliviiuji rozhodnuti v politice socialnich sluzeb.

e (o tika vysledek inspekce a jak se podili na urovni tvorby politiky zvySovani kvality so-

cidlnich sluzeb na urovni statu (tj. makrodrovni).

Teoreticko-metodologické vychodisko

Teoreticka ¢ast bude obsahovat revizi dostupné literatury, pomoci které zanalyzuji informace
tykajici se zkoumaného problému. Jejim cilem bude shromazdit poznatky o vyvoji hodnoceni
kvality socialnich sluzeb v Evropé a CR, dale o standardizovanych komerénich systémech vyuZi-

vanych v socialni sféfe a v neposledni fadé o konceptu kvality zivota a jejiho méfeni.

Pro praktickou ¢ast bude zvolena metoda analyzy dokumentl (zejména analyza metodiky inspek-
ci a navazujicich metodickych a doporucenych pokynt k provadéni inspekci, protokolti o inspek-
cich (dfive inspekcnich zpréav), souhrnnych zprav a vyhodnoceni vztahujicich se k inspekéni Cin-
nosti apod.). Déle budu realizovat polostrukturované rozhovory, které poskytnou hlubsi nahled na
zkoumanou oblast a pomohou analyzovat jevy, které nejsou na prvni pohled patrné. Cilovou sku-
pinou budou poskytovatelé socialnich sluzeb, zadavatelé na Grovni zfizovatell a tviirci politik na

urovni osob odpovédnych na MPSV. Tato metoda bude dle zvoleného poctu respondenttt doplné-



na o techniku focus group (v ptipad¢ cilové skupiny inspektori - zaméstnanci MPSV a externich

odbornikiit MPSV).

Piedbézna struktura prace

Uvod

Cil prace

Teoretické vychodisko

Vyvoj hodnoceni kvality socialnich sluzeb v Evropé a Ceské republice
Standardizované systémy vyuZzivané v socialni sfére
Inspekce kvality socialnich sluzeb

Kvalita zivota a jeho méteni

Pouzité metody vyzkumného Setfeni

Interpretace dat

Zaveér

Pouzita literatura

Ptilohy

Ziakladni ¢asovy harmonogram

11/2014-02/2015: analyza dostupné literatury vztahujici se k hodnoceni kvality socialnich
sluzeb v Evropé a Ceské republice, k systémiim méfeni kvality vyuzivanych v socidlni
sféte, ke konceptu kvality Zivota a jejiho méteni

11/2014-02/2015: analyza metodiky inspekci, metodickych a doporucenych postupti
k provadéni inspekci a souhrnnych zprav a vyhodnoceni vztahujicich se k inspekéni €in-
nosti

02/2015: ptiprava otazek pro vedeni polostrukturovanych rozhovort

03-04/2015: provedeni rozhovort (focus group) s cilovou skupinou

05-06/2015: analyza ziskanych dat a jejich konfrontace s literaturou a dokumenty vztahu-
jicimi se k inspek¢ni Cinnosti

06/2015: termin odevzdani prace 26. 6. 2015



