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Summary

Inspection of the quality of social services in residential facilities

The main goal of Inspection of the quality of social services in residential
facilities is to describe the influence of inspection on quality of standards

of service provided in controlled facilities.

The thesis is divided in two parts. First part presents theroetical frame
of discussed issue based on professional literature. This theoretical frame
consists of four chapters which present social services in general, their quality

and values, quality of management and inspection of social services.

Second part includes qualitative research based on interviews with five
respondents. Interviews are focused mainly on respondent's personal
experiences. Results of data analysis, their overview and discussion are
summarized. Based on data analysis answers to research questions are

formulated.

Research provides answers to how inspection of quality of social service
contributes to better understanding of meaning of standards of quality by
employees and how it influences behavior of employees and state of social

service in general.
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UvVOD

Inspekce kvality je casto diskutovanym tématem v socialnich sluzbach.
Od doby, kdy vstoupil v platnost zdkon o socialnich sluzbach, ktery zavedl
inspekci poskytovani socidlnich sluzeb, ma mnoho poskytovatelli socidlnich
sluzeb obavy, zda pfi inspekci usp&ji. Tim dopada tlak na zameéstnance

sttedniho managementu i na samotné pracovniky v ptfimé péci.

Téma inspekce kvality socidlnich sluzeb v pobytovych zafizenich
jsem si zvolila z divodu mych profesnich zkuSenosti v pobytovych socialnich
sluzbach. Zprvu jsem zastavala pozici socidlni pracovnice v domovée
pro seniory a domoveé se zvlastnim rezimem, poté jsem pracovala jako vedouci
socialniho useku v domové seniori a dale jako vedouci odlehCovaci sluzby
pro seniory. V té dob¢ jsem si kladla mnoho otdzek. Byla jsem nespokojena
s tim, jakym smérem se socialni sluzby ubiraji. M¢la jsem dojem, Ze se vSe toci
okolo bezchybného zpracovani postupii a pokynll pro ptichozi inspekei.
Vypadalo to, ze se papiry vytvareji pro inspekci, a ne pro kvalitni sluzbu.
Ze strany vedeni jsem zazila velky tlak na rychlé a odborné zpracovani
standardii. Poté jsem méla moznost zastavat pozici metodika socidlnich sluzeb

na krajském uradeé.

Na sluzby socialni péce v pobytové formé se zamétuji nejen z divodu svych
profesnich zkuSenosti, ale 1 z divodu vétsi pravdépodobnosti porusSeni
nebo ohroZeni prav wuZivatelli. Takové riziko ohroZeni vyplyva z toho,
ze cilovou skupinu téchto typt sluzeb tvofi uzivatelé s vysokou mirou
zavislosti na poskytované sluzb&. PoruSovani prav uZzivateli v pobytovych
sluzbach je velmi diskutovanym tématem, vénuje se mu i vefejny ochrance
prav pii svych navstévach.

Cilem préce je zjistit, jaky vliv mé inspekce na podporu kvality pobytovych

socialnich sluzeb.



Ptedlozena prace je rozdélena na teoretickou a vyzkumnou c¢ast. Prvni
kapitola prace se zabyva socidlnimi sluzbami, pobytovou formou socidlnich
sluzeb a transformaci pobytovych socialnich sluzeb. Nasleduje kapitola,
ktera se zabyva kvalitou v socidlnich sluzbach, a s tim souvisejicimi hodnotami
a hodnocenim kvality v socialnich sluzbach. Dale uvadim standardy kvality
socialnich sluzeb a jejich smysl versus formalismus a metodickou podporu
vramci zajisténi kvality socialnich sluzeb. Treti kapitola predstavuje
management kvality, kde si kladu otazku, pro¢ je tak vyznamny v oblasti
kvality. Déle se vénuji popisu zavadéni managementu a uvadim nékteré
metody a techniky, které mize management vyuzit v ramci kvality socialni
sluzby. Na zéavér teoretické casti je zafazena kapitola popisujici inspekci

poskytovani socidlnich sluzeb a profesi a hodnoceni inspektora.

Pata kapitola predklada kvalitativni vyzkum s cilem zjistit, zda inspekce
prispiva k tomu, ze zaméstnanci rozumi smyslu standardii, chovaji se podle
nich, a zda inspekce ovlivituje podobu socidlnich sluzeb. Vyzkum byl proveden
na zdklad€ péti rozhovorl s inspektory. Zaveér vyzkumu zakoncuji diskusi,
kterd propojuje kritickou reflexi ziskanych poznatki z odborné literatury

v kontextu vysledkd vyzkumu.



1. Socialni sluzby

V této kapitole vymezim pojem socidlni sluzby, uvedu informace vztahujici
se k zdkonu o socidlnich sluzbach, zminim se o pobytové form¢ socidlnich
sluzeb a v neposledni fadé o transformaci pobytovych sluzeb, jez je jeden
z dalSich procesti ovliviyjicich kvalitu jejich poskytovani. Socidlni sluzby
jsou jednim z néstrojli uskute¢néni socialni politiky, jedna se o soubor ¢innosti
(Gkontt), které jsou poskytovany urCenymi pracovniky, s mnormativné
stanovenym cilem. Nejedena se tedy o finanéni nebo vécnou davku,
které mtizeme znat z dalSich oblasti systému socidlniho zabezpeceni,
napt. davek statni socialni podpory. VétSinou nepatii k vynosnym obchodim
pfindSejicim zisk. Podle Matouska lidé ptfedpokladaji, Ze stat bude chranit
jejich zajmy nad nestatnimi poskytovateli prostfednictvim statniho dozoru.'
wocialni - sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym,
a to s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pripadné je v maximadlni mozné mire
do spolecnosti zaclenit.“* Socialni sluzby zohlediiuji nejen uZivatele, ale i jeho

rodinu, blizké a dalii osoby.’

1.1. Vymezeni socidlnich sluzeb

Socidlni sluzba je cinnost, jejimZz cilem je pomoci Clovéku feSit jeho
nepiiznivou socialni situaci. Nepfiznivou socidlni situaci se rozumi oslabeni
nebo ztrata schopnosti fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo

s 1 v v 7 v s r1r « i 4 s v
socialni zaclenéni a ochranu pted socidlnim vylou€enim.” Socidlni sluzby

! MATOUSEK a kol. Zdklady socidlni prdce, s. 178-179.
2 MATOUSEK, KOLDINSKA. SocidIni sluzby: legislativa, ekonomika, pldnovdni, hodnoceni, s. 9.
3 MATOUSEK a kol. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, pldnovadni, hodnoceni, s. 9.

* MOLEK. Marketing socidlnich sluZeb, s. 10.
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umoznuji vést bézny zplsob zivota s piihlédnutim k zachovani lidské
distojnosti osob a zdsadni ochranou jejich zakladnich lidskych prav a svobod.
Poskytovana pomoc musi vychazet i z individudln¢€ urCenych potieb uzivateli,

musi je vést k samostatnosti a motivovat je k aktivnim &innostem.’

Podle Holasové se socialni sluzbou rozumi systematicka ¢innost socialniho
subjektu (poskytovatele) vii¢i socidlnimu objektu (pfijemci) pomoci. Socialni
sluzby piedstavuji vyznamny nastroj pro zajisténi lidskych prav.® V souvislosti
s tim je vyznamné kiestanské vychodisko sluzby, které podle biblické tradice
pojimé sluzbu jako pomoc potiebnym. Sluzby jsou poskytovany jednotlivei
¢i organizacemi, nejvice sluzeb vSak poskytuje stat. Vetejné sluzby
jsou finanén& podporeny stitem a maji sva specifika.” Socialni sluzby
jsou v souladu s ekonomickou oblasti sluzeb, piesto jejich specifikace spociva
v posuzovani socidlni potiebnosti, aby se zabezpecily socialni potfeby osob
v nouzi, a proto jedinou podminkou pro jejich poskytovani neni ekonomické
efektivnost, protoze sluzby jsou vzdy finanéné ndkladnéj$i nez penézité
davky’.

Poslanim sociélni sluzby je snaha umoznit lidem, ktefi se ocitli v neptiznivé

o1, . . o ;v v s 1
socialni situaci, zfistat rovnocennymi &leny spole¢nosti. '’

Socialni sluzby zahrnuji socialni poradenstvi, sluzby socialni péce a sluzby

socialni prevence. Sluzby se poskytuji formou pobytovou, ambulantni

> JANOUSKOVA, Metodické a koordinacni dovednosti v socidlnich sluzbdch, Sbornik studijnich textd. s. 33.
® TOMES, BUAUER, in MALIK HOLASOVA, V. Kvalita v socidini prdci a v socidlnich sluZbdch, s. 16.

7 VASTIKOVA, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlnich slubdch, s. 16.

® PETRACKOVA, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlnich sluzbdch, s. 17.

® TOMES, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlnich sluzbdch., s. 17.

1 HROZENSKA, DVORACKOVA. Socidini péée o seniory, s. 69.
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aterénni. Pobytovymi sluzbami se rozumi sluzby spojené s ubytovanim

v zafizenich socialnich sluzeb.'!

Rozsah subjektii, které mohou poskytovat socialni sluzby je velmi Siroka.
Poskytovateli  socidlnich sluzeb jsou nestatni neziskové organizace,
ptispévkové organizace uzemné spravnich celkl (obce a kraje) ¢i ministerstva,
které zfizuje organizacni slozky statu, ¢i jiné pravnické osoby. Socialni sluzby

jsou poskytovany bez tthrady nakladii nebo s Gthradou nakladi.'

1.2. Zakon o socialnich sluzbach

Prvni navrhy nového systému socialni pomoci se objevili jiz v roce 1994,
ale az v roce 2006 vznikl novy zékon o socidlnich sluzbach (u¢innost nabyl
1.1.2007), ktery spolu s dal§imi pravnimi ptedpisy pifinesl zménu systému
socialni péCe. Zmena koncepce socidlnich sluzeb je patrnd jiz ze zdkladnich
zasad stanovenych v ustanoveni § 2 zdkona o socidlnich sluzbéch, ktery uvadi
zakladni zésady poskytovani socidlnich sluzeb. V odst. 2 téhoz paragrafu je
uvedeno, Ze rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim
socialnich sluzeb mé za povinnost zachovavat lidskou diistojnost osob. Zakon
vytvoftil prostfedi pro rozvoj vztahli mezi poskytovateli socidlnich sluzeb a
jejich uzivateli s diirazem na respekt k lidskym pravam." Socialni sluzby musi
byt poskytovany v zajmu osob, v nélezité kvalité, takovymi zplsoby, aby bylo
zajiSténo dodrzovani lidskych prav a zékladnich svobod osob. Mezi stéZejni
prvky zakona zarucujiciho kvalitu socialnich sluZeb patii povinna registrace

poskytovatell socialnich sluzeb, standardy kvality vcetné povinnosti

1 § 32 a § 33 zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach

12 JANOUSKOVA Metodické a koordinaéni dovednosti v socidlnich sluzbdch. Shornik studijnich textd, s.
33.

B3 SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 17.
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poskytovatele socialnich sluzeb a inspekce kvality socidlnich sluzeb.'* Kvalita
poskytovanych socidlnich sluzeb tedy zévisi na dodrzovani lidskych prav a

zékladnich svobod s ohledem na lidskou diistojnost &loveka. "

Podle Jabirkové a kol. s sebou zakon piinesl klicovou hodnotu,
. 11 Y ror 1 Ve . 11 V17

kterou je podpora socialniho zaélefiovani.'® Bil4 kniha v socidlnich sluzbach
uvadi, ze ,,socialni sluzby existuji proto, aby poskytovaly pomoc tam, kde je
Jich nejvice treba k tomu, aby lidé znovu ziskali svou nezavislost a mohli znovu

. , , T g v g
zaujmout misto ve své komunite. Tématem socidlniho zaclefiovani je
zajisténi ochrany prav osob. Riziko socidlniho vylouceni a zneuZzivani se tyka
lidi zijicich ve velkych ustavech socialni péce. Zakon nezmifiuje potiebnou

. , N y . .18
transformaci pobytovych zatizeni na sluzby terénni nebo ambulantni.

Podle Camského a kol. vytvofil zakon o socidlnich sluzbach prostiedi
pro rozvoj vztahi mezi poskytovateli socidlnich sluzeb a jejich uzivateli,
které jsou zalozeny na rovnopravnosti, dobrovolnosti a individualnim pfistupu.
Hlavni diraz spociva ve spolupraci mezi poskytovateli, uzivateli i osobami jim
blizkymi s cilem mobilizovat wuzivatele socidlnich sluzeb k pfevzeti
spoluodpovédnosti za feSeni jejich nepfiznivé socidlni situace a zavislosti
na poskytovani socialnich sluzeb.'” Zakon s sebou pfinesl néstroj kontroly

kvality, kterou je inspekce poskytovani socidlnich sluzeb. Podle Jabtrkové

4 S| ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 17.
1> MATOUSEK a kol. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, pldnovdni, hodnoceni, s. 39.

16 JABURKOVA a kol. Od paragrafii k lidem— Analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po
prijeti nového zdkona o socidlnich sluZbdch, 13.

Y7 Bilg kniha v socidlnich sluzbdch, s. 5.

'8 JABURKOVA a kol. Od paragrafii k lidem— Analyza situace v oblasti socialnich sluzeb po
prijeti nového zdkona o socidlnich sluzbdch, s.14.

13 CAMSKY, SEMBDNER, KRUTILOVA. Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi, s. 16.
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akol. institut inspekce muze vést k profesionalizaci socidlnich sluzeb

v v e v e N S o 20
a vyloucit sluzby nekvalitni a predchazet zneuzivani uzivatela.

1.3. Pobytové socialni sluzby

V dnesni dobé se jest¢ mizeme setkat u pobytovych socialnich sluzeb
s byvalym oznacenim ,ustavni sluzby*, také je uzivan nazev ,rezidencni
socialni sluzby* ¢i ,,zarizent socialnich sluzeb®. Jedna se tedy o jednu z forem,
v niZ je mozné poskytovat socidlni sluzby a pravni piedpis ji oproti ostatnim
specifikuje prostfednictvim jedné ze zakladnich Cinnosti, kterym je praveé
ubytovani.’' Matousek oznaluje UGstav ,.svétem pro sebe, ostrovem
sobéstacného radu, v némz je Zivot omezenéjsi a predvidatelnéjsi nez v okolnim

o g l22
socialnim prostredi. *

Pojem ustavni socialni péce byl diive zakotven v nasi
legislativé v souvislosti s poskytovanim péce v zafizenich socidlni péce.
V téchto zafizenich pfevazovala moc ustavu nad uzivatelem sluzby. Jednalo
se zejména o izolaci lidi na zédklad¢é né€jakého spolecného znaku a o potlaceni
az ztratu individuality.” Sladek uvadi, Ze se &lovék Zijici v stavni pé&i musel
ptizplsobit velké skupiné lidi a danym pravidlim. Tento stav vedl k popirani
zakladnich lidskych prav, k oslabovani kompetenci a odpovédnosti za sviij
zivot, snizovani uzivatelovi sobéstacnosti, omezovani soukromi, osobni

svobody a lidské diistojnosti. Pracovnici maji vZdy mocenskou pievahu a je

zde riziko jejiho zneuZiti. ,.Z hlediska uZivatele je nejpodstatnéjsim

20 JABURKOVA a kol. Od paragrafii k lidem— Analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po
prijeti nového zdkona o socidlnich sluZbdch, s.19.

2 § 32 a § 33 zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach

22 MATOUSEK, Ustavni péce, s. 19.

2 SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 26.
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parametrem pobytového zarizeni socidlnich sluzeb respekt k osobni svobodé

L, 24
rozhodovani. «

Podle Malikové vychdzi persondlni zajisténi v pobytovych sluzbach
vpoméru 1:1,6 v poctu vSech pracovnikii na uzivatele. Jeden pracovnik
v piimé péc¢i pecuje o 3-15 uzivateli. To neumoziuje pracovnikiim kvalitné
vykondvat svou praci a naopak je to vede k demotivaci, fluktuaci a syndromu

vyhoteni.?’

Institucni systém pusobi nejen na uzivatele, ale také na persondl zafizeni,
pracovnici nemaji moznost uplatnit individudlni pfistup ke kazdému uzivateli

, p v qr s C e v v , V. )
a Gstavni prostiedi je vystavuje riziku, Ze budou porusovat prava uZivateld.

Podle vetfejného ochrance prav (dale jen ,,ochrance®), ktery vykonava
navs§tévy v pobytovych socialnich sluzbach, zplsobuje zavislost
na poskytované péci u uzivateli sluzeb omezeni svobody. Ochrance uvadi,
ze Spatné zachdzeni muze spocivat v porusovani prav garantovanych Listinou
zékladnich prav a svobod, zdkonem o socialnich sluzbach, nerespektovanim
etickych principt nebo neticty k lidské diistojnosti.” V pobytovych socialnich
sluzbach miize dle ochrance dochazet ze strany poskytovatele u uzivatele
k nadmérnému tlumeni 1éky, k zanedbani prevence padu a omezeni svobody
nebo soukromi. Ze systematickych navstév pobytovych socidlnich sluzeb bylo
zjisSténo, Ze pochybeni nebyla vysledkem timysIné chyby personalu. Pracovnici
podavali podle ochrance vyborné vykony a byli empaticti. Podle nazoru

ochrance za to miize vedeni, které¢ nenastavilo pravidla a postupy pro urcité

** SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 26-27.
> MALIKOVA. Péce o seniory v pobytovych zafizenich, s. 33.

26ADAMEC, FIEDLEROVA, HRADILKOVA a kol. Manudl transformace ustavi, Deinstitucionalizace
socidlnich sluZeb, s. 17.

2"VEREJNY OCHRANCE PRAV. Zaiizeni socidlnich sluzeb[online]. [Cit. 11.4.2017]. Dostupné z:

https://www.ochrance.cz/ochrana-osob-omezenych-na-svobode/zarizeni-socialnich-sluzeb/
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¢innosti, nebo byla pravidla nastavena s nedostatenym vysvétlenim
pracovnikiim v pfimé péci. Pokud pracovnici nerozumi smyslu toho, co d¢€laji,
miZe se to odrazit i na jejich motivaci k zodpovédnému vykonu.”® Buzkova
a Ivanova uvedly, Zze charakter zafizeni muze ovlivnit, jakym zpisobem jsou
respektovana prava uzivatell. Muze to byt i1 Spatnd organizace prace,
jejiz pti¢innou je nevhodné zachdzeni s uzivateli. K nerespektovani prav muize
vést nevhodné vybrany pracovnik nebo nedostatek Casu zaméstnance

na klienty.”

Sladek povazuje pobytovou formu socidlnich sluzeb za potiebnou,
pro nékteré lidi je jedinou moznosti umoziujici distojnou existenci. ZvIlaste
v piipad¢, kdy je rodina méné ochotna pecovat o svého blizkého. Podle Sladka
ma tato forma svou budoucnost v transformovaném systému socidlnich sluzeb,
protoze vzdy bude existovat cilovd skupina potiebujici celodenni péci

r wr 7 30
v pobytovém zatizeni.

Snahou o regulaci poskytovani pravé pobytovych sluzeb s ohledem
na sluzby socidlni péce je mozné spatfovat nejen v souasném navrhu novely
zakona o socialnich sluzbach, ale také 1 v dalSich dokumentech Ministerstva
prace a socialnich véci. To vydalo dnel. 5. 2016 Doporuceny postup €. 2/2016
— Materidlné-technicky standard pro sluzby socialni péfe poskytované
pobytovou formou a specifikuje parametry (pfipadé vybaveni) budov
nebo jejich ¢asti (prostor) pro poskytovani socidlni sluzby a to ptfedevSim
na Casti, které budou piimo vyuZivat uzivatelé¢ (napi. spole¢né prostory).
Zminény dokument je uren pro socidlni sluzby druhu chranéné bydleni,

domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, tydenni stacionadfe, domovy

VEREINY OCHRANCE PRAV. Domovy pro seniory a domovy se zvlditnim refimem. Zprdva
ze systematickych ndvstév verejného ochrdnce prav, s. 4.

2 BUZKOVA, IVANOVA. Porugovéni lidskych prdv v rezidenénich zafizenich pro seniory, s. 31.

30 5| ADEK.. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 27.
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. it o | Dt o
pro seniory a domovy se zvla§tnim rezimem.' P¥estoze je pokyn doporucujici,
nikoliv z&vazny, mize byt podporou v procesu transformace pobytovych
sluzeb, ale také samotného posuzovani materialné-technickych podminek

pii procesu zkoumani plnéni podminek pro registraci.

1.4. Transformace pobytovych socialnich sluzeb

Proces transformace, resp. deinstitucionalizace byl v CR zahajen po roce
1989 v obdobi demokratizace spolecnosti. Deinstitucionalizace znamena
pirechod smérem k poskytovani socidlnich sluzeb zamétenych na individuélni
podporu Zivota &lovéka v piirozeném prostiedi.’> Pojem transformace je podle
Sladka uzivan ve smyslu zmény velkokapacitni Ustavni sluzby pro osoby
se zdravotnim postiZzenim v souvislosti s jejich bydlenim a podporou zapojeni
do b&zného zivota.” Je viak nutné jesté zminit, Ze tyto procesy nejsou urdeny
pouze pro osoby se zdravotnim postizenim, ale i pro dals$i skupiny osob
napf. seniory, tato skutecnost je uvedena v dokumentu Koncepce podpory
transformace pobytovych socialnich sluzeb v jiné typy socialnich sluzeb,
poskytovanych v ptirozené komunité uzivatele a podporujici socidlni zac¢lenéni

« . 34
do spole¢nosti.”

Samotna transformace je proces, kdy dochazi k odklonu od dlouhodobé

péfe v institucich smérem k poskytovani sluzeb prostfednictvim

3 Doporuceny postup ¢. 2/2016, Materidlné technicky standard pro sluzby socidlni péce poskytované
pobytovou formou, dostupné na

http://www.mpsv.cz/files/clanky/25608/Doporuceny_postup_Materialne_technicky_standard.pdf
32 MACH, MAREK, SKRICKOVA a kol. Deinstitucionalizace a plénovdni socidinich sluZeb v kraji, s. 6.
%% SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 37.

4 Koncepce podpory transformace pobytovych socidlnich sluZeb v jiné typy socidlnich sluZeb,
poskytovanych v pfirozené komunité uZivatele a podporujici socidlni zaclenéni uZivatele do spolecnosti.
Dostupné na: http://www.mpsv.cz/files/clanky/3858/Koncepce_podpory.pdf
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individualizované podpory zivota v komunité. Tento proces predstavuje zmeny
fizeni, financovani, vzdélavani, formy poskytovani socialnich sluzeb,
aby vysledkem byla péte v b&nych Zivotnich podminkach.”> MPSV
se v navaznosti na koncep¢ni feSeni kvality a dostupnost socidlnich sluzeb

vénuje podpore procesu transformace. ¢

Mnoho lidi vSech vékovych kategorii a riznych skupin (seniofi, déti, osoby
se zdravotnim postizenim) zije v pobytovych sluzbéach, které je v podstaté
segreguji od mistni komunity.®” Sluzby vybudované komunitnim zpisobem
mohou pomoci vykazovat lepsi vysledky u svych uzivateld, jejich rodin
a personalu, zatimco jejich tihrada a poskytovani péce jsou srovnatelné s péci
poskytovanou v pobytovych sluzbach.’® Uzivatelim by méla byt poskytnuta

odpovidajici pége, ktera naplni jejich potieby a chrani jejich prava.*

V poslednich letech je pozornost zamétena na tstavni péci a jeji negativni
ucinky. Probéhla diskuse o nevhodnosti ustavni péce jako nastroje podpory lidi
zavislych na pomoci jiné osoby a nékteré instituce piistoupily k uzavirdni
ustavil a nahradily je podporou v komunité. Manudl transformace tstavii uvadi,
ze ve velkém zafizeni se nikdy nenaplni standardy kvality a nikdy neni mozné
poskytovat uzivatelim individudlni sluzbu, kterd by vedla k jejich zaclenéni

do spole¢nosti’’. Chab uvadi, Ze instituce je zpusob, jak se vyhnout

35 CAMSKY, SEMBDNER, KRUTILOVA. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 12.
3 CAMSKY, SEMBDNER, KRUTILOVA. Socidlini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 13.

7 European Commission, Directorate-General for Employment. Social Affairs and Equal Opportunities.
Report of the Ad Hoc Expert Group on the Transition from Institutional to Community-based Care, s. 6.

38 European Commission, Directorate-General for Employment. Social Affairs and Equal Opportunities.
Report of the Ad Hoc Expert Group on the Transition from Institutional to Community-based Care, s. 6.

39 RHODES, DAVIS. Regulation, The unintentional destruction of intentional communities. A discussion
paper in association with LivesthroughFriends and Vanguard, s. 17.

“° ADAMEC, FIEDLEROVA, HRADILKOVA a kol. Manudl transformace ustavi. Deinstitucionalizace
socidlnich sluZeb, s. 12.
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odpovédnosti, nejen ze strany spolecnosti, ale i1 ze strany lidi zijicich

, 41
Vv ustavu.

Deinstitucionalizace znamena pro clovéka, ktery vyuziva socialni sluzby
ve vysledku svobodu zvolit si misto svého bydlisté a zvolit si mistni socidlni
sluzby, podilet se na zivoté spolecnosti a zastavat bézné spolecenské role.
Pro poskytovatele socialnich sluzeb je deinstitucionalizace dokoncena,
kdyz se stane soucasti sit¢ béznych poskytovatelli vefejnych sluzeb a umoziuje
uzivateli uCastnit se bézného Zivota. Nenahrazuje sluzby, které je mozné zajistit
béznymi zdroji v komunité.** Ustav reprezentuje socialni péci minulého stoleti,
neni schopen svym uzivatelim garantovat naplnéni jejich obcanskych, lidskych
prav a prava na jejich sebeurceni. V ustavech neni mozné zajistit soukromi

v v 1z v: . 43
a moznost volby kazdému uZivateli.

Jabtirkova a kol. se vyjadiuji k problematice velkych reziden¢nich zafizeni.
Podle autord by méla vzniknout mala zatizeni rodinného typu, kde bude mit
uzivatel dostatek soukromi, individualni pfistup od pracovnikii, a tim i moznost
osobniho ristu a Zivota v distojnych podminkach srovnatelnych s podminkami

v v ’ v . 44
vétsinove spolecnosti.

*1 CHAB, in SLADEK.. Inspekce kvality v reziden¢nich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 39.

2 ADAMEC, FIEDLEROVA, HRADILKOVA a kol. Manudl transformace ustavi. Deinstitucionalizace
socidlnich sluZeb, s. 15.

43 ADAMEC, FIEDLEROVA, HRADILKOVA a kol. Manudl transformace ustavii. Deinstitucionalizace
socidlnich sluZeb, s. 15-16.

44 JABURKOVA a kol. Od paragrafu k lidem — Analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po pfijeti
nového zakona o socialnich sluzbach, s. 67.
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2. Kvalita v socialnich sluzbach

Nasledujici kapitola je zaméfena na pojeti kvality v socialnich sluzbach,
hodnoceni kvality, na hodnoty, standardy kvality socialnich sluzeb
a na metodickou podporu pro poskytovatele socialnich sluzeb. Socialni sluzby
se od komer¢ni sféry v mnohém 1iSi, protoze jsou zdvislé na politickych
rozhodnutich, zejména se jedna o sluby s etickou a hodnotovou dimenzi.*’
Podle Karaffové se za kvalitni sluzbu povazuje ta, ktera je vykonavana
kvalifikovanym persondlem, poskytovana s pifiméfenym technickym a dalSim

vybavenim podle stavu uZzivatele, je pfinosem pro kvalitu zivota, je pfijatelna

c oy r e w1 o . , , 4
v roving hodnotové a je fadné zdivodnitelnd a dokumentovana.*°

2.1. Kvalita a jeji pojeti

S pojmem kvalita se setkdvame ve vsech ¢innostech, procesech a vystupech
lidského konani.*” Existuje mnoho definic kvality. Slovo kvalita pochézi z lat.
qualis, tzn. jaky (z jaké povahy), vypovidd o urcité vlastnosti ¢i hodnoté
objektu.”® Bastecka uvadi, e ,doslovnym piekladem kvality je jakost,
kterd vypovidd o obsahu nebo zpiisobu bymosti“, tadi se do kategorii
sjeneni“ a ,jaky je“. Zpusob bytnosti ptfedstavuje znaky, které pusobi
odli$nost. Jakost stoji proti vadam (nejakosti), kvalita proti kvantité. Je mozné

rozlisit jakost jako ,bezvadnost“ a jakost jako ,kvalitu®, jako jedinecnou

* SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 117.

%6 KRAFTOVA, in SLADEK.. Inspekce kvality v rezidenénich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty,
s. 117.

*7 HORECKY, VITOVA in Socialni sluzby: Kvalita socidlnich sluZeb, s. 30.
“*8 BRUHN, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a v socidlnich sluzbdch, s. 18.

* BASTECKA. Kvalita: Fizeni a méfeni (managementu, péce, Zivota) in Vyhatky z Baiteckd, Mach,
Goldmann a kol. Klinickd psychologie. Praha: Portal.
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hodnotu.”® Webstriv slovnik pod terminem quality uvadi stupeii dokonalosti,
stupeil shody s danym standardem, atribut vyS$itho hodnoceni, nadiazenost

ve svém druhu.’!

Merchel rozliSuje ¢tyfi vyznamy pojmu kvalita:

e  Deskriptivné analytickd rovina pojmu — vychazi z pavodniho vyznamu
slova a popisuje povahu pfedmétu, tento popis vlastnosti je hodnotove

neutralni.

e Normativni rovina pojmu - hodnoceni je vyjadieno na zékladé cila,
pozadavkll a ocekavani. Stanovena jsou kritéria kvality a hodnoceni podle

urcité skaly.

e Evaluativni rovina pojmu — tato dimenze vychdzi z normativniho
obsahu pojmu. Normativitu pojmu nasleduje hodnotici proces, pfi kterém
hodnotitelé ovéiuji predmét nebo proces a k vysledku dochdzi na zikladé

stanovenych méftitek.

e Rovina orientovand na jednani — souvisi s pozadavky na jednani,
protoze se vykonavaji aktivity na zlepSeni kvality nebo opatieni k zajisténi

e 7 v s 52
uspokojivého stavu véci.

Basteckd zminuje Vondrackovou, kterd tvrdi, Ze za kvalitu miZeme

povazovat ,vysledek mezi ocekdavanim a vykonem vzhledem ke zvolené

* BASTECKA. Kvalita: Fizeni a méFeni (managementu, péce, Zivota) in Vynatky z Basteckd, Mach,
Goldmann a kol. Klinickd psychologie. Praha: Portal.

1 HORECKY, VITOVA, in Socidini sluzby: Kvalita socidinich sluzeb. Roénik:XIl s. 30.

2 MERCHEL, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni prdci a v socidinich sluzbdch. s. 18.
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metodé. <> Podle Holmerové je kvalita kategorie, ktera v kvalitativnich
a kvantitativnich pojmech popisuje turoven vyrobku nebo poskytovanych
sluzeb.”* Karrafova uvadi, e je obtizng&jsi prokazat kvalitu ve sluzbach,

které se ,,t¢zko nominuji, protoZe se pracuje s lidmi.>>

2.2. Kvalita v socialnich sluzbach

Kvalitni socidlni sluzba vychazi, jak jiz bylo zminéno také v ptedchozi
kapitole z ocekéavani, z pozadavkl a osobnich cilii uzivateld. Je poskytovana
v souladu s lidskymi a osobnimi pravy uzivatel, zohlednuje individualni
potieby uzivatell. Je pribézné vyhodnocovana s ohledem na osobni cile
a moZznosti uzivateld, informuje uzivatele o zplisobu podéni stiznosti na kvalitu
nebo poskytovani socidlni sluzby a soucasn¢ definuje postupy pro vyiizovani
stiznosti, ma piiméfeny pocet pracovniki.’® Spoluprice mezi uzivatelem a
pracovnikem piinasi informace, €as, zmény jednani, praci, a tim mize byt
naplnén smysl poskytované socidlni sluzby. UZivatel 1 pracovnik maji
odpovédnost za kvalitu poskytované sluzby.”’

Podle Smékalové je ,kvalita sluzby piimo zavisla na kvalité persondlu*.®

Kalvach a Hrabétova kvalitou rozumi predstavu o tom, jak by méla vypadat

dobra prace kazdého pracovnika v tymu.”

> VONDRACKOVA, in BASTECKA. Kvalita: fizeni a méfeni (managementu, péce, Zivota), VyRatky
z Basteckad, B., Mach, J., Goldmann, P. a kol. Klinickd psychologie. Praha: Portal.

** HOLMEROVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s.34.
>> KARRAFOVA, in MATL, JABORKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 35.
5 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni v socidlni prdci a v socidlnich sluzbdch, s. 21-22.

> ALFORD, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini v socidini prdci a v socidlnich sluzbdch, s. 33.

® SMEKALOVA, in MATL, JABURKOVA, in MALIK HOLASOVA. Kvalita vsocidlni v socidlni prdci

a v socidlnich sluzbdch, s. 21.
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Socidlni sluzba je podle Matusky kvalitni, jestlize je nabidka sluzeb
v souladu s potiebami a poZadavky uzivatele.®* Kvalitni pé&e podle Kalvacha
neni cilem sama o sobé, je jednim z dileZitych prispévkii ke kvalité Zivota.“'
Svétova zdravotnicka organizace definuje kvalitu zivota jako, ,,t0, jak clovek
vnima své postaveni v zivote v kontextu kultury, ve které Zije, a ve vztahu

. r70 v rooroy V. , re o 62
ke svym cilum, ocekavanim, zZivotnimu stylu a zajmuim.*

Vysledkem kvalitni péce jsou spokojeni uzivatelé, jejich relativné dobré
zdravi, meéfitelné poklesem nemocnosti a umrtnosti, nizs§i spotiebou Iékt
a zdravotnickych 1 socidlnich sluzeb. Podle Matouska by se m¢éli
v reziden¢nich zafizeni na vypracovani internich ptedpisi podilet sami
zaméstnanci. Jejich spoluti¢ast mize podpofit jejich ochotu se predpisy fidit

a respektovat postupy umoziujici kvalitu hodnotit.”

V poslednich letech je kvalita v socialnich sluzbach spojovana se standardy
kvality, ale podle Sladka nejsou kvalitou jen standardy. Kvalita socidlnich
sluZzeb zasahuje do kontaktli s lidmi a urcitym zplsobem jejich Zivot limituje,
proto je kvalita tak dileZitd.®® Autor uvadi, Ze je mylnou piedstavou,
se domnivat, ze pokud bude mit poskytovatel detailné¢ zpracované vsechny
vnitini pfedpisy, bude tim prokazdna kvalita dané sluzby. Znac¢ny objem
vnitinich dokumentli mize znamenat, zZe pracovnici maji mén¢ Casu vénovat

se uzivateltim.®’

> KALVACH, HRABETOVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR., s.
35.

5 MATUSKA, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini v socidlni préci a v socidlnich sluzbéch, s. 20.
®' KALVACH, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 36.
%2 MATL, JABURKOVA. Kvalita péée o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 36.

& MATOUSEK, KOLACKOVA, KODYMOVA. Socidini préce v praxi: Specifika riznych cilovych skupin a préce
snimi.s. 189.

% SLADEK.. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty,s. 117-118.

% SLADEK.. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty,s. 119.
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2.3. Hodnoceni kvality v socialnich sluzbach

Podle Bastecké a kol. je kvalita sama o sob¢ vysledkem hodnoceni. Definuje
kvalitu jako vysledek mezi ocekavanim a vykonem.*® Zakladem pro o&ekavani
jsou hodnoty, které povazuje ¢lovek za dileZité, kterych si vazi.®” Autorka
uvedla, ze ,,hodnotime stale, v kazdé chvili posuzujeme, jestli se nam néco libi,

nebo nelibi, jestli se nékdo chovd dobre, nebo Spatné.<**

K hodnoceni kvality nam slouzi metody fizeni a méteni kvality. Pro socidlni
sluzby byvaji zplsoby hodnoceni z oblasti vyroby a prodeje pievzaty,
napf. z normativniho systému ISO, systému celkového fizeni kvality TQM
nebo evropské moznosti EFQM. Kocman a Pale¢ek uvadi, ze ,,v ramci ISO
pohledu pisemné postupy praxi vhodné formuji, zajistuji stejny pristup ke viem

69 G .
“> Na sluzbu je nahliZzeno

uzivateliim sluzby a kontrolovanost pracovnikaii.
jako na vyrobek, dulezité je vénovat se procesu, ve kterém vznikd vyrobek.
Basteckd a kol. povazuji za priijatelny pro socidlni sluzby model EFQM.

Hodnoceni je shrnuto v nasledujicich oblastech:”

e Jak jednani a chovani vedoucich pracovnikti podporuji a zaruéuji kulturu

organizace.

e Jakou politiku a strategii definuje organizace, jak ji provadi v praxi.

% BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socilnich sluzbach, in Standardy kvality socidlnich sluZeb-
vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 166.

7 BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach, in Standardy kvality socidlnich sluZeb-
vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 166.

%8 BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach ,in Standardy kvality socidlnich sluzeb-
vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 166.

% KOCMAN A PALECEK. Formalismus a inspekce kvality socidlnich sluZeb, Zprdva z kvalitativniho Setrent,
s. 35.

7 BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach, in Standardy kvality socidlnich sluzeb-
vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 167.
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e Jak je rozvijen potencial pracovniki.

e Jak jsou efektivné vyuzivany zdroje.

e Jaké procesy v organizaci probihaji, jak jsou fizeny a testovany.

e (o organizace Cini v oblasti spokojenosti uzivateld.

e Jak pracuje organizace s ocekavanim pracovnikd, s jejich spokojenosti.

e (o d¢la organizace pro plnéni ocekavani spolecnosti a jak je vykonna

. v v S ST SV v o . ’ 1
organizace ve sméru oekavani vici pozadavkim zainteresovanych.’

Dulezité je z jaké pozice probiha hodnoceni socidlni sluzby, jestli z pozice
uzivatele, rodinnych pfislusnikd uzivatele, laické vefejnosti, odborné
vefejnosti, zamdstnanci nebo zfizovatele sluzby atd.”” StdZejnim ukazatelem
pii hodnoceni sluzeb je to, jak se poskytovana sluzba promita do zivota lidi,
ktefi ji uzivaji.”

Metody fizeni se tykaji predevSim zaméstnancli stiedni Urovné fizeni
a zaméstnancti  vrcholového managementu. Kontrolu kvality vykonavaji

I ’ , .74
v prvni fad& vedouci pracovnici.’

' BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socilnich sluzbach, in Standardy kvality socidlnich sluzeb-
vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 167.

72 BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach in Standardy kvality socidlnich sluzeb-
vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 169.

73Standarrdy kvality socidlnich sluZeb [online]. [Cit. 4.4.2017]. Dostupné z:
http://eapraha.cz/joomla/images/dokumenty/standardy.pdf

" VESELA, in JABURKOVA. Kvalita pé&e o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péée v CR, s. 42-44.
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2.4 Hodnoty v socialnich sluzbach

Hodnota v sobé zahrnuje mnoho vyznamt, vnimame ji pozitivn¢€ ve smyslu
dalezitosti pro nas zivot. Hodnoty jsou povazovany za nutné pro orientaci
Cloveka, podle Gulové mnozi z nas tapou a hledaji smysl zivota a zvlasté
v tématu hodnot. Hodnoty souvisi s potfebami Cloveka, které se v pribchu
zivota meéni, vyvijeji, vznikaji a zanikaji (Maslowova pyramida potieb,

zahrnujici napf. seberealizaci).

Hodnoty v socialni praci hraji roli v povaze prace socialniho pracovnika,
ve vztahu socidlniho pracovnika a klienta, vztahu socialniho pracovnika
a kolegtli a dalSich osob ve spole¢nosti, v metodach intervence a v neposledni

fad& v dulezitych rozhodnutich nebo feseni etickych problémi.”

Podle Sladka ma povaha prace inspektora eticky rozmér, protoze
se inspektofi nejednou musi rozhodovat v rozlicnych situacich a disponuji
pravomoci, kterd se vztahuje na §ir§i oblast a nez ma vétSina vedoucich

pracovniki v socialnich sluzbach.”

Podle Fischera a kol. patii k osobnim hodnotam vlastni pohled na svét,
osobni ptibeh socialniho pracovnika, ktery mu umoznuje piistupovat k praci
jako ke svému osobnimu poslani.”” Pfijaté hodnoty ¥di nase chovéni vici
ostatnim a pomahaji ndm rozumov¢ zdivodnit naSe postoje tak, aby socialné

a individualng vyhovovaly.”

V socialni praci dochdzi ptedev§im ke stfetim profesnich a osobnich

hodnot, ,,jde o stret toho, ¢im socialni pracovnik Zije jako soukromy obcan

7> REAMER. Social Work Values and Ethics, s. 15.
7® SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 78.
77 FISCHER a kol. Etika a lidskd prdva v socidlni prdci, 18.

78 SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 78.
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o 5 , 79
a toho, co zastiva jako vykonavatel spolecensky definované profese.

Hodnoty tedy na jedné strané€ souvisi s potfebami jednotlivci, a na druhé strané
s normami spolecnosti. Problém nastava ve shod¢, v rozporu, nebo v stietnuti,
coz je mozné dolozit na piikladu i ve vztazich mezi poskytovateli, uzivateli

a inspektory, ktefi jsou povinni respektovat normy.*

Hodnoty souvisi také s etickym kodexem, kdy socidlni pracovnik reflektuje
svoje vlastni hodnoty. Reflexivita pro socialni pracovniky v sobé zahrnuje,
podrobeni vlastnich znalosti a hodnot kritické analyze, z Cehoz vyplyva
porozuméni dominantni profesni konstrukci, ktera ovliviiuje jejich praxi.81
Smyslem kodexu je v prvni fadé¢ jak ochrana klienta, tak i socialniho
pracovnika a to tim, Ze stanovi hranice, ve kterych pracovnik svou ¢innost

82
vykonava.

Hodnoty ovlivituji, jakou metodu prace socidlni pracovnik zvoli,
ajsou kliGové pii fefeni dilemat.® Socialni pracovnik pracuje pii praci
s klientem s hodnotami, ty mohou klientovi poméhat feSit Zivotni situace
a problémy, které z ngho &ini piijemce socialni pomoci.** Podle Matouska jsou

na hodnotach zaloZeny principy prace s klienty.*’

7 FISCHER a kol. Etika a lidskd prdva v socidlni prdci, 19.

8 5| ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 77.
8 TAYLOR, WHITE in BANKS. Ethical Challenges for Social Work, s. 21.

8 FISCHER a kol. Etika a lidskd prdva v socidlni prdci, 18-19.

8 MATOUSEK. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 33.

8 GULOVA. Socidlini prdce pro pedagogické obory, s. 43-44.

& MATOUSEK. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 33.
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Hodnoty profese socidlniho pracovnika jsou ovlivnény charitativni povahou
prace, tyto hodnoty maji své kofeny v ndbozenstvi a v Bibli. Diive mély

charitativni skutky napliiovat BoZi piikazani.*®

Clark shrnuje zakladni hodnoty, které zahrnuji jedine¢nost a hodnotu
kazdého clovéka, svobodu a spravedlnost ve spole¢nosti. Na zakladé

uvedenych hodnot vytvofil pravidla pro dobrou praxi:
e Respektovani, ucta ke klientovi.

e Duvéryhodnost, upifimnost a otevienost ve vztahu ke klientovi — prace

v nejlepsim z4jmu klienta.
e Peclivost a ochota pracovnika — napft. pracovat nad rdmec povinnosti.
e Vzd¢lanost a dovednost pracovnika.

e Ucinnost a uZite¢nost — ve smyslu zmocnéni klienta, aby byl dale svoje
problémy schopen fesit sam.
o Legitimita (opravnénost) — pomoc je =zaStiténd autoritou (statem,

profesni organizaci).

e Spoluprace a odpovédnost — spole€nd odpovédnost ve vztahu

ke klientovi.

e Autorita a vazenost (dobré jméno) — zavisi na udrZzovani vysoké kvality

sluzby.®’

Podle MatouSka se tyto pravidla shoduji se zékladnimi atributy profese

véetné etického kodexu.®®

8 REAMER. Social Work Values and Ethics, s. 17.

8 MATOUSEK. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 39.
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Basteckd a kol. uvadi hodnoty, které jsou do zna¢né miry hodnotami
obcanské spole¢nosti, ve které je kladen diraz na prava a povinnosti kazdého
Slovéka v CR.* Takovymi hodnotami jsou lidska distojnost, partnerstvi,
spoluprace, uznani, angazovanost pro druhé a spoleCenstvi, rozmanitost, fad
avira, pfesah a smysl. Hodnoty slouzi ,jako smérovky pro proaktivitu

a pro hodnoceni kvality pomoci.

2.4.1. Hodnota clovéka v pripadové praci

Vychodiskem ptipadové prace je nadfazeni ceny jedince v§emu ostatnimu.
Ptipadova prace je postavena na sile Clovéka a na jeho jedineCnosti.
Podle Matouska to v praxi znamena, ze ,pokud jsme definovali problém,
povzbuzujeme jedince k odvaze a k sebediivére, pomahame mu prozkoumdvat
dostupné zdroje, mobilizovat sily a vyhodnocovat moznosti, které se pred nim
oteviraji.*! V piipadg, e se pracovnik zam&H na bezmoc klienta, posiluje tim
tak jeho zavislost na pomoci. Pracovnik se musi naucit pfijimat odliSnosti
svého klienta, zarovent do pracovniho vztahu pfinédsi svoji jedine¢nost a svou
osobnost. Zahajeni procesu piipadové prace je o vytvoreni vztahu klienta
a pracovnika, dvou individualit, které se setkavaji za ucelem feSeni urcit¢ho
ukolu. Sebeurceni v ramci ptipadové prace znamena, ze klient je i nadale sam
sebou. Je pouze na klientovi, jestli se bude angaZovat, nebo ne. Socialni

pracovnik nabizi vSechny znalosti, dovednosti a informace zdrzenlivé, s uctou

a respektem ke klientovi, ktery ma vzdy pravo rozhodnout se podle sebe.”

8 MATOUSEK. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 39.
8 HROZENSKA, DVORACKOVA. Socidini péée o seniory, s.73.
% BASTECKA a kol. Psychosocidini krizovd spoluprdce, s. 167.
91 MATOUSEK. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 68.

2 MATOUSEK. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 68-69.
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2.5. Standardy kvality socialnich sluzeb

V roce 2002 vydalo MPSV v souvislosti s pfipravou nového zakona
o socialnich sluzbach Standardy kvality socidlnich sluzeb (dale jen
»standardy*). Na jejich vytvofeni se podileli uzivatelé a poskytovatelé
socidlnich sluzeb. Pti jejich tvorbé se vyuzivaly zkuSenosti se standardy kvality
socialnich sluzeb nékterych evropskych zemi, zaroven se do nich aplikovaly
modely hodnoceni kvality. Standardy popisuji dobrou praxi, kterou se rozumi
souhrn odbornych postupti, pistupii a metod. *° Jsou zaloZeny na principu
socidlnitho zaclenovani lidi do spolecnosti a ptedchéazeji jejich socidlnimu

v 194
vylouéeni.’

Podle platného znéni zdkona o socidlnich sluzbach (dale jen ,,ZSS*) je
kvalita socialnich sluzeb pfi vykonu inspekce oveéfovana pomoci patnacti
standarda kvality socidlnich sluzeb ve znéni piilohy €. 2 provadéci vyhlasky
k tomuto zdkonu. Podle § 99 ZSS jsou ,standardy kvality socidalnich sluzeb
souborem kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven kvality
poskytovani socialnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni
socidlnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami.*’
V jednotlivych standardech jsou uvedena kritéria, jejichZ plnéni je hodnoceno
bodové (3-0 bodl). Inspektoti socialnich sluzeb provadéji hodnoceni v souladu

s metodikou inspekci a na tomto zakladé stanovi procento naplnéni standardi.

Urdi se, zda bylo kritérium splnéno & nesplnéno.”

9 BEDNAR., M. Uvod do standardd kvality socidlnich sluZeb. Socialni prace/Socidlna praca, ¢asopis pro
teorii, praxi a vzdélavani v socidlni praci — Socidlni prdce s imigranty. Asociace vzdélavatel( v socidlni
préci, 2/2007, s. 59.

% MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a socidlnich sluzbdch, s. 54.
% 24kon &. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach

% MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlini préci a socidlnich sluzbdch, s. 55.
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Standardy jsou rozpracovany na kritéria z davodu srozumitelnosti
a pro moznost posouzeni, zda sluzby pozadavek spliuji. Kritéria jsou
méfitelnd. MUZze se na né¢ jasné odpovédét. Prostfednictvim srovnani
jednotlivych kritérii se skutecnosti je mozné zjistit, co je dobfe a co je tfeba
zménit.”” Kritéria se zamdfuji jak na vysledek (naplnéni cili sluZeb),
tak na proces (jednani se zajemcem).”® Podle Kocmana jsou kritéria
pro inspekci nastrojem meéfeni a pochazeji z oblasti auditu a fizeni kvality.
Neexistuji kvili lepSimu pochopeni poskytovateld, ale proto, aby mély
inspekce podle &eho postupovat pii kontrole.”

Lze je povazovat za vSeobecné piijatou predstavu o tom, jak ma vypadat

100

kvalitni socialni sluzba. ™ Je zde dulezita role metodika pro kvalitu socialnich

sluzeb (jinymi slovy manaZera kvality).'"!

Standardy jsou formulovany obecné, plati pro vSechny druhy sluzeb. Musil
k tomu uvadi, ze jejich univerzalnost a obecnost s sebou nepiinasi tlak
na zmény, pro organizace to mize znamenat hledani cest k jejich obchdzeni

. .. . , v .7 102
nebo jen k administrativnimu napliiovani.

Ostatni pravidla si musi
poskytovatelé definovat sami, proto je dulezité, aby poskytovatelé znéni

standarddi rozuméli.'” Jedna se o dlouhodoby proces, vyzaduje spolupraci

7 CERMAKOVA, JOHNOVA. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.

%8 Standardy  kvality  socidlnich  sluZeb [online]. [Cit. 4.4.2017]. Dostupné z:

http://eapraha.cz/joomla/images/dokumenty/standardy.pdf

% KOCMAN Kdo (ne)potrebuje revizi standardd kvality? In: Individudini projekt MPSV: Inovace systému
kvality socidlnich sluZeb [online], s. 4.

10CERMAKOVA, JOHNOVA. Zavddeéni standardi kvality socidlnich slufeb do praxe. Privodce

poskytovatele.

101 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a socidinich sluzbdch, s. 54.

%2 MUSIL, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR,

s. 45.

103 BEDNAR., M. Uvod do standardt kvality socidlnich sluZeb. Socialni prace/Socidlna praca, ¢asopis pro

teorii, praxi a vzdélavani v socidlni praci — Socidlni prdce s imigranty. Asociace vzdélavatel( v socidlni
préci, 2/2007, s. 59.
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viech zainteresovanych.'® Diky standardim mohou poskytovatelé srovnavat
vlastni praxi a ziskat nové podnéty. Standardy by se mély pravidelné hodnotit
arozvijet. Ke zdokonaleni standardi mulze pomoc srovnavani sluzeb

(benchmarking). '*

Utelem standardii je popsat, jak ma vypadat kvalitni socialni sluZba,
standardy jsou méfitkem pro porovnani kvality socidlnich sluzeb, téZ maji
zajistit efektivni vyuzitelnost vefejnych finanénich prostiedkd.'®® Cilem
standardi je zvySeni kvality socialnich sluzeb, zajisténi ochrany prav a svobod
uzivatell socialnich sluzeb, podpoifeni rovného piistupu a plnohodnotného
Zivota uzivateld, podpofeni nezavislosti a autonomie uzivatelt.'”” Standardy
umoznuji porovnavat efektivitu jednotlivych druht sluzeb, které pomahaji fesit

’ v v 7 S P . oo e o ’ v s 108
tentyz typ nepiiznivé socialni situace i efektivitu riznych zatizeni.

Matousek uvadi, ze standardy mohou formulovat poskytovatelé socidlnich
sluzeb spolecné s uzivateli a zfizovateli sluzeb. Standardy maji slouzit
jako metodicky néstroj inspektorim kvality. Je tfeba, aby za jejich kone¢nou
podobu odpovidali experti s dostatecnou zptisobilosti v metodologii

vyzkumu.'” Standardy jsou pokusem o formulaci idedlu dobré praxe.''

104 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a socidinich sluzbdch, s. 55.

195 BASTECKA, in HOLASOVA, MALIK. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, s. 73.

106  ANOUSKOVA. Metodické a koordina&ni dovednosti v socidlnich sluzbach, in Sbornik studijnich textd,

s. 35.

197 JANOUSKOVA. Metodické a koordinaéni dovednosti v socialnich sluzbach, in Sbornik studijnich textd,

s. 35.

108  ANOUSKOVA. Metodické a koordinaéni dovednosti v socialnich sluzbach, in Sbornik studijnich textd,

s. 36.

109 \IATOUSEK. Socidini sluzby: legislativa, ekonomika, planovdni, hodnoceni, s. 125.

110 \IATOUSEK. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, pldnovdni, hodnoceni, s. 125
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Uzivatelim nestaci jen poskytovat zdkladni péci, ale jejich snahou musi byt
naplnéni kritérii v oblasti zachovani lidské dlstojnosti, rozvijeni samostatnosti,

- ’ o ’ . ;o cr1.r Y o111
aktivniho plisobeni a posilovani socialniho zaclenovani.

Standardy kvality garantuji ochranu a dodrzovani prav uzivateli. Uzivatel
se stava spolutviircem socidlni sluzby a partnerem pracovnikl. ,,Cilem
poskytovanych sluzeb jiz neni vykonavat néco za klienta, ale pomdhat mu
a podporovat ho v tom, aby mohl alespon néekteré cinnosti provadet sam a byl
co nejméné zavisly.“''? Udrzovanim sob&statnosti je zajisténa jeho lidské

diistojnost, je podporovéno jeho sebevédomi a pocit vlastni hodnoty.'"

Zpisob zapojeni zaméstnancti 1 uzivateld do tvorby vnitfnich ptfedpist je
plné¢ v rezii poskytovatele, jakoz 1 samotny mechanismus zpracovani.
Kofinkova a kol. uvadi ptiklad organizace, kterd méla vnitini dokumenty
rozdélené na tymové a manazerské predpisy. Tymové predpisy zpracovava tym
pracovnikll pfimé péce. Pravidla vychédzi z konkrétnich podminek, potieb,
zkuSenosti a praxe pracovnikl v zafizeni. Postup ma zajistit redlnost pravidel,
které pracovnici snadngji pfijmou.''* Vnitini dokument organizace nesplni svij
zamér, paklize je napsan zpusobem, kterému pracovnici ani uzivatelé

nerozumi.

2.5.1. Smysl standardii a formalismus

11 BEDNAR., M. Uvod do standardi kvality socidlnich sluZeb. Socidlni prace/Socialna praca, &asopis pro
teorii, praxi a vzdélavani v socialni praci — Socidlni prdce s imigranty. Asociace vzdélavateld v socidlni
préci, 2/2007, s. 59.

12 MALIKOVA. Péce o seniory v pobytovych zafizenich, s. 33.

3 MALIKOVA. Péce o seniory v pobytovych zafizenich, s. 33.

114 KORINKOVA a kol. Standardy kvality socidlnich sluzeb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 104 -

105.
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Koftinkova povazuje za hlavni smysl vnitfnich pfedpisi stanoveni procest
probihajicich v zafizeni, a tim i urovné kvality ¢innosti zafizeni socidlnich
sluzeb. Vnitini ptfedpisy obsahuji pravidla a postupy pro feSeni situaci,
které mohou v socialni sluzbé nastat. Jde o pouziti obecné¢ zdvaznych norem
v konkrétnich podminkach poskytovani socidlni sluzby. Zahrnuji provadéné
odborné Cinnosti a zajistuji podminky pro dodrzovani vSech prav a svobod

" o 115
uzivatelu.

wmyslem standardu je umozZnit prukaznym zpiisobem posoudit kvalitu
poskytované sluzby, nikoliv stanovit, jaka prava a povinnosti maji zarizeni
a uzivatele socialnich sluzeb*. Standardy jsou jak pfinosem pro uzivatele,
tak pro poskytovatele sluzeb za predpokladu dobrého porozuméni

y . 116
pozadavkim.

Pivodnim  zdmérem  tvorby  standardd  byla  kvalita  vztahu
mezi poskytovatelem a uzivatelem. Cilem tedy nebyl zasah do fungovani
zafizeni socidlnich sluZeb, ten mél byt jen prostiedkem. Cilem byla dobra péce
a podpora. Kocman uvadi, Ze profesionalové, ktefi nastavili standardy kvality,
navrhovali hodnoty a zaklady pro dobrou praci s klientem.''” Upozoriiuje,
ze rust vykazovani a predepisovani v organizacich vede k formalismu a honbé
za plnénim kritérii. Takovy stav shleddva Kocman nedostatenym pochopenim
na stran¢ poskytovateli. Podle ng se vytratil duch standardf, ktery neni nic

jiného nez idea obsazena v jednotlivych standardech.'"®

Kocman a Palecek k formalismu uvadi, Ze se tento pojem uZiva pro rtizné

odliS$né problémy. Jedn4 se o nesoulad mezi planem a realitou, kdy ocekavané

15 KORINKOVA a kol. Standardy kvality socidinich slueb - vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 97.

118 Standardy  kvality  socidlnich  sluZeb [online]. [Cit.  4.4.2017]. Dostupné  z:

http://eapraha.cz/joomla/images/dokumenty/standardy.pdf.

7 KOCMAN. Kam se podél duch standardi?Rizeni kvality jako problém socidlnich sluZeb.

18 K OCMAN. Kdo (ne)potrebuje revizi standardi kvality?, s. 3.
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zmény zlstavaji pouze na papife.''’ Autofi se vyjadiuji k problémim
s formalismem a problémim s inspekcemi poskytovani socidlnich sluzeb
tak, Ze nemaji jednoho vinika. Jedna se o spole¢ny efekt ptisobeni fady prvkla —
inspektorti, sluzeb, standard, riznych vykladi standardt, vzdélavani

120 K tématu formalismu Hanus

a setkdvani inspektortt ¢i prubéhu inspekci.
dodal, ze ,,pokud by se u poskytovatele standardy povazovaly za nadbytecné,
miize dojit k propuknuti nemoci zvané byrokracie. Ve chvili, kdy se ohlasi
prichazejici inspekce socialnich sluzeb a od kolegii zacnou chodit zarucené
poplasné zpravy, zacne poskytovatel rychle vymyslet, jak vypracovat za par
dnii stoh elaboratii na témata jednotlivych standardii. “'*'

LA s . 22 Y :
Basteckd uvadi, ze se ,ze standardu stal papirovy bic*“ ", a ze se je

poskytovatelé budou pravdépodobné ucit jen pro Gcely inspekce. Podle autorky
se vyviji standardy v zavislosti na praxi, na spolecenském védomi a hodnotach.

’ ;o o 12
Podle ni se vytraci smysl standardi.'*

Inspektorka Bickova zminuje, Ze n€kdy byvaji inspektofi obviniovani, Ze jim
jde jen o papiry, Ze je to ,,socialisticka byrokracie*. Setkala se s poskytovateli,
kteti ji sd€lili, Ze jsou zmozeni stalym psanim. Jsou nespokojeni s nedostatkem
Casu pro uzivatele. Podle Bickové bylo pravé za doby socialismu méné
papirovani v socidlnich sluzbach. Mit zpracovana pravidla ma sva

opodstatnéni, zalezi na uchopeni poskytovatele, aby se v nich pracovnici

s KOCMAN, PALECEK. Formalismus a inspekce kvality socidlnich sluZeb. Zprdva z kvalitativniho Setfeni,

s. 5.

120 KOCMAN, PALECEK. Formalismus a inspekce kvality socidinich sluZeb. Zprdva z kvalitativniho Setfeni,

s. 7.

21 HANUS, in KOCMAN, PALECEK. Formalismus a inspekce kvality socidlnich sluZeb. Zprdva

z kvalitativniho Setreni, s. 8.

122 BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach, in Standardy kvality socidlnich sluZeb-

vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 165.

12 BASTECKA a kol. Hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach, in Standardy kvality socidinich sluZeb-

vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 165.
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neutopili a nebyly zatizeni zbyte¢nym papirovanim. Papiry nemaji byt psany
pro inspektory, ale maji byt pomickou. Mélo by jit o tymovou spolupraci.
Dalsi oblast, na kterou se inspekce zaméiuje, jsou vztahy, atmosféra ve sluzbé
a dobrad praxe, zajima je spokojenost. Bez pravidel a fizeni by se odborna

v . ’ . 17 ’ ’ r 124
sluzba mohla stat misto profesiondlni pomoci sousedkou vypomoci.

2.6. Metodicka podpora
Metodicka podpora je zahrnuta v § 93 a § 94 ZSS ze strany krajského utadu,

ten mé na svém uzemi povinnost koordinovat poskytovani socialnich sluzeb,
zjistovat potifeby poskytovani socidlnich sluzeb osobdm na svém uzemi

, . ... L .12
a zaroveti zaji§tovat dostupnost jejich poskytovani.'*

~Formalistni tlak na proceduraliazci prindseji inspekce ne proto, zZe by
vnich zacala prevazovat kontrola nad podporou, ale predevsim proto,
e od roku 2007 piindseji novy druh kontroly“.*® Ten znamena v samotném
konceptu podporu, kterd je soucdsti manazerského slovniku jako vyznam
pro zvySovani dohledu a kontroly. Clarke uvadi kontrolu, kterd je chapana
jako podpora a je efektivn&jsi neZ kontrola oteviena.'*’ Podle Horeckého nékdy
inspektofi prekracuji své kompetence dané zakonem, ale na druhou stranu
dochazi k tfad¢é problémi, kdy se inspektofi snazi striktné dodrzovat vyhlasku
¢. 505/2006, kterou se provadi nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich
sluzbach, ve znéni pozdgsich predpisi. Od roku 2007 je inspektor

vykonavatelem statni kontroly a kontroluje povinnosti vyplyvajici z platné

124 BICKOVA. Socidini sluzby - kvalita socidlnich sluZeb. 2010. s. 32-33.

125 74kon €. 108/ 2006 o socidlnich sluzbéch.

126 KOCMAN, PALECEK. Formalismus a inspekce kvality socidinich sluZeb. Zprdva z kvalitativniho Setfeni,

s. 28.

127CLARKE, in KOCMAN, PALECEK. Formalismus a inspekce kvality socidlnich sluZeb. Zprdva

Z kvalitativniho Setreni, s. 28.
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legislativy, nemuze jako statni kontrolor od znéni kritérii, kterd jsou zavazna,

jen tak v argumentaci odhlédnout.'*®

Podle Kocmana jsou jednim z aktér systému kvality v socialnich sluzbach
tzv. konzultanti (neboli rozvojovi auditofi). Jejich cilem je ukazat sluzbam
»jakna to*“. Jejich prace ukazuje, jak malo se musi zajimat o to, co stoji
ve standardech, a naopak se musi vénovat tomu, jak je znéni standardu dulezité
pro inspektory. Jejich pfistup je zalozen na praci s duchem standardd. Jejich
prace béhem navstévy u poskytovatele vyzaduje odsunuti celého textu kritérii
standardil a spolu s poskytovatelem se zamysleji, o co v daném souboru kritérii
vlastné¢ jde. Ideu ducha standardi identifikuji a pfemysli, jak ji co nejlépe
aplikovat, to se d&€je mimo vztah kontrolovany a kontrolujici. Oproti tomu je
prace inspektorti tésné svdzana se zakonem a metodickymi pokyny, rizikem

14 14 .. W 14 4 b4 12
odvolani se proti inspekéni zprave.'

Oblast, ktera je Casto diskutovand, je mira kontroly a podpory. Hodnoceni
muze byt chiapano jako: kontrola versus podnét k rozvoji. TomeSova uvadi,
ze inspekce neni jen kontrolou, ale je také podporou a zménou."** Oproti tomu
Musil sd&luje, Ze se inspekce miiZe stat nastrojem kontroly, nikoliv podpory. '
Zdrojem informaci jsou podle autora Caslava pro poskytovatele sluzeb v prvni
fadé publikace vydané MPSV, pisemné materialy a konference.'”> Sazimova
uvadi, ,,Ze neexistuji prakticka doporuceni, jak by méli poskytovatelé péce

postupovat, a co by mély jejich vnitini dokumenty presné obsahovat.“'>* 95 %

28 LORECKY, in KOCMAN, PALECEK. Formalismus a inspekce kvality socidlnich sluZeb. Zpréva

z kvalitativniho Setreni, s. 29.

129 KOCMAN. Kdo (ne)potfebuje revizi standardi kvality? s. 3-4.

B0 TOMESOVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péée v CR. s. 46.

B MUSIL, in MATL, JABORKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 46.

132 CASLAVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 46

133 SAZIMOVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péée v CR. s. 49.
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poskytovatelt socialni pé¢e ve vyzkumu AUSP vyjadiilo potiebu externi

. r v ;v AN M ’ . 134
metodické podpory & poradenstvi pii zavadéni Fizeni kvality."

Pfinosna je spoluprace s externimi konzultanty, protoze netrpi tzv. provozni
slepotou a jsou nezaujati. Externi pracovnici mohou kriticky posoudit vykon

v I r , . T |
poskytovatele sluZeb, zvazit nové metody prace a pomoci v jejich rozvoji.'*

Svoji roli v ptipadé podpory hraje ziizovatel. Kladny vysledek zavisi
na mife podpory ze strany zfizovatele. Dulezitd je regionalni podpora

a podpora od vefejné spravy.'°

134 CASLAVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 50.

35 MACUROVA, in MATL, JABUORKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 52.

136 JOHNOVA, in MATL, JABORKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR. s. 52.
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3. Management kvality

Vyse jsem vénovala pozornost vymezeni socialnich sluzeb, pojeti kvality,
standardim kvality socialnich sluzeb, metodické podpoie a nyni uvedu Sirsi
kontext chapani managementu kvality, jinymi slovy fizeni kvality v socidlnich
sluzbach. Vyraz management vznikl z anglického slova to manage,
coz v prekladu znamena fidit, vést, dosahnout cile a organizovat. Management
predstavuje soubor navazujicich Cinnosti, které maji byt vykonavany, ma-li byt
dosazeno cill, napt. analyzy, planovani, vedeni lidi, rozhodovani, kontroly.
V managementu jde o proces, jedna se o vysoce odbornou ¢innost zaloZzenou
na tvofivém vyuzivani zdroja."?’

Management byva tvofen manazerem, bud’ feditelem zatfizeni, nebo jeho

, . g lvar 1o 138
zastupci a nejbliz§imi pracovniky.

Management se podle Spejchalové ,zabyvd zpusoby zajisteni kvality
z pohledu organizace. Ukazuje, jak 7idit kvalitu ve vSech fazich vyroby

P E )
nebo poskytovani sluzeb.*

Poskytovéani socidlnich sluzeb je odlisné od podnikani nebo jinych oblasti
fizeni. Smyslem organizaci vykonavajicich socidlni praci je pozitivni zména
v Zivoté uzivatele. V socialni praci je mozné vyuzit management jako nastroj
k zaméfeni se na skute¢né poslani a na kvalitni praci ve prospéch uzivateli.'*
Pro management je vyznamné formulovani definice poslani sluzby,
které urcuje kam organizace nebo jedna z jejich sluzeb smétuje. Poslani se dale

specifikuje v cilech zafizeni a nakonec v konkrétnich ¢innostech, néarocich

137 SVOBODOVA, in MATOUSEK a kol. Metody a Fizeni socidini prdce, s. 327-328.

138 SVOBODOVA, in MATOUSEK a kol. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 328.

139 SPEJCHALOVA. Management kvality, s. 17.

140 5yOBODOVA, in MATOUSEK a kol. Metody a Fizeni socidini prdce, s. 329.
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na materidlni, technické a finan¢ni nebo persondlni zaji§téni.141 Organizace
prochazi neustdlym a nikdy nekoncicim procesem, ktery souvisi s rozvojem
organizace a s flexibilni reakci na stale se meénici situaci v poptavce
po sluzbach. Jednim ze slabych mist v organizaci prace u poskytovateli

ot e y e Y 142
socialnich sluzeb je praveé pruznost a potieba stalych zmén.

Management kvality umoziiuje dosahovat zvolené skupinové cile a je
podminkou pro zaméfeni usili jednotliveti zddanym smérem. Management
kvality se miize chapat jako pojem pro vSechny Cinnosti tykajici se kvality. Jde
o systematickou reflexi a hodnoceni vlastni prace pomoci kritérii kvality,

r W 4 14
které vedou ke zlepseni.'®

Rizeni kvality je zaméfené na plnéni pozadavki kvality v procesech
a vystupech. Uéelem je dodrzeni naplanovanych postupti. Management kvality
ma byt zajistén formdalni a neformdlni organizac¢ni strukturou. Formalni
organizaCni struktury znamenaji organizacni ¢lanky, které jsou uvedeny
v organizanim fadu a jsou podfizeny fediteli organizace. Oproti tomu
neformdlni organizacni struktury maji nékdy i vyss$i u€innost nez formalni
struktury. Zde mtzeme zaradit krouzky kvality, tymy zlepSovani a experty
kvality. Zajistovani kvality v organizaci vyzaduje i finan¢ni zdroje,
napt. ndklady na napravu problému v procesu poskytovani sluzby, materidlné
technické vybaveni, ndklady na vzdé€lavani pracovnikd apod. Systém
managementu kvality propojuje rizné procesy pii poskytovani sluzeb a vede
ke zvySeni spokojenosti uzZivatelli. Prosazeni a realizace managementu souvisi

1s celkovym hodnocenim organizace. Dochdzi ke zménam struktur a roli

v poskytované sluzbé, coz s sebou miize nést naruSeni dobrych vztaht. Diky

%1 S5VOBODOVA, in MATOUSEK a kol. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 333.

142 5yOBODOVA, in MATOUSEK a kol. Metody a Fizeni socidini préce, s. 342.

3 HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a socidlnich sluZbdch, s. 23 - 24.
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rozvoji cili kvality a méfitelnym standardim kvality miize management

kvality prinaset konkrétni informace o vysledcich sluzby.'**

Socialni sluzby se odehravaji ve vicecCetnych vztazich (uzivatelé a jejich
blizci, poskytovatelé sluzeb, platci sluzeb, vefejnost) a v zavislosti na diikazech
zalozené praxe, ktera zdiraziiuje hodnoty, se presto management sluzeb
pfifizeni kvality opirda o ekonomické modely zalozené na potiebach
ana piimém vztahu mezi dodavatelem a zdkaznikem. V fizeni kvality jde
o cyklické hodnoceni a procesni uhlazovani, pak budou sluzby vyrabét kvalitni

’ iy , ;14
vyrobky, komunitni nebo Gstavni.'*’

3.1. Zavadéni managementu kvality

Kdyz chce organizace zménit neuspokojivy stav svého rozvoje a zlepsit
kvalitu svych sluzeb, ma pted sebou proces zmény, kterym se zabyva
management zmény. Zavadéni systému managementu kvality do organizaci
prinasi velkou organizaéni zménu (méni se i dokumentace).'*® Zavedeni
nckterého ze systému fizeni kvality poskytovatelim umoziiuje nestranné

posouzeni kvality sluzeb.'*’

Aby byl management uspésny v hodnoceni realizace cill, poslani a zmén,

doporucuje se zvolit nasledujici model managementu zmény:

e vyvolat védomi naléhavosti uskutecnit zmény;

144 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a socidlnich sluzbdch, s. 24-25.

YSBASTECKA. Kvalita: Fizeni a méfeni (managementu, péce, Zivota), in VyRatky z BASTECKA, MACH,

GOLDMANN a kol. Klinicka psychologie.

146 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlIni prdci a socidinich sluzbdch, s. 114.

Y7 MATL, JABURKOVA. Kvalita péée o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s 47.
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e sestavit silny tym prosazujici cile a zmény;

e vytvofit cile, vizi a strategii;

e mnohokrat prodiskutovavat vizi, cile, poslani a principy;
e posilovat kompetence pracovniki;

e vytvaret kratkodoba vitézstvi,

e vyuzit vysledki a podporovat dal§i zmeény;

e a zanést nové piistupy do podnikové kultury.'*®

Dtivodem pro zavedeni systému fizeni kvality mize byt i prestiz organizace,
dobré jméno a divéra v zatizeni.'® Zavedeni téchto systémii mize slouzit
jako prostedek, jimz mohou poskytovatelé vyslat signal a upoutat pozornost
vetejnosti a uzivatell ke kvalit€ socialnich sluzeb. Systémy fizeni kvality
umozni identifikovat problémové oblasti a zarucuji, Ze neshody se jiz nebudou
opakovat. Také mize byt divodem zavedeni systémii kvality zadost ztizovatele

nebo zadavatele nebo naplnéni pozadavki legislativy.'™

Pii zménach je dobré spolupracovat s uzivateli, coz pomlze k zajisténi
ptipravy na ovéfeni zmén v provozu a jejich pfijeti samotnymi uZzivateli.
Individualni partnersky pfistup a respektovani ptani uzivateld jsou moznostmi

zapojovani.'! Zaméstnanci se musi zbavit strachu z diive uzivaného trendu

8 KOTTER, in CAMSKY a kol. Manudl pro tvorbu a zavddéni standardd kvality poskytovanych socidlnich

sluZeb, s. 48.

%9 SOHLICH, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s 47.

30 SOHLICH, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péée v CR, s 48.

31 \WICAZOVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péée v CR, s. 53.
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»prepecovanosti“ o wuzivatele a nechat jim moznost svobodného

. 152
rozhodovéni.'

Zmény potiebuji pruzné a motivujici vedeni. Jde o dlouhodoby proces
restrukturalizace poskytovatele sluzeb.'”> Postup zavadéni managementu
kvality probiha v n¢kolika fazich: planovani, realizace, provéfovani kvality,
pfijeti a stabilizace zmény, prezentace managementu kvality. ,,Managementu
kvality nejde o to zrusit dosavadni postupy a vse nadefinovat nove, mel by
zarizeni rozvijet a zaroven stabilizovat s ohledem na participovani a flexibilni
znaky struktury podminek socidlni prdace.“”* Implementace standardd je
i cyklickym procesem. Vytvorenim metodik a absolvovanim inspekci proces
nekonéi, po urcit¢ dob€ je nutné se ke zpracovanym dokumentim vratit

a prozkoumat je aktualnim pohledem. 193

3.2 .Metody a techniky managementu

V fizeni kvality se vyuzivd mnoho metod a technik, které se Casto
kombinuji. Management kvality s metodami, napt. ISO, TQM, EFQM,
benchmarking je rozvijen vedenim 1 pracovniky organizace. M¢lo by
také dochazet ke kontrole téchto systémi a zjiStovat, zda pfispivaji

oy v ’ 1o . v o 1
k dosahovani vyty&enych cilti a k max. spokojenosti uzivatelir.'>®

Normy ISO (Inernational Organization for Stanardization) se zabyvaji

zejména technickymi poZadavky na vyrobky a procesy, slouZi universalng.

152 MATL, JABURKOVA. Kvalita péée o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s 53.

133 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, s. 115.

1% MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, s. 118.

135 MUSIL a kol.., in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni praci a socialnich sluzbach, s. 125.

136 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlini prdci a socidinich sluzbdch, s. 80.
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Podle Holasové a Malika umozni systém kvality sledovat procesy v zafizeni
a hodnotit vysledky. Normy jsou souborem minimalnich pozadavkil, jsou
obecné a mély by byt dale rozvijeny."”’ Vyhoda norem ISO spo&ivé v zavedeni
fadu do organizace a v dodrzovani piedpisii, ve vymezeni personalni oblasti
a zdroji pro fizeni kvality, ve zpracovani firemni dokumentace a piirucky
kvality."”® Tyto normy jsou vhodné pro za¢atek zavadéni kvality do organizace,

ale s nutnosti vyuziti i dalsich prvka.'>

Model TQM (Total Quality Management) zahrnuje systém komplexniho
fizeni kvality v organizacich. Tento princip pfiSel z komer¢ni sféry a postupné
se zacal prosazovat ve zdravotni a socidlni péci. Je povazovan za nejvhodnéjsi
pro pouZivani v socilnich sluzbach.'® Monitoruji se nejen tvrdé faktory (pocet
uzivateldi, naklady sluzby), ale pfedev§im mékké faktory (nehmotné akty,
orientace na lidi, dovednosti personalu tymova prace a pracovni navyky).
Kvalita je podle této metody povinnosti kazdého zaméstnance.'®’ Cilem je
spokojenost zakaznikil, dilezité je jejich zapojeni do definovani kvality.

. o, o oy , . 1y 162
Spokojenosti zdkazniki mizeme dosdhnout vzdélavanim personalu.

EFQM model (Business Excellence Framework by European Fonddation
for Quality Management) byl nazvan modelem dosahovani vynikajici kvality.
Je veden hodnotami odpovédnosti vii¢i vefejnosti, orientaci na zakaznika

a na vysledky, na partnerstvi s dodavateli, rozvojem a zapojenim zaméstnanci.

57 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlini prdci a socidinich sluzbdch, s. 81.

158 BLECHARZ, VEBER. in, MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni prdci a socidinich sluzbéch, s. 83.

139 BLECHARZ, VEBER. in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluZbdch, s. 83.

180BECK. Quality of Social Services in Europe. Estonian journal Sotsiaaltoo, sotsiaaltdo je sotsiaalpolitika

erialaajaki, s. 4.
161 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a socidinich sluzbdch, s. 84-85.

162 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidini prdci a socidinich sluzbdch, s. 86.
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Tyto postupy byly vyuZity pfi reform& socilnich sluzeb.'®® Zaklada procesy
implementace a rozvoje na skuteCnostech a jejich kontrole. Postup je
oznacovan jako Fzeni na zakladé faktd.'®* Stanovuje uréity systém popisu
kvality, hodnoceni kvality, které probiha formou sebehodnoceni nebo externim

hodnocenim'®.

Metoda benchmarkingu podle Nenaddla znamena ,,systematicky proces
porovnavani a mereni produktit viastni organizace s téemi, kdo byli uznadni
Jjako vhodni pro toto méieni za ucelem zlepSovani viastnich aktivit. “'*® Jeho
cilem je zjistit slabé stranky organizace. Postup je vyuzivan pod oznacenim

dobré praxe.

Mezi dalSi metody a techniky patii krouzky kvality a spokojenost klienta
se sluzbou napt. prostfednictvim marketingového vyzkumu (dotazniky,

. . 14 rw 4 1
interview) a zprav ze stiznosti.'®’

Do profesiondlnich metod a nastroji managementu kvality miizeme
zahrnout profesni standardy, eticky kodex socidlnich pracovnikl a vzdélavani
pracovnikid. Mezi dalSi techniky patii supervize, vyzkum v socidlni praci

(evaluace) a némecké modely, napt. GAB Mnichov a KQS.'®®

183 BASTECKA. Kvalita: fizeni a méfeni (managementu, péce, Zivota), in Viyfiatky z BASTECKA, MACH,

GOLDMANN a kol. Klinickd psychologie.

164 BECK. Quality of Social Services in Europe. Estonian journal Sotsiaalt66, sotsiaaltoo je sotsiaalpolitika
erialaajaki, s. 5.

185 | |ESKE, MERCHEL, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbéch, s. 87.

186 NENADAL, in MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, s. 94-95.

167 BLECHARZ, in, MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidIni préci a socidinich sluzbéch, s. 101.

168 MALIK HOLASOVA. Kvalita v socidlIni prdci a socidinich sluzbdch, s. 104-108.
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3.3. Rizeni kvality v socialnich sluzbach

Podle Musila je jednim z davodi, ktery omezuje fizeni kvality,
to ze metodiky nejsou v praxi vyuzivany pracovniky v piimé péci, dochazi
k zvykové praxi navzdory psanym pravidlim.'®® Dle Sohlicha existuje pfilina
orientace na administrativu, zvysSuji se pozadavky na ¢as a administrativni
praci.'”® Objevuje se zahlceni zam&stnanct administrativou, nartst byrokracie

7 Kocman

a nakladl na hodnoceni kvality jde na samotného poskytovatele.
poukazuje na to, Ze fizeni kvality nevede k dostatecnému zlepsSeni sluzeb
z divodu nedostatecného zavadéni fizeni kvality. Upozoriuje, ze ,,rust
vykazovani a predepisovani v organizacich vede k formalismu nebo existuji

i «l72

honby za plnénim kritérii. To je podle n&j zptusobeno nepochopenim

ze strany poskytovatelil.

Rada autorti poukazuje na nedostatek kvalitniho personalu.'” Bastecka
uvadi, ,,ze pracuje pro organizaci, kde si dobry reditel dobre vybral pracovniky
(hlavni kritérium nespocivalo ve vzdélani). Tato organizace mad dobre
vypracované metodiky, a ti dobri pracovnici se o né radi opiraji, protoze vidy

, L e e g . 174
musi svou praci individualizovat.*

Podle Holasové jsou v dnes$ni dobé od pracovniki v socidlnich sluzbach
v , v r 1 rs o Nro 7 7w + v Y
vyzadovany manazerské kompetence.'”” Pracovnici piimé péce si Gasto stézuji

na nedostatek Casu pro navazani hlubSiho vztahu s uZivateli. Mlze to byt

189 MUSIL, in MATL, JABUORKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s. 54.

70 SOHLICH, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s. 54.

L MATL, JABURKOVA. Kvalita péée o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péée v CR, s. 54.

172 KOCMAN. Kam se podél duch standardi? Rizeni kvality jako problém socidlnich sluzeb.

173 GABRIEL, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péée o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péée v CR, s. 54.

74 BASTECKA, in KOCMAN. Kam se podél duch standardii? Rizeni kvality jako problém socidlnich sluZeb.

5 HOLASOVA, in JANOUSKOVA. Metodické a koordinaéni dovednosti v socialnich sluzbach. Sbornik

studijnich textd. s. 221.
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zpusobeno nedostatkem persondlu nebo se jedna o divod, pro¢ pracovnici
délaji tkony za wuzivatele, aby péce byla rychlejsi. To s sebou nese
nerespektovani jejich volby a nedochazi k podpofe sob&statnosti.'’® Podle
vefejného ochrance prav nelze poskytovat bez dostatecného mnozstvi

1.0 Fxe , fos 1 . , 1
pracovnikil dobrou pé¢i osobam zavislym na pomoci druhé osoby.'”’

V oblasti prav zaméstnancii je potifebné zohlednéni miry pozadavka
na pracovniky z hlediska ¢asového prostoru k jejich provedeni. Casto dochazi
k neumérnému pietézovani pracovnikt. Kladeni pozadavkil a neustaly narast
povinnosti a zdraznovani prav uzivatelli bez ohledu na samotné zaméstnance
pisobi na pracovniky demotivujicim zptisobem.'™ Ke zlepseni situace piisp&je
vychova k partnerstvi, viestrannému zapojeni a vzdjemnému respektu.'”
Zalezi na pracovnicich managementu, jak prezentuji praci svych zaméstnanct,
jak zduraznuji spoluucast uzivatele a jak umi hgjit prava svych pracovnikd.
Pracovnici musi dle Malikové citit spravedlivy pfistup, ocenéni vysledkl

, , . 180
a pOdeIU Sve prace managementem organizace.

Podle Matla a Jabiirkové muzZe v Fizeni kvality pomoc nasledujici:
e Moznost opfit se o pisemné materidly.

e Zakotveni hodnot a povinnosti napliovanim standardii kvality socialnich

sluzeb.

e Vzdélavani poskytovatelll a zaméstnanct, informovanost.

176 BUZKOVA, IVANOVA. Porugovdni lidskych prdv v rezidenénich zafizenich pro seniory, s. 31-32.

Y7 VEREINY OCHRANCE PRAV. Domovy pro seniory a domovy se zvidstnim refimem. Zprdva

ze systematickych ndvstév verejného ochrdnce prav, s. 4.

78 MALIKOVA. Péce o seniory v pobytovych zafizenich, s. 53.

73 MALIKOVA. Péée o seniory v pobytovych zafizenich, s. 54.

180 MALIKOVA. Pé&e o seniory v pobytovych zafizenich, s. 53.
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e Informovanost o vzdélavani ztizovateli.
e Vymeéna zkuSenosti mezi organizacemi, predavani ptikladt dobré praxe.

e Dulezité je motivujici zastfeSujici vedeni, které zapojuje zaméstnance

do debat a podporuje proces Fizeni kvality.'®!

181 MATL, JABURKOVA. Kvalita péée o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péée v CR, s. 77.
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4. Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

V této kapitole predstavim kontrolni organ inspekce poskytovani socialni
sluzeb, uvedu cil a predmét ¢innosti se zamétfenim na kvalitu socidlnich sluzeb.

V neposledni fad¢ se kratce zminim o profesi inspektora.

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb (déale jen ,,inspekce) od svého
vzniku  proSla nckolika zménami, které se tykaly piedevsim
jejich instutucionalnim ukotveni v systému. Inspekce poskytovani socialnich
sluzeb byla v letech 2007-2011 vykonavana krajskymi ufady a MPSV CR,
od roku 2012 - 2014 byl pieveden jeji vykon na krajské pobo¢ky Utadu prace
CR, a to jak z MPSV, tak z jednotlivych krajskych ufadi. Od 1.1. 2015 byl
jako organ provadgjicim danou kontrolu stanoveno piimo MPSV. Hlavnim
cilem pfesunu bylo zajisténi jednotnosti systému a zaruceni nezavislosti
inspekci. Dal§im déivodem bylo navraceni Ufadu prace CR zpét k ptvodnimu

poslani, kterym je politika zaméstnanosti.'**

V letech 2003-2007 probihaly tzv. cvicné inspekce, na pocatku byla
inspekce dobrovolnd, poskytovatelé¢ si o ni mohli zazadat. V rdmci tohoto
nastaveni nebyla pouze jen kontrolou, ale zahrnovala i podporu rozvoje kvality.
Poté, co vstoupil v platnost zdkon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je
zamé&feni inspekce spiSe kontrolni, protoZe €innost inspekce se nejenom fidi

zakonem o socialnich sluzbach, ale i kontrolnim fadem.'®

V roce 2007 vydalo MPSV ,Metodiku k provadéni inspekei poskytovani
socialnich sluzeb* (dale jen ,,metodika‘) podle platné legislativy, je priabézné

aktualizovana.'® | Cilem metodiky je zajistit jednotny postup pFi organizaci

182 |ANECKOVA, CIBEROVA, MACH. Priivodce systémem poskytovdni socidinich sluZeb, s. 176.

8 Modul 6 - Standardy kvality, pfiprava organizace na inspekci socidlnich sluZeb [online]. [Cit. 1.3.2016].

Dostupné z: http://pomahamekvalite.cz/files/file/elearning/6%20modul/%21skripta%203_lekce.pdf.

184 5| ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich - etické aspekty, s. 60.
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a vwkonu inspekcni  Cinnosti v socidlnich sluzbdach v CR.“'®  Obsahuje
doporucené postupy MPSV kontrolnim orgdntiim zajist'ujici provadéni inspekce
poskytovani socialni sluzby. Metodika se zamétfuje na procesy organizace,
planovani a postupy inspekci, postupy pii zahdjeni, pribé¢hu a ukonceni
inspekce v mist¢ poskytovani sluzby, vedeni zaznami a dokumentaci

. .1
o inspekei.'*®

Inspekce probiha formou statni kontroly, opira se o zakon ¢. 108/2006 Sb.
o socialnich sluzbach, o provadéci vyhlasku 505/2006 Sb., o zdkon €. 255/2012
Sb. o kontrole (kontrolni tad), o zdkon ¢&. 500/2004 Sb., spravni tad
a o Metodiku MPSV k provadéni inspekci poskytovani socidlnich sluzeb (ma
doporucujici charakter, 2009) a Aktualizaci pravidel vykonu inspekci
a metodickych postupii inspektorti (findlni verze navrhu metodiky inspekei
socialnich sluzeb k 21. 2. 2014).""” Rovnéz inspektoti dodrzuji ,,Eticky kodex

inspektord socidlnich sluzeb®.

Inspekce socidlnich sluzeb systematicky ovéfuje a hodnoti postupy
ametody uzivané pii poskytovani socialnich sluzeb.' Inspekce slouzi
jako nastroj k zajisténi kvality sluzeb a ke kontrole prav uzivatell. Inspekce
pfispiva k rozvoji kvality socialnich sluzeb. Inspekce se provadi
u registrovanych poskytovatelli socidlnich sluzeb v misté poskytovani socialni

sluzby.

V soucasné dobé je predmeét inspekce podle § 97 zdkona o socidlnich
sluzbach stanoven v téchto oblastech: plnéni povinnosti poskytovatelt

socialnich sluzeb v ramci § 88 a § 89 zdkona o socidlnich sluzbach, kvalitu

185 MPSV. Metodika MPSV k provddéni inspekci poskytovdni socidlnich sluZeb, s 7.

188 MPSV. Metodika MPSV k provddéni inspekci poskytovdni socidlnich sluZeb, s 8.

187 EAMSKY, SEMBDNER, KRUTILOVA. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 56.

188 5| ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich - etické aspekty, s. 60.
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poskytovanych socidlnich sluzeb - napliiovani standardd kvality socidlnich
sluzeb, nalezitosti smlouvy o poskytovani socialni sluzby s diirazem na vysi
thrad v souladu se zdkonem a provadécim predpisem.'™ Vedeni evidence
o skute¢nostech vztahujicich se pfedevsim k osobam, u kterych byla uzaviena
smlouva v zastoupeni opatrovnika nebo obecniho ufadu obce s rozsifenou
pusobnosti § 91 odst. 6 zdkona o socidlnich sluzbach a dale také o osobéch,
které¢ projevily vazné minény nesouhlas s poskytovanim socidlni sluzby
aosoba neni schopna sama podat vypovéd - rozsah vedeni evidence je

. ’ 7 , 1.7 4 190
konkretizovéan ustanovenim § 91c¢ zakona o socialnich sluzbach."

Inspekei je mozné rozlisit do tii druhti: zakladni, néslednou a na inspekci
na podnét. Cilem je prostfednictvim zékladni inspekce identifikovat
nejzavaznéjsi nedostatky u vSech poskytovatelll socialnich sluzeb, ukladat
napravna opatieni a kontrolovat jejich plnéni (nésledna inspekce). V ptipadé
zavaznych podnétl provadét bezodkladnou kontrolu (na stiznost) u konkrétnich

poskytovateld.'”!

Pii inspekci se sleduji dvé oblasti, zda ma poskytovatel dobrou praxi
pii poskytovani socidlni sluzby a zda ma tuto praxi popsanou ve vnitinich
dokumentech. Shoda dobré praxe s vnitinimi pokyny mize zarucovat uspesny
vysledek. Je dulezité, aby si byli zamé&stnanci dobré praxe védomi a védéli,

pro¢ to tak délaji a znali metodické pokyny, ve kterych je praxe popsana.'*

189 \IPsv. Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych postupt inspektord. FindIni verze navrhu
metodiky inspekci socidlnich sluZeb [online]. 2014 [cit. 20.4.2016]. Dostupné z:
http://www.mpsv.cz/files/clanky/18923/Metodika_inspekci_3.pdf.

150 Doplnéno novelou zakona ¢. 189/2016 Sb., ktera nabyla G¢innosti 1.8.2016

1 \MPSv. Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych postupt inspektord. FindIni verze navrhu

metodiky inspekci socidlnich sluZeb [online]. 2014 [cit. 20.4.2016]. Dostupné z:
http://www.mpsv.cz/files/clanky/18923/Metodika_inspekci_3.pdf.

192 EAMSKY, SEMBDNER, KRUTILOVA. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 66.
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Inspekeni tym je tvoren tftemi Eleny, jde-li o inspekci v pobytovém zatizeni,
vyzaduje se, aby mél tym tfi ¢leny. Tym je tvofen zaméstnanci MPSV,
externisty — na zaklad¢ kontrolniho tadu pfizvanych osob z ditvodu praktickych
zkuSenosti z oblasti socialnich sluzeb. Vzdy ale musi byt alespon jeden Clen
zam&stnanec MPSV.'”* Inspekce u poskytovatele socidlnich sluzeb trva

pfiblizng 3 dny.'”*

Inspekce kontroluje nasledujici povinnosti:

zajisténi dostupnosti informaci o sluzbg,

¢ informovani zdjemce o pravidlech poskytovani sluzby,

e vytvafeni podminek pro ochranu prav uzivateld,

e zpracovani vnitinich pravidel na zéklad¢ platné legislativy a dobré praxe.
e individualni pldnovani s uzivatelem,

e vedeni evidence odmitnutych Zzadateld, uzavirani smluv o poskytnuti

socialni sluzby,
e dodrZovani standardu kvality,
e vyfizovani stiznosti na kvalitu,
e personalni oblast,
e nenahrazovani bézn¢ dostupnych sluzeb.

Dile se inspekce zamé&fuje na vyuZiti opatfeni omezujicich pohyb osob.'”

193 JANECKOVA, CIBEROVA, MACH. Priivodce systémem poskytovdni socidlnich sluZeb, s. 176.

194 SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich - etické aspekty, s. 60.

195 JANECKOVA, CIBEROVA, MACH. Priivodce systémem poskytovdni socidlnich sluZeb, s. 176.
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Mezi metody zjistovani dikazi pii planovani pribéhu ptipadového Setfeni
patfi analyza/studium osobni dokumentace uzivatele, rozhovory s uzivateli,
opatrovniky ¢i osobami blizkymi, rozhovory se zameéstnanci, pozorovani

zamé&stnanct pii praci, prohlidka socialni sluzby.'*®

PInéni standardii kvality socidlnich sluzeb je uvedeno ve vyhlasce 505/2006
Sb., kterou se provadéeji néktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach,
ve znéni pozd¢jSich predpisi. Hodnoti se podle stupné splnéni jednotlivych
kritérii systémem bodového hodnoceni a to konkrétng:'”” 3 body — kritérium
je splnéno vyborné (jsou podany vycerpavajici ditkazy, fesSeni odpovida zakonu
1 praxi), 2 body — kritérium je splnéno dobfe, 1 bod - kritérium je splnéno

v 7 Vo o o] s v - sr 1o 198
¢aste¢né, 0 bodl — kritérium neni splnéno (neexistuji ditkazy).

V ramci provedené kontrolni ¢innosti mohou byt zjiStény nedostatky.
O vysledku kontroly je vyhotoven pisemny protokol o kontrole (inspekéni
zprava). Nékteré z nedostatkli mohou napliovat skutkovou podstatu spravniho
deliktu anebo muze byt do protokolu stanoveno tzv. opatfeni. Jedna se o urcity
predsank¢ni mechanismus. Sankce mlZe byt uloZzena az do vySe 50 tisic K¢.
Poskytovatel ma pravo do 15 dnd od doruceni podat odivodnéné namitky
k obsahu daného protokolu (zjisténym nedostatkim). Po vypotradani
ptipadnych namitek nebo uplynutim lhity pro jejich podani, jsou do vetejné
¢asti registru poskytovatelli socidlnich sluzeb (dopliikové udaje o sluzbg)

zapsany obecné vysledky z provedené kontrolni ¢innosti.'”

Inspekce nékdy byva poskytovateli vnimana jako nastroj kontroly,

jejich vnimani je zGzeno jen na kontrolni prvek. Na druhou stranu je moZnost

1% JANECKOVA, CIBEROVA, MACH. Priivodce systémem poskytovdni socidlnich sluZeb, s. 177.

97 yyhlagka €. 505/2006 Sh.

198 SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich - etické aspekty, s. 66-67.

199 JANECKOVA, CIBEROVA, MACH. Priivodce systémem poskytovdni socidlnich sluZeb, s. 178.
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prostfednictvim inspekce sluzbu zlepsSit a zkvalitnit na zdkladé doporuceni

)
a postieht.?*

Furnessova povazuje za pozitivum inspekce poskytovani zpétné vazby
a podpory a poradenstvi pro manazery socialnich sluzeb.’! Podle Sladka je

dilezité hledani optimalniho pom&ru mezi kontrolou a podporou.*®*

Ze strany nékterych poskytovateld i inspektori vzesla snaha o vznik
nezavislého odvolaciho organu, ktery by hodnotil namitky a sporné inspekéni
zpravy/protokoly o kontrole. Optimalnim feSenim by byl vznik nezavislé
instituce, ktera by fungovala jako odvolaci instituce.””> Kuchafova a Vesela
uvadi, ze se hledala vhodna varianta institucionalniho uspotadani inspekce,

v , i , s v 1 204
napf. ziizeni samostatného inspektoratu socialnich sluzeb.

4.1. Profese a hodnoceni inspektora

Pravidelné hodnoceni toho, co mohlo ovliviiovat vykon celého tymu, vede
nejen ke zkvalitnéni prace jednotlivych inspektort a jejich osobni
zodpovédnosti vici tymu, ale i k predchazeni napéti tymu inspektord.
Hodnoceni a reflexe probihd formou fizené diskuse, vzajemné reflexe,
kombinaci nékterych forem (reflexe, sebereflexe), supervizi a lektorovanou
nebo supervidovanou inspekci. Prace a vykon inspektora vyZaduje vysokou
miru odbornosti, flexibility, samostatnosti a schopnost tymové spoluprace.

Cely proces inspekce vyzaduje schopnost stalé sebereflexe. Inspektor vstupuje

200

38.

201

CAMSKY a kol., Manudl pro tvorbu a zavddéni standardi kvality poskytovanych socidlnich sluZeb, s.

FURNESSOVA, in SLADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich - etické aspekty, s. 64.

292 5] ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich - etické aspekty, s. 64.

203 EAMSKY, SEMBDNER, KRUTILOVA. Socidini sluzby v CR v teorii a praxi, s. 67.

2% K UCHAROVA, VESELA, in SLADEK. Inspekce kvality v rezidenénich zafizenich - etické aspekty, s. 59-60.
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do osobniho Zivota jednotlivych uzivateld a tim ma vliv na pojeti kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb, kterou pifimo prezentuje kvalitou své prace.
Hodnotovym vychodiskem je pro n¢ho Eticky kodex inspektora,

jehoz dodrzovani je nezbytnym ptredpokladem pro vykon inspekce.*”’

Sladek uvadi nasledujici specifika profese inspektora:

e nedostateCné legislativni zakotveni inspektord (v zékoné neni

upravena odborné zpisobilost a kvalifikacni pozadavky);

e kontroluje se néco (standardy kvality), co neni konkrétné uvedeno,

a proto je mozné subjektivni hodnoceni inspektori;

e porovnanim inspekénich zprdv je mozné nalézt rozdilné bodové
hodnoceni stejnych skutecnosti;

e (lenové inspekéniho tymu jsou Iépe odmeénovani nez vedouci

kontrolniho tymu.**®

25 MIPSV. Aktualizace pravidel vykonu inspekci a metodickych postupt inspektord. Findlni verze ndvrhu

metodiky inspekci socidlnich sluZeb [online]. 2014 [cit. 20.4.2016]. Dostupné z:
http://www.mpsv.cz/files/clanky/18923/Metodika_inspekci_3.pdf

2% 5) ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich - etické aspekty, s. 143-144.
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5. Vyzkumna ¢ast

V rédmci svého vyzkumu jsem zvolila kvalitativni ptistup. Podle Dismana je
kvalitativni piistup: ,,nenumerické Setreni a interpretace socidalni reality,

Jjehoz cilem je odkryvat vyznam podkladany sdélovanymi informacemi.“*"’

Kvalitativni pristup ném pomdha efektivné porozumét pozorované realité.***
Disman uvadi, ze poslanim kvalitativniho vyzkumu je porozuméni lidem
v socialnich situacich.”” Pro dal§i pochopeni tohoto piistupu uvadim Hendlovu
citaci Creswella: ,,Kvalitativni vyzkum je proces hledani porozuméni zalozeny
na riznych metodologickych tradicich zkoumani daného socialniho
nebo lidského probléemu. Vyzkumnik vytvari komplexni holisticky obraz,
analyzuje riizné typy textu, informuje o ndzorech ucastnikii vyzkumu a provadi
j <210

zkoumani prirozenych podminkdc

w s

Hlavnim méfitkem kvalitativniho vyzkumu je mira, jak se podafilo
autenticky zachytit a predstavit pohledy zkoumanych jedinct. V kvalitativnim
vyzkumu nehleddme jednoduchou pravdu, ale uznavame slozitost zkoumaného

ptipadu a chceme mu do hloubky porozumét.?'!

Nasledujici kapitoly piedstavi cil, tvod a pribéh vyzkumu, vysledky
analyzy dat a shrnuti vysledkid analyzy dat.

27 DISMAN in MIOVSKY. Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkumu, s. 16.

2% MIOVSKY. Kvalitativni pristup a metody v psychologickém vyzkumu, s. 23.

299 DISMAN. Jak se vyrabi sociologickd znalost, s .286.

219 CRESWELL in HENDL, Kvalitativni vyzkum, s. 48.

2 HENDL. Kvalitativni vyzkum v pedagogice, s. 11 - 12.
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5.1 Cil vyzkumu
Cilem vyzkumné ¢asti prace je zjistit jaky vliv ma inspekce na podporu
kvality pobytovych socidlnich sluzeb. V zavéru diplomové praci piedlozim

odpovéd’ na tuto otazku.

5.2 Uvod do vyzkumu

K tomuto tématu mé vedly mé pracovni zkuSenosti v pobytovych socialnich
sluzbach socialni péce. Méla jsem moznost pracovat v .domoveé pro seniory
nejen jako socialni pracovnice, ale i jako vedouci socialniho useku,
zkuSenosti mam i z domova se zvlaStnim rezimem a s odleh¢ovacimi sluzbami
jako vedouci domu socialnich sluzeb. VSechny zminéné druhy socidlnich
sluZeb byly poskytované pobytovou formou. V pribchu ziskanych zkuSenosti
jsem si kladla né€kolik otdzek, napf. pro¢ musi byt zpracovavano
takové mnozstvi vnitinich pravidel. Pracovnici v pfimé péci Casto vici tomu
oponovali. Objevovaly se ndmitky, ze kvilli papirim nemaji ¢as na uZivatele.
Sama jsem si kladla tutéZ otazku, jestli je v pofadku hromadit mnoho vnitinich
pravidel. Pfi samotné tvorb¢ standardt kvality mi ¢asto nezbyval ¢as vénovat
se uzivatelim. Jsem toho ndzoru, ze je dulezité pracovniky piimé péce
zahrnout do tvorby standardl kvality, protoZe jsou to pravé tito pracovnici,
kteti maji bezprostfedni zkuSenost s uZivateli. PfestoZe jsou standardy,
které se jich upln¢ netykaji, rozhodla jsem se realizovat kratkd sezeni
s pracovniky v pifimé péci za ucelem pieddni porozuméni jednotlivym
standardiim, aby ziskali pfedstavu o tom, co jaky standard obsahuje

a jaké standardy konkrétné vyuzivaji ve své praxi.

Na strané¢ mych nadfizenych byla Casto obava a strach z inspekce, byl
vyvijen velky tlak na perfektni zpracovani standardd. Cilem bylo,

aby az se dostavi inspekce, probéhlo vSe hladce, nejlépe bez zjiSténych
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nedostatkli. BohuZzel jsem byla svédkem natlaku ze strany vedeni na aplikaci
obsahti standardi do praxe. Ty byly vypracovany externim pracovnikem,
ktery vSak vlbec neznal pracovni Cinnost v piimé péci. Vedeni pak slovné
vytykalo pracovnikiim, ze praci nevykonavaji podle zpracovanych standardd,
dochazelo k podcenovani pracovniki a to mélo bohuzel i za néasledek
demotivaci zaméstnanct. Rovnéz mam zkuSenost s poskytovatelem socidlnich
sluzeb, ktery zadal zpracovani standardii ve velmi kratkém Casovém intervalu
s tvrzenim, ze mohu standardy okopirovat od jinych poskytovateli. Nejsem
stejného ndzoru, ba naopak mym cilem vzdy bylo zpracovani standardi
ve spolupraci s pracovniky v pifimé péfi a s ostatnimi zaméstnanci
1 za predpokladu, Ze samotné zpracovani bude trvat déle, ale budou uSity
na miru socialni sluzby, jelikoZ naplni svlij smysl a nebudou pouze formalnim

dokumentem.

V té dob¢ jsem méla dojem, ze je to vinou muze chybného statniho systému
nebo inspekce, kterd baziruje na kazdém slovicku, na kazdém zaznamenaném

pisemném projevu a nenecha lidi odvadét kvalitn€ svoji praci.

Poté jsem ziskala pozici metodika socidlnich sluzeb na krajském urade¢,
kterou jsem si moc prala. Chtéla jsem do hloubky ziskat znalosti z druhé
strany, uZ ne z pozice zaméstnance, ktery pracuje v socialni sluzb¢, ale z pozice
kdy je moZné nahlédnout do vnitt systému a zjistit, kde je chyba, kdo to mliZze
zlepsit a napravit, jestli pracovnik pfimé péce, vedeni socialni sluzby, krajsky

ufad nebo inspekce poskytovani socialnich sluzeb.

Na krajském ufad€ jsem prostiednictvim ziskanych zkuSenosti zjistila,
ze vétsina poskytovatelll socidlnich sluzeb potiebuje a vyZaduje metodickou
podporu, nevi si rady, jak psat dobfe standardy, protoze jim dostate¢né
nerozumi. Na to vSak neni tolik Casu, vétSinou je jim prostiednictvim

metodické dohlidky nabidnuta podpora. Metodik socialnich sluZzeb vykonéava
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metodické dohlidky podle planu a nejcastéji na zakladé podanych stiznosti.
Poskytuje metodickou podporu sluzbé na zakladé¢ analyzy dokumentu,
prohlidky zafizeni, rozhovori s klienty a pracovniky, poté zpracovava zpravu
o metodické dohlidce, to vSe je predev§im pro prispévkové organizace kraje.
Pro neziskovy sektor se poskytuje metodickda podpora minimalng,
ato z casovych divodi. To je zjisténo pouze na zakladé mych zkuSenosti,

jinde to miZze probihat jinym zplisobem.

V ramci konzultace s vedouci prace PhDr. Bohumilou Basteckou, Ph.D.
jsem zvolila za cil své prace nasledujici: Jaky vliv ma inspekce na podporu
kvality v pobytovych socialnich sluzbach. Tento cil vzeSel z mych otazek
vychazejicich z mych profesnich zkuSenosti, a mize tak na né nabidnout
odpovédi. Rada bych zdiiraznila, Ze pobytovym sluzbam se v této praci vénuji
pravé z divodi mych ziskanych zkusenosti. Vyzkumného Setfeni se ucastnilo
pet inspektorti. Z divodu zachovani anonymity respondentli a konkrétniho
pracovist¢ se zaméfenim na pisobnost krajii, a dalSich zminénych osob
pozméiuji ziskana data. Ugastniky vyzkumu nazgvam R1 - RS,
coz koresponduje s potadim uskuteénénych rozhovorti. Metodou sbéru dat jsou
polostrukturované rozhovory, které by mély dat odpovédi na t¥i vyzkumné
otazky. Béhem analyzy vyzkumu jsem dosla k jejich zpfesnéni, aby tak vznikla
vétsi otevienost otazek. Uvadim zde vysledné znéni nésledujicich vyzkumnych

otazek:

1. Ptispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardt?
Jestlize ano, jak? V pfipad¢, Ze ne, proc?

2. Ptispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standarda
chovali? Jestlize ano, jak? V pfipadé, Ze ne, proc?

3. Ovlivnyje inspekce kvality socidlnich sluZzeb podobu socidlnich sluzeb? Jak?
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5.3 Pritbéh vyzkumu

Vzhledem k cili vyzkumné ¢asti jsem zvolila vedeni rozhovort s inspektory
socialnich sluzeb. Se ziskanim ucasti inspektorti na rozhovorech mi pomohla
kolegyné z krajského ufadu, v tu dobu jsem zde vykondvala pozici metodika
socidlnich sluzeb. V pribéhu cervna 2015 jsem od ni ziskala kontakt
na vedouci oddéleni inspekce socialnich sluzeb pusobici na Ministerstvu prace
a socidlnich véci. Kolegyné¢ se jest¢ pred mym samotnym kontaktovanim
telefonicky spojila s vedouci odd€leni a stru¢né ji predstavila mou prosbu
o poskytnuti rozhovort. Se souhlasem vedouci oddéleni jsem ji dne 7.7. 2015
nejdiive telefonicky, poté prostiednictvim e-mailové korespondence
kontaktovala. Po telefonickém rozhovoru jsem ji poskytla informace ohledné
rozhovort, znéni otazek a informovaném souhlasu. Vedouci odd¢€leni urcila pét
inspektori, ktefi s poskytnutym rozhovorem souhlasili. Po vzdjemné domluvé
jsem vedouci oddé€leni e- mailem zaslala znéni otazek rozhovoru, informovany
souhlas k prostudovani a vznesla dotaz k terminu kondni rozhovord. Dne
13.7.2015 byl e-mailem dohodnut termin k realizaci rozhovorii na den
15.7.2015 od 9 hodin. Vedouci oddéleni vznesla prosbu ohledné
informovaného souhlasu k zapracovani informace, ze piepsané rozhovory
z diktafonu budou zaslané k autorizaci pfedtim, nez budou nasledné uvedeny
v diplomové préci. Prosbu jsem konzultovala s vedouci diplomové prace PhDr.

Bohumilou Basteckou, Ph.D. (déle jen "vedouci prace"), ktera zménu schvalila.

Po vzajemné domluvé byly vSechny rozhovory uskute¢nény v jeden den.
Prvni tfi rozhovory probihaly u jedné zaméstnankyné v kancelafi. Ctvrty
rozhovor probihal v parku na laviéce a paty rozhovor v kavarng. Casova dotace

byla od 9 do 15 hodin.
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5.3.1 Vybér vyzkumného vzorku

Podle Miovského jsem zvolila metodu prostého zamérného vybéru. Jedna
se 0 nejjednodussi variantu zminéné metody. Vybira se mezi potencionalnimi
ucastniky vyzkumu (splnujici urcité kritérium) ten, ktery je vhodny pro ucast
ve vyzkumu a zaroven s ni souhlasi. Tento vybér se uziva zejména v piipad¢,
kdy se nejednd o piilis velky potifebny vybeérovy soubor a osoby patiici
do zékladniho souboru jsou snadno dostupné.”'? Neméla jsem moZnost vybrat
si konkrétni respondenty. Zvolila je vedouci oddéleni inspekce, a to s jejich

souhlasem. Jednalo se o Ctyfi zeny a jednoho muze.

Disman uvadi, ze v kvalitativnim Setfeni mizi hranice mezi roli vyzkumnika
a roli zkoumané osoby, oba jsou rovnocennymi partnery.”"> B&hem rozhovori
jsem se snazila navodit vztah divéry a rovnocenného vztahu, coz pak vyplyva
iz mé nespisovné mluvy v doslovnych piepisech rozhovort. Otevienost
a divéra inspektorti k moji osob€ mohla pramenit i z toho diivodu, Ze jsem byla
v t¢ dobé zaméstndna na krajském tufadé, stejné¢ jako respondenti jsem

pracovala ve statnim sektoru.

212 \IOVSKY. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkumu, s. 136.

213 DISMAN. Jak se vyrdbi sociologickd znalost, s. 300.
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Informace o respondentech:

VS UJAK obor Kancelit
R1 zena | 55 | andragogika pro |Odr. 2007 | Kolegyné [15.07.2015| 17:00
<1 MPSV
dospelé
VS - Fakulta
zdravotné-
socialni,obor Ly
R2 | ema | 56 | rehabiltace |Od r. 2008 | Kolegyn |15.07.2015|  8:00 Iij‘[;cse]\?r
(psychosocialni
péce pro détia
dospélé)
VS - teologie a Dvé
R3 Zena 36 | psychosocialni O(;glllgna Kolegyné [15.07.2015| 13:53 kancelate
vedy MPSV
R4 muz | 31 | VD -socie- | Konee e 15.072015| 52 Park
pravni ¢innost | roku 2013
VS — specialni
RS sena | 47 | Pedagogka— Odblema) W o115 072015| 1036 | Kavama
osoby vyzadujici | roku2013
specialni péci

Ke dni rozhovoru
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Pted realizaci rozhovori byly informace o uchovéni, zpracovani
a zvetejnéni ziskanych dat zaslany elektronicky respondentim prostfednictvim
informovaného souhlasu. Vedouci oddé¢leni pozadovala jeho doplnéni
o informace, Ze bude doslovny ptepis zaslan k autorizaci pted zapracovanim
do diplomové prace a ze prepisy budou jeji nevetejnou piilohou. Pfed kazdym
rozhovorem jsem respondentovi vysvétlila obsah informovaného souhlasu
a poté ho predala k podpisu. Vysvétlila jsem jim zpisob anonymity, upozornila
je na potizeni zaznamu prostiednictvim diktafonu a néslednou doslovnou

transkripci.

5.3.2 Metoda sbéru dat

Pro svlj vyzkum jsem zvolila metodu moderovaného rozhovoru

(interview).*"

Podle Miovského rozd€leni typii rozhovorli jsem vybrala
polostrukturované interview.”’Pomoci otevienych otdzek miize vyzkumnik
porozumét pohledu jinych lidi, aniz by jejich pohled omezoval pomoci vybéru
jednotlivych otdzek v dotazniku. Rozhovor dava prostor pro zachyceni
vypovédi v jejich piirozené podobs.*'

Znéni otdzek jsem nékolikrat pozménovala, vysledné znéni jsem
konzultovala se svou vedouci prace. Béhem konzultace jsem si na otazky sama
odpovidala z divodu srozumitelnosti a pochopeni. Otazky vychazely

z teoretického ramce diplomové prace a ze stanoveného cile.

Béhem rozhovorti jsem pifed sebou méla znéni otazek, které jsem kladla

respondentim. Na zéklad¢ jejich odpovédi jsem pokladala dopliujici otazky,

21 MIOVSKY. Kvalitativni pristup a metody v psychologickém vyzkumu, s. 155.

13 MIOVSKY. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkumu, s. 159.

218 SVARICEK a kol. Kvalitativni vyzkum v pedagogickych véddch, s. 159 - 160.
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dotazovala se jinymi slovy znovu a ujistovala se ve spravném pochopeni

vyznamu jejich odpovédi.

Pted realizaci rozhovoru a ptfed zapnutim diktafonu jsem respondenty
seznamila s cilem vyzkumu, opét se dotdzala na souhlas s nahravanim a ujistila
je o anonymité vici zvefejnénym vysledkiim.

Délka rozhovorti byla do zna¢né miry ovlivnéna mistem konani rozhovora.
V kancelédii opakované zvonil telefon, ktery jedna zaméstnankyné musela
zvedat. Prvni dvé respondentky na misté odmitly nahravani rozhovoru
na diktafon, 1 pfesto, ze jim byl pred kondnim rozhovoru zpisob vedeni
rozhovoru sdélen a vysvétlen. Oba dva rozhovory jsem tedy zaznamenavala
ruéné¢ na papir, méla jsem velké obavy, abych stihla zaznamenat vSechny
mySlenky respondentek. Nakonec vSak byly vSechny doslovné transkripce
zaslany e-mailem k autorizaci. Prvni ¢ast tfetiho rozhovoru probihala ve stejné
kancelafi jako ptedchozi dva rozhovory. V kancelafi byl vSak velky hluk,
jednalo se o maly stisnény prostor. Respondentka R3 hovotila velmi oteviené,
ale ob¢ nas rusil shon a vyzvéanéjici telefon. Méla jsem dojem, Ze mame malo
Casu, a ze musime pospichat, coz bylo moznd zpisobeno i tim, Ze jedna
z piitomnych pracovnic do naseho rozhovoru na chvili vstoupila. Byla jsem
velmi nervézni a opomenula se dotazat na dopliujici otazky. Snazila jsem
se kladené otazky v rozhovoru urychlit. Druhou ¢ast rozhovoru jsme vedly
vjiné kanceldfi, kde bylo pfiblizné jedenact pracovnikd. S R4 probihal
rozhovor venku v parku na lavicce, citila jsem oproti pfedchozim rozhovorim
pfijemnou a uvolnénou atmosféru, ktera podle mé vedla k vétsi otevienosti.
S RS probihal rozhovor v kavarné, ktera byla v tu dobu prazdna. Tento
rozhovor trval nejdéle, ziskala jsem velmi kvalitni data, atmosféra byla
naprosto poklidna, jednalo se o velmi oteviené odpovédi a to z divodu,

ze se nikam nepospichalo.
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Rozhovory byly tedy nahrdvany na diktafon se zvukovym zaznamem.
Nasledné jsem rozhovory doslovné piepsala a zaslala k jejich autorizaci
kazdému respondentovi zvlast. Mezi autorizovanymi rozhovory byla znacna
Casova prodleva, u dvou respondentli trvala autorizace téméi rok, jsem
si v§ak védoma jejich pracovni vytizenosti. Nepocit'ovala jsem v tomto ohledu
néjaky problém, spiSe mi bylo nepfijemné nésledné piipominani. Zbyli
respondenti zaslali svou autorizaci v kratkém casovém horizontu. Rozhovory
byly s vyjimkou jedné respondentky do jisté miry pozménény, u kazdého jinym
zpusobem. Prani zaslat prepsany rozhovor k autorizaci byl fesen
pred samotnym vyzkumem. Na zaklad¢ dohody s respondenty byla
do informovaného souhlasu zanesena informace, Zze piepis rozhovoru bude
nevetejnou prilohou diplomové prace. S vyjimkou obhajoby diplomové prace,

to bylo dohodnuto prostfednictvim e-mailu.

U jedné respondentky probehlo prostfednictvim e-mailu vyjasnéni
a vysvétleni pouziti doslovného prepisu. Z jeji strany se vyskytla obava
z diivodd, ze se ji prepis zdal nesrozumitelny a Ze bude pfistupny vefejnosti.
Bylo ji vysvétleno, ze doslovny piepis budou mit pouze osoby u obhajoby,
jinak Ze bude nevefejnou piilohou diplomové prace, jak bylo uvedeno
v informovaném souhlasu. Respondentka s vysvétlenim souhlasila a piepis
autorizovala. Zpétné usuzuji, ze mé vysvétleni k doslovnym piepisim bylo

nepiesné a nedostatené. Zaznamy byly z diktafonu smazany.

Vysledné znéni otazek bylo formulovano nasledovné:

Jak byste z VaSeho pohledu popsal(a) Va§ pracovni uspéch v roli

inspektora?
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Ovliviiuje inspekce kvality socidlnich sluzeb podle Vasi zkusenosti podobu
socidlnich sluzeb? Jakym zpisobem? Muzete mi fict néjaky piiklad z Vasi
praxe?

Ovliviiuje podle Vas inspekce kvality socialnich sluzeb chovani lidi
pracujicich v socialnich sluzbach? Uved’te prosim na piikladu z Vasi praxe.

Kdybyste chtél/a vysvétlit pracovnikovi v socidlnich sluzbach smysl

standardt, co byste mu fekla?

5.3.3 Metoda zpracovani dat

Bogden a Biklen vystihuji kvalitativni analyzu jako praci s daty, jejich
organizaci, jejich rozd€leni na uchopitelné jednotky, jejich spojovani,
vyhled4dvani vzorcli, odhalovéni, co je dilezit¢é a co je jeSt€¢ nutné zjistit,

;o v V1 ’ 21
rozhodovani o tom, co v§e chceme sdélit ostatnim. !

Ze zvukového zdznamu jsem opakovanym poslechem ziskala doslovny
prepis. Podle Svaticka a kol. neexistuje zadny spravny piepis, je podstatné,
aby vyzkumnik rozumél ptepisu, i kdyz ho sdm neprovadsl.”'® Text prepisu je
neveiejnou prilohou diplomové prace s vyjimkou samotné obhajoby
pod nazvem Doslovny piepis rozhovoru s respondentem R1 - RS. Ctyfi piepisy
jsou autorizovany, jeden nikoliv. Pfepisy jsem si nckolikrat piecetla,

analyzovala jsem je zvlast. V doslovné transkripci jsou uvedena ¢isla fadki.

K analyze dat jsem zvolila techniku otevieného kdédovani, které predstavuje

operace, podle kterych jsou udaje rozebrany, konceptualizovany a opét slozeny

17 BOGDAN, BIKLEN in HENDL. Kvalitativni vyzkum v pedagogice, s. 9.

18 SVARICEK a kol. Kvalitativni vyzkum v pedagogickych véddch, s. 183.
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novym zpisobem.”'” Podle Lee a Fieldinga znamena kéd slovo nebo kratkou

frazi, ktera vystihuje uréity typ a odliduje ho od ostatnich.**

Po okrajich textu jsem si zaznamendvala pojmy a poznamky k jednotlivym
¢astem v textu. Vyroky respondenti a mé poznamky vztahujici
se k vyzkumnym otdzkam jsem si barevné oznalila. Né&kolikrat jsem si je
pfecetla a k nim jsem nasledné pfifazovala vyznamové celky. Jejich tvorbu
jsem konzultovala s vedouci prace. Tyto celky jsem nazyvala podle vyroki
respondentt a fadila k nim dal$i vztahujici se vyroky. U pfimych vyroka jsou
uvedena ¢isla ftadkd z doslovného ptepisu rozhovoru. Zpracovani
vyznamovych celkii s vyroky respondentl je uvedeno v priloze pod nazvem
Vyznamové celky. Poté jsem hledala souvislosti mezi celky a nékteré
vyznamové celky jsem sloucila dohromady. Na zavér jsem provedla kontrolu
opétovnym cCtenim textu, abych si ovéfila spravnost vyznamovych celka

s vyroky respondentt.

Na zékladé zjisténych informaci jsem zpracovala podkapitolu Vysledky
analyzy dat, které ptedklddaji vyroky jednotlivych respondentii pouzitych
pronazvy vyznamovych celki. Tyto vyroky predstavuji odpovéedi

na vyzkumné otazky:

1. Pfispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standarda?
JestliZe ano, jak? V piipadé, Ze ne, proc?
2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardi

chovali? Jestlize ano, jak? V ptipadé, Ze ne, proc?

3. Ovliviiuje inspekce kvality socidlnich sluzeb podobu socialnich sluzeb?

Jak?

19 SVARICEK a kol. Kvalitativni vyzkum v pedagogickych véddch, s. 211.

229 EE, FIELDING in SVARICEK a kol. Kvalitativni vyzkum v pedagogickych véddch, s. 212.
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5.4 Vysledky analyzy dat

Respondentka R1

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozumeli smyslu standardii?

Jestlize ano, jak? V pripadeé, Ze ne, proc?
Pracovniky musi vedeni zahrnout do té prace (R1, 43-45).

Standardy jsou kuchaika zatizeni, podle které vSichni postupuji (R1, 1. 49).

2. Prispivad inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardu

chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

Pod¢kovani, pochvaleni, to je ten nejlepsi pracovni uspéch (R1, . 16).

Je to o pfistupu poskytovatele, to velmi ovliviiuje (R1, 32-34).

Pracovnici v socidlnich sluzbach maji velmi naro¢nou praci (R1, . 34-35).

...v ptipad¢ neptitomnosti néjakého pracovnika se jiny pracovnik podiva na ten

dany standard a vi, jak co ma délat... (R1, . 58-61).

3. Ovliviwje inspekce kvality socialnich sluZzeb podobu socialnich sluZzeb? Jak?
Kdyz jsme jeli za poskytovatelem na naslednou inspekei (R1, . 10-12).
Inspekce je kontrola (R1, f. 12-27).

Nechceme déavat pokuty a sankce (R1, t. 42).
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Respondentka R2

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardii?

Jestlize ano, jak? V pripadeé, Ze ne, proc?
Dobry vysledek pro mé znamena, ze ptijde zpétna vazba (R2, t. 25-26).
Nabizime podporu po inspekci (R2, t. 27-30).

Standardy jsou voditka, mantinely (R2, . 35-36).

2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardii

chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

Ob¢ strany chceme, aby to dobte dopadlo (R2, . 24)

3. Ovliviwuje inspekce kvality socidlnich sluzeb podobu socialnich sluzeb?

Jak?

Sociélni sluzba musi byt v souladu se zdkonem (R2, . 19-20).

Respondentka R3

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardii?
Jestlize ano, jak? V pripadeé, Ze ne, proc?

Vv

Velky hlad je po metodické podpofe, nasi dil¢i metodickou podporu dostanou

(R3, . 69-70).

Standardy jsou minimalni pensum, které sluzba garantuje uZivateli (R3, f. 142-

143).
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2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardii

chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

Snazime se je pochvalit, 1 kdyZ protokol je vycentrovan na to, co se nedaii (R3,

. 126-127).
Jadrem socialni sluzby je ptima péce (R3, 1. 123).

Vedeni je jina kapitola (R3, . 125).

3. Ovliviwuje inspekce kvality socidlnich sluzeb podobu socialnich sluzeb?

Jak?

Inspektor pracuje v tymu, bez néj nic neznamena (R3, . 17-18).
Hledaji cesticky, jakym zpisobem obejit zakon (R3, t. 48).
Bylo to u sluzby, ktera byla poskytovdna nadSenci (R3, t. 12).

Podobu sociélnich sluzeb ovlivitujeme i tim, jak prezentujeme zpisob nasi

prace (R3.t. 60-61).
Primarné mu jde o to, aby ziskal thradu (R3, . 110-111).
Snazime se, snazime se, opravdu se¢ ndm sily sta¢i (R3, . 115).

V néekterych sluzbach chybi socidlni pracovnik (R3, . 134).

Respondent R4

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zameéstnanci rozuméli smyslu standardii?

Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?
Protokol ¢asto vyzni hodné drsné (R4, t. 72).

...Inspekce se soustiedi na ptipadovej proces, na klienta (R4, t. 77-78).
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Metodickej zasah nebo metodicka podpora je vlastné na kazdy inspekci, hlavni

kli¢ je ve vedeni sluzby (R4, t. 82-106).

...problematickou oblast vnimam prava téch uzivateli, piiméteny riziko, je

ukazkovy v pobytovych sluzbach (R4, i. 147-148, 169-170).
Vnitini pravidla poskytovatele pro fadné zajisténi sluzby (R4, t. 299).

Je dulezity, aby i pracovnici piimé péCe se mohli na téch pravidlech podilet

(R4, T. 283-284).

2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardi

chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?
Zazil jsem jednu sluzbu, kde to délali srdcafi (R4, . 32-35).
My hodné jezdime na stiZznosti, nejedeme na sluzbu jen tak (R4, t. 26-27).

...jsou oblasti, které musime zkontrolovat osobné¢, je to o naplnovani téch prav

(R4, 1. 48).
...vedeni ovliviiuje celou tu péci (R4, . 214-216).
...aplikuji ty opatieni, ktery mi jim ulozime (R4, t. 238).

Eticky kodex je soucast pravidel, ktery kontrolujeme (R4, t. 267-268).

3. Ovliviwuje inspekce kvality socialnich sluzeb podobu socialnich sluzeb? Jak?

Uspéchy citim ve sluzbach, kde je ze strany poskytovatele snaha délat kvalitni

sluzbu (R4, 1. 4-7).

...chodi nam ndmitky jak ptes kopirdk, hodné to ¢loveka zatizi casové (R4,

F. 16-18).

...kontrolujeme zdkonné povinnosti, nemizZeme jit nad ramec (R4, f. 113-114).
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...systematicky to nemame uplné uchopeny, je mozny, Ze je to naSe chyba (R4,

£, 129).

...vSichni piSou na svych strankdch mame domov (R4, . 180-181).

Respondentka RS

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozumeli smyslu standardii?

Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

Kdyz se mi podati ve finale protokol, aby mél vypovidajici hodnotu (RS, t. 4-
6).

Mame tendence poradit (RS, t. 122).
Inspektor musi nékdy hledat jako detektiv (RS, . 181).
Ted’ oni tam sed¢j a ted’ maji ty vykulené oci, jakoZe co bude (RS, t. 275-276).

Koordinator individudlniho planovani metodice nerozumi sam (RS, f. 116-

118).

Nevypliuji kolonky dobfe proto, ze danému pokynu nerozumi (RS, . 314-
315).

Nejdulezitéjsi roli pro nas hraje stav klientti (RS, . 250).
Méla jsem tu tendenci pfimhoufit oko (RS, t. 267).

Jestli inspekce néco poskytovateli da, to vidite hned pii zahajeni (RS,

f. 348).

Standardy jsou navod, prostor pro uplatnéni vlastnich napadid, podpora pro

pracovnika, ochrana jeho bezpeci a stanoveni pracovni naplné (RS, t. 477-553).

Na tvorbé standardi se podileji pracovnici, ktefi je v praxi pouzivaji (RS,

f.521-522).
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2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardii

chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?
Ty malinké drobné radosti inspektora (RS, t. 19).

Je dulezity, aby inspektor byl profesional v tom co fika pied pracovniky (RS,
f. 410).

Kdy je uvédomély poskytovatel, tak on tu inspekci bere jako podporu,
jako kontrolu (RS, t. 334-339).

Planujeme to, co klientovi poskytujeme (RS, . 143-144).

3. Ovliviwuje inspekce kvality socialnich sluzeb podobu socialnich sluzeb? Jak?

Moc hezka vyzdoba matetské Skolky, ale nedlstojnd z pohledu zatizeni,

...protoze to stigmatizuje uzivatele (RS, t. 48-57).

Uz pti vstupu k poskytovateli se snazime navodit atmosféru spoluprace (RS,

£.212).

Sluzba se tak ptirozenou cestou zkvalitni, to je pro mé pozitivni vliv inspekce

(RS, 1. 390-391).
Citim bezmoc v tom, Zze nemtizeme ulozit vyssi pokutu (RS, t. 393-394).

V zéavéru se poskytovatel hodné doptava na sankce (RS, t. 357-376).

5.4.1 Shrnuti vysledki analyzy dat

V této kapitole predstavim shrnuti rozhovorl s jednotlivymi respondenty
formou interpretace dat. Text je vztazen k tfem vyzkumnym otdzkam
a to chronologicky tak jak po sobé nasledovaly. Nékter¢ vyroky ¢i pojmy

respondentli uvadim kurzivou.
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Respondentka R1

Nejvétsim pracovnim uspéchem je pro respondentku R1 podékovani
apochvala. S jednim z poskytovatelli socidlni sluzby, ktery byl za inspekci
vdécny a podé€koval, je stale v kontaktu. Respondentka u n€j pozoruje velky
posun. R1 povazuje za nutné zapojit pracovniky piimé péce do prace,
do tvorby standardl a to opakované. Za dilezité povazuje ptistup vedoucich
pracovnikii k pracovnikiim v piimé péci, kliCovym prvkem je zde dobry vztah.
Nakonec maji podle respondentky pracovnici v piimé péci hlavni slovo.
Kdyby méla pracovniklim v piimé péc¢i vysvétlit smysl standard, nazvala by je
kuchatrkou zatizeni, ktera urCuje zpiisob prace vSech zaméstnanct. Zpracované
postupy slouzi podle R1 jednak k ochrané klientli, tak k ochrané pracovnikl
v piimé péci. Jedna se napft. o to, Ze kdyz mé zatfizeni tyto postupy a piijde
stiznost, ta mize byt shleddna za neopravnénou. Na druhou stranu existuji
podle R1 poskytovatelé, ktefi odvadi dobrou praci, ale uz ji nemaji pisemné
zaznamenanou, v takové chvili se nemaji inspektofi o co opfit. Respondentka
jesté k vysvétleni standardi dodava, Ze se jedné o "ndvodné standardy".

Podle respondentky R1 ovliviluje inspekce chovani lidi pracujicich
v socialnich sluzbach jak negativné, tak pozitivné, zadlezi na poskytovateli,
jaky zaujima postoj k inspekci. Nekdy se setkava se vstficnymi a otevienymi
lidmi, na kterych je vidét, Ze radi pracuji s klienty. R1 si uvédomuje naro¢nost
préace pracovnikil v socidlnich sluzbach. V nékterych zatizenich uci pracovnika
dobré praxi prostfednictvim tzv. adaptacni doby nové ptichozich pracovniki.
Zjistuji se vlohy zaméstnance k dané praci. R1 zminila piiklad jedné
organizace, kde socidlni pracovnice uc¢i pracovniky v socidlnich sluZzbach,
jak se chovat ke klientovi. Kdyz ma zatizeni dobie zpracované postupy,
tak miiZzou pomoci v situaci nepfitomnosti néjakého pracovnika, pracovnik
konajici sluzbu se tak miize podivat na dany postup a bude védét, jak méa praci

délat.
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Respondentka R1 wvnimala kvalitu naptf. v pfipadé nasledné inspekce
u jednoho poskytovatele, ktery byl otevieny ke zménam, kvalitné odvedend
prace byla vidét i na samotnych uzivatelich. VétSinou se setkava s tim,
ze poskytovatelé zmény nechtéji. V tomto piipadé byla vSak spoluprace
perfektni. Podle R1 je inspekce kontrola. Cilem zminéného poskytovatele byla
kvalitni sluzba pro uzivatele, nikoli to, Ze wuzivatelé dé¢laji sluzbu
pro poskytovatele. Podle R1 je inspekce zasluzna prace celého tymu, fika,
ze praxi a inspekcemi inspektofi Zziji. Inspekce urcité ovliviiuje kvalitu
socialnich sluzeb. Vysledky inspekci jsou obsazeny v zékoné ¢. 108/2006 Sb.
o socidlnich sluzbach. Problém shledava u neregistrovanych socidlnich sluzeb,
protoze tyto sluzby nejsou inspektofi opravnéni kontrolovat. Inspektofi
spolupracuji s PCR, s registratorkami, s hygienou a ombudsmankou. Oni zjisti
pochybeni a na n¢ nasledné inspekce reaguje. Respondentka nechce davat
pokuty a sankce, ale jde ji o kvalitni sluzbu. Jde ji o pfistup. U sankci dochazi
jen k odstranéni nedostatkti. Na zakladé¢ svych zkuSenosti se setkala
sptekrocenim vySe thrady za sluzbu, a za to uz je poskytovana sankce. Podle

R1 se to stava od poskytovatele k poskytovateli.

Respondentka R2

Pro respondentku R2 znamena uspéch pozitivni zpétnou vazbu,
to 1 na zaklad¢ vzniklych problémii. Shledava pracovni tispéch u poskytovatele,
kde méla komunikacni potize s vedoucimi pracovniky po zpracovani
protokolu, probéhlo sdéleni o lzich, vSe se nakonec obratilo v dobré.
Také pro ni znamena vlastni posun, kdyz nedojde ke zméné a vSe je negativni.
R2 uvedla, Ze je to o pfijeti poskytovatelovy pravdy. Po inspekci se snaZzi
poskytovat podporu, doporucuje ¢ist zpracovany protokol ve dvou

zaméstnancich. Setkala se také se slzami, kdyZz ho cCetli dva pracovnici. Je
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pro ni dilezité, aby byl inspektor s poskytovatelem na jedné lodi. Nechce byt
jen v roli, kdy ftika, co druhy nedéld dobfe. Kdyby méla vysvétlit
zam¢estnancim smysl standardd, tak by jim fekla, Ze to jsou postupy,
mantinely, podle kterych by méli vSichni zaméstnanci postupovat stejné,
v duchu jejich sluzby. N&kdy vnimaji pracovnici tvorbu standardi
jako natizeni. Jde o to, Ze by je méli tvofit predevsim pro sebe. R2 ptirovnala
standardy k bilym pruhiim na dalnici, ty se musi dodrzovat, aby ¢lovek "nesjel
z cesty". Ne&kteti z poskytovatell se ji svétili, ze upfednostiiuji praci s uzivateli,
na kterou kviili papirovani nezbyva ¢as. R2 na to reaguje, ze vSichni maji mit
stejné mantinely, dle kterych se fidit. Naptiklad jde o vyuziti standardd
pfi stiznostech, kdy je dulezit¢é dohledat konkrétni postup. Podle R2
se poskytovateliim daii ziskanou praxi postupy zuzovat. Shleddva smysl v tom,

ze poskytovatelé chapou, jak co maji délat.

K otéazce, jestli ovlivituje inspekce chovani lidi pracujicich v socidlnich
sluzbéach, R2 uvedla, Ze pro kvalitn€ odvedenou sluzbu a jeji dobry vysledek je
dilezitd zpétna vazba. Cinnost zaméstnancti pracujicich v pobytovych
zatizenich hodnoti jako velmi naro¢nou. Pfi zjisténych nedostatcich se objevuji
1 slzy, a proto musi byt inspektofi diplomaté, aby méli pracovnici dal chut
pracovat. R2 zminuje, Ze obéma stranam jde o stejnou véc, a to, aby vSe dobfie
dopadlo. Respondentka uvedla piiklad inspekce v pecovatelské sluzbg,
ktera podle ni nefungovala. Na misté tym inspektori zjistil, ze neni k dispozici
zazemi, a tak inspektofi vyuZili prostor v altanu. Zafizeni poskytovalo dvé
sluzby, poté jednu zrusili, a v souvislosti s druhou nechali udé€lat zdzemi. Podle
R2 né&kdy registrované sluzby neposkytuji socialni sluzbu, v tom piipadé
se jednd o zruSeni registrace. Jednalo se o poskytovatele s kapacitou dvou
uzivateld, coZ neni podle R2 socidlni sluzba. Socidlni sluzba musi byt

v souladu se zakonem.
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Respondentka R3

Pracovni tuspéch znamena pro respondentku R3 poskytnout podporu
poskytovateli, ktery stoji o kvalitni socidlni sluzbu a inspekci vnima
jako néstroj ke zkvalitnéni, a ne jako sankcni prostiedek, umi pracovat
se stiznostmi a vnima zpétnou vazbu jako podplrny prostfedek pro zkvalitnéni
sluzby. R3 shleddva uzitecnym piichdzet na inspekci jako podpora, nebyt
tedy jen v roli kontrolora. Podaftilo se ji to u sluzby, ktera byla poskytovana dle
jejich slov ,nadsenci, laiky, kteti neméli zkuSenost s praci v socialnich
sluzbach. Béhem inspekce méli zdjem vice nahlédnout do socidlnich sluzeb
ido pravidel poskytovani. Na zdklad¢ inspekce udélali stavebni upravy
a zasadni zmény ve vnitinich pravidlech v nastaveni socidlni sluzby. Podle R3

je to zasluha celého tymu, nejenom jeji jako inspektora, sdm inspektor podle ni

A4

A4

na neohldSenou inspekci a vzajemné si vyjasnit pozice. To nejtézsi je pro ni je
hledéani spolecného cile s poskytovatelem a nachazeni cesty, jak k nému dojit.
Uspéch vidi v piekonani obav poskytovatele z inspekce a nasledném nastaveni
vzajemnych fungujicich pravidel. Stalo se ji, ze ji né€kolik poskytovatel
rovnou sdélilo, ze se inspekce neboji a ze ji berou jako prostiedek ke zvyseni
kvality. Pokud v ramci inspekce R3 zjisti n¢jaky nedostatek, tak mu na zakladé
zdjmu poskytovatele, poskytne metodickou podporu, kterd muze sluzbu
néjakym zplsobem posunout. Na metodickou podporu nema jako inspektorka
dostatek casu, ale pokud o ni poskytovatel stoji, vzdy mu ji da. Podle
respondentky stoji o podporu vysoké procento poskytovateld. Zajem
o metodickou podporu zaznamenala i1 pfi neohldSené inspekci na stiZznost
nebo v ptipad¢ kdy neni ze zacatku dobra spoluprace ze strany poskytovatele.
Respondentce je lito, ze poskytovatel¢ nemaji vEtsi prostor pro moznost
¢erpani metodické podpory nejen od inspektort, ale i od kraji. O metodickou

podporu je podle jejich zkuSenosti nadmérna poptavka. R3 se snazi sdélit
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béhem vedenych rozhovora s pracovniky v socidlnich sluzbach, ze standardy
nejsou nepratelé, ale ze se jedna o ,,minimalni pensum®, které sluzba uzivateli
zarucuje. Pokud si sluzba dobfe nastavi vnitini ptedpisy, aby navazovaly
na praxi, stanou se piedpisy pomocnikem. Podle R3 je b&hem inspekce
na pracovniky kladen velky tlak. Obsah inspekce zpracuji az s odstupem casu.
Nejen ze strany inspekce, ale i ze strany vedeni je n¢ vyvijen tlak, zejména
tehdy, kdy se dod¢€lavaji chybéjici dokumenty. Respondentka se setkala i s tim,
ze bylo pracovnikiim pifimé péce vedenim sd€leno, Ze jestli inspekce Spatné

dopadne, tak je to jejich chyba.

Podle respondentky vSechny inspekce, na kterych zatim byla, dosvédcuji,
ze sluzba ,,stoji a padd* s pracovniky piimé péce. Dle jejich slov jsou ,,jadrem
sluzby.* Respondentka R3 ma ve vétS§iné piipadi dobrou zkuSenost
s pracovniky v pfimé péci, maji podle ni dobry vztah k uzivatelim. Jinou
kapitolou je pry vedeni. Pracovnikiim dékuje za jejich praci a chvali je.
Pokazdé se snazi najit néco pozitivniho, co se tfeba do znéni protokolu
nevejde, dle jejich slov je protokol zaméfen na to, co se nedafi. Na misté
poskytuje diléi metodickou podporu. Rika, Ze se spise daii ovlivitovat chovani
pracovnikll v pfimé péci.

Inspekce ovliviiuje podobu socidlnich sluZzeb podle R3 nékdy paradoxné
1 zaporné. Negativni piiklad uvedla u poskytovateld, ktefi nemaji za hlavni cil
poskytovani kvalitni sluzby, ale jde jim primarn€ o zisk. Hledaji zpisoby,
jak obejit zdkon a kdyZ se jim podafi nalézt mezeru, pak si tuto praxi mezi
sebou piedavaji. Podle R3 nemize samotny inspektor ovlivnit celkovou
podobu socialnich sluZeb, ale zdlraziuje praci v tymu. Respondentce pomaha
sdileni zkusenosti s kolegy z celé CR, to podle ni ovliviiuje samotnou inspekci
1 podobu socidlnich sluzeb. Podle R3 podobu socidlnich sluzeb ovliviiuji
inspektofi 1 zplisobem, jak prezentuji svou préci, a jak hledaji s poskytovateli

spole¢ny cil. Vnima jako dulezité vysvétlit laické vetejnosti 1 poskytovatelim
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smysl inspekce a zaroven ho realizovat. V piipad¢, kdy doslo ke zméné podoby
socidlnich sluzeb, uvedla R3 svou zkusenost, kdy se setkala s poskytovatelem,
ktery byl provozovan mensi nabozenskou spolecnosti, a ktery byl podle ni
uzavieny vici statnimu sektoru. Povedla se ji dobfe nastavit spoluprace a najit
spole¢ny cil. Inspektofi obdrzeli i d€kovny dopis. Podle R3 byvaji velmi
uzaviené spolecnosti s ru¢enim omezenym, kterym nejde ani o to poskytovat
kvalitni socialni sluzbu, ale spi§ o ucelné zuzitkovani volného objektu
v regionu, ktery pokryva poptavka po dané socialni sluzbé. A uctuje se tam
v rozporu s platnymi pravnimi piedpisy. Pomérné ¢asto dochazi k zaménovani
fakultativnich ¢innosti za zakladni nebo jsou poskytovatelem zadany povinné
sponzorské dary. Primdrn€ jde poskytovateli o ziskani financnich prostfedkd.
Podle respondentky zdlezi na tom, jakym zpisobem je nastaven systém.
Ze strany inspektorii je vynakladana snaha o zlepSeni, ale bylo by zapotiebi,
aby se podafilo postupovat jednotné se vSemi zucastnénymi, s registratory,
a spole¢né napt. absolvovat inspekci. Dle jejich slov na to neni prostor a chybi
finance. R3 zminila, Ze kdyZ pracuje socidlni pracovnik v socidlnich sluzbach,

tak ma radost, v nékterych sluzbach totiz socialni pracovnik chybi.

Respondent R4

Respondent R4 uvedl, Ze profesi inspektora vykonavéa necelé dva roky,
podle néj se zkuSenosti sbiraji pomalu. Nestihl vykonat vSechny nasledné
inspekce. Uspéchy naléza ve sluzbach, kde se poskytovatel snazi odvadét
kvalitni socialni sluzbu. VétSinou se tak déje tam, kde poskytovateli nejde
openize. Podle néj wusiluji o ziskdni finan¢nich prostfedkli spole¢nosti
s ru¢enim omezenym, domovy pro seniory, a domovy se zvlaStnim reZimem
apod. V piipad¢ takovych sluzeb povazuje R4 za Uspéch, kdyz se mu podaii

shromazdit vSechny diikazy, ty nasledn¢ zaznamend do protokolu a ulozi
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ucinnd opatieni. Potom dle jeho slov nasleduje "pravnicka bitva s namitkami".
V této souvislosti nemaji poskytovatelé strach si zaplatit drahé advokaty. Podle
R4 chodi inspektorim namitky témét ,jako pres kopirak®™, jsou obsahlé,
apodle R4 je ziejmé, ze si tim vyd¢laji penize. Hodné ho to Casove zatézuje,
ale kdyz se vypotadat s namitkami podaii, tak citi tlevu. Respondent byl
uspésny u poskytovatele, ktery mél ve sluzbé chybné nastavenou cilovou
skupinu 1 misto poskytovani. Poskytovatel byl otevieny ke spolupraci
s inspektory a doptaval se na informace. Podle R4 méla tato inspekce smysl,
postupné dochazelo ke zkvalitnéni sluzby. Dalsi uspéch zaznamenava
v souvislosti s pecovatelskou sluzbou, ve které probéhla néasledna spoluprace.
Tato sluzba se snazila odstranit na zakladé protokolu vSechny nedostatky.
Podle R4 jsou i dalsi sluzby, které inspekci vnimaji pifinosné, zavisi
to na poskytovateli. Standardy jsou naro¢né. Inspekce ptijede do n€jaké sluzby
a na misté je inspektory zjiSténo, ze v organizaci neznaji opatieni omezujici
pohyb osob, nebo ze davkuji medikaci a viibec jim to nepfijde nevhodné,
protoze to neznaji. Dle respondenta se jednd o neznalosti. Inspekce jim
to dokdze na misté vysvétlit a nasledné to uvede 1 do protokolu. Kdyz jsou
zjistény nedostatky, tak ,protokol casto vyzni drsné pro toho poskytovatele*.
Nikdo nemd rad, kdyz nékdo kontroluje préaci toho druhého. Inspekce
se soustfedi na ptipadovy proces s uzivatelem, inspektorim nejde pouze
o papiry, ale o naplnéni jeho prav. Cilem je, aby uZivatelim byla fadné
poskytnuta sluzba, v souladu se zakonem. Metodicka podpora je podle R4
na kazdé inspekci. Inspekce vSak nejezdi za poskytovateli primarné
jako metodickd podpora, inspektoii nenavrhuji poskytovatelim, jak maji
co d¢lat spravné. To nejdilezitejsi je podle R4 ve vedeni dané sluzby, vedeni je
totiz hlavnim klicem ke vSemu. Existuji instituce, které¢ vedou profesionalove,
a ty poskytuji metodickou podporu. Inspektofi spolupracuji s externimi

specialisty, ktefi maji dvacetiletou praxi v socidlnich sluzbach. Rovnéz existuje
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diléi metodickd podpora od krajskych ufadt, ale nakonec zalezi
na poskytovateli, zda si o podporu fekne a zda je jeho zamérem vykondvat
sluzbu tak, jak se vykondvat ma. Respondent R4 shledava problematickou
oblast prava uzivateli ve velkych zatizenich. Poskytovatel si ani neuvédomuje,
ze k porusovani prav z jeho strany dochazi. Z pohledu poskytovatele jsou
to podle R4 drobnosti, ale z pohledu uzivatele se jedna o dotéeni jeho prav,
napf. prava na vlastni pohyb mimo zafizeni v domové¢ se zvlaStnim rezimem
a v domove pro seniory. Dle R4 se poskytovatel ¢asto snazi zvladnout pracovni
¢innosti s malym mnozstvim pracovnikl a ve vysledku se uzivatel nedostane
pul roku ven. Tady nelze ulozit pokutu. Poskytovatel naptf. povazuje
za bezpeCné pouziti postranic u uzivatele na noc z divodu mozného padu
z postele, ale uz podle R4 nepracuje s rizikem, jestli uzivatel skutecné pada,
zda je potiebuje, nebo je viibec chce a jestli s nimi souhlasi. Neni zde pravo
na primétené riziko, které je dle respondenta ukdzkovym poruSenim prav
v pobytovych sluzbach. Pro poskytovatele je napi. pohodlnéjsi uchovavat
plosné veskeré penize uzivateli u sebe, tim se prohlubuje jejich zavislost
na sluzbé. Inspektoii mizou podle R4 ovlivnit kvalitu dané sluzby. Kvalita je
nastavena standardy kvality, které sluzbu ramcové vymezuji a poskytovatel
si je nastavi na miru své sluzbé. Standardy jsou podle R4 1zce provazany
s povinnostmi poskytovatelll, které stanovi zdkon, a jsou dale rozvedeny
ve standardech kvality. Vymezuji urcity rdmec, v jakém by sluzba méla
fungovat, aby nebylo nic podcenéno. Je to prostor pro samostatné vytvoieni
vnitinich pravidel dle zdkona. R4 povazuje za dulezité, aby vedeni
pracovnikim pfimé péce umoznilo podilet se na tvorbé pravidel, zejména
v oblastech, které se jich tykaji. Pravidla by se méla aktualizovat, napf. se jim
vénovat na pracovnich poradach a zapojit do toho nejlépe cely kolektiv
zaméstnancl, méla by to byt spolecnéd prace celého zatizeni. Standardy jsou

podle R4,,vnitini pravidla poskytovatele pro radné zajisténi sluzby*.
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Respondent R4 zminil piiklad z praxe. Jednalo se o sluzbu socidlni
rehabilitace s cilovou skupinou: uzivatelé zavisli na ndvykovych latkach. Podle
n¢j zde pracovali ,srdcari®, vSechno méli v potadku a snazili se odvadéet praci
nejlépe, jak dovedli. R4 fesi Casto v ramci inspekce stiznosti ze Stredoceského
kraje, inspektofi jich maji hodné, z toho divodu nestihnou vykonat vSechny
planované inspekce. Ve sluzbéach, kam se vyjizdi na zaklad€ na stiznosti, neni
podle R4 mnoho véci v potadku. O vyfizenych stiznostech by méli byt
uzivatelé informovani a poskytovatel by mél s vystupy pracovat, ty podle
respondenta vedou ke zkvalitnéni sluzby. Podle R4 jsou oblasti, které musi
inspekce zkontrolovat formou nasledné inspekce, zejména v oblasti prav
uzivateld. Néco neni mozné papirem dolozit. Vedeni podle n&j ovliviiuje
pfimou péci, nastavuje pravidla tak, aby pifima péce fungovala. Podle
respondenta inspekce ovliviluje chovani pracovnikl, ale musi se drzet
zakonnych mantineld. R4 byl v domové se zvlastnim rezimem a béhem
rozhovoril s pracovniky zaznélo slovo ,,lezdk, dement na chodbé, v noci se zase
trikrat posr...“. Tyto ptiklady pak vedou k tomu, co je podle néj obsahem
standardd, tj. predchazet stigmatizaci, ochrana pfed negativnimi ptfedsudky
anegativnim hodnocenim. V této sluzbé si poskytovatelé neuvédomili,
ze délaji néco Spatné. Na zakladé tohoto zjiSténi inspekce uvedla skutecnosti
do protokolu a dala doporuceni jak uplatiiovat pravidla. R4 se domniva,
Ze tento postup by mohl ovlivnit chovéani pracovnikll v pfimé péci a postupné
by se to mohlo odrazit i na sluzbé. R4 uvedl, Ze to, jakym zplisobem se chovaji
zameéstnanci k uzivatelim, je pfimo zavislé na standardech kvality. Muzou
to zménit tim, Ze aplikuji uloZend opatieni z protokolu. Inspektor nemuze podle
R4 ptekradovat, co mu ukldda zdkon, drzi se kompetenci dané zdkonem,
protov ramci vnitfnich pravidel mulze poskytovatel nastavit chovani

zaméstnanct, kam patii i eticky kodex, ktery inspektofi také kontroluji.
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Kdyz za¢ne poskytovatel informovat uzivatele o stiznostech a ziidi schranky
na stiznosti, tak budou uZivatelé sezndmeni s beztrestnym podavanim
jakychkoli ptfipominek a nebudou mit z podani obavy. Podle R4 to souvisi
s chovanim pracovnikli a ovliviiuje 1 celkovou sluzbu. K ovlivnéni podoby
socidlnich sluzeb respondent uvedl, ze kontroluje pouze zakonné povinnosti,
standardy kvality. Na poskytovateli pak zalezi, jestli to zméni. Kazda inspekce,
pokud bude chtit, néco vzdy nalezne a poskytovatel, kdyz bude chtit, tak chyby
napravi. Podle R4 to mlze byt i zptsobeno tim, ze to nemaji tfeba inspektoii
systematicky uchopené, ze je chyba na jejich stran¢, Ze si to mozna nedokézali
zorganizovat tak, aby uskutecnili vSechny nasledné inspekce a nestihli
zkontrolovat ulozena opatfeni. R4 zminil, Ze si mohou v nejbliz§i dobé
inspektofi stanovit prioritu, aby napravili tyto ,resty, ale zdroven je na né
vyvijen velky tlak v souvislosti s feSenim stiznosti. R4 se zminil, Ze vétSina
poskytovatelll zvetejituje na svych webovych strankach motto: ,,mame domov,
abyste se tady citili jako doma*, ale kdyz clovék navstivi sluzbu,
tak si uvédomi, Ze to tam nefunguje jako doma. To, co by si ¢lovék mohl

dovolit doma, nemize napliovat v ramci té sluzby.

Respondentka RS

Respondentka RS povazuje za svilij nejvétsi pracovni Uspéch, kdyzZ se ji
jako vedouci inspekéniho tymu podafi v zavéru zpracovat protokol
s vypovidaci hodnotou pro poskytovatele. Je rada pokud, dojde z jeho strany
k uvédoméni sichyb a zjisténé nedostatky odstrani ve prospéch klienta.
Respondentka pocituje radost, kdyz se poskytovatel na zaklad¢ jejich
protokolu zamysli a nasledné se pokousi zkvalitnit sluzbu. RovnéZz poklada
zauspéch, pokud se po dobu probihajici inspekce pracovnici chovaji

tak, jak maji, napt. tukaji na dvefe pokoji klientd. RS5 se nékdy snazi
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poskytovatelim poradit, popt. poskytnout néjaka doporuceni, avsak s uréitou
obezietnosti, protoze se nepovazuje za lektora nebo Skolitele. Nékdy se ji stane,
ze zjisti, Ze pracovnici v pfimé péci, ktefi jsou dobii v praci s klienty, nejsou
tak dobfi v pisemném projevu a ve formulaci slov na papir. Z toho divodu
musi R5 casto vyhledavat pravdivou skute¢nost v jejich zpracovaném
dokumentu, aby nalezla potfebnou informaci o praci s uzivatelem nebo o celém
postupu poskytovani socialni sluzby. Ukolem poskytovatele je nejen popsat
v metodice proces poskytovani socidlni sluzby, ale souCasné i tyto postupy
naucit své zaméstnance a zajistit, aby jim rozuméli a vzali je za své. RS
se snazi pii vedenych rozhovorech s pracovniky v piimé péci zbavit je
nervozity a vytvofit vztah vzdjemné davéry. Podle zkuSenosti RS poté zacCinaji
pracovnici hovofit oteviené, uz nemluvi v pojmech zdkona, ale popisuji dobrou
praxi, kterou maji zazitou, a né¢kdy se stane, Ze poskytovateli zachrani slozité
popsany pokyn. Vyuziva svoji zkusenost z praxe poskytovatele a profesionalni
pristup ufednika. Napi. u individualniho planovani se Casto setkava s tim,
ze mé poskytovatel obsdhle popsanou metodiku a pak ptedlozi finalni verzi
sepsanou pracovnikem v piimé péci s uzivatelem, a zjisti, ze je dokument
chybn¢ a nesrozumitelné¢ zpracovan. Posléze zjisti RS od koordinatora
individualniho planovani nebo od vedouciho pracovnika v piimé péci, ze on
sdm informacim v metodice nerozumi. Z toho vyplyva, Ze potom to nemuze
naucit ani pracovniky v pfimé péci, ktefi potiebuji nejprve pochopit smysl.
Neékdy se snazi poskytovateli naznacit, Ze v pfipad¢, Ze pracovnici nerozumi
danému pokynu a nejsou schopni podle ného pracovat, tak pravdépodobné
nebude néco v pofddku 1 s pokynem samotnym. Respondentka povazuje
standardy za navod, jak poskytovat socialni sluzbu, dale za prostor, kde muize
poskytovatel uplatiovat vlastni napady, ale v danych hranicich. Podle R5

znamenaji standardy podporu pro pracovnika a ochranu jeho bezpeci.
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V neposledni tadé slouzi jako podpora pfi stanoveni pracovni naplné

poskytovatele a jeho pracovnikd.

Pro RS je dulezité, aby byl inspektor profesional, co se tyka sdé€leni
pracovnikiim, protoZe jim inspekce piina$i né&jaké informace. Casto se na ni
poskytovatelé obraceji s otazkou, jak to maji délat, to ale neni podle RS néplni
inspektora, inspektor neni Skolitelem. Jeji snahou je pracovniky motivovat
k jejich praci. Dostala se naptiklad do situace, kdy vedouci pracovnik hledal
opakovan¢ divody, pro¢ néco nejde a ze pracovnici v piimé péci tomu
nerozumi. Respondentka mu odpovédéla, Ze jim to patrné€ neni schopen dobie
vysvétlit. RS v tomto pfipadé zaznamenala, ze ovlivnila chovani pracovnika,
protoze on uz pak divody pro¢ néco nejde, netikal a pozitivné se nastavil
k predédvani dalSich informaci. KdyZ R5 béhem vedenych rozhovorl zjisti,
ze pracovnici nevi, jak planovat s wuzivatelem, ktery je nekomunikujici
a upoutany na lizko, tak se dovoli zeptat, napi: ,,4 zkousela jste tieba tohle?
A jak ta pani reaguje na tohle?** Pracovnice uvede odpovéd, Ze to takto nejde,
protoze ji to bylo vedenim sd€leno a RS5 ji doporuci tuto situaci oteviit
na porad¢. Respondentka si je védoma, Ze na sebe bere riziko, Ze pracovnice
vedeni sdéli ,,ale inspektorka mi rikala“. R5 si v tomto piipadé¢ uvédomuje,
ze nic neporusila, a kdyz situace bude feSena, tak to bude ve prospéch
pracovnikii a uzivatell. Respondentka se setkala s poskytovatelem,
ktery na zavér inspekce sdélil, ze mél zprvu velké obavy ,,ze skupiny urednic®,
ktera ptijde pouze po papirech. Ale diky tomu, Ze musel s inspektorkami projit
vSechny dokumenty, pravidla a musel je odlvodnit, tak byl ve vysledku
upozornén na nedostatky, ze kterych si vzal maximum pro svou praci. RS
poukazuje na situaci, kdy se ji pracovnik na néco zeptd, a dostane od ni
Lwhavodnou odpoved™. Pro RS je ptijemné, kdyz poskytovatel onu ,,ndvodnou
odpoved* vyuzil a v ramci hlaSeni o plnéni uloZenych opatfeni nedostatek

uspokojivé odstranil.
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Respondentka zminila zkuSenost s provedenou inspekci v domové
se zvlaStnim rezimem, ktery na prvni pohled vypadal jako mateisk4 Skolka.
Ptestoze bylo 14 dnii po Velikonocich, tak byli ve vSech plochach objektu
nalepeni velikono¢ni zaji¢ci. Vyzdoba byla velmi nedlstojna a stigmatizujici
pro cilovou skupinu, z pohledu vefejnosti to vytvarelo predsudky vuci
uzivatelim. RS vedeni domova vysvétlila nedastojnost této vyzdoby
pro uzivatele a dolozila to piikladem své maminky. Vedeni vSe odstranilo
a vyresilo jinym zptisobem. Pro respondentku to znamena jeji nejvétsi osobni
uspéch, kdy se ji podatilo ptimét poskytovatele, aby se nad zpiisobem vyzdoby
zamyslel a nakonec ji odstranil. N¢kdy se ji stane, Ze je poskytovatel navstévou
inspekce vydeéSen a zaskocen, ale poté poskytovatel zjisti, Zze inspekce mu
vlastné pomaha prosttednictvim dohledavéani zpracovanych postupti a pravidel.
Podle R5 jsou néstroji inspekce: popis zjisténych nedostatkti v protokolu,
ulozené opatieni k jejich odstranéni a moznost ulozeni pokuty. RS shledava
pozitivni vliv inspekce na zdklad¢ zjisténi, kdy poskytovatel odstrani
nedostatky, inspektofi to nasledné zkontroluji a sluzba se tak pfirozenou cestou
zkvalitni. Existuji i dal$i legislativni nastroje, napt. sd€leni o vysi pokuty. RS
se setkala s poskytovatelem, ktery kdyz se dozvéd¢l od inspektorky, ze bude
platit pokutu, byla tou prvni informaci, kterou zacal vnimat. Soucasné
poskytovatele upozornila na situaci, Ze kdyz nebudou splnéna ulozena opatieni
k odstranéni nedostatkdi, miize poskytovatel dostat dalsi pokutu, v tu chvili
si byla jist4, ze vSe splni. Podle RS v tomto ptipad¢ inspekce prostfednictvim

sankce dosahla ,,motivacniho uspéchu‘‘ ve prospéch uzivatell socialni sluzby.

5.5 Diskuse
V této Casti své prace predlozim kritickou reflexi literarnich zdroja

apropojim je s vysledky vyzkumu. Vzhledem k mnozstvi ziskanych dat

86



arozsahu teoretické Casti uvedu pouze néktera propojeni, kterd jsem zvolila

na zaklad¢ svych. Budu se vénovat téz ptinosim a omezenim této prace.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjistit, jaky vliv ma inspekce
na podporu kvality pobytovych socidlnich sluzeb. V rédmci kvalitativniho
vyzkumu byly zvoleny tifi vyzkumné otdzky, jejichz vybrané vysledky
konfrontuji s poznatky ziskanymi z odborné literatury a uvadim je nésledné

do kontextu svych vlastnich profesnich zkusenosti.

Pted zahdjenim vyzkumného Setfeni bylo zapottfebi si ujasnit jednotlivé
vyzkumné otazky, co v sobé zahrnuji, co znamenaji, co je smyslem standarda
a jakym zptisobem muze inspekce ovlivnit chovani zaméstnanci, aby se podle
smyslu standardi chovali, a v neposledni fadé, jak inspekce muze ovlivnit
podobu socidlnich sluzeb. Co se tykd porozuméni vyzkumnych otazek,
tak jsem vychdzela z odborné literatury. Pii vybéru tématu jsem se obavala
nedostatku literatury, ale byla jsem velmi piekvapena, jaké mnozstvi zdroji

nakonec existuje.

Z vysledkt vyzkumu se mi potvrdilo, ze respondenti povazuji za dulezité
pro pochopeni smyslu standardd poskytnuti metodické podpory. R3 uvedla,
ze je o metodickou podporu velky zdjem, a podala ujisténi, zZe poskytovatel
od inspektortt podporu dostane vzdy, kdyz o ni projevi zdjem. R2 zminila,
ze poskytuje podporu po ukoncené inspekci. R4 uvedl, Ze metodickou podporu
poskytuji na kazdé inspekci. RS ma sklony dat radu nebo doporuceni, ale snazi
se poskytovat podporu s opatrnosti, protoze neni v pozici lektora
nebo Skolitele, nybrz kontrolora. Nékdy muize byt dobfe minéna rada nakonec
proti inspekci negativné pouzita. R3 shleddvd nedostatek ¢erpani metodické
podpory ze strany krajskych uradu. Podle zdkona o socidlnich sluzbach by mél
krajsky ufad na zakladé § 93 a § 94 poskytovat metodickou podporu. Toto

tvrzeni se shoduje 1 s autorkou Johnovou, kterd uvedla, Ze v ptipad¢ podpory
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hraje velkou roli zfizovatel. Kladny vysledek zavisi na mife jeho podpory.
Diileita je regionalni podpora a podpora od vefejné spravy.”?! Ze své vlastni
profesni zkuSenosti z pozice metodika socialnich sluzeb je mi znamo,
jak zadand je poskytovatelem metodickd podpora, nejvice ze strany
neziskovych organizaci. Jak jsem se ve vyzkumné ¢asti zminila, metodicka
podpora je prednostné poskytovana piispévkovym organizacim kraje. Neni
dostatek prostoru ani Casu ji poskytovat neziskovym organizacim,
které vSak o ni podle mych zkuSenosti stoji a maji o ni velky zdjem. Mozna je
to 1 zpisobeno velkym mnoZzstvim stiznosti a jiné nartstajici administrativni
agendy, ze jim podpora neni vénovana. Rovnéz to muze byt zplsobeno
neochotou ze strany krajského ufadu, protoze piipadné sankce ¢i pokuty
uloZené piispévkovym organizacim piechdzeji na krajsky ufad, ktery je
ziizovatelem. Muze dojit k ovlivnéni rozpoctu prispévkovych organizaci
i samotného krajského uradu. Existuji externi metodici nebo konzultanti,
ale poskytovatelé stoji o metodickou podporu od kraje, je to pro né zaruka

spravnosti. Nekteti se chtéji podle mych zkuSenosti krajem zastitit.

R4 uvedl, ze metodickou podporu poskytuje na kazdé inspekci, ale nemize
jit nad ramec zékona. Coz potvrzuje Kocman, ktery tika, ze je prace inspektort
tésné svazdna se zakonem, metodickymi pokyny a rizikem odvolani
se proti inspekéni zprélvé.222 Inspektofi se musi fidit legislativou — zdkonem
o socialnich sluzbach a kontrolnim fadem. Jinymi slovy, kdyz chtéji poskytovat
metodickou podporu, tak je to fakticky nad ramec jejich pracovnich povinnosti.
Z4dny zakon nepfikazuje inspektorim metodickou podporu poskytovat.
I pfesto se ji snazi béhem probihajici inspekce nabizet, ale pouze v pfipad¢,

kdyz o NI POSKYTOVATEL STOIJI. Jinak by dobfe minéna rada mohla byt

21 JoOHNOVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita péce o seniory. Rizeni dlouhodobé péce v CR, s. 52.

222 K OCMAN. Kdo (ne)potrebuje revizi standardd kvality?, s. 3-4.
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proti inspekci zneuzita ¢i obracena v jejich neprospéch, protoze neni nikde
legislativné ukotvena. Z toho divodu se o ni inspektoii nemohou legislativné
opiit. Céaslava k podpofe uvedl, ze se 95 % poskytovateli socialni péce
vyjadfilo, Ze je potfeba externi metodicka podpora Ci poradenstvi pii zavadéni

tfizeni kvali‘[y.223

Inspektofi maji velmi nelehky ukol pfi samotné inspekci, fidi se primarné
platnou legislativou a sekundarn¢ vychazi z metodickych pokynt, které maji
doporucujici charakter, a etickym kodexem. Takze v piipadé poskytnuté
metodické podpory by se mohl poskytovatel ohradit, ze ji inspektor
neposkytuje podle konkrétniho paragrafu. Je to pouze inspektorova
benevolence a ¢innost nad ramec jeho pracovnich povinnosti. Z rozhovora
vyplyva, Ze o metodickou podporu musi mit zajem poskytovatel a zaroven
inspektor, ktery ji poskytne. Oba dva musi byt ,naladéni na stejnou vinu®.
Jak uvedla R3, musi hledat spole¢ny cil a spole¢né se na ném shodnout. R2
uvedla, Ze ob¢ strany chtéji, aby inspekce dopadla dobte. R3 nechce nic jin¢ho

nez poskytovatel.

Dalsim tématem, které¢ shleddvam pro tuto diskusi podstatnym, je,
ze v zdkoné o socialnich sluzbach neni definovana kvalitni sluzba, chybi
uvedeni, co to je, a chybi etickd souvislost korespondujici s kvalitou socidlni
sluzby. Pouze je uvedeno v zdkoné, ¢im je kvalita méfena a jaké je znéni
kritérii ve vyhlasce ¢. 505/2006. Jedna se o jednotlivé mantinely, do kterych by
se méla sluzba vejit a ptizplsobit si je na svij druh sluzby. Zakon s sebou
sice pfinesl hodnotovy rozmér, diiraz na lidska prava, socialni zaclenovani
a prevenci socialniho vylouceni, ale uz nedefinoval kvalitni sluzbu, samotnou
kvalitu. Kritéria standardd kvality jsou ur€itymi mantinely, uvadi vycet toho,

co by mél mit poskytovatel zpracovan¢, ale uz neuvadi, co je dobie a co Spatng,

223 CASLAVA, in MATL, JABURKOVA. Kvalita pé&e o seniory. Rizeni dlouhodobé péée v CR, s. 50.
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resp. jakym zplsobem maji byt vnitini pravidla zpracovdna, aby to bylo
z pohledu inspekce spravné. V zadnych vymahatelnych normach vSak neni

definovana dobra praxe ani eticky aspekt prace inspektora.

Inspektorovou kompetenci je =zapsat vSechna zjisténi do protokolu
a zkontrolovat, jestli byly nedostatky odstranény. V takovém ptipadé
se inspektor nema o co opfit, neexistuje legislativa, kterd by umoziiovala
zjisténi zmény chovani pracovniki, to mize inspekce zjistit do jisté miry pouze
naslednou kontrolou a na zdklad¢ odstranénych nedostatkii v ramci inspek¢ni
zpravy. Takova zjisténi vSak nemusi byt pravdiva, jelikoz se tak zaméstnanci

pii nasledné inspekci mohou spravné chovat jen po dobu kontroly.

Inspekce je zaméfena na proces kontroly prostiednictvim standardd,
ne na samotny vysledek, na socidlni zalenéni uZivatele. Jakym zplsobem
inspektofi zjisti vysledek, napf. Ze se zménilo chovani zaméstnanct
k uzivatelim? Jakym zplisobem muze kontrola proniknout do kazdodenniho
chodu organizace? Tak, Ze se bude inspektor vydavat za uZivatele po dobu
nckolika tydnii? To by nebylo spravné feseni. Nyni maji inspektoti k dispozici

naslednou kontrolu a inspekéni zpravu s ulozenymi opatfenimi.

Zména chovani zaméstnanci i samotnd podoba socialni sluzby zavisi
na poskytovateli, na managementu a jejich zaméstnancich. Velmi dulezity je
rovnéz piistup zaméstnancii ke zméné. Casto jsem se u nékterych pracovniki
v piimé péci setkala s tvrzenim, ze ,,tohle takto nejde®, ,,a pro¢ néco menit,
kdyz to dvacet let funguje dobfe. Zavisi na vybéru vhodnych a dobrych
pracovnikl. Moje zkuSenost se shoduje s Basteckou, kterd uvedla, ,.Ze pracuje
pro organizaci, kde si dobry reditel dobre vybral pracovniky (hlavni kritérium

nespocivalo ve vzdeélani). Tato organizace ma dobre vypracované metodiky,
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a ti dobri pracovnici se o né rdadi opiraji, protoze vidy musi svou praci

e ) 204
individualizovat.*

Téma prace jsem soustiedila na socidlni sluzby poskytované pobytovou
formou, a to z divodu mych né¢kolikaletych zkuSenosti v této oblasti.
V teoretické casti vymezuji pobytové sluzby a probihajici transformaci
pobytovych sluzeb. Na pozici metodika socidlnich sluzeb jsem se vénovala
transformaci pobytovych sluzeb. Sice jsem se ve vyzkumnych otdzkach ptimo
nezameéfila na pobytovou formu, otazky byly formulovany obecné na vSechny
druhy sluzeb, ale na zékladé rozhovoru s R4 jsem zjistila, ze jeho zkuSenost
s pobytovymi sluzbami souvisi s porusovanim prav uzivatelii, podle n¢j by mél
mit uzivatel pravo na pfimétené riziko o sob& rozhodovat. Podle R4 je poruseni
prav uzivatell v pobytovych sluzbach ukazkové. To je patrné z konkrétniho
prikladu, kdy poskytovatel od uzivatele nezjistil, zda souhlasi s pouzitim
postranic, z toho vyplyva, Ze poskytovatel nepracuje s pfiméfenym rizikem
padu. To potvrzuje i RS, kterd se setkala se stigmatizaci a infantilizaci
uzivatel v domové se zvlastnim rezimem (navenek budova pifipominala
matefskou Skolku). Tyto zkuSenosti se shoduji s literaturou, Sladek uvadi,
ze z hlediska uzivatele je nejpodstatnéjSim parametrem pobytovych zafizeni
respekt k osobni svobod& rozhodovani.**> To znamend mit p¥imé&fené pravo
o sobé svobodné rozhodovat. Podle vefejného ochriance prav zplsobuje
zavislost na poskytované péci u wuzivateli sluzeb omezeni svobody.
K porusovani prdv  podle n¢j nedochazelo tUmysln€¢ persondlem,

W 4 W r . 4 22 W /4 r
ale nedostateénym vysvétlenim pravidel ze strany vedeni.”® S poruSovanim

224 BASTECKA, in KOCMAN. Kam se podél duch standardi? Rizeni kvality jako problém socidlnich sluzeb.

225 5| ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zafizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 26-27.

226 VEREJNY OCHRANCE PRAV. Zaiizeni socidlnich sluzeb [online]. [Cit. 18.3.2017].

Dostupné z: https://www.ochrance.cz/ochrana-osob-omezenych-na-svobode/zarizeni-socialnich-sluzeb/
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prav uzivatelil jsem se setkala v pozici metodika socialnich sluzeb u nékterych
ptispévkovych organizaci, které byly zapojeny do procesu transformace.
V téchto pobytovych sluzbach dochazelo k maximalnimu porusovani prav
uzivatell, a to nejen z hlediska nevyhovujicich prostor, ale i ze strany chovani
persondlu; odhaduji, ze u nich doslo k syndromu vyhoteni. Zfizovatel nechtél,
nebo nem¢l finan¢ni prostfedky na opusténi budovy, nyni je tento problém

feSen prostfednictvim investi¢nich programti.

Respondenti ve svych rozhovorech uvedli, ze by vedeni organizace mélo
do tvorby standardt zahrnout pracovniky v ptimé péci. Lépe jim pak porozumi.
R5 se setkala s tim, Ze vedouci pracovnik sam nerozumél tomu,
jak individualn€ planovat s uzivatelem, to znamena, Ze planovani nemohl
naucit ani ostatni pracovniky v piimé péci. R5 méla zkuSenost s pracovnici
v piimé péci, kterd ji ptedlozila zpracovany postup, ktery obsahoval cizi
vyrazy, coz v kone¢ném disledku znamenalo, ze pokyn nedaval zadny smysl.
Pracovnice méla za to, Ze, pokud pouzije cizi ndzvy do metodického postupu,
bude postup vypadat lépe a odborné&. I takové mize byt povédomi pracovnik
v piimé péci o tvorbé standardl. To miize byt zpltisobeno tim, Ze pracovnikim
nikdo z vedeni skute¢n¢ nevysvétlil, jak zpracovat postupy, a také tim, ze samo
vedeni standardim nerozumi. KdyZ jsem pracovala jako vedouci socidlniho
useku v domov€ pro seniory a v odlehCovaci sluzbé pro seniory,
tak jsem se vZdy snaZila pracovniky do tvorby pravidel zahrnout. Byla
jsem si védoma toho, Ze oni jsou experty na dobrou praxi, a proto bylo potieba
jejich dobrou praxi ,,dat na papir®. Podle Matouska by se méli na vypracovani
internich predpisti podilet sami zamé&stnanci. Jejich spolutcast mize podpofit
jejich ochotu se predpisy fidit a respektovat postupy umoziujici kvalitu

hodnotit.**” K tomu Sladek uvadi, 7e je viak mylnou predstavou domnivat

27 MATOUSEK, KOLACKOVA, KODYMOVA. Socidini prdce v praxi: specifika riiznych cilovych skupin a

prdce s nimi, s. 189.
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se, ze, pokud bude mit poskytovatel detailn¢ zpracované vsechny wvnitini
ptedpisy, tak tim bude prokazéana kvalita dané sluzby. Zna¢ny objem vnitinich
dokumentii mulze znamenat, Ze pracovnici maji méné¢ casu venovat
se uzivatelim.**® To se shoduje s mou zkuSenosti, kdy jsem opakovan&
slychala od pracovnikd v piimé péci, ze kvili papirovani nemaji cas
na uzivatele. Bylo pro mne vSak dtlezité, aby si pracovnici ptfesné urcili,
co ajak dé¢laji ve skutecnosti, v praxi, a ja to poté zpracovala do zadané
a konecné formy. Mym cilem bylo, aby postupim pracovnici rozuméli,
aby sije jakymsi zplisobem ,o0sahali“. Podle Kofinkové vnitini dokument
organizace nesplni svllj zamér, paklize je napsan zplsobem,

, f e , ;229
kterému pracovnici ani uzivatelé nerozumi.

Do tvorby standardii jsem se snazila zahrnout i1 nékteré uZivatele,
v pripad¢ jejich zajmu. Co se tykalo mych nadtizenych, ti chtéli mit standardy
nejlépe do mésice hotové a perfektn¢ a odborné zpracované, a pravé to byl
kamen trazu, kdy casto dochazi k situaci, Zze pracovnici slozité popsanému
standardu neporozumi z divodu neporozuméni odbornym ndzvim. Moje
zku$enost koreluje s tvrzenim Kocmana, ktery upozornuje, zZe ,,riist vykazovani
a predepisovani v organizacich vede k formalismu nebo existuji honby
za plnénim kritérii.“*** To je podle ng&j zptisobeno nepochopenim ze strany
poskytovatelt. Jelikoz jsem vzdy byla stfednim managementem, musela
jsem plnit ukoly nadfizeného. Jak wuvadi Kocman, méla jsem pocit,
ze ,,se honime jen za splnénim kritérii* a Ze je nadfizenym lhostejny vztah

uzivatele a pracovnika, coz bylo pivodnim zdmérem standarda kvality.

Nékolikrat jsem si uvédomila, Ze s pracovniky v pfimé péci v duchu souhlasim,

2% 5| ADEK. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluZeb - etické aspekty, s. 119.

229 KORINKOVA a kol. Standardy kvality socidlnich sluZeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, s. 104-
105.

230 KOCMAN. Kam se podél duch standardi? Rizeni kvality jako problém socidinich sluZeb.
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ze skutecné neni dostatek casu na uzivatele z divodu perfektniho zpracovani
anauCeni se standardd. Malikovd wuvedla, ze zéalezi na pracovnicich
managementu, jak prezentuji praci svym zaméstnancum, jak zdlraziuji
spolutidast uZivatele a jak umi hajit prava svych pracovniki.?'
S timto tvrzenim souhlasim, jen si myslim, Ze je nékdy tézké ,,bojovat
s vétrnymi mlyny®, zvlast€ vychdzim ze zkuSenosti, kdy jsem byla v roli
sttedniho managementu a mela jsem nad sebou vrcholovy management,
ktery se rozchazel s mymi predstavami a cili.

Respondenti vnimaji pracovniky v pifimé péci jako ty nejdalezitéjsi
zaméstnance, oni jsou jadrem sluzby, jak wuvedla R3. Otazkou je,
jakym zplsobem Ize ovlivnit vedeni? Hodné€ zaleZi na ptistupu poskytovatele,
jestli je z jeho strany z4jem o dobrou kvalitni sluzbu a jestli je vstficny
k inspekci. Podle Holasové pottebuji zmény pruzné a motivujici vedeni. Jde

o dlouhodoby proces restrukturalizace poskytovatele sluzeb.**>

Kvalitu lze ovlivnit i v piipadé zminéné sankce, kterou ulozi inspektor
poskytovateli socidlnich sluzeb. To potvrzuje RS, kterd tika, Ze jednim
z legislativnich nastrojli je uvedeni informace o vysi pokuty. M¢la zkuSenost
s poskytovatelem, ktery, kdyz slySel o moznosti, ze bude platit pokutu,

tak to byla prvni informace, kterou zacal béhem inspekce vnimat.

Inspektofi mohou mit vliv na zmé&nu chovani zaméstnanct prostfednictvim
uvedeni vytek do protokolu a uloZenim ndpravnych opatieni s doporucenim
vytvofit konkrétni pravidla. Zde mohou podle R4 ovlivnit chovani pracovniki
v pfimé péci vici uZivateli. Inspekéni zprdva s uloZenymi opatfenimi je

nastrojem inspekce vedoucim ke kvalitni sluzb¢.

21 MALIKOVA. Péce o seniory v pobytovych zafizenich, s. 54.

22 HOLASOVA, MALIK. Kvalita v socidlni prdci a socidlnich sluzbdch, s. 115.
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Z vyse uvedeného je ztejmé, ze inspektofi se musi drzet platné legislativy,
coz nebrani tomu, aby mohli poskytovat podporu nad ramec svych povinnosti.
Protoze o to pieci zpoCatku pii tvorbé standardi jde, tedy aby byli
poskytovatelé nejen kontrolovéani, ale i podpoieni. Zalezi do jisté miry
na osobnosti inspektora, na jeho zkuSenostech v oblasti socidlnich sluzeb
a inspekce. Ze vSech respondentii, se kterymi jsem vedla rozhovory, jsem méla
dojem, Ze jim zélezi na kvalité jako takové. Snazili se vlozit do své prace kus
sebe a nelpét pouze na zbytecném formalismu, na zpracovanych dokumentech,
ale slo jim i o to, co je zaznamenané na papife, zda je to v souladu s praxi
a zda obsahu zpracovanych postupli zaméstnanci v socialni sluzbé rozumi.

Jak uvedla R5 snazi se i prostfednictvim ,,dopid’ovani* zjistit dobrou praxi.

Omezeni prace

Béhem zpracovavani diplomové prace mé omezovaly do jisté miry moje
pracovni zkuSenosti v socidlnich sluzbach, nedafil se mi uskutecnit odstup
amit na zkuSenosti mozna dostateény nadhled. Casto jsem pii vyzkumu
zabihala ke své zazité praxi z pobytovych sluzeb. Méla jsem obavy,
které pramenily z ptichozi inspekce, kdy byl na mne vyvijen velky tlak
ze strany mych nadfizenych na rychlé zpracovani standardt kvality,
popt. jejich okopirovani od jinych poskytovatelli, stakovym piistupem
jsem se nikdy neztotoZnila. Myslela jsem si, Ze inspekce trvd na formalismu,
na kazdém zpracovaném slovicku. Vlastné jsem méla nékdy dojem,

ze standardy délame pro inspekci, a ne pro kvalitni socialni sluzbu.

Vidéla jsem casto problém jen z jedné strany a jiné Uhly pohledu mi
unikaly. Jsem si védoma toho, ze se to mohlo projevit ve vysledcich zpracovani
dat. Uvédomila jsem si, Ze kazdy respondent mize odpovidat jinym zptiisobem

a jeho odpovédi se nemusi shodovat s mymi zkuSenostmi.
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Snazila jsem se o pochopeni svého problému, ale Casto byl vidén z mé
strany velmi subjektivné. V této véci a v odkryti mé zaujatosti mi velmi
pomahala vedouci prace. Dalsi podporou k pochopeni tématu bylo studium

odborné literatury, které mi pomohlo téma nahlédnout z vice thli pohledu.

Jednim z limitd byla mé& nezkuSenost s vedenim vyzkumnych rozhovoria
a fakt, ze se vSechny rozhovory konaly v jeden den. M¢la jsem dojem,
ze respondenty zdrzuji od prace a ze musime rozhovory provést rychle. Coz je

ziejme ovlivnéno mou osobnosti a povahou.

Dal$im omezenim, které mize do znacné miry ovlivnit vysledky dat, bylo
odmitnuti dvou respondentek ohledné nahravani rozhovorii na diktafon.
Tato skutenost mne velmi znervoznila. Zejména v piipadé¢ kladeni
doplijicich otdzek, které podle mne nebylo vhodné klast. M¢la jsem dojem,
ze maji velmi hodné prace a ja je rozhovorem zdrzuji. A to navzdory

skute¢nosti, ze respondentky byly vstiicné a ochotné rozhovory poskytnout.

Pfinos prace

Za hlavni pfinos vibec povazuji moznost, ze doslo k realizaci rozhovora
s inspektory. KdyZ jsem volila téma diplomové prace, méla jsem piedevSim
obavy, jak zajistim ucast inspektori na rozhovorech, domnivala
jsem se, Ze to nebude mozné, ale nakonec se to diky spolupraci s kolegyni

povedlo.

Dal§im pifinosem pro vyzkumnou cast byla podle mne otevienost
a upfimnost respondentii. Vnimala jsem, Ze jim jde skute¢né o kvalitni socidlni
sluzby, a méla jsem dojem, ze jsou nespokojeni, kdyz maji ukladat opatieni,
popf. sankce. Ziskand data jsou velmi bohatd a nebylo moZné je vSechny

do diplomové praci zahrnout. Do jist¢é miry mohly mit vliv na otevienost
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pti rozhovorech vliv i mé zkuSenosti z praxe. Pred samotnymi rozhovory
jsem dvéma respondentiim sdé¢lila, ze jsem pracovala v pobytovych socidlnich
sluzbach. V té dob¢ jsem pracovala jako metodik socialnich sluzeb na krajském

ufadé, a tuto informaci znali vSichni respondenti.

Zavér

Pti zpracovani diskuse jsem vychazela z mych profesnich zkuSenosti,
proto nebylo mym zamérem popsat obecné pravidla pro tuto oblast, ale pouze
zjistit, jaky vliv ma inspekce na podporu kvality v socidlnich sluzbach. Mou
snahou bylo propojeni mych zkuSenosti s literaturou a s vysledky vyzkumného
Setfeni. Chci tim fici, ze kazdy mlze mit jiné profesni zkuSenosti. Zjistila jsem,
ze inspekce ma znacny vliv, a to v nékolika smérech. Jednim z nastroju je
pro inspektora inspekéni zprava, ve které muze inspektor ulozit napravna
opatfeni, dale mize béhem nasledné inspekce ovéfit odstranéni nedostatkd.
Pomérné velky vliv mé inspektor béhem probihajici inspekce, kdy svym
vysvétlenim a prezentaci mize do jisté miry ovlivnit chovani zaméstnancu,
atim i1 samotnou podobu socidlni sluzby. V tomto ohledu velmi zalezi
na vztahu poskytovatele a inspektora, tedy na tom, zda ma poskytovatel zajem
néco zménit, zda je spolupracujici. TaktéZ zalezi na pfistupu zaméstnancd,
zda jsou ochotni a pfistupni ke zméné. To vSe miize ovlivnit kvalitu socidlni

sluzby.

PiedloZeny vyzkum muize byt do jist¢ miry voditkem pro management
kvality v pobytovych socidlnich sluzbach. Do tohoto tématu jsem vstupovala
smnoha otdzkami a s uréitou nedivérou k inspektorim. Domnivala
jsem se, Ze Ipi na kazdém zaznamenaném slovicku, diky vyzkumnému Setfeni
jsem zjistila, ze tomu tak neni. Vyznamné se zménil millj ndzor na inspekei,

povaZzovala jsem inspekci za ,,zlou kontrolu®. Samoziejmée, Ze se inspekce musi
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drzet legislativniho rdmce, ale navzdory tomu, Ze jim to zakon neukladé, nabizi
podporu, at’ uz v ramci rozhovort se zaméstnanci, nebo po ukoncené inspekci.
Béhem zpracovani diplomové prace vyvstalo mnoho faktort. Do jisté miry
se kvalita tykd managementu, kde jde o to, jak si nastavi pravidla, jak vedeni
komunikuje s pracovniky, jakym zplisobem piedavéa informace pracovnikiim
v piimé péci a jestli je zahrnuje do tvorby standardi. Ovlivnit kvalitu socialni
sluzby z nejvétsi ¢asti miaze poskytovatel socialnich sluzeb. Inspekce neni
pfitomna v socidlni sluzbé neustale, a tak nemulZze stoprocentné ovéfit,

zda provedend kontrola byla skute¢né€ usp€sna ve prospéch uzivatele.

Jsem si védoma toho, Ze zdkon nemulze obsahnout vSechny informace,
nemiize obsahovat moralku, je pouze obecnym rdmcem. Podle mého nazoru
v této oblasti zcela chybi eticky aspekt ve vztahu inspektor a uzivatel. Eticky
kodex pro inspektory sice existuje, ale neni legislativné zakotven. Etickym
aspektiim u inspekce kvality se vénuje Milo$ Sladek. Pokladam si proto otazku,
z ¢eho mohou inspektofi vychdzet. Standardy kvality naptiklad urcuji, co ma
byt zvefejnéno na webovych stranky zafizeni, kde je vSak pojedndna
problematika vztahu inspektora ¢i pracovnika k wuzivateli? Zajimd me,

o co se tedy inspektofi legislativné opiraji.

Z davodu, aby doslo ke zmeéné a ke kvalitni sluzbe, je dalezité pfi inspekci
hledat s poskytovatelem spolecny cil, ob¢é strany musi mit zdjem o zménu.
Také zaleZi na inspektorovi, jestli se snazi dohledavat informace, které nejsou
zpracované ve vnitinich dokumentech poskytovatele. Vnimadm jako dulezité,
zda se inspektor zajima o to, co je zaznamenané v papirech a zda se to skute¢né
promitd do praxe. Zajima mé, pokud v pfipadé, ze zaméstnanci v praxi néco
délaji, ale nemaji to zaznamenané v papirech, zda tuto skutecnost inspektor
zohlediiuje v inspekéni zpravé, protoze ten je ,vycentrovan na to,
co se nedafi®, jak uvedla R3. Vyznamnou roli zde hraje lidsky faktor, je

dalezité najit s poskytovatelem spolecnou fec€. Je vSak otazkou, jak definovat
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v zakoné kvalitni sluzbu. Nyni je ndm znamo, ze se kvalita posuzuje podle
splnénych kritérii ve standardech kvality. Je potieba zménit zdkon? Na to
jednozna¢né nedovedu odpovédét. Do jisté miry si myslim, Ze ano. Ale to,

jakym zptisobem, je téma na dalsi a del$i zpracovani.
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Z.avér

Inspekci poskytovani socidlnich sluzeb zavedl v roce 2007 zakon
o socialnich sluzbach. Inspekce je v prvni fad¢ kontrola, fidi se zdkonem
¢. 255/2012 Sb., o kontrole (kontrolni ¥ad), posléze je tento institut zakotven
v zakoné €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.
Inspektofi se mohou opirat o Metodiku MPSV, o Aktualizaci pravidel vykonu
inspekci a eticky kodex. Vsechny zminéné dokumenty nejsou pravné zavazné,
maji pouze doporucujici charakter. Z toho vyplyva, Ze inspekce plni zejména

funkci kontrolni, podpora je az na druhém misté.

Ze svych profesnich zkuSenosti ze zatizeni socialnich sluzeb poskytovanych
pobytovou formou jsem ziskala dojem, Ze bylo mnoho pozornosti vénovano
standardiim kvality a pfichozi inspekci. Samotnou ¢innost v socialni sluzbé
provazely obavy, jak zafizeni uspéje pii inspekci. Domnivam se, Ze se vytratil
»duch standardi“, byl opomijen samotny vztah pracovnika a uzivatele,
na ktery se pivodni zdmér standarda kvality zaméfoval. Hodnoty v socidlnich
sluZzbéch jsou sice promitany do jednotlivych standardd, ale méla jsem pocit,
zese do praxe zcela neaplikuji. Méla jsem dojem, Zze probihd honba
za splnénim kritérii. Vypadalo to, Ze ¢im vice zpracovanych vnitinich pravidel,
¢im odbornéjsi postupy, tim se stane socidlni sluzba v oc€ich inspekce ,,lepsi‘.
»Duchu standardi* a formalismu se u nas vénuje David Kocman. Musim fici,
ze jsem se s jeho nékolika tvrzenimi ztotoZnila. Na zékladé studia odborné
literatury a vyzkumného Setfeni se mi dostalo mnoho odpovédi na mé otazky.
To shleddvam jako velmi pifinosné pro mé dal§i plsobeni v socidlnich
sluzbach. Uvédomila jsem si, Ze zésadni, co mlze kvalitu socialni sluzby
ovlivnit, je jeji vedeni a dobii pracovnici. Inspekce je kontrolnim nastrojem,
nemuze byt piitomna a dohlizet na kvalitu sluzby v socidlni sluzbé kazdy den,

popf. doporucovat co je spravné a co neni. To zavisi na samotném
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poskytovateli socidlnich sluzeb. Casto jsem se potykala ze strany vedeni
s velkym natlakem, aby standardy byly rychle a odborné vypracovany.
V takovém pfiipadé jsem odpovédnost pricitala pravé oné inspekci kvality,
nikoli sobé ¢i vedeni. Milij nazor se zménil az v ramci vyzkumného Setfent.
Jsem si védoma toho, ze odpovédi respondentii nemohu pausalizovat, a rovnéz
toho, Ze ,,co inspektor, to jiny nazor*. Pro mne samotnou byly vSak vysledky

vyzkumu velkym pfinosem v oblasti dal§iho ptisobeni v socialnich sluzbach.

Vzhledem k vySe uvedenému jsem téma prace zameiila na inspekci kvality

socidlnich sluzeb, coz jsem jesté dale zazila na pobytova zatizeni.

Cilem diplomové prace bylo zjistit, jaky vliv ma inspekce na podporu
kvality pobytovych socidlnich sluzeb. Na zdklad€ stanoveného cile jsem
shromazdila k tématu relevantni odbornou literaturu a na zaklad¢ vysledki
vyzkumného Setfeni a nasledného propojeni, které¢ je uvedeno v diskusi,

jsem zadany cil splnila.

Dosla jsem ke zjisténi, ze jeden z vlivl inspekce na podporu kvalitu socialni
sluzby mlze mit podobu hrozby sankci a ulozeni pokuty. Poskytovatelé
se v téchto pfipadech snazi rad¢ji predejit represivnim opatfenim, aby splnili
to, co je jim inspektory ulozeno, coz mize zpusobit, ze za¢nou naslouchat

inspekci, a tim se mize socialni sluzba pfiblizit své kvalité.

Bé&hem zpracovani diplomové prace jsem si uv€domila, jak Siroce miZe byt
kvalita socialnich sluzeb vnimana. Napadaly mne mnohé otiazky na dalsi
zpracovani tématu, napft. jakym zpisobem lze dale ovlivnit kvalitu v socidlnich
sluzbach. V diplomové praci se nevénuji oblasti financovani sociadlnich sluzeb,
domnivam se vSak, ze i dostatek finan¢nich prostfedkii mize bezprostfedné
kvalitu ovlivnit. V teoretické i praktické ¢asti, kde se vénuji metodické podpoie
pro poskytovatele socialnich sluzeb, mne napad4d otdzka, kdo metodicky

podporuje inspektory. Je ziejmé, ze vzdélavani a supervize maji inspektoii
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zajisténé. Jak viak docilit toho, aby v ramci celé Ceské republiky vsichni

inspektofi postupovaly jednotné?

Tato prace by mohla slouzit jako podklad pro dal$i zpracovani tématu
kvality socialnich sluzeb, kde by se vénovala pozornost takovym otazkam
jako, kdo a jakym zplsobem mize kvalitu dale ovlivnit (finan¢ni prostiedky

nebo metodicka podpora inspektorti?).
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Priloha ¢. 1: Informovany souhlas - informa¢ni list

Informovany souhlas — informa¢ni list
Vazena pani inspektorko, vaZeny pane inspektore,

jsem studentkou oboru Kiest'anskd krizova a pastoracni prace - Diakonika
na Evangelické teologické fakult¢ Univerzité¢ Karlové. Po na$i predchozi
domluvé se na Vas obracim s prosbou o souhlas k pouziti rozhovoru do mé

diplomové prace s nazvem ,,Inspekce kvality v pobytovych zatizenich®.

Cilem této prace je ,Zjistit, jaky vliv ma inspekce na podporu kvality

pobytovych socialnich sluzeb*.

Rozhovor budu pro ucely doslovné transkripce a zpracovani ziskanych
dat vyzkumu nahravat na diktafon. Doslovny pfepis rozhovoru Vam bude
zaslan k autorizaci dfive, neZ bude zapracovan do diplomové prace.
Ziaznam rozhovoru bude po Vasi autorizaci smazan. Piepis rozhovoru

bude neverejnou prilohou diplomové prace.

S daty bude zachazeno citlivé s dirazem na zachovani anonymity. Vase
ucast v kvalitativnim vyzkumu je dobrovolna. Kdykoli mizete rozhovor

prerusit, nasi spolupraci ukoncit.

V ptipadé z4jmu Vam bude diplomova prace s vysledky vyzkumu zaslana
v elektronické podobé. Diplomova prace bude bez nevetejnych ptiloh ptistupna
vetejnosti, bude vedena v knihovné Evangelické teologické fakulty Univerzity

Karlovy.
Soucasti tohoto informacniho listu je souhlasné prohlaseni.
Velmi si cenim Vasi ochoty a vénovaného ¢asu. Dékuji.
S uctou Bc. Lucie Janakova, DiS.

Kontakt:



V ptipad¢ Vasich dotazi a podnétlh mne kontaktujte na tel. ¢.: 607 168 218

nebo prostiednictvim e-mailu: oli.lucie@seznam.cz.

Muzete se obratit na vedouci mé diplomové prace: PhDr. Bohumila
Bastecka, Ph.D., Evangelicka teologicka fakulta UK P. O. Box 529, Cerna 9,
Praha 1, 115 55. Tel.: 221 988 622, E - mail: bastecka@etf.cuni.cz.


mailto:oli.lucie@seznam.cz

Piiloha ¢.2:  Informovany souhlas - Souhlasné prohlaseni

Informovany souhlas - Souhlasné prohlaseni

Ja, studentka Evangelické teologické fakulty Univerzity Karlovy Lucie
Janakova prohlasuji, ze jsem pracovnika/pracovnici .................... MPSV
pfed zahajenim rozhovoru sezndmila s pribé¢hem a podminkami rozhovoru a

yjistila jsem se, ze pani/ pan ......... vSem informacim rozumi.

Ja, pracovnik/pracovnice .................prohlasuji, ze jsem byl/a
sezndmen/a studentkou Lucii Jandkovou s tématem, cilem a zpracovanim
diplomové prace a ze mi byly zodpovézeny veskeré dotazy, které jsem v
souvislosti s rozhovorem do diplomové prace s ndzvem ,Inspekce kvality v

pobytovych zatizenich* mél/a.

Beru na védomi, Ze sviij souhlas se sbérem idajii mohu kdykoliv ze své viile
pferusit. Po tomto sezndmeni si nejsem védom/a zaddnych davodu, které by
mému souhlasu se sbérem dat branily, dobrovolné¢ a svobodné¢ s nimi

souhlasim.

Tento dokument je vyhotoven ve dvou exemplafich, z nichz obé zicastnéné

strany obdrZzi jedno vyhotoveni.

Rozumim vySe uvedenym skute¢nostem a svym podpisem stvrzuji tuto

skute€nost.
datum podpis pracovnik/a MPSV
datum podpis studentky
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Priloha ¢. 8: Vyznamové celky

Respondentka R1

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardii?
Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

> Pracovniky musi vedeni zahrnout do té prace (R1, t. 43-45).
Pracovniky musi vedeni zahrnout do té prace. Je to vSe o pfistupu
vedoucich pracovniki, kdyz k nim maji dobry vztah, tak je do toho
zahrnou. Jinak nejsou piistupni (R1, . 43-45).

Pro pracovniky je dobré, aby se zucastniovali tvorby standardl a to
neustale (R1, 61-62).

> Standardy jsou kucharka zarizeni, podle které vSichni
postupuji (R1, . 49).

Je to kuchatka zafizeni, podle které vSichni postupuji. Podle druhu
sluzby se to d4 dat stejné, ale postupy jsou jiné (R1, . 49-50).

Kdyz maji tyto postupy zpracované, tak pracovnici v socidlnich
sluzbéch, socialni pracovnici, v prvni fad¢€ klienti, jsou chranéni (R1, t.
51-52).

Kdyz pftijde stiznost a zafizeni mé tyto postupy a maji k tomu dobie
zpracovany standard, tak je stiznost shledana jako neopravnéna, to je
dobra praxe (R1, t. 52-54).

A také jsou zase ti, ktefi maji dobrou praxi, ale nemaji ji pisemné
napsanou a my jako inspektofi se nemame o co opfit (R1, f. 54-55).
Jsou to navodné standardy (R1, t. 58).

2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardii
chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

> Podékovani, pochvaleni, to je ten nejlepsi pracovni uspéch
(R1, 1. 16).

...stalo se mi poskytovatel, Ze mi poskytovatel parkrat podékoval. To je
pro m¢ uspéch. (R1, f. 3-4).

Stalo se mi, Ze mi piiSly dékovné dopisy od vice poskytovatell, v tom
vidim spéch. (R 1, t. 5-6).

Podekovani, pochvaleni, to je ten nejlepSi pracovni uspéch, to ze
funguje inspekce tolik let a ze se nékdo pfijde poradit a obrati se na nas.
(R1, 1. 16-17).
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S jednim poskytovatelem jsme v kontaktu doted’, pfi inspekci byl rad,
ze jsme piijeli a na mist¢ podckoval. Vidim velky posun u toho
poskytovatele. (R1, f. 6-8).

> Je to o pristupu poskytovatele, to velmi ovliviiuje (R1, 32-
34).

Urcité, jak negativné, tak pozitivné, je to o pfistupu poskytovatele,
feditele socidlni sluzby, jak on vnima inspekci, to velmi ovliviiuje.
Neékdy jsou to lidi velmi vstficni a otevieni, je vidét, jak radi pracuji
s klienty (R1, T. 32-34).

> Pracovnici v socialnich sluzbiach maji velmi naro¢nou praci
(R1, . 34-35).

Pracovnici v socialnich sluzbach maji velmi naro¢nou praci, vibec je
narocna prace lidi pracujicich v socialnich sluzbach (R1, . 34-36).

V nékterych zafizenich existuje tzv. adapta¢ni doba nové ptichozich
pracovnikil, zjiStuje se, zda ma k tomu zaméstnanec vlohy, uci
pracovnika dobry praxi (R1, . 36-38).

Uvedu kratky piiklad z praxe, v jednom zafizeni pracuje socialni
pracovnice s pracovniky v socidlnich sluzbach. Lehne si na luzko,
pracovnici v socidlnich sluzbach s ni pracuji a uci se jak se chovat ke
klientovi (R1, . 39-41).

Pracovnici v piimé péci, maji to hlavni slovo (R1, f. 62-63).

> ...V pripadé nepritomnosti néjakého pracovnika se jiny
pracovnik podiva na ten dany standard a vi, jak co ma délat... (R1,
I. 58-61).

KdyZz je dobfe zpracovany standard, tak v pifipadé nepiitomnosti
n¢jakého pracovnika se jiny pracovnik podiva na ten dany standard a vi,
jak co mé délat, podiva se podle postupu, jestli to co déla za jiného
zaméstnance, déla dobie (R1, . 58-61).

3. Ovliviwje inspekce kvality soc. sluzeb podobu soc. sluzeb? Jak?

> KdyzZ jsme jeli za poskytovatelem na naslednou inspekei (R1,
. 10-12).

Kdyz jsme jeli za poskytovatelem na néaslednou inspekei, tak jsme to
vidéli na téch klientech 1 otevieny pfistup poskytovatele ke zménam,
vétSinou se stava, Ze poskytovatelé nechtéji zmény. Spoluprace byl
perfektni (R1, . 10-12).

> Inspekce je kontrola (R1, . 12-27).
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Inspekce je kontrola, ten poskytovatel to chtél zlepsit, chtél vykonavat
kvalitni sluzbu pro klienty, ne ze klienti vykonavaji sluzbu pro ngj (R1,
. 12-14).

Praxi a vykonanim inspekci zijeme, je to zasluzna prace celého tymu
(R1, t. 14-15).

Vysledky inspekce jsou zapracované do zékona ¢. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach.

V soucasné dob¢ je problém s neregistrovanymi socidlnimi sluzbami,
protoze nemizeme jit do téchto sluzeb na kontrolu... (R1, t. 21-24).
Spolupracujeme s PCR, s registratorkama, s hygienou, s ombucmankou.
Oni zjisti pochybeni a my na n¢j reagujeme (R1, . 25-27).

> Nechceme davat pokuty a sankce (R1, . 42)

Nechceme davat pokuty a sankce, ale chceme, aby sluzba byla kvalitni.
Jde o pfistup, u sankci dochazi jen k odstranéni nedostatkii (R1, . 42-
43).

Nékde nalezneme vyssi thradu, za to je sankce. Je to do poskytovatele
k poskytovateli (R1, . 45-46).

Respondentka R2

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardi?
Jestlize ano, jak? V pripadé, ze ne, proc?

> Dobry vysledek pro mé znamena, Ze prijde zpétna vazba
(R2, 1. 25-26).

Kdyz je pozitivni zpétné vazba, tak to je uspéch (R2, . 3).

I v ptipadé, ze nedojde ke zmén¢, k pracovnimu uspéchu, kdyz je vse
negativni, je to 0 mym posunu Vv praci, Ze to nezménim, posune mé to,
jedné se o muj vlastni profesni posun (R2, t. 6-8).

Uspéch miize byt jak pozitivni tak negativni. Je to o pfijeti jejich
pravdy, v tom vidim mdj vlastni posun (R2, t. 8-10).

Dobry vysledek pro mé znamena, Ze ptijde zpétna vazba (R2, . 25-26)

> Nabizime podporu po inspekci (R2, i. 27-30).
Nabizime podporu po inspekei, doporucujeme Cist protokol ve dvou,
kdyz ho n€kdy ¢tou dva, tak ptichazeji slzy (R2, 27-29).
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Jde ndm o to, abychom je neodsttelili, jsme s nimi na jedné lodi. Nebyt
jen v té roli toho, kdo tikd, co ten druhy ned¢la dobie (R2, . 29-30).

> Standardy jsou voditka, mantinely (R2, f. 35-36).

Postupy, jejich mantinely, aby zaméstnanci postupovali vSichni stejné
v tom duchu, co ta jejich sluzba d¢la., je jich nesmirné mnozstvi (R2, t.
34-35).

Standardy jsou voditka, mantinely, pracovnici sami si maji tvofit
postupy pro sebe, nékdy to berou jako nafizeni Musi je dodrzovat (R2,
t. 35-37).

Je to jako bilé pruhy na dalnici, musim je dodrzovat, abych nesjela
z cesty (R2, t. 37-38).

Spousta lidi fekne, ze chce délat s klienty, ne s papiry, Ze neni cas (R2,
38-39)

VSichni musi mit stejné mantinely, dle kterych se musi fidit, mit
postupy, dohledat ten postup zejm. pfi stiznosti (R2, t. 39-40).
Poskytovatelé ted’ zainaji postupy ztenCovat, praxi se to zjisti, Ze to
pochopi. Tim, ze se ztencuji standardy, vtom vidim smysl, Ze
poskytovatelé¢ chapou, jak to maji délat. Maji své postupy (R2, t. 41-
43).

2. Prispiva inspekce k tomu aby se zaméstnanci podle smyslu standardii
chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

> Obé strany chceme, aby to dobre dopadlo (R2, t. 24).

V ptipadé dobrého vysledku je to kvalita sluzby, to je zpétna vazba, je
to jejich motor (R2, . 23-24).

Je to velmi t€zk4 prace pracovniki zvlasté pracujicich v pobytovych
zafizenich (R2, . 24-25).

V ptipadé zjisténych nedostatk jsou i slzy, musime byt diplomaté, aby
méli pracovnici dal chut’ pracovat (R2, t. 26-27).

Ob¢ strany chceme, aby to dopadlo dobte (R2, . 30-31).

3. Ovliviwyje inspekce kvality soc. sluzeb podobu soc. sluzeb? Jak?

> Socialni sluzba musi byt v souladu se zikonem (R2, f. 19-
20).

Ptiklad, jeli jsme do pecovatelské sluzby, ktera nefungovala, na misté
jsme az zjistili, Ze neméli zdzemti, sedé€li jsme v altanu, méli dvé sluzby.
Jednu sluzbu zrusili, u druhy nechali udé€lat zdzemi. (R2, . 14-17).
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Nekdy se stane, Ze registrované sluzby viibec neprovozuji socialni
sluzbu, to je potom na zruseni (R2, f. 17-18).

Jednalo se o poskytovatele sluzby, kde byli jen 2 klienti, to neni
socialni sluzba (R2, t. 18-19).

Socialni sluzba musi byt v souladu se zdkonem (R2, . 19-20).

Respondentka R3

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardii?
Jestlize ano, jak? V pripade, ze ne, proc?

> Hledat spole¢ny cil a jit k nému je to nejtézsi (R3, i. 26-27).
...ovlivitujeme hledanim spole¢ného cile (R3, . 61).

...sty¢ny bod (R3, t. 86).

...nechceme nic jiného nez poskytovatel (R3, . 87).

...platformu, na které jsme se potkali (R3, . 89).

V situaci kontroly:...vyjasnit si pozice (R3, . 25).

A4

> Velky hlad je po metodické podpore, nasi dil¢i metodickou
podporu dostanou (R3, . 69-70).

Myslim si, Ze pokud se mu toto inspektorovi podaii, tak je to dobfe.
Kdyz ptichazi nejenom jako kontrola, ale i s podporou (R3, t. 7-8).
Pokud o to poskytovatel stoji, vzdy dil¢i metodickou podporu dostane
(R3, 1. 69-70).

...1 tam, kde se nepodafi hned dobfe nastartovat spoluprace, tam kde
pfichdzime na stiznost a neohlaSené (R3, . 73-74).

Tak i1 tam je ze strany poskytovatelli zdjem o tu dil¢i metodickou
podporu (R3, 1, 74-75).

...8koda, Ze nemaji poskytovatelé takovy prostor pro tu moznost ¢erpani
dil¢i metodické podpory nejenom od nds, ale tieba 1 od kraje (R3, t. 76-
77).
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...prekvapilo nas nékolik poskytovatel tim, ze nam rovnou tekli, ze se
neboji inspekce a ze to berou jako prostiedek ke zvySeni kvality (R3, T.
34-36).

...0 to je velika poptavka a veliky hlad po metodické podpote (R3, t. 77-
78).

Snazime se jim tu dil¢i podporu dat uz na misté...(R3, i. 129)

> Standardy jsou minimalni pensum, které sluzba garantuje
uzivateli (R3, i. 142-143).

...kdyZ vedeme rozhovory s pracovniky v socialnich sluzbach, jim fict,
ze standardy nejsou nepratelé, ale ze to je to minimalni pensum, které
sluZba garantuje tomu uzivateli, tzn. pokud si sluzba dobte nastavi
obsah téch svych internich predpist, tak aby navazovaly na praxi, tak
jsou vnitini pfedpisy a viibec i obsah standardi pomocnikem a nejsou
jeho nepfitelem (R3, f. 141-146).

...béhem inspekce je na n€ kladen takovy tlak, Ze maji spi§ as o tom
popiemyslet az po odchodu inspekéniho tymu, ze preci jenom v dobg,
kdy tam jsme, je takovy stres a takovy shon, Ze opravdu to, co tam
zazni, zpracuji, podle mého, az s odstupem (R3. f. 150-153).

2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardu
chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

> SnaZime se je pochvalit, i kdyZ protokol je vycentrovan na
to, co se nedafi (R3, 1. 126-127).

...pochvalit je. Vzdycky se snazime najit n€co pozitivniho (R3, . 127).

...protoze protokol je vycentrovan na to, co se nedafi (R3, . 128-129).

> Jadrem socialni sluzby je piima péce (R3, i. 123).

Vsechny inspekce, na kterych jsem po tu dobu, co tu jsem, potvrzuji, ze
sluzba stoji a pada s ptimou péci, a Ze je to vzdycky jadro sluzby (R3, 1.
122-123).

...vétSinou piimd péfe je fungujici a dobrd, daii se nam, kdyz se
setkdme, pod€kovat jim za to, jak dobfe pracuji, pochvalit je (R3, f.
125-127).
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...Spi$ s tou pfimou péci se to daii (R3, . 131-132).

> Vedeni je jina kapitola (R3, t. 125).

...pfima péce ve vétsing pripadl funguje dobie a mé vztah k uzivatelim
(R3, . 124-125).

...jina kapitola je pak vedeni (R3, 1.125).
...Jak 1ze ovlivnit vedeni (R3, . 129-130).

...vedeni je ve vice sférach vlivii, musi n¢jakym zplisobem fungovat
tam, kde je (R3, f. 130-131).

...Je toho na n€ hodné, i ze strany inspek¢éniho tymu, a hlavné ze strany
vedeni (R3, f. 153-154).

...ze strany vedeni sdéleno, ze pokud inspekce Spatn¢ dopadne, tak je to
jejich vina (R3, . 156-157).

3. Ovliviwje inspekce kvality soc. sluzeb podobu soc. sluzeb? Jak?

> Inspektor pracuje v tymu, bez néj nic neznamena (R3, 1. 17-
18).

...ze je veliky tspéch, ale celého tymu, nejenom mé jako inspektora
(R3, 1. 16-17).

...pracujeme v tymu a bez toho tymu, sdm inspektor nic neznamena
(R3, 1. 18).

...tak sam inspektor urcCité ne, opét pracujeme v tymu, a samoziejme
celorepublikoveé vzajemné se potkavame s kolegy (R3, . 55-57).

...na té platformé, kde vzijemné s kolegy sdilime své zkuSenosti, zZe to
nam hodné poméha (R3, t. 57-59).

...Jak prezentujeme zptisob nasi prace a jak hledame s poskytovateli ten
spolecny cil (R3, . 60-61).

> Hledaji cesti¢ky, jakym zptisobem obejit zakon (R3, 1. 48).

..n€kdy paradoxné i zaporng, protoZze poskytovatelé, ktefi primarné
nechtéji poskytovat kvalitni sluzbu, ale primarn€ jim jde o zisk,
samoziejmé¢ hledaji cestiCky, jakym zpiisobem obejit zdkon. Kdyz se
jim dafi najit mezeru v zdkongé, tak sdileji tuto praxi (R3, t. 46-49).
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Takze paradoxné jsou vZzdycky o krticek pied nami (R3, 50).

> Bylo to u sluzby, ktera byla poskytovana nadsenci (R3, t. 12).

Bylo to u sluzby, kterd byla poskytovana nadSenci, tzn. laiky, ktefi
nem¢éli zkuSenost ze socialnich sluzeb a po nasem ptichodu, v pribéhu
kontroly sluzby, i po piedani protokolu mély zajem o to proniknout do
téch socidlnich sluzeb a do pravidel poskytovani. Ud¢€lali nejen stavebni
upravy, ale i zasadni zmény ve vnitfnich pravidlech a v nastaveni
sluzby. To si myslim, ze je veliky uspéch (R3, 1. 12-17).

> Podobu socialnich sluzeb ovliviiujeme i tim, jak
prezentujeme zpusob nasi prace (R3. i. 60-61).

...op€t pracujeme v tymu, a samoziejmé celorepublikové vzajemné se
potkdvame s kolegy. Myslim si, Ze na té platformé, kde vzajemné s
kolegy sdilime své zkuSenosti, ze to ndm hodné¢ pomdhd a Ze to
sekundarné také ovliviiyje, jak inspekci, tak podobu socidlnich sluzeb
(R3, . 56-60).

Podobu socidlnich sluzeb ovliviiujeme i tim, jak prezentujeme zplsob
nasi prace a jak hledame s poskytovateli ten spole¢ny cil (R3, . 60-61).

Takze asi umét vysvétlit laické vefejnosti 1 poskytovatelim smysl
inspekce a zaroven ho rovnou i realizovat (R3, f. 61-63).

...pokud v ramci kontroly zjistim, Ze néco neni v potadku, tak mizu,
pokud poskytovatel o to méd zajem, mu dil¢i metodickou podporu
pomoct n&jakym zplUsobem tu sluzbu posunout, ale na to neni, zase
tolik casu (R3, . 66-68).

...se ndm podafilo zajimavé se setkat s poskytovatelem, ktery byl hodné
uzavieny vuc¢i statnim institucim, protoze byl provozovan mensi
nabozenskou spolecnosti, kterd neuznava statni instituce. Tam se nam
podafilo velice pékné oteviit spolupraci, dokonce jsme dostali i
dékovny dopis, coz nas moc potéSilo a podafilo se nam vlastné najit
sty¢ny bod a shodnout se na tom, ze vlastné¢ nechceme nic jiného nez
sam poskytovatel (R3, t. 82-87).

> Primarné mu jde o to, aby ziskal uhradu (R3, 1. 110-111).
Hodné uzaviené byvaji spolecnosti s ru¢enim omezenim, kde primarné
nejde ani tak o vysokou kvalitu socidlni sluzby, ale o to...ja budu
oteviend, jestli miizu, jde o to n¢jakym zplisobem zuZitkovat objekt,
ktery je volny a poptavka v regionu po konkrétni sluzbé je vysoka, tak
tam se ziidi socidlni sluzba a uctuje se hlava nehlava (R3, . 96-100).
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...uCtuje se v rozporu s platnymi pravnimi piedpisy. A je jedno, jestli se
to pololegalizuje anebo né&jakym zpusobem uplné legalizuje, prosté
hledaji se skulinky v zdkon¢, jak ptedpisy obejit (R3, . 102-104).

...pokud nejsou ty Ccinnosti uctovany jako fakultativni, tak jsou
poskytovatelem zadany povinné sponzorské dary, tfeba i mési¢ni apod.
Je jedno, jak to ten poskytovatel nazve, primarné¢ mu jde o to, aby ziskal
uhradu, opravdu zkusSenost v této oblasti je negativni (R3, f. 108-111).

> SnaZime se, snaZzime se, opravdu se¢ nam sily staci (R3, f.
115).

...hodn¢ zélezi na tom, jak je nastaven systém, snazime se, snazime se,
opravdu se¢ nam sily staci ze vSech stran. Bylo by dobré, kdyby se nam
podafilo postupovat jednotné¢ se vSemi zainteresovanymi, takze i s
registratory, ze bychom vyjeli vsSichni spolné na inspekci, bojim se, ze
na to neni prostor, ani finance, jsem realista (R3, . 114-118).

> V nékterych sluzbach chybi socidlni pracovnik (R3, f. 134).

V nékterych sluzbach chybi, takze pokud je socialni pracovnik, tak
vzdycky mame radost. Nékde chybi v organizacni struktufe. Pfipadné
ma dohodu o provedeni prace (R3, t. 134-136).

Respondent R4

1.Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardii?
Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

> Protokol ¢asto vyzni hodné drsné (R4, 1. 72).

...Jje to obrovsky pensum co vSechno ten poskytovatel musi védet,
standardy jsou Sileny, opravdu pfijedeme n€kam do sluzby a tam
zjistime, Ze vilbec nevédej, Ze existuje néco jako opatfeni omezujici
pohyb osob, jo, ze tam davkujou tu medikaci a vibec jim to nepfiijde
ani blby, protoZe to nevédej. Jsou to takovy neznalosti a myslim si, Ze
tohle ta inspekce dokaze osvétlit uz pii tom mistim Setfeni a nasledné v
tom protokolu (R4, t. 66-71).
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Protokol ¢asto vyzni hodné drsné pro toho poskytovatele, kdyz tam jsou
opravdu nedostatky (R4, 72-73).

Nikdo nemé rad, kdyz se mu nékdo S§toura v ty jeho préaci a tak
podobné, ale jsou poskytovatelé, které opravdu ten socialni pracovnik
nebo ten vedouci nedokaze nebo za tu dobu co vede tu sluzbu, tak cely
to penzum téch povinnosti, standardii kvality vlastné¢ nedokazali
obsahnout (R4, 73-76).

> ... inspekce se soustiedi na pripadovej proces, na klienta (R4,
t. 77-78).

..inspekce v naSem piipad¢ se soustiedi na ptipadovej proces, opravdu
na toho klienta, ...nejsou jenom papiry, bez kterych se to neobejde, to
zaznamenany musi bejt, ale opravdu se soustiedime na toho klienta
jako takovyho, aby byly naplnény jeho prava, aby ta sluzba mu byla
poskytovana fadné¢, tak jak je to nastaveny ze zdkona (R4, 77-82).

> Metodickej zasah nebo metodickd podpora je vlastné na
kazdy inspekci, hlavni kli¢ je ve vedeni sluzby (R4, . 82-106).

...metodickej zésah je vlastn¢ na kazdy inspekci nebo metodicka
podpora vlastné (R4, 82-83).

Nemuzu fict, ze bysme jezdili jako metodickd podpora nebo, ze bysme
jim fikali, jak si to tam maji ud¢lat, alesponi vi, kde ma rezervy ten
poskytovatel a na co se mize zaméfit (R4, 89-91).

...ale myslim si, ze ovlivnit tu kvalitu ty sluzby urcité inspekce mutize
(R4, 1. 95).

...hlavni kli¢ nebo prosté, to hlavni je na vedeni ty sluzby, jak se k tomu
postavi, urCité¢ jsou tady instituce, ktery se zabyvaji metodickou
podporou, vedou to profesionidlové, my spolupracujeme s externimi
specialisty, ktery maji dvacet let praxi v konkrétnich sluzbach, vzdycky
si vybereme specialisty na tu konkrétnu sluzbu na kterou jedeme a ty
mayji tieba spolecnosti, ktery samoziejmé za uplatu ptijedou do sluzby,
daji tam tu metodickou podporu, jako jak dé€lat individualni planovani
(R4, 1. 97-103).

...existuje dil¢i podpora z krajii, metodicka a tak podobné, takze urcité
to tady je, ale zalezi na vedeni socidlni sluzby, jestli si o tu podporu
feknou a jestli to opravdu chtéji délat, tak jak se to ma délat (R4, 104-
106).
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> ...problematickou oblast vnimam prava téch uZzivateli,
priméreny riziko, je ukazkovy v pobytovych sluzbach (R4, 1. 147-
148, 169-170).

...Jde spiS o ty véci, co si ten poskytovatel neuvédomi a ptfitom to neni
ani tak nic slozityho, drobnosti, no z jeho pohledu to jsou drobnosti, ale
potom z pohledu toho uzivatele, dotyka se to na jeho pravech, pravo na
vlastni pohyb mimo zafizeni tfeba v domové se zvlastnim reZzimem, v
domovech pro seniory, aby tam ty lidi nebyli zavieny (R4, . 1138-
142).

A poskytovatel se to snazi udélat tak, aby to zvladnul s malym
mnozstvim téch pracovnikil, a pak ve vysledku muze dojit k tomu, Ze se
ten Clovék nedostane pil roku ven, jo, nebo kdyz ho jenom vyvezou
ven na terasu nebo jednou za Cas, kdyz prijede néjaka skolka (R4, f.
143-146).

Tohle to vnimam jako problematicky a i samostatnou problematickou
oblast vnimam jako ty prava téch uzivateli v téch velkych zafizenich
(R4, t. 146-148).

Kdy k tomu porusovani prav dochdzi pomérné ¢asto, a myslim si, ze to
je tim, Ze se ten poskytovatel, ne ze by to byl vylozené¢ zlej umysl, ale
ze st neuvédomuje, ze k tomu porusovani prav dochazi (R4, f. 151-
153).

Tohle je oblast, ktery se hodné vénujeme, paradoxné v tyhlety oblasti
nelze ulozit pokutu nebo spravni delikt v tuhle tu chvili (R4, . 153-
155).

...pobytovy sluzby nebo ty prava v téch pobytovych sluzbach je velmi
Siroka oblast a pro poskytovatele to mize vypadat jako drobnost a jemu
neptijde, Ze by porusoval ty prava uzivatele, ale mdme zékladni prava,
tteba poskytovateli ptfijde bezpeny nasadit uzivateli v noci postranice,
aby nevypadl z postele a tak podobné&. Ale de fakto nepracuje s rizikem,
jestli ten clovek viibec pada, jestli to pottebuje, jestli chee ty postranice,
jestli s nimi souhlasi, néjaky pravo na piiméfeny riziko. Pfiméteny
riziko myslim, Ze je takovy ukédzkovy pravo v pobytovych sluzbach
(R4, 1. .163-170).

Napft. je pro poskytovatele lepSi nebo pohodIn€j$i uchovavat plosné
veskeré penize uzivateldl u sebe. Casto to tak byva v domovech pro
seniory a vdomovech se zvlastnim rezimem. UZivatele nemaji penize k
dispozici, aby si mohli néco nakoupit, prohlubuje se tak zavislost
uzivatele na ty sluzbé (R4, t. 172-176).
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Poskytovatel penize uzivatelii nebo tieba osobni doklady shromazduje
plosné nepracuje s individualnimi schopnostmi jednotlivych uZzivatelt a
s pfiméfenym rizikem téch klientli, ktefi jsou schopni s penézi
hospodafit. Pfimétené riziko je, ze takto schopny klient, miize penize
napft. ztratit (R4, t. 176-180).

> Vnitini pravidla poskytovatele pro radné zajisténi sluzby
(R4, 1. 299).

...kvalita je vlastn¢ nastavena témi standardy kvality, ktery to ramcove
vymezujou, a poskytovatel si to potom nastavi na tu svoji konkrétni
sluzbu, jak pottebuje na miru (R4, . 86-88).

...smysl standardli, standardy jsou uzce provazany s povinnostmi
poskytovatell, které stanovuje zdkon, ktery jsou mozné dalo by se fict
vice rozvedeny ve standardech kvality (R4, . 273-275).

Vymezuji takovy urcity rdmec, ve jakém by méla sluzba fungovat, aby
nebylo nic podcenéno (R4, t. 275-276).

A na zdkladé¢ téch standardi, ty standardy potom zpracovava
poskytovatel, tak aby byly Sity na miru ty konkrétni socialni sluzbé¢,
kterou on poskytuje (R4, . 276-278).

...Je to obrovskej prostor pro to, aby si poskytovatel v ramci mezi
stanovenych zdkonem ty vnitini pravidla, kterd tohle vSechno zahrnuji
vytvoftil vlastn¢ sam (R4, t. 280-282).

Jesté bych fekl, kde to mzou najit, kde je to vymezeno, a to by mu
mozna mohlo stacit (R4, . 295-296).

Vnitini pravidla poskytovatele pro fadné zajisténi sluzby (R4, t. 299).

> Je diulezity, aby i pracovnici primé péce se mohli na téch
pravidlech podilet (R4, f. 283-284).

...je dulezity, aby i pracovnici piimé péce, aby jim vedeni umoznilo,
aby se na té€ch pravidlech mohli podilet, zejména v oblastech, které se
jich bezprosttedné tykaji (R4, . 283-285).

> Napt. zdkon stanovi, Ze musi byt sezndmeni zaméstnanci v
piimy péci s oblasti napt. té€ch stiznosti nebo krizové a havarijni situace,
kazdej zaméstnanec musi védet, jak se dostat z baraku, kdyZ tam néco
bouchne nebo zacne hotet. A tyhle ty pravidla jsou nastaveny ze strany
poskytovatele, tak jak to sluzbé vyhovuje (R4, t. 287-291).
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> Je dulezity ty pravidla ptfehodnocovat, urcité tomu venovat
pracovni porady, zapojit do toho nejlépe kolektiv vSech zaméstnancii a
nejlépe by to méla bejt spolecnd prace celého toho zafizeni, jak si
nastavit pravidla fddného poskytovani socialni sluzby, jejiz mantinely
jsou jasné vymezeny v zakoné¢ (R4, 1. 291-295).

2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardu
chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

> Zazil jsem jednu sluZzbu, kde to délali srdcari (R4, t. 32-35).

Zazil jsem jednu takovou sluzbu pravé socidlni rehabilitace, cilova
skupina byli zavisli uzivatelé na navykovych latek, to byla opravdu
sluzba, kde to délali srdcafri, vSechno méli v poradku, snazili se to délat
nejlip, jak to jde, a to je z toho vidét. (R4, t. 32-35).

> My hodné jezdime na stiZnosti, nejedeme na sluzbu jen tak
(R4, 1. 26-27).

..my hodn¢ jezdime na stiznosti ze Stfedoceského kraje a mame
opravdu hodné stiznosti, takZze nejedeme na sluzbu jen tak (R4, t. 26-
27).

Priority napf. jeden Cas byly jezdit na pecovatelské sluzby a sluzby
socialni rehabilitace, ale tam se moc nedostaneme (R4, . 27-29).

V takovych sluzbach, kam pfiijedete na stiznost, neni moc véci v
potadku, stiznosti jsou Casto na prava, o c¢em jsme se bavili, domovy se
zvlastnim rezimem, to jsou obrovsky komplexy, takze téch sluzeb, aby
to bylo dobry, kde to nékam vedlo, tak je min za ten rok tfi ¢tvrté (R4,
f. 29-32).

...je tolik stiznosti, Ze fakt nevim, kdy se tam dostanu (R4, t. 53).

Na stiznosti se musi brat velky zfetel, uzivatelé potom by méli byt
informovani, je to zdkonna povinnost a poskytovatel by mél pracovat s
témi vystupy z téch stiznosti, ktery vedou ke zkvalitnéni ty sluzby.
TakZe pokud tohle nefunguje, poskytovatelé si ¢asto myslej, Ze kdyz
nemaj zadnou stiZznost, takZe je to diikaz o tom, Ze poskytujou perfektni
socidlni sluzbu, ale tak to byt ani z logiky véci nemize (R4, f. 243-
248).
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A pokud zacnou aplikovat, ze skutecn¢ informujou ty lidi o téch
stiznostech a povési ty schranky na stiznosti, takze to mtize byt svym
zpusobem nadstandard, ktery zédkon ani neuklada, ale uzivatel¢ budou
védet, Ze mizou beztrestné podéavat jakékoli piipominky, Ze se jim nic
nestane, tak si myslim, ze to ovlivni celkovou tu sluzbu a samoziejmé
to souvisi i s chovanim téch pracovnikl a tak podobné (R4, t. 248-254).

Jestlize nékdo nema pravidla pro uplatiiovani stiznosti, a nevi jak s tim
pracovat, tak prosté pfijde pani stara a fekne, nebylo by dobry mit tady
kazdej den noviny, a oni ji feknou, ale o tom uz jsme se bavili pani.
Vite, co feknéte to n¢kde tamhle, az ptijde zitra vrchni pecovatelka,
feknéte to ji. Jo a feknou to dementnimu cClovékovi, ktery uz si to
nebude pamatovat. Ja v tom vidim to chovani k ¢lovéku, mozna si to
neuvédomuji (R4, t. 254-259).

> ...jsou oblasti, které musime zkontrolovat osobné, je to o
napliovani téch prav (R4, 1. 48).

...on1 zaSlou zpréavu, tak jak to naplnili, poSlou k tomu pfilohy, poslou
tteba 1 prepracovany pravidla a novy dotazniky a tak podobng, ale
stejn€ jsou oblasti, ktery musime pfijet zkontrolovat osobné (R4, t. 45-
48).

Je to o naplnovani téch prav (R4, 1. 48).

Néco se jen papirem dolozit nedd, musi se to zkontrolovat na misté (R4,
f. 48-49).

... n¢ktery véci se daji zkontrolovat, jenom ze tam znova pfijedeme (R4,
f. 132-133).

> ...vedeni ovliviiuje celou tu péci (R4, . 214-216).

. vedeni je strasné¢ diilezity, vedeni ovliviiuje celou tu péci, vedeni
nastavuje pravidla pro to, jak by méla piima péce fungovat (R4, . 214-
216).

Kdybych vzal tfeba ptimou péci, uvedu Vam na konkrétnim ptikladu.
Byli jsme ted’ka v domové se zvlaStnim reZimem a povidali jsme si s
pracovniky a kazdou chvilku padlo slovo lezak, kazdou chvilku tam
dement na chodbé, jo, ¢teme knihu hlaSeni a tam je zdznam pan Blabla
se v noci zase tfikrat posr...JJo a takhle natvrdo. No ale tohle to je zase
obsah standardi kvality, predchdzet stigmatizaci, ochrana pted
predsudky a negativnim hodnocenim (R4, f. 219-227).
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...tohle to si myslim, ze mize ovlivnit, Ze je to jeden z téch ptipadl, kdy
tomu poskytovateli viibec nedoslo jo, Ze tohle to neni dobry takhle
nazyvat uzivatele i se bavit mezi sebou (R4, t. 227-230).

Konkrétné v tyhle sluzbé jim nedoslo, ze délaji néco Spatné. A my jim
to teda vytkneme v protokolu, at’ na to uplatiiujou néjaky pravidla.
Takze myslim si, ze tohle by mohlo ovlivnit chovani ty pfimy péce a
postupné se to i odrazit na ty sluzb¢ poskytované uzivateli (R4, . 230-
234).

> ...aplikuji ty opati'eni, ktery mi jim uloZime (R4, t. 238).

...to mzou zménit tim, Ze aplikuji ty opatfeni, ktery mi jim ulozime, ze
se s nima né&jakym zplsobem vypotadaji, protoze to jak probiha sluzba
jako takova a jak se zaméstnanci chovaj k tém uzivatelim je opravdu
pfimo zavisld na téch standardech kvality, je pfimo spojena s tou
kvalitou sociélni sluzby (R4, . 238-242).

> Eticky kodex je soucast pravidel, ktery kontrolujeme (R4, .
267-268).

..v ramci téch vnitinich pravidel, kterymi nastavuje poskytovatel
chovani zaméstnanct, do kterych i spada eticky kodex (R4, f. 266-268).

Jo to je soucast pravidel, ktery mi kontrolujeme, ktery s timhle s tim
uzce souvisi, tfeba ten eticky kodex, jo to je soucast pravidel (R4, f.
268-269).

3. Ovliviwuje inspekce kvality soc. sluzeb podobu soc. sluzeb? Jak?

> Uspéchy citim ve sluzbich, kde je ze strany poskytovatele
snaha délat kvalitni sluzbu (R4, 1. 4-7).

...tady pteci jenom rok a tii Ctvrte, takze zkuSenosti se sbiraji pomalu,
uspéchy citim néjaky diléi... uspéchy tam citim ve sluzbach, kde je
opravdu ze strany poskytovatele citit ta snaha délat opravdu tu kvalitni
socialni sluzbu, vétSinou kde v tom nejsou penize (R4, t. 3-7).

Ohledné s.r.o. a tak podobn¢, domovy pro seniory, domovy se
zvlastnim reZimem se snazi hlavné pies tu sluZzbu nastavovat uhrady a
vydé€lavat na tom penize (R4, t. 7-9).

V téhle sluzbach citim uspéchy, kdyZz se nam opravdu podaii ta
inspekce volit dobfe, posbirat vSechny dikazy, ktery jsme tam nasli a
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dobie to popsat, ulozit dobrad opatieni a potom ustat pravnickou bitvu s
namitkami (R4, t. 11-14).

...uspéch citim tam, kde m¢li Spatné nastavenou cilovou skupinu, misto
poskytovani méli Spatn¢ vymezeny a tak podobné¢, nicméné vse jsme
probrali, uz prubézné s nami poskytovatel komunikoval, tak jak to dava
do kupy, poptipadé se jesté¢ poradil na néfem, a to ¢lovek citil, ze
opravdu ta inspekce k néCemu byla a Ze se ta sluzba zkvalitiuje ve
prospéch poskytovatele (R4, t. 20-25).

...konkrétn¢ ta jedna pecovatelska sluzba, kde byla i ta nasledna
spoluprace a bylo vidét, jak se ta sluzba dotvaii a prisla zprava o
splnéni opatieni, snazili se vSechno napravit, tak jak to mélo bejt, tak
jak jsme jim to ulozili. To byl takovej hlavni ispéch (R4, t. 39-42).

...ale jsou samoziejmé i dalsi sluzby, kde opravdu tu inspekci berou
jako ptinos, nékde to jenom fikaj, ze jsme radi, Ze jste tady a potom je
vidét, Ze s tim moc dé¢lat nechtéj, ale zavisi hodné na ty sluzbé na tom
poskytovateli, jak oni to chtéji vist (R4, t. 62-65).

> ...chodi nam namitky jak pres kopiriak, hodné to ¢lovéka
zatizi ¢asové (R4, 1. 16-18).

...chodi ndm namitky skoro jak pies kopirak, hrozn¢ obsahly, je vidét,
Ze ty pravnici si namasti kapsu, je to svym zptusobem dokola, ale hodné
to Cloveka zatizi Casove, protoze potom to vyporadani ndmitek (R4, t.
16-18).

...ke v§emu se musite vyjadrit, ale vétSinou se to dafi, takze kdyz se to
podafi, ¢lovéku spadne kdmen ze srdce (R4, t. 18-20).

> ...kontrolujeme zikonné povinnosti, nemiiZeme jit nad
ramec (R4, 1. 113-114).

...my opravdu kontrolujeme zakonné povinnosti, standardy kvality,
nemuZeme jit nad rdmec tohohle, ale uz ty povinnosti, standardy
omezujou vlastné k ¢emu ta sluzba sméfuje, jaky ma poslani, jaky ma
cile, tohle jsou véci, ktery casto poskytovatelé stahnou nékde z
internetu, jen pro to, aby to bylo, a bez hlubSiho vhledu do ty sluzby
nebo aby se zamysleli a nastavili to skute¢né na tu sluzbu, tak jak
potiebujou (R4, t. 113-118).

..kdyZz se poskytovatel, kdyz to takhle feknu, chytne za nos, tak si
myslim, Ze tu podobu to maze ovlivnit vyrazné (R4, t. 119-120).
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Kazda inspekce, kdyz bude chtit, tak tam vzdycky néco najde a
poskytovatel, kdyz bude chtit to napravit, tak to napravi, podle toho, jak
to zvladne (R4, . 123-124).

...Zze se pohybujeme opravdu v téch zakonnych mantinelech, jo, ze
nemuzeme n¢jakou dojmlologii tam davat a drzime se téch povinnosti a
standardii (R4, . 217-219).

...protoze fakt nemtzu piekraCovat to, co nam ukladad zakon, jsou
kompetence, ktery mame dany zdkonem (R4, . 265-266).

> ...systematicky to nemame uplné uchopeny, je mozny, Ze je
to nase chyba (R4, i. 129).

Myslim si, ze je to i1 z diivodu toho, Ze systematicky to nemame uplné
uchopeny, je mozny, Ze je to naSe chyba, moznd Ze jsem si to
konkrétn¢, Zze u nase tymu nedokdzali zorganizovat tak, aby jsme
opravdu vodjeli ty nasledny inspekce a jeli po téch uloZenych
opatfenich (R4, . 128-132).

Miuzeme si tohle ted’ka vytyc€it jako prioritu, abychom opravili tyhle
resty, ale na druhou stranu nds tlaci takovy mnozstvi stiznosti, Ze bude
problematicky tohle to zrealizovat (R4, . 133-135).

> ...vSichni piSou na svych strankiach mame domov (R4, . 180-
181).

...v§ichni piSou na svych strankach, mame domov, aby jste se tady citili
jako doma, ale kdyz ptijde ¢lovek z vnéjsku a podiva se na to, tak vi, ze
to tam nefunguje jako doma (R4, 1.180-183).

To préavo, co by si ten ¢lovék mohl dovolit doma, nemlzZe napliiovat v
rdmci ty sluzby (R4, . 183-184).

Respondentka RS

1. Prispiva inspekce k tomu, aby zaméstnanci rozuméli smyslu standardu?
Jestlize ano, jak? V pripadeé, Ze ne, proc?
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> KdyZ se mi podari ve finale protokol, aby mél vypovidajici
hodnotu (R5, . 4-6).

...Za svilj nejvetsi pracovni Uspéch povazuji, kdyz se mi jako vedouci
inspekéniho tymu podafi zpracovat ve finale protokol tak, abych s nim
byla spokojenda a mél maximalni vypovidajici hodnotu pro
poskytovatele (RS, . 4-7).

...vedouci inspekéniho tymu v podstaté ve finadle odpovida za
informace, které tam jsou uvedeny (RS, t. 7-8).

...aby byla ptehledné, srozumitelné¢ a jasné popsana zjiSténi, popis
hodnoceni a k tomu naslednd ulozena opatteni pii zjisténém nedostatku,
ktery poskytovatel ma odstranit (RS, . 8-10).

...tJ. jsme schopni piesn¢ vydefinovat, to co chceme tomu poskytovateli
sdélit, ze je Spatné, aby on to napravil — pak mé protokol tu
vypovidajici hodnotu k jasnému pochopeni chyby a odstranéni
nedostatkll ve prospéch klienta i poskytovatele (RS, . 14-17).

Ve vysledku jsme to popsali do protokolu, dali jsme jim tam za oblast
dustojnosti prostfedi nula bodil (RS, . 88-89).

Cely problém celkové neznalosti véci se jesté odrazil v oblasti ochrany
prav uzivatell sluzby a vlastné se prolinal celym protokolem ve vSech
oblastech Setfeni. (RS, f. 89-91).

...do protokolu nemiiZzete napsat, vyméiite pracovnika ¢islo jedna, tj.
vyménte vedouciho individualniho pldnovani nebo ho proskolte, aby
rozumél dané oblasti (RS, 1. 119-121).

To pak je radost vidét, Ze poskytovatel se nad tim zamyslel, udélal a
zlepsil kvalitu poskytovéani socidlni sluzby ,na zékladé toho naSeho
protokolu (RS, t. 372-374).

> Mame tendence poradit (RS, 1. 122).
...v tu chvili médme takové tendence trochu poskytovatelim poradit —
byt trochu podptrné (RS, t. 122-123).

Je to boj vnads samych, ale nejde to, protoze kdyz pak podate
poskytovateli v rdmci inspekce néjakou, byt’ dobie minénou radu, tak se
muze stat, ze ji Spatné uchopi a vzejde z toho pouze dalsi chaos (RS, T.
125-127).

Obcas se snazim dat néco jako doporuceni, ale potad je to velmi ,,tenky
led”. Obcas, kdyz vidim, Ze poskytovatel je naladén na stejnou vinu,
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tak si tieba dovolim mu doporucit, ze by mohl néco ud¢lat tak nebo
jinak, ale vzdy velmi opatrné, protoze nejsem v pozici lektora nebo
Skolitele (RS, t. 164-168).

Samoziejmé, Ze pii inspekci neposkytujeme podporu a netikame, jak to
ma poskytovatel délat, ale ¢lovék neni stroj, takze v piipadé, kdy se
pracovnik zepta, tak i od inspektora dostane navodnou odpovéd’ (RS, f.
354-356).

To, jak navodnou odpovéd’ poskytovatel zpracoval pak vidime v ramci
hlaseni o plnéni ulozenych opatfeni a je to docela pfijemné, kdyz
zjistite, ze nadvodnd odpoveéd’ padla na Grodnou piidu a poskytovatel
v ramci zpétné vazby nedostatek uspokojiveé odstranil (RS, . 356-360).

> Inspektor musi nékdy hledat jako detektiv (RS, i. 181).

My se snazime pfistupovat k poskytovateli s védomim, ze jeho tkolem
je nejen presné¢ popsat v metodice to, jak postupuje v procesu
poskytovani socialni sluzby, ale soucasn¢ i tyto postupy naucit vS§echny
své zaméstnance a soucasné zajistit, aby postuplim rozumeéli a vzali je
za vlastni a pfipadné je vyplnovali tak, aby ,,kdyz si dany formulaf
vezme v nasem piipadé inspektor do ruky, tak aby byl spokojen i s jeho
obsahem®. A to neni lehky ukol (5, R. 171-177).

Neékdy je to tak, ze pracovnici v pfimé péci, ktefi jsou velmi dobfi
v praci s klienty, tak zase nejsou tak dobii v pisemném projevu a uz
vubec ne tfeba ve formulaci myS$lenky na papir (RS, t. 177-179).

To neni jejich znevazovani, to je drobné zkusenost — a proto vznikaji na
vyborné piipravenych formulétich ,,divné* zapisy. Proto musi inspektor
hledat — ptfimo n€kdy jako detektiv — jestli se za zcela neodpovidajicim
zépisem neskryva baje¢nd informace o praci s klientem nebo o celém
postupu poskytovani socidlni sluzby (RS, t. 179-183).

Vzdycky si vzpomenu na jeden ptiklad z praxe, kdy jsme tvofili spolu
se vSemi pracovniky pracovni postupy k vykonu jednotlivych tkonl u
klienta. Kazda pracovnice napsala, jak ona u klienta jednotlivé tkony
provadi. J& jsem jim udélala formuléatiky, kde jsem jim napsala, co chei,
vysvétlila obsah 1 formu, spole¢né jsme je prosli a zkontrolovali, jestli
vSemu rozumi a chdpeme odpoved’ na otazku shodné (RS, . 184-189).

A ted’ tam najednou ¢tu: ,,vezmu Zinku, jenom ji namocim, neddvam na
ni mejdlo a vytfu vaginu a cely jeji okoli“. A ted’ ja jako uh! Tak jsem
to docetla, pak jsme méli poradu, tak ja fikdm ,tak a ted’ bych
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potfebovala védét, jak vy byste mi mohla popsat uvadénou techniku,
jak to jako délate?* (RS, t. 194-198).

...vysledek diskuse byl takovy, ze pracovnice samoziejme¢ myla pouze
vnéj§i Cast genitalii, ale na vysvétlenou uvedla: ,,no ne, vite pani
vedouci, mné to pfiSlo takovy obycejny, jako Ze to bude psat do
ufedniho postupu, tak jsem tam chtéla dat néjaky cizi vyraz (RS. f. 199-
202).

..na zakladé¢ téchto zkuSenosti pak nahlizite na celkovy pribéh
inspekce trochu méné urednicky. To vSak neznamend, Ze neodvedeme
svou praci dobfe a profesionalné (RS, . 209-211).

> Ted’ oni tam sedéj a ted’ maji ty vykulené o¢i, jakoZe co bude
(RS, f. 275-276).

...pro m¢ v praci inspektora velmi dilezité umét spojit obé stranky —
zkuSenost z praxe poskytovatele a nutnost profesiondlniho piistupu
ufednika (RS, . 271-272).

Uvedu pfiklad rozhovori s pracovniky v pfimé péci, ktery je jednou
z forem zjistovani podkladd pro popis zjisténi do protokolu: Zacneme
tim Ze jim fekneme, at’ si vezmou kafe, at’ se nebojej, at’ si sednou
pohodIng....., ted’ oni tam sed¢j a ted’ maji ty vykulené o¢i, jakoze co
bude. A pak polozime po uvodnich seznamovacich formalitach
otazku:,tak ndm vyjmenujte n&jaké piiklady poruseni prav klienti a
stiety zdjmu, které mohou nastat ve vaSem zafizeni“. A ted’ vidite
zmatek, cizi slovo a slysite ticho (RS, . 273-279).

...,zaviou me*“ — to je vétSinou klasika, nez se zbavi nervozity a jsou
schopni svymi slovy fici n¢kolik ptiklada (RS, . 281-282).

Pak tfeba poskytovatel vybere k rozhovoriim pracovniky v pfimy péci,
kteti zacnou mluvit jako kniha (= deklamuji naucené texty z pravidel) a
fikam ,tak ptatelé, uvédomte si, Ze my o tom néco vime, jak se
poskytujou socialni sluzby a vy jste ta praxe. Takze abychom si
vytvofili ten vztah té vzajemné duvéry, tak vy nebudete deklamovat, to,
co jste se nékde naucili a my budeme brat to, co ndm feknete civilné a
lidsky, tak jak to d¢€late, tak jak to opravdu délate (RS, t. 282-288).

...oni tak jako po sobé koukaj a zacnou mluvit docela otevien¢ a my pak
vidime, ze sice nehovoii v pojmech zakona ¢i standardil, ale popisuji
tak dobrou praxi, kterou maji zaZitou a opravdu ji délaji, Ze se n€kdy
stane, Ze ,,poskytovateli zachrani cely jeho velmi slozZité popsany pokyn
a my ho miizeme povazovat za odpovidajici (RS, . 291-295).
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...kdyZ on to pak uz takhle fekne svymi slovy, my si v jeho sd¢leni
najdeme hlavni body, které¢ odpovidaji principiim individudlniho
planovani a fekneme: ,,vyborng¢, tak to je bezva, tohle jsme chtéli slyset,
takhle to délate a je to spravné (RS, t. 303-306).

To tedy fekne jeden a ty ostatni se pfidavaji, protoze pfestanou mit
strach, ze feknou né&jakou tu kravinu a uz vidite, Ze se jakoby oteviou a
popisuji svymi slovy praxi (RS, . 306-308).

> Koordinator individualniho plinovani metodice nerozumi
sam (RS, 1. 116-118).

My se napiiklad hodné setkavame s tim, Ze poskytovatel ma obsahle
popsanou metodiku ke standardu ¢. 5 — tedy k individudlnimu
planovani, vyborné popsanej papir, jak to déla, se vSemi terminy,
limity, formulafi k vyplnéni — prosté vystavni kousek a pak nam
predlozi tu findlni verzi, kterou piSe pracovnik v pfimé péci s klientem
—,,pfi Cteni vyplnéného materialu si fikame — to je hruza, co to je (RS, 1.
110-115).

..najednou zjistime, kdyz mluvime s koordinatorem individualniho
planovani nebo s vedoucim pracovnikii v piimé péci, ktery méa na
starosti individudlni pldnovani, ze on informacim v metodice nerozumi
sdm, nema je uchopeny, tak jak to mlze naucit ty pracovniky v pfimé
péci? (RS, 1. 115-119).

...jsem individuélni planovani de€lala v peCovatelsky sluzbé, v domové
se zvlastnim rezimem a v domové pro seniory (RS, 128-129).

Ono individualné planovat v peCovatelsky sluzbé to je docela naro¢né,
protoze klient Vam fekne ,jako to ja& tady s Vama nic vypliovat
nebudu, ja potiebuju, abyste mi tady uklidili, pfipadné ptivezli obéd
nebo se mnou nékam dosli, j& nepotfebuju zadnej osobni cil, zadny
rozvijeni (RS, f. 129-133).

Opravdu jsme to museli v rdmci praxe socialni sluzby vychytat tak, aby
to bylo vsouladu se zdkonem, aby nam na to jako poskytovateli
nemohla pfijit inspekce a nemohla fict mate to blb¢, aby jsme si to
obhgjili a zaroven tak jednoduSe, aby to pracovnici v pifimé péci byli
schopni d¢lat, zapsat a hlavné pochopit smysl (RS, t. 134-138).

> Nevypliiuji kolonky dobfe proto, Ze danému pokynu
nerozumi (RS, . 314-315).
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Problém nastava ve chvili, kdy prostudujeme metodicky pokyn
poskytovatele k provadéni individualniho planovéni a zjistime, ze
obsahuje pokyny, které neodpovidaji zcela principim individualniho
planovani, a navic jsou velmi slozité na pochopeni (RS, . 310-313).

V rozhovoru s pracovniky poskytovatele zjistime, ze nezpracovavaji
dané formulare a nevypliiuji kolonky dobfe proto, Ze v podstaté¢ danému
pokynu nerozumi (RS, t. 313-315).

Zastupce poskytovatele uvede na svou obhajobu, zZe si pozval externiho
pracovnika, ktery mu pokyn vypracoval, provedl skoleni, a navic jesté
tteba poskytuje dalsi podporu (RS, . 315-317).

Protoze jsme statni kontrola, tak nemuizeme v ramci inspekce
poskytovateli doporucit vyborné Skolitele, ale snazime se mu naznacit,
ze v ,piipad¢, kdy pracovnici poskytovatele nerozumi danému pokynu
a nejsou schopni podle né& pracovat, tak patrné¢ neni néco zcela
v potadku i s pokynem (RS, f. 320-324).

wewr

setkame hned na prvopocatku inspekce (RS, . 249-251).

V ptipadé, kdy vidime, Ze klienti jsou ,,opecovani® v profesionalnim
smyslu poskytovani socialni sluzby, pracovnici se k nim automaticky
chovaji srespektem a ftctou, klienti maji vSe, co v souladu
s poskytovanim socidlni sluzby pottebuji a maji dostat, tak i my se
snazime vSemi profesionalnimi prosttedky poskytovatele podpofit
vtom, aby se ,uklidnil“ a dodal vSe, co vramci poZadované
dokumentace ma (RS, . 251-256).

Kdyz nemd, hleddme spole¢né¢ divody, pro¢ nema — v ptipadé, kdy
nema, ale déld v praxi a tu praxi je schopen popsat v rozhovoru se
zaméstnanci a soucasné ji vidime pii rozhovorech s klienty, tak danou

skute¢nost do protokolu popiSeme a jsou to ,,plusové body* (RS, . 256-
260).

> Méla jsem tu tendenci primhoufit oko (RS, . 267).

...zase zkuSenosti z praxe nesmi byt na tUkor profesionality prace
inspektora (RS, 1. 264-265).
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Kdyz jsem zacinala, tak se mi stalo, ze jsem pfesné¢ védéla, z jakého
divodu nema poskytovatel situaci popsanou v souladu s pozadavky
zékona a méla jsem tu tendenci ,,pfimhoufit oko* (RS, . 265-267).

Tak jsem se rad¢ji domluvila s kolegynémi, ze v tomto druhu socialni
sluzby budu rad¢ji vzdy jako ¢len tymu, a nikoliv jako vedouci, abych
nebyla ,,zahdckovand®“. Dnes uz se mi to ned¢je, ale bylo nutno se od
nahledu poskytovatele oprostit (RS, . 267-270).

> Jestli inspekce néco poskytovateli d4, to vidite hned pri
zahajeni (RS, 1. 348).

To, jestli inspekce néco poskytovateli d4, to vidite hned pii zahdjeni —
kdyz pracovnici uz na zacatku inspekce piijdou s blokem a tuzkou,
zapisuji si informace, vidite, ze poskytovatel prost¢ ma zijem a je
ochoten i1 vramci kontroly (tedy pro n¢j ,nepiijemné situace®)
spolupracovat (RS, . 348-351).

To se opakuje v priabéhu mistniho Setfeni, kdy v rdmci diskuse nad
materidly poskytovatele dojdeme k néjakému nedostatku, tak vidite, jak
si zapisuji postfehy a nase pfipominky (RS, . 351-354).

> Standardy jsou navod, prostor pro uplatnéni vlastnich
napadi, podpora pro pracovnika, ochrana jeho bezpeci a stanoveni
pracovni naplné (RS, . 477-553).

Standardy jsou pro poskytovatele za prvé navod, jak poskytovat
socialni sluzbu a na nic nezapomenout (RS, t. 477-478).

Chce je po nads zdkon od jednicky do patnéactky, takhle to nékdo
vydefinoval a nemd smysl bojovat s né¢im, co je n€kde prosté jasné
dany (RS, . 478-480).

Za druhy je to v podstaté pro poskytovatele prostor, pro uplatnéni
vlastnich napadi, jak pracovat, ale v ramci danejch pravidel standardt
(RS, 1. 483-484).

Neni striktné vymezeno, takhle to musim délat, protoZe ani ten standard
tak neni napsanej ani postavenej, ale je to prosté n¢jaky dany ramec. Ja
si prosté myslim, ze ¢lov€k ve chvili, kdy nema dany hranice, tak neni
schopnej pracovat, neni schopnej dosahnout ni¢eho (RS, . 484-488).

Standardy poskytovateli vymezuji prostor, ve kterym mize délat rlizny
véci, ale v danych hranicich (RS, t. 490-491).

Piiklad: To je zase moje oblibeny individualni planovéni ... (RS, f.
492).
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Neé¢kdo vezme papir a napise, co ode mé jako klient potfebujes, s ¢im ti
muzu pomoct, jak ti mizu pomoct, co udélas ty, kdy se sejdeme piisté a
kdy si fekneme, co se nam povedlo a na ¢em musime jesté zapracovat a
jak. Je to pofadd v ramci toho stejného standardu a je to jeden zcela
srozumitelnej papir jak pro klienta, tak pro pracovnika. Oboji je dobie
v ptipadé, kdyz vSechny zucastnéné strany védi, o co jde a umi to dobie
udélat (RS, t. 497-502).

Za tfeti je to v podstaté i podpora pro pracovnika a ochrana jeho
bezpeci, ja to prosté tak vnimam. Je danej standard, je v tom zakon o
socidlnich sluzbéach, je v tom obcansky zakonik, je v tom bezpecnost
prace, pozarni ochrana, je tam ochrana osobnich udajl, je to prosté
vsecko jo (RS, . 504-508).

Ptiklad: Standard jednicka cécko tika, Ze je nutno mit vytvoieny
pracovni postupy pro piimou praci s klientem, takze kdyz poskytovatel
struéné, jednoduSe, popiSe tak jak se to déla a d4 tomu pracovnikovi
jasnej navod, takhle to budes délat a pod to jesté napise, kdyz to takhle
délat nebudes, tak dostanes ,,za usi®, tak ten pracovnik, kdyz podle toho
pracuje (at’ je to jednani se zajemcem pro socialni pracovnici anebo
provadéni tkonl péce o osobni hygienu pro piimou préci, tak je to jeho
ochrana. Miize fici zaméstnavateli — poskytovateli: ,,tady si mi napsal,
7e ho mam dloubnout dratkem do oka, no tak to d€lam, takze k tomu
mame ten standard, podle toho pracuji, tady to mam jasné napsany,
tohle si mi fekl, ze mam délat (R5, 1. 510-519).

Vite, kdyz se n¢kdo stavi negativné ke standardiim, tak podle mé je to
jen o tom, Ze jim nerozumi a nepochopil jejich smysl (RS, t. 542-544).

Standardy nejsou buzerace poskytovatele, ale jasné stanoveny postup,
jak poskytovat socidlni sluzbu (RS, . 544-545).

Za ¢tvrté standardy vidim jako stanoveni pracovni naplné€ poskytovatele
a jeho pracovnikii — kazdy pracovnik je rad, kdyZ ma stanovenou
pracovni néplii, je mu feceno — takhle to budes§ dé¢lat a takhle budes
fungovat (RS, . 545-548).

Piiklad: Ve standardu k nouzovym a havarijnim situacim je napsano:
,»-..kdyz na pracovnika pobéZzi klient s naptazenou holi, tak prvni, co
pracovnik udéla je, Ze uteCe z bytu a zavie dvefe. Pak vezme telefon a
bude volat vedouci“. Jo a tim pddem méam jako pracovnik jasno a
nefeSim, jestli bych méla toho ¢lovéka jit chytat a brat mu tu hul, aby si
neublizil nebo co teda v tu chvili mam dé¢lat (RS, . 548-553).
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> Na tvorbé standardu se podileji pracovnici, ktefi je v praxi
pouzivaji (RS, t. 521-522).

...na tvorb¢ jednotlivych standardi se podileji ti pracovnici, kteti je pak
v praxi pouzivaji — pracovnici ptimy péce se podili na téch standardech,
ktery se jich tykaji. Socidlky a vedouci pracovnici se podileji na svych.
Pak uz je jenom tukol to sladit, jakoze vSichni napiSou postup, jak délaji
svou praci v praxi a odpovédny pracovnik doplni, co jesté¢ ten zakon
chce a spole¢né doladi nedostatky a jsou jasny hranice, jasny pokyny,
kterym vSichni rozumi a chéapou je, protoZze jsou v podstaté jejich
vlastni (RS, . 521-527).

Ptiklad: Kdyz jsem jeSté pracovala u poskytovatele, tak pracovnice se
mnou celou tvorbu pracovnich postupt podstoupily - ony popsaly praxi,
ja jsem ztoho wud¢lala vytah a pfedlozila jsem jim ho
k odptipominkovani a doplnéni, odsouhlasili jsme si obsahy a vytvofil
se manudl prace...a ony pak podle toho pracovaly a my jsme fesili, ja
nevim, o tficet procent problémi min, pracovnice uz nevolaly (RS, T.
527-533).

A kdyz pfiSel novej pracovnik, tak dva dny sedél v kancelafi, manual
dostal ke cteni a pak béhal stim v terénu s pracovnici a ona uz mu
ukazovala pouze praxi a na teorii ho odkazovala: ,.tady se podivej, tady
to mas podle toho, vidi§ takhle jedu, tady si to otevii a ja to délam
takhle, takhle, takhle (RS, t. 538-542).

2. Prispiva inspekce k tomu, aby se zaméstnanci podle smyslu standardu
chovali? Jestlize ano, jak? V pripade, Ze ne, proc?

> Ty malinké drobné radosti inspektora (RS, t. 19).

A pak jsou takové ty malinké drobné radosti inspektora, kdy uz pfi
vstupu k poskytovateli vidime, Ze zplsob, kterym je sluzba
poskytovana, neni piimo v souladu spozadovanou kvalitou a
poskytovatel se hned pii pfichodu inspekéniho tymu tvaii, jako Ze jsme
pro n¢j nutné zlo (RS, . 19-22).

Pak mi jako uspéch pfipada, Ze alespon ty 3, 4 dny co tam jsme na
inspekci, tak se pracovnici chovaji tak, jak maji (RS, t. 22-24).

...prosté nenosi jednorazové rukavice potrad na rukou, ale jenom na ten
dany ukon, na ktery je potiebuji, Ze tukaji na dvete pokoji klientd, ze
prosté s t¢éma lidma jednaji podle toho, co sice znaji, ale bézné nedé¢la;ji
— ptaji se jich ,,ano chcete, nechcete, miizete, nemuzete* (RS. f. 24-27).
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...aspon ty 4 dny to né¢jakym zpusobem trénujou, ze takhle by to méli
délat po celou dobu (RS, t. 28-29).

> Je diilezity, aby inspektor byl profesional v tom, co Fika pred
pracovniky (R5, t. 410).

Je strasné dulezity, aby ten inspektor byl profesional v tom, co tikd a co
pired pracovniky poskytovatele prezentuje, protoze oni tu inspekci

vvvvv

...Casto se poskytovatelé obraceji se slovy: ,tak ndm feknéte, jak to
mame délat“. To ale neni naplii prace inspekce, inspektor nemtize
,podlehnout pokuseni skolit (RS, t. 412-414).

Stava se, ze pii vedeni rozhovoru s pracovniky, kdyz oni tfeba maji
néjakou rozepii nebo né&jaky nevyteseny problém se svym vedenim, tak
oni tfeba konstatuji: ,,oni ndm to takhle tekli, ale my si myslime, Ze to
je blb&*“. A ted’ od inspekce ocekavaji, Ze jim fekne, kdo ma pravdu — je
tteba z této situace velmi kulantné ,,vybruslit®, protoze hodnotit praci
jedné nebo druhé skupiny nelze (RS, t. 414-419).

V ptipadé, kdyz by se inspektor zachoval neprofesiondlné a rozhovotil
by se, byt snejlepSim védomim a svédomim, tak by to bylo vzdy
hlavné pro poskytovatele kontraproduktivni a inspektor by poskodil
cely (uz tak patrné nefungujici) tym pracovnikli poskytovatele (RS, t.
419-423).

Ve chvili, kdy by mu dal inspektor za pravdu (vétSinou je nedostatek
pracovnikd...), tak by mu dal do ruky nastroj k argumentaci, pro¢ to
pravé tady u tohoto poskytovatele nejde... viceméné by podpofil
pracovnika vtom, Ze nemuze individudlné pladnovat, protoze nema
klicovy pracovniky (RS, t. 426-429).

> A takhle ho postupné motivujeme k tomu, aby se viceméné
pochlubil, jak individualné planuje i s malym poctem pracovniki: ,,no
ja jsem tfeba jako jim dal vic téch klientt jo, no a vic je proskoluju®. A
my na to fekneme ,,vybornég, vidite to, tak jste na to kdpnul, ud¢€lal jste
to (RS, 1. 434-438).

...Jakoby mu naimplantujeme pozitivni mysleni a pak uz s nim mluvime
o té€ch pozitivech té jeho prace (RS, . 434-440).

Nékdy se dostanete do situace, ze vedouci pracovnik stale hleda
divody, pro¢ néco nejde a vSemi cestami zdlivodiuje, pro¢ nelze
v danych podminkach poskytovatele tieba zase individualné planovat
(RS, 1. 440-442).
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M¢ se stalo, ze vedouci koordinatorek individualniho planovani
tikal:,,no jo, ale ono je to tak slozity, ze ty pfimdaci tomu nerozumg;j,
standard je tak slozit¢ naformulovanej, chce po nas néco, co je
nepochopitelny a nesmyslny, je to papirovani, vétSinu toho stejné
délame ale v jiny formé, kazdy to vyklada jinak (RS, t. 442-446).

...a tfikam ,yvite, pro¢ oni tomu nerozuméj? Protoze vy, vzhledem
k vasemu piistupu k pozadavku standardu, nejste patrn€ uz schopen jim
to dobte vysvétlit (RS, T. 447-449).

...uznavam, ze to nebylo uUplné profesionalni, ale to jsem tedy ja
ovlivnila chovani pracovnika, protoze on uz to pak nefikal a docela
pozitivn¢ se nastavil k pfedavani dalSich informaci (RS, . 450-453).

...individudlni pldnovani neni o tom standardu, o pokynu, o postupu a
jeho formalni znalosti. To je prosté o tom, Ze pracovnik tomu nerozumdi,
nema podporu nebo nechce, protoze dneska je suma téch informaci
takovd, Ze se da planovat v podstaté s kymkoliv (RS, t. 455-458).

Jenom je to o tom, ze to toho pracovnika musi bavit (RS, . 458-459).

...kdyz zjistime v rozhovoru, Ze pracovnici v ptimé vibec nevédi, jak
planovat s ¢lovékem, ktery je nekomunikujici a upoutany na lizko tak
si velmi obezietné obcas dovolime né&jakou vsuvku, troSku jim tfeba
fekneme ,,a hele zkousela jste tfeba tohle? Jak ta pani jako reaguje na
tohle..., nereaguje na tohle... nebo tak" (RS, t. 459-463).

...vim, ze beru na sebe to riziko, Ze ona fekne ,,ale inspektorka mi to
tikala®, ale v tomto pfipadé mam sama pro sebe jistotu, ze jsme nic
profesionaln€ neporusila a kdyz to vyjde, tak to bude ve prospéch téch
pracovnikil a potazmo klienti (RS, . 467-470).

> Kdy je uvédomély poskytovatel, tak on tu inspekci bere jako
podporu, jako kontrolu (RS, i. 334-339).

...ve chvili, kdy je uvédomély poskytovatel, v tom spravnym slova
smyslu — jakoZe chce poskytovat socidlni sluzbu dobfe a ma zajem a
vuli a chut’ do toho jit (RS, t. 334-336).

Tak v podstaté on tu inspekci bere jako podporu, jako kontrolu, jestli to,
co si mysli, Ze d¢la dobte, tak opravdu dobfte déla (RS, t. 338-339).

Kdyz se setkdme s takovym poskytovatelem, tak vétSinou na konci
inspekce fika: ,,podivejte se, Vy, kdyz jste ptisli, tak jsme si fikali, no to
bude hrtiza, skupina tfednic, ktera plijde po papirech a kdyZz po téch
trech/Ctyrech dnech odchazite, tak diky tomu, ze jsme tady s vami
museli vSechna pravidla projit a odtivodnit si, pro¢ to a to mame takto
popsané, upozornili jste nds nepifimo na nedostatky praveé tim Setfenim
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a pristupem, tak my jsme si z toho vzali strasné¢ moc uz ted’ka (RS, f.
340-346).

> Planujeme to, co klientovi poskytujeme (RS, 1. 143-144).

Casto se setkavame s tim, Ze poskytovatel nevi, jak uchopit definici
osobniho cile klienta, ptani klienta a tak (RS, t. 140-141).

Na druhou stranu zase dostane na Skoleni informaci, ze individualni
planovani je o planovani poskytovani socialni sluzby v souladu s jejimi
zakladnimi ¢innostmi — tedy pldnujeme to, co klientovi poskytujeme. A
ted’ nevi, jak to toho nasadit ptani klienta (RS, . 141-144).

Napsali osobni cil, chci k jet mofi. Pak si sedli v pracovni skupiné a
celé ptani klienta rozkrokovali na jednotlivé ¢innosti, které musi klient
zvladnout a socidlni sluzba mu s nimi mize pomoci (RS, . 150-152).

3. Ovliviwuje inspekce kvality soc. sluzeb podobu soc. sluzeb? Jak?

> Moc hezka vyzdoba materské Skolky, ale nediistojna z
pohledu zafizeni, ...protoZe to stigmatizuje uZivatele (RS, t. 48-57).

My jsme byli na inspekci ve sluzbé, pfijeli jsme tam, ted’ jsme hledali
kde je ten objekt, vidéli jsme dim, ktery by relativné mohl byt
zafizenim a ja fikdm kolegynim: ,,hele sem nejdeme, tady je matefska
Skolka, tak to bude vedle* (RS, t. 36-39).

...kolegyn¢ mi tikd ,,no ne ne, tady je ¢islo popisné, to neni matefska
Skolka, to je ten domov se zvlaStnim rezimem®, fikam ,to si d¢late
srandu®. ... na vSech velkych prosklenych plochéach objektu (bylo to 14
dni po Velikonocich), byli nalepeni takovi obrovsky velikono¢ni zajici,
jako matetska Skolka, vyzdoba, klasika (RS, f. 39-43).

...prosté¢ moc hezkd vyzdoba matefské Skolky, ale velmi nedlstojna
z pohledu zatizeni pro seniory v domové se zvlaStnim rezimem (RS, f.
48-49).

Na dotaz poskytovateli v pribehu inspekce, pro¢ maji takovy druh
vyzdoby, my bylo odpovézeno, ze v rdmci aktivizace uzivatelé, seniofi,
vymalovavaji vymalovanky, ze bud'to sami nebo pracovnici jim to
vymalované vystiithnou a pak, Zze to na zdi a skla nalepi, protoZe
uzivatelé jsou radi, Ze se miiZzou pochlubit tim, co vyrobili (RS, . 49-
54).

Coz byl pro mé docela Sok, takze jsem prosté velmi kulantn€, velmi
decentné, ale velmi dlrazné pani feditelce a socidlni pracovnici
vysvétlila, ze nutno takovou vyzdobu v takovém mnozstvi a na
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venkovnich prostorech z budovy odstranit, protoze to stigmatizuje
uzivatele, ze to rozhodné vytvafi z pohledu vefejnosti predsudky vuci
cilové skupiné (RS, . 54-58.)

Snazila jsem se pani feditelce vysvétlit, Ze to neni rozmar inspektora,
ale Ze se na celou véc musi divat tfeba z pohledu osobniho: ,,uvédomte
si, ze ja bych tady méla maminku nebo vy a celé¢ zafizeni by vypadalo
jako matefska Skolka. Pro rodinu je to docela hrozny, Ze jejich blizky
se stane dementnim, je pro n¢ velmi ndro¢né se smifit s tim, ze ten
jejich Clovék ma duSevni onemocnéni, které ho hendikepuje. A ted’
jesté ho mit v zafizeni a pfijit tam za nim na navstévu a vidét ho, jak
tam sedi a vymalovava koloto¢, jakoze omalovanky, kachynku, tak to
by bylo pro mé¢ osobné velmi flustrujici (RS, t. 61-68).

Proto je taky tieba, aby vyzdoba a hlavné ¢innosti uzivatelit Vasi sluzby
odpovidali svym namétem véku uzivatel (RS. . 68-70).

Kdyz jsme pftisli druhy den, z venku jiz nebyla vyzdoba zadna. I uvnitf
vSechno sundali, v§echno, nebyl tam jedinej zajic, zadné kolotocky,
zadné kachynky, vymalovéanky (RS, . 71-74).

To prostiedi se neskute¢né zdustojnilo (RS, t. 79-80).

...to beru zatim jako sviij nejvétsi osobni uspéch, se mi podatilo piimét
poskytovatele, aby se nad zptisobem vyzdoby zamyslel a ve findle tu
velmi nediistojnou znicil (RS, T. 83-85).

> UzZ pfri vstupu k poskytovateli se snaZime navodit atmosféru
spoluprace (RS, 1. 212).

Uz pfi vstupu k poskytovateli se snaZzime navodit atmosféru spoluprace
a vzgjemného respektu ve smyslu sdéleni: ,,Dobry den, my jsme
inspekce...., my chapeme, Ze to je pro Vas ndrocna situace.....chodime
na neohlaSeny inspekce proto, abychom zjistili, jak to tady dé¢late jo,
abychom vidéli, jak ta VaSe prace vypada v realité¢ vSedniho dne a
v piipad¢, kdy délate vSechno podle svého nejlepsiho védomi a
svédomi, tak neni tfeba se inspekce obavat (RS, . 212-217).

V 95 % je poskytovatel ndvstévou inspekce zaskocen a vydéSen a jeste
ten prvni den je takovej obranafsky agresivni, a pak najednou ten druhy
den mate pocit, Ze vlastné zjistil, ze vy jako inspekce se
»dopidovavate* postupil a pravidel, jak to skute¢n¢ déla (RS, t. 217-
221).

...Ze prosté nebazirujete na jedny Spatny vété, ale ptate se ,,vy to mate
tady takhle napsany, tak jak to délate v praxi? (RS, . 221-222).
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A poskytovatel pak tfeba pfijde dalsi den a piinese ten samy material,
jen doplnény jednim nebo dvéma slovy, které¢ jasné vysvétluji jeho
postup a jiz nezakladaji prostor pro Spatné vysvétleni (RS, 1. 229-232).

...kdyz je poskytovatel spolupracujici, tak mu fekneme ,,aha tak fajn,
tohleto tady piSete v piiloze Cislo jedna a ptilohu tady nemame®. ,,No
my ji mame* uvede poskytovatel a ja fikam ,,fajn tak bych ji prosila
dolozit“. Nedolozi, druhy den fikam ,,Vy jste fikal, ze dolozite tudletu
ptilohu®. ,Jo jo jo, vite ona, my ji mame, ona si ji odvezla ta
pracovnice, ona ji pfiveze v poledne®. Rikidm ,bezvadny, piivezte
v poledne®. Jo, pfivezou v poledne vonavej, tpln¢ novej papir (RS, t.
234-240).

Ale zase je to o profesionalnim pfistupu, profesiondlnim provedeni
kontroly a zjistovani — nelze v pripad¢, kdy je poskytovatel velmi
snazivy, prehlizet zjisténé nedostatky (RS, t. 244-246).

> Sluzba se tak prirozenou cestou zkvalitni, to je pro mé
pozitivni vliv inspekce (RS, . 390-391).

Popis zjiSténych nedostatkli v protokolu, uloZeni opatieni k jejich
odstranéni a moznost ulozeni pokuty, ta jsou nastroje inspekce, které
muze vu¢i poskytovateli pouzit. Ne&ktefi poskytovatelé uz od
prvopocatku poskytovani socialni sluzby se snazi napliovat pozadavky
zakona a vyhlasky, ale pfesto maji z inspekce respekt (RS, . 384-388).

..my tam pak pfijdeme, naplnime nebo nenaplnime jejich obavy,
popiSeme nedostatky, oni je na zaklad¢ protokolu odstrani, my nasledné
zjistime, jestli odstranili nedostatky v plné mife a sluzba se tak
ptirozenou cestou zkvalitni — to je pro mé pozitivni vliv inspekce (RS, .
388-391).

> Citim bezmoc v tom, Ze nemiiZeme uloZit vyssi pokutu (RS, t.
393-394).

Nékdy zjistime, Ze poskytovatel stanovi vétsi vySi Uhrady za
poskytovani socidlni sluzby, neZ kterou je opravnén vybirat podle
vyhlaSky. Tady citim trochu bezmoc v tom, Ze nemtizeme ulozit vyssi
pokutu, nez 50 tisic korun (RS, t. 392-394).

..Jsou pak dalsi legislativni nastroje, které mohou poskytovatele
postithnout vice, ale prvotni ,,zastraSeni* takovou nizkou vysi pokuty
v primarnim zdkon& nepoctivého poskytovatele od tohoto pocinani
neodradi (RS, t. 395-397).
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Bohuzel jsme se setkali i s takovym poskytovatelem, kdy jsem m¢éla
pocit, Zze nase informace o moznosti, ze bude platiti pokutu, je vlastné
tou prvni, kterou za celou dobu inspekce zacal vnimat. Pak mé trochu
mrzi, ze vySe pokut se nescita (RS, f. 398-401).

Soucasné ho upozornime na to, ze v piipadé, kdy nesplni ulozena
opatfeni k odstranéni nedostatkti, tak mize dostat dalsi pokutu, a to uz
vidime, ze uz v tuto chvili je pfipraven ,,vSe ulozené* splnit — tak pak
mame u takového poskytovatele pocit, ze tady inspekce, sice
prostiednictvim sankce, ale presto dosdahla motiva¢niho uspéchu ve
prospéch klientl socialni sluzby (RS, f. 401-405).

> V zavéru se poskytovatel hodné doptava na sankce (RS, .
375-376).

Pti hodnoceni prubéhu inspekce v jejim zavéru se poskytovatel taky
hodn¢ doptava na sankce, které¢ mu hrozi (RS, . 375-376).

KdyZ je tam poruSeni povinnosti, fekneme: ,,Musime to né&jak jesté
s pravnikem probrat, jestli opravdu to, co jsme zjistili je porusenim
povinnosti, ale vSecky tyto nedostatky uz viceméné vypadaji, Ze ta
povinnost uz je nesplnéna (RS, t. 376-379).

Doptava se, kolik dostane pokuty, fikame: ,,ano, tady zdkon stanovi
vysi az do padesati tisic, ale my musime zvazit vSecky mozny varianty,
odivodnéni a zesouladit zjisténi, takze nemtizu vam fict celkovou vysi
pokuty, zvlast kdyz tady mate porusSeni jeSt€¢ nékolika dalSich
povinnosti (RS, f. 379-383).
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