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ANOTACE

Bakaldska prace na téma Standardy kvality socialnicheslyz vypracovana jako

prace teoreticko-vyzkumna.

Teoretickacast se zadtuje na pébeh historii standaridv Ceské republice a srovnani
s jinymi zengmi. Pokr&ujeme pravnim ramcem standardedy zadkonem o socialnich
sluzbach a vyhlaskou, kterd tento zakon doprovZainéiujeme se i na inspéRi ¢innost,
ktera paiti ke kontrole kvality standafd Dale jsou popsany jednotlivé standardy a pozagavk

dle zakona na jednotlivé standardy.

Vyzkumnacast nasi bakaiéké prace se zabyva vyzkumem a rozborem dotazrikové
Seteni, které bylo pouzito. Dale pokige analyza dat ziskanychii gkoumani a prezentace
vysledii. Na zavr je diskuze o vysledcich vyzkumu.

KLi COVA SLOVA

zakon¢. 108/2006 Sb. v platném ami, standardy kvality, socialni sluzba, inspekcaliy



RESUME

Thesis on quality standards of social servicesesighed as a work of theoretical

research.

The theoretical part of the course focuses on thtordy of standards in the Czech
Republic. Continuing legal framework of standar8scial Services Act and Regulation,
which accompanies this Act. We also focus on inspecctivities, which include quality
control standards. The description of the standanmdsrequirements of the law on individual

standards.

The research part of our thesis deals with reseanchanalysis of the survey, which
was used. He continued analysis of data obtaineédglthe investigation and presentation of

results. Finally, the discussion of the resultsesiearch.

KEYWORDS

Act No. 108/2006 Coll., as amended, qulity standasdcial servis,quality inspection
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UVvOD

Tématem bakatgké prace je kvalita socialnich sluzeb a nasleairalyza standaid
kvality socialnich sluzeb. Vzhledem k hlubSimu z&jmtuto problematiku a také Awvbdu,
Ze Standardy jsou obsaZeny v zakeén 108/2006 Sb. v aktualnim &m a ve vyhlasce.

505/2006 Sb. v aktualnim &mi, je nutné se o&vice zajimat.

Kvalitou socialnich sluzeb se zabyva i Evropsky earkvality. Jeho cilem je vytvib
jednotné porozusmi kvality socialnich sluzeb v ramci EU. Radmec Kyabude i navic
uzitelny pro veéejnou spravu pomoci navrzenych metodologickychéraio. Bude tedy
slouzit jako reference pro definovani, zépgani, hodnoceni a zlepSovani kvality sluzeb.
Ramec kvality neni zakotven v zakgiproto tedy ma dobrovolny charakter. (Evropsky&am

kvality)

Vybor pro socialni ochranu jeigswdcéen, Ze pomoci Ramce kvality je mozno

poskytovat vysoce kvalitni socialni sluzby.

Do zasteSujicich princip kvality pro socialni sluzby pétmistni dostupnost, yejna
a informa&ni pfistupnost, cenova dostupnost, z#&most na osobu, komplexnost,

kontinualnost a orientace na vysledky. Kazdgchto princig je dilezity brat v Gvahu.

Pred zavedenim standardvality socialnich sluzeb, bylo nutné poskytnoutavody
jak s nimi pracovat, jak je co nejlépe zpracovataBomponovat d@innosti poskytovatele
socialni sluzby. Z tohotoadodu byl zpracovan Bvodce poskytovatele. Jedna se o navod a
dobré rady pro zpracovani standarBracovnici v 8m naleznou oporu a pomodiicka pro
uzivatele je dalSim pomocnikem. Je zpracovana phatrteou, obrazkovou formou pro lepSi
srozumitelnost a orientaci ve standardech kvalibgi&@nich sluzeb. DalSi publikaci je
Vykladovy sbornik pro poskytovatele, ktery obsahijepivky odborného tymu, ktery vznikl
na podklad 8 diskusi. Slouzi jako navod pro dobrou praxiaujgde i odborné poznatky na
kvalitu sluzeb. Mezi pomocniky ve standardeaeldime i Bilou knihu. Bila kniha je dle
Evropské unie pouze dop@ani. Cilem dokumentu je rozvijeni socialnich slugggktivitc a

V CO nej\etsi mie.

| Ministerstvo prace a socialniclkoi se snazi zlepSovat poskytovani sluzeb. Pracuje
na individualnim projektu Inovace systému kvalibciglnich sluzeb. Projekt je z&ten na

zmeénu v dosavadnim systému kvalityigdminky k projektu od zainteresovanych odboiinik
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budou zpracovany a ukgrény na strankach MPSV d&ervenci tohoto roku. Realizace
projektu bude zagtena na znu metodiky, koncepce, legislativy a kontroly.
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CILE PRACE
Cilem teoretickécasti bakaléské prace je popsat historii vztahujici se ke kyali
socialnich sluZzeb a analyzovat konkrétni standivaiity.

Hlavnim vyzkumnym cilem bylo zjistit, zda-li jsotasdardy pro danou organizaci
efektivni.

Dil¢imi cili bylo zjistit zda:

» Jsou pracovnici dosta&t® informovani a vzdlavani ve standardech.
» Maji pracovnici dobré zkuSenosti se standardy.

* Jsou ®jaké standardy pro organizaci sl@jitealizovatelnée.

» Pomahaji standardyippraktické aplikaci kvality sluzeb.

12



| TEORETICKA CAST

1. Historie FeSeni kvality socialnich sluzeb

K velkym znenam v socialni politice doslo po roce 1989, kdyobyuitné cely systém
socialni sféry pepracovat v dsledku ekonomické reformy. Byly vytieny narodni adni
plany pro socialni zdensni, které shrnuji problémy v socialni podeose kterymi s€R
potykd a samaejme vytycuje jejichteSeni. Do roku 2007 nebyla v oblasti socialnicizedh
v CR fedena legislativa. Proto bylo nutné zakotvit sodi@uzby do zékona. Jednalo se
piedevsim o stranku fin&ni, metodologii pistupu ke klientovi, odborné vedeni a samotné

potreby Klienta. (www.mpsv.cz)

Kvalitu socialnich sluzeb zajije Ministerstvo prace a socialnickcv. Hlavnim
ukolem ministerstva jeifpravovat dlouhodobé systémové dpat, [FisluSné pravniigdpisy
a podporovat rozvoj kvality poskytovanych socidnisluzeb. Ministerstvo kazdahes
vyhlaSuje doténi fizeni pro neziskové organizace. Timto jimz®a Fispét na provoz a rozvoj
socialnich sluzeb. Poté €R vstoupila do EU, otéela se filezitost vyuzit tzv. ,strukturalni
pomoc”. Jednda se &rpani prosedki z Evropského socialniho fondu. Fian prostedky
jsou ugeny na vzdlavani zamistnanéd a na podporu a pomoc skupinam ohroZzenym

socialnim vylogenim. (www.mpsv.cz)

V roce 2007 vySel v platnost zakén 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach v platném
znéni. Zakon definoval rozsah socialnich sluzeb a enadaskytovatdél se stala efektivni a
kvalitn¢jSi. Pomoci zakona bylo mozné pomoci uzivatelv rozsahu, ktery byl stanoven
v zakort. Poskytovatéim tedy byly stanovenyipsna pravidla poskytovani konkrétni sluzby.
K zakonu vySla i vyhlask&. 505/2006 Sh. v platném &mi. Jedna se o prové&d vyhlasku
k zakonu o socialnich sluzbéach.

Ministerstvo prace a socialnicl€of i nadale pracuje na zlepSeni kvality socialnich
sluzeb. Pomocitznych projekt se snazi docilit nejzadgaiho vysledku. Proto tedy doSlo k
novelizaci zdkona o socialnich sluzbach v roce 2@dg2 v aktualnim z&ni vySel roku 2013.
Novelizaci prosla i provadi vyhlaska k zakonu o socialnich sluzbach. Jde/tdagku c.
391/2011 Sb. v aktualnim ami.
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2. Pravni rAmec standardi kvality

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou zakotvergakonu o sociélnich sluzbac¢h
108/2006 Sb. v aktualnim &mi. K tomuto zakonu byla vyhotovena i progédvyhlaskac.
505/2006 Sb. v aktualnim &mi.

Dulezité dle zakona je klast respekt k zakladniraolskym a lidskym pram, lidské
dustojnosti a oprawnym zajmim uzivatel socialnich sluzeb.

2.1 Z&kon €. 108/2006 Sbh. o socialnich sluzbach v aktualnimeém

Tento zdkon nabyl dinnost dne 1. 1. 2007. Dne 1. 1. 2013 byl noveld@owac.
401/2012 Sb. Z&akon je z&ben na sociélni sluzby. Zakon je strukturovan defedticasti.
Prvni ¢ast je zarm‘ena na uvodni ustanoveni, do kteréhdagd zakladni zasady, vymezeni
n¢kterych pojnii, okruh opravanych osob a jsobnost poskytovani socialnich sluzeb. Dale
v ¢asti druhé se dozvime co jegpivek na péi, komu je mozné ho vyplacet. Kolik panje
mozné dostat, jak se vyplaci a kdy narok gpzanika. V teti ¢asti zdkona jsou popsany
socialni sluzby, a sluzby, které pod nitpale zde fesr¢ definovano, co jaka sluzba dle
tohoto zakona musi smvat a co poskytuje. Zakon casti ¢tvrté definuje kontrolu
poskytovani sluzeb, kterou zaji§e inspekce. \tasti paté nalezneme zminku ocenlivosti,
ktera je dlezitym aspektem poskytovani socialnich sluzeb.oBallefinuje \asti Sesté i
mozné zjsoby financovani socialnich sluzeb. Stanovujecésti sedmé spravni delikty a
timto uctluje i sankce.Cast osma a devata se z#mje na socialniho pracovnika a
piedpoklady pro vykon prace v socialnich sluzbachu¢&sti zakona je i vasti desaté
akreditace zdzeni a prografin V poslednicasti jedenacté nalezneme sgole fechodna a
zawrecna ustanoveni. (Zakah 401/2012 Sb.)

2.2 Vyhlaska 505/2006 Sb. v aktualnim z#ni

K zakonu¢.108/2006 Sb. v aktualnim ami také vySla vyhlaSk& 505/2006 Sb., ktera
upravuje gkteré ustanoveni. Tato vyhlaSka byla novelizovaadaktualni zéni ¢. 391/2011
Sh. V této vyhlaSce nas zajindast pata, ktera se zaje na hodnoceni pini standard

kvality socialnich sluzeb. Dle vyhlasky se hodnmimoci bod, které jsou fesré stanoveny.
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Udéluji se za kazdé kriterium maximé&lm3 body minimalg O bodi. Body se s&ou.
V piiloze nalezneme jednotliva kriteria vSech standlafdyhlaska¢. 391/2011 Sb.)

2.3 Vyhlaska ¢. 552/1991 Sb. o statni kontrole v aktualnim zmi

Inspekce socialnich sluzeb se tald# dle vyhlaskye. 552/1991 Sb. o statni kontrole.
Udéluje prava, ale i povinnosti vykonavaiekontroly. Z kontroly se provadi protokol, se

kterym jsou kontrolovani seznameni a dostavajiikopi

3. Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Inspekce podléha pod zakén108/2006 Sb. o socialnich sluzbach. Tento zakon b
novelizovan a v aktualnim &ni jde o zakort. 401/2012 Sb., ktery vySel v platnost 1. ledna
2013. Zakoniika, Ze inspekce se provadi u poskytovatddteti obdrzeli rozhodnuti o
registraci. Inspekce kontroluje povinnosti a takéalitu poskytovani socialnich sluzeb.
Zkouma, zda-li smlouvy o poskytovani sluzby obsaki&g potebné. Pokudifjde inspekce
na nedostatky je povinna informovat osobu, kterdoswu uzawvela. Inspekce se provadi
v misg poskytovani socidlni sluzby. Dle zakona ji provaddy & ¢lenové u pobytovych
sluzeb a nejméndva u ostatnich. Jeden¢lenai musi byt statnim zatstnancem krajské
pobaiky Uradu prace. Inspektoriie v kraji, kde provadi inspekci byt v pracépgravnim a
podobném vztahu. Ale nesmi byt v pracgw@vnim anebo jiném vztahu s nikym
z poskytovatel sluzeb. Kinspekci d@¥e byt gizvan i odbornik. Vysledek inspekce je
zaznamenan v insp&ki zpraw, ktera podléha stejnym ustanovenim jako protokel v
vyhlasced. 552/1991 Sb. o statni kontrol€lenové inspeéniho tymu maji moznost se
dotazovat i uzZivatél sluzby. Ti musi dat souhlas, ktery vyhotovéien kontroly. Pokud byly
zjistény nedostatky fd poskytovani sluzby inspekci, krajska poka (radu prace niadi
opateni, které poskytovatel musi splnit do uvedendylhKrajska poboka Gadu prace si
muze vyzadat pisemné vyjahi o pl&ni opateni. A poté se provede &pvna inspekce.
Pomoci standafdkvality socialnich sluzeb se zji§e kvalita poskytovani socialnich sluzeb.
Jednd se o kritéria, kterd musitgplat irove kvality poskytovani sociélnich sluzeb v oblasti
personalniho zabezfeni, provozniho zabezfEni a ve vztazich mezi poskytovatelem a
uzivatelem. (Zakow.401/2012 Sb.)

Bodového hodnoceni standard jejich kritéria upravuje vyhlask&a 505/2006 Sb.

v aktualnim zani.
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Ve vyhlaSce je fesreé stanovené bodového hodnoceni.

* 3 body, jestlize kriterium je spino vybor
* 2 body, jestlize kriterium je spino dolye
* 1 bod, jestlize kriterium je spino caste’ne, nebo

* 0 bodi, jestlize kriterium neni spéno

(Vyhlagkag. 391/2011 Sb., §38, 1 a, b, c, d)

Inspektdi kvality socialnich sluzeb séidi zdkonem, ale také etickym kodexem.
Kodex poskytuje hranice v prosazovani profese kispa a etické chovani. Inspekitge i

vykonu své profese zavazuji tento kodex dodrzgwatiw.mpsv.cz)

Inspekce sedi na ti typy. Prvnim typem je typ A. Jedn& se o zaklddnitrolu, ktera
se opakuje pravidetna provadi se v celéem rozsahu. Druhym typem jeByprowiuje se
naprava nedostaikz predeslé inspekce. Posledni typ C se provadicetenn stiznosti na

poskytovatele. (www.mpsv.cz)

4. Rozdéleni standarda

Standardy pokryvaji zakladni aspekty poskytovanizeth, kterymi jsou postupy,
personalni otazky a provoz. Z tohotévddu je dlime do ti skupin. Jejich rozileni je

proceduralni, personalni a provozni.

4.1 Proceduralni standardy

Privodce pro poskytovateli@di proceduralni standardy mezi ndgfitéjSi. Udavaiji,
jak mé poskytovani sluzby vypadat. Upangf, na co je dobré si davat pozadr gdnani se
zdjemcem o sluzbu. Jak co nejlégemisobit sluzbu individualnim pfgbam uzivatele. A
nezastupitelnou sd@asti je i ochrana prav uzivatesluzby. Nezapomina se ani na ochranné

mechanismy jako jsou postupii ptiznostech, postupyigstietu zajmi a dalsi. (2002, s. 6)
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4.2 Personalni

Dle pravodce poskytovatele se personalni standardyéigima personalni zaji&ti
sluzby. Kvalita sluzby je zavisla na personalu.ddé&ednostech a schopnostech pracavnik
(2002, s. 6)

Privodce poskytovatele také udava omyly, kterych se£emposkytovatel dopustit.
Jedna se o nezohlefii naroki na personal, fijimani pracovnilk bez ohledu na piwsby

klienti, neaktualni personalni plan a podéhbi2002, s. 69-71)

4.3 Provozni

Do provoznich standaiid dle pifivodce poskytovateletadime podminky pro
poskytovani socialni sluzby. Z&hje se na prostory, dostupnost, ekonomické 2ajish
rozvoj kvality. (2002, s. 6)

5. Standardy

Mriviw s

V socialnich sluzbach je tedy pienlé mit stanovené cile a diky tomuight v provadni
praxe. Pro zdokonalovani a hledani chyb slouziudisk kde je moznost prodiskutovat
konkrétni problémy. Diky tomu Ize najieSeni, aby problémy nadale nenastavaly. Kazda
organizace by a mit nastaven sy systém kontroly. Diky tomuto dojde Kasnému
odhaleni probléii a Ize je pro Hsts zlepsit. O tomto se zinije Camsky v knize Socialni
sluzby, s podtitulem Tvorba a zawad Standard kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

(Www.mpsv.cz)

Standardy jsou vytweny na zakla#l spoluprace poskytovatelsocialnich sluzeb a
uzivateh. Standardy jsou formulovany obecrjsou tedy pro vSechny socialni sluzby. Ke
kazdému standardu jsou stanovena kriteriaét&iv srozumitelnosti. Kriteria slouzi i
k posouzeni splmi konkrétniho standardu. Jestlize poskytovatehbticstandardy sam podle

stanovenych kriteriiiikd se tomu proces sebehodnoceni (sebeevalua@é, @ 5)

Vyhlaska¢. 505/2006 Sh. v aktualnim &m udava kritéria pro spravne pii

standard.
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PROCEDULARNI STANDARDY

5.1 Standard ¢. 1 — Cil a zgisoby poskytovani sluzeb

V tomto standardu je zahrnuto to, co poskytovatekimmit zpracované pisemnou
formou. Jedna se o cile sluzby, které jsouima@ny ¥ poskytovani. Standard informuje o
cilovych skupinach, kterym je tato sluzba poskytmafetre poslani, které sluzba aplikuje.
Klientovi vzdy vytvai poskytovatel takové podminky, aby se sam motiednvat vzhledem
ke své situaci. Také garantuje postupy, které uimoznadny pibéh poskytovani socialni
sluzby. (Vyhlaska. 391/2011 Sb.,iflohac. 2)

Dle prirucky pro uzivatele musi byt jasrdefinovano, o jakou sluzbu se bude jednat.
Poskytovatel udavd, cotbe klienfim nabidnout v rdmci sluzby, na jakém raiatkdy Ize
sluzbu vyuzivat, o jakérfpady se sluzba zajima a komuiza poskytnout pomoc. Ustanovuji
se pravidla a podminky pro poskytovani konkrétnizisy. A v neposlednitad cile
v poskytovani sluzby. Tyto informace poskytovatekerejiuje a garantuje jejich péni.
(Strakova, 2008)

Privodce poskytovatele definuje tagtjSi omyly, které mohou vzniknoutipvorbeé
standardwislo jedna. Do &hto omyli zahrnujeme obecnou formulacicihebo poslani.
V nekterych gipadech chybi propojeni mezi jednotlivymi formulace MiZze nastat i
nesoulad mezi pisemnou formou a neinformovanotitito skuténostech personal. DalSim
omylem niize byt nezviejnéni zakladnich dokumeint tedy dojde k nespdmi vaejného

zavazku. A v neposledact i stanoveni nereélnych &il(2002, s. 7-9)

5.2 Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Zakon ¢. 401/2012 Sb. o socialnich sluzbach v aktualnirinizmeklaruje, Ze i
poskytovani sluzeb musi byt zachovana lidsketajnost. Fstup ke klientovi je individudlni,
poskytovatel podporuje jeho samostatnost a posihggvaci ke zvladnuti situaceriBtupuje
tak, aby situace byla co néjde zvladnuta a aby zaraveedoSlo k poruSeni lidskych prav a
svobod. (Zakor. 401/2012, 82, 2)

Vyhlaskac. 391/2011 Sbiika, Ze mezi prvni kriterium patstanoveni postupu jak
postupovat, aby nedoslo kgkroieni lidskych prav a svobod. A pokud k tomurégto dojde,
jak ma poskytovatel postupovat. Dale poskytovatiguje situace, ve kterych by mohlo
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dojit ke stetu zdmu jak poskytovatele, tak klienta. Snazipspsat postup jak w¢hto
situacich pokréovat, jak se zachovat. fipadt dari poskytovateli jsou zde popsany postupy
jak reagovat. (Vyhlask&391/2011 Sb.,jflohac. 2)

Prirucka pro uzivatele dopotuje vymezit situace, v kterych by mohlo dojit
k poruSeni prav. Pokud k poruSeniiegto dojde, dopotuije, jak se v této situaci zachovat a
orientovat. Poskytovatel by dhmit na paniti, Ze poskytovani jeho sluzby, je n&jezitejSi
pomoci klientovi a nechat klienta rozhodovat. (g, 2008)

Tento standardipinspekci pati mezi nejsledovaijSi. Jedna se o zachovani lidskosti,
dustojnosti a prav, ktera ma mit kazdipvek. Je dilezité, aby poskytovatel hledal mozné
konflikty zajmi, proto aby jim mohl fedchazet. Poskytovatel saize obratit na pravnika,
ktery se v této oblasti vyzna. Samejr¢ by se nerfla stavt prava klienta a sluzby nad

prava zansstnané, dopliuje Camsky (2008, s. 91-92). (Www.mpsv.cz)

Lidsk& prava uZzivatél socialnich sluzeb spivaji v rekolika zékladnich zdrojich¢i

pramenech:

« Umluva o pravech osob s postizenim (VS OSN)
* Akeni plan na podporu prav a plného zapojeni osob dravotnim postizenim do
spole’nosti (Evropska komise)
» Deklarace prav mentathpostizenych osob /VS OSN — 1971/
» VSeobecnd charta lidskych prdv OSN /listina lidekjcav a svobod definuje tzv.
nezadatelna lidska prava
0 pravo na zivot
0 pravo rodii na vychovu svychetd
» Deklarace prav zdravothpostizenych osob
«  Umluva o pravechdli
* Madridska deklarace a Lisabonska smlouva — ochianda ok’anaclenské zeiEU

(Camsky, 2008, s. 92; www.mpsv.cz)

VSechny zmitné dokumenty se odrazi v zakod. 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach v aktualnim #ni a s nim souvisejici vyhlaska 505/2006 Sb. v aktualnim &m.
V Ceské republice zafi§je lidska prava Ustava a Ustavni listina pravebsd. DhleZité jsou
i etické kodexy, které najdeme &znych oborech, ale i zakotvené pouze na konkréiniby

Bohuzel na etické kodexy nelze uplavat zakon. (amsky, 2008, s. 93; www.mpsv.cz)
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5.3 Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

Dle vyhlasky ¢. 391/2011 Sb. v platném &m poskytovatel sluzby informuje
budouciho zajemce o sluzbu. Informace zahrnuji iglav podle kterych sluzba pracuje.
SamozZejmé i moznosti poskytovani sluzby. Pracovnik, kterklisntem projednava
poskytovani sluzby, prokonzultuje jeho pozadavkgnpa také cileCeho vlast chce klient
diky sluzk¥ dosadhnout. Poskytovatel ma vypracované podminkyktprych nelze sluzbu
poskytnout. (Vyhlask&.391/2011 Sh.ifplohag. 2)

Dle prirucky pro uzivatele se udava, Ze klient se rozhodage. Rozhoduje se,dem
by mu mohla sluzba pomociteho by chil dosahnout a jaké macekavani. Pokud
poskytovatel odmitne poskytnout sluzbu, musi udatod, pr@& tomu tak je. V ramci
solidarity nabidne jiné sluzby a poskytne kontakdysluzbu, ktera fize pomoci. (Strakova,
2008)

Camsky udava, ze poskytovatel poda zajemci o slvekeré informace. Podminky,
za kterych je sluZzba poskytovana. A v neposléddi poda informace o pravidlech za jakych
je sluzba poskytovana.tu®zité je podat informace tak, aby zajemce vSevsgraochopil a
nedoSlo k nedorozumnim. Pracovnik, ktery howd s budoucim klientem, ho seznami s
vnitinimfadem sluzby. # rozhovoru pracovnik dba na klientovu osobnosicanevnucuje.
(2008, s. 116-117; www.mpsv.cz)

Privodce poskytovatele informuje o moznych nespravngobtupech, které mohou
nastat. Mezi nespravny postupipatodepsani prav a povinnosti zajemtiegppvnim kontaktu
s organizaci. Také ide dojit k nedostateému gedani informaci od pracovnika. DalSi
chybou je stanoveni dilpracovnikem, kdy bere moznost klientovi se saniast@zhodnout.
Nebo jde o nedostatey cas na klienta a tim dojde kgskd@eni moznosti, aby se klient
dostatén¢ informoval. (2002, s. 31-35)

5.4 Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani sluzby

Poskytovatel ma zpracovanou smlouvu o poskytovidiiby. Je jas napsana podle
toho co sluzba poskytuje a komu jéema. Smlouva se podava k rukam budouciho klienta se
srozumitelnym komentém. DileZité je podat ji takovou formou, aby to klientchopil. Aby
védél, co hoceka a na koho seibe obratit, kdyZz bude p@bovat. Projednava sasovée

rozmezi poskytovani sluzby v ramci pozadakkenta. (Vyhlaska.391/2011, filohac. 2)
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Smlouva je konkrétnimu klientovi gna na miru. Obsahuje poZzadavky i@&nd
klienta na sluzbu teho by chil dosahnout. Nejvice se kladéirdz na srozumitelnost
smlouvy. Klient musi smlowv rozuntt. Pokud tomu tak neni, nabidneme moZnost
dovyswitleni. Ri poskytovani sluzby Ize smlouvu poupravovat dianp klienta. (Strakova,
2008)

Pri sepsani smlouvy je klient i pracovnik tedy poskwtel dané sluzby na stejné
arovni. Nikdo neni nadzeny nad tim druhym. Smlouva obsahuje v3e, co gyjpeolEansky
zakonik. Ale je tu tast, ktera je specialni. Jedna serespé pojmenovani sluzby, ktera bude
poskytovana. Do jaké miry bude poskytovana, naljakho. GileZitou sodasti je, na jakém
mis€ bude vykonavana a v jakélase. Pokud je sluzba hrazena, tak je zdeesmp
definovano jak platba bude probihat. Musi zde byypowdni lhita smlouvy a odkdy je

smlouva v platnosti. @msky, 2008, s. 121; www.mpsv.cz)

Dle privodce poskytovatele maitzeni stanoveného zastupce pro uzavirdni dohod o
poskytovani sluzeb. Dohoda je ugava podle pdeb uzivatele. Nize byt uzaiena pisemh
nebo uUstd. Tyto dohody jsou evidovany. UzZivatel sluzbyize dohodu vypaosdét dle
moznosti stanovenych v doho@2002, s. 41-44)

5.5 Standard ¢. 5 — Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Jedna se o pravidla dle konkrétniho poskytovanibsiu Je stanoveno, jak se
individualni plany navrhuji a jakym #pobem se hodnoti. Poskytovatel m&ené
pracovniky. Dle klienta pracovnik stanovuje cile paibéh jejich plréni. V prabéhu
poskytovani pracovnik s klienteniglmodnocuje stanovené cile. Zda jich bylo dosahnebm
zda je pateba si definovat jiny cil. Je mozné s ostatnimicpvaiky sluzby konzultovat
uzivatele sluzby. (Vyhlask&a 391/2011 Sb.,iflohac. 2)

Mrivrw s

reSit. UEI si i prioritu cili a za jakou dobu by je eéhtdosahnout. V délce pini cila jde cile
meénit podle gani klienta. Jsou domluveny terminy, kdy se zhoddosavadni cile nebo se

cile meni. Fi individualnim planovanim klient uptatje svoje prava. (Strakova, 2008)

Dle Camského je individualni planovani dialog mezi utélem a pracovnikem, ktery
je pridelen klientovi. Jde o rozhovorfigkterém pracovnik zjisti, co klient poZzaduje agaka

prani. Ri individualnim planovani se od pracovnika vyZadajey klienta vedl a dopoméhal
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pii riznych aktivitach. A v neposledifad® pomohl zdokonalovat vlastnosti a schopnosti

poZzadované uZzivatelem. (2008, s. 139; www.mpsv.cz)

5.6 Standart ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kazdy poskytovatel marpsré stanovena pravidla pro vedeni zazhamklientech.
Pokud klient pozada, je respektovana jeho anonynliteéna se neudavaji ani iigadech,
kdy to sluzba zaji&ije. Sluzba ma stanovenouutt ke skartaci po ukaeni sluzby.
(VyhlaSka¢. 391/2011 Sb.iflohag. 2)

Do dokumentace se zpracovavaji data, ktera klidat anebo jsou nezbymutna pro
poskytovani sluzby. Klient ma pravo nahlizet do wloknfi, které jsou o &m vedeny.
(Strakova, 2008)

Dle privodce poskytovatele neni znamo, jaké Udaje majizp§fovany a kemu
vlastre slouzi ty shromafované. Proto dochazi k odliSnym dokunimmt protoze kazdy
uzivatel ma pravo udat jen ty, které chce. Chylkberou sluzba ufla je, Ze uzivatelé nejsou
informovani o moznosti nahlédnuti do dokuntewt jejich osob. DalSim omylem je i

nemoznost definovat kolika klieirh je sluzba poskytovana. (2002, s. 54-58)

5.7 Standard ¢. 7 — StiZznosti na kvalitu nebo zfisob poskytovani socialni

sluzby

Stiznosti jsou mozné. Zaf§ji zkvalitreéni sluzby. Klient je stouto skuteosti
seznamen. Jsou mu podany informace, na kohotge se stiznosti obratit. Ma i moznost
vybéru, na jakého pracovnika se obrati. Stiznost je@eppisent) zaznamenava se a déle se
s ni pracuje. Klienta informujeme, Ze se stiznsstimiZe obratit na naizeny organ nebo na
organizaci, ktera se timto zabyva. (Vyhlagk&91/2011 Sb.,iflohac. 2)

Tento standard zatuje moznost zareagovat na negativni vlivy na kiiekdlient méa
jedingnou moznost jak se branit, kdyz se mica nelibi. Gilezita informace o tom, Ze
stiznost nize byt anonymni. Lze ji také podat vySSimu nebcnjim organu. Pro

poskytovatele je stiznost dobrymigpbem ke zlepSeni sluzby. (Strakova, 2008)

Poskytovatel zaktuje, Ze stiznost se budefiapvat a osob&ina ni dohlédne. Nabidne
uzivateli moznost se obratit i na vySSi organ, ktgito dokumenty viizuje. Stiznost je
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choulostiva ¥c a rékdy i negijemna. Pokud je poskytovatel dost Sikovny dokaze t
skut&nost obrétit v dobry plan ke zlepSeni poskytovdnilyy. Stiznosti se zakladaji a

vytizuji. (Camsky, 2008, s. 167-180; www.mpsv.cz)

5.8 Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na dals

dostupné zdroje

Konkrétni poskytovana sluzba nenahrazuje jiné. Ssaznasrrovat klienta i na
ostatni sluzby. Sluzba, pokud to umoje, domluvi konzultaci siznymi pracovniky jinych
sluZzeb. Pracovnici poskytuji kontakty a povzbuilignta v socialnim kontaktu. (Vyhlaska
¢.391/2011 Shb.,jlohac. 2)

Poskytovatel sluzby se snazi klienta povzbuzovabntaktech a upeéwvani vztak
mezi lidmi kolem klienta. Pokud klient ma zajem ijioé sluzby snazi se poskytovatel

poskytnout kontakty a dostatek informaci pro kleer{Strakova, 2008)

Pro lepSi orientaci uZivatele sluzby je mozné viitveeznam navaznych sluzeb. Ten
ma klient k dispozici a G¥e se na &obratit sam nebo s pomoci pracovnika. Pracovnik ma
velky prehled o poskytovanych sluzbach v blizkém okoli.cBvaik rad poradi a poskytne
kontakty a rad odpovi na dotazy uZivatelaildZita je podpora ve vztazich s rodinou. Je
mozné zapoijit do sluzby i rodinu, pro lepsi vyslkedeo klienta. Je také dobré klientateait
do spolénosti, aby se kili sluzbs neizoloval. Camsky, 2008, s. 181-184; www.mpsv.cz)

NejcastjSim omylem u tohoto standarduibe byt snaha pomoci uzivateli ve vSech
jeho potebach. Mze také dojit k naruSeni vazeb uzivatele na rodiétele, sousedy a

pododob#. Stane se, Ze organizace odmita kontaktovat jiméopisSt. (2002, s. 64-68)

PERSONALNI STANDARDY

5.9 Standard ¢. 9 — Personalni a organizéni zajisténi socialni sluzby

Poskytovatel ma fesré stanovené personalni pozadavky. Je uvedeno, kolik
pracovniki je mozno zarstnat a jaké budou mit kompetendé jposkytovani socialnich
sluzeb. P&et pracovnik odpovidd klienim sluzby a také zalezi na druhu poskytovani

sluzby. Kazdy pracovnik ma ¢ené povinnosti a kompetencé& poskytovani sluzby. Jsou
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také pravidla fi zawovani novych pracovnik Pokud je poskytovatel fyzick4 osoba a nema
zamestnance, tyto pokyny se nehodnoti. (Vyhld&§ka91/2011 Sb.jflohac. 2)

Pri poskytovani sociélni sluzby je uZivatel seznarmsenvsemi pracovniky. Je také
informovan, jaké kompetence maji &isn mu mohou pomoci. Je seznamen i stim, Ze se
muze kdykoliv na kohokoliv obrétit. Je ujist, Zze kazdy novy pracovnik nebo pouze
dobrovolnik je s praci seznamen a vi, jakZeuzivateli pomoci. Poskytovatelcuje, kolik
pracovniku bude v poskytovani socialni sluzbyglmbvat. (Strakova, 2008)

5.10Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaréstnanai

Pravidelné hodnoceni pracovihile dilezité pro kvalitni poskytovani sluzby. Jsou
stanovend pravidla pro pravidelnou kontrolu. Musft aké pisem& upraveno dalSi
vzklavani zamistnand. DuleZitou sodasti je i vyménovani informaci mezi pracovniky.
Finartni ohodnoceni je stanovené na kazdého pracovnikaky®vatel také zajisije
pracovnikim, ktai pracuji v gimé pé€i s klienty, podporu kvalifikovaného pracovnika.
(Vyhlaska¢. 391/2011 Sb.iflohac. 2)

Poskytovatel mize zajistit pracovnikm dalSi vzdlavani, ale také konzultace s dalSimi
odborniky. Nebo maji sestaveny plan pro dalSihaa@ni. MozZnosti dalSiho vkvani je i

navstva riznych akci s konkrétni tématikou. (Strakova, 2008)

Supervize je dobrym navodem pro praci v poskytogagialnich sluzeb. Poskytuje se
razr¢ dle gani pracovnil a také zalezi na druhu poskytovanych sluzeb. Simperovadi
pracovnici, kté ve sluzig nepracuji. Provadi se dlg¢ami pracovidt nagiklad 1x nEsicné.
Pracovnici vyuZivaji supervizi jako dobry nadhle@ svou praci s klienty. Paihe
pracovnikim lépe pracovat v uceleném kolektivu pracounikCamsky, 2008, s. 191;

WWW.MPSV.CZ)

PROVOZNi STANDARDY

5.11Standard €. 11 — Mistni a éasova dostupnost poskytovani socialni
sluzby
Sluzba uvéejiuje, kde se sluzba poskytuje a v jakou dobu. Zdeisa druhu sluzby a
cilové skupig uzivateh. (VyhlaSka¢. 391/2011 Sb.,iflohac. 2)
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Doba utena k poskytovani sluzby a misto je vedeno v pstatovou skupinou a
jejich potebami. (Strakova, 2008)

Pri poskytovani konkrétni socialni sluzby bere posigtel v Gvahu fani budoucich
uzivateh sluzby. Aktivni zji$ovani gani uzivatel slouzi ke zlepSovani v poskytovani

sluzby. Sluzba na tytor@ini aktivre reaguje. Camsky, 2008, s. 193)

5.12 Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované socialni slugb

Informace jsou zpracovany formou, ktera je srozelm@é pro budouci uZivatele
sluzby. (Vyhlaska. 391/2011 Sb.iflohac. 2)

Poskytovatel ujednoti informace o sldzikteré jsou srozumitelné pro kazdého. A
dokaze tyto informace dostéte vyswitlit, pokud dojde k neporozuni. Informace si lze

upiesnit na internetu, v novinach a také vdetéh. (Strakova, 2008)

Divéru mezi budoucim klientem a poskytovatel upevnorimface o poskytovateli.
Podanim informaci klient zisk&wru a pocit jistoty a moznosti se branit. Dostarferimace
0 nadizenych, na které se tde s jistotou obratit, pokud dojde kakému problému.

(Camsky, 2008, s. 195; www.mpsv.cz)

5.13Standard ¢. 13 — Prostedi a podminky

Dle okruhu osob a jejich individualnich pelb poskytovatel musi zajistit podminky
pro bezproblémové poskytovani sluzeb. Zajisti nitdr technické a hygienické podminky.
Pfi poskytovani ambulantni nebo pobytové sluzby #apeskytovatel dstojné podminky.
(Vyhlaska¢. 391/2011 Sb.,iflohac. 2)

Podminky musi byt takové, aby pro klienta bytijjgmné a dstojné. Vyhovovali jeho
potrebdm a panim pokud je to mozné. (Strakova, 2008)

Prostory musi byt takové, aby se dala sluzba dépejposkytovat. V prostorach by
méla byt mistnost pro za¥stnance a oddené pro uzZivatele. Sluzba by da byt
bezbariérova, pokud to jde, nebo alaspprovést bezbariérové opani. ZajiSéni

hygienického z#zeni je nezbytnou seasti. Camsky, 2008, s. 200; www.mpsv.cz)
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5.14 Standard ¢. 14 — Nouzové a havarijni situace

Pokud dojde k situaci havarijni nebo nouzovému nmdi poskytovatel pisengn
napsany postup. Mohou byt popsany situace, kterénbiily nastat. Zagstnanci, ale i
uzivatelé jsou seznameni s postupem, ktery uppitriakovéto situaci. Pokud takova situace
nastane, jsou pracovnici povinni ji zapsat do dodwotm k tomu ufenému. (Vyhlaska:.
391/2011 Sb.ffloha¢. 2)

Poskytovatelé zaji¥lji, Ze sluzba bude poskytovana bezgea kvalitre. Diky tomuto
jsou sestaveny postupy a mozné situace, které meh@luzlkd nastat. Klient i zagstnanec

jsou s &mito situacemi seznameni a @eni co d&lat. (Strakova, 2008)

Poskytovatel ma sestaveny plany, které slouzi kciea na konkrétni situaci. Jsou
napsany evakudai plany. Hasici fistroj a telefonni¢isla jsou na dostupném nistFi
jakékoliv nouzové nebo havarijni situaci je nut@&hranit lidské Zivoty.({amsky, 2008, s.

205; www.mpsv.cz)

5.15Standard €. 15 — ZvySovani kvality socialni sluzby

Poskytovatel ma povinnost kontrolovat, zda-li jeizBla poskytovana spravnym
zpusobem. Zda-li vyhovuje uzivateh a dosahuje-li dil, které jsou stanoveny. Piseinje
zpracovano, jak se zjigje spokojenost uzivatiel Do hodnoceni sluzby seiaauji i ndzory
pracovniki, kteri sluzbu vykonavaji. Stiznosti na kvalitu poskyt@raryuziva k napravovani
a zlepSovani poskytovani sluzby. (Vyhlagk&91/2011 Sb.,jlohac. 2)

Poskytovatel viejr¢ slibuje, Ze sluzbu bude zlepSovat a snaZit se eépe
poskytovat sluzbu. K tomuto mu pomahaji nazory aitaii, které se snazi ziskat. (Strakova,
2008)

Tento standard slouzi jako &pa vazba v poskytovani sluzby. Poskytovatel se&isna
ziskat informace od uZivaftel ale i od rodinnych iislusniki klienta. |1 pracovnici jsou
dobrym zpisobem, jak zjistit co funguje a kde jsou mezewarisky, 2008, s. 209:

WWW.MPSV.CZ)
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Il VYZKUMNA CAST

V této ¢asti je zahrnut rozbor a zpracovani dat, ktera kykena i dotaznikovém

Sefeni.

6. Vyzkumné otazky

Vyzkumné otazky zi takto:

Jsou pracovnici dosta&t® informovani o standardech?
Jsou pracovnici dostat® vzdlavani v oblasti standan@

Maiji pracovnici dobré zkuSenosti se standardy?

0N R

Jsou ®jaké standardy pro pracovniky reg$i?
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7. Metodika vyzkumu

Vyzkumné Sedeni, které se zabyva kvalitou zavedenych staridargejich neustalé
zdokonalovani, bylo ziskano od socialnich pracovnilsocialnich sluzbach na Vysné,
v okrese Tebik. Rozbor metodiky a samotného vyzkumu je popsarasliedujicich

kapitolach.

7.1 Vyzkumny nastroj

Pro ziskani dat byla pouzita metoda dotaznikovééteni. Jedna se o metodu
kvantitativnino vyzkumu pro €b dat. Podava se Bupapirovou formou, nebo Ize pouzit
elektronickou poSstu. Slouzi ke&h dat od respondahtktei jej vyplnili. Dotaznik byl zcela
anonymni a byl wen pro sociélni pracovniky. Dotaznik je &asti bakalgéské prace jako
piilohac. 1.

Dotaznik obsahuje 19 otazek. Otazkyl - 6 byly informé&ni a otazky 7 - 19 jsou

otazky konkrétni.

V dotazniku jsou otazky identifikai (1 - 6), uzakené (7, 8, 9, 17), poloot&ané (11,
14, 18) a otetené (10, 12, 13, 15, 16, 19). U otazel a 9 mohli respondenti odpilét vice
moznostmi. Na otazkyislo 10, 12, 13, 16 a 19 respondenti odpovidalissigeh zkuSenosti.
A na otazkw. 15 respondenti odpovidali dle hodnotici Skalylatb 15.

7.2 Vyzkumny vzorek

Realizace vyzkumnéasti prokthla od Unora 2013 dorézna 2013 v okreseidbi.
Distribuovano bylo 40 dotaznika vrétilo se jich 30. Vyzkum byl proveden se vSemi

dotazniky, které byly navraceny.

7.3 Analyza dat

Dotazniky z vyzkumného &eni byly zpracovany do tabulek a dgra¥/ypocty a grafy
byly zhotoveny v programu Microsoft Office Excel @0 V tabulkach nebo grafech jsou
hodnoty uvedeny v absolutdetnosti a relativnicetnosti. Absolutni¢etnost () v tabulce

piedstavuje socialni pracovniky, kt@dpowdéli na otdzku. Relativnéetnost (f) predstavuje
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podil absolutnetnosti a celkovéhoetnosti (f[%] = n/n x 100). Celkov&etnost (n) udava
celkovy pa@et respondeiit Relativni ¢etnost je uvedena v procentech. Vysledky jsou
zaokrouhleny na celéisla. Pro prezentaci byly pouzity grafy sloupcové.

8. Prezentace vysled#t dotaznikoveého Sateni

V tétocasti jsou analyzovany a zpracovany data&jétve vyzkumném Seni.
Otazka¢. 1 - Pohlavi muz x Zena

Na otazku odpasdéli vSichni dotazani respondenti. Ve zkoumaném vaa# jednalo
0 Zeny 26 (87%) a 4 muze (13%).

Pohlavi

30
25
20
15
10

5 4

o NN |

Muz Zena

Obr.¢. 1 Pohlavi respondent

Otazkac. 2 - Vas ¢k?

Na tuto otazku neodpeuli dva respondenti. ¥k responderit byl od 20 let do 63 let.
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Vék respondentt

9
6 6 6
3

neuvedli 18-25 26-35 36-45 46-55 55 a vice

10

o N b O ©

Obr.¢. 2 V&K respondenti

Otazkag. 3 - Jste:

* pracovnik v socialnich sluzbach
» socialni pracovnik

e jiny pracovnik/ KONKrété.............ccoooe i iii i,

Na treti otazku odpaosdéli vSichni dotazovani respondenti. Pracovnikem ci&aich
sluzbach bylo 22 (73%) respond&nsocialnich pracovnikbylo 6 (20%) respondeint M¢li
moznost i odpoddi volné, kdy odpotdéli 2 (7%) respondenti. Jeden respondent uvedlgze |

pedagog volnéhdasu a druhy specialni pedagog.

55 Zameéstnani
22

20 +

15 4

10 -
6
5
2
0 -
Pracovnik v socidlnich sluzbach Socialni pracovnik jiny

Obr.¢. 3 Zaméstnani respondeni
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N 1

Otazka¢. 4 — VaSe doposud nejvyssi dosaZzenéland?

e Zakladni Skola
» Stredni odborné diliste
» Stredni Skola
* Vysoka Skola
o bakal&skeé
0 magisterské
o doktorské

Z celkového p&tu 30 respondeit odpowdélo, ze nejvysSi vz#ani je u 17
responderit sttedni Skola tedy 56% z celkovéhocpa Druhé nejvySe dosazené ¥lhi je
vysokoskolsky titul magistr u 6 (20%) responderale 5 respondeit(17%) vysokoSkolsky
titul bakal&. 2 respondenti (7%) maji dosazenée8ni odborné diliste. Zadny respondent
nentl pouze zakladni vadéni.

r

Dosazené vzdélani

18 17

16

14

12

10

8 6

6 5

“ ‘ = E

2 0

0 il I |

Zakladni skola Stfedni Stfedni Skola  Vysokd Skola  Vysoka Skola

odborné Bc. Mgr.
ucilisté

Obr.¢. 4 Dosazené valani respondenti

Otazkag. 5 - Jak dlouho pracujete v socialnich sluzbach?

e 05

e 6-15

e 15-25

* 26 avice
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Polovina respondeint- 15 (50%) odpotdélo na tuto otazku, Ze pracuji v socialnich
sluzbach 0-5 let. Déle odp&¥lo 14 (47%) respondeint Ze pracuji v sluzbach 6-15 let.
Pouze 1 (3%) respondent odpddél, Ze pracuje 15-25 let. Zadny z respondenépracuje
v socialnich sluzbach déle jak 26 let.

moznosti odpovédi n; fi(%)
0-5 15 50%
Sest - patnact 14 47%
15-25 1 3%
26 a vice 0 0%

2 30 100%

Tabulka 1 Doba praxe v soc. sluzbach

Otazkag. 6 - S jakou cilovou skupinou pracujete?

o détia mladez
o dospli

e  Senidi

Na tuto otazku bylo mozno odp&lét vice moznostmi. Nejvice respondenti uslgd
Ze za cilovou skupinu maji dag@ v 16 (53%) z 30 dotazovanych. DalSi skupinditgenidi
ve 12 (40%) z 30 respondéntA nejmensSi p&et jsou dti zastoupeny 8 (27%) z 30
dotazovanych.

Cilové skupiny

18
16
14
12
10

16

o N M OO
1

déti a mladez dospéli seniofi

Obr.¢&. 5 Cilové skupiny respondeni
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Otazkag. 7 - Rozumite standaich?

e ano
e ne
o (ast&ng

Dotazovani respondenti ve 23 (77%) dotaznicich wéhfiti, Ze standardm rozumi.
NenaSel se Zzadny respondent, ktery by nerékwiibec. Jsou zde ale taci, Kteozumi

casténe. Jedna se o 7 (23%) respondent

Moznosti odpowdi n fi(%)
Ano 23 77%
Ne 0 0%
Castens 7 23%
> 30 100%

Tabulka 2 Porozungni standardim

Otazkac. 8 - Absolvoval/la jste ke standard:

+ Skoleni
e seminde
* konzultace

* nic

V této otadzce jsem se zafta na vzdélavani, které pracovnici podstupuji ke
standardm. Respondenti 8 mozZnost odpovidat vice moZnostmi. Nejvice resimmti
odpowdéli, Ze podstupujittzna Skoleni. Odp@délo tak 24 (80%) respondeéntDéle 9krat
(30%) se objevila moznost konzultace. A 3krat (10%@ji moznost absolvovat semiaa
které se zawfuji na standardy. Zadny respondent neodgdy Ze ke standarfan déale nic

nepodnika.
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Skoleni seminare konzultace nic

Obr.&. 6 Zpisob vzdlavani

Otazka. 9 - Podilel/a jste se na standardectti:bu

» spolupracovala jsem jen nakterych
e pfipominkovala

* nespolupracovala

Na tuto otazku byla moznost vice odpdiv Respondenti n&jstji odpovidali, Ze na
tvorbe standard se podili spolupraci 23 (77%) respondemalSi nefastjSi odpoed’ byla,
Ze standardyipominkuji 19 (63%) respondentU 2 (7%) respondeintse objevila odposd’,
Ze nespolupracuji tbec. Pouze 1 (3%) respondent odfmi#l, Ze standard vyt¥da

organizace sama.
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Podileni na standardech

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

77%

spoluprace pfipominkovala  nespolupracoval vytvoreni

Obr.¢. 7 Podileni na standardech

Otazka¢. 10 - Ri naphovani (realizaci) standaidkonzultujete je s¢kym? Pokud ano, tak

s kym?

Na otazkucislo 10 respondenti odpovidali sl@évnNegastjSi odpoed byla v 11
(37%) pipadech, Ze konzultuji s vedoucim a scelym tymdf. (33%) respondeint
odpowdelo, Ze svoji praci konzultuji s vedoucim. 7 (23%&sponderit konzultuje préaci
s vedoucim, poradci a tymem. Poradci jsod mspektdi kvality, metodici nebo garanti. Ve

2 (7%) gipadech respondenti neuvedli nic.

Konzultace na standardech

12 11
10

10

vedouci vedouci a tym vedouci,poradci, tym neuvedli nic

Obr.¢. 8 Konzultace na standardech
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Otazka¢. 11 - Mel/a jste moZnost porovnat standardy? {{@utiréte svoji odpoed’.)

¢ AND.
O N e
o CAStENE....oe o e,

Na otazku, zdali maji moZnost porovnavat standamiypovédéli takto. 14 (47%)
responderit odpowdélo, Ze n&li moznost porovnat standardy. Uvedli, Ze poroviiabad
s jinym z&izenim, na internetu, na konferencich anebo nacsté®ale odpogdélo 8 (27%)
responderit, Ze neporovnavaji standardgbec. Z toho jeden respondent odgdl, Ze je to

jeho prvni zarsstnani. Na tuto otazku neodpokél 1 (3%) respondent.

Porovnani standardt
16
14
12
10
8
6
4
2
0 )
Castecné neuvedli nic

Obr.¢. 9 Porovnani standardi

Otazka¢.12 - Jak VaSe organizace nagk povinnost dalSiho v2thvani v oblasti standai@

Na tuto otazku byla volna odp&li. Pouze 13 (43%) respondé&nbdpovdélo, ze
podstupuiji Skoleni, semifg kurzy, konzultace. 11 (37%) respondendpowdélo, Ze sphuji
podminky povinného vzthvani, tedy 24 hodin tmé. V odpovdich se objevilo u 4 (13%)
responderit, Ze nemaji povinnost se dvat. Ve 2 (7%) fipadech byla odp@d
jednoznéna, tedy 100%.
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Povinnost vzdélavani
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Obr.¢. 10 Povinnost vzdlavani

Otazkac. 13 - Jak byl ve VaSi organizaci nastaven systpracovani standafidsociélnich

sluzeb?

Na otdzkwislo 13 bylo mozné odpeuét viastnimi slovy. Nejastjsi odpoedi, tedy
19 (63%) bylo, Ze je daji sami pracovnici. Systém zpracovani stanidlasd 4 (13%)
respondenti z dotazovanych vytvésami. 3 respondenti (10%) odgoklo, Ze sefridi
standardy kvality sociélnich sluzeb. 1 (3%) resgonaddpo¥dél, Ze standardyeSi postup&
a stale se zdokonaluji. Bohuzel 3 (10%) respondentidpowdi vyhnuli.
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Systém zpracovani standardu
18
16
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Standardy pracovnici postupné vytvafime si  neodpovédéli
kvality socialnich vlastni
sluzeb

Obr.¢. 11 Systém zpracovani standaid

Otazkac¢. 14 - Kdo tvdi tym, ktery zajiSuje spravnost a dodrZzovani standance VaSi

organizaci?

e VSichni pracovnici
e Jeden pracovnik
e Neékdo jiny...Kdo?..........cvvvneeee.

Na tuto otazku se shodlo 29 (97%) responilede standardy vypracovavaji vSichni
pracovnici. Pouze 1 respondent (3%) odjoldly Ze rékdo jiny a to zastupce kvality.

moznosti odpogdi n fi(%)

vsichni 29 97%
1 pracovnik 0 0%

n¢kdo jiny 1 3%

Tabulka 3 Spravnost a dodrzovani standard
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Otazka ¢. 15 - Které standardy povaZujete za zasadni?ad8e dle dilezitosti, 1-

Mrivriw s

* 1. Cil a zgisob poskytovani sluzeb

. Ochrana prav osob

. Jednani se zdjemcem o sluzbu

. Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb

. Individualni planovani

. Dokumentace poskytovani socialnich sluzeb

. Stiznosti na kvalitu poskytovanych socialniaizeb

. Navaznost na ¥si zdroje

°
© 00 N OO 0o A W DN

. Personalni a organigd zajiS€ni socialnich sluzeb

* 10. Profesni rozvoj pracovrik

e 11. Mistni a®asova dostupnost poskytované socialni sluzby
e 12. Informovanost o poskytované socialni stuzb

e 13. Prostedi a podminky

e 14. Nouzové a havarijni situace

» 15. ZvySovani kvality poskytované sluzby

Této otazce se vyhnulo 6 respondef0%). Odpovdélo tedy 24 respondeini{80%),
z toho odpowdélo 5 responderit Ze vSechny standardy jsoul&Zité. Ostatni odpovidali
raiznorod. Vysledek naleznete, viz tabulka. Ke kazdému stethd né&li respondenti firadit
¢islo 1 je nejdlezit¢jSi az 15 nejméhdilezity. Hodnotici¢isla jsou pevedeny na body. U
kazdého standardu byly bodycétny. Ve vysledku tedy vySlo, Zze standard, kter§l m
nejmensi p&et bodi, byl nejlépe hodnocen. Na prvnim ndistnejmensim pidem bod a
tedy nejlepSim hodnocenim se umistil standé&stb 1 s 28 body. Na druhém ngise umistil
standardi. 2 s 39 body. Na¢tim mis¢ se objevil standard. 4 s 43 body. DalSi nasledoval
standarct. 5 s 51 body. Nasledoval standar® a 9 s 54 body. Dale stand&rdb s 58 body.
DalSim standardem byl 8 s 79 body. Dale poktaval standard. 11 s 84 body, standatd
15 s 86 body, standakd 7 s 89 body, standakd 10 s 95 body, standatd 14 s 99 body,
standarct. 12 se 100 body a poslednim standardem tedyiifeeffodovanym je standaéd13

se 103 body.
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Hodnotici Skala

soucet

Standardy 112 |3|4|5|6|7|8|9 (1011|1213 |14 15 bodu
1 16| 4 8 28
2 7 14| 6 | 4 8 39
3 714 |12| 4 |10 8|9 54
4 7 12112 | 5 7 43
5 8 3112|1156 | 7 51
6 31|14 8 18 16| 9 58
7 31|14 511221 20 24 89
8 21 2|6 5 24 | 26 | 14 79
9 712|138 ]|51(12]|7 10 54
10 4 | 2 10 7 |16 |45 11 95
11 2 |2 4 18| 7 |16| 9 11 15 84
12 2 |2 5 14|16 | 9 | 30| 22 100
13 8 5 21| 8 | 9 |10 12 30 103
14 2 4 6 9 |10 11 42 | 15 99
15 7 6 8|9 |30 26 86

Tabulka 4 Hodnotici Skala dileZitosti standardi

Otazkac. 16 - Které standardy jsou pro Vasi organizagprod)lémovjSi?

Na tuto otdzku neodpeéuélo 8 respondeiit V otdzce se objevovalizné kombinace

standard. Mezi nefastji zminované paf standardiislo 2, uvedlo ho 7 respondénDruhy

negastjsi byl standardislo 5, ktery uvedlo 5 respondénDalSim standardem jéslo 11,

které se objevilo u 3 respondénDale uvedli 2 respondenti, Ze nevi. Standdsio 9 se

objevil u 2 respondefita standardiislo 15 také u 2 respondéntleden krat se obijevil

standard¢islo 1, 3, 10 a také odp&¥ jako sexualita, gty zajmi. Jeden respondent

odpowdél, Ze povaZzuje za&tejni 1, 5, 15 standard. Jeden respondent uvedhdmy takovy

neni.
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Nejproblémovéjsi standardy

O K N W b U1 O N 00 ©

Obr.¢. 12 Nejproblémowjsi standardy

Otazkac. 17- Jsou standardy kvality dobrym metodickym mira pro Vasi praci?

* ano
e ne
Zda-li jsou standardy dobrym metodickym planem, adgélo 26 (87%)
responderit, Ze ano. 2 (7%)respondenti odpd#li, Ze ne. A bohuzel 2 (7%) respondenti

neodpoxdéli vubec.

Moznosti odpowdi n fi

Ano 26 87%
Ne 2 7%
nedokaze posoudit 0 0%
neodpo¥déli 2 7%

Y 30 100%

Tabulka 5 Standardy jako metodicky plan

Otazkag¢. 18 - Probhla u Vas inspekce? Pokud ano, s jakym vysledkem?

L = 11O
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Na otadzku Prokhla u Vas inspekce, odp&klo ano 9 (30%) respondént5
responderit uvedlo, Ze prokhla pouze cwina. DalSi respondent uvedl, Ze pfola cvicné a

Ze by prosli. A dalSi 3 respondenti uvedli, Ze ghdd na 90 bodl

moznosti odpogdi n fi (%)
Ano 9 30%
Ne 21 70%
> 30 100%

Tabulka 6 Inspekce

Otazkac. 19 - Jak je aktualizovan systém standéadcialnich sluzeb?

Na posledni otdzku bylo moZzno odgdst volnou odpo¥di. NegastjSi odpoed
byla, Ze aktualizuji standardy gm¢zné. Odpowvdélo tak 18 (60%) respondent Druhou
negastjSi odpowdi bylo, Ze aktualizuji 1x do roka. Respondentpowdélo 4 (13%). DalSi
odpowvd’ byla kazdy den ve 3 (10%Yipadech. Nktefi, tedy 3 (10%) uvedli, Ze aktualizuji
dokre, pomoci pohovdérnebo semirid. 1 (3%) respondent odp&kl, Ze aktualizuji podle
potreby. NasSel se 1 (3%) respondent, ktery neo&ghv

Aktualizace standardi

2(8) 18
1
16
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12
10
; 3 4 3
4 1 1
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\l_fs\’ Q« \Q,Q N 40\ bQ
S S L
X S
4@
AS)
60

Obr.¢. 13 Aktualizace standardi
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9. Diskuse

Predmétem diskuse je porovnani vyzkumnych otazek s visieddotaznikového Seni.

Vyzkumna otazka&. 1 : Jsou pracovnici dost&t® informovani o standardech?

Prvni vyzkumna otazka se vztahuje k dotaznikovecet&islo 7. Dotazovani
respondenti v 77% odpés€li, Ze standaniim rozumi. DalSi otazka vztahujici se k této
vyzkumné otazce je dotaznikova otadzkalo 8. Respondenti odpédeli, Ze nejvice

navseEvuji Skoleni vztahujici ke standdird z 80%.

Dotaznikové otazky tedy potvrdily, Ze vice jakgoha dotazovanych jsou dostéate

informovani o standardech.

Vyzkumna otazka. 2 : Jsou pracovnici dost@t®@ vzdilavani v oblasti standab@

Na tuto otazku se vztahuje dotaznikova otadkb 12. NejastjSi odpoed’ byla, Zze
pracovnici z 43% podstupuji Skoleni, semnédkonzultace a kurzy. Respondenti také

uvedli v 37%, Ze jsou povinni dle zakona sedladat.

Dotaznikova otazka tedy jednoZna nepotvrdila dostat®ou vzdlavatelnost

v oblasti standaifd

Vyzkumna otazka&. 3 : Maji pracovnici dobré zkuSenosti se standardy?

Ktéto otazce se vztahuje dotaznikovd otazkslo 17. Z celkového m@tu 30

odpowdélo 87%, ze standardy jsou dobrym metodickym navadem
Respondenti tedy vice jak z poloviny potvrdili,seejedna o dobry metodicky navod.

Vyzkumna otazkd. 4 : Jsou gjaké standardy pro pracovniky regi?

K posledni vyzkumné otdzce se vztahuje dotaznikd&zakacislo 16. Respondenti se

ve WtSing piipadi liSili. Nej¢astji se objevoval standaridslo 2, 5, 9, 11 a 15.

Ze zkoumani tedy vyplynulo, Ze neni jednaanastandard, ktery byéthl problémy
vdem dotazovanym. Jedna se o individuéitdtpp ke kazdému standardu.
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10. Zavér

Bakald&ska prace je zattena na standardy kvality socialnich sluzeb. Pomoci
dotaznikového S&tni bylo osloveno 40 pracoviiilpracujicich v socialnich sluzbach.

Teoretickym cilem bylo popsat historii vztahujic@ &e kvalit socialnich sluzeb a

analyzovat standardy kvality. Cil byl spinna zaklad vypracovani teoretick&sti prace.

Prvnim a zarouve hlavnim cilem vyzkumnéasti bylo zjistit, zda-li jsou standardy pro
danou organizaci efektivni. Vysledek je patrny wiae ¢. 5, kdy respondenti uvedli, Ze

standardy jsou dobrym metodickym planem. Cil byh&mp

DalSim cilem bylo zjistit, zda-li jsou pracovnicstaténé informovani a vzdlavani ve
standardech. Tomuto vysledku odpovida obrazelR. Je z & patrné, Ze ve &Sirg pripadi
sphiuji podminky vzdlavani. Za &chto podminek byl cil spém.

Nasledujici cil ml za dkol zjistit, zda-li pracovnici maji dobré Aanosti se standardy.
Tento vysledek je patrny v tabulée 5. Z r&j vyplyva, Ze pracovnici povaZuji standard za
dobry metodicky plan. Tedy dalsi cil byl sfin

DalSi cil byl zamdfen na zji&ni, zda-li pracovnici povazuji¢jaky standard za slo#jt
realizovatelny. Tento cil je zobrazen na obrazka6. Z obrazku je patrné, Ze pracovnici se
neshodli jednozr@aé na jednom nebo dvou standardech. Pro pracovniky jgzné, ale i
piesto existuji standardy, které sedrealizuji. Cil byl tedy sptm.

Poslednim cilem bylo zjistit, zda-li pomahaji startty @i praktické aplikaci kvality
sluzeb. Tento cil je zobrazen v tabukee6, kdy u ¥tSiny pracovnilt inspekce standaiid
neprokthla. Je tedy Zadouci, aby kontrola pilola a pomohla pracovnikn naleznout

nedostatky. Cil byl sptm.

Na zaklad teoretickych a praktickych poznatkych rada uvedla dopafeni pro praxi.
DulezZité je se za#tit na vzdlavani a neustalé zdokonalovani vlastnich schopn®sto
poméaha v kvalitnim poskytovani sluzeb. Nedilnoutasti je i pomoc jinych odbornik kteri

maji W&tSi zkuSenosti se standardy.

Bakald&ska prace mi pomohla Kt8i orientaci v socialnich sluzbach i ve zpracovani
ziskanych dat. Doufam, Ze ni@atané ¥domosti a nové schopnosti budu moci vyuzit ve

svém pracovnim Zivet

44



11. SEZNAM LITERATURY

1. BEDNAROVA, Zdena, Lubomir PELECHSIabiké" socialni prace na ulicl.vyd.
Brno: DOPLNEK, 2003, 104 S. ISBN 1081-259-2003

2. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA a Jan SEMBDNERIanuéal pro tvorbu a
zava@ni standard kvality poskytovanych socialnich sluzdbraha: CENTRUM
SOCIALNICH SUZEB, 2008, 152 s.

3. CAMSKY, Pavel, Dagmar KRUTILOVA a Jan SEMBDNERGocialni sluzby: Tvorba
a zavadni Standard kvality poskytovanych socialnich sluz&paha: ABENA, 2009,
223 s. ISBN 978-80-254-3427-7

4. CESKO. Vyhlaska:. 391/2011 Sb., ve #ni pozajSich gredpigi

5. CESKO. Vyhlaska:. 552/1991 Sb. o statni kontrole, veémhpoza@jsich predpisi

6. CESKO. Zakorg. 401/2012 Sb. o socialnich sluzbach, vénipozajsich gedpig.

7. MATOUSEK, Oldtich. Slovnik socialni praceVyd.2.pep. Praha: PORTAL, 2008,
272 s. ISBN 978-80-7367-368-0

8. MATOUSEK, Oldich a kolektiv.Socialni sluzby: legislativy, ekonomika, planovani,
hodnocentil.vyd. Praha: portal s.r.0.,2007,184 s. ISBN 908/867-310-9

9. MPSV. 2002 Standardy kvality socialnich sluzdbraha: MPSV.

10.STRAKOVA, Martina Mgr, Mrg. Kristyna CERMAKOVA, Standardy kvality
socialnich sluzeb —frucka pro uzivatelel.vyd. Praha: MPSY'R, 2008

45



INTERNETOVE ZDROJE:

11.Bila kniha v socialnich sluzbach [online]. Prahadnisterstvo prace a socialnickor.
2003 [cit.2013-06-14]. Dostupné: http://www.mpsviibes/clanky/736/bila_kniha.pdf

12.Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialnichuzeb [online]. Praha:
Ministerstvo prace a socialnich ¢of. [cit.2013-06-26]. Dostupné z:
http//www.mpsv.cz/files/clanky/10768/QF _document0207_ CZ_korekce.pdf

13.Individudlni projekt MPSV — Inovace systému kvalggcidlnich sluzeb [online].
Praha: Ministerstvo prace a socialnickiciv 2013 [cit.2013-06-14].Dostupné z:
http//mpsv.cz/cs/11748

14.Inspekce poskytovani socialnich sluzeb — informpoe poskytovatele socialnich
sluzeb [online]. Praha: Ministerstvo prace a soéd wci. 2008 [cit.2013-06-26].
Dostupné z : http//www.mpsv.cz/files/clanky/578%fiekce_poskytovatele_final.pdf

15. Ministerstvo prace a socialnicloi [online]. Praha: Ministerstvo prace a socialnich
véci. [cit.2013-06-26]. Dostupné z: http//www.mpsvasz9

16.Vykladovy sbornik pro poskytovatele [online]. PraMinisterstvo prace a socialnich
véci.2008]cit.2013-06-13].Dostupné
z http//www.mpsv.cz/files/clanky/5966/4 vykladowpornik.pdf

17.Zavadni standard kvality socialnich sluzeb do praxe —ufPodce poskytovatele

[online]. Praha: Ministerstvo prace a socialniakciy 2002. ISBN 80-86552-45-4
[cit.2013-03-12]. Dostupné z: http://www.mpsv.ce$i/clanky/5964/pruvodce.pdf

46



12. SEZNAM OBRAZK U

Obrg. 1 PohIavi reSPONAEINL. ........ccoiuiiiiiiiiii et e et e e e e e aeb e e eereeeas 29
ODre. 2 VEK r@SPONUEIHL ..ottt e e e e e e e e e e e e e nnnee e 30
Obrg. 3 Zangstnani reSPONUEINL............coiuuiiiiiiiiie e nee s 30
Obrg. 4 Dosazené VZANT reSPONAERAL..........oouiiiiiiiiie e 31
Obrg. 5 Cilove skupiny reSPONA@INL...........cooiiiiiiiiiiiie e rere e e e e e 32.
ODbre. 6 ZpISOD VZEIAVANT ........ooiiiiiiiiie e e e 34
Obrg. 7 Podileni Na StandardeCh............... o eeeeeeeiesiiieieeeeeeeessasieneeeeeesesssrererraaeeeessannnsnnees 35
Obr¢. 8 Konzultace na StandardeCh............ceeereeeiiiieeieiiiieecee e 35
ODbr¢. 9 POrovNANi Standald. .........cooviiiiiiiiiiiieee e e e e nnnee e 36
ODbr¢. 10 POVINNOSE VAHAVANT ......coviiiiiiiiiiiiiiiee e ceeeees ettt e e e e e e e e e e e eanneees 37
Obrg. 11 Systém zpraCOVANT SLANMALG. .........uueeeiiieee e 38
Obrg. 12 NejproblémOogjSi StaNardy............ueeiiiiiiiiiiiiicrrree e e e e ea e 41
Obrg¢. 13 AKtualizace StaNTaAIG..........ccuiiiiiiiiiiiiii e e e e e 42

47



13. SEZNAM TABULEK

Tabulka 1 Doba praxe V SOC. SIUZDACK ..ot 32
Tabulka 2 Porozuti Standartim.............ccueeiiiiiiiieeiei e eereee e 33
Tabulka 3 Spravnost a dodrZovani Stan@ard..............cooiueiiiiiiiiiie e 38
Tabulka 4 Hodnotici SkalaitbZitosti Standanl.................eeeeiiiiiiiiiiiie e 40
Tabulka 5 Standardy jako MetodiCKY PIAN ....coeeeo it 41
TADUIKA B INSPEKCE ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaeaaaaeas 42

48



14. SEZNAM PRILOH

Piiloha ¢. 1 — Dotaznik

Priloha ¢. 2— CD se zdrojovymi daty

49



Priloha ¢. 1— Dotaznik
DOTAZNIK

Dobry den,

jmenuiji se Jana Sulovéa a jsem studentkou&iko, obor zdravotsociélni pracovnik,
Univerzity Pardubice. Prosim o vyghi mého dotazniku. Dotaznik a jeho vysledky budou
souwasti mé bakal&keé prace na téma Standardy kvality socialnichebluBotaznik je

anonymni. Odpaddi prosim barewvhodliSte nebo zakrouzkuijte.

Dé¢kuji za Vascas.

Jana Sulova

» pracovnik v socialnich sluzbach
» socialni pracovnik
o jiny pracovnik/ Konkrété.............cc.ocoiiiii i

4. VaSe doposud nejvysSi dosazenésiau?
e Zakladni Skola
e Stiedni odbornédiliste
« Stiedni Skola
* Vysoka Skola
o bakal&ské
0 magisterske
o doktorské

5. Jak dlouho pracujete v socialnich sluzbach?

e 05

e 6-15

e 15-25

e« 26 avice

6. S jakou cilovou skupinou pracujete?
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e dé&ti a mladez
o dospli
s  Senidi

7. Rozumite standafain?
* ano
* ne
e (Casté&ne

8. Absolvoval/la jste ke standangh:
« Skoleni

¢ seminde
* konzultace
* nic

9. Podilel/a jste se na standardeck’bu
» spolupracovala jsem jen nakterych
e pfipominkovala
e nespolupracovala

10. Pri naphovani (realizaci) standakdkonzultujete je s¢ékym? A pokud ano tak s kym?

& AN e
D £ [T
I T 1Y (2] 1< P
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14.Kdo tvari tym, ktery zajiSuje spravnost a dodrzovani standave Vasi organizaci?
» vSichni pracovnici
* jeden pracovnik
e nekdo jiny....KdO?....ccoouviiiiiinnnn.

vvvvvv

nejmeért dalezity)

10

11

12

13

14

15

. Cil a zfaisob poskytovani sluzeb

. Ochrana prav osob

. Jednani se zdjemcem o sluzbu

. Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb

. Individualni planovani

. Dokumentace poskytovani sociélnich sluzeb

. Stiznosti na kvalitu poskytovanych socialniaizeb
. Navaznost na 5i zdroje

. Personalni a organigd zajis€ni socialnich sluzeb

. Profesni rozvoj pracovriik

. Mistni atasova dostupnost poskytované socialni sluzby
. Informovanost o poskytované socialni stuzb

. Prostedi a podminky

. Nouzové a havarijni situace

. ZvySovani kvality poskytované sluzby
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16. Které standardy jsou pro VaSi organizaci nejproloé)$i?

17.Jsou standardy kvality dobrym metodickym navodean\fasi praci?
* ano
* ne

18.ProkEhla u Vas inspekce? Pokud ano, s jakym vysledkem?
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