UNIVERZITA KARLOVA V PRAZE

FILOZOFICKA FAKULTA

Katedra socialni prace

Tereza Vrbova

Analyza procesu zavadéni
standardt kvality u vybranych
prazskych poskytovatelu
socialnich sluzeb pro 1lidi
s duSevnim onemocnénim

Analysis of the Process of Implementation

of Quality Standards of Selected Providers

of Social Services for People with Mental
Illness in the Region of Prague

Bakalarska prace

Praha 2008



Autor préace: Tereza Vrbova
Vedouci préace: PhDr. Irena TomesSova
Oponent préce: Mgr. Romana Kulichova

Datum obhajoby: 2008

Hodnoceni:



BIBLIOGRAFICKY ZAZNAM

VRBOVA, Tereza. Analyza procesu zavaddéni  standardi
kvality u vybranych praZskych poskytovatell socidlnich
sluzeb pro 1idi s duSevnim onemocnénim. Praha: Univerzita
Karlova, Filozofickd fakulta, Katedra socidlni préace,

2008. 46 s. Vedouci bakalarské prace PhDr. Irena TomeSova

ANOTACE
Bakalar¥skd préace ,Analyza procesu zavadéni standardl

kvality u vybranych prazskych poskytovateltl socidlnich

sluzeb pro 1lidi s du3evnim onemocnénim™ se zabyva
standardy kvality socialnich sluzeb - Jejich vyvojem,
principy a procesem Jjejich =zavadéni. StéZejni c&asti

bakaldrské préce je analyza obsahu vypovédi o0sob
odpovédnych =za =zavadéni standardld ve d&tyrech nestdtnich
neziskovych organizaci plsobicich na tGzemi hlavniho mésta
Prahy a poskytujicich socidlni sluzby lidem s duSevnim
onemocnénim a jejl srovnadni s profesiondlnim pristupem
vzdélavaci organizace - s Centrem pro kvalitu a standardy
v socidlnich sluZbach pfri Narodnim vzdélavacim fondu

0.p.s.

KLiCOVA SLOVA
Standardy kvality socidlnich sluzeb, kvalita socialnich

sluzeb, socialni sluzby



PROHLASENI

Prohlasduji, ze jsem  predklddanou préaci zpracovala
samostatné a pouzila Jjen uvedené prameny a literaturu.
Soucasné davam svoleni k tomu, aby tato prace Dbyla
zpristupnéna v prislusné knihovné UK a prostfednictvim
elektronické databéaze vysokoSkolskych kvalifikacnich
praci v depozitdf¥i Univerzity Karlovy a pouzivédna ke

studijnim uceltm v souladu s autorskym pravem.

V Praze dne 27. 7. 2008 Tereza Vrbova



PODEKOVANI

R4dda bych na tomto misté podékovala vsSem svym blizkym,
kteri mi byli oporou ptri této préci a béhem celého mého
studia. Podékovani patti i vedouci této préce PhDr. Irené
TomeSové za kvalifikované vedeni préace a za vlidny a

laskavy pristup.



OBSAH

UVOD

1. EXKURS DO PROBLEMATIKY STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB V CR3

2. PRINCIPY STANDARDU KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

2.1 BILA KNIHA V SOCIALNICH SLUZBACH........cccoutitiiuiieeieeeeeeeeeeeeeeeee e et e e et seaaeesseaveesssnaeeeseneas

3. PROCES ZAVADENI STANDARDU V PRAXI

3.1 METODICKY PRISTUP CEKAS — NVF, 0.P.S. K ZAVADENI STANDARDU KVALITY ........c0coveneene.

4. ANALYZA PROCESU ZAVADENI STANDARDU KVALITY U VYBRANYCH
PRAZSKYCH POSKYTOVATELU SOCIALNICH SLUZEB PRO LIDI S DUSEVNIM
ONEMOCNENIM

4.1 CILE ANALYZY ..ttt sttt ettt sttt ettt ettt ettt ettt eb et eb bbbttt ettt et enennens
4.2 VYBER RESPONDENTU ....c.ertiuieuitinietintitettntentestetesteststestes e ettt tesessesteseseseesesteseesensesessenseseenennens
4.3 METODOLOGIE.....c.ceiuteutiuteuietetete sttt ettt ste ettt eatesseteaesbesaeebeeatessesnesaesbesaeeseeseensennensensenaens
4.3.T ROZRAOVOIY ...ttt
4.4 RESPONDENTT ..ottt st ettt ettt te st sae et eat et eae b saeebeeat s e s eaesbesaeebeeueennennesensenaees
4.4.1 Obecné prospésna SpoleCnoSt BONQ ..............c.ccccvooeecveeieiieeeeeeeeeeeeeeeeee
4.4.2 ObcCanské sdruzeni FOKUS Praha...............c.ccccooeoiviiioiniieiiieeeeceeeee e,
4.4.3 ObcCanskeé sdruzeni Green DOOIS ............ccccccevieiiieciieieee e,
4.4.4 ObCanské SAruZeni VIDA ...
4.5 ANALYZA VYPOVEDI ..ttt ettt

4.6 SHRNUTI VYSLEDKU ANALYZY ...ovviieuieiiuiieeteeeeteeeeseeeeteeeeneeeeseeeesaeestessesssesnsesssseesssesesseesnsessnsessnneas

ZAVER

RESUME

SUMMARY

POUZITA LITERATURA

19

19
19
20
21
21
21
22
23
23
23
39

41

43

44

45



Bakaléatrskéd préace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

Uvod

Tématem standardd kvality u poskytovateld socidlnich
sluzeb pro 1lidi s duSevnim onemocnénim Jjsem se ve své
bakaldrské préaci rozhodla =zabyvat na zakladé vlastni
zkuSenosti s praci u jednoho 2z vybranych poskytovatell.
Béhem své prace jsem si uvédomila, Jjak Jje pro vedeni
a pracovniky obtiZné problematiku standardd pochopit,
uvédomit si Jjejich podstatu a ptrinosy. Proces zavadéni
standardl kvality v socialnich sluzbach a Jjevy
provazejicich tento proces povazuji za velice aktudlni a

dosud tidce zpracovavané téma.

Standardy kvality lze chapat jako v CR historicky
prvni nastroj a normu, kterd definuje, co je to kvalitni
socidlni sluzba, kterd reaguje na potreby uZivatelu
sluzby a usiluje o jejich zac¢lenéni do zZzivota pf¥irozené
komunity, ©popfipadé o maximalni mozné ptribliZeni se
béZnému zpusobu zivota. Zaroven Jsou prostfednictvim
legislativniho zakotveni Jjednim 2z nastrojt =zajisténi
kvality v modernim systému socialnich sluzeb.

Cilem prace Jje seznamit se s vyvojem a principy
standardd kvality na nasSem uUzemi a s pristupem jednoho
z profesiondlnich vzdélavatel®t podporujicich =zavadéni
standardd kvality socidlnich sluzeb mezi poskytovateli.

Dalsim cilem Jje tento pristup porovnat s pristupy
vybranych poskytovateltd, kteti proces zavaddéni standardu
kvality v rémci poskytovanych sluzeb tvotri vlastnimi
silami bez systematické profesiondlni podpory.

Ke své praci pouzivam metodu kompilace dostupné
literatury pro prvni tri kapitoly, které tvori
teoretickou &&st. Ctvrtou kapitolu, kterou povaZuji =za
stézejni, zpracovavam na zakladé obsahové analyzy
vypovédi zastupct vybranych poskytovateld socidlnich

sluzeb pro 1lidi s duSevnim onemocnénim.
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Bakaléatrskéd préace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

Pro pochopeni kontextu celé préace je dualezitd prvni
kapitola pojednédvajici o obecném ramci vyvoje standarda
kvality v Ceské republice. Jako zdroj mi slouZi zejména
zdkon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluZbéach, vyhléaska
¢. 505/2000 Sb. a materidly Ministerstva préace
a socidlnich véci.

Ve druhé kapitole se =zabyvam principy standardt
kvality socidlnich sluzeb, pro nézZz je zéasadni konzultacni
dokument Ministerstva prédce a socidlnich véci s nazvem
Bild kniha v socidlnich sluzbéach.

Ve treti kapitole se vénuji metodickému pristupu
jednoho z velkych vzdélavateldlh v zavaddéni  standardu
kvality - Centra pro kvalitu a standardy v socidlnich
sluzbach pfri Narodnim vzdéldvacim fondu o.p.s., Jako
zdroj Jjsem pouzila manudl lektorského tymu centra.

Ctvrtd kapitola se vénuje analyze procesu =zavadéni
standardd kvality u vybranych poskytovatel® socidlnich
sluzeb pro 1lidi s duSevnim onemocnénim. Zakladem mi byl
materidl =ziskany =z vypovédi predstavitelll uvedenych
poskytovateld, ktery podrobuji obsahové analyze
a komentuji na zakladé srovnani s pristupem Centra pro
kvalitu a standardy v socialnich sluzbéach.

Zaveérem shrnuji a zobecnuji hlavni poznatky

vyplyvajici z mé préace.



Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

1. Exkurs do problematiky standardu kvality

socialnich sluzeb v CR

V této uvodni kapitole povazuji za pottebné zminit
se o obecnéjsim ramci problematiky standardd kvality
socidlnich sluZeb v Ceské republice a o vyvoji standarda
kvality spojeném s vyvojem sociélnich sluzeb vubec. Jak
JiZz néazev kapitoly napovida, Dbude se Jjednat spise
o exkurs do tématu nez o podrobny popis.

Nejprve se =zastavuji u pro mou praci stézejnich
termind - u standardd a socidlnich sluZzeb. Slovnik cizich
slov (Klime§, 1983) ndm pro standard nabizi tento vyklad:
je to ustédlend, normadlni mira, stupen, ktery tvori zaklad
hodnoceni néceho.

Socidlnimi sluZbami se podle Slovniku socidlni préce
(Matousek, 2003) rozumi v3echny sluzby, kratkodobé
i dlouhodobé, poskytované opravnénym uzivateltm, Jjejichz
cilem Jje =zvySeni kvality klientova Zivota, pZipadné
i ochrana z&jmi spolecnosti. Pro dokresleni vyznamu pojmu
vyuziji formulaci nového zdkona ¢&. 108/2006 Sb.,
o socidlnich sluzbdch v § 3: Jje to c¢innost nebo soubor
¢innosti zajistujicich podle uvedeného zakona pomoc
a podporu osobadm za uUcelem socidlniho zac¢lenéni nebo
prevence sociadlniho vylouceni.

Ve spojitosti se socidlnimi sluZbami popisuji
standardy kvality, Jjak m& vypadat kvalitni socidlni
sluzba. Vytyc¢uji urcitou uroven, pod kterou by kvalita

téchto sluzeb neméla klesnout.

Jak Jjsem vySe wuvedla, vyvo] standardd kvality
i jejich nynéjsiho 1legislativniho zakotveni na nasem

Uzemi Je velmi 1Gzce spojen S procesem vyvoje a s
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definovadnim socidlnich sluzeb jako takovych. Podivejme se
tedy na struény prehled hlavnich aktivit v oblasti
rozvoje kvality socidlnich sluzeb po roce 1989.

Pred rokem 1989 poskytoval socidlni sluzby pouze
stdt a jejich spektrum nebylo nijak rozmanité. Zasluhou
neziskového sektoru do$lo po zméné rezZzimu k rychlému, ale
nestrukturovanému a neharmonizovanému rozvoji modernich
socidlnich sluzeb. DalSimu rozvoji Dbrénila =zastaralé
pravni Uprava, kterd nereagovala pruzZné na vyvstalou
situaci. Zaroven probihala zejména v neziskovém sektoru
debata o tom, co vlastné socidlni sluzby Jjsou, Jak by
mély vypadat, jaké Jjsou principy Jjejich poskytovéani atp.
Ministerstvo prace a socidlnich véci (déle jen MPSV) tedy
zareagovalo na danou situaci a v souvislosti
s probihajici reformou verejnych sluzZzeb zahdjilo v roce
1999 reformu socialnich sluZeb (Akreditace socialnich
sluzeb, 1999; Reforma socidlnich sluzZeb, 2001).

Cilem reformy mélo byt podle MPSV (Akreditace
socidlnich sluzeb, 1999) vytvoreni podminek pro uplatnéni
principt moderni socidlni politiky v oblasti sociédlnich
sluzeb. Nezbytnym legislativnim néastrojem se mel stéat
zadkon o socialnich sluZbach.

MPSV (tamtéz) uvadi tyto principy reformy:
Socialni nezavislost klienta

Respekt ke klientovi a jeho préavim

1
2
3. Stat podporuje sluzby a garantuje jejich kvalitu
4. Rovné podminky pro poskytovatele sluZeb
5. Klient se uc¢astni procesu rozhodovani
6. Redeni problému na mistni drowvni

Novy systém socidlnich sluzeb je postaven na trech
pili¥ich. Prvni pili¥ m& zajistit fungovani celého
systému (jeho financovéani, dorucovani sluzeb atd.). Druhy

pili¥ se orientuje zejména na zajisténi a zvy3ovani
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kvality socidlnich sluzZeb, Jje tedy stéZejni vzhledem
k tématu této prace. Treti pilit zajistuje kontrolu
kvality  poskytovanych sluzeb a u¢innosti socialni
politiky v oblasti socidlnich sluzeb (Reforma socidlnich
sluzeb, 2001).

Druhy z uvedenych pilift mé& prostfednictvim zavedeni
standardd kvality socidlnich sluZeb za cil (kromé
zabezpeceni zadkladni uUrovné kvality vSech poskytovanych
sluzeb a kromé snahy nijak neomezovat rozvoj druhové
rozmanitosti nové vznikajicich typd sluzeb) také co
nejvice se priblizit potrebédm 1idi, kteri socidlni sluzby
vyuzivaji - tedy klientlm (Kvalita v socidlnich sluZbéch,
2001) .

V souvislosti s pripravou nového zédkona zadalo MPSV
kol s cilem vypracovat vyzkumnou studii o standardizaci
sluzeb socidlni péce a sluzeb socidlni intervence. Navrh
Asociace poskytovateld ustavni péce, kterd vypracovavala
prvni ¢ast studie, se =zabyval vyhradné kvantitativnimi
ukazateli (z&vazny pocet pracovniku, pocet metrl
¢tverecCnich atd.) a nesl s sebou rizika v podobé ustrnuti
sluzby, nedostateéné orientace na uzZivatele a uzavreni
moznosti pro dals&i vyvoj novych typad sluZeb. Navrh
standardd sluZeb socialni intervence, vypracovavany
Komorou socidlnich pracovnikli, se zabyval vysledky,
ke kterym maji sluzby smétrovat. Sluzba m& podle navrhu
byt poskytovana tak, aby pomdhala autonomii klienta,
podporovala jeho nezavislost, chrénila jeho prava a zajmy
a reagovala na Jjeho individudlni potreby. Takto pojaté
standardy umoznuji dals$i vyvo]j sluZby a orientuji se na
pot¥eby a prani klientd a Dbyly tedy pouzZzity Jjako
vychodisko pro dalsi prace v oblasti ©tizeni kvality

socidlnich sluzeb (Sykorova, 2003).
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V néasledujici dobé - mezi 1éty 1999 az 2000 -
iniciovalo MPSV vznik dvaceti pracovnich skupin, které
vypracovaly specifické standardy pro Jjednotlivé typy
sluzeb. Ve skupinadch se na tvorbé podileli jak zéastupci
ministerstva, tak okresnich uradua, poskytovatelé
socidlnich sluZeb, jejich uzZzivatelé, zastupci samospravy
i akademickd verejnost. Vzniklé standardy pro jednotlivé
sluzby prosSly nasledné rozsahlou oponenturou
a pripominkami. Riziko, Ze Dby takto pojaté standardy
mohly branit wvzniku novych sluZeb a zpuasobit wustrnuti
systému, ovlivnilo smér, kterym se tvorba standardd déale
ubirala, totiZz smér k definici standardd obecnych,
spoleé¢nych pro vsSechny typy sluzeb. Tyto wvznikaly
vzdjemnym srovnavanim specifickych standard® a vysledek
byl produktem pripominkovaciho procesu mezi viemi

zainteresovanymi subjekty (Sykorovéa, 2003).

Celd reforma sociédlnich sluzeb Dbyla doprovazena
podpirnymi aktivitami zaméfenymi na pripravu terénu pro
plédnovanou legislativni zménu. Jednou z klicovych aktivit
v tomto sméru byla v olomouckém regionu realizovana c¢ast
pilotniho cesko-britského projektu s nédzvem , Podpora MPSV
pri reformé socidlnich sluzeb“. Tato c¢éast projektu
probihala v letech 2000 az 2003 v tamnich organizacich
poskytujicich socidlni sluzby a méla za c¢cil ovérit
praktické pouzZiti obecnych standardd kvality socidlnich
sluzeb, ovérit navrZeny proces registrace a akreditace
poskytovatelt a zajistit vyskoleni odbornikt pro
realizaci kontroly kvality (Reforma socidlnich sluzeb,
2001) .

Dalsi aktivitou spojenou s vyvojem kontroly kvality
sluzeb - inspekci - byly naptiklad audity kvality péce

v jedenacti ustavech socidlni péce Ffizenych primo MPSV.
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Hodnoceni se sklddalo ze sebehodnoceni pod metodickym

vedenim a z Setrenli na misté (tamtéz).

Vze$lad podoba tzv. narodnich standardd otestovanéa
vyse uvedenym cesko - britskym projektem byla
ministerstvem publikovdna v roce 2002 Jjako Standardy
kvality socidlnich sluzeb a doplnéna metodickym
materidlem s ndzvem Zavadéni standardd kvality socidlnich
sluZzeb do praxe: PrlUGvodce poskytovatele (2002). V této
podobé Jje standardld celkem 17 a jsou rozdéleny do t¥i
podskupin na proceduralni, persondlni a provozni.

Standardy Jjsou Jjednim =ze t¥i prvkl, které maji
tvorit komplexni systém zajistovani kvality v oblasti
socidlnich sluzeb, dalsimi dvéma prvky Jjsou inspekce
a udélovani opréavnéni neboli registrace poskytovatelt
sluzeb. Jsou v nich vydefinovany nejpodstatnéjsi znaky
spolec¢né pro vsechny typy sluzeb a predstavuji zakladni
uroven fungovani a vykonu, ktery se od sluzeb ocekava.
Popisuji, jak m& kvalitni socialni sluzba vypadat
a jejich smyslem Je prukaznym zplusobem posoudit Jejich
kvalitu. Jsou rozloZeny na jednotlivad méritelnd kritéria

(Sykorova, 2003).

O0d roku 2007 Je U¢inny zakon ¢. 108/2006 Sb.,
O socidlnich sluZbach a dodrzovéani standardl kvality se
podle néj stalo pro registrované poskytovatele socidlnich
sluzeb =zédkonnou povinnosti. Obsah standardd Jje totiz
soucasti wvyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
nékterd wustanoveni zadkona o socidlnich sluzbidch a Jje
mirné odlisny od obsahu téch, které wvydalo MPSV v roce
2002. Tato zména Jje zpusobena postupnym vyvojem v ramci

nastaveni systému inspekci, kterému se musel presny obsah

standardd prizplsobit. Ve vyhladsSce Jje wuvedenych 15
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standardd rozloZenych na Jjednotlivd méritelnd kritéria
a je mozné je rozdélit na ty, které se tykaji zejména
procesu poskytovani socidlni sluzby, personalniho
zajisténi nebo provozu sluzby.

Nazvy  jednotlivych standardd napovidaiji jejich
obsah:
® Cile a zpusoby poskytovani socidlnich sluZeb
® Ochrana prav osob
® Jednani se zajemcem o sluzbu
e Smlouva o poskytnuti socidlni sluzby
® Individudlni planovani prubéhu socidlni sluzby
e Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby
® StiZnosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni
sluzby
® Nivaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné
zdroje
® Personadlni a organizac¢ni zajisténi socidlni sluzby
e Profesni rozvoj zamé€stnancu
® Mistni a Casova dostupnost poskytované socidlni sluzby
® Tnformovanost o poskytované socidlni sluzbé
® Prosttedi a podminky
® Nouzové a havarijni situace

® ZvySovani kvality socialni sluzby+

Shrnuti:

Soucasnd podoba standardd kvality socidlnich sluzZeb je
jednim z vystupd reformy socidlnich sluZzeb a stala se
soucasti vyhlasky  provadéjici zdkon o) socialnich
sluzbdch. Standardy jako jeden <z ndstrojui zajisténi
kvality moderniho systému socidlnich sluzeb se snazZi co

nejvice se priblizit potrebdm 1idi, kteri sluzby uzivaji.
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2. Principy standardu kvality socialnich sluzeb

Vychodiska pro tvorbu Jjednotného systému standardt
kvality wvychazeji =z principt pro plénovani socidlni
politiky. Ustanoveni principt miZeme vysledovat na urovni
Evropské unie, vlady CR i na trovni kraj® a obci.

Metodika pro plénovani socidlnich sluzeb (2007,
s. 1-3) uvadi, zZe Evropskd unie se zminuje o socidlnich
sluzbach Jjako o sluzbach v obecném za&djmu a klicové
pozadavky klade na kvalitu sluzeb, jejich dostupnost a na
ochranu uzivatele. V roce 2000 byl v Nice ptrijat Evropsky
socidlni program. Jeho prostfednictvim se EU ptrihléasila
ke ctytrem cilam:

- usnadnit lidem z ohroZenych skupin U¢ast na trhu préce
a pristup ke zdrojum, pravum, sluzbadm a zbozi

- predchazet vzniku socidlniho vylouceni

- poméhat nejzranitelnéjsSim

- mobilizovat vsechny dalezité Ucastniky

Aby té&chto cilt bylo moZné dosdhnout na urovni CR,
vznikl Narodni plan socidlniho zaclenovéani, ktery uvedl
do souvislosti dilc¢i politiky a koncepce vlady.

Zasady vychézejici =z evropského pojeti sociédlni
politiky definuje strategicky dokument MPSV s ndzvem Bilé

kniha v sociédlnich sluzbach (2003).

2.1 Bila kniha v socialnich sluzbach

V ¢lenskych stédtech EU mivaji bilé knihy charakter
dlouhodobych programovych dokumenttd vl1add v dilcich

oblastech a byvaji vysledkem konzultadniho procesu.



Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

Tento Cesky strategicky dokument se ve svych
mySlenkdch sice opirda i o cile EU, ty nicméné nejsou
jedinym vychodiskem. Dal$Simi zdroji jsou existujici ceska
politika, dobrad praxe, moderni profesiondlni mySleni
a vystupy z provedenych vyzkumt.

Ceskd dobra praxe vychédzi z vyvoje v ramci vefejného
sektoru a sektoru nestdtnich neziskovych organizaci.
V ramci verejného sektoru se zacaly klasické modely péce
ve velkych uUstavech ¢asto ménit na zadkladé zkuSenosti ze
zahrani&i i bez pot¥ebné legislativni podpory. Ustavy
a pecovatelské sluzby se sdruzuji v odbornych asociacich
a ty spolupracujili s MPSV, okresy a obcemi a podileji se
mj. na vytvadreni koncepci kvality. Neziskovy sektor Jje
nositelem velké flexibility v oblasti doplnovani sluzZeb
verejného sektoru o nové typy sluzeb, které Jjsou na
rozdil od statnich pfedevSim terénniho charakteru.

Moderni profesionalni mySleni vyzaduje po
profesiondlech, aby za &¢lovéka nerozhodovali, ale aby mu
pomédhali s vlastnim rozhodnutim. Zaroven v soucasné dobé
uz neni rezidencéni péce preferovéana Jjako jediné
univerzalni YresSeni, protozZze vytvari problémy, Jjako Ije
napfriklad =ztrata nezadvislosti a kontaktu s komunitou
a komplikuje Jejich Zfe3eni. SoucCasnym vychodiskem je
predpoklad, zZe 1lidé se citi nejlépe ve svém vlastnim
prost¥fedi a vyzkumy provedené v této oblasti v CR to

potvrzuji.

Principy uvedené v Bilé knize Jjsou naprosto zasadni
pro pochopeni podstaty, na které by mély byt vystavény
socidlni sluzby, CcoZ primo souvisi S podobou
odpovidajicich standardt kvality. Bild kniha Jje tedy pro

tuto préci stézZejnim dokumentem.
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Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

Do problematiky nés Bild kniha uvadi jednoduchym
a prece tak téZce naplnitelnym mottem, totiz Ze ,socidlni
sluzby Jjsou o lidech v Jjejich pfirozeném prostredi™.
Jejich cilem je pomoci lidem udrzet si nebo znovu nabyt
misto v Zivoté své komunity, pokud toho sami nejsou
schopni. O tom, Jjakym zpusobem Jjsou socidlni sluZby
planovany, organizovany, dorucovany a financovany mé
podle Bilé knihy rozhodovat nékolik dalezZzitych principta:
Nezavislost a autonomie - sluzby by mély 1lidi podporovat
v nezavislosti, respektovat je jako jednotlivce s jejich
vlastnimi preferencemi.
Za¢lenéni a integrace - socidlni sluzby existuji proto,
aby lidem pomdhaly udrZet si jejich misto ve spolecnosti
a chranily je pred socidlnim vyloucenim - aby 1lidé mohli
zit béZnym zpusobem.
Respektovani pot¥eb - podstatné Jjsou potteby 1idi,
nikoliv systému.
Partnerstvi - na efektivitu sluzZzeb mé& vliv spolupréce
mezi vSemi sektory spolec¢nosti - mezi Jjednotlivci,
komunitami (vcetné obci), obcanskou spolec¢nosti, kraji
a statem. Na kvalitu prace mé velky vliv Ucast stran se
stejnym z&jmem, ale ruUznymi Uhly pohledu. Spolupréace,
konzultace a kooperace jsou klicové.
Kvalita - uzivatelé musi mit ve sluzby davéru.
Poskytovatelé sluZeb by méli byt schopni posoudit, =zda
Jsou Jjimi poskytované sluzby v souladu s prfijatymi
standardy. Pracovnici sluzeb by méli byt pfesveédceni, zZe
maji k poskytovani profesionalnich sluZeb =znalosti
a dovednosti na dostatec¢né urovni.
Rovnost - v ptristupu 1lidi ke sluzbéam.
Narodni  standardy, rozhodovani v misté - klicem
k poskytovani sluzeb by mély byt obce ve spolupréaci
s kraji. Tyto sluzby by mély byt poskytovadny v mezich
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Bakaléatrskéd préace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

narodniho ramce, ve kterém hraje klicovou roli

prost¥ednictvim MPSV vléada.

Standardy Jjako Jjeden =z néstroju =zajisténi kvality
fungovani moderniho systému socidlnich sluzZeb poskytuji
zaruky Jak uzivatelim a jejich rodinam, tak
i poskytovatelum sluZeb. Uzivatel®m v tom, co mohou od
sluzeb a persondlu ocekavat. Poskytovatelé maji zase
zaruku, Ze stejné standardy se vztahuji na vSechny
poskytovatele a Ze se jim dostane nezavislého hodnoceni
kvality poskytovanych sluzZeb. Standardy v sobé obsahuji
vy$e uvedené principy.

Objektivni hodnoceni naplnovani standardn
poskytovateli mé& zajistit inspekce, kterd poskytovanou
sluzbu se standardy porovna. Tam, kde Jjsou zjistény
nedostatky, maji inspektori doporucit prakticky zpuasob
pro zménu. Mélo by jit v podstaté o konstruktivni proces.
Nejprve bude inspekce dobrovolnad a bude zaroven jakymsi
testem standardl, pozdéji bude povinnéa.

Bild kniha nezapominad na kvalitu ani v oblasti
lidskych zdrojt, JjimiZ Jjsou pracovnici sluzeb a dava
dliraz na vzdélani a kontinudlni profesni rozvoj. Zaroven
klade pozadavek - vsichni pracovnici musi ctit etické
principy a 1lidskd prava a v souladu s nimi Jjednat
s uzivateli sluZeb.

Bil4d kniha wukazuje cestu, kterou se ma dal ubirat
rozvoj socidlnich sluzeb a pripousti, Ze jde o dlouhodoby
a naroc¢ny projekt. Domnivam se, Ze k naplnéni uvedenych
principt Jje nutné smétovat. Nevidim totiZ Jjiny zplsob,
ktery by mohl spét ke kvalitnéjsim socidlnim sluzZbédm nez
ten, ktery je zaloZen na partnerstvi zucastnénych stran,
ktery smér¥uje k nezavislosti wuZivateld sluZzeb a je

transparentni.
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Bakaléatrskéd préace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro 1lidi s duSevnim onemocnénim

Shrnuti:

Principy, na kterych by mély byt vystavény moderni
socialni sluzby a ze kterych vychdzeji standardy kvality,
popisuje strategicky  dokument MPSV - Bila kniha
v socidlnich sluzZbdch. Cilem principd je pomoci 1idem
prostrednictvim socidlnich sluzeb si udrzZet nebo znovu

nabyt misto v Zivoté své komunity.
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Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

3. Proces zavadéni standarda v praxi

Vv CR ptsobi nékolik vzd&lavateltth v =zavadéni
standardd kvality do praxe - pro jednotlivé poskytovatele
sluzeb se Jjejich prostrednictvim nabizi k nasledovéani
rizné zpusoby naplriovani standardt. V této kapitole
predstavuji jeden z nich. Jeho nositelem je Centrum pro
kvalitu a standardy v socidlnich sluzZbadch pri Narodnim
vzdélavacim fondu o.p.s. (dale jen CEKAS).

Mezi dalsi vzdélavatele pat¥i naptriklad o.s. INSTAND
nebo o.s. QUIP.

3.1 Metodicky pristup CEKAS — NVF, o.p.s. k zavadéni
standardu kvality

CEKAS pracuje vétdinou formou velkych projektta
na zakazku ztrizovateld socidlnich sluZeb prosttednictvim
podpory poskytovatelt sluzeb v systematickém
a dlouhodobém zavadéni standardd.

Zasadnim dokumentem pro tuto podkapitolu Jje Manual
lektorského tymu NVF - CEKAS (Haicl, TomeSova, 2008), =ze
kterého Cerpam predeviim.

Zzadkladni procesy, které u poskytovatelll pod vedenim
CEKASu probihaji, jsou:
® seznameni se standardy kvality
® porozuméni hodnotédm a principtm, =z nichZ standardy
vychdzeji a prijeti téchto hodnot
e prijimani takovych procest a opattfeni, kterd povedou
k naplnéni standardd kvality
® zpracovani nezbytné dokumentace - wvnit¥nich pravidel

pozadovanych zéakonem
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Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

CEKAS wvoli pri wvzdélavani jako zakladni pZfistup
provazeni a podporu a propaguje Jjako podstatu =zavadéni
standardd tzv. konzultac¢ni proces, ve kterém Jje hlavnim
nadstrojem pro zavadéni standardd komunikace.

Podstatné Jje uskutecnéni dohody mezi managementem,
personalem, klienty a také zrizovatelem a verejnosti.
Dohoda by se méla tykat spolecnych hodnot, cild a postupt
pri poskytovani sluzby.

Pri zpracovavani standardd ziskédva poskytovatel
z velké Céasti vlastni prostor pro naplnéni obsahu a pro
vytvad¥eni vlastnich pravidel, kterd vychédzeji z predem
danych principt (viz vySe uvedené principy Bilé knihy
v socildlnich sluzZzbéch). Pouze z malé ¢asti se u standardu
jednd o Jjasnou direkci. Standardy Jjsou vlastné takovou
zv1lastni nedirektivni normou, JjeZ ocekdva kreativitu
v plnéni  pozadavkt, které na poskytovatele klade.
Poskytovatel ale musi prijmout svou zodpovédnost za
proces.

Hledédni kvality - zavadéni standardd - Jje proces
Yizeny vedenim. Reditel shrom&Zdi realizadni tym a prizve
ke spolupraci S nim stfedni a nizsi management
a talentované pracovniky. Tento tym je nositelem
konzultaéniho procesu, vypracuje prvni verzi konkrétniho
standardu, setkéava se k diskuzi a vyjednavani
s jednotlivymi skupinami pracovnikt. Tim ziskavad k tématu
dalsi poznatky, nézory, informace a potfeby. Posléze
vytvori realizaéni tym na zadkladé vystupd z vyjednavani
s jednotlivymi skupinami dalsi wverzi standardu. Kolobéh
se muZe nékolikrat opakovat, neZ se dojde k formulovani
findlni verze. Jeji konecnost je ale relativni, protozZe
pridce na standardech a jejich prtbéZné prepracovavani by
mélo byt soucadsti Zivota organizace poskytujici socidlni

sluzby.
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Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

Ne vSechny standardy vyzaduji tymové zpracovani,
nicméné nékteré k nému primo vybizeji, napriklad
dynamické standardy ¢. 1, 2, 5 a 15 (TomesSovéa, 2008).

CEKAS odhaduje, Zze 85% celého procesu =zabere

komunikace mezi managementem, pracovniky a pripadné

i uzivateli. Dalsich 10% zabere organizovani této
komunikace a zbylych 5% tvori administrativa

a dokumentace procesu a vysledkl (TomeSovéa, 2008).
Dava tedy vétsi dlraz na proces a mensSi na vysledky,
které by se zdaly byt definitivni podobou standardi.
Zasadni soucCéasti procesu Jje hledani hranic mezi
managementem a pracovniky, mezi pracovniky a uzivateli

a mezi pracovniky navzéajem.

Principy Bilé knihy v socidlnich sluzbach,
ze kterych wvychéazeji standardy poskytovani kvalitni
sluzby, musi znat vSichni pracovnici. Podobu samotnych
standardd nemusi zndt vSichni, to je =zdleZitost vedeni.
Pracovnici v ptrimé péci potfebuji znat konkrétni
informace vychazejici z metodik, které stoji na uvedenych

principech.

Vzhledem k jejich dGleZitosti zminuji  podstatu
nejdalezitéjsich principa.

Princip nezéavislosti uzivatele na sluzbé klade velké
nadroky na poskytovatele, ktery si mliZe chovani uzZivatele
smérujici k nezavislosti vysvétlovat negativné, pokud si
neuvédomuje, ze cilem socialnich sluZzeb Jje co nejveétsi
nezavislost uzZivatele na sluzZzbach a jeho sobéstacdnost. Je
potteba si také uvédomit velké riziko pomahajicich
profesi - zavislost jiného ¢lovéka muze dodavat
pomédhajicimu pocit wuspokojeni, coZz by ale mohlo vést

k tomu, Ze se role ve sluZbadch obrati a uZ nebudou
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Bakaléatrskéd préace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

pomdhajici pro uzivatele, ale naopak. MuaZe se stat, :zZe
uzivatelé chtéji byt na sluzbé =zavisli a pracovnici
nevédi, Jjestli uzZzivateltim mohou v tomto sméru wvyhovét.
Proto Jje predem potreba dohodnout se na spolecnych
hodnotédch a principech poskytovani sluzby.

Dalsim tématem je mira nezavislosti uZivatele - musi
byt oSettfena veSkerd predvidatelnd rizika, kterd by mohla
uzivateli ublizZit a organizace by v tomto méla mit jasna
pravidla.

PoZadavek autonomie se podle metodiky CEKASu
projevuje ve vztahu k uzivateli a ve vztahu
k pracovnikovi. Ve vztahu k uZivateli jde o respektovéani
jeho hranic - nechat zodpovédnost =za vlastni zivot na
uzivateli, nechat ho rozhodovat =za sebe samého. Je
dtileZzité mit jasno v tom, kdy rozhodnuti nechat zcela na
uzivateli a kdy péci prevzit, coZ samozrejmé& zavisi i na
osobnosti uZivatele a na situaci.

Autonomie se ve vztahu k pracovnikovi projevuje
zejména v jeho jasné danych kompetencich.

Pri naplniiovani principu integrace je potfeba mit na
pam&ti, Ze obcan CR sice m& narok na socidlni sluZby, ale
nemél by za Jejich poskytnuti platit dan ve formé
vytrZzeni za svého prostredi.

Dalsim principem je respekt k pottebam uzivatele. Je
pot¥eba si uvédomit, Zze poskytovadnim sluzeb nemohou byt
uspokojeny vSechny jeho potteby - iluze tzv. komplexni
péce. Pokud organizace této iluzi propadne, dochazi
k pretéZovani =zaméstnanci, kte¥i nemohou nikdy toto
nereadlné poslédni naplnit. Organizace zabezpecuje potreby
uzivateldt v jasné a redlné definovanych mezich svého
poslédni. Dochézi tak k pomyslnému priniku uzivatelovych
potteb a poslani organizace. Vznikd tak prostor pro

planovani sluzby, které wvychazi =z toho, <co uzZivatel
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vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
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opravdu pottebuje a z toho, co mu sluZba mlZe redlné
poskytnout.

Princip ©partnerstvi vyzaduje ©pri vypracovavani
standardd spolupréaci, komunikaci, vyjedndvani a vzadjemny
respekt mezi managementem, personalem, klienty
a zrizovatelem.

Dalsim principem Jje preneseni odpovédnosti na
nejnizsi vhodnou aroven, CcoZ znamena prevzeti

odpovédnosti tam, kam skutecné patri.

Zavérem uvadim prirovnani, které by mélo provazet
poskytovadni vsSech kvalitnich socidlnich sluzeb - Jje
potteba si vZdy predstavit, Jjak by asi Zil vrstevnik
uzivatele v béZném zivoté, a snazit se tomu prubéh sluZby

co nejvice priblizit.

Shrnuti:

Béhem vytvdreni a zavddéni standardld kvality se postupné
vytvorilo nékolik pristupd k tomuto procesu. V praxi se
ukazuje, Ze organizace, které ziskaly profesiondalni
vedeni pri zavadéni standardid, tento proces nastartovaly
rychleji a od zacdatku byly vedeny k systematickému
pristupu. Jednim z pristupd je metoda organizace CEKAS,
ktera je zaloZena na podpore a provdzeni poskytovatele

s ohledem na jeho specifickou situaci.
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Bakalarskéa préace Analyza procesu zavadéni standarda kvality u
vybranych praZzskych poskytovatel® socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

4. Analyza procesu zavadeéni standardu kvality
u vybranych prazskych poskytovatell socialnich
sluzeb pro lidi s duSsevnim onemocnénim

V této kapitole zamé¥ené vice na praxi se vénuji
analyze ©procesu zavadéni standardda kvality u c&tyt
prazskych poskytovateldt socidlnich sluzeb pro 1idi

s duSevnim onemocnénim.

4.1 Cile analyzy

Cilem analyzy Jje pojmenovat a seznamit se s Jjevy
provazejicimi proces zavadéni standardd kvality v jeho
pocdtecnich féazich u vybranych poskytovateld socidlnich
sluzeb, ktetri standardy zavadéji vlastnimi silami Dbez

podpory profesiondlnich wvzdélavatelll. Dals$im cilem Jje

srovnani pristupu téchto poskytovatell k zavadéni
standardl kvality s pristupem profesiondlniho
vzdélavatele - Centra pro kvalitu a standardy

v socidlnich sluZzbach (CEKAS) ptri Narodnim vzdélavacim

fondu o.p.s. (viz kapitola 3.1).

4.2 Vybér respondentti

MoZnost prispét svymi =zkuSenostmi k této analyze
jsem nabidla Sesti poskytovatel®im socidlnich sluZeb pro
dusevné nemocné, kteti tyto sluzby maji registrované
a poskytuji je na uzemi hlavniho mésta Prahy. Dualezité
bylo, aby duSevné nemocni 1lidé nebyli jen jednou z vice
cilovych wuzivatelskych skupin, ale aby se na né tito
poskytovatelé primo specializovali. Jeden poskytovatel

odmitl svou uUc¢ast z davodu c¢asového vytiZeni.

Pro Gc¢ely této préce jsem potfebovala hovorit s témi
pracovniky v poskytovatelské organizaci, kteri maji

zavadéni standardl pfrimo na starosti. Ve dvou pripadech
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$lo o pracovniky na pozici metodika, v jednom pripadé
o0 teditele organizace a v dalsim ptripadée o rozhovor se
dvéma vedoucimi pracovniky, z nichZz kazdy mél na starost
jednu oblast poskytovanych sluZzeb. Posledni =ze Sesti
oslovenych poskytovateld se nepfipojil z toho davodu, Ze
v dobé sbéru dat pro nésledujici analyzu nemél personalné

obsazenou pozici pracovnika, v jehoz kompetenci by bylo

zavaddéni standardd kvality.

Vzhledem k malému poctu respondentt Jjde cisté
o rozbor Jejich vypovédi. Zavéry, které =z nich <&inim,
nemaji obecnou platnost pro dalsi poskytovatele sluzeb,
ktet¥i mohou mit s procesem zavadéni standardd Jjiné
zkuSenosti. Nicméné se domnivam, Ze ve vétsSiné pripada

tomu tak nebude.

Predstaveni organizaci, které se rozhodly prispét,

vénuji jednu z nasledujicich podkapitol.

4.3 Metodologie

Pro ucely =ziskani informaci o prtbéhu zavadéni
standardd kvality u Jjednotlivych poskytovatelt Jjsem
vyuzila kvalitativni dotazovani osob odpovédnych =za
jejich zavadeéni. Konkrétné se zde Jjedna o polo-

standardizovanou formu rozhovoru.

Analyzu ziskanych vypovedi provadim S pomoci
obsahové analyzy. Snazim se ve vypovédich najit shody,
odlisnosti, vyrazné odchylky a Jjiné néapadnosti. Poté
nadsleduje zobecnéni jevd a dale nasleduje komentdtr nebo

pripadné navrhované re3eni.

U =ziskanych vypovédi neuvaddim v obsahové analyze
Jmenovité Jjejich autory (respondenty). Cilem této préace
neni poukazovat a hodnotit vypovédi wve wvztahu k jejich
autortim, ale analyzovat a komentovat pouze samotné

vypovédi. Konkrétni respondenti zuastdvaji v anonymité,
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protoze Jjejich ptrimé oznacdeni nemd& v praci tohoto

charakteru opodstatnéni.

4.3.1 Rozhovory

Rozhovory maji, jak Jjsem Jjiz uvedla, polo-
standardizovanou formu. Osnovu rozhovoru tvo*i osm
otdzek, z nichZz vétsina Jje otev¥enych a nabizejicich
respondentim prostor k vyjadfeni. V praxi pouZivam otdzky
spise jako okruhy témat pro rozhovor. Respondenti meéli

moznost sezndmit se s nimi predem.

Rozhovory trvaly Jednu azZz dvé hodiny, spolupréaci
s respondenty hodnotim velmi kladné, ve vsSech ptripadech

Jjsem z jejich strany citila ochotu a zajem o téma.

Pro zaznamenani vypoveédi k jednotlivym otdzkam (nebo
spise okruhtiim pro rozhovor) Jjsem zvolila formu rukou

psanych poznamek.

Otézky vyuziji déale jako osnovu celé analyzy, kterou

tak délim do osmi vice méné samostatnych celkt.

4.4 Respondenti

Povazuji =za vhodné =zevrubné ¢tenatre seznamit se
zakladnimi informacemi o) nestatnich neziskovych
organizacich, =ze kterych pochédzeji respondenti, protoze
ackoliv poskytuji sluzby stejné uzZivatelské skupiné, maji
i svad vlastni specifika. Poskytovatele sluzeb uvadim

v abecednim potradi.

4.4.1 Obecné prospésna spolecnost Bona
Bona, o.p.s. vznikla v roce 1999 za uGcelem zajisténi

provozu rehabilitac¢nich sluZeb pro duSevné nemocné obcany
ve struktutre psychosocidlni sité a puasobi na uzemi
hlavniho mésta Prahy. Usiluje o opétovné zaclenéni 1idi
s dusSevni poruchou do spolec¢nosti a o zkvalitnéni jejich

zivota a zachovani dlstojnych Zivotnich podminek. Cilovou
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skupinou Jjsou dospeli 1idé s duSevni poruchou, ktera
vyznamné ovlivnila zpusob jejich Zivota a oddélila je od

béZného mistniho spolecdenstvi.

V soucasné dobé poskytuje Bona, o0.p.s. ve smyslu
zdkona ¢. 108/2006 Sb. sluZbu podporovaného samostatného

bydleni, chrédnéného bydleni a socidlni rehabilitace.

Rozhovor mi poskytly dvé wvedouci pracovnice -
K. Ozim4, DisS. jako vedouci pro oblast préace
a M. Stochlova, DisS. jako  vedouci terapeut sluzeb

chrdnéného bydleni a podpory samostatného bydleni.

4.4.2 Obcanské sdruzeni Fokus Praha
O.s. Fokus vzniklo v roce 1990 a v ramci postupného

rozrlstédni na celostatni dGroven a ¢lenéni vzniklo
0.s. Fokus Praha, které je zapojeno do sité celkem deseti
regionalnich sdruzeni. Cilovou skupinou Jjsou lidé
s duSevnim - zejména psychotickym - onemocnénim
s dlouhodobou anamnézou i duasledky, diagnosticky ptevaziné
1idé se schizofrenii. Poslanim tohoto sdruzeni je zlepsit
podminky péce o tyto 1lidi a zvysit tim kvalitu Jjejich
zivota. Fokus Praha chce poskytovanim sluzeb ptrispivat
k socialnimu zaclenéni lidi s duSevnim onemocnénim
a bojovat proti jejich socidlnimu vylouceni
prostrednictvim komunitni péce s dlrazem na individudlni

pristup.

Fokus Praha mé& podle zadkona registrované sluzby
socidlni rehabilitace, chrédnéného Dbydleni, odborného
socidlniho poradenstvi, socidlné aktivizacénich sluzeb pro
seniory a osoby se zdravotnim postiZenim, socidlné

terapeutickych dilen a podpory samostatného bydleni.

Rozhovor mi poskytl reditel metodiky sluzeb
D. Kaucky, DiS.

22



Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

4.4.3 Obcéanské sdruzeni Green Doors
O.s. Green Doors vzniklo v roce 1993 a =zabyva se

pracovni a socidlni rehabilitaci 1idi, kteri onemocnéli
schizofrenii. Zamét¥uje se zejména na praci s mladymi,
klienty s nedlouhou zku$enosti s nemoci, které podporuje
v usili prekonat krizi zplsobenou nemoci a zafadit se co
nejrychleji do bézZného zZivota. Pracovni rehabilitace se
zaméruje na poskytovani sluzeb Siroké verejnosti, klienti
s ni prichézeji prostrednictvim rehabilitace

do kazdodenniho kontaktu.

O.s. Green Doors m& podle zakona registrovanou
sluzbu socidlni rehabilitace a odborného socialniho

poradenstvi.

Rozhovor mi poskytla metodic¢ka Mgr. M. Bubela.

4.4.4 Obcanské sdruzeni VIDA

Vzniku o.s. Vida v roce 2003 predchédzela dvouleté
¢innost tzv. Vida center - posléze =zakladnich soucasti
obcanského sdruZeni, poskytujicich poradenstvi uZivateldm
psychiatrickych sluzeb, jejich pribuznym, blizkym
a $iroké vetejnosti. V soudasné dob& funguje v CR na
regionadlni UGrovni 12 VIDA center. Zvlastnosti poradenstvi
je fakt, Ze je poskytovano formou ,obcan obc¢anovi“ lidmi,

kteri maji sami zkusSenost s duSevni nemoci.

Sdruzeni mé& podle zadkona registrovanou socialni

sluzbu odborného socidlniho poradenstvi.

Rozhovor mi poskytla feditelka sdruzeni

Mgr. J. Styblikovéa.

4.5 Analyza vypovédi
Osnovou analyzy vypovédi Jsou otédzky pokladané
respondenttm, které ji déli, Jjak jiZ bylo uvedeno, na osm

vice méné samostatnych celkul.
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Otazka ¢é. 1:

Kdy poskytovatel zacal s procesem zavadéni standardi

kvality?

Analyza:

Dvé z dotazovanych organizaci se zabyvaji standardy
kvality od doby zacadtku reformy socidlnich sluzZzeb, tedy
pribliZné od roku 1999. V jednom ze dvou zbylych pripada
bychom nasli pocéatek v roce 2003, coz byl =zaroven rok
vzniku obc¢anského sdruZeni, ve druhém pripadé po nékolika
letech provozovani sluzeb, v ramci projektu financovaného
z Evropského socidlniho fondu, ktery v organizaci
probihal.

Projekty financované 2z Evropského socidlniho fondu
(Jednotny programovy dokument pro Cil 3 hlavniho mésta
Prahy - JPD 3, Operac¢ni program Rozvo]j lidskych zdroji -
OP RLZ) hraji roli v procesu zavadéni standardd celkem ve
tt¥ech organizacich. V jednom ptipade, Jjak Jsem 3Jiz
uvedla, byl cely proces diky projektu nastartovéan, ve
dvou dalsich pripadech Slo o) podporu procesu.
O projektech bude zminka i dale.

Zajimavosti Jje, ze jedna z organizaci
prostfednictvim svého vedeni dokonce vyznamné aktivné

spolupracovala na tvorbé nadrodnich standarda.

Zobecnéni:

AZ na Jednu vyjimku poskytovatelé soustfedili
pozornost na standardy kvality 1 nékolik let pred
prijatym zakonem, ktery tvorbu standardd a jejich plnéni
ukladdd poskytovatel®im socidlnich sluZeb =za zakonnou
povinnost. Nezanedbatelnd Jje 1 aktivni <&innost na poli

definovanli narodnich standardu.
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s~

Komentar:

Zajem o praci na standardech kvality ve sluzbach
svéd¢i o zjevném a systematickém zajmu o klienta a jeho
pot¥eby a o prihldsSeni se k principtm standardd, které ze
zajmu o klienta vychézeji.

Je zjevné, ze ¢im dfive Dbyl v organizaci na
systémové Urovni projeven zajem o kvalitu sluZeb, tim

vét3i byla moZnost posunu v oblasti kvality.

Otazka ¢. 2:

Kdo se procesu zavdadéni standardd kvality v organizaci

Je vyuzivdna pomoc odbornikd mimo organizaci? Pokud ano,

kterych a jakou formou?

Analyza:

Ve dvou pripadech respondenti uvedli, Ze se procesu
Uc¢astni teditel organizace. V dalSich dvou pripadech byl
inicidtorem a zodpovédnou osobou metodik. Ve vSech
c¢tyrech  pripadech Jsou k procesu prizvani vedouci
pracovnici (stfedni a nizZzsi management) a ostatni
pracovnici, pro které je konkrétni standard relevantni.

Uzivatelé sluzby méli moznost podilet se na procesu
svou UcCasti na pracovnich skupindch zamétenych na tvorbu
standardd v jedné organizaci, a to pouze po omezenou
dobu, kdy v organizaci probihal projekt financovany
z Evropského socidlniho fondu. V dalsi organizaci se sice
uzivatelé procesu neucastni, nicméné v budoucnu by se
méli dostat do partnerské roviny.

Rizné formy pomoci odbornikli v procesu zavadéni
standardd kvality uvedli v&ichni ¢ty¥i respondenti.
Ve dvou pripadech konzultovali poskytovatelé proces

s jinymi neziskovymi organizacemi, které mély se
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zavadénim standardd JjiZz delsi zkuSenost. Cvicné audity
kvality v ramci projektl financovanych Evropskym
socialnim fondem absolvovaly nebo absolvuji dveé
organizace. Respondenti uvedli Jjako dals$i formy podpory
naptriklad ucast na rtznych Skolenich, besedach
a semindf¥ich zamérenych na standardy kvality. Za zminku
stoji aktivita teditele Jjedné z organizaci, ktery vedl

spole¢né s vysSkolenym inspektorem kvality vzdélavani

ve standardech pro vsSechny zaméstnance ve sluzbach.

Zobecnéni:

Proces =zavadéni standardd vede bud primo Ffeditel
nebo metodik a prizvédni Jjsou 1 dals$i pracovnici
ve vedoucich pozicich. Posléze jsou k diskuzi o nékterych
standardech i relevantni pracovnici z primé péde. Ulast
uzivatel®l na procesu tvorby standardd Je ojedinéla.
Viechny ¢ty¥i organizace vyuzily nebo vyuzivajl pomoc
odbornikdd mimo organizaci, vétsinou wvyuzZivaji wvice

riznych forem pomoci.

Komenta?r:

Ve vsech <¢tyrech organizacich Jje ©proces tizeny
vedenim a Jje v nich snaha, aby se procesu zucastnili
vSichni relevantni pracovnici, coZz odpovidd principtm
pristupu, ktery doporucuje CEKAS (viz kapitola 3).

Usast v8ech osob, kterych se dany standard tyka, je
zdsadni, Jjednak protoze odpovidd principtim standardua
kvality jako takovym a jednak protoze Jjako Jjedind mlze
vést ke zvnit¥néni a praktickému pouZivani standardd pri
poskytovadni socidlnich sluzeb. Pokud by se procesu
zavadéni konkrétniho standardu neGcastnily vSechny

relevantni osoby, Jje velké riziko, Ze by se konkrétni
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vystup stal mrtvym dokumentem bez vétsSiho pozitivniho
praktického dopadu na poskytovani sluzeb.

Za nedostatec¢né povazujli =zapojeni uZivateld do
procesu tam, kde Jje to vhodné. Ze strany uzivatell se
otvird prostor pro obohacovédni stavajicich pohledd na
poskytovani sluzby. Z vyvoje samotného procesu zavadéni
standardd lze oclekédvat, Ze tento zatim prfevaZné nevyuzity

potencidl se v budoucnu zapoji.

Otazka ¢. 3:

Jak vypadd mechanismus zavadéni standardd v organizaci?

Jaké jsou jednotlivé kroky a zvoleny postup?

Analyza:

U vSech <¢&ty?r poskytovatell mél mechanismus svaj
poCatek v centrdalnim vedeni organizace, které urc¢ilo
postup. Ve v3ech pripadech probihala zasadni ¢ast préace
na standardech v ramci pracovnich skupin. Ve tFfech
pripadech se ve vypovédich objevuje informace, ze
material predlozZzeny pracovnim skupinam k projednani byl
predptripraveny centralnim vedenim nebo metodikem
a domnivam se, Ze urcitd pripravna féaze probéhla i ve
¢tvrtém ptripadeé, ackoliv nebyla zminéna. Za Jjednotlivé

kroky povazuji schlizky pracovnich skupin. Ty se sklédaly

z pracovniktl, pro néz Jje standard relevantni,
a rozebiraly témata, kteréa jednotlivé standardy
prinaseji. Formu schtzek pracovnich skupin Jjsem

vysledovala ve v3ech ¢tyrech pripadech.

Ve ttech pripadech byl vysledny  rozpracovany
materidl predloZen k pripominkovani ostatnim pracovnikim,
kteri se explicitné na jeho tvorbé nepodileli. V jednom

pripadé respondent pripominkovaci fazi neuvedl a uvedl
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namisto ni seznamovani nékterych pracovniktl v primé péci
a uzivatelll s vyslednou podobou standardu.

V jednom pripadé respondent uvedl, Ze  proces
zavaddéni standardd Jje TUzce spojen s vytvarenim metodik
pro Jjednotlivé sluzby, které Jjsou pres standardy
,filtrovany™.

V jiném ptripadé se stal vysledny materidl soucCésti
Skoleni zaméstnancu ve vzdélavaci instituci.

z

Zobecnéni:

Mechanismus se u poskytovateltt 1isi na zakladé
rozdilnych organizac¢nich struktur, velikosti organizaci
a poskytovanych sluzZzeb, nicméné zvolené postupy si Jjsou

svoji formou podobné, i kdyZ jejich rozpracovani se 1isi.

Komentér:

V zodpovidédni této otédzky jsem vidéla velké rozdily
mezi respondenty. Néktetri o procesu hovorili velmi
zasvécené a jasneé, kdezto u jinych jsem nabyla z odpovédi
dojmu, Zze Vv organizaci zadna systematicka préace na
standardech ztrejmé jesdté neprobihd, coZz se mi u jednoho
poskytovatele skutec¢né potvrdilo.

Povazuji =za nedtastné, pokud mechanismus procesu
neni od zac¢adtku Jjasné nastaven a pokud Jje =z rlGznych

i¢in ve svém prubéhu pozastaven. Vedeni organizace by

§o)
¢

mélo vyjadrit odhodlani a zajem o praci na standardech by
a zaroven 1 zamér, Jjak proces bude vypadat. Prace na
standardech Jje pro organizaci pfinosem také v tom, ze
pomédhd vytvorit v poskytovani sluzeb urcity tad. Ten je
ale spolu s jasnym presvédcenim o dualezitosti standardl
nezbytny uZ pfi planovani mechanismu Jjejich zavadéni.
Pokud tomu tak neni, Jje cely proces vratky a mlZe se

kdykoli pozastavit.
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Otazka ¢&. 4:

V ¢em vidite prinos procesu zavadéni standardi?

Analyza:

Ve tfech pripadech zdaraznovali respondenti prinos
zejména v normativnim charakteru standardd - prinadseji
pravidla pro ©pracovniky (zejména pro nové prijaté)
i uzivatele sluzeb. Sluzba ziskadva jasnou formu.

Ve dvou ptripadech wvnimali respondenti ve svych
vypovédich jako prinos procesu =zavadéni standarda fakt,
ze by mélo jit o permanentni proces, ktery m&d za cil
odrazet praxi v poskytovani sluzeb. V jednom pripadé bylo
jako prinos zminéno ovlivnéni uvaZovani pracovnikl, kteri
sluZzbu zac¢inaji wvnimat skrz dimenze standardd. V jiném
pripadé respondent wvidi proces zavaddéni standardd jako
prostor pro opétovnou praci s tématy, které préace
v socidlnich sluZzbach ptrinasi. Zminén byl i ptinos
v podobé splnéné podminky pro inspekci kvality.

z

Zobecnéni:

Respondenti formulovali vétsinou vice rtznych
dil¢ich pfrinost procesu. Nejcastéji zdlraznovali prinos
standardd v jejich normativnim aspektu.

~

Komenta?r:

ProtoZe respondenti ve svych vypovédich zdaraznovali
spise dilc¢i prinosy a nikoliv hlavni «c¢il a pfinos
standardd, totiZz ochranu a realizaci préav 1 povinnosti
klientd a pracovniki, 1lze se domnivat, Ze nejsou
dostatedné seznadmeni s jejich podstatou a smyslem.

Fakt, Ze respondenti zdlrazriovali zejména normativni

aspekt standardi, mtZe byt zplsoben tim, Ze standardy

kvality Jsou v naSem prostredi kromé Jjiného prvnim
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pozadavkem na stanoveni jasnych pravidel p?¥i poskytovani
sluzeb, coZ mlUZe tento aspekt v olich poskytovateln
zvyraznovat. V1iv mGZe mit i skutecnost, Ze standardy
kvality maji legislativni =zakotveni a hodnoceni jejich
plnéni je soucddsti externich kontrolnich mechanisma -

inspekci kvality.

Otazka ¢é. 5:

A) Co hodnotite pri procesu zavddéni standardld kvality

jako obtizZné?

Analyza:

Pri zodpovidani této otédzky se ve vypovédich
respondentt objevilo Siroké spektrum rlGznych disledka
zavadéni standardu kvality, které hodnoti Jako
problematické.

Jeden 2z respondentll spatfoval Jjako nejobtiznéjsi
samotné plnéni zakonnych podminek urcujicich pozadavky na
vzdélani zaméstnancl socidlnich sluzeb.

Mnoho dalSich vyslovenych obav se tykd vice méné
zejména nejasnosti ohledné toho, Jjak maji zpracované
standardy vypadat, a nejasnosti plynoucich =z obav
z inspekce kvality.

Mezi vypovédmi se vyskytovaly problémy s personalni,
financ¢ni a c¢asovou naroc¢nosti zavadéni standardu, kterému
se pri nedostatku penéz nemd& v neziskové organizaci kdo
vénovat. Dalsim obecnéji formulovanym problémem Dbylo
plnéni pozadavku, aby byli se standardy v3ichni
zaméstnanci 1 uzivatelé sluZeb seznadmeni a aby je vsichni
chépali.

Podrobnéji se zastavim u dvou poskytovatell sluzeb,
kteri maji zkuSenost se cvicénymi audity kvality v réamci

projektt financovanych Evropskym socidlnim fondem
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a jejichz vypovédi Jjsou podrobnéijsi. Po absolvovéani
auditl kvality totiz vyvstalo v organizacich ohledné
podoby standardd mnoho otédzek a nejasnosti. Objevily se
otdzky, do Jaké hloubky vlastné maji byt standardy
propracované (aby se z nich nestaly jen manuédly), Jak
udrzet standardy dynamické 1 ptri obméné zaméstnancu, Jjak
zvladnout premiru byrokracie, kterou s sebou standardy
prindseji, jak pracovat s tlakem pracovnikt v primé péci,
kteri nemaji o standardy zadny nebo jen minimdlni zajem.
S obavami z restriktivniho orgédnu Jje spojena zkuSenost se
cviénymi audity a nejistota ohledné velkych zmén

v oblasti socidlnich sluZeb vubec.

B) Co hodnotite jako obtizné vzhledem ke specifikim

skupiny uzZivateld?

Analyza:

Jedna z organizaci, zamérujici se zejména na
socidlni poradenstvi formou ,obcan obcanovi“, spatfuje
vzhledem ke svym poradctim - laik®m jako nejobtiZnéjsi

nevkladat do prace s klientem vlastni interpretace jeho
situace a moznych YeSeni, coZz se Uzce dotykd standarda
¢. 1 a 5 (cile a zplUsoby poskytovadni socidlnich sluzZeb,
individudlni plénovani prtbéhu sluzby).

Dalsim zminovanym problémem Jje ve spojeni s novym
zdkonem narltst administrativy pti uzavirani smluv se
zdjemcem o sluzbu, coZ mUZe posilovat Jjeho ostrazZitost,
coZz muZze byt prekdzZka zejména u zé&jemcl nemocnych
paranoidni schizofrenii.

Ddle respondenti zminili obavu o to, aby byly
standardy pro uzivatele srozumitelné i vstrebatelné.

Jako problematické vidi respondenti i c¢asty neutspéch

1idi s duSevnim onemocnénim ptri fizeni o prispévku na
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péci (S§7-31 zadkona ¢. 108/2006 Sb., o sociélnich
sluzbach). Tento fakt ztéZuje financovani téch sluzeb,
které maji byt poskytovadny za Uhradu, coz je podle § 73
a nasledujicich napriklad sluzba chrdnéného bydleni.
Zminovand byla i zkusSenost s lidmi s duSevnim
onemocnénim, ktetri casto postréddaji sebemensi zajem o to,
co se kolem nic déje a Jje potteba v nich probudit
aktivitu, prestoze Jjsou dlouhodobé navykli pasivité.
Jeden =z respondentll spatfoval rozpor mezi tlakem na
nezadvislost uZivateld na sluzbé a na zménu a mezi
pottebami dané cilové skupiny, pro niZ Je dlouhodobé

doprovéazeni smysluplné.

Zobecnéni:

Za nejvyraznéjsi povazujili na zakladé vypovédi
respondentl celkovou nejasnost ohledné podoby standarda
a procesu Jjejich tvorby a dale potom obavy =z inspekce
kvality.

Jako specifika skupiny uzivatel® vidim zejména
potF¥ebu dlouhodobého vyuzivani socidlnich sluzeb
a potrebu srozumitelné a jednoznacné komunikace

o principech standardui.

Komentéa?r:

V prvni rade zminuji respondenta, ktery
spatfoval Jjako obtizné plnéni zakonnych  podminek.
Vzhledem k tomu, Ze dotyény poskytovatel se zamé¥uje na
sluzbu socidlniho poradenstvi formou ,obcan ob¢anovi®“,
jsou prisné zakonné podminky, vyzadujici vzdélani v oboru
socidlni préce, opravdu velikou prekdZkou. Usili tohoto
poskytovatele se nyni upind k moznosti vypracovani
druhovych standardt, které prostrednictvim realizace

projektt avizovalo MPSV (TomeSova, 2008). Nicméné dnesni
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platnd legislativa se svépomocnymi aktivitami nepocita,

coZ povazujl za vyrazny, avsak snad docasny, nedostatek.

Povazuji za dilezité se vratit k zminovanym
personalnim, finané¢nim a casovym problémim
v procesu zavadéni standardd. Tento proces ale neni

z4visly na zminénych nedostatcich a mtZe fungovat, pokud
je Vv organizaci spustén efektivni konzultac¢ni proces,
ktery respektuje jeji organizac¢ni strukturu a zapojuje
relevantni pracovniky tam, kde Jje to potreba.

Nartst administrativy ve spojitosti se =zavadénim
standardd nijak nevyplyvd ze =zakonnych podminek. Ve
Vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., ve které Jjsou standardy
uvedeny, Je zminéna pouze povinnost vnit¥nich pravidel
poskytovatele. Legislativa zadné dals$i administrativni
ukony nevyzaduje. Domnivadm se tedy, Ze se muZe Jednat
vice o zpusob interpretace zakonnych povinnosti neZ
o plnéni jejich znéni.

Vsichni 1idé v ramci ©poskytovani sluzby nemusi
podrobné znat vsSechny standardy. Jde o to, aby chéapali
principy téch, které se jich tvkaji a aby se z nich staly
principy spoluprace mezi uzivatelem a poskytovatelem.

Dal3i vysledovany Jjev Jje obava =z budouci inspekce
kvality (8§97 a nésledujici zakona o socidlnich sluzbach).
Cvic¢né audity poskytuji jakousi predbézZnou reflexi
situace v ramci poskytovanych sluzeb. Tyto audity Jjsou
poskytovany nekoordinované a mohou davat daraz pokazdé na
Jjiny nalezeny nedostatek, tudiZz mohou u poskytovatele
vyvolavat frustraci, kdyz dojde k tomu, ZzZe projde dvéma
audity, ziskd dvé diametrdlné odlisné vyhodnoceni, a tim
se umocni Jjeho nejistota a strach 2z budouci inspekce
kvality.

Poskytovatelé nejsou bezmocni ani vi@éi inspekci

kvality. Poskytovatel maze v pribéhu inspekce v misté
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poskytovadni socidlnich sluZzeb argumentovat spravnost
svého plnéni standardd kvality. Podle Metodiky inspekci
(2007) mtzZze kontrolovany subjekt wvznést ve stanovené
1htGté ndmitky vGc¢i vysledkim inspekce, resp. viuci nizkému
bodovému ohodnoceni jednotlivych kritérii. Namitky musi
obsahovat zdiGvodnéni a kontrolni orgdn posoudi, zda Jim
vyhovi.

Kontrolovany subjekt je po ukonc¢eni inspekce vyzvan,
aby podal zprdvu o odstranéni nedostatkli, které byly

inspekci zjistény.

Vysledované jevy, povazované respondenty za
problematické, souvisi moZnd nejen s pocatecni fazi
zavddéni standardd a spousSténim inspekci, ale moZné
i s nedostatecnou podporou uvedenych neziskovych
organizaci, které by se s nové nastalou situaci mohly
mozna lépe vyrovnat za dlouhodobého pfispéni vzdélavaciho

subjektu.

Otazka ¢&. 6:

Které standardy povazZzujete za stézZzejni?

Analyza:

Jeden =z respondentd povazZuje za stéZejni standardy
personalni (¢. 9 a 10, tvkajici se persondlniho zajisténi
sluzby a profesniho rozvoje =zaméstnancli), protozZe se
tykaji zaskolovani novych pracovnikt, ktetri by si méli
osvojit pravidla organizace. Dale uvadi standard ¢. 1
(cile a zptlsoby poskytovadni socidlnich sluZeb), protoZe
definuje posléani, cile a =zasady poskytovani sluzby, se
kterymi by se mél pracovnik identifikovat, a standard

~

¢. 5 (individudlni plénovani prubéhu socidlni sluZby),
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protoze se tyvkd toho, ©pro¢ uzivatel sluzbu vyuziva
a do jaké miry bude sluZba reagovat na jeho pottreby.
Druhy respondent uvedl tytéz standardy Jjako
predchozi a doplnil je o standard ¢. 2 (ochrana prav
osob) a standard ¢. 14 (nouzové a havarijni situace).
Treti  respondent je toho néazoru, ze vsSechny
standardy Jsou stézejni, =zejména ale ty proceduralni

(¢. 1 az 8).

Ctvrty respondent na tuto otazku nedokézal
odpovédét.
Zobecnéni:

V3ichni t¥i respondenti, kteri odpovédéli,

zdiraznili dulezZitost standarda ¢. 1 a 5. Dva z nich
povazuji za stéZejni mimo jiné 1 standardy personadlni
(¢. 9 a 10). Dva se shodli na dGlezitosti standardt

2 a 14.

Komentéa?r:

Podle reakci respondenttl Jjsem usoudila, Ze tato
otazka je na zodpovézeni pomérné narocnd a musim ocenit
jejich snahu zformulovat odpovédi.

Dlraz kladeny na persondlni standardy si vysvétluji
skutec¢nosti, ze zmény v této oblasti jsou zFejmé
v soucasné situaci pro poskytovatele vyznamné - musi
klast v souvislosti s novym zakonem a ostatnimi predpisy
vétsi pozadavky na kvalifikaci a wvzdélavéani pracovnikuy,
vymezit jejich kompetence atp.

Hlavnim smyslem a pfinosem standardd by méla byt
ochrana a realizace prav a povinnosti osob zapojenych do
procesu poskytovani socidlni sluzby. Na zé&kladé toho
povazuji za stézZejni standardy procedurdlni, a to zejména

standardy ¢. 1, 2, a 5. Dals$i z tohoto pohledu vyznamny
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je standard ¢. 14, ktery se vénuje nouzovym a havarijnim
situacim, pri kterych mlZe dojit k ohroZeni  préav

uzivatelu.

Otazka ¢. 7:

Ma organizace mechanismy vyhodnocovani kvality sluZeb?

Pokud ano, v jaké formé?

Analyza:

Jeden z respondentd uvedl tyto zplsoby vyhodnocovani
kvality: prubéZzné vyhodnocovani  prubéhu poskytovéani
sluzby na 4uGrovni pracovnik - wuZivatel, dotaznik pro
uzivatele ukoncujici spolupréci, supervize a tymové
porady pracovnikl, vytrizovani stiZnosti (standard ¢&. 7),
statistické Udaje o pribéhu a vysledku poskytovani
sluzby, dotaznik pro uzivatele jednou za tfri roky (sbér
dat provadi externista).

Druhy respondent uvedl vyhodnocovani kvality
prostfednictvim sebehodnoticich dotaznikli, které probéhlo
v ramci projektu JPD 3 (viz otézka ¢&. 1) a provadél jej
externista. Osnova dotazniku sledovala naplnovani
standardd ve sluzbadch. Dalsi zplsob Jje kaZdoroéni
vyhodnocovani spoluprace s klientem ze strany pracovnika.
Ze strany uzivatelt neni vyhodnocovani kvality
systematické.

Treti respondent uvedl tyto zpusoby: dotaznik pro
uzivatele kazdého pual roku, supervize pracovnikt, pléany
rozvoje a vzdélavani pracovnikt, schranky davéry (slouzi
pro ty, kteri nechtéji svou stizZnost podat otevrene).

Ctvrty respondent uvedl pravidelné porady

pracovnikli, jejich intervize a moZnost supervize.
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Zobecnéni:

V&ichni <¢ty?¥i respondenti wuvedli nékolik zpusobt
vyhodnocovani kvality v ramci  poskytovanych sluzeb.

Nejcastéji bylo uvadéno vyhodnocovani formou supervize.

Koment4?r:

Tato otazka smérovala primo ke standardu ¢&. 15,
ktery se tvkad zvySovani kvality socidlni sluzby a ktery
ukladdd poskytovateli  povinnost prubéiné kontrolovat
a hodnotit, zda Jje zpusob poskytovdni socidlni sluzby
v souladu s poslédnim, cili a =zasadami ©poskytovatele
a osobnimi cili Jjednotlivych uzivatell. Poskytovatel méa
mit zpracovana vnit¥ni pravidla pro zjistovani
spokojenosti osob, =zapojuje do hodnoceni zaméstnance
a dalsi relevantni osoby a vyuziva stizZnosti na kvalitu
nebo zplsob poskytovani sluzby (tém se vénuje standard
¢. 7) jako podnétll pro rozvoj a zvysSovani kvality sluZby.

Poskytovatel by tedy mél mit v ramci vnitF¥nich
pravidel uvedeny i techniky, které pro povinné
vyhodnocovani kvality vyuziva a s jakou frekvenci se tak
déje. Déale mlZe management poskytovatelské organizace
vyuzit vlastni invence a zamérit zjistovani kvality i na
dalsi oblasti poskytovani sluzby, které ho zajimaji.

Respondenty nejcastéji uvadény zpusob vyhodnocovani
kvality prostfednictvim supervize je prekvapujici,
protoze supervizi 1lze povazovat spise =za formu péce
o pracovniky nezZ za mechanismus vyhodnocovani kvality.

Celkové povazZzuji zplsoby vyhodnocovadni kvality ve
vypovédich respondentdl za nedostacujici. To mlZe Dbyt
zpusobeno 1 relativni dobrovolnosti dodrzZzovani kritérii
tohoto standardu. PrestoZe Jje vyse uvadim jako povinné,
neni tomu tak =zcela. Jen nékterd kritéria standarda

uvedenych ve Vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. jsou totiz oznacena

37



Bakalatrska prace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro lidi s dusSevnim onemocnénim

z

jako zésadni pro hodnoceni plnéni standard® inspekci
kvality. Plnéni ostatnich kritérii se d& povazovat
¢astec¢né za dobrovolné, ovsem mira Jjejich nenapliiovani
nesmi klesnout pod mez urcenou vyhléaskou.

Vzhledem k vyse uvedenym skutecnostem je
pravdépodobné, ze se poskytovatelé zavedenim
systematického mechanismu vyhodnocovéani kvality hodlaji
zabyvat v budoucnu, coZ se u dvou z nich projevi

v odpovédich na nasledujici otéazku.

Otazka ¢. 8:

Jaké ma organizace do budoucna vize a cile v rozvoji

kvality poskytovanych sluzeb?

Analyza:

Jeden z respondentt uvedl Jjako hlavni cil zabezpecit
finané¢né existenci organizace, dalsim cilem Jje zavést
mechanismus rizeni kvality podle vzoru jiného
poskytovatele socialnich sluzZeb s podobnym zamé¥enim.

Druhy respondent uvedl Jjako hlavni c¢il nalézt
standardni postupy hodnoceni, sledovani a zvySovani
kvality a tyto mechanismy ukotvit a =zabudovat do
pravidelného rezZimu poskytovani sluZeb, dalsim cilem je
zapojit do vyhodnocovani ve vét$i mife uzivatele sluzeb.

Treti respondent oznacil za hlavni rozvojové cile
smérovani k ekonomické stabilite, mensSi fluktuaci
zaméstnanci, vétsSim moZnostem vzdélavani pro zaméstnance
a k rozSireni sluzeb o oblast prace s rodinou, préace
s krizi a o oblast case managementu.

Ctvrty respondent ozna&il =za hlavni cil rozvoje
tvorbu sité poskytovateld socidlnich sluZeb stejné cilové
skupiné a pripadné rozdéleni si oblasti ¢innosti

a samotnych okruhtl c¢innosti. Dal$im cilem Jje prace na
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nékolika dopfedu vybranych tématech souvisejicich se

zkvalitnovanim sluzeb.

Zobecnéni:

Dva respondenti se shodli na tom, ze hodlaji
sméfovat k tvorbé mechanismtd vyhodnocovani kvality, dalsi

dva respondenti uvedli smérovani k vice dilc¢im cildm.

Komentéa?r:

Podle reakci respondentd usuzuji, Ze odpovédét na
tuto otazku ztejmé nebylo Jjednoduché, coZz Je ztrejmé
zejména =z odpovédi tretiho a d&tvrtého respondenta. Ti
uvedli cile, které sice mohou vice ¢i méné vést k rozvoji
kvality sluzeb, nicméné vzhledem k tomu, ze dané
organizace zatim nemaji zavedeny mechanismus
vyhodnocovani kvality (viz otazka ¢. 7) a ani tento krok
podle odpovédi na tuto otazku nepléanuji, povazujil proces
zavadéni standardt v organizacich za prozatim
nesystematicky a bez jasnych rozvojovych cilt.

Na druhou stranu ocenuji schopnost dvou respondentl
reagovat na prozatimni nedostatky a formulovat tvorbu
mechanismu vyhodnocovani kvality jako zasadni vizi a cil

ve zkvalitnovani poskytovanych sluzeb.

4.6 Shrnuti vysledku analyzy

Proces zavadéni standardd u vybranych poskytovatelt
probihd ve shodé s principy pfistupu, ktery prosazuje
napfiklad vzdélavaci organizace CEKAS. To znamenéa, Ze Jje
snaha zavadét v organizacich urc¢itou formu konzultaéniho

procesu, kterého se Gc¢astni relevantni osoby.

Mezi informacemi ziskanymi od jednotlivych
respondentt vidim podstatné rozdily v nékterych aspektech

zavaddéni standardi, =zejména v délce trvani procesu, ve
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zplisobu tizeni procesu a Jeho systematicnosti. Dalsi
rozdily spattfuji ve schopnosti Jjednotlivych respondentt
formulovat odpovédi na kladené otazky. Tato schopnost
z¥ejmé koresponduje s mirou osvojeni principt standardu

a se stupném pokroc¢ilosti v procesu.

Vzhledem k tomu, Ze vybrani poskytovatelé vnimaji
proces zavadéni standardld vesmés jako problematicky
a komplikovany, lze predpokléadat, ze zapojenim
profesiondlniho vzdélavatele, ktery Dby Jje v procesu
systematicky podporoval, by se mohla Jjejich situace
zlepsit. Nedostatek profesiondlnich vzdélavatelll na
vzdéladvacim trhu tvotri chybéjici <¢lanek v celostatnim
procesu zavadéni standardd kvality v socidlnich sluZbéach.
Samotné poskytovatele potom proces muZe zatéZovat vice,
nez by Dbylo nezbytné nutné, pokud by se na procesu
podilel vzdélavaci subjekt, ktery by podporoval

systematicky a profesiondlné fizeny proces.
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Zaver

Ve své praci Jjsem se zamét¥ila na proces zavadéni
standardd kvality u nestatnich neziskovych organizaci.
Jak jiz bylo fecCeno v Uvodu, cilem bylo seznamit se se
situaci, kterd v této oblasti u nads nastala po nedavném
legislativnim ukotveni socidlnich sluZeb, a tuto situaci
dokumentovat na konkrétnich ptripadech c¢ty?¥ poskytovatelt

socidlnich sluzZeb.

Standardy formuluji z&kladni principy poskytovani
kvalitnich socidlnich sluzZeb. Tvori réamec, ktery by se
mél stat normou pro kazdého jejich poskytovatele. Tyto
sluzby Jjsou pak kli¢ové pro udrzeni, znovunabyti
popfipadé priblizeni se DbézZnému zivotu Vv prirozené
komunité. Pristupd p¥i zavaddéni standardd Jje nékolik.
V praxi se ukazuje, Ze role profesionadalniho vedeni mé

znaé¢ny vl1iv na efektivitu zavadécich procest.

Analyzou odpovédi respondentt reprezentujicich
jednotlivé poskytovatele jsem dospéla k zavéru, Ze mira
pokroc¢ilosti VvV procesu zavadéni standarduy, ktery
v organizacich probiha, se znac¢né 1isi. OvsSem 1 kdyZz se
celkova Garoven zvladnuti Jjevi zatim spise Jjako
nedostatecnéd, klicovy Jje zajem a snaha o zvladnuti celého

procesu, kterd je u vSech oslovenych subjektt evidentni.

Ze srovnani vySe uvedenych vypovédi s postupem pri
zavaddéni standarda kvality, ktery reprezentuje vzdélavaci
organizace CEKAS (viz treti kapitola), vyplyva, Ze pro
uvedeni standardd do praxe chybi hlavné systematickéa
podpora. Tato podpora by méla =zohledrnovat individudlni

potteby jednotlivych organizaci.

Je pottreba zajistit, aby pfi zachovani a dodrZovani
principt standardd rostla podpora individudlnich potteb

jednotlivych organizaci. Tim bude umoZnén rozvoj jejich

41



Bakaléatrskéd préace Analyza procesu zavadéni standardd kvality u
vybranych prazZzskych poskytovateld socidlnich
sluzeb pro 1lidi s duSevnim onemocnénim

specifickych sluZeb. V soucasné situaci Jje splnén pouze
pozadavek obecnych norem, ale pri feSeni individudlnich
probléml je poskytovatel sluZeb odkdzan sadm na sebe.

Dle mého nézoru =z logiky véci vyplyva, Ze pokud
zakonodarce vyzZaduje poskytovani kvalitnich sluzeb,
individudlni pfistup a respektovani individudlnich potteb
uzivatell, mél by se sam témito principy ¥idit a umoZnit
vznik a rozs$ireni  individudlni podpory Jjednotlivym
poskytovatellim prost¥ednictvim vzdélavacich subjektda. Je

ovSem nutné, aby se tyto subjekty vénovaly podpore

dlouhodobé a systematicky.
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Resumé

Prace se =zabyvd problematikou =zavadéni standardt
kvality v organizacich poskytujicich socialni sluzby.
Standardy kvality ptredstavuji normy, které definuji, jak
ma vypadat moderni kvalitni socidlni sluzba, kterd na
odpovidajici UGrovni reaguje na pottreby uzZzivatell. V prvni
Casti se zaméfuje na popis stavu legislativy v této
oblasti v CR a =zabyvad se principy, na kterych by tyto
sluzby mély byt vystavény. Ve druhé c¢asti se pak zabyva
analyzou postupt rlGznych organizaci pf¥i zavadéni téchto
standardl do praxe a porovnanim jejich situace

s pristupem profesiondlniho vzdélavatele.
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Summary

The thesis is concerned with the problems of implementing
quality standards in organizations ©providing social
services. The quality standards represent norms defining
modern quality social service which responds to the needs
of its users at an appropriate level. The first part of
the thesis concentrates on description of the state of
legislation regarding this field in the Czech Republic.
Furthermore, 1t is dealing with the ©principles the
service should be based on. The second part focuses on
analysis of wvarious organizations® procedures used to
implement the standards. It also views a comparison
between the organizations’ condition and a professional

educator’ s approach.
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Resumé

Prace se =zabyvd problematikou =zavadéni standardt
kvality v organizacich poskytujicich socialni sluzby.
Standardy kvality ptredstavuji normy, které definuji, jak
ma vypadat moderni kvalitni socidlni sluzba, kterd na
odpovidajici UGrovni reaguje na pottreby uzZzivatell. V prvni
Casti se zaméfuje na popis stavu legislativy v této
oblasti v CR a =zabyvad se principy, na kterych by tyto
sluzby mély byt vystavény. Ve druhé c¢asti se pak zabyva
analyzou postupt rlGznych organizaci pf¥i zavadéni téchto
standardl do praxe a porovnanim jejich situace

s pristupem profesiondlniho vzdélavatele.
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Summary

The thesis is concerned with the problems of implementing
quality standards in organizations ©providing social
services. The quality standards represent norms defining
modern quality social service which responds to the needs
of its users at an appropriate level. The first part of
the thesis concentrates on description of the state of
legislation regarding this field in the Czech Republic.
Furthermore, 1t is dealing with the ©principles the
service should be based on. The second part focuses on
analysis of wvarious organizations’ procedures used to
implement the standards. It also views a comparison
between the organizations’ condition and a professional

educator’ s approach.
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