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Anotace

Diplomova prace ,,Inspekce kvality socialnich sluzeb“ pojednava o problematice nizké
kvality socidlnich sluZzeb, se zméfenim na kontrolu kvality socidlnich sluzeb. Jejim
hlavnim cilem je zhodnotit pozici aktért (inspektort a poskytovatelii socialnich sluzeb)
procesu inspekce socialnich sluzeb a navrhnout doporuceni pro jeho zlepSeni. V praci je
charakterizovana historie socialnich sluzeb, na kterou navazuje problematika v oblasti
inspekce socidlnich sluzeb. Prace se opird o princip subsidiarity, teorii divéry, teorii
vladnich a trznich selhdni, déle teorii informacni asymetrie a teorii byrokracie. Dale
prace zahrnuje standardy kvality socidlnich sluzeb, znaCku kvality a management
Vv socialnich sluzbach. Prace také obsahuje samotny proces inspekce socialnich sluzeb.
Na tuto kapitolu navazuje radmec kvality socidlnich sluzeb. Dalsi ¢ast prace je v€novana
pouzitym metodam vyzkumného Setfeni. V zavéru jsou uvedeny doporucené oblasti
ke zménam, vedoucim k zvySeni ucinnosti a efektivnosti procesu inspekce socialnich

sluzeb.



Annotation

Diploma thesis "Inspection of the quality of social services" deals with low quality of
social services with measurement of the quality control of social services. Its main
objective is to assess the position of the actors (inspectors and providers of social
services), social services inspection process and make recommendations for its
improvement. The work is characterized by a history of social services, whereon relates
social services inspection. The work is based on the principle of subsidiarity, the theory
of trust, the theory of government and market failures, as well as information
asymmetry theory and the theory of bureaucracy. The diploma thesis also includes
quality standards of social services, mark quality and management in social services.
Work also includes the very process of inspection of social services. The following
chapter is a quality framework for social services. Another part is devoted to the
research methods used. At the end of thesis are the recommended areas to alteration
which leading to increase efficiency and effectiveness of the process of inspection of

social services.
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Inspekce kvality socidlnich sluzeb

Vymezeni vyzkumného problému

Inspekei  kvality socialnich sluzeb rozumime systematické ovéfovani a
hodnoceni postupti a metod uZivanych pii poskytovani socialnich sluzeb. Ukolem
inspekce je zjistit, zda je poskytovana socidlni sluzba kvalitni a zda-li jsou naplhovany
registracni podminky. Povinnost provadét inspekce socialnich sluzeb uklada zakon ¢.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Horecky uvadi, Ze inspekce jsou vniméany jako
jednoznac¢ny néstroj zvysSovani kvality socialnich sluzeb a jejich standardizaci. Cilem je
naopak upozornit na nékteré disproporce a odchylky od zakona, metodického pokynu ¢i
dobré praxe tak, aby dochazelo ke kultivaci celého systému, ale i k jeho racionalizaci.

Samotné problémy, které provazi inspekci kvality socidlnich sluzeb, mizeme
zafadit do n€kolika témat. Mezi problematické oblasti mizeme oznacit standardy
kvality socidlnich sluzeb, jednotnost inspekci, persondlni zajisténi a financovani
inspekei.

Problematické oblasti jsou pro samotny proces inspekce dilezité, nebot’ zastavaji
urcitou roli. Standardy kvality jsou pro inspekci kvality podstatné, protoze udavaji jasna
kritéria a pozadavky, kterak ma vypadat socialni sluzba. Pro inspekci to znamena
zékladni voditko, prostiednictvim kterého hodnoti, zdali inspektorovana sluzba splituje
kritéria standardt kvality socialnich sluzeb.

Ktomu, aby byly jednotlivé inspektorované sluzby hodnoceny shodné slouzi
standardy kvality socidlnich sluzeb a dal$i zdkonem stanovené povinnosti. Personalni
zajiSténi a financovani je nezbytné pro zajisténi chodu celého procesu inspekce.

Nedostatek u standardi kvality socidlnich sluzeb je spatfovan zejména v
jejich definovani. Podle odborniki neodpovidaji rozmanitosti socialnich sluzeb.
Standardy by neméli slouzit jen na ochranu uZivateli socidlnich sluzeb, nybrzZ i jejich
zaméstnancl. Soucasné tfada kritérii 1 subkritérii standardd kvality socidlnich sluzeb

jsou duplicitni s existujici platnou legislativou. DalSim problémem standardl je zna¢na




administrativni narocnost pro poskytovatele. Tento problém pocituji zejména mensi
poskytovatelé socialnich sluzeb na obecni urovni.

Dalsim problémem, se kterym se inspekce socialnich sluzeb potyka, do jisté
miry souvisi i s problematikou standardid kvality socialnich sluzeb, je jednotnost
inspekci socidlnich sluzeb. Potizi v této oblasti je rGznost pfistupti inspekci napf.
rozdilné chéapani v metodickych pokynech, rozdilné hodnoceni inspekce za stejné
obdobi, pozadavky, které jsou kladeny nad ramec standardi kvality socidlnich sluzeb,
subjektivni hodnoceni, kterému dava systém kontroly pomérné Siroky prostor.
Nepftijatelnou skuteCnosti je také fakt, Ze namitky k provedené inspekci vypotadavaji
stejni inspektofi, jeZ inspekci provadeli.

Dal$im problémem, se kterym se inspekce kvality socialnich sluzeb potyka, je
personalni zajisténi inspekci. NedostateCny pocet inspektori ma za nasledek
nedostateCnou cetnost provedenych inspekci a tudiz zkontrolovanych socidlnich sluzeb.
V této oblasti je spatfovan i dal$i nedostatek a to je kvalifikace inspektora. Inspekce by
mély byt ucelnym a kvalitnim nastrojem pro kontrolu kvality socialnich sluZeb, a to za
predpokladu, Ze se inspekce bude skladat z odborného a kvalifikovaného tymu. V Ceské
republice je tomu pravym opakem. V soucasnosti chybi prabézné¢ vzdélavani
inspektorti, pochybné a mnohdy nedostatecné odborné zadzemi a zkuSenosti snizuji
pravdépodobnost kvalitné provedené inspekce.

Dalsim problém, ktery postihl inspekci socialnich sluzeb je jeji financovani. Od
roku 2012 piesly agendy inspekce kvality socialnich sluZeb z krajského tifadu na Utad
prace CR. Inspekce je podle inspektort financovana z krajského ufadu, kdy ufad prace
dostane ucelové vazany financni obnos, ktery vynalozi podle svého uvazeni na rtizna
zafizeni (agendy), kterda spravuje. Na inspekci socidlnich sluzeb dostanou jen tolik
penéz, kolik jim afad prace ptidé€li, popt. kolik penéz zbude. Tyto penize jsou pak
pouzity napf. na plat externiho inspektora socialnich sluzeb. Takze je financovéni
inspekce socidlnich sluzeb odkdzano na subjektivni hodnoceni feditelll jednotlivych
ufadl prace, jakou dulezitost pfikladaji kontrole kvality poskytovanych socidlnich
sluzeb.

Teoretickd vychodiska prace spatfovany v teorii duvéry. Jak uvadi Potlcek,
podle této teorie trh neselhava ani tak v tom, Ze neni schopen saturovat rozmanité
potieby obyvatelstva, ale v tom, Ze v nékterych piipadech nedokéaze vytvofit dostatecné

divéryhodné prostfedi pro uskutecnovani obchodnich transakci. Takzvané smluvni



selhani spo¢iva vtom, ze spotfebitel nema dostatek informaci, aby mohl posoudit
kvalitu zboZi a sluzeb, za které plati (Poticek, 2005: 163).

Tato teorie odrazi problematiku socialnich sluzeb a tou je dostupnost a kontrola
kvality socidlnich sluzeb. V soucasnosti socidlni sluzby nekopiruji rozlozeni potieb
obyvatelstva, a proto nejsou schopny pokryt poptavku po téchto sluzbach. Spotiebitel

(uzivatel socidlnich sluzeb) nema moznost, jak zjistit kvalitu poskytovanych sluzeb.

Cil prace
Cilem diplomové prace je zhodnotit pozici inspektorii a poskytovatelti socialnich sluzeb

procesu inspekce a navrhnout doporuceni pro zlepSeni inspekce socialnich sluzeb.

Mezi dil¢i cile diplomové prace miZeme zaradit:
e poskytnout informace o procesu inspekce (pribéh, hodnoceni, typy inspekci,
personalni a kvalifika¢ni pozadavky na inspektory, atd.)
e zmapovat problematické oblasti inspekce kvality socidlnich sluzeb
e navrhnout doporuceni pro zvySeni efektivity a ucCelnosti inspekce kvality
socidlnich sluzeb (tak aby inspekce zjistovala troven poskytovanych sluzeb

S dlirazem na ochranu prav klienta).

Prace by méla napomoci jednotlivym inspektoriim socialnich sluzeb v:
¢ nahledu na soucasnou problematiku v oblasti inspekce
e orientace v problematice inspekce z pohledu poskytovatele socialnich sluzeb +

moznost dale pracovat s témito informacemi (jak zlepSit prabeh inspekce).

Prace by méla napomoci poskytovatelim socialnich sluzeb v:
e informovat o procesu inspekce kvality socialnich sluzeb

e nahledu na soucasnou problematiku inspekci.

Prace si klade za cil odpovédét na nasledujici vyzkumnou otazku:
e Je proces inspekce kvality socidlnich sluzeb je efektivni a Gcelovy nastroj ke

zjisténi kvality poskytovanych socialnich sluzeb?



Pouzité metody

Pro préci byla zvolena kvantitativni vyzkumna metoda. Tento pfistup byl zvolen
ke zmapovani problematickych oblasti inspekei kvality socidlnich sluzeb,
prostfednictvim kterého 1ze ziskat vyuzitelné informace pro statistické zpracovani dat.

Objektem vyzkumu budou inspektofi kvality socidlnich sluzeb a poskytovatelé
socialnich sluzeb. Inspektofi z fadli prace a externi inspektofi budou osloveni z celé
CR, nebot’ jejich zastoupeni v jednotlivych krajich se pohybuje Vrozmezi 2-6. Aby
bylo dosazeno co nejvétsiho poctu zkoumaného vzorku, a co nejvétsiho rozloZeni budou
osloveni inspektofi zcelé Ceské republiky. Podobné tomu bude pii vybéru
poskytovatele socidlnich sluzeb.

Osloveni respondentii z celé Ceské republiky je voleno zamérng, nebot’ zde hrozi
riziko, Ze inspektoii nebudou ochotni vypovidat, popt. vypliiovat dotaznik, protoze se
mohou domnivat, ze jde o néjaky vyzkum odhalujici jejich ml¢enlivost.

Prvotnim ukonem v kvantitativnim vyzkumu byla pilotni sonda, jejimZ cilem
byla orientace v oblasti a specializace na problémy. Na zaklad¢ pilotni sondy byl
vytvoifen dotaznik pro inspektory a poskytovatele socidlnich sluzeb.

Pfedmétem zkoumani inspektorti socidlnich sluzeb bude pocet let praxe
v socialnich sluzbach, pocet pracovniki na pracovisti, jejich vzdélani, Cetnost
kontrolovanych poskytovatelli socialnich sluzeb, naklady spojené s inspekci. Dale bude
predmétem zkoumani nazor na standardy kvality socialnich sluzeb, jednotnost inspekci
a problematika inspekci (pozitiva a negativa).

Pfedmétem zkoumani poskytovateli socidlnich sluzeb bude vnimany ptinos
inspekce, informovanost o inspekci v kraji, ¢etnost inspekci, zjisténi jestli je inspekce
vniména jako efektivni prostfedek zjisténi o kvalité¢ poskytované sluzby, subjektivni
dojem z inspektort. DalSim zkoumanim bude nazor o prub€hu inspekce, zdali odrazi
skuteCny stav poskytované socidlnich sluzby, zda jsou inspektofi povazovani za
odborniky, jednotnost inspekci, kvalita inspekéni zpravy a systém hodnoceni kvality

socialnich sluzeb.
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Uvod

Diplomova prace se zabyva inspekci kvality socialnich sluzeb. Toto téma bylo
vybrano zamérné, nebot’ v bakalarské praci jsem se zabyvala kompetencemi pracovnikii
Vv socidlnich sluzbach. Prace zkoumala, jaké znalosti a dovednosti upotiebi pracovnici
Vv socidlnich sluzbach ke své praci a zaroven je porovnavala se znalostmi a dovednostmi
ziskanymi. Prace méla ptispét ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb tim, ze méla
zmapovat vzdélavaci potfeby jednotlivych pracovnikl. Z tohoto divodu jsem se
rozhodla na tuto praci navazat a zhodnotit proces inspekce. Vysvétlit k cemu slouzi,
jaky je jeji cil, kdo ji provozuje, planuje, na co se inspekce zamétuje, k cemu je jeji
zavér a jaké jsou jeji slabé a silné stranky a navrhnout doporuceni K zlepseni procesu
inspekce.

Vybrané téma je velmi ojedin€lé, protoze neexistuje odborna publikace, ktera by
se vénovala vyhradné¢ kontrole kvality socialnich sluzeb. Podobné tomu je i u
akademickych praci. Ve vétSin¢ pripadii obsahuji jen okrajovou cast oblasti procesu
inspekce. Pravdépodobné je to dano tim, Ze ziskat dostupnou odbornou literaturu na toto
téma je velmi slozité. Nicméné pro diplomovou praci byl stézejni interni dokument
Utadu prace Metodicky pokyn &. 1/12, ktery se vénuje metodice inspekce kvality
socialnich sluzeb. Dalsi hlavni oporou jsou poskytnuté vnitini dokumenty od prezidenta
Asociace poskytovateli socialnich sluzeb CR, Ing. Jittho Horeckého, Ph.D., MBA.,
které se zabyvaji problematickymi oblastmi inspekce kvality socidlnich sluzeb a
statistickymi udaji z této oblasti. DalSim vyznamnym zdrojem informaci pro oblast
inspekce kvality socidlnich sluzeb jsou webové stranky Ministerstva prace a socidlnich

véci CR. !

! K vymezeni vyzkumného problému byl také dileZity dokument od J. Molka, ktery nese nazev Marketing
socialnich sluzeb (2009), kde jsou identifikovany problémy v oblasti socidlnich sluzeb. V oblasti historie socialnich
sluzeb byla vyznamnym zdrojem informaci kniha O. Matouska: Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani,
hodnoceni (2007). V kapitole vénujici se standardim kvality socialnich sluzeb je dilezitym zdrojem informaci kniha
Camského, Sembdnera a Kroutilové: Socidlni sluzby v CR v teorii a praxi (2011). Pro kapitolu modely kvality
socialnich sluzeb je dulezitym zdrojem informaci Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji
(nedat.). TéZ kapitola nazvana znacka kvality v socidlnich sluzbach mé klidovy zdroj informaci v knize Camského,
Sembdnera a Kroutilové: Socialni sluzby v CR v teorii a praxi (2011) a ¢asopise Socialni sluzby: Horecky, Vitova:

Znacka kvality v socialnich sluzbach (2010).



Prace se bude zabyvat jednotlivymi tématy, které s kvalitou socialnich sluzeb a
inspekci souvisi. V tivodu bude zminéna historie (vyvoj) socidlnich sluzeb, kde bude
popsano, jak se socialni sluzby ménily v historickém kontextu. Dalsi kapitola se bude
zabyvat problematikou v oblasti inspekce socialnich sluzeb. Navazujici kapitolou je cil
prace a teoreticka vychodiska. Dalsi kapitola se bude zabyvat standardy kvality
socidlnich sluzeb, na kterou navaze kapitola znacka kvality v socidlnich sluzbach, ktera
je relativni novinkou a bude popsan dal$i zpusob hodnoceni socidlnich sluzeb.
Nasleduje kapitola management V socidlnich sluzbach. Dalsi kapitola se zabyva
samotnym procesem inspekce socialnich sluzeb.

Druhé cast prace se zaméfuje na pouzité metody vyzkumného Setfeni, prub&h
pilotni sondy a podrobné&j$i popis vzniku dotaznikd pro poskytovatele a inspektory
socidlnich sluzeb. Cilem diplomové prace je zhodnotit pozici inspektord a
poskytovatell socialnich sluzeb procesu inspekce a navrhnout doporuceni pro zlepSeni
inspekce. Tohoto cile bude dosazeno prostiednictvim dil¢ich cilt diplomové prace a to:
poskytnout informace o procesu inspekce (prubéh, hodnoceni, typy inspekci, personalni
a kvalifika¢ni pozadavky na inspektory, atd.); zmapovat problematické oblasti inspekce
kvality socialnich sluzeb (pilotni sonda) a navrhnout doporuceni pro zvySeni efektivity a
ucelnosti inspekce kvality socidlnich sluzeb (tak aby inspekce zjiStovala uroven
poskytovanych sluzeb s dirazem na ochranu prav klienta). Zjisténé vysledky poslouzi
poskytovatelim socialnich sluzeb k vétsi informovanosti o procesu inspekce a nahledu
na soucasnou problematiku v oblasti kontroly kvality socialnich sluzeb. Dale prace
muze napomoci 1 samotnym inspektortim socidlnich sluzeb v nahledu na soucasnou
problematiku inspekce a orientace v problematice z pohledu poskytovatele socialnich
sluzeb a moznost dale pracovat s témito informacemi (zpétna vazba od poskytovateli).

Posledni cast prace se bude zabyvat shrnutim a interpretaci zjisténych vysledkt

vyzkumu a ndvrhu doporuceni pro zvySeni efektivity a ucelnosti inspekce.



1. Historie socialnich sluzeb

V uvodu by bylo vhodné stru¢né zminit, kterak byly poskytovany socialni sluzby
v minulosti. Pocatky socialnich sluzeb jsou zaznamenany uz ve starovéku, kdy se
pecovalo zejména o chudé. Historie socidlnich sluzeb je zajimava oblast, ale vzhledem
Kk jeji obsahlosti se prace omezi jen na socialni sluzby poskytované od roku 1989.
2007).

Do roku 1989 témét veskerou socidlni péci zastaval stat a jeho organy. Socidlni
péce byla poskytovana centralizované. Pro ¢innost jinych nez statnich subjekti, kromé
zakotveni stéZejni role rodiny v péci o své blizké, nebyl poskytnut v podstaté Zadny
prostor (Matousek 2007: 27-29). Jak déle uvadi MatousSek (2007: 36) socialni péce byla
obCaniim ,,zajiStovana®, coz implikovalo pasivni roli klienta socidlnich sluzeb. Cely
systém socialni péce byl de facto pojat tak, ze obcfan cekal na to, co mu bude
poskytnuto, a nebyl Zadnym motiva¢nim prvkem veden k tomu, aby se rozhodoval a
vyvijel vlastni aktivitu. Socidlni péCe navic nebyla individualizovadna, ale uniformeé
poskytovana urcitym skupinam osob. Bylo nutné, aby ten, kdo hodlal davky ¢i sluzby
socialni péce narokovat spadal do stanovenych skupin.

Po roce 1989 nastaly v nasi republice zasadni zmény, a to jak v oblasti politické
a ckonomické, tak v oblasti socidlni. Jiz v roce 1990 byl pfipraven Scénaf socidlni
reformy — jakysi program postupu reforem v jednotlivych ¢astech ¢eskoslovenského
systému socialni ochrany (Rys 2003).

Méné uspesné byly snahy o reformu systému socialni péce jako celku. A¢ se na
legislativnich zménach zacalo pracovat jiz v roce 1994, a v roce 1997 byl dokonce
vladou schvalen vécny navrh zédkona o socialni pomoci, doslo k pfijeti novych pravnich
predpisi, a tedy nastaveni nového systému socialni pomoci az v roce 2006 (Matousek
2007:31).

Uvolnéni poméri po roce 1989 znamenalo v oblasti socialnich sluzeb rovnéz
vznik a v kratkém obdobi nartst poc¢tu nestatnich neziskovych organizaci, které zacaly
tyto sluzby poskytovat. Pro nedostatek jiné pravni upravy byla vétSina téchto organizaci
zalozena jako obCanska sdruzeni podle zakona ¢. 83/1990 Sb., o sdruZovani obcanti

(Matousek 2007: 31).



Tento zdkon vSak nerozliSuje subjekty poskytujici sluzby vetejnosti od subjekti,
které sdruzuji lidi stejnych zajmi a slouzi jen jim. Ob¢anské sdruzeni se ze svych aktivit
nemusi nikomu odpovidat, ménit své fidici organy, nemusi vydavat vyro¢ni zpravy ani
si nechdvat provadét audit svého hospodareni s penézi. I kdyz sdruzeni poskytovalo
sluzby naro¢né na kvalifikaci personalu, nemuselo do roku 2007 zaméstnavat
pracovniky s urcitou kvalifikaci, formulovat metodiky prace ani se nemuselo zabyvat
kvalitou svych sluzeb (Matousek 2007: 31).

Také cirkve u nés zfidily po roce 1989 organizace specializované na poskytovani
socidlnich sluzeb (Charita, Diakonie aj.). Na rozdil od obcanskych sdruzeni, kterad
preferuji sluzby neustavniho charakteru, cirkevni organizace zacaly provozovat domovy
dachodcti, azyly pro bezdomovce a pro matky s détmi, hospice. Cirkevni instituce mély
na rozdil od mnoha obcanskych sdruzeni vyhodu v tom, Ze jim metodické postupy 1
materialni podporu poskytovali cirkevni partnefi ze zahrani¢i (Matousek 2007: 31).

Dlouho se nedafilo pfijmout novou, moderni prdvni upravu. Pracovnici
socialnich sluzeb 1 klienti byli poslednich sedmnéct let nuceni ptizpiisobovat se reZimu
zastaralého a nevyhovujiciho systému socidlni péce, pravné upravené¢ho jesté¢ pied
rokem 1989 (Matousek 2007: 35).

Az vroce 2007 veSel v platnost novy zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, ktery v souvislosti s kvalitou socidlnich sluzeb pfinasel zmény, které uvadi
Matousek (2007: 40):

e do vztahu mezi poskytovatelem a piijemcem socidlnich sluzeb byl
zaveden smluvni princip - o poskytovani socidlnich sluzeb se uzavira
smlouva.

e pro poskytovatele socidlnich sluzeb byl zaveden systém registrace u
krajskych ufadl, bez nizZ neni mozné socidlni sluzby provozovat. Tento
tzv. registrujici orgdn ma rovnéz pravomoc provadét inspekci
poskytovani socialnich sluzeb, pfi niz se hodnoti predevSim kvalita
poskytovanych sluzeb.

e zdkon stanovi rovnéz piedpoklady pro vykon povolani socidlniho
pracovnika, aby byla zaruena standardni kvalita poskytovanych
socidlnich sluzeb pfimo ze strany socidlniho pracovnika.

Dokument Koncepce kvality socidlnich sluzeb v Moravskoslezském kraji

(nedat.: 15) uvadi, ze: , diky témto nastrojiim maji uzivatelé vyrovnanejsi pozici k



poskytovatelum socidlnich sluzeb a maji tak viiv na zvySovani kvality poskytovanych
sluzeb .

Vyznamnou inovaci bylo formulovani Standardt kvality socidlnich sluzeb, které
nicméné byly do piijeti zdkona ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, jen
doporucovanou pomutckou. Nekterd zarizeni zacala standardy vyuzivat vzapéti poté, co
byly zvetejnény, jiné organizace je nebraly na védomi (Matousek 2007: 31).

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou souborem dohodnutych kritérii, ktera
umoziiuji posuzovani kvality socialni sluzby (Camsky 2011).

Financovani nestatnich poskytovatelli socidlnich sluzeb bylo po roce 1989 ve
velké mife zavislé na centrdlné¢ rozdélovanych dotacich ze statniho rozpoctu. Tyto
dotace vSak nebyly fizeny Zadnou jasné formulovanou vizi rozvoje socialnich sluzeb.
Dalsi systémovou vadou byla skutecnost, ze byly poskytovany pouze na jeden rok, a i
kdyz poskytnuty byly, organizace je dostavaly na sviij ucet se zpozdénim az nckolika
mésicl od zacatku kalendaifniho roku, kdy mély dotace pokryvat vydaje na poskytovani
sluzby. To samoziejmé privadélo poskytovatele nestatnich sluzeb do nejistoty. Snaha
ziskat dotace ze vSech nabizejicich zdroji vedla k tomu, Ze se nckteré organizace
poustély do projektii, pro néz nemély ani dostatecné personalni zdzemi, ani materialni a

prostorové vybaveni (Matousek 2007).

Z vySe uvedeného tedy vyplyva, ze po roce 1989 nase zemé prosla vyznamnou
zménou Vv socialni oblasti. Stat prestal poskytovat socidlni péci sdm, ale podé¢lil se o tuto
oblast i s neziskovymi organizacemi. Zformoval se novy zakon o socialnich sluzbach,
ktery stanovuje druhy socialnich sluzeb, thradu nékladi za poskytovani socialnich
sluzeb a podminky poskytovani sluzeb. Zaroven se vytvofily standardy kvality
socidlnich sluzeb, které maji byt kriteridlnim méfitkem, pro zjisténi kvality
poskytovanych sluzeb. Tento zakon téz stanovil i doposud chybéjici ¢lanek v oblasti
poskytovani socidlnich sluzeb a tou je kontrola. Od roku 2007 tedy socialni sluzby
podléhaji inspekci kvality socialnich sluzeb, ktera ma za cil systematicky ovéfovat a
hodnotit postupy a metody uZivané pii poskytovani socialnich sluzeb. ,, Ukolem
inspekce je zjistit, zda je poskytovand socialni sluzba kvalitni a zda-li jsou napliiovany
registracni podminky ** (Inspekce socialnich sluzeb informace pro vetejnost a odborniky
spolupracujici s poskytovatelem). Nésledujici kapitola bude veénovana standardim
kvality socidlnich sluzeb, nebot' slouzi jako kritéria pro posouzeni kvality

poskytovanych sluzeb.



2. Soucasna problematika socialnich sluzeb

Tato kapitola se zabyva problematikou socialnich sluzeb a navazuje na problémy
Z oblasti inspekce kvality socidlnich sluzeb zjisténé prostiednictvim pilotni sondy.

Vesely a Nekola (2007: 203) odkazuji na W. Dunna (2004), podle n¢hoz proces
vymezovani problému nezacind s piesn¢ definovanymi problémy, ale spisSe s neurcitymi
pocity ,,ze je néco v neporadku®, ,,néco by se mélo udélat®, a ,,Ze zde existuje nap&ti®.
To, co stoji na pocatku, jsou urcité problémové situace, které zazivame my nebo jini
lidé ¢1 politicti aktéfi. V oblasti socialnich sluzeb je nedostatkem jejich nizkéd aroven.
Vetejné-politickym problémem je nizka kvalita poskytovanych socialnich sluzeb.

O tomto nedostatku se zminuje Molek (2009), ktery uvadi, ze pfi¢inami
nedostateCné kvality sluzeb jsou napf. neexistujici ,kvalitni standardy kvality
socidlnich sluzeb, nedostatek vetejnych finan¢nich zdroji na financovani socialnich
sluzeb, nesoulad mezi nabidkou a poptavkou po socidlnich sluzbach, nerovné postaveni
uzivatell socialnich sluzeb ¢i nedostatecné rozvinuty trh socialnich sluzeb.

Ze standardl kvality socidlnich sluzeb vyplyva, Ze uzivatelé socialnich sluzeb
maji mit statem garantovanou urcitou kvalitu socialnich sluzeb, kterou zkouma inspekce
socidlnich sluzeb. Podrobnéji viz kapitola 5 Standardy kvality socialnich sluzeb.
K tomu, aby byla sluzba kvalitni, existuji 1 dalsi kritéria (krom¢ inspekce), ktera
garantuji, ur¢itou Uroven poskytované sluzby. Jedna se o vyhlasku ¢. 505/2006 Sb.,
kterou se provadéji néktera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach (obsahujici
standardy kvality socialnich sluzeb), zdkon ¢. 106/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
(ktery mimo jiné upravuje podminky pro vydavani opravnéni k poskytovani socialnich
sluzeb, vykon vefejné spravy v oblasti socidlnich sluzeb a inspekci poskytovani
socialnich sluzeb, dale metodicky pokyn €. 1./2012 k provadéni inspekce poskytovani
socialnich sluzeb, ktery vymezuje samotnou inspekci nebo zakon o socialnich sluzbach
vymezujici provadéni inspekce, a dale sem muizeme zatfadit i standardy kvality

socialnich sluZeb, které stanovuji kritéria, jak méa socialni sluzba vypadat®.

Pri¢in nedostatecné kvality socidlnich sluZzeb miZe byt mnoho, mezi zakladni

problematické oblasti, které nebyly vyjmenovany, 1ze zatadit vzdélani a kontrolu kvality

2 INDROVA, Veronika. Formulace verejné-politického problému: Ukol na MATP I. 2013.



socidlnich sluzeb. Vzhledem k obsahlosti celé¢ problematiky tykajici se nizké kvality
socialnich sluzeb, se bude diplomova prace zabyvat predevsim kontrolou kvality
socialnich sluzeb, tj. inspekci. Prostfednictvim pilotni sondy, kterd byla uskutecnéna,
byly zjistény 4 problematické oblasti inspekce kvality socidlnich sluzeb. Jednd se o
definovani standarda kvality socidlnich sluzeb, jednotnost inspekci, personalni zajisténi
inspekci a financovani inspekci socidlnich sluzeb. Podrobnéji jsou piic¢iny nedostatecné
kvality socialnich sluzeb graficky rozpracovany Vv ptiloze ¢. 1.

Dusledky nizké kvality socialnich sluzeb ovliviiuji klienty a samotné socidlni
sluzby. Pro klienty znamena nizka kvalita socidlnich sluzeb nespokojenost, nizky uzitek
z ptijimané sluzby, nezohlednéni individudlnich potteb, podpofeni Zivotniho stylu,
nezvyseni kvality Zivota, nevyhovujici stav nabidky socidlnich sluZzeb a nemoznost
zjisténi urovné kvality socialni sluzby. Podrobnéji jsou disledky nedostate¢né kvality

socialnich sluzeb graficky rozpracovany v ptiloze ¢. 2.

2.1. Problematika v oblasti inspekce kvality socialnich sluzeb

Inspekce se ve své praxi mize potykat s celou fadou problémi. Na problémy
muzeme nahlizet dvojim zptisobem. Etické problémy a etickd dilemata, které fesi
inspektor pti vykonu svého povolani. Vnitiné se rozhoduje co je eticky spravné, napf.
poskytovatel socidlni sluzby nemd dostatecné zpracovanou administrativu, ale jeho
praxe je Vv porfadku. Inspektor fesi problém zdali, poskytovatel vyhovuje podminkam
zékona ¢i nikoliv. Inspektofi jsou v tomto pohledu jako soudci, proto jejich zasah musi
byt planovany a velice peclivy.

Druhy zptisob jak nahliZzet na problémy inspekce socialnich sluzeb je porovnani
teorie a praxe. Jde o hodnoceni procesu a dodrZzovani pravidel.

Na nedostatky v oblasti inspekce poukazuje Horecky (2012), ktery upozoriuje
na subjektivni hodnoceni, formalni pojeti hodnoceni a administrativni zatéz spojenou
S napliovanim standardi socidlnich sluzeb, nedodrzovéni ¢i nejednotného vykladu
metodického pokynu k inspekcim, potencidlniho stfetu zdjmi ¢i podjatosti na strané
inspektora, absence nestranného aktéra v podobé odvolaciho organu a dalsi.

Dalsi nedostatek uvadi ve svém ¢lanku Kasparek (2010) a to, ze pfi inspekei byl
postradén podporujici prvek, ale byl kladen diraz na precizni administrativu, na ukor
péce o klienty. Tato skutecnost, se potvrdila i z vyzkumného Setieni (viz kapitola 11

Vyzkumny vzorek: inspektor socidlnich sluzeb), kdy bylo zjisténo, Ze néktefi



poskytovatelé se setkali sinspekci, ktera kontrolovala vyhradné zpracovani
administrativy, hodnoceni sluzby klienty byla vénovdna mald pozornost a také
postradali jakykoliv ndvod ke zlepseni kvality poskytované sluzby.

Ohledné¢ poctu provedenych inspekci se zminuje Kasparek (2010), ktery
poukazuje na skutenost, ze v Usteckém kraji bylo zkontrolovano 28 poskytovatel
socialnich sluzeb z 555 registrovanych®.

Dokument Vybrané statistické tidaje o financovani socidlnich sluzeb a ptispévku
na péci (2010), uvadi problémy v oblasti inspekce socialnich sluzeb. Tyto definované

problémy byly pfedmétem zkoumani u pilotni sondy:

2.2. Definovani standardu kvality socialnich sluzeb

Vybrané statistické udaje o financovani socialnich sluzeb a pfispévku na
péci (2010: 13) uvadi, ze standardy nepiinaSeji pfesné normativy ani metodické pokyny,
jak by néktefi poskytovatelé ocekavali. Tento postup neni mozny, jelikoz mezi druhy
sluzeb panuje piili§ velkd rozmanitost a plosné pokyny by byly v rozporu s
poskytovanim sluzeb na zéklad¢ individualniho ptistupu k uzivatelim.

Rozmanitost socialnich sluzeb je velkd a standardy kvality jsou obecnym
voditkem, jak danou sluzbu provozovat. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou
souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovdna uroven kvality poskytovani
socialnich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni socialnich sluzeb a v
oblasti vztahli mezi poskytovatelem a osobami. Standardy kvality socialnich sluzeb by
meéli pfinaset pfesna pravidla, nebo metodické pokyny, které by byly aplikovatelné na
riznorodé socialni sluzby. Inspektoii jsou toho nazoru, Ze standardy kvality socialnich
sluzeb jsou aplikovatelné na zdkonem vymezené socidlni sluzby. O ptipadnych
existujicich pozitivech nebo negativech nechtéli hovotit, protoze se od nového roku
chystd velka zména a budou platit dal$i vyznamné zmény, takze je na takovéto

hodnoceni brzy.

® JINDROVA, Veronika. Formulace verejné-politického problému: Ukol na MATP I. 2013



2.3. Jednotnost inspekci socialnich sluzeb

Vybrané statistické tidaje o financovani socidlnich sluzeb a pfispévku na
péci (2010: 13) uvadi, ze minimalni pravni oSetfeni této oblasti zpisobuje rozdilnost
postuptt hodnoceni jednotlivych kontrolnich organi. Za ucéelem sladéni pozadavki
kladenych na poskytovatele MPSV vydalo Metodiku MPSV k provadéni inspekci, ktera
je pro krajské urady pouze doporucenim. MPSV provadi kontroly vykonu pienesené
plsobnosti v oblasti inspekci, pfi kterych je kontrolovano dodrzovani zékonnych
ustanoveni, nikoliv metodickych postupd. Situaci se MPSV snazi feSit pravidelnymi
metodickymi poradami.

Podle externi inspektorky socialnich sluzeb poskytuje MPSV podporu Utadu
prace CR formou schiizek. Tyto schiizky v§ak neplni svoji funkci, nebot’ neobsahuji
zadné pottebné informace, které by mohli byt né¢jakym zplisobem vyuZity v praxi.

Existuje rozdilnost postupli hodnoceni jednotlivych kontrolnich organt (tj.
inspekci)? Podle nazoru inspektorti by se tato situace stavat neméla, protoze zakon a
metodika je jasn¢ dand. To, jestli dany inspektor vnasi do své prace emoce, je véc
druha. Co se tykd kladeni diirazu na administrativu nebo praxi, pak je to dano pét
zékonem a metodikou, bud’ poskytovatel spliuje zakonné podminky pro splnéni
inspekce, nebo ne. Inspektofi dale hovofili o tom, jakym zpiisobem by se dala
jednotnost inspekci sladit (zharmonizovat) a to, vratit se zpét k metodice, kterd byla
platna do roku 2011. Z jejich zkuSenosti vyplynulo, Ze minula metodika byla pro praxi

daleko pfijatelnéjsi a vice odpovidala rozmanitosti socidlnich sluzeb.

2.4. Personalni zajisténi inspekci socialnich sluzeb

Podle vybranych statistickych udajii o financovani socidlnich sluzeb a ptispévku
na péci (2010: 13-14), na vétSiné kontrolnich orgdnii neni ve vztahu k poctu
kontrolovanych sluzeb dostatecny pocet zaméstnanct pro provadéni inspekei. Zejména
nedostate¢nd ¢innost MPSV je pfedmétem casté kritiky (napt. Vetejného ochrance prav,
Asociace poskytovatel socialnich sluzeb). Pocet inspektort z krajskych Gfadi a MPSV
dopliuji specializovani odbornici — externi inspektofi, kteii maji VS vzdélani,
dlouholetou praxi s poskytovanim sluzeb, prosli dlouhodobym vzdélavanim inspektorti

a jsou vedeni v Seznamu inspektortt MPSV. Tento systém externich inspektort vSak



nema legislativni oporu a stoji na autorit¢ vedouciho inspekéniho tymu MPSV. Rovnéz
tak odbornd zpisobilost neni ddna zdkonem, MPSV ji stanovilo pozadavky pro
absolvovani vzdélavaciho Skoleni inspektort, které probihalo pouze v ramci projektu
MPSV podporovaného ESF v letech 2006 - 2008. V soucasné dobé¢ se nerealizuje zadné
inicialni vzdélavani a prubézné vzdélavani pro zdokonalovani systémi inspekci je
omezené na minimum.

V kontrolnich organech je dostatecny pocet pracovniki, ktefi provadi inspekci.
Inspektofi se shodli na tom, Ze vSeobecné se da fici, Ze inspekce na své pracovni
povinnosti staci. V praktické rovin€é nastane problém, pokud jeden z inspektorti napf.
onemocni, nebo je podana namitka podjatosti. Idealnim poctem inspektori
Vv Libereckém kraji by byli ¢tyfi, ktefi provadi inspekci socidlnich sluzeb v ptipadé, ze
by jeden inspektor byl vyfazen, onemocnél, nebo by se vykonavala inspekce ve velkém
krajském zatizeni ptipadné by byla vznesena namitka podjatosti. Pokud nastane situace,
kdy neni dostatek inspektorti, ktefi provadi inspekci socialnich sluzeb, zadaji o pomoc
své kolegy z krajského uradu. Situace je ale ztizena v tom, Ze tito inspektoti z krajského
ufadu se pozadované inspekce nemusi zacastnit, protoZze maji své vlastni pracovni
povinnosti. Zalezi tedy Cisté na jejich uvazeni, zdali budou s inspektory z afadu prace
spolupracovat ¢i nikoliv. Tento stav udava dokument Zprava o inspekcich poskytovani
socialnich sluzeb za rok 2012 (2013: 9-10).

Na agendu inspekce bylo v ramci pievodu agendy z KU a MPSV na UP CR
alokovano 48 pracovnich mist. Na konci roku 2012 bylo na krajskych pobockach UP
CR zaméstnano na pozici ,.inspektor socidlnich sluzeb™ 43 osob. Tj. v praméru 3,07
osoby na krajskou pobo¢ku UP CR. Z tohoto poétu pieslo pouze 14 zamdstnanci
Z krajskych urada, kde vykonavali inspekéni Cinnost. 23 zaméstnancti meélo praxi
Vv socialnich sluzbach a 15 inspektori nemélo zadnou zkuSenost ze socidlnich sluzeb.
V pritbéhu roku 2012 odeslo 9 inspektord, tj. 20% z poctu obsazenych inspektorskych

pozic.



Graf ¢. 1 — Personalni zabezpedeni agendy inspekce na Utadu prace Ceské republiky
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Zdroj: Zprava o inspekcich poskytovani socialnich sluzeb za rok 2012 (2013: 9-10).

Tato celd problematika se nasledné promitla i do poctu provedenych inspekci,
kdy bylo provedeno vyrazné¢ mén¢ inspekci, nez v predeslych letech. Tento stav udava
dokument Zprava o inspekcich poskytovani socialnich sluzeb za rok 2012 (2013: 1-2).

K 31.12. 2012 bylo v Ceské republice 5820 socialnich sluzeb, které podléhaji
inspekci. V roce 2012 bylo celkem realizovano 139 inspekci. Celkové byla v roce 2012
zkontrolovana 2% registrovanych socialnich sluzeb.

V planu inspekéni ¢innosti bylo uvedeno 118 sluzeb, 28 inspekci bylo provedeno
jako neplanovanych, 6 inspekci se neuskutecnilo. Presto vSak bylo provedeno 21
inspekci poskytovani socialnich sluzeb nad ramec kontrolniho planu. Podle pokynu GR
UP byly inspekce poskytovani socidlnich sluzeb v roce 2012 zaméfeny predevsim na

proSetieni dorucenych podnétt.



Tabulka €. 1 - Pocet socialnich sluzeb, pocet realizovanych inspekci, plan inspekei

poskytovani socialnich sluzeb a jeho plnéni k 31.12.2012.

Pocet socialnich sluZeb v CR, poéet realizovanych inspekci, plan inspekci
+ pIlnéni
Socialni sluzby podléhajici inspekci poskytovani
o b 5820
socialnich sluzeb
Realizované inspekce (celkem) 139
Planované inspekce v roce 2012 118
Pocet nesplnénych planovanych inspekci v roce g | nemoc, Skoleni,
2012 urgentni stiznosti
27
Neplanované inspekci + diivod 8 podnétli/stiznosti,
1 nasledna

2.5. Financovani inspekci socialnich sluzeb

Podle vybranych statistickych tdajti o financovani socialnich sluzeb a ptispévku
na péci (2010: 14), naklady na vykon inspekci socialnich sluzeb provadénych krajskymi
uiady jsou zahrnuty do pfispévku na vykon pfenesené pisobnosti kraji. V letech 2008 a
2009 se jednalo o ¢astku 30 mil. K&, ktera nebyla ucelové vazana. Finan¢ni naklady ani
personalni potieby vykonu inspekci MPSV nebyly nikdy standardné zohlednény, jsou
kazdym rokem feSeny ad hoc.

Nové od roku 2012 ptesly agendy inspekce kvality socialnich sluzeb z krajského
tfadu na Utad prace CR. Inspekce je podle inspektorti financovana z krajského ufadu,
kdy tfad prace dostane ptidélenou urcitou castku pencz, kterou vynalozi podle svého
uvazeni na riznd zafizeni (agendy), kterd spravuje. Na inspekci socidlnich sluzeb
dostanou jen tolik penéz, kolik jim ufad prace ptideli, popt. kolik penéz zbude. Tyto

penize jsou pak pouzity napi. na plat externiho inspektora socialnich sluzeb.

Problémy v oblasti socialnich sluzeb a jejich kontrola jsou velmi zavazné. Pokud
se nebudou nijak fesit, mize to vyrazn¢ ovlivnit jak uzivatele socialnich sluzeb, tak
samotné socidlni sluzby. Pro klienta nekvalitni socidlni sluZzba znamend nizky uZzitek

z pfijimané sluzby, protoZze nemusi byt zohlednény jeho individudlni potieby, coz



znamena, ze dana sluzba nepodporuje zdravy zivotni styl a nezvySuje kvalitu zivota, za
kterou si klient plati. TéZ je sporné, ze klienti plati jak za sluzbu, ktera je kvalitni, tak i
za sluzbu ktera je nekvalitni. Pro socialni sluzby znamena nizké Groven nerozvijeni se,
nemoznost kontroly kvality, nemoznost zjisténi skutecného stavu poskytované sluzby,
platba za nekvalitni stejné jako za kvalitni sluzbu a nemoznost zjisténi urovné kvality

sluzby*.

4 JINDROVA, Veronika. Formulace verejné-politického problému: Ukol na MATP I. 2013,



3. Cil prace

Cilem diplomové prace je zhodnotit pozici inspektort a poskytovateli socialnich
sluzeb procesu inspekce a navrhnout doporuéeni pro zlepSeni procesu inspekce

socialnich sluzeb®.

Mezi dil¢i cile diplomové prace mizeme zaradit:
e poskytnout informace o procesu inspekce (pribéh, hodnoceni, typy
inspekci, personalni a kvalifikani pozadavky na inspektory, atd.)
e zmapovat problematické oblasti inspekce kvality socidlnich sluzeb
e navrhnout doporuceni pro zvySeni efektivity a Gcelnosti inspekce kvality
socidlnich sluzeb (tak aby inspekce zjistovala uroven poskytovanych

sluzeb s diirazem na ochranu prav klienta).

Prace by méla napomoci jednotlivym inspektortim socidlnich sluzeb v:
e nahledu na soucasnou problematiku v oblasti inspekce
e orientaci v problematice inspekce z pohledu poskytovatele socialnich

sluzeb + moznost dale pracovat s témito informacemi (jak zlepSit prabch

inspekce).
Prace by méla napomoci poskytovateltim socialnich sluzeb v:
e informovanosti o procesu inspekce kvality socialnich sluzeb
¢ nahledu na soucasnou problematiku inspekci.

Préce si klade za cil odpovédét na nasledujici vyzkumnou otdzku:

Je proces inspekce kvality socidlnich sluzeb efektivni a celovy nastroj ke

zjisténi kvality poskytovanych socidlnich sluzeb?

® Poskytovatelé a inspektori socialnich sluzeb byli vybrani zamémé, protoze jsou v procesu

vvvvvv

pfedmétu Metody analyzy a tvorby politik, jez je uvedena v pfiloze €. 3.



4. Teoretické vychodisko

Teoreticka vychodiska prace jsou spatiovana v principu subsidiarity, teorii
duvéry, teorii vladnich a trznich selhani, teorii informa¢ni asymetrii a Vv teorii

byrokracie.

4.1. Princip subsidiarity

Princip subsidiarity je v modernich spole¢nostech chapan jako princip spojujici
osobni odpovédnost se solidaritou. Subsidiarita vychazi z ptistupu k ¢lovéku jako
individuu s jedine¢nymi vlastnostmi, vuli, schopnostmi, dispozicemi, atd., které je
jedinec jaksi ,,povinen“ — Vmravnim slova smyslu — vyuzivat ku prospéchu a
socialnimu bezpeci svému a svych bliznich. Pfitom tyto jedinecné vlastnosti musi byt
spolec¢nosti chranény, kultivovany a rozvijeny, aby vSe, co miize jedinec na zaklad¢
vynalozeni vlastnich sil ucinit pro své socialni bezpeci, také sam ucinili. Spole¢nost
(stat) tuto zodpovédnost z n&j v zadném piipadé nesnima. Zadouci a mravné tedy je, aby
kazdy nejprve pomohl sam sobg.

Princip subsidiarity vSak soucasné respektuje i fakt, Zze lidé neziji v izolaci,
nebot” kazdy jedinec je vzdy 1 soucasti urcit¢ho celku. Lidé nutné€ vstupuji do urcitych
vztahil a vazeb, stavaji se na sobé vzajemné zavislymi a vytvari urCitd nizsi ¢i Sirsi
spolecenstvi (rodina, hospodaiskd a zajmova charitativni sdruzeni, kongregace, obce,
apod. Tato vzajemna zavislost ¢i existencni sepéti znamenaji, ze lidé maji vici sob¢ i
vzajemnou odpovédnost, ze k sobé budou vzijemné solidarni, a ze tyto i v téchto
spolecCenstvich nastoupi akt vzajemné pomoci. Princip subsidiarity tedy zaroven
zdUraziiuje vyznam a nutnost ¢innosti (akce) urcitych spolecenstvi pro jisténi socidlniho
bezpeci a zdjem, ¢i lépe povinnost statu takové aktivity podporovat.

Podle principu subsidiarity je kazdy povinen nejdiive pomoci sam sobé&, nema-li
tuto moznost, musi mu pomoci rodina. Rodiné rovnéz pfislusi, aby si pomohla sama
svymi silami, a teprve dostane-li se do velkych obtiZi, vola na pomoc jind spolecenstvi.
Teprve na poslednim misté je k pomoci vyzyvan stat. Jeho povinnosti je primarné
pecovat o vytvofeni podminek, aby si kazdy mohl pomoci vlastnim pfi¢inénim, a sam
pomahé az na poslednim misté, jsou-li ostatni moznosti pomoci vycerpany (Krebs 2007:
34-35).



Socialni sluzby jsou poskytovany po vzoru principu subsidiarity, tzn., ze clovek,
ktery se o sebe at’ jiz ze zdravotniho ¢i mentalniho divodu, nemize postarat, jeho
rodina pé¢i o néj jiz nezvlada nebo nema ani zadné pribuzné. Jsou pravé jemu urceny
socialni sluzby, které maji napomoci lidem v nepfiznivé zivotni situaci, kdy jiz nejsou

schopni sami sobé pomoci (Kotous, Munkova, Stefko 2013).

4.2. Teorie divéry

Jak uvadi Potlcek, podle této teorie trh neselhdva ani tak v tom, Ze neni schopen
saturovat rozmanité potieby obyvatelstva, ale v tom, Ze v nékterych ptipadech nedokaze
vytvotit dostatecné duvéryhodné prostiedi pro uskute¢iiovani obchodnich transakci.
Takzvané smluvni selhani spociva v tom, Ze spotiebitel nema dostatek informaci, aby
mohl posoudit kvalitu zbozi a sluzeb, za které plati (Potticek, 2005: 163).

Tato teorie odrazi problematiku socialnich sluzeb a tou je dostupnost a kontrola
kvality socidlnich sluZzeb. V soucasnosti socidlni sluzby nekopiruji rozlozeni potieb
obyvatelstva, a proto nejsou schopny pokryt poptavku po téchto sluzbach (Molek 2009).
Spotiebitel (uzivatel socialnich sluzeb) nema moznost, jak zjistit kvalitu poskytovanych
sluzeb, proto existuje inspekce socialnich sluzeb, ktera dohlizi na kvalitu poskytovanych

sluzeb.

4.3. Teorie vladnich a trznich selhani (Government Failure/Market
Failure Theory)

Nékdy byva tato teorie nazyvana také teorii veiejnych statkli, protoze prave
snimi souvisi. Tento pristup byl plivodné¢ spojen predevSim se jménem Burta
Weisbroda. Klicovym pojmem je pro n¢j ,,vetejny statek, ktery je s vzhledem ke svym
objektivnim charakteristikdm vyloucen z trzniho mechanismu. Jinymi slovy, takovyto
typ statku vétSinou nelze poskytovat prostfednictvim cenového mechanismu, ktery je
trhu vlastni. Toto selhdni na strané trhu je kompenzovano cinnosti statu. Existence
vetejnych statkil je tedy jednim z vyznamnych diivoda zasahovani statu do ekonomiky.

Weisbrod si nicméné v8§ima skutecnosti, Ze demokraticky politicky systém ma
tendenci vyhovét predev§im tzv. voli¢i medianovi, coz znamend, Ze stile pietrvava
neuspokojend poptavka po vetejnych statcich ze strany urcitych mensinovych skupin.

Vldaa se ptirozené snazi vyhovét vétsing a jak Weisbrod upozoriiuje, mohou potieby



men$in zdstat neuspokojeny. To Ize nazvat selhdnim statu, které je tim
pravdépodobnéjsi, ¢im riznorodé€jsi je spolecnost. Trh tedy selhdva v poskytovani
urcitého typu statkll, nastupuje stat, ktery vzapéti selhava také, takova je zjednodusena
logika tohoto pfistupu. Proto se tedy spotiebitelé, jejichz potteby nejsou uspokojovany
ani trhem, ani ,,ndhradnim* mechanismem statniho zabezpeCovani vefejnych statkt
obraceji na neziskové organizace, které jim v mnoha ptipadech mohou pomoci zminéné
potieby uspokojit (Rektotik 2001: 27-28).

Tato teorie odraZzi problematiku socidlnich sluZzeb a tou je nesoulad mezi
nabidkou a poptavkou po socialnich sluzbach.

Vybavenost jednotlivych obci, mést a regioni socidlnimi sluzbami vesmeés
neodpovida jejich pottebam. Vysledkem je nesoulad mezi poptavkou po sluzbach a
jejich nabidkou (nabidka v jednotlivych lokalitach, tj. obcich, méstech, regionech a
jejich spadovych oblastech, zpravidla neodpovida poptavce, a to jak z hlediska kvantity,
tj. kapacity, tak i struktury).

Charakteristickym znakem socialnich sluzeb je, ze agregatni poptavka po téchto
sluzbach ptevysuje jejich agregéatni nabidku. To vSak neznamend, Ze u nékterych typi
sluzeb ¢i v nékterych lokalitach nemuze byt poptavka po sluzbach nizsi nez jejich
nabidka. Kli¢ovy problém, ktery je tudiz nutno feSit, spociva v zabezpeceni takového
stavu, pfi kterém budou obcantim k dispozici ,,spravné sluzby* ve ,,spravném mnoZzstvi
a kvalité* na ,,spravném misté* ve ,,spravny cas*“ a za ,,spravnou cenu* (Molek 2009:

23-24).

4.4. Teorie informacéni asymetrie (contract failure theory, popf.

trustworthiness theory, informational asymmetry theory)

Podstatou je tzv. contract failure, coz lze ptelozit jako selhdavani smluvnich
vztahll, vychdzeji z informaéni asymetrie. Tim se zjednodusen¢ rozumi situace, kdy
spottebitelé postradaji dostatek informaci k dokonalému posouzeni kvality statkl ¢i
sluzeb, které nakupuji (anebo které jsou Casto nuceni nakupovat, resp. spotiebovavat).
Spotiebitelé si uvédomuji svij ,.informaéni handicap®, a proto se snazi najit takového
nabizejiciho, ktery skyta jisté zaruky cestného jednani, které mize byt vyvolano napf.

nedostatkem podnéth k nefér jednani, naptiklad k vytvareni ,,vyvolané poptavky*.



Zakladnim problémem selhdvani trhu i statu je tedy problém asymetrické
informace zabrafnujici dosahovani optimédlnich smluv. U nékterych statkli a zejména
sluzeb je pomérné obtizné, resp. nakladné, provétit skutecnou kvalitu sluzeb (Rektotik
2001: 28-29).

Tato teorie odrazi problematiku socidlnich sluzeb v tom sméru, ze klienti nejsou
informovani o kvalité poskytované sluzby. Stavajici klienti socialnich sluzeb mohou
kvalitu posoudit podle subjektivnich pocitd, rovnocenného postaveni uzivatel —
pracovnik, individudlniho pfistupu ¢i z referenci na daného poskytovatele socialnich
sluzeb. Potencionalni zajemce o sluzbu uz ma svou orientaci ponékud ztizenou. Pokud
nema znamého, kterému je socidlni sluzba poskytovana, je odkazan na reference ¢i
vyroéni zpravu poskytovatele. Hlavnim problémem je, Ze ne kazdy ma pftisluSné
znalosti o tom, kde tyto informace hledat a jak je hledat. Dalsim neméné dilezitym
problémem je, kterak klient (at’ uz ptijimajici sluzbu nebo potenciondlni) bude hodnotit
samotnou ,.kvalitu sluzby. Bude ji hodnotit ze svého pohledu s takovymi méfitky, zda-
li mu ptinasi Glevu (napf. pfi zajisténi sob&stacnosti, pomoc pii hygiené, zajisténi stravy
a ubytovani apod.). Do tohoto hodnoceni nebude zahrnovat napt. individualni piistup,
plnéni registraCnich podminek ¢i napliovani standardt kvality socialnich sluzeb,
protoze nema znalosti k tomu, aby posoudil, co do ,kvality” spadd. Do jisté miry mu
zde mize pomoci zmiflovany projekt Znacka kvality, ale 1 zde se setkd s ,,informa¢nim*
problémem, kdy ani nemusi védét, ze takovyto projekt existuje, co a koho hodnoti a kde
vysledky nalezne. Z tohoto divodu nebyli uzivatelé ani zdjemci o socialni sluzbu
zafazeni do vyzkumného Setfeni této prace.

Informacni asymetrie se ale také tyka samotnych poskytovatelli socialnich

sluzeb. Podrobnéji viz kapitola 10 Vyzkumny soubor: Poskytovatel socialnich sluzeb.

4.5. Teorie byrokracie

Podle Marxe: "Byrokracie je kruh, ze kterého se nikdo nemiiZze vymanit. Jeji
hierarchie je hierarchie védéni. Vrchol se spoléha na spodni kruhy, ze se vyznaji v
jednotlivostech, kdezto spodni kruhy zas véti, Ze vrchol rozumi obecnému, a tak se
navzdjem klamou" (Marx 1956: 273 in Keller 2004: 110). Tato teorie odrazi zjisténé

vysledky vyzkumného Settfeni (podrobnéji viz kapitola 12 Shrnuti).



5. Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy jsou pro inspekci socidlnich sluzeb dualezité vtom, ze jsou
kriteridlnimi métitky pro inspektory, na jejich zakladé hodnoti kvalitu poskytovanych
socidlnich sluzeb.

Vroce 2002 byly v Ceské republice publikovany Ministerstvem prace a
socialnich véci CR Standardy kvality socidlnich sluzeb, které jsou v souladu s principy
evropského socidlniho modelu a obsahuji jeho zakladni principy. Standardy popisuji,
jak ma vypadat socialni sluzba, ktera podporuje zapojeni uzivatele do bézného Zivota
Vv ptfirozeném prostiedi, posiluje jeho samostatnost a nezavislost a je zajiStovana
bezpeéné a odborné (Smutek, Svefepa 2007: 78).

Zavaznym pravnim piedpisem se staly standardy az od 1.1.2007. Znéni kritérii
Standardli je obsahem piilohy ¢. 2 vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb., provadéciho
predpisu k zdkonu €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni.

Standardy kvality jsou definovany Matouskem (2003: 225-226) jako: ,,soubor
dohodnutych kritérii, ktery umoznuje posuzovani kvality socialni sluzby. Kritéria mohou
byt zakotvena v zakoné nebo v normach z néj odvozenych. Spinéni obecného kritéria je
provérovano souborem rozpoznavacich znakii, které kromé formalnich naleZitosti
zahrnuji vysledky strukturovanych rozhovoru s klienty a s persondlem a také vysledky
primého pozorovani“. Kritéria je mozné d¢lit na personalni (kvalifikace, praxe,
podminky pro odborny rist, supervize apod.), provozni (vybaveni budovy, technika,
pomiicky pro praci s klienty, hygienické, stravovaci a ubytovaci moznosti, apod.) a
proceduralni (pfijimaci procedura, vedeni dokumentace, provozni fad, napli programa,
personalni zajisténi programi, spoluprace s jinymi sluzbami, vystupni procedura, formy
nasledné péce, apod.).

Jednotlivé standardy mlizeme rozd¢lit na procesni, personalni a provozni:

Procesni standardy:

e Standard 1 — Cile a zptsoby poskytovani socialnich sluzeb
e Standard 2 — Ochrana prav osob

e Standard 3 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

e Standard 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

e Standard 5 — Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

e Standard 6 — Dokumentace 0 poskytovani socialni sluzby



e Standard 7 — Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni
sluzby
e Standard 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na dal$i dostupné

zdroje

Personalni standardy
e Standard 9 — Personalni a organizaé¢ni zajisténi socialni sluzby

e Standard 10 — Profesni rozvoj zaméstnanct

Provozni standardy
e Standard 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
e Standard 12 — Informovanost o poskytované socialni sluzbé
e Standard 13 — Prostiedi a podminky
e Standard 14 — Nouzové a havarijni situace

e Standard 15 — ZvySovani kvality socialni sluzby (MPSV)

Podrobnéjsi zpracovani standardl kvality socidlnich sluzeb je uvedeno v ptiloze

Do standardu kvality socidlnich sluzeb byly promitnuty jak obecné modely
hodnoceni kvality (pr. EFQOM) tak zkuSenosti z nékterych evropskych zemi (zejména
Velké Britanie)“ (Krajsky Gfad — Moravskoslezky kraj 2008: 13). Jak dale dokument
uvadi, standardy se staly Zivym nastrojem pro zvySovani kvality (Krajsky urad —
Moravskoslezky kraj 2008: 14).

Tentyz dokument se zminuje o obecnosti standardi: ,,Standardy kvality
socidlnich sluzeb plati pro vSechny typy a druhy sluzeb, z toho ditvodu jsou formulovany
obecné* (Krajsky ufad — Moravskoslezky kraj 2008: 13).

Mnoho organizaci a zatizeni poskytuje specifické sluzby rozdilnym cilovym
skupindm. Proto v souvislosti se zavadénim standardii kvality tyto organizace citily
potfebu standardizovat tuto svou specifickou odli$nost. Zacaly tak vznikat druhové
standardy, které navazuji na standardy kvality socidlnich sluzeb, ale zaroven vymezuji
zvlastni odbornost urcitého druhu socidlni sluzby, zohlediuji konkrétni zaméfeni a

strukturu dané organizace.



Uzivatelim sluzeb a jejich rodinam poskytuji standardy zaruky v tom, co mohou
ocekavat od sluzeb, které jsou jim poskytovany, a co mohou ocekavat od personalu, se
kterym se pii poskytovani socialnich sluzeb setkavaji (Smutek, Svefepa 2007: 78).

Poskytovatelim davaji standardy jistotu, ze stejné pozadavky se vztahuji na
vSechny sluzby, a ze se jim dostane nezavislého hodnoceni kvality sluzeb, které
poskytuji (Smutek, Svefepa 2007: 78).

Nasledujici kapitola bude vénovana znacce kvality v socidlnich sluzbach, nebot’
jak jiz bylo zminéno, jedna se o novy (dal$i) nastroj pro ovéteni kvality poskytovanych

socialnich sluzeb.



6. Zna€ka kvality v socialnich sluzbach

Kromé¢ inspekce socidlnich sluzeb se hodnocenim kvality socidlnich sluzeb
zabyva i znacka kvality. ,, Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb CR realizuje po
vzoru jinych zemi v socialnich sluzbach zatim ojedinély projekt Znacka kvality.
Predmétem meéreni a certifikace kvality bude pobytova sluzba — domovy pro seniory
(Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 254).

Camsky, Sembdner a Krutilova (2011) dale uvadi, Ze podobny systém funguje
napi. v Némecku, kde Institut pro znacku kvality v socialnich sluzbach ud€luje tzv.
znacku kvality. Podobny model maji 1 v sousednim Rakousku. Ve Velké Britdnii je
takovy systém znam pod oznacenim Comprehensive Performance Assessment. Piivodné
byl vyvinut pro vefejnou spravu a pozdé€ji rozSifen na socidlni sluzby. Asociace
poskytovatell socialnich sluzeb CR se jako nejvétsi profesni sdruzeni v oblasti
socialnich sluzeb tohoto ukolu chopila u nas (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 254-
255).

Systémovy projekt vytvoteni znacky kvality, ktery bézi od zaii 2009, je zaméien
na zvySovani urovné kvality pobytovych zatizeni socialni péce, resp. domovli pro
seniory, a zlepSeni propagace pobytovych zafizeni na vefejnosti. Vytvoieni systému
monitoringu kvality v pobytovych zatizenich a marketingové znac¢ky kvality vychazi ze
standardi kvality socidlnich sluzeb, konkrétn¢ standardu ¢. 15 (zvySovani kvality
socialni sluzby.

Model méteni kvality je vypracovan vyhradné pro domovy pro seniory a je
registrovan v ramci projektu Ceska kvalita u Rady pro kvalitu a jakost. Specifické
zaméfeni systému na pobytova zafizeni zvysi motivaci poskytovateli ke zvySovani
kvality sluzeb a zlep$i orientaci uzivatele, resp. zajemce o sluzbu pii vyberu pobytovych
zafizeni. StéZejnim pifedpokladem systému hodnoceni je kvalita z pohledu uZivatele
sluzby (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 255).

Zde je vhodné zminit, jak bude uvedeno v kapitolach 10 a 11 Vyzkumny soubor:
Poskytovatel a Inspektor socialnich sluzeb, ze poskytovatelé i inspektofi poukazuji na
vhodnost hodnoceni kvality socialnich sluzeb klienty.

Projekt znacka kvality neni substitutem standardii kvality, od kterych se odliSuje

principem dobrovolnosti a transparentnosti, definovanim kvality z pohledu uZivateld



sluzby a dobrovolnou motivaci managementu socialnich sluzeb k ziskdvani vyssiho
ohodnoceni a tim zvySeni kvality.

Odbornd  pracovni skupina vytvaii metodiku Znacky kvality, po
pfipominkovacich ftizenich, pracovnich workshopech a pilotnim ovéfeni u deviti
pobytovych zafizeni dojde k modifikaci systému a k registraci znacky. Dalsi soucasti
projektu pak je vznik registru nezavislych odbornikii k dostupnéj§imu naplnéni
standardti kvality ¢. 10, kritéria e). Vznik filmového dokumentu o kvalité
poskytovanych pobytovych sluzeb a propagacni kampan pak povede ke zlepSeni image
téchto zatizeni u neodborné vetejnosti (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 255).

Na celém projektu neodborné podileji vSechny vyznamné subjekty v oblasti
socialnich sluzeb v Ceské republice, véetné téch nejvyznamnéjsich jako je MPSV,
Asociace krajii, Svaz mést a obci, Ceska katolick4 charita, zastupce Rady pro kvalitu,
zastupce Vyzkumného Ustavu prace a socidlnich véci, ¢len vyboru pro socidlni politiku
Senatu PCR, zastupce Ceské spolenosti pro jakost a daldi odbornici. Partnerem
projektu je spole¢nost Hartmann Rico (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 256).

., Poslanim projektu zavadeni systéemu Znacka kvality v socialnich sluzbach je
zvySovat kvalitu socidlnich sluzeb prostiednictvim certifikovaného systému hodnoceni
kvality pobytovych sluzeb socidlni péce z pohledu uzivatele sluzby“ (Horecky, Vitova
2010: 30).

Cile projektu zavadéni systému Znacka kvality v socialnich sluzbach:

e vytvoftit systém posuzovani kvality pobytovych zafizeni socialnich sluzeb pro
seniory a udileni znacky kvality;

e umoZnit veiejnosti, resp. zdjemctm o sluzbu, snadnéjsi orientaci v nabidce
pobytovych sluzeb pro seniory;

e  zlepsit Grovei kvality poskytovani socidlnich sluzeb v pobytovych zatizenich
socialnich sluzeb;

e podpofit procesy zavadéni a vétsiho vyuzivani modernich informacnich systému
pii zvySovani kvality pobytovych zatfizeni;

e naplitovat zasady Narodni politiky kvality CR;

e zlepsit informovanost o pobytovych socidlnich sluzbach u vetejnosti;

e zkvalitnit a zefektivnit socidlni sluZby prosttednictvim vyuziti poradenstvi

nezavislych odbornikti (Horecky, Vitova 2010: 30).



Systém hodnoceni Znacka kvality v socidlnich sluzbach je zaméfen na zvySovani
urovné kvality pobytovych zafizeni socidlni péfe a zvySeni Urovné propagace
pobytovych zafizeni na vefejnosti. Je charakterizovdn principy transparentnosti,
dostupnosti, dobrovolnosti a hodnoceni kvality z pohledu uzivateli. Systém vychazi ze
Standardt kvality socidlnich sluzeb a podporuje poskytovatele v jejich napliiovani;
konkrétné se tyka standardu €. 15 — zvySovani kvality socialni sluzby a standardu ¢. 10
pism. e) — podpora nezavislého kvalifikovaného odbornika (Znacka kvality: Projekt
Znacka kvality v socidlnich sluzbach 2014).

Cilem systému Znacka kvality v socialnich sluzbach vSak neni nahrazovat nebo
suplovat standardy kvality, od kterych se odliSuje pravé principem dobrovolnosti a
transparentnosti, definovanim kvality z pohledu uZivatel§ sluzby, ale 1 dobrovolnou
motivaci managementu socidlnich sluzeb k ziskdvani vysSiho ohodnoceni a tim k
faktickému zvySeni kvality (Horecky, Vitova 2010: 30).

Oproti tomu Znacka kvality v socialnich sluzbach je dopliujici model, ktery je
zaloZen na principech pozitivniho hodnoceni, dobrovolnosti a transparentnosti. V tomto
systétmu se zjiStuje splnéni danych perspektiv a subperspektiv, které je nasledné
hodnoceno ur¢itym poctem bodl. Zasadnim rozdilem mezi standardy kvality a Znackou
kvality v socialnich sluzbach jsou stanovena kritéria, ktera jsou predmétem hodnoceni,
resp. kontroly €i inspekce. V piipadé standardl kvality jsou tato kritéria koncipovana
z pohledu zadavatele socialni sluzby, v piipadé znacky v socialnich sluzbach pak pouze
Z pohledu uzivatele sluzby, a to jen v pfimé influenci (Horecky, Vitova 2010: 31).

Asociace poskytovateli socialnich sluzeb CR maji zdjem tento projekt postupné
rozsifit na dalsi typy sluzeb a zaroven ptipravuje zptistupnéni dalSich modeltl méieni a
zvySovani kvality ¢i jejich postupné zavadéni do socialnich sluzeb. Jedna se o svétove a
evropsky uznavané modely E-qualin, CAF, model excelence EFQM ¢i zndmé normy

ISO (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 256).



7. Management v socialnich sluzbach

Socidlni management se v socidlnich sluzbach zalind objevovat vzhledem

K nardstajici konkurenci ostatnich poskytovateli socialnich sluzeb. Z tohoto divodu

jsou poskytovatelé nuceni pristoupit k zamysleni se nad fizenim vlastni organizace.

Bader uvadi dalsi davody (kromé konkurence) zavadéni socidlniho managementu do

socialnich sluzeb:

nutnost profesionalizace prace,

pozadavek vytvoreni povédomi o nakladech,

ménici se ramcové podminky (spoleCensko-politické zmény, vliv
globalizace),

soucasné zmény v socialni oblasti (hospodaisko-trzni rozvoj v oblasti
socialnich sluzeb, zajisténi potieby jistoty provozovateli),

potfeba fungujici komunikace v organizacich (zlepSeni atmosféry
V socidlnich zafizenich, vétSi ohledy u zlOc€asténych, vétsi pracovni
spokojenost, vEétsi transparentnost v interakci zacastnénych),

zlepsSeni moznosti naplnéni socidlnich ukola,

zlepSeny styk s klienty,

zvyseni efektivity organizaci (Bader 1999, in Janouskova 2007: 225).

Z hlediska klasického managementu v ekonomické podnikatelské oblasti jde o

dosahovani maximalniho zisku. U organizaci socialnich sluzeb vsak nejde v prvé fadé o

tvorbu zisku, ale o poskytovani pomoci klientim. Pokud tedy uvazujeme o zavadéni

manazerskych metod a postupti do socialni oblasti, hovofime o socidlnim managementu.

Nékdy je také uzivano spojeni management socialnich sluzeb (Tureckiova, 2004 in

Janouskova 2007: 222).

Holasova smysli o socialnim managementu spiSe jako o pracovnim pojmu a

prevladajici

formulaci, kterou byvaji oznacovana rGzna opatieni ke zlepSeni

podnikovych procesit a vysledkli jedndni v fizeni socidlni prace (Holasovd in

Janouskova 2007: 222).

Pojem socidlni management v sob€ zahrnuje dvé vyznamné roviny:



e pojmem je oznacena urCitd oblast z4jmu, na kterou se management zaméiuje

(management zafizeni socialni prace/socidlnich sluzeb)

e pojem vytycuje specificky typ vedeni a utvateni podniku (,,socidlni“ forma

managementu) (Merchel, 2006 in Janouskova 2007: 223).

Se zavadénim riznych konceptli managementu v organizacich socialnich sluzeb
se setkdvame stale Castéji (napf. v oblasti fizeni kvality, fizeni projektu, organizacni
kultury, personalniho fizeni, atd. (Janouskova 2007: 221).

Dalsi podkapitola se bude zabyvat modely kvality socialnich sluzeb, které méti

kvalitu poskytovanych sluzeb.

7.1. Modely kvality socialnich sluzeb

Kvalita (jakost, quality) je souhrn vlastnosti vyrobkti a sluzeb, které vytvareji
jejich schopnost uspokojovat potieby a pirani zdkazniki. Management kvality (systém
fizeni kvality) je tfeba chapat jako uceleny systém jakostnich norem, jejich kontrol a
organizacnich opatieni, jez postihuji cely produkcéni proces (Lednicky, 2000 in
Janouskova 2007: 229).

Systém kvality vyjadiuje vnitiné provazané pojeti jednotlivych prvka tvofici
kvalitu, kterd ma pomahat organizacim naplnovat zadouci kvalitativni cile jejich
poslani. Systém kvality zahrnuje cely proces tvorby postupti, sbéru informaci, stanoveni
standardli a hodnoceni vysledki. Cilem systému kvality je zlepSovani kvality péce dle
potieb klientli a rovnéz 1 omezeni chyb, nezadoucich vysledkl, nevyuzitého Casu a
zvysenych néklada za Spatnou kvalitu sluzeb (Gladkij 2003 in Janouskova 2007: 229).

Mezi zékladni postupy zlepSovani kvality patfi:

e definice cili kvality,

e dokumentace idaji a informaci,

e analyza vysledkd,

¢ kontinualni sledovani a kontrola, zda jsou dosahovéany vytycené cile,

e stalé prizplisobovani cilli a postupti korigujicim opatienim (Gladkij 2003
in Janouskova 2007: 230).

Zavadéni principti fizeni kvality (jakosti) do organizace vytvari zvlastni
atmosféru, kterd byva nazyvana kulturou kvality (jakosti). Ta se vyznacuje: orientaci na

klienta a uspokojeni jeho potieb, tvofenim mezioborovych tymi a zavadéni tymové



prace, dirazem na prevenci nedostatkll a odstraiiovani chyb. Pro podporu kvality byly
vytvofeny tzv. nastroje fizeni kvality.

Jak uvadi dokument Koncepce kvality socidlnich sluzeb v Moravskoslezském
kraji (véetné transformace pobytovych socialnich sluzeb) (nedat.: 9):, mezi vyznamné
modely méteni kvality socialnich sluzeb patti napt. ISO 9000, TQM, EFQM, CAF,
PAN, Controlling nebo Balanced Scorecard. Detailngji viz pfiloha ¢. 5.



8. Proces inspekce®

Podle dokumentu Inspekce socidlnich sluzeb informace pro vefejnost a
odborniky spolupracujici s poskytovatelem se rozumi inspekci socidlnich sluzeb
systematické oveétovani a hodnoceni postupti a metod uzivanych pii poskytovani
socialnich sluzeb. Ukolem inspekce je zjistit, zda je poskytovana socialni sluzba
kvalitni, zda-li jsou napliiovany registracni podminky. Povinnost provadét inspekce
socialnich sluzeb uklada zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Ucelem inspekci kvality socidlnich sluzeb neni pouze kontrola stanovenych
kritérii standardu kvality socialnich sluzeb, ale predevsim je to ochrana uzivatelii
socialnich sluzeb, tedy lidi, které miizeme v mnoha ohledech oznacit jako zranitelné, a
také usili prispét k rozvoji poskytovani socidalnich sluzeb jednotlivych zarizeni. (Krajsky
ufad — Moravskoslezky kraj 2008: 14)

., Hlavnimi cili inspekce poskytovani socidlnich sluzeb je zajisténi ochrany zdjmii
osob, kterym jsou socidlni sluzby poskytoviny, vici neodbornym nebo jinak
nedostatecnym postupum pri poskytovani sluzeb a podpora rozvoje kvality sluzeb u
kazdého poskytovatele (Otazky a odpovédi k zdkonu €. 108/2006 Sb., kterym se méni
nékteré zakony v souvislosti s pfijetim zakona o socialnich sluzbach). Inspekce
socialnich sluzeb je nastroj: ,,Inspekce poskytovani socialnich sluzeb je zakladnim
nastrojem, kterym se zjistuje uroven poskytovanych sluzeb s diirazem na ochranu prav
klienta“ (Metodicky pokyn ¢. 1/2012: 6). Cilem inspekce socialnich sluzeb je:
identifikovat nejzavaznéjsi nedostatky v poskytovani socidlnich sluzeb, ukladat
napravna opatreni a nasledné dohlizet na jejich plnéni“ (Metodicky pokyn €. 1/2012:
6).

Horecky (2012) uvadi, ze inspekce jsou vnimany jako jednozna¢ny nastroj
zvySovani kvality socialnich sluzeb a jejich standardizaci. Cilem je naopak upozornit na
nékteré disproporce a odchylky od zdkona, metodického pokynu ¢i dobré praxe tak, aby

dochazelo ke kultivaci celého systému, ale i k jeho racionalizaci.

® Tato kapitola diplomové prace je pievzata ze seminarni prace, kterou jsem zpracovala pro

predmét Veiejna politika na téma Inspekce kvality socialnich sluzeb - (Jindrova 2012: 4-13).



v

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb je upravena zdkonem ¢. 108/2006 o
socialnich sluzbéach, vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach, zakonem ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole, ve znéni
pozdé&jSich predpist, zdkonem ¢. 500/2004 Sb., spravni tad, ve znéni pozdé¢jSich
predpist, dale se inspekce fidi etickym kodexem inspektorti socidlnich sluzeb a
metodickymi pokyny MPSV. Inspekce se provadi u registrovanych poskytovateli
socidlnich sluzeb. Kontrola je zamétfena na jednotlivé poskytované sluzby. Pracovni
postupy inspektorii jsou ukotveny v Metodice inspekci socidlnich sluzeb MPSV.

Kaslikova, Sykorova a Cermikovd uvadi uéastniky procesu inspekce
socialnich sluzeb, kterymi jsou: krajské urady, inspektofi — zaméstnanci a inspektoii —
specializovani odbornici, poskytovatelé¢ socidlnich sluzeb, poskytovatelé socialnich
sluzeb ve zdravotnickych zafizenich ustavni péce, osoby, kterym jsou socialni sluzby
poskytovany (Kaslikova, Sykorova, Cerméakova 2008: 7). Od roku 2012 piesly agendy
inspekci z krajskych ufadl na ufady prace.

Podle dokumentu Narodni politika podpory jakosti a MPSV CR je inspektor
socidlnich sluzeb nezavisly odbornik, ktery kontroluje naplhovani Standardi kvality
socidlnich sluzeb, jejichz hlavnim poslanim je ochrana prav uzivateli a poskytuje
zafizeni pottebnou podporu pro rozvoj. Inspektorem se miize stat ten, kdo splni
podminky vzdé€lani, osobnostnich ptedpokladii a praxe v socidlnich sluzbach, uspésné
projde vzdélavacim procesem slozenym ze dvou zakladnich ¢éasti — teoretické a
praktické a bude zapsan do narodniho registru inspektori s danymi podminkami
provadéni urcitého poctu inspekci a prubézného vzdélavani (Narodni politika podpory

jakosti a MPSV CR 2000: neéisl.).

8.1. Inspekcni tym

Podle metodického pokynu ¢. 1/2012, inspekei v kazdém jednotlivém piipadé
provadi inspekéni tym, ktery tvoii nejméné 3 ¢lenové, jde-li o inspekci pobytovych
socialnich sluzeb, a nejméné¢ 2 c¢lenové v ostatnich ptipadech. Alesponn 1 Cclen
inspek¢éniho tymu musi byt zaméstnancem statu zafazenym k vykonu v krajské pobocce
Utadu prace. Kraj miize do inspekéniho tymu vyslat svého zaméstnance.

Je sestavovan pro kazdou inspekci v tomto obecném slozeni:

Vedouci inspekéniho tymu:

e je jim vzdy pracovnik Utadu prace Ceské republiky — krajské pobocky.



Clenové inspekéniho tymu: inspektofi:

Zaméstnanci krajské pobocky UP Ceské republiky
Zaméstnanci krajského ufadu (nemusi byt zafazeni)
Specializovani odbornici na standardy kvality (nemusi byt zafazeni)

Dalsi specializovani odbornici (nemusi byt zatazeni)

(Metodicky pokyn €. 1/12 2012: 9)

8.2. Kdo inspekci planuje a provadi?

Inspekci poskytovani socidlnich sluzeb provadi u poskytovatelli socidlnich

sluzeb piislusna krajska pobocka Utadu prace. Mistni piislusnost se ¥idi podle mista

trvalého nebo hldseného pobytu fyzické osoby nebo sidla pravnické osoby, popiipade

podle umisténi organizacni slozky zahrani¢ni pravnické osoby. (MPSV)

Inspekce socidlnich sluzeb trva obvykle 1 az 3 dny. Casovy rozsah p¥imo souvisi

s kapacitou poskytovatele a druhem poskytované socialni sluzby.

8.3. Typy inspekce

Nové jsou od roku 2012 provadény u poskytovatelii socialnich sluzeb 3 typy

inspekci, které uvadi Metodicky pokyn ¢. 1/2012:

e zakladni inspekce - predmét kontroly ma zizeny rozsah, tento predmét se

urcuje na zakladé:

©)

informaci ziskanych z podnéth a stiznosti na kvalitu poskytované socialni
sluzby,

pisemné dokumentace tykajici se pravidel a postupi pro poskytovani
kontrolované socidlni sluzby,

informaci ziskanych v pribéhu mistniho Setfeni,

doporu¢eni MPSV ke stanoveni oblasti kontroly u poskytovateli
socialnich sluzeb,

informaci ziskanych v priab&hu mistniho Setfeni u poskytovatele sluzby,
informaci ziskanych z postupu zpracovani rizik poskytované socialni

sluzby.



Tato inspekce trva 1- 2 dny, v zavislosti na rozsahu pfedmétu kontroly a
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socialni sluzby.

e hloubkova inspekce - je provadéna v plném rozsahu predmétu kontroly v
ptipadech, kdy jsou v ramci zakladni inspekce zjistény zavazné nedostatky v
poskytovani socialni sluzby a je tifeba provést komplexni kontrolu socialni
sluzby. Pribéh je podobny jako u zékladni inspekce, mistni Setfeni u hloubkové

inspekce trva zpravidla 2 - 4 dny.

¢ nasledna inspekce predmétem inspekce je kontrola splnéni uloZzenych opatteni
k odstranéni nedostatkll zjisténych pti zakladni nebo hloubkové inspekci. Tato
inspekce je realizovdana u téch poskytovateli socidlnich sluzeb, kterym byla
uloZena napravna opatfeni. Mlze byt zahajena po podéani pisemné zpravy o
pfijatych opattenich a miZze byt realizovdna formou mistniho Setfeni u
poskytovatele socidlni sluzby nebo prosttednictvim kontroly pisemné
dokumentace. Vysledkem inspekce je konstatovani, zda-li, poskytovatel spinil
nebo nesplnil uloZend opatieni. Dle poctu ulozenych opatfeni trva nasledna

inspekce 1 - 2 dny (Metodicky pokyn ¢. 1/12 2012: 6-8)

8.4. Inspekcni zprava

Podle Metodického pokynu €. 1/2012 inspektor béhem mistniho Setfeni ziskava
informace, dil¢i kontrolni zjisténi a dikazy pro né. Prace inspek¢niho tymu jako celku
ma tymovy charakter. Jeji dilezitou soucasti je pribézné vzajemné predavani informaci
a konzultace inspektort ke zjisténym skute¢nostem. Vyslednd podoba inspekéni zpravy
je vytvorena na zdklad€ souhrnu kontrolnich zjisténi ¢lent inspekéniho tymu.

Inspekéni zprava je dokladem o inspekénim zjisténi. Popisuje skutecny stav véci
v daném case. Tato zprava slouZi jako doklad pro pfipadné spravni fizeni o udéleni
pokuty za spachéani spravniho deliktu.

Pii zpracovavani inspekéni zpravy musi inspektor vzdy uvadét konkrétni

kontrolni zjiSténi podlozena dikazy. Nelze uvadét obecna tvrzeni. Povinnosti vedouciho



inspekéniho tymu je zajistit jednotnou terminologii a provadzanost jednotlivych ¢asti

inspekéni zpravy (Metodicky pokyn €. 1/12 2012: 24-25).

8.5. Hodnoceni plnéni standardu kvality

Podle Metodického pokynu €. 1/2012 se pInéni standardti kvality socidlnich sluzeb
hodnoti podle stupné splnéni jednotlivych kritérii systémem bodového hodnoceni.
Bodové hodnoceni je ciselnym vyjadfenim miry napliiovani jednotlivych kritérii
standardi. Slouzi jako zpétna vazba pro poskytovatele. Za kazdé kritérium se zapocte:

e 3 body - kritérium je splnéno vyborné¢ (0 napliovani kritéria jsou podany
vyCerpavajici dikazy, coz poskytovatel doklada jak realizovanou praxi, tak
dokumentaci o poskytované socialni sluzb¢),

e 2 body - kritérium je splnéno dobfe (0 napliovani kritéria jsou podany
jednoznaéné dukazy, poskytovatel pracuje systematicky, jsou identifikovany
dil¢i nedostatky v praxi/dokumentaci),

e 1 bod - kritérium je splnéno castecné (0 napliovani kritéria existuji urcité
jednotlivé dukazy, poskytovatel nepracuje systematicky, jsou identifikovany
podstatné nedostatky v praxi/dokumentaci),

e ( bodu - kritérium neni splnéno (o napliiovani kritéria neexistuji dikazy).

(Metodicky pokyn ¢. 1/12 2012: 25)

8.6. Ukladani opatreni

Podle Metodického pokynu ¢. 1/2012 je kontrolni orgédn opravnén ukladat
opatieni k odstranéni nedostatkl zjiSténych pti inspekci. Opatteni se formuluji vzdy k
jednotlivym kontrolnim zjiSténim uvedenym v inspekéni zpravé. Opatieni musi
vypovidat o tom, jakou ndpravu ma poskytovatel ucinit, pficemz se obvykle ponechéva
prostor pro to, aby si sam poskytovatel urcil, jakymi ndstroji pozadovaného cile
dosdhne. Soucésti uloZzen¢ho opatfeni je vzdy termin, do kterého musi byt zjiStény

nedostatek odstranén (Metodicky pokyn ¢. 1/12 2012: 25-26).



8.7. Zavér inspekce

Na zavér inspekce je poskytovateli socidlnich sluzeb pfedana inspekéni zprava,
kterd obsahuje zjisténi inspekéniho tymu o tom, nakolik sluzba (ne)odpovida
pozadavkiim zdkona o socidlnich sluzbach a standardim kvality socidlnich sluzeb.
Vedouci inspekéniho tymu je povinen statutarniho zastupce poskytovatele seznamit
S obsahem inspekéni zpravy a poucit ho o moznosti ve stanovené lhiit¢ podat pisemné a
zdivodnéné namitky podle zédkona o statni kontrole. Z podnétu statutarniho zastupce se
seznameni s inspekéni zprdvou milZe ucastnit 1 zfizovatel. Informace o vysledku
provedené inspekce obsahuji tyto udaje: typ inspekce, pfedmét inspekce (realizovany
pfedmét inspekce), kontrolni orgdn a termin mistniho Setfeni, zjiSténé nedostatky,
véetné¢ uloZzenych opatfeni a lhity k jejich odstranéni, bodové hodnoceni
kontrolovanych kritérii standardi kvality socialnich sluzeb (pokud se hodnotila).
V piipad¢ zjisténych nedostatkli je poskytovatel vyzvan kontrolnim orgdnem, aby si
stanovil plan opatfeni smétujicich k nipravé stavu a zaslal ve stanoveném terminu
zpravu o odstranéni, kterd se muze stat predmétem dalsi kontroly (MPSV, Inspekce

poskytovani socialnich sluzeb: Informace pro poskytovatele socialnich sluzeb).



9. Pouzité metody vyzkumného Setreni

V nasledujicich podkapitolach jsou uvedeny strategie vyzkumného Setfeni,
prabéh pilotni sondy, dotaznik a vyzkumné soubory: poskytovatel socidlnich sluzeb a
inspektor socialnich sluzeb, které vedly ke spInéni cile prace a to zhodnoceni pozice
aktért procesu inspekce kvality socidlnich sluzeb a navrh doporuceni pro zlepSeni jejiho

procesu.

9.1. Strategie vyzkumného Setreni

Pro praci byla zvolena kvantitativni vyzkumna metoda. Tento piistup byl zvolen
ke zmapovani problematickych oblasti inspekci kvality socidlnich sluZzeb,
prostiednictvim kterého 1ze ziskat vyuzitelné informace pro statistické zpracovani dat.

., Logika kvantitativniho vyzkumu je deduktivni. Na zacatku je problém existujici
bud’ vteorii nebo socidlni realite. Tento problém je prelozen do hypotéz. Ty jsou
zakladem pro vybér proménnych. Sebrana data jsou pouZita pro testovani hypotéz a
vystupem kvantitativniho vyzkumu je soubor prijatych nebo zamitnutych hypotéz
(Disman 2000: 287).

Kvantitativni vyzkum se jevil jako nejpfijatelnéjsi, protoze pii pritbéhu pilotni
sondy bylo zji$téno, ze respondenti vahali s odpovéd’mi na nékteré otazky. Proto byl pro
zajisténi sbéru dat vytvofen dotaznik, ktery byl rozeslan elektronickou postou, aby se
zajistila co nejvys$si anonymita.

O ptednostech a nevyhodach kvantitativniho vyzkumu hovoti Hendl (2005):

Ptednosti kvantitativniho vyzkumu

e testovani a validizace teorii

e lze zobecnit na populaci

o vyzkumnik miiZze konstruovat situace tak, Ze eliminuje pisobeni rusivych
proménnych, a prokazat vztah pfi¢ina-uc¢inek

e relativné rychly a pfimocary sbér dat

e poskytuje pfesnd, numericka data

e relativné rychld analyza dat (vyuziti pocitacii)

e vysledky jsou relativné nezavislé na vyzkumnikovi



e je uziteCny pii zkoumani velkych skupin

Nevyhody kvantitativniho vyzkumu

e kategorie a teorie pouzité vyzkumnikem nemuseji odpovidat lokalnim
zvlastnostem

e vyzkumnik mize opominout fenomény, protoze se soustfed’'uje pouze na
ur¢itou

e teorii a jeji testovani a ne na rozvoj teorie

e ziskana znalost mizZe byt pfili§ abstraktni a obecné pro ptimou aplikaci v
mistnich podminkéach

e vyzkumnik je omezen reduktivnim zptisobem ziskavani dat

Prvotnim ukonem v kvantitativnim vyzkumu byla pilotni sonda, jejimz cilem
byla orientace v oblasti a specializace na problémy.

Zich hovoti o pilotni sond¢ takto: ,, Zpravidla neobsahuje vsechny nalezitosti a
nemd rozpracované vSechny faze vyzkumu. Jde o neuplné zkoumani nékterého z dilcich
vyzkumnych problémii, nebo casti koumaného souboru osob, s cilem ziskat poznatky pro
orientaci a pripravu projektu vlastniho vyzkumu. (V tomto pripadé md povahu
predvyzkumu.) Nekdy se pouziva vyzkumnd sonda jako doplnujici Setreni k osvétleni
nejasnosti, ¢i nedokonale zodpovézenych vyzkumnych otazek. Vyzkumnou sondou jsou i
dilci aplikovana Setreni (pruzkumy) pro potieby praxe. Mohou poskytnout inspirujici
informace o stavu problému apod. * (Zich 2004: 6).

Na zéklad¢ pilotni sondy byl vytvofen dotaznik pro inspektory a poskytovatele
socialnich sluzeb.

Objektem vyzkumu jsou inspektoii kvality socidlnich sluzeb a poskytovatelé
socialnich sluzeb se zamétfenim na pobytové sluzby. Inspektofi z ufadii prace a externi
inspektofi byli osloveni z celé CR, nebot’ jejich zastoupeni v jednotlivych krajich se
pohybuje v rozmezi 2-6. Aby bylo dosazeno co nejvétsiho poctu zkoumaného vzorku, a
co nejvétiiho rozlozeni budou osloveni inspektoii z celé Ceské republiky. Osloveni
inspektorti z celé Ceské republiky je voleno zamérng, nebot zde hrozi riziko, Ze
inspektofi nebudou ochotni vypliovat dotaznik, protoZe se mohou domnivat, Ze jde o
néjaky vyzkum odhalujici jejich postup prace. Mohou se obavat odhaleni, ze svou praci

vykondvaji chybné nebo poskytuji informace, které nejsou uréené vetfejnosti.



Podobné tomu bylo i pti vybéru poskytovateli socidlnich sluzeb se zaméfenim
na pobytové sluzby jen s tim rozdilem, ze poskytovatelé byli osloveni prostfednictvim
elektronického dotazniki, protoze sbér dat by zabral velké mnozstvi ¢asu a finan¢nich

prostiedkd.

9.2. Prubéh pilotni sondy

Pilotni vyzkumu se castnili 2 inspektofi kvality socialnich sluzeb z Libereckého
inspektord nebyl udélen souhlas, prali si zistat v anonymité. V Libereckém kraji plsobi
jen 2 inspektofi kvality socidlnich sluzeb, kteti spadaji pod Utad prace, a bylo
zmapovano 100% vyzkumného vzorku v Libereckém kraji.

V den terminu konani pilotni sondy jsem se inspektoriim piedstavila a popsala
sviij projekt diplomové prace. Soucasné jsem jim sdélila, ze ucasti na tomto vyzkumu
napomohou ke zjisténi problematickych oblasti inspekce kvality socialnich sluzeb.
Inspektoii souhlasili s anonymni Gc¢asti na vyzkumu. Posléze jsem je pozadala, aby se
vyjadiili k tématiim: standardy kvality socidlnich sluzeb, jednotnost inspekci socialnich
sluzeb, persondlni zajisténi inspekci socidlnich sluzeb a financovani inspekci
poskytovani socidlnich sluzeb. Kdyz uz byly vSechny témata z podoblasti vyCerpany,
podekovala jsem za spolupraci. Zpétné jsem sepsala strucnou osnovu probiranych
namétl, protoze inspektofi nesouhlasili s nahravanim rozhovoru. Ziskané podklady

poslouzily pro sestaveni dotazniki.

9.3. Dotazniky

V ramci vyzkumného Setfeni byl prostfednictvim e-mailu rozeslan elektronicky
dotaznik urCeny inspektorim a poskytovatelim socialnich sluzeb. Dotaznik byl
vytvofen na zéklad¢ pilotni sondy u inspektorii socidlnich sluzeb v Libereckém kraji.

Dotaznik pro poskytovatele socialnich sluzeb obsahuje 19 otdzek, pro inspektory
16 otazek. Dotazniky obsahuji orienta¢ni otazky (demografické udaje), jako je: pohlavi,
veék, vzdelani, pocet let praxe v socidlnich sluzbach a kraj plisobnosti.

U poskytovatelii socialnich sluzeb byl dale zjistovan subjektivni nazor v oblasti

informaci o inspekci, Gdajich o jménech inspektori, kteti vykonavaji inspekci v daném



kraji, porada o pripravé podkladi a jinych dokumentii potfebnych pro inspekci, nazor na
domnénku, zda-li jsou inspektofi povazovani za odborniky, postup pii inspekci, jakym
dojmem pusobi inspektofi pti inspekci, jestli je jejich postup spravedlivy a zajiStuji
stejné podminky pro vSechny organizace, jestli lze vyuzit inspekéni zpravu jako navod
ke zkvalitnéni sluzeb, jestli vnimaji inspekci jako ptinos, jestli je inspekce piinosem pro
jejich poskytovanou sluzbu, jestli je inspekce efektivni prostiedek k ziskani informaci 0
kvalité poskytované sluzby, jestli inspekce zjistuje skute¢ny stav kvality sluzby, jestli je
prubéh inspekce dokonaly, jestli je cCetnost inspekci dostatecnd, kolikrat byla u
poskytovateli provedena inspekce, jak ¢asto by uvitali, aby inspekce probéhla, jestli by
uvitali n€jaké zmény v systému hodnoceni a kontrolovani kvality sluzeb a ptipadné
jaké, jestli byl pribéh inspekce jasny a srozumitelny, jestli je néco, co by bylo dobré na
prubehu inspekce zménit.

U inspektoru socialnich sluzeb bylo dale zjistovano: jestli v minulosti pracovali
V oblasti socialnich sluzeb, kolik pracovniki provadi inspekce na jejich pracovisti, jestli
jsou spokojeni s poctem pracovniki, jaké vzdélani by mél mit inspektor, jaké je dalsi
vzdélavani inspektort, jestli jsou spokojeni se souCasnou metodikou upravujici
inspekci, jestli je dostacujici ¢etnost kontrol, jaké naklady se poji k inspekci, jak je
inspekce financovana, jestli jsou standardy navrzeny tak, aby pamatovaly na rizné
rozmanitosti a riizné situace v socidlnich sluzbach, jestli je kvalita socialnich sluzeb
hodnocena podle stejného stupné kritéria, jestli je inspekce jednotna, jakou spatiuji
problematiku v oblasti inspekci, jaka ma inspekce pozitiva a negativa.

Dotazniky obsahuji uzaviené, ale i oteviené otazky. Uzaviené otdzky jsou
Sestistupiiové, tj. Rozhodné ne (rozhodné nesouhlasim), spiSe ne (spiSe nesouhlasim), ne
(nesouhlasim), ano (souhlasim), spiSe ano (spiSe souhlasim), rozhodn¢ ano (rozhodné
souhlasim).

Distribuce dotaznikii probéhla prosttednictvim e-mailu, kdy na webovych
strankach www.google.cz byly vytvoteny dotazniky, na které bylo v e-mailu odkazano a
bylo mozné je vyplnit online. Vyplnéni dotazniku zabralo cca 20 min. Vzor dotazniku
pro poskytovatele a inspektory v piiloze ¢. 1.

Vyzkumné Setfeni bylo realizovano na souboru respondentl, ktefi tvofili
poskytovatelé socialnich sluzeb a inspektofi kvality socidlnich sluzeb. E-mail
S privodnim dopisem, odkazujicim na webovou stranku, kde byl umistén dotaznik byl
rozeslan na 2095 e-mailovych adres poskytovateli a inspektorti socidlnich sluzeb. 385

e-maili se vratilo jako nedorucené (napf. jiZz neexistovala e-mailova adresa) a 15



oslovenych poskytovateli odmitlo dotaznik vyplnit, protoze jejich sluzba jesté¢ nebyla
inspektorovana. Usp&sné doruéenych e-maili bylo rozeslano 1695. Z tohoto podtu jich
bylo vyplnéno 79 (z toho 57 poskytovateli a 22 inspektorti socidlnich sluzeb).

Navratnost dotaznikil je 3,77 % a vyt&znost dotazniki je 4,66 %.’

" Neochotu vyplitovat dotazniky odivodiiovali poskytovatelé tim, Ze jsou zavaleni dal$imi
dotazniky a nemaji na jejich vyplnéni Cas. Inspektofi svou malou ucast ve vyzkumu nijak nekomentovali.
Domnivam se, ze mald navratnost z jejich strany prameni z obavy vypovidat o samotné inspekcei, nebot’
nékteré dokumenty upravujici inspekci jsou vyhradng internim dokumentem Ufadu prace CR a
inspektorim bylo sdéleno, Ze nemaji poskytovat informace vetejnosti. Mohli se domnivat, Ze Gcast ve

vyzkumu by je mohla néjakym zptsobem poskodit.



10. Vyzkumny soubor: poskytovatel socialnich sluzeb

V této kapitole bude popsan zkoumany vzorek poskytovateli socidlnich sluzeb,
ktery bude vyhodnocen z hlediska pohlavi, véku, nejvyssiho dosazené¢ho vzdélani, poctu
let praxe a zastoupeni v kraji. Dale zde budou vyhodnoceny jednotlivé otazky

z dotazniku pro poskytovatele. Dotaznik je uveden v piiloze €. 5.

10.1. Struktura zkoumaného vzorku

Vyzkumného Setfeni se zcastnilo 57 respondentl, z hlediska pohlavi vyrazné
prevladaly zeny (76 %) nad muzi (24 %). O procentuelnim zastoupeni pohlavi

respondentl vypovida graf ¢. 2.

Graf ¢. 2: Kategorie pohlavi
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Z vyzkumného Setifeni vyplyva, ze pracovat Vv oblasti socidlnich sluzeb maji
zajem vice zeny, nez muzi. To potvrzuji i jiné vysledky vyzkumného Setfeni: ,,pracovat
V socialnich sluzbdach maji vetsi zajem Zeny nez muzi. K této kategorii se vdzZou i
pripisované a ocekavané socialni role, chovadni ale také predsudky, stereotypy a
sebehodnoceni a predstavy o tom, co je a co neni pro muze nebo Zenu vhodné a spravné.
Janebova (2008) uvadi, Ze udaje odrazeji situaci v oblasti socidlni prace, a to velky
pocet zen pracujicich v této oblasti. Socialni prace je povazZovana za typicky Zenské
povolani. Vseobecné Ize Fici, Ze Zeny vice zastoupi péci o své blizké, z cehoz vyplyva, zZe

maji blize k poskytovani socialnich sluzeb) “ (Jindrova 2012: 33).



Graf ¢. 3: Kategorie vék
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O vekovém rozlozeni respondentii vypovida graf ¢. 3. Z hlediska véku je
nejpocetnéjsi skupina respondentt ve veéku 41-50 let (39 %). Dalsi skupina ptevladajici
v téZe kategorii je ve v€ku 31-40 let (27 %) a dale respondenti ve v€ku 51 a vice let (21
%).

Vseobecné Ize fici, ze respondenti ve véku 41 a vice let budou mit viceletou
praxi, ale naproti tomu nizs$i vzdélani a méné teoretickych znalosti. Rizikem u téchto
respondentl je mensi flexibilita v oblasti u¢eni se novym vécem. StarSi pracovnici
mohou mit i obavu z nezaméstnanosti, proto mize byt jejich pracovni nasazeni v&tsi.
VEtsi pracovni nasazeni miize podpofit 1 fakt, ze jejich déti jsou odrostlé a odpada

starost o déti.



Graf ¢. 4: Kategorie vzdélani
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V oblasti vzdélani byla nejvice zastoupena skupina respondentl, ktefi maji
vysokoskolské vzdélani (75 %), dale pak respondenti S vy$§im odbornym vzdélanim
(16%) a 9 % respondenti se stiedoskolskym vzdélanim s maturitou. Zadny
Z dotazovanych respondentii nema zékladni vzdélani ani stfedoSkolské s vyucénim
listem.

Nejveétsi pocet respondentll se zastoupenim s vysokoskolskym vzd€lanim Ize
piisuzovat zdkonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery toto vzdélani natizuje.
Respondenti, ktefi maji sttedoSkolské vzdélani s maturitou, mohou svou funkci

vykonavat za predpokladu stanoveného poctu let praxe v dané oblasti.



Graf ¢. 5: Pocet let praxe
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V poctu let praxe byli nejvice zastoupeni respondenti pracujici 11 let a vice
v socialnich sluzbach (55 %), dale pak respondenti s 6-10letou praxi (23 %) a
respondenti s 1-5 lety praxe Vv socialnich sluzbach. Naproti tomu, zadny respondent
neuvedl, Zze by nemél praxi v socidlnich sluzbéch.

VSeobecné lze fici, ze pracovnici, ktefi maji praxi 11 let a vice v oblasti
socialnich sluzeb, budou mit vice praktickych znalosti a zkuSenosti nez respondenti
S niz§im poctem let praxe. Moznym rizikem je, Ze ¢im vysSi pocet let praxe tim nizsi
vzdélani ma pracovnik. Stim je spojeny i fakt, Ze se muze pracovnik stat
nepfizpiisobivy vici zméndm (nebude se chtit dale vzdélavat, uzivatelé socidlnich
sluzeb budou ,,opeovavani® jako v minulosti, apod.). Tento fakt je dan zakonem ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach), ktery ukldda min. pozadované vzdélani a upravuje
podminky dal$iho vzdélavani v socialnich sluzbach (24h/rok). V minulosti nebyl kladen
diiraz na vzdélani pracovnikii v socidlnich sluzbach (detailnéji viz kapitola 1 Historie
socidlnich sluzeb), soucasna legislativa je jasnd. Ten, kdo chce pracovat v socidlnich
sluzbach, musi mit ptisluSné odborné vzdélani, nebo mit urcity pocet let praxe v dané

oblasti.



Graf ¢. 6: Zastoupeni respondentti podle kraje
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V zastoupeni podle kraji bylo nejvice respondenti z Jihomoravského kraje
(9 %), StiedocCesky a Kralovéhradecky kraj (5 %). Hlavni mésto Praha nebylo ve

vyzkumném vzorku zastoupeno a 47 % respondentd neuvedlo jejich ptisobiste.



10.2. Subjektivni hodnoceni oblasti inspekce kvality socialnich
sluzeb - poskytovateli

Graf ¢. 7: Otazka ¢. 1

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze pracovnici v
socialnich sluzbach nemaji dostatek informacio
inspekci socialnich sluzeb. Do jaké miry (ne)souhlasite
s timto vyrokem.
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Z vysledk vyplyva, ze témét polovina dotdzanych respondentli postradaji
informace, které se tykaji inspekce kvality socidlnich sluzeb. Inspektor piinasi
poskytovateli zpétnou vazbu k poskytované socidlni sluzbé. Poskytovatel by mél mit
moznost kdykoliv kontaktovat inspektora a konzultovat s nim pfipadné dotazy. Toto Ize
naplnit jen velmi obtizn€, pokud poskytovatel nebude mit v§echny informace, které se
vazi k inspekci kvality socidlnich sluzeb. Toto zjisténi odpovidd teorii informaéni

asymetrie, podrobnéji viz kapitola 4.4.

Graf ¢. 8: Otazka ¢. 2

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze je nedostatecny
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Z vysledkl vyplyva, Ze vice jak polovina respondentl souhlasi s vyrokem, ze je
nedostateCny pocet udaji o jménech inspektord, ktefi vykonavaji inspekci kvality
socialnich sluzeb. Tento fakt lze dolozit i skuteénosti, Ze na webovych strankach Utradu
prace CR jsou ziidka uvedeny jména inspektord, ktefi provadi inspekci socialnich
sluzeb, ackoliv by tato informace méla byt vefejné dostupnd. Tato nastala situace
s sebou pfinasi i urcita rizika. Pokud se poskytovateli odepfe moznost kontaktovat
inspektora socialnich sluzeb, mtize se to odrazit na kvalité poskytované sluzby tim, ze
inspektor neposkytl poskytovateli ptislusnou informaci, ktera by mohla vést k napraveni
¢i zlepSeni socidlni sluzby. Toto zjisténi také odpovida teorii informacni asymetrie,

podrobnéji viz kapitola 4.4.

Graf ¢. 9: Otazka ¢. 3

Meéli jste moznost se pred inspekcei poradit o pripraveé
podkladiu a jinych dokumenti pro inspekci?
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Ze zjisténych vysledkil vyplyva, ze 71 % dotdzanych respondentii mélo moznost
se pred inspekci poradit o ptipravé podkladi a jinych dokumenti potiebnych k inspekci
kvality socidlnich sluzeb. Ptipravou podkladi pted inspekci socidlnich sluzeb mize
znamenat urychleni samotného procesu inspekce. Poskytovatel je dopiedu sezndmen
S potfebnymi dokumenty, které budou pfedmétem kontroly inspekce a tak méa moznost
zjistit, kterym oblastem bude inspekce vénovat pozornost. Ma tedy pftilezitost pied
inspekci zapracovat na piipadnych nedostatcich v administrativé ¢i poskytované

socialni sluzbé.



Graf'¢. 10: Otazka ¢. 4

Jsou inspektori podle Vaseho nazoru povazovani za
odborniky?
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Ze zjisténych vysledkll vyplyva, ze vice jak polovina dotdzanych respondentti
nepovazuje inspektory socidlnich sluzeb za odborniky. Tato otazka je velmi subjektivni
a obtizn¢ métitelnd. VSeobecné 1ze fici, ze odbornik je osoba, ktera ma velké teoretické
i praktické znalosti v ur¢itém oboru. Tento fakt také dokazuje otdzka ¢. 5, kdy 9 %
respondentti uvedlo, ze pii inspekci ziskali z inspektord dojem, Zze nemaji znalosti
problematiky (zkuSenosti z provozu) socialni sluzby a 1 % respondenti uvedlo, Ze
postradalo metodickou podporu. Toto zjiSténi je zajimavé, nebot” Metodicky pokyn €.
1/2012 doporucuje, aby inspektor socialnich sluzeb mél min. bakalatské vzdélani a 5 let

praxe v oboru socialnich sluzeb.

Graf ¢. 11: Otazka €. 5: Jakym dojmem pusobili inspektoti béhem inspekce?
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Podle subjektivniho nazoru respondentii pusobili inspektofi pii inspekci kvality
socidlnich sluzeb arogantné (16 %), hledali chyby (13 %) a adekvatné¢ (11 %)
(respondenti uvedli, ze se chovali béznym zplsobem, tzn. ze nejednali z pozice moci,
komunikovali, navrhovali feSeni, apod.) I zde se nabizi ivaha, Ze vSe se odviji od

osobnosti daného inspektora, jak si vylozi svoji ulohu v inspekci.

Graf ¢. 12: Otazka ¢. 6

Odbornici se domnivaji, Ze je postup inspektoru
spravedlivy, zajist'uji stejné podminky pro vsechny
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Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze vétSina dotazovanych respondentli se
domniva, ze neni postup inspektort socialnich sluzeb spravedlivy a nezajistuji stejné
podminky pro vSechny organizace socialnich sluzeb. Ptistup jednotlivych inspektorii ke
kontrolované socialni sluzb¢ je velmi subjektivni, a zalezi na praktickych a teoretickych
zkuSenostech, které inspektor pii své praci vyuzije. M¢l by téz ptihlizet k aktudlnim

moznostem daného poskytovatele a sluzbu hodnotit v celkovém kontextu.



Graf ¢. 13: Otazka ¢. 7

Je podle Vaseho nazoru mozné vyuzit inspekcni zpravu
také jako navod pro zkvalitnéni poskytovanych
sluzeb?
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Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze vétSina dotazanych respondentii povazuje
inspek¢ni zpravu také jako navod pro zkvalitnéni poskytovanych socidlnich sluzeb. U
respondentli, ktefi povazuji inspekéni zpravu za navod ke zkvalitnéni sluzby Ize
zhodnotit, ze takto poskytnuta zpévna vazba smérem k poskytovateli plni svou primarni
funkci. U téch respondentti, kteti nemohou inspek¢ni zpravu povazovat za navod, se lze
domnivat, Ze pfistup a hodnoceni inspektort poskytované sluzby neni adekvatni a
neplni svoji primarni funkci. Poskytovatel nema moznost reflektovat poskytovanou

socialni sluzbu.

Graf ¢. 14: Otazka ¢. 8

Nékteri odbornici vnimaji inspekci socialnich sluzeb
jako prinos. Do jaké miry s timto vyrokem
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Ze zjisténych vysledkil vyplyva, ze vétSina z 57 dotdzanych respondentii vnima
inspekci kvality socidlnich sluzeb jako pfinos. Subjektivni pohled respondentli
napovida, ze samotny proces inspekce kvality socidlnich sluzeb je prospésnd vyména
informaci — hodnoceni. Pfi hodnoceni hraji roli stereotypy, piedpoklady i intuice. Je
tteba, aby bylo akceptovano jako spravedlivé a motivujici. Podstatou hodnoceni je
primét zaméstnance k co nejvyssim vykontim (Wagnerova 2010). U respondentti, kteti
nehodnotili inspekci, jako pfinosnou lze odhadovat, Ze piijemce hodnoceni
(poskytovatel socialni sluzby) neziskal adekvatni zpétnou vazbu a hodnotitel (inspektor)
se nesousttedil na popis situace a zavéry. Z tohoto diivodu je inspekce hodnocena jako

nepifinosna.

Graf ¢. 15: Otazka ¢. 9

Ma inspekce kvality socialnich sluzeb néjaky prinos
pro vasi poskytovanou sluzbu?

Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze 36 % dotazanych respondentii vnima
inspekci kvality socialnich sluzeb jako ptinos pro poskytované socialni sluzby. | zde se
potvrzuje, Ze proces inspekce je uZzitecnd vymeéna informaci, za ptedpokladu, Ze
poskytované informace jsou jasné¢ formulovdny a piijemce informaci (poskytovatel
socialnich sluzeb), neni vic¢i poskytnutym informacim pasivni. Respondenti méli
moZznost vyjadiit se k pfinosu inspekce v jimi poskytované socidlni sluzbg, jako
pfinosné oznacili doporuceni inspektort, kterd zavedli do praxe (napt. zvySeni poctu
pracovnikil, rozpracovani standardli kvality socidlnich sluzeb), poskytnuti celkového
nezavislého pohledu na socidlni sluzbu, upozornéni na nedostatky a konkrétni navrh

k jejich odstranéni.



Graf ¢. 16: Otazka ¢. 10

Neékteri odbornici spatruji inspekci jako efektivni
prostredek k ziskani informaci o kvalité poskytované
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Vice jak polovina dotdzanych respondentii nespatiuji inspekci jako efektivni
prostfedek k ziskdni informaci o kvalité poskytované sluzby. Z tohoto grafu vyplyva, ze
respondenti zastavaji nazor, ze existuje jiny ucinny prostfedek, ktery poukédze na
informaci o kvalité poskytované socialni sluzby. Na tento jiny prostiedek neni
diplomova prace zaméfena, a proto mu dale nebude vé€novana pozornost. Bylo by

v

zajimavé se v pristim vyzkumu k tomuto prostifedku vratit a vénovat se mu.

Graf ¢. 17: Otazka ¢é. 11

Vede podle Vaseho nazoru prubéh inspekce ke zjisténi
skutecného stavu kvality sluzby?
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Vice jak polovina dotdzanych respondentii se domnivd, Ze pribéh inspekce

nevede ke zjisténi skutecného stavu poskytované socidlni sluzby. Tato zjisténa



skuteCnost, je znepokojiva, nebot’ povinnosti inspektort je zjistit skuteény stav véci dle
§ 12 odst. 1 zékona €. 552/1991 Sb., o statni kontrole. Ke zjisténi skutecného stavu
poskytované sluzby slouzi jako zdroj informaci zejména rozhovory (s uzivateli sluzby,
pracovniky, managementem), studium dokumentace, pozorovani, naslech, doprovazeni)
(Levova, 2008) Lze se tedy domnivat, Ze inspektofi nevénuji dostate¢nou pozornost

sbéru a zpracovani ziskanych informaci.

Graf ¢. 18: Otazka ¢. 12

Nékteri odbornici vnimaji prubéh inspekce jako
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Rozhodnéne
Rozhodnéano 0%

15% _\

Ze zjisténych vysledka vyplyva, ze tiictvrté dotdzanych respondentii vnimaji
pribéh inspekce jako nedokonaly. Respondenti tedy vnimaji, Ze inspekce ma 1 své
nedostatky. K témto nedostatkim se méli moznost vyjadiit v otazkach ¢. 17 a 19 a

budou rozebrany podrobné pozdé;i.

Graf ¢. 19: Otazka ¢. 13
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Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze respondenti vnimaji Cetnost inspekci kvality
socialnich sluzeb jako dostatecnou. I zde se nabizi uvaha, pro¢ tomu tak je. Domnivam
se, ze jak bylo zjisténo z vyzkumu, poskytovatelé hodnoti proces inspekce jako
nedokonaly, a z tohoto diivodu povazuji ¢etnost kontrol za dostate¢ny — aby se vyhnuli
Cast€j$im kontrolam. Diivod je zcela prosty, jestlize poskytovatelim inspekce neptinadsi
uzitek a neposkytuje jim adekvatni zpétnou vazbu, zda se byt pro poskytovatele tato

kontrola nadbytecna.

Graf ¢. 20: Otazka ¢. 14
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Ze zjisténych vysledkll vyplyva, Ze nejvice respondentti (94 %) uvedlo, ze
V jejich zatizeni prob&hla inspekce kvality 1-3X, 6 % respondent uvedlo, Ze v jejich
zaiizeni probéhla inspekce kvality 4-6X za dobu existence poskytovatele socialnich
sluzeb. Zde by bylo vhodné zminit, Zze se vratilo cca 15 dotaznikli s tim, ze jej
respondenti nevyplni ztoho divodu, ze prozatim jeSté neprosli inspekci kvality
socialnich sluzeb a proto jim nepfislusi tuto oblast jakkoli hodnotit. AZ na jednu

vyjimku byly socidlni sluzby zmifiovanych respondentt poskytovany po dobu 7 let.



Graf ¢. 21: Otazka ¢. 15

Jak casto byste uvitali, aby ve VaSein zal'izeni probéhla
inspekce socialnich sluzeb?
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Respondenti méli dale moznost vyjadiit se K frekvenci uskute¢néni inspekce
v daném zatfizeni. Z vysledkti vyzkumného Setfeni vyplyva, ze 31% respondentd by
uvitalo kontrolu socidlnich sluzeb 1x za 5 let, 24% respondentti by si radéji Zadnou
kontrolu neprali. Z této situace lze vyvodit, ze ti respondenti, kterym inspekce
neposkytuje patiicnou zpétnou vazbu a neplni svoji primarni funkci, by od této kontroly
upustili. Na druhou stranu, ty respondenti, ktefi jsou s kontrolou socidlnich sluzeb

spokojeni, by ji uvitali.

Graf €. 22: Otazka ¢. 16

Uvitali by pracovnici v socialnich sluzbach né¢jaké
zmeény v systému hodnoceni a kontrolovani kvality
sluzeb jejich praci?

Rozhodnéne




Ze zjisténych vysledkl vyplyva, ze vice jak polovina dotazanych respondentii by
uvitala zmény v systému hodnoceni a kontrolovani kvality socidlnich sluzeb. O
ptipadnych navrhovanych zménach se méli moznost respondenti vyjadiit v ndsledujici

otazce.

Graf ¢. 23: Otazka ¢. 17: V pripadé, ze by pracovnici uvitali zménu v systému

hodnoceni a kontrolovani kvality sluzeb vypiste prosim, o které zmény se jedna:

Zmény v systému hodnoceni a kontrolovani
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Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze nejvice respondentt (31 %) by uvitalo méné
administrativy a 15 % respondenti by zménilo proces inspekce na vice srozumitelny.
Dalsich 6 % respondenti navrhovalo hodnotit poskytovatele slovné, hodnotit
individualn€ (kazdého zvlast), hodnotit podle druhu sociilni sluzby, zaméfit se na
klienta (co mu sluzba ptinasi) podrobnéji viz. kapitola Znacka kvality socialnich sluzeb,
zjednodusit proces inspekce, zménit metodiku provadéni inspekce a dale by uvitali vice

profesionality a praxe u jednotlivych inspektort.



Graf ¢. 24: Otazka ¢. 18

Prisel pracovnikum v socialnich sluzbach prubéh
inspekce srozumitelny a jasny?
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Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze respondenti jsou rozdéleni na dvé poloviny.
Jedna polovina respondent vnima pribéh inspekce jako srozumitelny a jasny a druha
polovina ne. I zde se tedy potvrzuje domnénka, Ze ti respondenti, co hodnoti inspekci
jako prospésny prostiedek ke kontrole socidlnich sluzeb a maji tedy adekvatni zpétnou
vazbu (ktera jim vyhovuje), vnimaji prabeh inspekce jako jasny a srozumitelny. Naproti
tomu respondenti, ktefi nevnimaji proces inspekce, jako pifinosny hodnoti proces

inspekce jako nesrozumitelny a nejasny.

Graf ¢. 25: Otazka ¢&. 19
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Ze zjisténych vysledkl vyplyva, ze témét 37 % respondentii by zménilo na
prabéhu inspekce pristup inspektorii. K této otdzce se meli moznost i dale vyjadrit,
pricemz uvadéli, Ze ncktetfi inspektofi jednaji z pozice moci a neposkytuji jim
metodickou podporu. Inspektofi podle jejich subjektivniho nazoru hledaji pouze chyby,
ale jiz neposkytnou vhodny navrh, kterak tyto nedostatky odstranit. K této odpovédi se
vaze 1 nasledujici skutecnost, ze 21 % respondentti uvedlo, ze by uvitali vice praxe u
inspektorti a metodické podpory (tj. navrhnout konkrétni opatieni, kterym by odstranili
zjisténé nedostatky). Dale 13 % respondentti uvedlo, ze by vice zapojili do konec¢ného
hodnoceni sluzby klienty (tzn. jak je s poskytovanou sluzbou spokojen, jestli mu je

ptinosem, apod.) podrobnéji viz. kapitola Znacka kvality socialnich sluzeb.



11. Vyzkumny soubor: inspektor socialnich sluzeb

V této kapitole bude popsan zkoumany vzorek inspektorii socidlnich sluzeb,
ktery bude vyhodnocen z hlediska pohlavi, véku, nejvyssiho dosazeného vzdélani, poctu
let praxe a zastoupeni respondentti podle kraje. Déle zde budou vyhodnoceny jednotlivé
otazky z dotazniku pro inspektory. Dotaznik je uveden v pfiloze €. 4. V zavéru kapitoly

bude uvedeno stru¢né shrnuti zjisténych vysledki.

11.1. Struktura zkoumaného vzorku

Vyzkumného Setieni se zacastnilo 22 respondentii, z hlediska pohlavi prevladali
muzi (59 %) nad zenami (41 %). O procentuelnim zastoupeni pohlavi respondentil

vypovida graf ¢. 26.

Graf ¢. 26: Kategorie pohlavi

Kategorie pohlavi

Z vyzkumného Setieni vyplyva, ze pracovat v oblasti kontroly kvality socialnich
sluzeb maji vétsi zajem muZi, neZ Zeny. Pravdépodobné to prameni z piipsanych roli
(Tobolova, 2013), kdy muzi jsou vnimani jako kompetentni, racionalni, neemocionalni,
inteligentn&jsi nez zeny, logicti, dominantni, nezavisli, agresivni, orientovani na vykon,

individualisté, aktivni, silni a bojovni. Naproti tomu Zeny jsou vnimany jako majici



vielé/mekké srdce, Sarmantni, citlivé, smyslové, emocionalni, starostlivé, mekke, slabé,
pasivni, intuitivni, zavislé, majici sklon k podfizovani a empatické. Z tohoto divodu se
jevi prace inspektora socialnich sluzeb, jako zaméstnani vice vhodné pro muze. Dalsi
zjisténé vysledky ale poukazaly, ze poskytovatelé socidlnich sluzeb by naopak uvitali

X ree
1

,,mEKCi* pristup od inspektort.

O ve€kovém rozlozeni zkoumaného vzorku vypovida graf ¢. 26. Z hlediska véku
prevladali osoby majici 41-50 let (41 %), dale osoby majici 31-40 let (40 %).
Respondenti, ktefi maji 51 a vice let byli zastoupeni 14 % a respondenti majici 20-30let
5 %.

Graf ¢. 27: Kategorie veék

Kategorie vék

Ze zjisténych vysledki vyplyva, Ze u respondentt, ktefi maji 41-50 let, lze
pfedpokladat, Ze maji praxi a s tim spojené 1 zkuSenosti. Tyto zkuSenosti jsou zejména
Vv oblasti kontroly kvality socialnich sluZzeb dllezité, nebot’ inspektor ma poskytovat 1
metodickou podporu, kterou neposkytne bez prisluSnych praktickych zkuSenosti. Navic
u této kategorie respondentll miZzeme predpokladat loajalitu a vétsi dlraz na praci. U
této vékové kategorie také narlista obava z nezaméstnanosti. Potencionalni nevyhodou u
této kategorie respondentll miiZze byt nepruznost a neptizpisobovani se novym situacim.
U vékové kategorie 31-40 let, miizeme predpokladat, Ze maji také praktické zkuSenosti

v v

orientaci a jsou pristupnéjsi k novym zménam a uceni se.



Graf ¢. 28: Kategorie vzdélani
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Ze zjisténych vysledki vyplyva,

ze nejvice respondentt (90 %) ma

vysokoskolské vzdélani a 10 % respondentd stfedoskolské vzdélani s maturitou. Zde je

vhodné upozornit, Ze odbornou zplsobilost neupravuje zadny pravni ptedpis.

Metodicky pokyn €. 1/2012 k provadéni inspekce poskytovani socialnich sluzeb podle

zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisi ovSem

doporucuje, aby inspektor mél minimaln¢ vysokoSkolské vzdélani v bakalarském

stupni.

Graf €. 29: Pocet let praxe
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Z vysledkl vyplyva, ze nejvice respondentii ma 11 a vice let praxi (61 %), dale
6-10 let praxe ( 19 %), 1-5 let praxe (10 %) a 10 % respondentti nema zadnou praxi
Vv socidlnich sluzbach. Tato oblast opét neni upravena zadnym pravnim predpisem, ale
Metodicky pokyn ¢. 1/2012 doporucuje minimalné 5 let odborné praxe v oblasti
poskytovani socidlnich sluzeb, nebo minimalné 3 roky praxe ve vetejné spraveé (2012:

10).

Graf ¢. 30: Zastoupeni respondentii podle kraji
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Ze zjisténych vysledkl vyplyva, ze nejvice respondentii bylo zastoupeno
Z Moravskoslezského kraje (20 %) a Pardubického (18 %). 13 % respondenti plisobeni
v kraji neuvedlo a Hlavni mésto Praha, JihoCesky, Karlovarsky a Stfedocesky kraj

nebyli v souboru zastoupeny.



11.2. Subjektivni hodnoceni oblasti inspekce kvality socialnich
sluzeb - poskytovateli

Graf ¢. 31: Otazka ¢. 1

Pracoval/a jste v minulosti v oblasti socialnich sluzeb?

Pfedchozi graf poukazuje na praktické znalosti inspektort socialnich sluzeb.
86 % respondentti uvedlo, ze v minulosti pracovalo v oblasti socialnich sluzeb a lze
pfedpokladat, Ze maji patfiCnou praxi. Naproti tomu 14% respondentti uvedlo, zZe
Vv oblasti socidlnich sluzeb nepracovali a tedy praxi nemaji. Toto zjisténi je znepokojivé,
nebot jak jiz bylo zminovano ve vyzkumném vzorku poskytovateli socialnich sluzeb,
inspekce by méla byt metodickou podporou. Navic Metodicky pokyn ¢&. 1/2012
doporucuje, aby inspektor mél minimaln¢ 5 let praxe v oblasti socidlnich sluzeb. Jak ma
tedy fungovat proces inspekce a poskytovat prakticky navod a odstranit nedostatky
zjiSténé pii kontrole, kdyz ani samotny inspektor, jez ma byt autoritou a odbornikem

Vv oblasti, praktickou stranku socialnich sluZzeb nikdy nepoznal.



Graf ¢. 32: Otazka ¢. 2
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Graf vypovida o procentuelnim zastoupeni pocétu pracovnikd provadéjicich

inspekci kvality socialnich sluzeb. Nejvice respondentt (77 %) uvedlo, Ze inspekci

provadi v 1-3 ¢lenném tymu, 23 % respondentl provadi inspekci v 4-5 ¢lenném tymu. A

z4dny z respondentli neuvedl, ze by na jejich pracovisti provadélo inspekcei vice jak 6

inspektorti. Z vysledkti vyplyva, Ze kontrolu socialnich sluzeb vykonavaji pfevazné

inspektofi o poctu 1-3¢lenného tymu. Tato situace mtize byt rizikova napft. v piipadé, ze

néktery z ¢lenti tymu onemocni a tim se posune cenny plan inspekce.

Graf ¢. 33: Otazka ¢. 3
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Ze zjisténych vysledka vyplyva, ze vice jak polovina dotdzanych respondentii je
spokojena s poctem pracovnikli provad¢jicich inspekci. 24 % respondentti uvedlo, ze
nespokojeno a 14 % respondenti je spiSe nespokojeno S poctem pracovnikl

provadéjicich inspekci.

Graf ¢. 34: Otazka ¢. 4
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Ze zjisténych vysledkl vyplyva, Ze 95 % respondentli se domniva, zZe by mél mit
inspektor vysokoskolské vzdélani, 5 % respondentii se domniva, Ze by inspektor mél
mit stfedoskolské vzdélani. Zadny z respondenti neuvedl, Ze by inspektor mé&l mit
zékladni nebo stfedoskolské vzdelani s vyucnim listem.

Z téchto vysledki je patrné, ze vétSina respondentii respektuje Metodicky pokyn
¢. 1/2012, ktery doporuCuje, aby inspektor socidlnich sluzeb mél minimalné
vysokoskolské vzdélani. Pravdépodobné jsou si respondenti védomi, ze by inspektor
mél byt autoritou a mél by byt vice informovan nez poskytovatel, aby mu mohl
poskytnout vhodnou zpétnou vazbu a doporucit (navrhnout) opatfeni, kterd by odstranili
zjisténé nedostatky pfi inspekci. Zbyvajici ¢éast respondentl, ktefi se domnivaji, Ze
inspektor by mél mit stfedoskolské vzdélani s maturitou, pravdépodobné nerespektuje
Metodicky pokyn €. 1/2012 nebo mé bohaté zkuSenosti z praxe a soustavné se vénuje

dal$imu vzdélavani v oblasti socialnich sluzeb.



Graf ¢. 35: Otazka ¢. 5
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Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze 20 % respondentii uvedlo, Ze jejich dalsi
vzdélavani je tvofeno vzdélavacimi kurzy, 19 % respondenti uvedlo, ze se dale
vzdélavaji prostiednictvim seminait a setkavani se spolupracovniky, 17 % respondent
si zvysSuje svou kvalifikaci prostfednictvim supervize a ucasti na konferencich. 8 %
respondentli uvedlo, ze se vzdélava jinym zplsobem napf. povinnymi kolokvii,

metodickymi setkanimi, literaturou, webem a zkuSenostmi z terénu.

Graf ¢. 36: Otazka ¢. 6
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Ze zjisténych vysledkl vyplyva, Ze vice jak polovina dotazanych respondentii je

se soucasnou metodikou wupravujici provadéni inspekci nespokojena. Zadny



z respondentii neuvedl, Ze je se soucasnou metodikou rozhodné spokojeny. I tato otazka
by si zaslouzila hlubsi prozkoumani, napt. s ¢im jsou respondenti nespokojeni a jakou

navrhuji ndpravu ¢i zlepsSeni.

Graf ¢. 37: Otazka ¢. 7

Domnivate se, Ze je ¢cetnost kontrolovanych
poskytovatelu socialnich sluzeb dostacujici?

Ze zjisténych vysledkt vyplyva, ze vice jak polovina (68 %) respondentii se
domniva, Ze neni Cetnost kontrolovanych poskytovatelii socialnich sluzeb dostacujici.
32 % respondentti se domniva, ze je Cetnost kontrolovanych poskytovateli sluzeb
dostacujici. Zde se ukazuje, ze inspektofi jsou si védomi, kolik existuje registrovanych

poskytovatell socidlnich sluzeb a kolik jich fakticky projde kontrolou.

Graf ¢. 38: Otazka ¢. 8
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Ze zjisténych vysledk vyzkumu vyplyva, ze 33 % respondentii hodnotilo, ze
naklady spojené s inspekei jsou mzdy externich inspektord, 27 % respondent uvedlo
jako néaklady kancelatské potieby, 25 % respondenti uvedlo jako naklad cestovné, 12 %
respondentl uvedlo, ze jsou jiné ndklady na inspekci (napf. odpracované piescasy,
ubytovani, strava, vzdélavani) a 3 % respondentii uvedlo jako ndklad pronajem

nebytovych prostor.

Graf ¢. 39: Otazka ¢. 9

Jakym zpusobem je inspekce financovana?
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Z vysledkli vyzkumného Setfeni bylo zjisténo, Ze 54 % respondentii uvedlo
zpisob financovani z prostiedkt Ufadu prace CR, 34 % respondentii uvedlo financovani
ze statniho rozpodtu CR a 12 % respondentii uvedlo ostatni zptisob financovéani (napf.
z rozpodtu krajskych tfadf, Ministerstva prace a socidlnich véci CR). Zadny
z respondentii neuvedl, Ze by inspekce byla hrazena z organizaci, u kterych probiha

nebo Ze by ji hradil ten, kdo si ji objednal.



Graf ¢. 40: Otazka ¢. 10

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze jsou standardy
kvality socialnich sluzeb navrzeny tak, aby pamatovaly
na rozmanitost socialnich sluzeb?
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Z vyzkumného Setfeni vyplyva, Ze vice jak polovina (celkem 55 %) dotazanych
respondentli se domniva, ze standardy kvality socidlnich sluzeb jsou navrzeny tak, aby
pamatovaly na rozmanitost socialnich sluzeb. Respondenti potvrzuji vSeobecny fakt, ze

standardy kvality jsou vSeobecnym voditkem, jak provozovat socialni sluzbu.

Graf ¢. 41: Otazka ¢. 11

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze jsou standardy
kvality socialnich sluzeb navrzeny tak, aby pamatovaly
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Z vyzkumného Setfeni vyplyva, Ze vice jak polovina (68 %) dotdzanych
respondentll hodnoti standardy kvality socidlnich sluZeb tak, ze pamatuji na rtzné
situace, které mohou nastat. I zde se potvrzuje univerzalnost standardii kvality

socialnich sluzeb.



Graf ¢. 42: Otazka ¢. 12

Nékteri odbornici se domnivaji, ze kvalita socialnich
sluzeb neni hodnocena podle stejného stupné Kritéria.
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Z vyzkumného Setieni bylo zjiSténo, Ze vice jak polovina (68 %) dotdzanych
respondentli se domniva, ze kvalita socidlnich sluzeb neni hodnocena podle stejného

stupné kritéria. Detailnéji viz kapitola 12 Shrnuti.

Graf ¢. 43: Otazka ¢. 13

Neékteri poskytovatelé socialnich sluzeb se domnivaji,
zZe jsou inspekce kvality nejednotné.
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domniva, ze jsou inspekce kvality nejednotné. Respondenti se méli moznost k této
problematice vyjadfit. Nejednotnou inspekci vnimaji jako ne jasn€ vymezenou
terminologii a nesoulad mezi platnou metodikou a legislativou. 28 % respondentii se

domniva, Ze inspekce jsou jednotné.



Graf ¢. 44: Otazka ¢. 14

Jakou problematiku spatrujete v oblasti inspekci?
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Z vysledkti vyzkumu je zjevné, ze 22 % respondentti spatiuje problematiku
inspekce v pracovnicich, kteti vykonavaji inspekci bez praxe v oboru, 20 % respondentti
uvedlo, ze je problémem legislativa upravujici inspekci, 18 % respondentti vadi
nedostatecné propracované piedpisy k inspekci, 17 % respondentd hodnoti jako
problém financovani, 10 % respondenti uvedlo jako potiz v oblasti nedostate¢né
kvalifikovanych pracovnikli vykondvajici inspekci a 5 % respondentil vnima samotny
proces inspekce jako potiz. 8 % respondentd uvedlo jinou problematiku inspekce (napf.
obecné nastaveni kontrolovanych oblasti, pfevedeni inspekci na Ufad prace CR a

vykonavani inspekce novymi neskolenymi pracovniky,

Graf €. 45: otazka €. 15: V jaké oblasti inspekce spatfujete jeji pozitiva (silné stranky)?
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Ze zjisténych vysledkl vyplyva, ze respondenti spatiuji pozitiva inspekce kvality
socialnich sluzeb v existenci kontrolniho systému socialnich sluzeb (22 %), tak jako je
tomu i v jinych odvétvich, ochrana prav ¢loveéka (19 %), ktery vyuziva socialni sluzby
ve smyslu odhaleni poruSovani jeho prav, udrzeni kvality socialnich sluzeb (16 %), ve
smyslu motivace ke zlepSeni poskytované sluzby a odstranéni zjisténych nedostatkli a
standardy kvality socialnich sluzeb (10 %), ve smyslu stanoveni pravidel pro posouzeni

kvality socialnich sluzeb.

Graf ¢. 46: Otazka €. 16: V jaké oblasti inspekce spatiujete jeji negativa (slabé stranky)?
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Ze zjisténych vysledkd vyplyva, ze nejvice respondentd povazuje za Slabou
stranku inspekce: nejednotnost (19 %) ve smyslu nejasné metodiky — lze ji vykladat
riznym zpusobem. Dale neodbornost inspektori (10 %), tzn., ze nemaji praktické
zkuSenosti ze socialnich sluzeb. Respondenti také uvadéli jako negativum vysokou miru
administrativy (7 %), kdy je kladen vétsi diraz na kontrolu dokumentl nez na praci
s klientem. Dalsim vnimanym negativem je legislativa (7 %). Podle respondentl se
jedna o nesouhru legislativy s platnou metodikou. Maly pocet probihajicich inspekci
(7 %), souvisi s malym pocétem pracovnikii, vykonavajici kontrolu socialnich sluzeb.
Poslednim nejvyraznéji hodnocenym nedostatkem je subjektivni hodnoceni (7 %),

zalezi na (ne)zkuSenostech toho kterého inspektora.



Graf ¢. 47: Otazka ¢. 17: Mate néjaké navrhy ¢i doporuceni jak inspekci ,,zlepsit*?

- v s
Navrhy na zlepsSeni inspekce
zamereni na
pripravovaneé zmeny
"zkoumani
pripadovéhoprocesu’”
9% =

zajisténi odbormosti
inspektora (min. V8
vzdelani. 5 let praxea
. aplnovani etického
/]i‘;odexu inspektort)
406

vzdeélavani
9%

zameéreni se vice na
praxi(nikolina
administrativu)
4%0

oddeéleni statni

kontroly aauditu

kvality soc. sluzeb
4%

Jjasngjsia
srozumitelne&jsi
formulace pozadavkn
®ocialni sluzby 420

lepsi komunikace KX Fa)
mezi aktéry inspekce ¥ramel pilotniho
4% projektuBSC
4%

Respondenti méli moznost vyjadiit se k zlepSeni procesu inspekce. Z vysledka
bylo zjiSténo, Ze respondenti nejvice navrhovali sjednoceni inspekce (18 %), inovaci
standardi kvality socidlnich sluzeb (13 %), konzultace s odborniky s praxi (9 %), zména
metodiky (9 %), vice inspektort (9 %) a vzdélavani (9 %) a zaméfeni se na
piipravované¢ zmény ,zkoumdni ptipadového procesu podrobnéji viz kapitola 5.
Znacka kvality v socidlnich sluzbach.

Sjednocenim inspekce meéli respondenti na mysli napf. jednoznacné popsat
povinnosti v standardech, sjednotit terminologii ¢i jednotny systém posuzovani kvality.

Inovace standardi kvality by se dle respondentii méla zabyvat druhovymi
standardy kvality socialnich sluzeb a duplicitou existujicich standardu s legislativou,
déle upravit terminologii, tak aby nedochazelo k riznému pojeti.

Konzultace s odborniky s praxi se tyka vSech ptipadnych zmén, tzn. sjednoceni
inspekce, inovace standardli a zména metodiky.

U zmény metodiky by bylo vhodné, aby byla vetejné pfistupna a dostate¢né
propracovand, tak aby nedochazelo k odliSnym vykladim.

Vice inspektorti respondenti odiivodiiovali tim, Ze v souasné dobé neni mozné
pii aktudlnim stavu registrovanych socidlnich sluZzeb, zkontrolovat sluzby 1x za 5 let. Je
nutné brat v uvahu, ze se nejezdi jen podle planu, ale ptfichazi navic inspekce nasledné
(pInéni ulozenych opatieni z inspekce zakladni) a inspekce na podnét.

Kvalitni priibézné vzdélavani inspektorti zamefené napt. na nové pravni normy,

orientace na standardy kvality socidlnich sluZeb a orientace ve sluzbéch.



12. Shrnuti

Ukolem poslednich dvou kapitol bylo interpretovat zji§téné vysledky.
Vyzkumného Setieni se ucastnilo celkem 79 respondentti (z toho 57 poskytovatelt a 22
inspektorti socialnich sluzeb) z celé Ceské republiky. Cilem vyzkumného Setieni bylo
urcit problematické oblasti inspekce socidlnich sluzeb a ze zjisténych vysledki
navrhnout doporuceni, které povede ke zlepSeni procesu inspekce.

Ze zjisténych vysledkl je patrné, ze poskytovatel¢ postradaji informace ohledné
inspekce socidlnich sluzeb, tato skutecnost souvisi s teorii informacni asymetrie viz
kapitola 4.4. Inspektofi, dle nazoru poskytovatelii nejsou povazovani za odborniky, jsou
arogantni a hledaji pouze chyby. Dle jejich hodnoceni neni postup inspektorti
spravedlivy a nezajiStuje stejné podminky pro vSechny organizace. V¢étSina
poskytovatelll hodnoti inspekci jako piinos, ale soucasné ji hodnoti jako neefektivni
prosttedek k ziskavani informaci o kvalité¢ poskytované socidlni sluzby. VSeobecné Ize
fici, ze poskytovatelé hodnoti Cetnost inspekci jako dostateCny. Na procesu inspekce by
poskytovatelé nejvice ménily ptistup inspektorti, ocenily by vice praxe a metodického
vedeni u inspektorti a vétsi zapojeni klienta do konecného hodnoceni inspektorované
sluzby.

Z vysledkt inspektorti je patrné, ze vétSina znich ma praxi v socidlnich
sluzbach. Jsou spokojeni s po¢tem clent, ktefi vykonavaji inspekci. Podle jejich nazoru
by mél mit inspektor vysokoskolské vzdélani a dale se vzdelavat zejména vzdélavacimi
kurzy, seminafi a setkdvanimi se spolupracovniky. Déle nejsou spokojeni se soucasnou
metodikou, ktera upravuje inspekci. Cetnost kontrol u poskytovateld je dle jejich ndzoru
dostacujici. Financovani inspekce probiha ze statniho rozpoétu Ceské republiky a
z finanénich prostiedktt Ufadu prace CR. Standardy kvality socialnich sluZeb jsou
navrzeny tak, aby pamatovaly na rozmanitost socidlnich sluzeb a na rGzné situace, které
mohou V socialnich sluzbach nastat. Kvalita socidlnich sluzeb dle jejich nazoru neni
hodnocena podle stejného stupné kritéria. Inspekce podle nich nejsou jednotné.
Problematické oblasti, které inspektofi vnimaji jsou predevsim inspektofi bez praxe,
legislativa, nekvalifikovani pracovnici a samotny proces inspekce. Inspektoii méli dale
moznost vyjadiit se k pozitivim inspekce, jez vyjmenovali existenci kontrolniho
systému socialnich sluzeb, ochrana prav ¢lovéka a standardy kvality socidlnich sluZeb.
Mezi negativa zaradili inspektofi nejednotnost, neodbornost inspektorti a vysokou miru

administrativy. Inspektofi navrhovali zmény ve sjednoceni inspekce, inovaci standardii



kvality socialnich sluzeb, vice konzultaci s odborniky a dale zménu soucasné platné
metodiky.

Oba vyzkumné soubory (jak poskytovatelé, tak inspektoti socialnich sluzeb) se
shodli v tom, Ze proces inspekce neni jednotny a spravedlivy pro vSechny organizace
socialnich sluzeb a je zatizen velkou mirou administrativy. Soucasné se shodli na tom,
ze inspektofi nejsou povazovani za odborniky.

Lze se tedy domnivat, Ze inspektofi vnimaji poskytovatele socialnich sluzeb jako
n¢koho, kdo ma jasné pokyny (standardy kvality socidlnich sluzeb, zdkon o socialnich
sluzbach) k tomu, jak ma socialni sluzbu poskytovat, na druhou stranu poskytovatelé
vnimaji inspektory socidlnich sluzeb jako né€koho ,shora®, ktery md mit vécné a
praktické pripominky Kk poskytované sluzbé, ale opak je pravdou. Z vysledkd
vyzkumného Setfeni je patrné, Ze poskytovatelé maji k dispozici metodické pokyny
(standardy kvality socialnich sluzeb a zakon ¢. 108/2006 Sb.), které se ale daji vykladat
riznym zpusobem. A inspektofi socidlnich sluzeb (nejsou povazovani poskytovateli za
odborniky) a navic mnohdy nemaji praktické zkuSenosti a nemohou poskytnout
prakticky navrh k odstranéni zjisténych nedostatkd u kontrolované socialni sluzby. Zde

se potvrzuje jiz zminovana teorie byrokracie, viz kapitola 4.5.



Zaver

Diplomova prace fesi problémy nizké kvality socialnich sluzeb. Mezi zékladni
problematické oblasti patfi nesoulad mezi nabidkou a poptavkou po socialnich sluzbach,
nedostatek vetejnych finan¢nich zdroji, nerovné postaveni uzivatelli socialnich sluzeb,
nedostateéné rozvinuty trh socidlnich sluzeb. Vzhledem k zaméteni prace na oblast
inspekce socialnich sluzeb, byly prostiednictvim pilotni sondy vytipovany 4
problematické oblasti a to: definovani standardii kvality socialnich sluzeb, které nemaji
piesné normativy ani metodické pokyny. Rozmanitost socidlnich sluzeb je velkd a
standardy jsou obecnym voditkem jak socialni sluzbu poskytovat. Obecné kritéria ¢i
pravidla maji za nasledek, Ze neodpovidaji pozadavkiim individudlniho pfistupu ke
klientim. Dal§im nedostatkem je nejednotnost inspekci socialnich sluzeb, tzn., ze
minimalni legislativa upravujici inspekci zptisobuje rozdilnost postupt pii hodnoceni
jednotlivych kontrolnich organti. Dal§i pochybnou ¢asti je personalni zajisténi inspekci,
kde dochazi k rozdilnosti ve vztahu pocet Clenti provadéjici inspekci versus pocet
kontrolovanych socialnich sluzeb. Financovéani inspekci socidlnich sluzeb je také
oblasti, ktera se potyka s fadou nedostatkd. Stézenim problémem je, Ze jsou inspekcCi
financovany prostiednictvim Ufadu prace CR, ktery pfidéluje finanéni prostiedky na
provoz dle vlastniho uvazeni.

Jako cilové skupiny byli zvoleni: poskytovatelé a inspektofi socialnich sluzeb
z celé Ceské republiky. Cilem prace bylo zjistit pozici aktéri procesu inspekce
socialnich sluzeb a navrhnout doporuceni pro jeji zlepseni.

Vybrané téma je ojedinélé zejména v tom, ze neexistuje odborna publikace,
ktera by se zabyvala pouze kontrolou kvality socidlnich sluzeb. Podobn¢ tomu je i u
akademickych praci. Ty obsahuji pifevdzné okrajovou ¢ast oblasti procesu inspekce,
nebo se zabyvaji problematikou inspekce v jiné roviné (z etického pohledu inspektora).
Hlavnim dokumentem byl interni dokument Utadu prace Metodicky pokyn &. 1/12,
ktery se vénuje metodice inspekce socidlnich sluzeb.

Pro praci byl zvolen kvantitativni pfistup, protoZe se jevil jako vhodny pro
danou problematiku. V ramci vyzkumného Setieni byla také realizovana pilotni sonda,
ktera méla za cil urit problematické oblasti inspekce, které byly nésledné vice

rozpracovany a dotazovany formou dotazniku.



Prace si kladla za cil odpovéd’ na vyzkumnou otdzku a to, jestli je proces
inspekce kvality socidlnich sluzeb efektivni a ucelovy nastroj ke zjiSténi kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb. Z vysledkii vyzkumného Setfeni vyplynulo, Zze
inspekce socidlnich sluzeb neni efektivni a ucelovy nastroj k zajisténi kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb.

Vysledky vyzkumného Setfeni poukazaly na nedostatky v oblasti procesu
inspekce a soucasné nastinily moznosti jejiho zlepseni. Poskytovatelé socialnich sluzeb
navrhovali zménit celkovy pfistup inspektori, do procesu kontroly zahrnout hodnoceni
klienty, slovni hodnoceni a vétsi srozumitelnost v pribéhu inspekce. Inspektofi
navrhovali zmény v oblasti inovace standardi kvality socialnich sluzeb, zménou
metodiky a personalni zajisténi inspekce. Dale se poskytovatelé i inspektoii se shodli
V tom, ze proces inspekce socialnich sluzeb neni jednotny pro vSechny organizace a je
zatizen velkou mirou administrativy. Soucasné se shodli na tom, Ze inspektoii nejsou

povazovani za odborniky.

Navrhuji, aby aktéti procesu inspekce socialnich sluzeb vénovali pozornost vyse
uvedenym oblastem, protoze jsou to oblasti, které¢ fadné nefunguji. Tzn., Ze jsou to
oblasti zdsadni pro inspekci socidlnich sluzeb a soucasné jsou subjektivné vnimany
respondenty jako nevyhovujici.

Prace také poslouzi poskytovatelim socidlnich sluzeb v informovanosti o
procesu inspekce kvality socidlnich sluzeb a nahledu na soucasnou problematiku
inspekci. Inspektorim socialnich sluzeb napomiize prace v ndhledu na soucasnou
problematiku v oblasti inspekce a orientace v problematice inspekce z pohledu
poskytovatele socidlnich sluzeb a moznost dale pracovat stémito informacemi (jak

zlepsit prubeh inspekce).



Resumé

Téma diplomové prace se ukazalo jako zajimavé a neprobadané, protoze k nému neni
dostupnd odborna literatura. I ptfesto se podafilo ziskat né¢kolik dulezitych internich
dokumentd, které byly pro praci stéZejni. Prace popisuje kromé procesu inspekce, i
historii socialnich sluzeb, souc¢asnou problematiku, standardy kvality socialnich sluzeb,
znacku kvality a management v socidlnich sluzbach. Z vysledkti vyzkumu bylo zjisténo,
7e inspekce socidlnich sluzeb neni efektivnim a Gi¢elovym nastrojem ke zjiSténi kvality
socidlnich sluzeb. Poskytovatelé 1 inspektofi se shodli v ndzoru, Ze inspekce neni
jednotna a spravedliva pro vSechny organizace socialnich sluzeb, je zatizena velkou
mirou administrativy a inspektofi nejsou povazovani za odborniky. V zavéru prace jsou
navrzena doporuceni, ktera mohou vést ke zlepSeni samotného procesu inspekce

socialnich sluzeb.

Summary

The topic of the diploma thesis is prove interesting and unexplored, because it is not
available scientific literature. I still managed to get some important internal documents
that were fundamental for the thesis. This thesis describes in addition the process to
inspections, also the history of social services, actual issues, social services quality
standards, mark of quality and management in social services. The research has found
that social services inspection is not effective and expedient tool to determine the
quality of social services. Providers and inspectors are agreed in the opinion that the
inspection is not uniform and equitable for all social services, inspection is burdened
major degree with administration and inspectors are not considered experts. In
conclusion of thesis, the proposed recommendations, which may lead to improvements

in the alone process of inspection of social services.
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