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Ptiloha ¢. 1: Pfi¢iny nizké kvality socialnich sluzeb (graf)
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Ptiloha ¢. 2: Dusledky nizké kvality socialnich sluzeb (graf)
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Ptiloha €. 3: Analyza aktért

Inspektor SS

Inspektor je nezavisly odbornik, ktery kontroluje napliovani SQSS, jehoz
poslanim je ochrana prav uzivateli. Poskytuje zafizeni potfebnou podporu pro rozvoj.
Inspektorem se muze stat ten, kdo splni podminky vzdélani, osobnost. predpokladi a
praxe Vv soc. sluzbach. Inspektor ma zajem a postoj nizky (neni pro néj dulezita kvalita

sluzby, pokud se jej pfimo nedotyka), ale moc ma sttedni (hodnoti sluzbu dle kritérii).

Poskytovatel SS

Poskytovatelem soc. sluzeb rozumime, organizaci, kterd poskytuje soc. sluzby.
Prostfednictvim sluzeb je zajiStovana pomoc pi1 péCi o vlastni osobu, zajiSténi
stravovani, ubytovani, chodu domacnosti, oSetfovani, pomoc s vychovou, poskytnuti
informace, zprostfedkovani kontaktu s okolim, pomoc pii prosazovani prav.
Poskytovatel méa velky zajem (dobré jméno organizace) a sttedni moc (poskytuje soc.

sluzby v nejlepSi mozné kvalité, byt’ je omezovan financemi).

Urad prace CR

Novela zdkona o soc. sluzbach, prenesla plisobnost inspekce z krajskych urada
na tfady prace. Nastala situace, Ze inspektofi vykonavajici inspekci na KU, méli piejit
na UP. Ve vét3iné piipadt nastoupili na UP novi zaméstnanci, ktefi danou oblast viibec
neznaji, nemaji zkusenosti a kontakty, které by mohly vyuzit. Objevila informace, Ze
piizvat nezavislého odbornika k inspekci je finanén€ narocné. Nikdo z MPSV feditelim
UP nevysvétlil, Ze nezavisli odbornici zastavaji v inspekci uréitou funkci. Externi
inspektofi byli vySkoleni za miliony korun, aby mohli tento post vykonavat ale nyni je
jejich spoluprace minimalni. Reditelé UP nejsou informovani o &innosti inspekce, a tak
neni divu, Ze na ,,provoz* jsou vynakladdny min. &astky. Ufad prace ma stiedni moc
(zajistuje inspekci, financuje ji), ale mé nizky zdjem (nedostatecnd informovanost

fediteltt UP o potiebnosti inspekci).

Ministerstvo prace a socialnich véci CR
MPSV v souvislosti s inspekci stanovuje predpisy a kritéria, pro poskytovatele
soc. sluzeb 1 pro samotnou inspekci. Podle téchto dokumentt (napt. SQSS, zédkon o SS,

apod.) jsou vedeny soc. sluzby a taktéz jsou podle téchto dokumentl sluzby hodnoceny



(napt. SQSS, metodicky pokyn k provadéni inspekci, zdkon o SS, apod.). Dale
stanovuje vzdélavani pracovnikil v soc. sluzbach i inspektorim, ale praxe je ponckud
jina. V soucasnosti neni vzdélavaci program pro inspektory, zi¢astiuji se pouze sezeni,
které jsou realizovana prostfednictvim kraj. ufadd. MPSV ma relativn¢ vysokou miru

moci (stanovuje pravidla, kritéria) ale zato nizky zajem a postoj.

Uzivatelé socialnich sluzeb

Uzivatelem rozumime osobu, které je poskytovana soc. sluzba, je jejim
pfijemcem a tedy kone¢nym ,,zdkaznikem*. Ma velky z4jem na tom, aby byla sluzba co
nejkvalitngjsi (uspokojeni potieby). Zaroven ma nizkou moc néjakym zptisobem sluzbu

zménit k lepSimu (podnéty, stiznosti).

Asociace poskytovatell socialnich sluzeb

Je nejvétsim profesnim sdruzenim, sdruzujicim poskytovatele soc. sluzeb v CR.
Asociace je nezavislé sdruZzeni pravnickych a fyzickych osob, registrovanych
poskytovatelll soc. sluzeb, sledujici rozvoj a zvySovani trovné sluzeb. Asociace bude
mit dle mého nazoru velky zajem o kvalitni soc. sluzby (haji zdjmy Clent) a zdrovenn ma

sttedni moc (poskytuje odborné poznatky, postoje).

Nasledujici tabulka je posuzovana Cisté ze subjektivniho pohledu.

Zajem Moc Postoj
Inspektor SS nizky ?77? stfedni ? nizky ?7?
Poskytovatel SS | velky ? vysoka ? stfedni 7?
Utad prace CR nizky 77 stiedni 7 nizky ?77?
MPSV stiedni ? vysoka / nizky 7?
Qj:lf;?gsatelﬁ o | velky / stredni | ? vysoky |/
Uzivatelé SS velky / nizka ? stiedni 7?




Ptiloha €. 4: Standardy kvality socidlnich sluzeb

Standard ¢. 1: Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb

Jak uvadi Camsky, Sembdner a Krutilova (2011) poslani je souhrnem toho, pro¢
poskytovatel Ci zatizeni existuje, kam smétuje, jakym zptisobem a ¢eho chce dosahnout.
Organizace vedend poslanim je termin, ktery ma svtij pivod v komeréni sféfe. Orientace
na poslani (vizi) nastiiuje cestu k uspéchu, umoznuje ziskat a udrzet si zakazniky
(uzivatele, klienty) a zaroven poskytovat jistotu a konkurenceschopnost v konkurenénim
a dynamicky se ménicim prostredi.

Poslani, cile, cilovd skupina a principy poskytovani socialnich sluzeb urcuji
sméfovani a spolecné hodnoty ve zpiisobu poskytovani socialnich sluzeb. Poslani urcuje
dlouhodobé a kratkodobé cile organizace a vSem zucastnénym (pracovnikiim, vedeni,
zakaznikiim, vefejnosti, konkurentim, partneriim, rodinam uZivatell) vyjasnuji jeji
zaméteni. Uspéch poskytovatele je mimo jiné zavisly na tom, do jaké miry se podaii
soustiedit usili a zdroje na pInéni kratkodobych a dlouhodobych cilii. Vyhoda takového
zietelného zaméfeni spociva vtom, ze udavda smér a podporuje pracovniky
v rozhodovani, jakym aktivitdm je tieba dat prioritu. Spravné¢ formulované poslani
motivuje pracovniky a odrazi, ceho chce poskytovatel dosahnout, vymezuje konkrétni
cesty a strategii, jez vede kcili, spolu sudrzenim ¢i probuzenim zajmu
klientt/uzivatelii, rodinnych ptislusnikt a dalSich subjekti vné poskytovatele.

Kvalitni poslani je tvofeno celym tymem pracovnikli, je srozumitelné pro
vefejnost a je jakymsi ,,vyvésnim Stitem* organizace. Musi byt v souladu s narodnimi
cili, musi byt pravdivé a reflektovat proces socialniho zaclenovani, prevenci socialniho
vyloudeni a b&Zny zpasob Zivota (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 74-75).

Cémsky, Sembdner, Krutilovd (2011) dale mluvi o vefejném zavazku. Jasné,
prikazné a zietelné koncipovani zakladniho prohlaSeni poskytovatele (poslani, cile,
principy sluzeb a cilova skupina) je velmi vyznamné jak pro rodinné piisluSniky
uzivatele, tak pro samotného klienta sluzby i pro SirSi zdjmové skupiny (samospréva,
nevladni organizace, dobrovolnici, podnikatelsky sektor, fyzické osoby, darci, apod.).
Vyznam vetejného zavazku spoc€ivd vtom, Ze ddvda moZnost spravného vybéru
V nabidce a zjednoduSuje jedndni se zdjemci o sluzbu. Vlastni vefejny zdvazek se ucini

zvefejnénim zékladnich prohlaseni.



Vefejnost o¢ekava napliiovani tdchto prohlaseni v praxi. Cinnost zafizeni bude
prihledna (transparentni), ¢imz se stava diveéryhodnéj$im partnerem pro uzivatele,
darce, samospravu, jiné organizace apod. Zveiejnéni zékladnich prohlaSeni mé navic
ochranné funkce pro uzivatele. Umoziluje kontrolu toho, zda zafizeni napliuje, co si
predsevzalo. Dokumenty by mély byt k dispozici na vefejné pfistupnych mistech (napf.
Vv ¢ekarné ¢i vstupni hale zafizeni, v jiném zafizeni — zdravotnickém, na obecnim ufadé
atd.), nebo jsou v elektronické podobé¢ na internetu, piip. byly texty zvefejnény v tisténé
podobé (v letacich, propagaénich materialech, apod.) (Camsky, Sembdner, Krutilovéa
2011: 75-76).

Standard ¢. 2: Ochrana prav osob

Standard ¢. 2 zabezpecujici ochranu prav uzivatelli socialnich sluzeb patii ke
klicovym standardiim a pi1 inspekci k nejvice sledovanym. Jde predevsim o to, aby bylo
zjisténo dodrzovani lidskych prav uZivatell 1 pracovnikil a aby socidlni sluzba aktivné
hledala mozné oblasti stietu zajmt, k nimz by mohlo dojit v disledku toho, ze uzivatel
socialni sluzbu vyuziva, a eliminovala je (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 89).

Podstata tvorby tymového standardu kvality ¢. 2 spociva v identifikaci rizik
mozného poruseni prav uzivateli socidlnich sluzeb, jednak ve vytvotfeni mechanismu a
opatteni, ktera maji témto rizikim ptfedchazet, ptip. je zcela eliminovat. Pfestoze se
tento standard kvality oznacuje jako ,,ochrana prav uzivateli, ma vazbu na konkrétni
poskytovatele sluzeb a soucasné obsahuje prvky ochrany prav poskytovatelii a jejich
pracovnikii. Povinnosti poskytovatele, kterou mu tenhle standard uklada, je definovat
situace, kdy mize dojit k poruSeni prav uzivateli socialnich sluzeb. Proti témto
rizikovym situacim se poté stanovi preventivni opatfeni. Pisemné je tedy vhodné
zpracovat jak situace mozného poruSeni prav uzivateld, tak situace mozného stietu
z4jmi mezi uZivateli, pracovniky a organizaci (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011:

90).

Standard é. 3: Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Zajemce o sluzbu je pied uzavienim dohody seznadmen se vS§emi podminkami
poskytovani sluzby. Pracovnik zafizeni v procesu, jehoz obsah je vymezen timto
standardem, zjiStuje, co zajemce od sluzby ocekava, a spolecné pak formuluji, jakym

zpusobem bude poskytovana sluzba napliiovat dojednané cile.



Poskytovatel zdjemce informuje o nabizené socidlni sluzbé a o vSech pravech i
povinnostech, které pro n¢j ze smlouvy o poskytovani sluzby vyplyvaji, vcetné
podminek, zptsobu poskytovani sluzby a jeji ceny. Cile, které by socidlni sluzba méla
napliovat, ur¢i v jednani s poskytovatelem uzivatel, pficemz poskytovatel — je-li to
tteba — priformulovani osobnich cilti zdjemce o sluzbu podporuje.

Ptislusny pracovnik zafizeni se zdjemcem o sluzbu dojednava, jaké osobni cile
by méla (¢i bude) napliovat a jaka bude konkrétni forma, pribeh, podminky a rozsah
poskytovanych sluzeb. Osobni cile soucasné vychazeji z moznosti a schopnosti zajemce
o sluzbu.

Informace o sluzbé poskytovatel zajemci o sluzbu ptredklada s ohledem na jeho
situaci a moznosti vnimat a chapat takovym zpisobem a v takovém rozsahu, aby
bezpecné rozpoznal, zda sluzba naplituje jeho potieby, a aby se mohl informované
rozhodnout, zda ji vyuzije, ¢i nikoli. Poskytovatel stanovi pravidla pro odmitnuti
zajemce o sluzbu z diivodu nedostate¢né kapacity ¢i nesplnéni rozhodujicich kritérii pro
cilovou skupinu uzivateli (Standardy kvality socialnich sluzeb, MPSV 2002 in
(Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 113).

Standard é. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Podle zdkona o socidlnich sluzbach lze socidlni sluzby poskytovat zasadné jen
na smluvnim zakladé a poskytovatel o tom s uzivatelem sjednava piislusnou smlouvu.
Ta ma nalezitosti jednak obecné¢ pozadované obCanskym zakonikem, jednak specidlné
vyzadované zdkonem o socidlnich sluzbach. V taxativné vyjmenovanych piipadech
zakon predpoklada pisemnou formu smlouvy, v dalSich pak pouze v pfipadé, navrhne-li
ji alespoii jedna ze smluvnich stran.

Postaveni ucastniki smlouvy — poskytovatele 1 uzivatele — je rovné. Vyplyva to
jednoznaéné z celého zdkona o socidlnich sluzbach a akceptuji to i standardy kvality.
Obecné byl umysl narovnat vztahy mezi témi, kdo sluzbu poskytuji, a t€émi, kterym je
poskytovana, jednim z vid¢ich zdmérii vzniku tohoto zdkona.

Vyznamna integrace statu do oblasti poskytovani socidlnich sluZeb je zde dana
samoziejmé predevsim (ale nejen) tim, Ze stat urCitym osobam poskytuje piispévek na
péci, ktery je de facto pfisn€ ucelovou socidlni davkou, a stat si pochopitelné ponechava
vyznamné kontrolni pravomoci, pokud jde o vyuZivani tohoto pfispévku. Aby byl

ptispévek pouzit v souladu s potiebami piijemce a aby bylo zajisténo, ze ptispévek



mize tyto potfeby z vetsi ¢asti kryt, vydava MPSV provadéci predpis, vyhlasku, ktera
stanovi horni hranici cen nékterych sluzeb, na jejichz poskytovani ma stat zajem, jez
povazuje za nezbytné a na néz touto socidlni davkou ptispiva.

V tomto smyslu musi yt i uzavirana smlouva v jistém smyslu direktivni, je tomu
tak ale de facto pro oba ucastniky, pro poskytovatele i pro uzivatele. Ve vSem ostatnim
by smlouva jiz méla byt skute¢né vyrazem dobrovolnosti ujednani ucastniki,
vyplyvajicim i z jejich rovného postaveni ve vzajemnych vztazich.

Dulezitym znakem této smlouvy by méla byt transparentnost, jasnost a
srozumitelnost, pfimétend oblasti GUpravy vzajemnych vztahd i schopnostem a pomérim
ucastnikli, zejména uzivatele. Podminkou platnosti smlouvy je totiz nepochybné
okolnost, Ze je srozumitelna tém, kdo ji sjednavaji (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011:

119-120)

Standard é. 5: Individualni planovani socialni sluzby

Pti posuzovani toho, zda je socialni sluzba kvalitni a potfebnd, hraje dileZitou
roli skutecnost, zda ve sluzbé individudlni planovani probiha, zda je opravdu
individualizované (tedy ne ,,vSem vSechno stejné®), zda je do néj zapojen uzivatel
sluzba, zda se vyviji v ¢ase (osobni plany jsou vyhodnocovany, revidovany, ménény) a
zda ma poskytovatel zpracovdna pisemna pravidla, podle kterych pii planovani a
vyhodnocovani sluzby postupuje.

Individuélni pldnovani je jednim z kliCovych standardii a piimo se prolind a
souvisi 1 se standardy dal$imi, napf. se standardem ¢. 2, ktery se zabyva ochranou
lidskych prav, a standardem ¢. 8, jenz sleduje navaznost poskytované socidlni sluzby na
dalsi dostupné zdroje. Pokud je sluzba napi. nastavena tak, ze uzivatele ,,opeCovava‘“ a
rozhodovani za jeho Zivot ,,bere na sebe®, projevi se to i v individudlnim planovani.
UZivatel takové sluZzby nebude mit moZnost napliiovat své potfeby a realizovat své
osobni cile, pokud budou citované potieby a cile spojovany zejména S rizikem ,,co
kdyby se néco stalo...*, jak jej vnimaji pracovnici.

Individualni planovani vzdy vychazi pfedev§sim z druhu poskytované socidlni
sluzby a z cilové skupiny, které je sluzba uréena (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011:
141).



Standard ¢. 6: Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Standard ¢. 6 je opét jednim z téch, které obraceji pozornost k dodrzovani
lidskych a obcanskych prav a k ochrané osobnich tdaji. To, jak Casto se standardy
kvality touto problematikou zabyvaji, dokazuje, jak mimotadny vyznam je ji pfipisovan
a jak je dulezité, aby poskytovatel tuto problematiku mél neustdlena mysli v celém
prabéhu své ¢innosti, ve vSech vztazich, které mohou mezi nim a uzivatelem nastat.

Poskytovatele socialnich sluzeb je zde tieba chapat nejen jako toho, kdo bude
disledné dbat vsech prav a opravnénych z4jmu uzivateli, ale kdo v pfiméteném rozsahu
bude prava svych klientti chranit, a dokonce jim i u¢inné pomahat pfi jejich napliovani.

Dokumentaci o poskytovani socidlni sluzby bychom méli povaZzovat 1 za mozny
zdroj neopravnénych zasahti do prav uzivatell, zejména z hlediska naruseni, nebo
dokonce poruSeni ochrany jejich osobnich a citlivych udajt, ptip. osobnich udaji osob
jim blizkych.

Vedeni dokumentace je z hlediska Cinnosti poskytovatele zcela nezbytné a je
tfeba, abychom zpracovali takova vnitini pravidla pro jeji vedeni, zpracovani a evidenci,
kterd eliminuji moZnost poruSeni prav uzivateld, ledaze by se tu jednalo o umyslny
trestny Cin. Tato pravidla by méla mit pisemnou podobu, musi byt zdvazna pro vSechny
pracovniky organizace a vSichni pracovnici s nimi také musi byt prokazatelné

seznameni (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 153-154).

Standard ¢&. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani
socialni sluzby

Zvyseny diraz na respektovani lidskych prav, dastojnosti a opravnénych zajmu
klienti je v zdkon¢, provadécich ptedpisech a ve standardech kvality vyjadien celou
fadou zavaznych pozadavkl. Jejich smyslem je zajistit, aby v celém procesu
poskytovani socidlnich sluzeb byla prava uzivateli disledné chranéna a aby se
preventivné vytvotily takové mechanismy, které budou branit moznému — byt’ tieba i
neumyslnému — poSkozovani jejich prav a zajmu.

Ktomu slouzi individudlni planovani socidlnich sluzeb, pravidla pro feSeni
nouzovych a havarijnich situaci, zdsady jednani se zdjemcem o sluzbu, pravidla na
ochranu osobnich udajii a pfedev§im samotnad smlouva o poskytovani socialni sluzby,
kterd by méla v obecné rovin¢é postihnout pokud moZno vSechny vztahy, jeZ mohou

mezi poskytovatelem a uZivatelem v prib&hu poskytovani socidlni sluzby vzniknout.



Nikdy vSak nemiizeme zcela vyloulit, Ze nenastane situace, kdy se uzivatel
muze citit ve svych pravech dotCen — at’ uz objektivne, nebo subjektivné, opravnéné
nebo tieba jen domnéle. I na takové situace je tfeba pamatovat a mit pfredem pfipraven
jasny, pruhledny a srozumitelny zptsob jejich feSeni, ktery sou¢asné umozni i uzivateli
(¢i osobam jemu blizkym), aby se pomérné jednoduchym zpiisobem nejen domohli
napravy, ale piip. dosdhli i toho, Ze feSeni, s nimz by nebyl spokojen, ndsledné
prezkouma né€kdo jiny, nezaujaty.

K tomu by pravé méla slouzit pravidla pro vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovanych socidlnich sluzeb. Poskytovatel by mél tato pravidla (vcetné
stiznosti a podani viibec) ovSem chapat nikoli pouze jako vyjadieni urcité miry
nespokojenosti se zpisobem, jak své sluzby poskytuje, ale i1 jako zpétnou vazbu, kterou
je nucen zabyvat a feSit ji. Tato iniciativa uzivatele — tfeba i anonymni — by u
poskytovatele méla vést k zamySleni nad tim, zda konkrétni zplsob, jakym sluzbu
poskytuje, neni tieba zlepsit, nebo dokonce zcela zménit (Camsky, Sembdner, Krutilovéa

2011: 159-160).

Standard ¢. 8:Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi

dostupné zdroje

Standard, ktery se zabyva navaznosti poskytované socialni sluzby na dalsi
dostupné zdroje, patii ke standardim diilezitym, nebot’ pravé v ném se projevi praxe
poskytované socidlni sluzby pii vytvafeni podminek svym uzivatelim vzhledem
K vnéj$imu svétu a vnéj$im zdrojom.

Zda je v praxi poskytovatele uplatiiovana navaznost poskytované socialni sluzby
na dalsi dostupné zdroje, to se hodné projevuje ve standardu €. 2, jenz se zabyva
napliovanim a uplatiiovanim lidskych prav. Pokud uZivatel nemiize vyuZivat bézné
zdroje (je ,,pfepecovavan“ a nemd moznost vybéru a uplatnéni své vile), potom neni
socialni sluzba poskytovana tak, aby vedla k jeho socidlnimu zaélenéni nebo aby
zabranila jeho socidlnimu vylouc€eni. Tento standard pfimo navazuje i na individualni
planovani, tedy na standard €. 5. Pokud probihd individudlni pldnovani dobfe a funkéné,
Vv individudlnich planech najdeme diikazy o tom, Ze uZivatel vyuziva i jiné zdroje nez
jen poskytovanou socialni sluzbu.

Mezi dal$i dostupné zdroje patii instituce a zatizeni, jez jsou bézné dostupnd pro

vétSinovou populaci, tj. Skoly, ufady prace, socidlni ufady, zdravotnickd zatizeni,



obchody, posty, zatizeni pro volnocasové aktivity, krouzky, zajmové kluby, kluby pro
seniory, rekvalifikacni agentury, kavarny, cukrarny, prodejny specializovanych

pomiicek, atd. (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 178).

Standard ¢. 9: Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby
a Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zaméstnanciu

Lidské zdroje jsou rozhodujicim faktorem veskerého rozvoje. Jejich vyznam
Vv socialnich sluzbach je v soucasné dobé akcentovan jednak pozadavky na kvalitu
poskytovanych socialnich sluzeb, jednak zvySovanim tlohy znalosti v socidlné-
ekonomickém rozvoji jednotlivych poskytovateli socidlnich sluzeb. V soucasné dobé
sili konkurenéni tlak mezi jednotlivymi poskytovateli a organizace 1 jednotlivci se musi
vyrovnavat s vét§i konkurenci. Vzd€lanost a vysokd flexibilita se tak stavaji

konkurenc¢nimi vyhodami nejen pro jednotlivce a poskytovatele, ale 1 pro cely trh

socialnich sluzeb (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 182).

Standard ¢. 11: Mistni a casova dostupnost poskytované
socialni sluzby

Pfi posuzovani toho, zda je poskytovana socidlni sluzba kvalitni a zda vychézi
Z potteb a moznosti uzivatele, je dobrym ukazatelem piimefenost mista a doby
poskytovani socialni sluzby potiebam cilové skupiny uzivateld sluzby. Tento standard
stanovuje:

poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu
socialni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb,

pii oveéfovani, zda jsou misto a ¢as poskytovani socialni sluzby dostupné pro
uzivatele, poskytovatel vychazi zejména z toho, komu je sluzba uren, tedy z potieb
stanovené cilové skupiny,

kazda cilova skupina se lisi rozsahem a mirou svych potieb, a to i v Case a misté
poskytovani socidlni sluzby.

Proto je namisté otazka, kdy a kde nasi uzivatelé sluzbu potiebuji. Pfi vymezeni
Casu a mista poskytovani sluzby hraje stéZejni roli také druh poskytované sluzby a jeji

kapacita (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 203).



Standard ¢. 12: Informovanost o poskytované socialni sluzbé

K tomu, abychom se mohli kvalitné rozhodnout, ov§em potiebujeme informace
— dostatek informaci, a ne ledasjakych, nybrz informaci kvalitnich, kterym dobfte
rozumime. Pfijmeme-li néjaké rozhodnuti na zdklad¢ informaci, které jsme peclivé
zvazili, je velmi pravdépodobné, Ze nebudeme a priori pochybovat o jeho spravnosti a o
tom, zda je v nasem vlastnim zajmu. Naopak v sob¢ jist¢ najdeme nemalo energie
k tomu, abychom se za toto rozhodnuti skute¢né postavili a vyvinuli usili, které bude
sméfovat K jeho naplnéni. Samostatné a informované rozhodovani vytvatri pocit
potiebné pravni jistoty.

Zakon o socialnich sluzbach a standardy kvality polozily maximalni diraz na
partnerské vztahy mezi poskytovateli socidlnich sluzeb a uzivateli. Kvalitni partnerské
vztahy se mohou rozvijet jen v atmosféte diivéry, kterd se opird o nabyté zkuSenosti a o
dostatek kvalitnich informaci. Proto je tak dileZité poskytnout uZivatelim 1 zajemciim o
socialni sluzbu solidn€ zpracovany soubor informaci, ktery jim zprtihledni jak
poskytovatele jako takového, tak samotné poskytované socidlni sluzby. Prvorada je
samoziejmé relativné podrobnd a vycCerpavajici informace o samotné sluzbé, velmi
vyznamna je v$ak i informace o poskytovateli (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011:
204-205).

V informac¢nich materidlech by mél poskytovatel co nejpiehlednéji a relativné
podrobng uvést predev§im informace o socialni sluzbg, kterou poskytuje’. Z nich by se
mél zajemce o sluzbu (ale tieba i1 stavajici uzivatel) dozvédét néjaké vyznamnéjsi
skutecnosti o samotné sluzbé, o tom, jakym zplsobem a za jakych podminek

neposkytovana, o riiznych garancich apod. (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 205).

! Okruhy zasadnich otazek, jimiz by se informa¢ni materialy m&ly zabyvat: Co je obsahem
sluzby? Uzavira se o sluzb&é smlouva? Jaké je postaveni uzivatele? Jaké nalezitosti je tieba splnit, aby se
zajemce o sluzbu stal uzivatelem? Jak jsou chranéna prava a opravnéné zajmy uzivateld a jejich osobni a
citlivé tdaje? Je sluzba poskytovana anonymng? Jaké zakladni Cinnosti jsou v ramci sluzby poskytovany
(vCetné zakladniho i odborného socialniho poradenstvi)? Jaké fakultativni (nadstandardni) cinnosti
organizace poskytuje? Jak uZzivatel poskytnuté sluzby hradi a podle jakych zasad (vyhlaska, sazebniky)?
Jak uzivatel ovliviiuje priibéh a kvalitu poskytované sluzby (véetné individualniho planovani)? Jaké jsou
garance kvality poskytovanych sluzeb (registrace, vnitini kontrola, kontrola ziizovatelem, standardy
kvality, inspekce kvality)? Je mozné podavat stiznosti, piipominky a podnéty ke kvalit€ a zplsobu
poskytovani sluzeb? D4 se tak Cinit i anonymné? Jak se organizace stiznostmi zabyva? Jak a za jakych
podminek 1ze vypovédet smlouvu? Spolupracuje organizace s osobami blizkymi uzivateli? Jak? Kdy (za
jakych podminek) organizace nemize sluzbu poskytnout? Co je to prispévek na péci? Kdo o ném
rozhoduje, co se zn& hradi a kdo kontroluje spravné vyuzivani ptispévku? (Camsky, Sembdner,
Kroutilova 2011: 205-206).



Standard ¢. 13: Prostredi a podminky poskytovanych

socidlnich sluzeb

Poskytovatel zajistuje materialni, technické a hygienické podminky primerené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudlné urcenym
potirebam osob. (Kritérium neni zasadni)

Poskytovatel poskytuje pobytové a ambulantni socialni sluzby v takovém
prostiedi, které je diistojné a odpovida okruhu osob a jejich individudlné urcenym
potirebam. (Kritérium neni zdsadni)

(Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 211).

Standard ¢. 13 obsahuje 2 kritéria, kterd sice nejsou oznacena jako zasadni,
nicméné z pohledu uzivatele, jeho rodiny, laické i odborné vetfejnosti maji velky
vyznam. (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 211).

Socialni sluzba je aktivita, kterou v pribéhu svého zivota mize vyuzit kazdy
Znas zejména v situacich, kdy nastane urcita, leckdy velmi vyznamna a podstatna
socialni udalost ¢1 skutecnost, v disledku které se ¢loveék dostane do nepfiznivé Zivotni
¢i socialni situace. Pokud by se nam takova situace ptihodila, jisté bychom si ptali, aby
nam byla socialni sluzba zajisténa na odborné urovni, diistojné a v piijemném prostiedi,
s respektem Kk nas$i osobnosti a lidskym pravam. Jesté vyssi vyznam ziskavaji zminéné
aspekty v pripadé, kdy je socialni sluzba spojena s ubytovanim, trvalym ¢i pfechodnym
bydlenim ¢lovéka, ktery se tak Casto stava z¢asti nebo zcela zavislym na poskytovateli

sluZeb, a to ve vétsing oblasti svého Zivota (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 211).

Standard é. 14: Nouzové a havarijni situace

Pozadavkem standardu k nouzovym a havarijnim situacim je definovat si
v kazdé poskytované socialni sluzbg, k jakym situacim by mohlo dojit v souvislosti
S poskytovanim socidlni sluzby a jak by mél poskytovatel postupovat v ptipadé, Ze tyto
situace nastanou (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 215).

Povinnost pisemné definovat nouzové a havarijni situace je pro poskytovatele
jasné dana. Musi pfitom vychdzet z typu poskytované socialni sluzby, ze specifik cilové
skupiny a z prostorovych a regionalnich podminek socialni sluzby (Camsky, Sembdner,
Krutilova 2011: 216).



Standard ¢. 15: zvySovani kvality poskytované socialni sluzby

Standard zvySovani kvality socialni sluzby v podstaté =zavrSuje usili
poskytovatele v tvorbé vSech standardi piedeslych. Kvalita poskytované sluzby se jasné
prokazuje tim, ze se socialni sluzba stale vyviji, zlepSuje a smetfuje k co nejvyssi kvalité.
Nastrojem pro zjisténi, jak na tom s kvalitou sluzby poskytovatelé jsou, je mimo jiné
prabézné oveérovani a hodnoceni, zda jsou nase sluzby skute¢né takové, jak deklarujeme
svym poslanim, nebo zda poskytujeme sluzby urcéené cilové skupiné a taktéz zda jsou
nase cile a zasady Vv realné shod¢ s tim, co je nas vefejny zavazek. Pokud zjistime, Ze
naSe praxe je v rozporu stim, co deklarujeme, je mozné¢ bud zménit stavajici praxi,
nebo upravit vefejny zdvazek tak, aby odpocival skute¢nosti pii poskytovani sluzby
(Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 220).

Zpisoby, jak pribézné kontrolovat a hodnotit, musi nutné odpovidat druhu a
charakteru poskytovanych sluzeb. Organizace si stanovi zpusoby a ¢etnost hodnoceni,
které ma pisemn¢ zaznamenany v pisemnych metodikach ¢i smérnicich.

Priibézné hodnoceni a kontrola probihaji napt. na pravidelnych setkénich ¢i
poradach a v daném intervalu probihd hodnoceni (napt. formou tymového setkani), kdy
se organizace zabyva tim, zda je praxe v souladu s deklarovanym vefejnym zavazkem
(Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 220).

Nejvyznamnéj$im nastrojem kontroly, zda je naSe sluzba kvalitni, je zpétna
vazba od naSich uzivateli. Zptsob zpétné vazby musi byt bezpe¢ny a pokud mozno i
anonymni, aby bylo zaruceno, ze uzivatel¢ sd€li svlij nazor oteviené¢ a bez obav
Z moznych nasledka.

Dalsi ukazatele, které mohou poukdazat na kvalitni sluzbu a na moznosti jejiho
zlepSeni uvadi Camsky, Sembdner, Krutilova (2011): zpétna vazba od pracovniki
poskytovatele a zpétna vazba od rodinnych ptislusSnikti, spolupracujicich a navazujicich
organizaci (Camsky, Sembdner, Krutilova 2011: 221).

V poslednich letech se objevila fada novych ndstroji pro ovéteni kvality
poskytovanych sluzeb, a to jak s evropskou, tak ndrodni plisobnosti. Tyto néstroje casto
pisobi v kontextu standardi kvality a pfi jejich aplikaci se vychazi zejména z pohledu a
stanoviska uzivatele sluzeb. Jednd se napf. o projekt E-Qualin, realizovany napf.
v Rakousku a Némecku. Z projektli realizovanych v Ceské republice se jako piinosny

jevi napt. projekt Znacka kvality v socidlnich sluzbach pro seniory, realizovany



Asociaci poskytovatelil socidlnich sluzeb od roku 2009 (Camsky, Sembdner, Krutilova
2011: 221).



Ptiloha ¢. 5: Modely kvality

ISO 9000

ISO — International Organization for Standardization — Mezinarodni organizace
pro standardizaci je jednou z moznosti, jak fidit kvalitu. Tato organizace definovala
nékolik souborti standardii, z nichz nejzndméjsi je systém ISO 9000, ktery se tyka
kvality fizeni. Tento standard se vztahuje na oblast primyslu i sluzeb.

ISO 9000 je normou a zaroven nastrojem, ktery pomaha organizacim zvySovat
kvalitu jak produktt tak samotné organizace. Pfi hodnoceni je posuzovéna shoda s touto

normou vu¢i procesim v organizaci. Tento model neni komplexni, zaméiuje se

piedevsim na spokojenost zakaznika (Krajsky ufad — Moravskoslezky kraj 2008: 9).

TOM

Podle modelu TQM (Total Quality Management) je vzdy lepsi udrzovat kvalitu
jiz od zagatku vyrobniho procesu nez nasledné odstrafiovat nedostatky. Ustiedni
postavou je ¢lovek, ten tvoii kvalitu. Je tedy dilezité lidi motivovat, umoznit jim dalsi

vzdélavani 1 tymovou praci. Filozofie TQM je zalozena na davéfe a zakladnim

principem je sebehodnoceni. (Krajsky ufad — Moravskoslezky kraj 2008: 10).

EFQM

EFQM - European Foundation for Quality Management je povazovan za
nejvhodnéjsi pro uplatnéni v socialnich sluzbach a je evropskou variantou amerického
modelu TQM. Jedna se o neziskovou spole¢nost, ktera je vlastnikem produktu — Model
Excelence EFQM. V Evropé byl tento model aplikovan v 80. letech 20. stoleti a je
vyuzitelny ve vSech typech podnikil a instituci a Gspé$né se prosadil i do zdravotnictvi a
socialnich sluzeb. Zaméfuje se na devét oblasti ¢innosti organizace, €ili devét hlavnich
kritérii. Ta jsou dale rozdélena do dal$ich 32 subkritérii, ktera specifikuji danou oblast
¢innosti, jez by organizace méla realizovat. Prvnich pét vytvari pfedpoklad pro to, aby
organizace méla dobré vysledky (vedeni, pracovnici, politika a strategie, partnerstvi a
zdroje, procesy) a ve zbylych ctyfech se hodnoti z hlediska dosazenych vysledkl a cili
(pracovnici, uzivatelé, spolec¢nost, klicové vysledky vykonnosti).

Model EFQM tedy prezentuje komplexni analyzu organizace a vSech jejich

procest a ¢innosti, bere v uvahu potencidl zaméstnanct, uzivatele i okoli. To je jeden z



diivodl,, pro¢ cela fada spolecnosti tento model pfevzala jako interni metodiku méfeni
vlastni zptsobilosti. Jeho pomoci je mozné zjistit pfedpoklady pro stabilni fungovani,
odhalit rizika ohrozujici dal§i rozvoj, zviditelnit mén¢ efektivni oblasti (Krajsky urad —

Moravskoslezky kraj 2008: 11).

CAF

Model CAF — Common Assessment Framework je nastroj, ktery vychazi z
modelu Excelence EFQM a je urCen organizacim ve vefejném sektoru. Pfinosy aplikace
tohoto modelu jsou téméf shodné s modelem EFQM, vychazi ze stejnych kritérii.
UmozZiuje organizacim zvySovat svou vykonnost a umoZiiuje porovnani s jinymi
organizacemi s podobnym zaméfenim. Vyhodou modelu je jeho jednoduchost a
nazornost a za jeho aplikaci se nemusi platit zadné poplatky (Krajsky ufad —

Moravskoslezky kraj 2008: 12).

PAN

Procesni model PAN piedstavuje komplexni feSeni, které poskytuje navod, jak
efektivné tidit neziskovou organizaci a zaroven ji kvalitné ptipravit na ptijeti standard
kvality socialnich sluzeb. Model PAN mapuje, popisuje a analyzuje jednotlivé procesy
v organizaci a muze tvofit vhodny podklad pro strategicky plan organizace a pro
realizaci evropskych projekti. Predstavuje tedy ur¢ity komplexni ndvod na efektivni a
pln¢ profesionalni fungovani kazdé neziskové organizace (Krajsky urad -

Moravskoslezky kraj2008: 12).

CONTROLLING

Neni systémem fizeni kvality, ale je poklddan za jeden z vyznamnych nastroji
managementu. ZjednoduSené feCeno je to specialni Know-how, které pomoci
kvantitativnich tzv. smérnych ¢isel poskytuje managementu nejriznéjsi dulezité idaje o
organizaci. Nejedna se vSak o kontrolu jako takovou, nybrZ o upozornéni na ptipadné
chyby v budoucnosti. Tim pomahé pfi planovani a odhadu ndkladt (Krajsky urad —
Moravskoslezky kraj 2008: 12).

BALANCED SCORECARD
Jednad se o komplexni zplsob fizeni organizace, ktery prevadi vizi a poslani

organizace do specifickych cilii, do uceleného souboru méfitek a ukazateli financni a



nefinan¢ni vykonnosti. Ty nasledné poskytuji ramec pro posuzovani uspésnosti strategie
a systému fizeni a dokumentuji specifickou strategii organizace.

Tento model je obrazem vize celého podniku, nesleduje jen finan¢ni vysledky,
ale také to, jak organizace zlepSuje kvalitu lidskych zdroji, jak analyzuje a fidi

Jo24

podnikatelska rizika, jak vytvari hodnotu pro soucasné a budouci zakazniky nebo jak je

organizace schopnd =zajisStovat hmotnd 1 nehmotnd aktiva vedouci k vétsi

konkurenceschopnosti (Krajsky utad — Moravskoslezky kraj 2008: 12-13).

Projekt E-Qualin

Poslanim projektu ,,E-Qalin“ je zavedeni evropského modelu méfeni a
zvySovani kvality E-Qalin do ¢eského prostiedi poskytovani socialnich sluzeb. E-Qalin
je model, ktery byl vyvinut specidln€¢ pro oblast socidlnich sluzeb — konkrétné pro
domovy pro seniory. Je takto jedinym existujicim modelem méfeni a zvySovani kvality,
ktery je orientovan pouze na uzky a predevSim specificky segment socidlnich sluzeb.
Zakladem E-Qalinu je proces sebehodnoceni v systému fizeni kvality organizace.
Metoda spociva v jednorazovém vzdélavani, kterym se ziska potfebné know-how
vedoucich pracovnikii (procesnich manazeri) organizaci poskytovateli socialnich
sluzeb a tito pak mohou zavést cely systém ve svém zatizeni. Metodou proskoleni
procesni manazeii (2 osoby na zatizeni) koordinuji poté implementaci modelu E-Qalin
ve svém zafizeni, které spociva v sebehodnoceni uréenymi zaméstnanci zatizeni. Cilem
metody je tak zavést systém kontinudlniho zvySovani kvality prostiednictvim
sebehodnoceni bez vnéjsich zasahti do fungovani domovu. Poslanim projektu E-Qalin je
systematick¢ méfeni a zvySovani kvality v pobytovych zatizenich socidlnich sluzeb v
souladu s evropskymi standardy.

Model E-Qalin je zaloZen na 3 pilifich: procesy, struktury a vysledky, které jsou
popsany a rozdéleny do jednotlivych ¢asti. Poskytovatel si sdm definuje, kteti ukazatelé
a kritéria jsou pro n¢&j dulezité a které bude poté hodnotit (E-Qalin. Asociace

poskytovatelii socialnich sluzeb Ceské republiky)



Ptiloha ¢. 6: Dotaznik inspekce kvality socialnich sluzeb — pro poskytovatele

Dobry den,

jmenuji se Veronika Jindrovd a jsem studentkou prvniho ro¢niku vefejné a
socialni politiky Univerzity Karlovy v Praze. Ve své diplomové praci se vénuji tématu
kontroly kvality socidlnich sluzeb. Zabyvam se, piredevsim inspekci kvality socidlnich
sluzeb a to jak po strance samotného procesu, tak po strance problematiky v dané
oblasti. Diplomova prace by méla popsat priibéh inspekce socidlnich sluzeb a zaroven
nahlédnout do problémové oblasti, se kterou se kontrola kvality socidlnich sluzeb
potyka, a navrhnout ptipadné feSeni pro jeji zefektivnéni ¢i zkvalitnéni.

Dotaznik, ktery mate pifed sebou, obsahuje piedevSsim uzaviené, ale také
oteviené otazky, z nichz mohu vyvodit, které nedostatky inspekci postihuji. Celkovy ¢as
vyplnéného dotazniku by nemél zabrat vice jak 20 minut.

Cely dotaznik je anonymni. Orientacni otazky, jsou prostredkem k vymezeni a
obecné charakteristice struktury zkoumaného vzorku.

Za Vs Cas a pozornost predem dékuji

Bc. Veronika Jindrova

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze pracovnici v socialnich sluzbach nemaji

dostatek informaci o inspekci socialnich sluzeb. Do jaké miry (ne)souhlasite s timto

vyrokem?
) v
® Rozhodné ne

SpiSe ne

Ne

Ano

SpisSe ano

Rozhodné ano

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze je nedostateény pocet udaji o jménech
inspektori, ktefi vykonavaji inspekci socialnich sluZeb ve vaSem Kkraji. Do jaké
miry (ne)souhlasite s timto vyrokem?

{

Rozhodné ne
SpiSe ne

Ne

Ano

SpiSe ano

Rozhodné ano



Méli jste moZnost se pred inspekci poradit o pripravé podkladi a jinych

dokumentii pro inspekei?

o

if—;

Ano
Ne

Nevim

Jsou inspektofi podle Vaseho nazoru povazovani za odborniky?

Rozhodné ne
SpiSe ne

Ne

Ano

SpiSe ano

Rozhodné ano

Jakym dojmem piisobili inspekto¥i béhem inspekce?

k=

=l

Odbornici se domnivaji, Ze je postup inspektori spravedlivy, zajiSt'uji stejné
podminky pro vSechny organizace socialnich sluzeb. Do jaké miry (ne)souhlasite s
timto vyrokem?

Rozhodné nesouhlasim
SpiSe nesouhlasim
Nesouhlasim
Souhlasim

SpiSe souhlasim

Rozhodné souhlasim

Je podle Vaseho nazoru mozné vyuzit inspekéni zpravu také jako naved pro
zkvalitnéni poskytovanych sluZeb?

Rozhodné ne
SpiSe ne

Ne

Ano



SpiSe ano

Rozhodné ano

Nékteri odbornici vnimaji inspekei socidlnich sluZeb jako prinos. Do jaké miry s

timto vyrokem (ne)souhlasite?

o

Rozhodné nesouhlasim
Spise nesouhlasim
Nesouhlasim
Souhlasim

SpiSe souhlasim

Rozhodné souhlasim

Mai inspekce kvality socidlnich sluZeb néjaky prinos pro vasi poskytovanou sluzbu?

Pokud ano, jaky?
" Ano
" Ne
" Nevim

" Jiné:

Nékteri odbornici spatiuji inspekci jako efektivni prostredek k ziskani informaci o
kvalité poskytované sluzby. Do jaké miry (ne)souhlasite s timto vyrokem?

-

Rozhodné nesouhlasim
SpiSe nesouhlasim
Nesouhlasim
Souhlasim

SpiSe souhlasim

Rozhodné souhlasim

Vede podle Vaseho nazoru pribéh inspekce ke zjisténi skute€ného stavu kvality

sluzby?

Rozhodné ne
SpiSe ne

Ne

Ano

SpiSe ano

Rozhodné ano



Nékteri odbornici vnimaji pribéh inspekce jako nedokonaly. Do jaké miry

(ne)souhlasite s timto vyrokem?

{

Rozhodné ne
SpiSe ne

Ne

Ano

SpiSe ano

Rozhodné ano

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze je ¢etnost inspekci nedostatecna. Do jaké miry

(ne)souhlasite s timto vyrokem?

{

Rozhodn¢€ nesouhlasim
SpiSe nesouhlasim
Nesouhlasim
Souhlasim

SpiSe souhlasim

Rozhodné souhlasim

Kolikrat byla ve Vasem zarizeni provadéna inspekce socialnich sluzeb?

1-3x

4x-6X
7x-10x

Vice jak 10x

Jak Casto byste uvitali, aby ve Vasem zarizeni probéhla inspekce socialnich sluzeb?

—

I R N R

1-2x do roka
1x za 2 roky
1x za 3 roky
1x za 4 roky
1x za5 let

Jiné:

Uvitali by pracovnici v socidlnich sluzbach néjaké zmény v systému hodnoceni a
kontrolovani kvality sluzeb jejich praci?

if—;

Rozhodné ne
SpiSe ne
Ne



“ Ano
~ SpiSe ano

Rozhodné ano

V pripadé, Ze by pracovnici uvitali zménu v systému hodnoceni a kontrolovani
kvality sluZeb vypiSte prosim o které zmény se jedna:

k=

=l

PriSel pracovnikim v socidlnich sluzbach pribéh inspekce srozumitelny a jasny?
~ Rozhodné ne

SpiSe ne

Ne

“ Ano

Spise ano

Rozhodné ano

Je néco, co by bylo dobré na priibéhu inspekce zménit? Svou odpovéd’ prosim
zdivodnéte.

k=

=]

Mite zajem o zaslani diplomové prace?
V ptipadé zajmu vyplitte prosim e-mailovou adresu, na kterou bude po
zpracovani diplomova prace zaslana.

" Ano
" Ne

" Jiné:

Jaké je VaSe pohlavi?
“ Muz



© Zena

Jaky je Vas vék? Oznacte na prisluSném intervalu.
©20-30 let

" 31-40 let

© 4150 let

51 a vice let

Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
© Zakladni

Vyucen

StredoSkolské s maturitou

Vyssi odborné vzdélani

Vysokoskolské vzdélani

Kolik let praxe mate v socialnich sluzbach?
© 15 et

" 6-10 let

11 let a vice

Nemam praxi v socialnich sluzbach

MiiZete prosim uvést, ve kterém kraji Ceské republiky je poskytovina Vage
socialni sluzba?

a—



Ptiloha ¢. 7: Dotaznik inspekce kvality socialnich sluzeb — pro inspektory

Dobry den,

jmenuji se Veronika Jindrovd a jsem studentkou prvniho ro¢niku vefejné a
socialni politiky Univerzity Karlovy v Praze. Ve své diplomové praci se vénuji tématu
kontroly kvality socidlnich sluzeb. Zabyvam se, predevsim inspekci kvality socidlnich
sluzeb a to jak po strance samotného procesu, tak po strance problematiky v dané
oblasti. Diplomova prace by méla popsat priibéh inspekce socidlnich sluzeb a zaroven
nahlédnout do problémové oblasti, se kterou se kontrola kvality socidlnich sluzeb
potyka, a navrhnout ptipadné feSeni pro jeji zefektivnéni ¢i zkvalitnéni.

Dotaznik, ktery mate pred sebou, obsahuje pifedevSim uzaviené, ale také
oteviené otazky, z nichZ mohu vyvodit, které nedostatky inspekci postihuji. Celkovy ¢as
vyplnéného dotazniku by nemél zabrat vice jak 15 minut.

Cely dotaznik je anonymni. Orientacni otazky, jsou prostfedkem k vymezeni a
obecné charakteristice struktury zkoumaného vzorku.

Za Vs Cas a pozornost predem dékuji

Bc. Veronika Jindrova

Pracoval/a jste v minulosti v oblasti socialnich sluzeb?
© Ano
“ Ne

Kolik pracovnikii provadi inspekce ve vasem pracovisti?
“1-3

4-5

6-10

11 a vice

Jste s poctem pracovniki, ktei'i provadi inspekci spokojeni?
© rozhodn& nespokojen

spiSe nespokojen

nespokojen

spokojen

spiSe spokojen

rozhodné spokojen

Jaké vzdélani by mél mit pracovnik vykonavajici inspekei?
© zakladni

stiedoskolské s vyucnim listem

sttedoskolské s maturitou

vysokoskolské



Jaké je dalsi vzdélavani pracovnikia vykonavajicich inspekei?
" vzdélavaci kurzy

seminaie

konference

setkavani se spolupracovniky

supervize

Jiné:

Jste spokojeni se souc¢asnou metodikou, ktera upravuje provadéni inspekci?

I R R B B

rozhodné nespokojen

—
]

spiSe nespokojen
nespokojen
spokojen

spiSe spokojen

rozhodné spokojen

Domnivate se, Ze je cCetnost kontrolovanych poskytovateli socialnich sluzeb
dostacujici? Tak aby byly splnény cile inspekce, tj. zjiSténi kvality poskytovanych
socialnich sluzeb

“ Ano
“ Ne

Jaké naklady jsou spojené s inspekci?
V piipad¢ volby moznosti jiné: prosim vypisSte naklady.
| kancelafské potieby
pronajem nebytovych prostora
mzdy externich inspektori

cestovné

Jiné:

Jakym zpiisobem je inspekce financovana?

101 11T

.

z finan¢nich prostfedki organizaci, u kterych probiha
hradi ji ten, kdo si ji objednal, napt. ten, kdo podal stiznost
z finanénich prostiedkt Utadu prace

ze statniho rozpoétu CR

nevim

Jiné:

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze jsou standardy kvality socidlnich sluZeb
navrzZeny tak, aby pamatovaly na rozmanitost socialnich sluZzeb?

I R R B

rozhodné nesouhlasim



spiSe nesouhlasim
nesouhlasim
souhlasim

spiSe souhlasim

rozhodné souhlasim

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze jsou standardy kvality socidlnich sluzeb
navrZeny tak, aby pamatovaly na rizné situace, které mohou nastat?

© rozhodné nesouhlasim
spiSe nesouhlasim
nesouhlasim
souhlasim
spiSe souhlasim

rozhodné souhlasim

Nékteri odbornici se domnivaji, Ze kvalita socialnich sluZzeb neni hodnocena podle
stejného stupné kritéria. Do jaké miry (ne)souhlasite s timto vyrokem:

© rozhodné& nesouhlasim
spiSe nesouhlasim
nesouhlasim
souhlasim
spiSe souhlasim

rozhodné souhlasim

Nékteri poskytovatelé socidlnich sluzeb se domnivaji, Ze jsou inspekce kvality
nejednotné? Do jaké miry s timto vyrokem (ne)souhlasite:

© rozhodné nesouhlasim
spiSe nesouhlasim
nesouhlasim
souhlasim

spiSe souhlasim

rozhodné souhlasim

Jakou problematiku spatrujete v oblasti inspekci?
" financovani

samotny prubéh inspekce

nedostate¢né propracované provadéci predpisy k inspekci

legislativa upravujici inspekci

nedostate¢né kvalifikovani pracovnici vykonavajici inspekci

pracovnici vykonavajici inspekci bez praxe v oboru

I R R B N B

Jiné:



V jaké oblasti inspekce spatfujete jeji pozitiva (silné stranky)?
Svou odpovéd’ prosim zdivodnéte

k=

=]

V jaké oblasti inspekce spatiujete negativa (slabé stranky)?
Svou odpovéd’ prosim zdivodnéte.

k=

=]

Mate néjaké navrhy ¢i doporuceni, jak inpekci "zlepSit'?
(zefektivnit, zmodernizovat, apod.)

=]

Miate zajem o zaslani diplomové prace?
V ptipad¢ zajmu vyplite prosim e-mailovou adresu, na kterou bude po zpracovani
diplomova prace zaslana.

B ano
B ne

" Jiné:

Jaké je VaSe pohlavi?
“ Muz

Zena

Jaky je Vas vék? Oznacte na prisluSném intervalu.
©20-30 let

31-40 let

" 41-50 let

51 a vice let



Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
© Zékladni

Vyucen

Stiedoskolské s maturitou

Vyssi odborné vzdélani

Vysokoskolské vzdélani

Kolik let praxe mate v socialnich sluzbach?
© 151t

6-10 let

11 let a vice

Nemam praxi v socidlnich sluzbach

MiiZete prosim uvést, ve kterém kraji Ceské republiky provadite inspekci
socialnich sluzeb?



