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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva rozborem a hodnocenim stavajicich metod hodnoceni
kvality socidlni sluzby v konkrétni organizaci. V ramci analyzy bude navrzena zména
v procesu zvysovani kvality, a to pfedev§im navrzenim inovativnich metod zapojeni klientt

chranéného bydleni do hodnoceni sluzby.

Cilem této prace je navrhnout metody efektivniho zapojeni klientd chranéného bydleni
do hodnoceni kvality socidlni sluzby. Tyto inovativni metody s prvky participace uzivatela
socialni sluzby mohou slouzit jako konkrétni doporuceni pro vytvoreni metodiky participace

uzivatell v procesu hodnoceni a zkvalitiiovani sluzeb.

V ramci poskytovani socidlni sluzby je nutné hledat cesty, jak se specifickymi
schopnostmi a potfebami klientii pracovat a nachazet inovativni zpiisoby, jak zapojit klienty
sluzby do celého procesu hodnoceni a méfeni kvality. Zakladem inovativni metody je
zplnomocniovani, spoluprace a integrace klientl do celého procesu, ktery mize nésledné
pozitivné ovlivnit sméfovani socialni sluzby.

Kli¢ova slova:

Hodnoceni kvality socialnich sluzeb, participace, zplnomocnovani, chranéné bydleni



Abstract

This diploma thesis deals with the analysis and evaluation of existing methods of evaluating
the quality of social services in a particular organization. As part of the analysis, a change in
the process of improving quality will be proposed, primarily by proposing innovative

methods of involving clients of sheltered housing in the evaluation of the service.

The aim of this work is to propose methods of effective involvement of clients of sheltered
housing in the evaluation of the quality of social services. These innovative methods with
elements of social service user participation can serve as specific recommendations for
creating a methodology for user participation in the process of evaluating and improving

services.

As part of the provision of social services, it is necessary to look for ways to work with the
specific abilities and needs of clients and find innovative ways to involve service clients in
the entire process of evaluation and measurement of quality. The basis of the innovative
method is the empowerment, cooperation, and integration of clients into the entire process,

which can then positively affect the direction of social services.
Keywords:

Evaluation of the quality of social services, participation, empowerment, sheltered housing



I. UVOD

Kwvalita v socidlnich sluzbach je dlouho diskutovanym tématem na vSech trovnich a jiz
delsi dobu se s nim setkdvam zejména v organizaci, kde pracuji. Hlavnim divodem, pro¢ se
v této diplomové praci zabyvam hodnocenim kvality socialni sluzby z pohledu uzivatele, je
ma osobni angazovanost. Jiz sedm let pracuji s lidmi s mentalnim postiZenim a od samého
zacatku se potykam s problémem, jak kvalitn€ hodnotit socidlni sluzbu, aby vystupy
z hodnoceni byly pro vSechny Uc€astniky srozumitelné a staly se ukazatelem kvality sluZby.

Tato diplomova prace je vénovana analyze stavajicich metod hodnoceni kvality
v organizaci, kterd by umoznila vétsi zapojeni klientli sluzby chranéné bydleni do procesu

hodnoceni sluzby.

Pokud se chceme zabyvat zvySovanim kvality socidlni sluzby, je nutné pochopit
jednotlivé procesy a pracovat nejen s indikdtory kvality sluzby, ale i1 s teoretickymi
znalostmi jednotlivych metod. Potfebujeme analyzovat stavajici metody a vysledky socialni
sluzby a pak navrhnout nové opatteni. Proto se v teoretické Casti prace zabyvam pievazné
teorii hodnoceni kvality socidlni sluzby, konkrétné¢ hodnoceni kvality z pohledu uZivatele
s vyuzitim prvki participace v socialni praci.

vvvvv

zakladni pravidla pro poskytovani socidlnich sluzeb. V chranéném bydleni pro osoby
s mentalnim postizenim je sice nastaven zpiisob zvySovani kvality, ale je tieba jej upravit
tak, aby zahrnoval systematickou praci s klientem. Stavajici hodnoceni sociélni sluzby jsou
podle dosavadnich vysledki neefektivni a minimalné se zamétuji na zplsob sledovani
azvySovani kvality spoleén¢ s klientem. Vhledem ke specifickym potiebam lidi
s mentalnim postizenim je nutné hledat nové ndastroje sledovani a hodnoceni kvality.
Inovativni metody a nastroje, kterym by obyvatelé chranéného bydleni jednoduse
porozuméli a které by pracovnici dokazali dobfe pouzit v praxi, to vS§e by mohlo vést

k lepsim vysledkiim v procesu hodnoceni kvality.

Je znamo, ze osoby s mentalnim postizenim maji specifické rozumové a intelektové
schopnosti, mnohdy i komunika¢ni dovednosti. V ramci poskytovani socidlni sluzby je
nutné hledat cesty, jak se specifickymi schopnostmi a potfebami klientli pracovat a nachéazet
inovativni zpiisoby, jak zapojit klienty sluzby do celého procesu hodnoceni a méteni kvality.

V textech autorky Marlis Porter (2009), které vyznamné ovlivnili smér této prace, autorka



uvadi: ,, Takovy ma byt pristup nejen k jednotlivciim. Muze byt ucinny i v zachdzeni se
skupinou, s tymem, se spolecenstvim. Pracovat se zamérenim na osobu znamend reSit
probléemy, rozvijet projekty, rozhodovat s lidmi s postizenim — ne za né, a ne misto nich.
Znamend to brat zrietel na jejich rozdilné schopnosti, potreby a ndzory a v ramci jejich
moznosti jim svérovat odpovédnost. Pracovat se zamérenim na osobu znamend vnimat
vlastni vnitini zdroje organismu — at’ uz je to jedinec, nebo spolecenstvi — brat na né zretel
a podporovat je.“ ! Diky zplnomociiovani a spolupraci s jednotlivymi klienty sluzby miize

dojit k vyuziti potencionalu a ziskani dalezitych informaci pro dalsi rozvoj sluzby.

Cilem diplomové prace je navrhnout metody efektivniho zapojeni klienti chranéného
bydleni do hodnoceni kvality sluzby. Tyto inovativni metody s prvky participace uZivateld
socialni sluzby bych chtéla organizaci doporucit jako vhodny nastroj zjiStovani kvality,
ktery by mohl pozitivné ovlivnit sméfovani socidlni sluzby a pozitivné ovlivnil spolupraci

s klienty konkrétni socialni sluzby.

! PORTNER, Marlis. Na osobu zaméreny piistup v prdaci s lidmi s mentalnim postiZenim a s klienty
vyzadujicimi trvalou péci. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-582-0. s. 15.

6



II. TEORETICKA CAST



1. Vyznam kvality socialnich sluzeb

Kwvalita v socialnich sluzbach je vzdy spojovana se standardy kvality socidlnich sluzeb,
které jsou ve formé pravniho ptedpisu. Jeji kritéria jsou obsahem pftilohy €. 2 vyhlasky
MPSV ¢. 505/2006 Sb., provadejiciho predpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o sociadlnich

sluzbach, v platném znéni.

Abychom pochopili problematiku kvality socidlnich sluzeb, je zasadni rozumcét
zakladnim poymlm, jako je kvalita, kvalita socialni prace a socidlnich sluZzeb. Vyznam slova
»kvalita“ definuje Malik Holasova (2014) takto: ,, Slovo kvalita (nem. Qualitdt, angl. quality)
pochazi z lat. Slova qualis, tzn. jaky (z jaké povahy), a vypovida o urcité viastnosti (lat.

qualitas — vlastnost) ¢i hodnoté objektu (Bruhn, 2011). “?

Dle dalsi definice pojmem ,,kvalita* rozumime vlastnost nebo stav nami promitany do
predmétu (véci, jevu, zivé bytosti), ktery je ndsledné pozorovan s cilem zaujmout hodnotici
soud o vlastnostech, jez jsme si predem stanovili jako dulezité, zdsadni nebo rozhodujici
podle urcitych vlastnich nebo zvnéjsku prevzatych (vnucenych) kritérii. ,, Abychom mohli
kvalitu néjakym zpusobem vyjadrit, tak ji musime popsat, k cemuz vyuzZivame urcité znaky
(ukazatele kvality). Na zdkladé hodnot znakit pak muzZeme urcit kvalitu vyrobku ¢i sluzeb

(Pricha, 1996).

Kvalita socidlni prace a socialnich sluzeb, ktera casto souvisi s naplnénim standardii
kvality dle ministerstva prace a socialnich véci, popisuje Malik Holasova takto (2014):
, Kvalitni socialni sluzba vychazi z pozZadavku, ocekavani a osobnich cilii klienta, je
poskytovana tak, aby nebyla porusovana lidska a osobni prava klientii; zohlednuje
individualni potreby klientii, podporuje jejich Zivotni styl a zvysuje kvalitu jejich Zivota, je
priibézné vyhodnocovana s ohledem na osobni cile a moznosti klientu, informuje klienty
0 moznosti podani stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby a zdaroven
definuje postupy pro vyrizovani techto stiznosti, umoznuje klientium vyuzivat bézné dostupné

verejné sluzby, ma stanoveny pocet pracovnikii priméreny druhu poskytované socialni

2 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni prdci a socialnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8. s. 18.
3 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8. s. 18.



sluzby, zaméstnava vyskolené odborniky, kteri jsou schopni zajistit poskytovani kvalitnich

socidlnich sluzeb. (Inspekce, 2007). “

Vyznam kvality v soucasném systému socidlnich sluzeb Ize definovat vice zplsoby.
Matl a Jablrkova (2007) definuji kvalitu jako: , kategorii, ktera v kvantitativnich
i kvalitativnich pojmech popisuje uroven vyrobku ¢i poskytovanych sluzeb. Kvalita se tudiz
sklada ze dvou casti — jedna cast je kvantitativni, méritelnd, druhd je kvalitativni a vychazi
z hodnotového systém. “ ° Vyjadfit kvalitu jednotlivych socidlnich sluzeb vak neni snadné,
obvykle to znamend pokus o komplexni hodnoceni souborem danych ukazatel. Moznym
zpiisobem posuzovani kvality je porovnani, jak je sluzba fakticky poskytovana dle tzv.
standardt kvality. Dle Matouska (2007) jsou: ,, standardy kvality jsou bud soustavou kritérii
uplatnitelnych na jakoukoliv socialni sluzbu, nebo jsou specifické — vztahuji se jen na urcity
typ sluzby. “® Vzdy je to proces obtizny, protoze cilovou skupinou pfi poskytovani socialni
sluzby jsou konkrétni lidé. Dal$i nevyhodou je, jsou-li standardy definovany tak, Ze maji
vSechna kritéria stejnou vahu. Mohlo by dojit k tomu, Ze napf. postupy pro zpracovani
a ochranu osobnich udaji jsou stejnym ukazatelem péce jako, to, zda jsou komunikacni
dovednosti klientll zohlednény v informacich o sluzbé. Matousek (2007) k této problematice
uvadi: ,, V propracovanéjsich typech hodnoceni kvality se klade veétsi diiraz na urcitou
podskupinu kritérii, pripadné je mozné ze vsech nabizejicich se kritérii nebo pripadu
hodnotit jen ty, u nichz je pravdépodobnost nedostatecné kvality nejvétsi. “’ V tomto piipadé
je mozné hodnotit celou sluzbu. O dal§im dilezitém faktoru zpétné vazby hovoii MatouSek
(2011): ,, Poskytovatele sluzeb mnohdy jednaji v dobré vire, Ze jejich cinnost — nesend
uslechtilymi motivy — musi mit takovy vliv, jaky ocekavaji. Cilova skupina neni podporovaina
v tom, aby poskytovateli sluzby podavala otevienou vazbu o tom, jak na ni sluzba piisobi.
Casto proto, ze je na poskytovateli zavisld nebo se na ném citi byt zavisld, protoze nevi,
Jjakych alternativ k poskytované sluzbé by mohla vyuzit. V socialnich sluzbach se nemiize

vZdy naplno uplatnit princip konkurence, ktery vyvoj jinych typii sluzeb dynamizuje.

4 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni praci a socialnich sluzbach. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8. 5.20-21. s. 148.

5 MATL, Ondtej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 3.

¢ MATOUSEK, Oldtich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnocent. Praha: Portal, 2007.
ISBN 978-80-7367-310-9. s. 151.

7 MATOUSEK, Old¥ich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovdni, hodnoceni. Praha: Portal, 2007.
ISBN 978-80-7367-310-9. s. 151.

$ MATOUSEK, Oldfich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovdni, hodnoceni. 2., aktualiz. vyd.
Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-262-0041-3. s. 148.



Hodnoceni kvality je v tomto procesu velmi dilezité. Casto je sluzba poskytovana
lidem dlouhodobég. Je ziejmé, Ze v prabéhu poskytovani sluzby dochazi ke zménam
v o¢ekavanich a cilech uzivatelt. Kvalitni sluzba musi umét na tyto zmény reagovat, cehoz
docili jedin€ procesem zpétné vazby, kterd se stdle opakuje a kterd zahrnuje hodnoceni

aktualni situace v urcité oblasti kvality.

1.1 Kbvalita v organizacich socidlnich sluzeb

vvvvv

socidlnich sluzeb pro seniory, osoby se zdravotnim postizenim na kvalit¢ velice zalezi.
Uvédomuji si, Ze se nejedna pouze o standardy a piedpisy, ale o cely komplex aktivit a

¢innosti, ktery se odrazi zejména ve spokojenosti uzivatelis konkrétnich sluzeb.

V socidlni praci existuje vice subjekti, které ovliviuji kvalitu socidlnich sluzeb. Malik
Holasova (2014) k tomu dodava: ,, Muzeme identifikovat rozdilné pozadavky na kvalitu

socidlni prdce a sluzeb ze strany riiznych zainteresovanych subjektii.

Prijemce sluzeb ocekava pestrou nabidku sluzeb, ktera by uspokojila jeho ptani,
potteby a ocekavani. Predpokladad dobrou spolupréci s pracovniky socidlnich sluzeb; urcuje

si rovnéz formu a druh poskytované sluzby
Poskytovatel (dodavatel) je osoba nebo organizace poskytujici socidlni sluzby;

Zadavatel sluzby (platce) zfizuje socidlni sluzby, organizuje a plati; zadavatel je
odpovédny za ziizeni a fungovani piisluSnych socidlnich sluzeb na urcitém tizemdi (stat, kraj,

obec).

Organizace socialni prace se vénuji zadavateltim a piijemciim socialnich sluzeb; plati,
ze donatofi, zadavatelé, politici a socialni pracovnici maji odlisné pohledy na kritéria kvality
socialnich sluzeb, orientuji se vSak na vzajemnou spolupréci.

Malik Holasova (2014) tvrdi: , Muzeme konstatovat, Ze prijemce, poskytovatel

i zadavatel sluzeb spoluvytvareji obsah pojmu kvalita v socidlni praci.* '°

Kwvalitni socidlni sluzba pracuje s tim, ze uzivatel sluzby neo¢ekava ,,finalni produkt*,

ale pribéznou pomoc pii feSeni své nepfiznivé socidlni situace, zalezi mu také na

® MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni prdaci a socialnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-2474315-8. s. 13.
'O MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-2474315-8. s. 16.
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individualnim pfistupu. V soucasnych podminkach to znamend urcitou standardizaci
socialnich sluzeb, definovani metodickych postupil prace, organizaci prace, postupy pii

mimotadnych situacich, vzdélavani zaméstnanci a ochranu prav uzivateld. !
Malik Holasova (2014), podle Merchela rozliSuje Ctyii hlavni vyznamy kvality:

e Deskriptivné analyticka rovina pojmu — charakterizuje povahu ptfedmétu, popis
vlastnosti je hodnotové neutralni.

e Normativni rovina pojmu — hodnoceni je tvofeno na zakladé cila, pozadavka
a oc¢ekavani, jsou definovana kritéria kvality a hodnotici Skéla, na jejimz zakladé¢ je
stanoveno hodnoceni kvality.

¢ Evaluativni rovina pojmu — vychazi z normativniho obsahu pojmu. Jsou stanovena
mefitka na zaklade, kterych je hodnocen proces nebo predmét hodnoceni, ¢imz
hodnotitelé dospivaji k vyslednému nazoru.

¢ Rovina orientovana na jednani — aktivity vedouci ke zlepSeni kvality, ptfipadné

opatieni vedouci ke zlepseni stavu véci.!?

V literatufe je mozné najit mnoho definic kvality péce. Matl a Jaburkova (2007) uvadéji:
, Kvalita znamena efektivni vyuziti zdroju, schopnost reagovat na individualni potreby,
uspesnost pri socialnim zaclenovani a pri ziskavani autonomie a nezavislosti (Pogodova,
2006) nebo naplnénim pozadavkii a ocekavani zdakaznika za prijatelnou cenu (Moullin, 2020,
s. 7).“13 V socialnich sluzbach je kvalita spojend s trovni Zivota kazdého uZivatele a ma

mnoho rovin:

e Spokojenost uzivatele a jeho rodiny,

e Reakce na potieby toho, komu je urcena,

e Profesionalita personalniho zabezpeceni sluzby,
e Efektivnost a cenova dostupnost sluzby,

e Vhodnost prostiedi, kde je sluzba poskytovana,

e Udrzitelnost — ekologicky aspekt, pratelska k vefejnosti. '

" Srov. MATOUSEK, Oldfich. Slovnik socidlni price. Vydani tieti. Praha: Portal, 2016. ISBN 978-80-262-
1154-9. 5. 92.

12 Srov. MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni préci a socidlnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN
978-80-2474315-8. s. 18. '

3 MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 18.

14 MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 73.
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Autofti déale definuji pojeti kvality socialnich sluzeb jako: ,, Pojeti kvality socidlnich
sluzeb vychazi ze spolecenského kontextu a je konsensudlnim sdélenim, a to jak z pohledu
Jjednotlivych aspektii kvality (naplnéni potreb a spokojenost uzivatelii atd.). Vztahuje se ke
kvaliteé Zivota, ne pouze ke kvalité spotreby. Zakladnim predpokladem pro to, aby clovek
mohl Cerpat kvalitni sluzbu, je, Ze musi vedet, jak takova sluzba vypada a kde ji mize
Cerpat.“> Matl a Jabtrkova (2007) dale popisuji kvalitu jako: , kategorii, kterd
v kvalitativnich a kvantitativnich pojmech popisuje uroven vyrobku ci poskytovanych sluzeb.
Kvalita se tudiz sklada ze dvou casti — jedna cast je kvantitativni, méritelna, druha je
kvalitativni a vychdzi z hodnotového systému. Kvalita je relativni, nikoliv absolutni
kategorie. “'° Jedna se o jednotliva kritéria kvality, diky kterym hodnotitel mize zjistit, zda
se jedna o sluzbu kvalitni nebo nikoliv. Hlavni znaky dle Malik Holasové (2014) 1ze rozdélit

na kvantitativni a kvalitativni.

e Kvantitativni (mé&fitelné) — tyto hodnoty jsou ziskavany pfimym, nebo nepfimym
métfenim bud’ pfimo, nebo nepiimo. Lze zeje vyjadfit exaktné ¢iselné méfitelnymi
hodnotami, napt. kapacita zafizeni, Cetnost navstév, statistické udaje; nepiimo
méfitelné znaky — spokojenost zakaznika, ohodnoceni uzivatele.

e Kyvalitativni (nemétitelné/obtizné méftitelné) — slovni vyjadieni v riznych studiich
a ve zpravach odbornikti, napt. vyskyt rizik, dodrzovani danych postupii, uroven

znalosti postuptl, Giroveri spokojenosti aj. 7

Dale hodnoceni kvality socialnich sluzeb zalezi na tom, jak konkrétni uzivatel sluzbu
vnima a jaké na ni ma pozadavky. Tim je ovlivnéno i oCekavani. Malik Holasova (2014)

rozliSuje pét dimenzi kvality sluzeb dle SERVQUAL:

o Prostifedi — formy bydleni, vzhled, vybaveni, celkovy vzhled budovy nebo
vystupovani pracovnikd.

e Spolehlivost — schopnost poskytovatele socidlnich sluzeb poskytnout pozadované
sluzby, dle ocekavani.

e Vstiicnost — schopnost poskytovatele pochopit a naplnit specifické potfeby a piani

klienta.

'S MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 73.

6 MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 34.

17 Srov. MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN
978-80-2474315-8. s. 53.
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e Zpiusobilost — kompetence poskytovatele k vytvareni ocekavané sluzby

e Empatie — schopnost vcitit se do pocitii a pfani klienta a adekvatné na né reagovat.'®

Ve Spojeném Kralovstvi probihala v roce 1998 narodni debata o budoucnosti socialni
prace spolecné s hodnocenim kvality socidlni sluzby. Debata byla spole¢né organizovana
Nérodnim institutem pro socialni praci a Centrem pro ucast ob¢anti na Brusel University, se
poprvé sesla a snazila se zabyvat skute¢nou praxi socialni prace. Tohoto setkani se ucastnili
hlavné lidé, jejichZz primarni odpovédnosti bylo pracovat s uzivateli sluzeb a byt s nimi
v kontaktu, nebo jako uzivatelé sluzeb, jejichz zdjem vzeSel z pfijeti socidlni prace.
Uzivatelé sluzeb byli tradi¢né ve vyvoji praxe socialni prace nevyznamni, nyni se pohled
méni a zapojovani uzivateli do rozvoje socialni prace a praxe socialni péce zaCina byt
vyznamnéj$i. Za prvé, uZivatelé sluZeb a jejich organizace se zacali zapojovat do diskuze a
rozvoje bézné sociadlni prace a za druhé zacali propagovat své vlastni diskuze a je urcity

vyvoj v oblasti poskytovani podpory a rozvoje novych forem praxe.
Ucastnici upfednostiiovali socialni praci na zakladg:

e Socialni modely zaloZené na obCanskych a lidskych pravech

e Koncept podpory a péce

e Uznani riznych perspektiv a rovnovahy sil, naptiklad mezi uzivateli sluzeb a
socialnimi pracovniky, mensinové a etnické skupiny

e Pochopeni toho, Ze jednotlivei, skupiny a komunity maji stejnd prava, ale nékdy
odlisné pozadavky preference vyzadujici spiSe vhodné a individudlni nez
standardizované reakce

e Celostni ptistup k podpote, ktery uznava multidimenzionalni povahu lidi, spiSe nez
uzké pojeti jako je postizeni, eticky ptivod, vek,...

e Zavazek k presvédceni ze kazdy je schopen vyjadfit své ndzory a preference bez
ohledu na povahu jejich postizeni, formu komunikace nebo zbaveni moci z divodu
chudoby nebo institucionalizace

e Navrat k socidlni praci jako ¢innosti zabyvajici se podporou kolektivu

e Prostiedi, které je dulezité pro strasi a zdravotné postizené osoby a dalsi uzivatele
sluzeb

e Podpora socialnich pracovniki pfi rozvoji jejich praxe a ocefiovani osobni praxe.

'8 Srov. MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN
978-80-2474315-8. s. 32,33.
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Uzivatel¢ sluzeb a poskytovatelé rovnéz vzajemné pokrocili ve vyvoji filozofického
zékladu 1 praktickych schémat pro nové formy socialni pomoci. Tyto alternativy fizené
poskytovateli zahrnuji jak opatfeni pro individualni podporu, tak kolektivné organizované a

poskytované sluzby. Lidé se zdravotnim postizenim oznadili takovd schémata za

vvvvvv

19 BERESFORD, Peter a Suzy CROFT. Service Users’ Knowledges and the Social Construction of Social
Work. Journal of Social Work: Service Users’ Knowledges and the Social Construction of Social Work. 2001.
s. 304 — 305.
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2. Charakteristika standardu kvality socialnich sluzeb

Ministerstvo prace a socialnich véci k této problematice uvadi: ,, Standardy kvality
socialnich sluzeb doporucované MPSV od roku 2002 se staly pravnim predpisem zavaznym
od 1.1.2007., Znéni kritérii Standardii je obsahem prilohy ¢. 2 vyhlasky MPSV ¢. 505/2006
Sb., provadéciho predpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socidalnich sluzbach, v platném
znéni.“?° Standardy kvality vznikly ve spolupraci s uzivateli i poskytovateli socidlnich
sluzeb, 1ze je tudiz povazovat za vSeobecné piijatelnou predstavu, jak ma vypadat kvalitni
socialni sluzba. Diky rozsahl¢ a dlouhodobé diskuzi jsou formulovany obecné a pojednavaji
o vSech socidlnich sluzbach. Standardy jsou rozdéleny na jednotliva kritéria jednak kvili
srozumitelnosti, ale také kvili tomu, aby mozna kritéria posoudit, zda dany pozadavek
socidlni sluzba spliuje. Jednotliva kritéria jsou meéfitelnd, je to dulezity faktor pro
poskytovatele, 1 pro vn¢jsi hodnotitele. Jednoduchym porovnanim kritérii, Ize posoudit, zda
je sluzba v porddku, nebo se tam nachdzeji n&jaké nedostatky.?! Matl a Jabtirkova (2007)
toto téma povazuji za velmi dilezité: , Skutecnost, Ze kritéria standardu kvality byly
vytvoreny zezdola, umoznilo jejich preZiti a kontinualni uplatiiovani i v dobé politickych
zmeén, kdy byl proces narodni politiky doslova zmrazen. V té dobé to byly kraje a samotni
poskytovatelé socialnich sluzeb, kteri pokracovali se zavadenim standardi do praxe a
dobrovolné tak uplatiiovali narodni politiku kvality v segmentu socidlni prace. “** Standardy
kvality stanovi, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Jedna se o definovanou strukturu

Ve %

meéftitelnych kritérii, kterd jsou soucasné 1 ovéfitelnd. Dvorackova (2012) mluvi o tom, Ze:
.jejich smyslem je umoznit pritkaznym zpiisobem posoudit kvalitu poskytované sluzby. “*
Kozlova (2005) definuje standardy kvality nasledujicim zplsobem: ,,Standardy kvality
socidlnich sluzeb jsou souborem poZadavkii, jejichz prostiednictvim MPSV CR definuje

uroveri kvality, které musi poskytovatelé socidlni sluzby dosahovat. “**

V piiloze €. 2 vyhlasky ¢.505/2006 Sb., kterd provadi ustanoveni zdkona 108/2006 Sb.

o socialnich sluzbéch, jsou definovany jednotlivé standardy kvality socidlnich sluzeb. Tyto

20 MPSV — Ministerstvo prdce a socialnich véci [online]. [cit. 2020-04-21]. Dostupné z:
https://www.mpsv.cz/standardy-kvality-socialnich-sluzeb.

2l Srov. CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. Zavddéni standardii kvality socidlnich sluzeb do
praxe: privodce poskytovatele. Praha: Ministerstvo prace a socialnich véci, 2002. ISBN 80-865-5245-4.

22 MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumuj. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 18

2 DVORACKOVA, Dagmar. Kvalita Zivota seniorii. Praha: Grada Publishing, a.s., 2012. ISBN 978-80-247-
4138-3.5.90

24 KOZLOVA, Lucie. Socidlni sluzby. Praha: TRITION, 2005. ISBN 80-7254-662-7, s. 55
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standardy jsou formulovany obecné a tykaji se vSech socidlnich sluzeb. V manualu pro
tvorbu a zavadéni standardi kvality poskytovanych socialnich sluzeb (2008) vnimaji tvorbu,
vznik a zavadéni standardi kvality jako: ,,vystup z cilené cinnosti pracovnikii, klientit a
poskytovatelii, jejimz cilem je zformulovat soubor internich pravidel pro socidlni praci
poskytovatele, vymezit pozadovany profit pracovnika poskytovatele a vymezit zavazné
postoje k iikolu poskytovani kvalitnich socidlnich sluzeb v piisobnosti zarizeni“ > V této
souvislosti Matl a Jabtrkova (2007) popisuji, co lze povazovat za slabé a silné stranky
standarda kvality. Mezi silné stranky patii, Ze standardy pomahaji v orientaci, jak ma dana
socialni sluzby vypadat a co od ni mohou uZzivatelé ocekavat. Standardy jsou ve velké mife
zaméfeny na uzivatele sluzby, jeho dastojnost a zachovani prav. Mezi slabé ¢lanky lze
zatadit jiz samotné zavedeni standardi, které je ¢asto povazovano za cil, nikoliv za nastroj
zvySovani kvality. Rizikem je formalismus a nadmérné administrativa, ktera miize nahradit
dobrou praxi v zafizenich. Dalsi slabou strankou je skutecnost, ze standardy nejsou
komplexni a jsou zaméfeny jen na urcité aspekty sluzby, napi. dostateCné se nezabyvaji
fizenim organizace, personalnimi otazkami, efektivitou sluzeb a systematickym zvySovanim
kvality. 2 Stegmannova, Safr a Havrdova dodévaji, Ze: ,, podstata a smysl standardii kvality
spocivaji v podpore osobniho rustu a nezavislosti uZivatele, ale rovnéz podpore zaméstnanci
a vytvdreni co nejpriznivéjsich podminek pro poskytované sluzby. “*’ Dale podotykaji, Ze:
,,za standardy kvality je treba hledat néco vice, lze v nich prostrednictvim deklarovanych

hodnot spatiovat urcitou vizi, obraz ,,nové“ kultury orientované na klienta. “*

Formulace standardu:

a. cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb,

b. ochrana prav osob,

c. jednani se zdjemcem o sluzbu,

d. smlouva o poskytovani socidlni sluzby,
individudlni pldnovani priibéhu socidlni sluzby,

f. dokumentace o poskytovani socialni sluzby,

25 CAMSKY, Pavel et al., 2008. Manudl pro tvorbu a zavadéni standardii kvality poskytovanych socidlnich
sluzeb [online]. Praha: Centrum socidlnich sluzeb Praha [cit. 2020-03-03]. Dostupné z:
http://www.csspraha.cz/wcd/users-data/file/manual - standardy-kvality.pdf. s. 10.

26 MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 74.

2" HAVRDOVA, Zuzana. Organizacni kultura v socidlnich sluzbdach jako predmét vyzkumu. Praha: FHS UK,
2011. ISBN 978-80-87398-15-9. s. 73.

2 HAVRDOVA, Zuzana. Organizacni kultura v socidlnich sluzbdach jako predmét vyzkumu. Praha: FHS UK,
2011. ISBN 978-80-87398-15-9. s. 73.
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g. stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby,

h. navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje,
1. personalni a organizacni zajisténi socidlni sluzby,

j. profesni rozvoj zaméstnanci,

k. mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby,

1. informovanost o poskytované socialni sluzbg,

m. prostfedi a podminky,

n. nouzové a havarijni situace,

0. zvySovani kvality socialni sluzby.?

., Cilem zavedeni standardii socidlnich sluzeb je kromé zabezpeceni zakladni urovné
kvality vsech poskytovanych socialnich sluzeb snaha nijak neomezit rozvoj druhové
rozmanitosti nove vznikajicich typu socialnich sluzeb s diirazem na soucasnou uroven
poznani a aktualni stav v socialnich sluzbach a v neposledni radeé se co nejvice pribliZit

konkrétnim potiebam lidi, kteri socidlni sluzby vyuzivaji. >

29 Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach: In: Vyhlaska &. 505/2006 Sb. Vyhlaska, kterou se provadi
néktera ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach. In: Ministerstvo prace a socialnich véci CR, 2006. Dostupné
také z: https://www.mpsv.cz/web/cz/pravni-predpisy-pro-socialni-sluzby

30 Kvalita v socidalnich sluzbach: [prehled piispévkii odborné konference]. Praha: Ministerstvo prace a
socialnich véci, 2002. Socialni sluzby (Ministerstvo prace a socialnich véci). ISBN 80-865-5216-0.
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3. Hodnoceni kvality socialnich sluzeb

Specificky pohled na hodnoceni kvality nabizi Matousek (2011): ,, V propracovanych
typech hodnoceni kvality se klade vétsi duraz na urcitou podskupinu kritérii, pripadné je
mozné ze vSech nabizejicich se kritérii nebo pripadii hodnotit jen ty, u nichz je
pravdépodobnost nedostatecné kvality nejvétsi. Podle naplneni takto definovaného souboru

ukazatelii je mozné hodnotit celou sluzbu. 3!

Kvalita v socidlnich sluzbdch ma mnoho rovin Matl, Jablrkova uvadéji mezi sluzbami
v trznim sektoru: ,, Pojem kvalita socialnich sluzeb vychazi ze spolecenského kontextu a je
konsensudlnim sladenim, a to jak pohledu jednotlivych subjektu (uzivatelii, pracovniku,
zrizovatelu), tak jednotlivych aspektii kvality (naplnéni potieb a spokojenost uzivatele,

efektivnost, persondlni zabezpeceni, vhodnost prostiedi, udrzitelnost. “**

Definice kvality socidlnich sluzeb jsou spojovany s proménnymi jako spokojenost
klienta, reakce na potieby klienta, vysoka Groven péce, prostiedi, bezpeci a dostupnost péce.
I podle Matla, Jabirkové (2007) je: ,, spokojenost uzivatele a jeho rodiny, reakce na potieby
toho, komu je urcena profesionalita persondlniho zajisteni sluzby, efektivnost a cenova
unosnost sluzby, vhodnost prostredi, kde je sluzba poskytovana, udrzZitelnost — ekologicky
aspekt, pratelska k verejnosti. “** Za kvalitni socialni sluzbu se povazuje takova sluzba, ktera
je vykonavana kvalifikovanymi pracovniky, pfiméfené stavu klienta a ma pozitivni vliv na
zdravotni stav ¢i kvalitu zivota. Vzhledem k tomu, ze hodnoceni lze provadét z vice
hledisek, je nutné se zamefit na to, jaky vliv mé poskytovana socialni sluzba na uzivatele
sluzby, co se diky poskytovani sluzby zménilo a zda se zlepsSila socialn€ nepfizniva situace

klienta.

3.1. Pojeti kvality Zivota

Matousek o kvalit¢ zivota tvrdi: ,,Komplexni kritérium pouzZivané k hodnoceni

efektivity socialni péce. Opira se bud’ o Sirsi definici zahrnujici zdravi, socialni postaveni,

3IMATOUSEK, Oldfich. Socidlni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. 2., aktualiz. vyd.
Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-262-0041-3. s. 160.

32 MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 72.

33 MATL, Ondfej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: Fizeni kvality dlouhodobé péce v CR:
[vystupy z aplikovaného vyzkumu]. 2., aktualiz. vyd. Praha: Galén, c2007. Socialni sluzby (Ministerstvo prace
a socialnich veci). ISBN 978-80-7262-499-7. s. 72, 73.
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mezilidské vztahy, materialni podminky, prehled dennich aktivit apod., nebo o jedno méritko,

napr. o Zivotni spokojenost. “>*

Matl a Jaburkova (2007) uvadi: ,, pojeti kvality socialnich sluzeb se vztahuje ke kvalité
Zivota clovéeka, ne pouze ke kvalité spotieby.“ Dle Ktivohlavého (2011) se ,, kvalita Zivota
dotyka pochopeni lidské existence, smyslu zivota samotného byti. Zahrnuje hledani klicovych
faktorii byti a sebe pochopeni, Zkouma materidlni, psychologické, socialni, duchovni a dalsi

podminky pro zdravy a stastny Zivot clovéka. “*

Kvalita zivota nejen v socialnich sluzbéch je stale vice zdiraziovana. Kazdy jedinec
ma jinou hierarchii hodnot, které se v riznych fazich Zivota proménuje, proto pravé zaméteni
na kvalitu Zivota je dllezitym faktorem v hodnoceni kvality socialnich sluzeb. Sladek (2013)
tvrdi ze: ,, kvalita fungovani organizace (portfolio nabidky sluzeb a konkrétni systém
poskytovani sluzeb) je odlisna od kvality Zivota uzivatele socidlni sluzby. Nabidka péce se
stava hodnotou teprve tehdy, kdyz pomaha zlepsit Zivot jednotlivého uzivatele. Proto je dana
véetsi vaha hodnote, jakou mé péce pro jednotlive uzZivatele, aniz by se vsak jakymkoliv
zpiisobem snizoval zdjem o kvalitu nabidky péce.“*® Kocman (2011) uvadi, ze i z tohoto
divodu ma byt vysledkem poskytované sluzby vyhodnocovani postupt péce na kvalitu
Zivota uzivatelil. Rik4, Ze kvalitu sluzby Ize pozorovat skrze kvalitu Zivota uzivateltl, neméfit
ji, ale sledovat v akci.’” Je vhodné se zaméFit na konkrétni kroky pracovniki, napt. co udélali
pro to, aby konkrétni Zena mohla bydlet ve svém byté? Umi telefonovat mobilnim
telefonem? Témito otazkami se redlné zabyvaji pracovnici, ktefi pracuji s uzivateli
individudlné na konkrétnich kvalitach jejich Zivota. Konkrétni nastroj vyhodnocovani
kvality zivota a kvality péce piedstavuje naptiklad individualni planovani. Neni zapotiebi
méfeni, ale je dilezita pozornost smérem k vlastni praxi a disledkim této praxe. Totéz je
1 predmétem hodnoceni — zamétit se na dopady postupt péce na Zivoty lidi vyuzivajicich

socialni sluzby.

Je zndmo vice zplsobd, jak sledovat kvalitu Zivota a zaroven hodnotit socialni sluzbu.

Meéfeni ,,individualni kvality Zivota® je nastrojem hodnoceni socidlnich sluzeb pro lidi

3 MATOUSEK, Oldtich. Slovnik socidlni prace. Vydani téeti. Praha: Portal, 2016. ISBN 978-80-262-1154-
9.s.92.

35 KRIVOHLAVY, Jaro. Stdrnuti z pohledu pozitivni psychologie: moznosti, které cekaji. Praha: Grada,
2011. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-3604-4. s. 124.

36 SLADEK, Milos. Inspekce kvality v rezidencnich zarizenich socidlnich sluzeb - etické aspekty. V Praze:
FHS UK, 2013. ISBN 978-80-87398-37-1. s. 121.

37 KOCMAN, David. Vyuziti kvantitativnich a kvalitativaich metodologii p#i hodnoceni kvality Zivota
a hodnoceni intervenci v socidalnich sluzbach — diskusni zprava: Quip — Spolecnost pro zmenu. Praha, 2011. s.
6.
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s problémy s u¢enim. Zabyva se tématy jako je zplnomociiovani lidi, kteii odchézeji z tstavi
do komunity, déale prostfedim ¢lovéka, kam mimo jiné patii také socidlni sluzby. Podle
Cockse (2002) ,, prestavuje individualni hodnoceni kvality Zivota dokonce hlavni ohnisko
evaluacniho vyzkumu, ktery se zaméruje na vysledky ve sluzbach pro lidi s potizemi v uceni.
Také pro Schalocka (2008) se individualni hodnoceni kvality Zivota stala zpiisobem, jak
hodnotit efektivitu riiznych programii a intervenci. V tomto tésném propojeni s hodnocenim
efektivity a kvality sluzeb se opousti prosty zdjem o hodnoceni kvality Zivota a jako
hodnoceny a touhy jednotlivych lidi. Metodologie evalua¢niho vyzkumu coby novy radmec
nabada k dodrzeni sekvence meéfeni-intervence-méteni, pricemz rozdil mezi prvnim a
druhym méfenim naznacuje, zda doSlo ke zméné. Tento evaluacni vyzkum existuje
v ruznych variacich, s riznou vyzkumnou skupinou, v riznych ¢asovych fadach méfeni,
napfi¢ riznymi druhy poskytovatelli, popisuje tak jak se vysledky odrazily v kvalité Zivota
uzivateli. v subjektivnim meéfeni kvality Zivota se Casto pouZzivaji ndhradni (proxy)
odpovédi, a to v pripad€¢, ze uzivatel socidlni sluzby nemiize nebo neumi na otdzky
v dotazniku odpovédet sdm. Kocman (2011) uvadi Ze: ,, podle vyzkumnikii je problematické,
ptat se na prinos intervenci a programii v zivotech lidi, kdyz kognitivni schopnost
respondentii porozumeét abstraktnim terminum je minimalni. BéZnym reSenim je pouZivat
nahradnich odpovédi od lidi, kteri jsou respondentiim blizci.* 3® Rapley a kol. vSak dosli
k zavéru, zZe v ptipadé, ze dotaznikové Setieni provadé€ji s uzivatelem pracovnici zafizeni,
kteti vystupuji jako zdroj ndhradnich odpovédi, hodnoti kvalitu zivota ptevazné ptiznivéji
nez sami uzivatelé. S podobnymi dotazniky Ize takto dospét k spolehlivym, ale nevalidnim
zavérum. Stale se poukazuje na urcité potize s témito méficimi nastroji, jedna se piedevsim
0 pfesnost a objektivitu. V pfipad¢ pouziti této metody je nutné Skaly stale kalibrovat
a vyvijet, popripadé¢ takové skaly viibec nepouzivat, protoze nejsou schopny odrazet aktualni
zmény v prostfedi uzivatele. Kvalitativni vyzkumné metody se zabyvaji kvalitou Zivota, a to
dvéma zplsoby. Dotazniky kvality Zivota vétSinou reflektuji pfedstavy o kvalité Zivota
pracovniki zafizeni, které ve vétSin€ pripada nereflektuji pohledy dotazovanych uzivatela a
nejsou orientované na opravdové potieby a zajmy uzivatelii sluzeb. Dtlezitym principem je
prihlédnout ke vSem oblastem a nasledné¢ vSechna hlediska zohlednit pii vysledném

hodnoceni, aby kazdé z nich mé¢lo dostate¢nou véhu.

38 KOCMAN, David. Vyuziti kvantitativnich a kvalitativaich metodologii p#i hodnoceni kvality Zivota
a hodnoceni intervenci v socidlnich sluzbdach — diskusni zprava: Quip — Spolecnost pro zmenu. Praha,
2011.s.7.
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Kocman (2011) uvadi, ze podobné argumentuji Harbers, Mol a Stollmeyer (2002),
kteti navrhuji ,,zamérit se na kazdodenni praktiky toho, jak jsou standardy dobré péce
prakticky vytvarené, dosahované anebo odmitané. Jde o schopnost sledovat specificnost,
o kterych v zZivoté jde. Na urovni popisu pak jde podle autorui o to hledat kontrasty, sledovat
odlisnosti a nesoulady, a zamérovat se na to, jak jsou zvladané, a co by se jedna praxe mohla
ucit od druhé.“ Méteni kvality Zivota se tykd mnoha rGznych oblasti, které nelze predem
dostateéné popsat. Celkovy koncept méfeni kvality zivota je pro tento ucCel znacné
problematicky z vice hledisek. NejvhodnéjSim ptistupem je kvalitu Zivota i péce neméfit, ale

sledovat ji konkrétné v akci.

3.2. Kbvalita podle zakona o socialnich sluzbach

V roce 2006 nastala legislativni zména po pfijeti zdkona €. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach, kterd zaznamenala mnoho zmén pro poskytovatele socidlnich sluzeb nejen
v oblasti fizeni kvality. Zavadi zcela nové pojmy, ndstroje, zdsady a definuje, jak maji
vypadat socidlni sluzby. Hned v jeho uvodu stoji: ,,zachovavat lidskou diistojnost osob,
vychazet z jejich individualné urcenych potreb, piisobit na osoby aktivne, podporovat rozvoj
jejich samostatnosti, motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému
setrvavani nebo prohlubovani nepriznivé socialni situace, a posilovat jejich socidlni
zaclenovani. Musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalité takovymi zpiisoby, aby
bylo zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob. “3° (§ 2, odst. 2 zdkona
o socialnich sluzbach, 2006). Zakon jasné€ definuje, Ze socidlni sluzby musi byt poskytovany
v nalezit¢ kvalit¢. Vykladovy slovnik (2008) rozvoj kvality definuje nasledovné:
., S rozvojem kvality poskytovani socialnich sluzeb souvisi celkova formalizace ve smyslu
nikoliv administrativnim, ale smyslu transparentniho chodu sluzby. Je proto oprdavnénym
pozadavkem, aby socialni sluzby byly jasné vymezeny a byla formulovana pravidla jejich

poskytovani. “ 4

3.3. Pozadavky na kvalitu

V zakoné o socidlnich sluzbach jsou pozadavky na kvalitu definovany v ramci
standardii kvality, konkrétné¢ standardu €. 15. Dle Prichy (1996) je dulezité: ,, abychom mohli

kvalitu néjakym zpuisobem vyjadrit, tak ji musime popsat k cemuz vyuzivame urcité znaky

39 Zakon €. 108/2006 Sb., Zakon o socidlnich sluzbach. In: Shirka zdkonii. 31. 3. 2006. ISSN 1211-1244.
40 Kol. autord. Standardy kvality socialnich sluZeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele. Praha: Ministerstvo
prace a socialnich véci CR, 2008.
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(ukazatele) kvality. “*' Chceme-li hovofit o pozadavcich na kvalitu, je nutné rozlisit jeji tii

hlavni aspekty:

a. Struktura — jednd se o technické a persondlni vybaveni a dané rozhodnuti
uvnitf organizace. Jednd se napiiklad o tyto oblasti: kompetence,
odpovédnost, nastaveni komunikace, vzdélavani, organizacni struktura,
oborné kompetence, organizace péce, financovani, metodiky, pifimefenost
zafizeni a vybaveni apod.

b. Procesy — kvalita procesti se zaméfuje na podani vykonu v ramci
poskytovani sluzby, napt. péce, fizeni a vyuziti zdrojli. Jedna se o vSechno,
co se v daném zafizeni déje kazdy den.

c. Indikatory (vysledky) — stupen dosaZeni cile v poskytované sluzbg. Pokud
chceme kvalitu méfit, musime ji kvalifikovat do tzv. indikatorti, které

muZeme nasledné monitorovat a hodnotit v ¢ase. +

Dalsim piedpokladem kvalitni socialni sluzby je, Ze uzivatel vi, jak takova sluzba
vypada. Malik Holasova (2014) uvadi, ze: , pri porovnani produkce sluzeb a produkce
vyrobkii Ize zhodnotit, Ze se pozadavky klientii na sluzby se hiife plni, protoze nalezeni
mérenych znaku kvality je u sluzeb komplikované. Sluzby maji specifické viastnosti, které
mohou piindSet obtize pri stanovovani a hodnocent jejich kvality. “ Dle Malikové (2011)
je provedeno hodnoceni a zpracovani zjisténi inspek¢niho tymu a jsou udéleny body podle
stupné splnéni jednotlivych kritérii, je dodrzovan systém bodového hodnoceni, a v ptipade,

ze poskytovatel kritéria splituje, jsou body zapocteny.

a. 3 body — kritérium je splnéno vyborn€; o naplnéni kritéria jsou piedloZeny
vycCerpavajici dikazy.

b. 2 body — kritérium je splnéno dobfe; o naplnéni kritéria jsou ptredlozeny
jednoznacné dikazy.

c. 1bod—kritérium je splnéno dostaten¢; naplnéni kritéria je splnéno ¢astecné,

existuji jednotlivé dikazy.

4 PRUCHA, Jan. Moderni pedagogika: [véda o edukacnich procesech]. Praha: Portal, 1997. ISBN 80-717-
8170-3. s.17.

42 Srov. HORECKY, Jifi a Danielva LUSKOVA. Méfeni kvality v socidlnich sluzbdch. Tabor: Vydala Asociace
poskytovateli socialnich sluzeb Ceské republiky, 2019. ISBN 978-80-907053-9-5. s. 9.

43 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socialni praci a socidlnich sluzbdach. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8. s. 70.
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d. 0 bodi — kritérium neni spInéno; o naplnéni kritéria neexistuji dikazy.*

Malik Holasova (2014) uvadi, ze: ,, kvalitu nelze vyjadrit absolutné, nybrz relativne.
Porovnava se skutecna hodnota znaku kvality s hodnotou pozadovanou. Namérené ¢i jinak
zjisténé hodnoty znakii kvality porovndame s predepsanymi ¢i pozadovanymi hodnotami.

Vysledek je shoda nebo neshoda skutecné a pozadované hodnoty. “*®

Trendem v socialnich sluzbach je zavadéni hodnoceni kvality. Pro poskytovatele to
znamena jednodussi méftitelnost a nasledné vyhodnocovani vysledki. Tento systém jim také
umozni srovnani s ostatnimi organizacemi poskytujicimi socialni sluzby. Malik Holasova
(2014) rozdeluje znaky kvality na kvantitativni a kvalitativni. Kvantitativni znaky
(méfitelné, objektivni) jsou ziskdvany méfenim piimo, napft. kapacita zafizeni, ale také
nepiimo, napi. spokojenost uzivatele. Tyto znaky lze vyjadfit piesné méfitelnymi
hodnotami, vétSinou ciselnymi. Kvalitativni znaky (neméfitelné, obtizné meéfitelné)
rozliSujeme na objektivni, napf. pfitomnost nebo nepfitomnost situace, a subjektivni, napf.

urovefi spokojenosti s poskytovanim sluzby, ochrana prav uZivatele.*®

Malik Holasova (2014) uvadi, Ze prave: ,,snaze o kvalifikaci je vytykano, ze dochazi
ke zjednodusenti komplexnosti socialni prdace (reduktivnim charakterem znakui), ze formalnim
kvantitativnim porovnanim se prosazuje technokraticky rozvoj kvality, pricemz nékteré
vysledky socidlni prdace nelze vyjadrit ¢isly (napr. kritérium respektu k jedinecnosti klienta

Jje dalsi subjektivni aspekt interakci). “ %’

# Srov. MALIKOVA, Eva. Péce o seniory v pobytovych socidlnich [sic] zaFizenich. Praha: Grada, 2011. Sestra
(Grada). ISBN 978-80-247-3148-3. s. 136.

45 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni prdaci a socidlnich sluzbdch. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8. s. 70.

46 Srov. MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni prdaci a socialnich sluzbach. Praha: Grada, 2014. ISBN
978-80-247-4315-8. s. 70.

4" MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdch. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8. s. 71.
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3.4. Kilientsky audit

V literatufe se uvadi ptehled nédstavbovych modeli kvality, které jsou vyuZivany
poskytovateli socialnich sluzeb v Ceské republice. Dle Malik Holasové (2014) s témito
metodami (ISO, EFQM, benchmarking aj.), které vyuzivaji internich i externich auditi, se
stal management kvality pevnou soucasti organizaci socidlnich sluzeb. Systémy hodnoceni
a fizeni kvality tyto modely znamé z komeréni sféry vyrazné ptispély k rozvoji systému. *®
Pro tcel této prace se mi zd4 nejvhodngj§i zminit audit klientsky, ktery v Ceské republice
realizuji spole¢nosti RYTMUS — od klienta k ob¢anovi, o.p.s. a obCansky prospé$na

spole¢nost JINAK, o.p.s., ktera podobnou sluzbu poskytuje v Moravskoslezském kraji.

Tématikou klientskych auditl jiz koncem 90.let se zabyvali Evans a Fisher (1999),
ktefi argumentovali, aby se vyzkumu v socidlni praci a socidlnich sluzbach chopili nejen
klini¢ti profesiondlové, ale také sami uzivatelé. V té dobé se zacal rozvijet ,,vyzkum
zaméfeny na uzivatele a vznikla také alternativni forma hodnoceni sluzeb, tzv. ,klientsky

audit®.

Klientsky audit neboli ,,audit kvality Zivota v pobytové sluzbé* je metoda, diky niz se
hodnoceni kvality v socidlni sluzbé provadi s pomoci téch, co jsou potenciondlnimi uzivateli
sluZeb. Jedna se o lidi, kteti by mohli byt uZivateli sluZeb napf. 1idé s mentalnim postiZzenim,
osoby s potizemi s u¢enim apod. Tito tzv. auditoii vedou rozhovory s uzivateli sluzeb na
zaklad¢ ziskanych dat provadi hodnoceni sluzby. Tato metoda umoziiuje ziskani konkrétnich
informaci pfimo od uzivatelli napt. co od sluzby ocekdvaji, co potrebuji a diky t€émto
zjisténym potifebam zlepsit kvalitu Zivota. Pravo uZivateli na zapojeni do sluZeb, jako
partner v praxi socialnich sluzeb, pravo na informace, a moznost spolu-rozhodovani o
podobé intervenci jsou v soucasné dobe viceméne obecné piijatelné a uznavané. Klientsky
audit poskytuje klientim novou, aktivni pozici v celém auditnim procesu. Podle Kotecha
s kol. (2007) tiké pojeti klientského auditu, Ze k tomu ,,aby hodnoceni sluzby doopravdy
odraZelo podnéty a nazory lidi, kteti sluZzbu uzivaji, spiS nez jejich pozorovatel, musi
uzivatelé kontrolovat prib¢eh Setfeni v kazdé jeho fazi — od otazek, které jsou kladeny, pres
sbér, analyzu, a interpretaci dat, aZz po finalni zpravu a sestavovani doporuceni pro dalsi

rozvoj“.* Klicovou myslenkou klientskych auditi je odkaz k pozici uZivateldi v socilni

8 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbdch. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8.s. 113.

49 KOTECHA, N. a kol. 2007. A Guide to User-Focused Monitoring: Setting up and running a project.
Lonodn: Sainsburys Centre for Mental Health. s.10.
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struktufe, kterd umoznuje nejlepsi pochopeni situace lidi, ktefi jsou ve stejné situaci.
Uzivatel€ jsou specificka skupina, kterd ma ptistup k informacim, které umoziuje specifické
pochopeni a posouzeni kvality jim uréenych sluzeb. Tim uzivatelé ziskavaji urcitou prevahu
jako ,.expert ze zkuSenosti®. UZivatelé disponuji s cennymi informacemi, co rizné sluzby

piinaseji zivotim uZivatell — tak jak to vidi uZivatelé z pohledu uzivatel.>

Jeden z hlavnich diivodt realizace klientskych auditti je, Ze pohled inspektora kvality
je ¢asto jen pohledem odbornym, ale kdyz rozhovory provadéji potencionalni klienti, je vétsi

pravdépodobnost se piibliZit a ziskat nazor klienta samotného. !

30 Srov. KOCMAN, David. Vyuziti kvantitativnich a kvalitativnich metodologii pri hodnoceni kvality Zivota a
hodnoceni intervenci v socialnich sluzbach — diskusni zprava: Quip — Spolecnost pro zmenu. Praha, 2011. s.
14.

31 Srov. Rytmus [online]. Praha, 2009 [cit. 2020-12-29]. Dostupné z: http://www.rytmus.org/stranka/audity-v-
socialnich-sluzbach.
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4. Hodnoceni kvality z pohledu uzivatele

Dalsim z moznych pfistupli k hodnoceni kvality je pfistup zaméfeny na klienty
(zdkazniky). Dle Malik Holasové (2014) kazdy klient ocekava od poskytované socilni
sluzby doslova splnéni vlastnich pozadavki. Holasova v textu uvadi, ze ,,sluzby maji pro
klienta urcitou hodnotu, kterou mohou utvaret dva prvky, a to kvalita a cena (Nenadal,
2004). “ >* Sluzba ma pro klienta uréitou hodnotu jen v piipadé, kdyZ z ni ma uzitek. Je tak
mozné rozliSovat, jak jsou jednotlivé sluzby kvalitni. Kdyz ma sluzba dobfe definované
standardy kvality, které mohou byt prostfedkem pro hodnoceni dobré praxe organizace,
muze to usnadnit rozhodovani osobam s postizenim a jejich rodindm ve vybéru vhodné a
kvalitni sluzby. Uznavany systém hodnoceni kvality existuje a je zaloZen na systému
pracovnich technik a postupi, jak informovat klienty a zjistit, zda jim poskytovany standard

sluzeb vyhovuje a zda jsou tyto pokyny a postupy v praxi skute¢n¢ dodrzovany.

Vyznam orientace na klienta je pfedstaven v publikaci Privodce poskytovatele, kterou
vydalo Ministerstvo prace a socialnich véci (2002): ,,Orientace na klienta je velmi casto
pouzivanym terminem v literature zabyvajici se kvalitou. Prestoze vSichni vime, kdo jsou
zakaznici pri nakupu v obchodeé, neni vzdy snadné rozhodnout, kdo jsou zdakaznici (klienti)
v socialnich sluzbdch.* 3 Ve vétsing piipadii uvazujeme o klientech jako o uZivatelich
sluzeb, proto je nutné, aby sluzba byla zaméfena nejen na zékaznika, ale je nutnd 1
angazovanost a participace uzivatell a jejich ptibuznych, zastupct a jinych ucastnik, ktefi
se angazuji v rozvoji sluzeb. Cela tato skupina pak reflektuje potteby jednotlivych uzivateld.
V pruvodci poskytovatele (2002) se dale uvadi: ,,Je pomerné dosti obtizné vypracovat
kvalitni méritko spokojenosti zakazniku, protoZe lidé casto nejsou z mnoha divodu
pripraveni vyjadrit své skutecné pocity tykajici se sluzby, kterou dostavaji. Proto je nékdy
tezke ziskat spolehlivou a hodnotnou informaci, na jejimz zakladeé by bylo mozné objektivné

«

posoudit spokojenost zdkaznikii.“ >* Jednou zc&astych metod je zavedeni systému

pravidelného zkoumani a vyhodnocovani stiznosti, které nemusi byt nutné indikatorem

52 MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni prdci a socidalnich sluzbach. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-
80-247-4315-8. s. 99.

33 MPSV: Ministerstvo prdace a socidlnich véci [online]. Praha, 2019 [cit. 2020-04-16]. Dostupné z:
https://www.mpsv.cz/documents/20142/225517/pruvodce+%281%29.pdf/a3da091b-e13e-bb30-eafa-
e62fledfe817. s. 104.

54 MPSV: Ministerstvo prdce a socidlnich véci [online]. Praha, 2019 [cit. 2020-04-16]. Dostupné z:
https://www.mpsv.cz/documents/20142/225517/pruvodce+%281%29.pdf/a3da091b-e13e-bb30-eafa-
e62fle4fe817. s. 104.
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nespokojenosti se sluzbou, nicméné klienti v jejim ramci mohou byt poskytovatelem

vybizeni k tomu, aby ddvali podnéty ke zlepSovani sluzby.

Priivodce poskytovatele (2002) uvadi nékolik metod zpétné vazby ze strany klienta a

ze strany ptibuznych klientd sluzby a to konkrétné:

Metody zpétné vazby od uzivateli sluzZeb

e Vytvoreni jednoduchého dotazniku s cilem zajiSténi piani a ocekavani od sluzby ze
strany klienta, tj. co se mu libi, nelibi atd.

e Rozhovory s uzivateli sluzeb, pravidelné zjiStovani jejich ndzoru na sluzbu.

e Diskuse nad planem poskytovani péce nebo ovéteni, zda jsou napliiovana ocekavani
klient a jednotlivé ¢asti smlouvy o poskytovani sluzby.

e Sledovani reakci klientd — jejich chovani, emoce, ton hlasu, zda vypadaji $tastné
nebo nest’astné z hlediska poskytovanych sluzeb.

e Zpracovavani prehledu doSlych stiznosti nebo provéteni divoda pro maly pocet
stiZznosti.

e Zaméstnavani nezavislych lidi nebo obhdjcti, ktefi pomohou uzivatelim sluzeb
s komunikaénimi problémy a tim jim umozni vyjadfit jejich nazory.

e Pravidelna kontrola plant péce, jez zajisti ze: a) uzivatelé sluzby budou zapojeni do
vypracovani a realizace svych vlastnich plani poskytovani péce, b) plany budou

realizovany s ohledem na ocekéavani a spokojenost uzivatelt sluzeb.

Od piibuznych uzivateli sluzeb

e Podpora poskytovani otevienych a pravidelnych nazord.

e Pozorné naslouchani tomu, co chtgji fici v€etné ujisténi, Ze jejich nazory jsou brany
vazné.

e Jejich ucast na planovani péce a ujisténi, Ze jejich ndzory jsou respektovany.

e Podpora riznych druhti kontakti a umoznéni piistupu k tediteli.

e Organizovani setkani a pfileZitosti, napf. dnl otevienych dvefi, k ziskavani nazort
pribuznych.

e Podpora vyuzivani metod typu stiznosti a pochvaly.*

55 MPSV: Ministerstvo prdce a socidlnich véci [online]. Praha, 2019 [cit. 2020-04-16]. Dostupné z:
https://www.mpsv.cz/documents/20142/225517/pruvodce+%281%29.pdf/a3da091b-e13e-bb30-eafa-
e62fled4fe817. s. 104.
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Do pfistupu zaméfeného na uzivatele je nutny zahrnout vS§echny tcastniky procesu —
piibuzné, pecujici, opatrovniky predevsim vSak uzZivatele socidlnich sluzeb. Poskytovatel
ziskava informace z komentati, navrhil a stiznosti od uzivateld sluzeb, tyto pak hodnoti a
analyzuje. Dalsi plany na zvySovani kvality plynou z téchto analyz, postupné poskytovatel
pokracuje v monitorovani a hodnoti uspésnost plnéni planu, ktery si v oblasti hodnoceni
kvality nastavil. Vysledky hodnoceni jsou pravidelné zvefejiiovany a zpfistupfiovany
vetejnosti. Matousek (2005) také uvadi, ze: ,, organizace by mela mit stanoveny meritelné
cile. Pak je mozné hodnotit, jak se ji dari cile napliiovat. Na zaklade priibéznych hodnoceni
je mozné prehodnotit cile nebo prostiedky a zpusoby, kterymi k nim organizace sméruje.
Také individualni cile formulované podle potreb jednotlivych uzivatelit by mély byt méritelné
a mély by odpovidat ciliim organizace, Jak uz bylo Feceno, uzivatel by mel byt zapojen primo
do rozhodovani o sluzbé. “ > P¥i aplikovani tohoto pfistupu je nutné, aby uzivateltim sluzby
byly srozumitelnou formou sdéleny duisledky jejich vypovedi. Ke zjiSténi kvality ve sluzbé
mohou piispet 1 samotni uzivatelé, ktefi se vyjadiuji k poskytovani a prabéhu péce
a poskytuji tak dulezitou zpétnou vazbu. Matousek (2005) ale upozornuje: ,, Fakt, Ze tato
zpétnda vazba chybi, vypovida o kvalite sluzeb a o absenci partnerského pristupu
k uZivateliim. “ " Nenaplnéni cile u nékterého z uZivateli mize byt zplisobena jinymi
vnéjSimi okolnostmi nez poskytovanou sluzbou, ale i pfes tento fakt je mozné chapat
nenaplnéni cile uzivatele jako podnét k zamysleni se, zda pti praci s klientem sluzba vyuziva

efektivni metody. >

4.1. Pristup orientovany na klienta

Ptistup orientovany na klienta je pfi praci s lidmi s mentalnim postiZzenim z nékolika
divodua velice specificky. Definovat osobnost ¢lovéka s mentdlnim postizenim neni tak
jednoduché, protoze toto postizeni se nedotykéd pouze intelektu ¢loveka, ale vSech slozek
jeho osobnosti. Zakladatel Carl Rogers (2014), uvadi ve svych publikacich, ze byl pfistup
ovefen zkuSenosti, interakei s druhymi a vyzkumem. Ve své knize Zptsob byti (2014) Carl
Rogers uvadi zakladni hypotézu: ,,Jedinci disponuji ve svém nitru obrovskym potencidlem
k porozumeéni sami sobé a promené vlastniho sebepojeti, zakladnich postojit a jednani
zamereného na vlastni ja Tento potencial je mozno vyuzit v pripade, Ze je k dispozici

atmosféra facilitujicich psychologickych postoju. *“ Dalsi vyznamnou definici, kterou uvadi

36 MATOU?EK, Oldtich. Socialni prdce v praxi. Praha: Portal, 2005. ISBN 978-80-7367-818-0. s.126-127.
ST MATOUSEK, QIdfich. Socialni prace v praxi. Praha: Portal, 2005. ISBN 978-80-7367-818-0. s. 127.
38 Srov. MATOUSEK, Oldtich. Socidlni préace v praxi. Praha: Portal, 2005. ISBN 978-80-7367-818-0. s. 127.
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autor Rogers (2014) o pristupu orientované¢ho na ¢loveka, ze se na to da pohlizet jako na
., smer, ktery je neustale se rozvijejici formou mezilidského vztahu, ktera podporuje rust a
zmeénu. Vychazi z nasledujici zakladni hypotézy: Kazdému clovéku je viastni potencial riistu,
ktery miuize byt aktivovan ve vztahu k jedné osobé. Predpokladem je, Ze tato osoba zazZiva a
zaroven sdeluje (klientovi) své vlastni redlné byti, svoji vlastni emociondalni naklonnost a

nanejvys senzibilni, nehodnotici porozuméni. « >

Navratil (2001) zminiuje Rogerse (1998) a jeho postulaty o osobnosti clovéka:

e Clovék ma pravo na vlastni diistojnost a rozvoj, jeho podstata je piirozené dobra,
lidskou osobnost je tieba respektovat.

e Clovék je schopen si uvédomovat své vlastni hodnoty a fidit se jimi, byt odpovédny
k sob€ i druhym.

e Clovek je schopen uspofadat a hodnotit své vlastni pocity, myslenky a chovani.

o Clovék je schopen se sim rozvijet a utvaiet své pozitivni vlastnosti.

e Clovék je schopen konstruktivni zmény a osobnostniho vyvoje k plnému

uspokojivému vlastnimu Zivotu.*

Model zaméieny uzivatele sluzby dle Haicla a Haiclové (2010) vychazi z teoretickych
zdroj v humanistické psychologii a psychoterapii. Jedna se zejména o Rogersovsky piistup
zaméfeny na ¢lovéka a Gestalt psychoterapii, ktera vznikla ve druhé poloviné 20. stoleti a
jejimz zakladatelem byl Carl Rogers.®! Dle Navratila (2001) se v pfistupu zamé&iuji na to,
aby bylo chépano, jakym zpiisobem piistupuje socialni pracovnik ke vztahu s klientem a jak
tento vztah vnima klient. Navratil (2001) uvadi piistup podle Carla Rogerse, kdy je
podstatné, ze ,, pomdhajici pracovnik v terapeutickém vztahu usiloval o kongruenci a
opravdovost, bezpodminecnou pozitivni vazbu a empatii. Kogruence a opravdovost
znamend, Ze pomdhajici pracovnik md jednat v souladu se svym prozivanim.“ %> Nejedna se
o pouziti urcité techniky, ale o prozivani a sdileni ur¢itého vztahu ke klientovi. Poméhajici

pracovnik dava bezpodmine¢nou zpétnou vazbu klientovi bez hodnoceni jeho postoji nebo

5 ROGERS, Carl Ransom. Zpiisob byti: klicovd témata humanistické psychologie z pohledu jejiho zakladatele.
Pielozil Jiti KREJCI. Praha: Portal, 2014. Klasicka dila psychologie. ISBN 978-80-262-0597-5. s. 120.

0 NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody socidlni prace. Brno: Marek Zeman, c2001.ISBN 80-903-0700-0. s.
50-51.

6! Srov. HAICL, Martin a Veronika HAICLOVA. Individudlni planovani sluzby jako prilezitost k dialogu.
Olomouc, 2010. s. 12.

62 NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody socidlni prdace. Brno: Marek Zeman, c2001.ISBN 80-903-0700-0. s.
50.
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chovani, je ke klientovi empaticky a nedirektivni, soucasti jeho pfistupu je aktivni

naslouchani a autentické pratelstvi.

Moznostem vyuziti ptistupu pfi praci s lidmi s mentalnim postizenim se vénuje Merlis
Porter (2009), ktera tvrdi: ,, Pracovat se zamérenim na osobu znamena nevychdzet z predstav
o tom, jaci by lide meli byt, nybrz z toho, jaci jsou, a z toho jaké jsou jejich moznosti.
Pracovat se zamérenim na osobu znamena brat lidi vazné a v jejich osobité jedinecnosti,
snazit se porozumeét jejich zpusobu vyjadrovani a podporovat je v tom, aby nalézali své
viastni cesty k primeérenému zachdzeni s realitou, samoziejmé v ramci omezenych
moznosti. “ % Takovy ma byt prevazné piistup k jednotlivetim, ale také v praci se skupinou.
Pfistup zaméfeny na osobu znamena fesit problémy, nerozhodovat za osoby s postizenim,
ale spole¢né s nimi. Zohlediiuji se rozdilné¢ schopnosti a potieby, nézory téchto osob
anasledné jim v rdmci moznosti svéfovat odpovédnost. Porter (2009) uvadi: ,, Viastni
rozhodovani se citelné odrazi v kvalité zZivota. Moci se samostatné rozhodovat znamena byt
bran vazne, byt povazovan za dospélého. Znamend to moznost samostatného jednani, byt
v omezenim ramci.* ®* Podobné to plati u prevzeti zodpovédnosti sim za sebe. To ma
v pfistupu zaméfeného na osobu vysokou hodnotu, kazdému clovéku se ptiznava
odpovédnost sama za sebe do té miry, do jaké to dovoluji jeho schopnosti a moZznosti. To
znamena nerozhodovat za osoby s postizenim, nybrz vést je k zodpovédnosti sam ze sebe.
Porter (2009) uvadi: ,, Prijmout zodpovédnost znamena byt bran vazné, nebyt tak docela

zavisly na druhych. *“ %

Haicl a Haiclova (2010) uvadi, Ze model zamétfeny na uzivatele sluzby je prakticky
a reaguje na skutecnost, Ze pro mnohé uZzivatele model ,,dosahovani cili* je nepouzitelny.
Zakladni zasadou modelu zaméteného na ¢loveka je nabidnout uzivateli pii planovani sluzby
veétsi bezpeci a co nejvice jej respektovat pii feseni situace. Haicl a Haiclova (2010) dale
tvrdi: ,, Model namisto dialogu o osobnich cilech uzivatele preferuje dialog o potrebdch

6

uzivatele. ® Pracovnik, ktery suzivatelem sluzby planuje sluzbu, se snazi uZzivatele

motivovat, aby svou pozornost a vnitini motivaci vénoval nékteré z formulovanych potieb.

63 PORTNER, Marlis. Na osobu zaméieny pristup v praci s lidmi s mentdlnim postizenim a s klienty
vyzadujicimi trvalou péci. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-582-0. s. 15.

% PORTNER, Marlis. Na osobu zaméreny piistup v prdaci s lidmi s mentdlnim postizenim a s klienty
vyzadujicimi trvalou péci. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-582-0.s. 27-28.

6 PORTNER, Marlis. Na osobu zaméreny piistup v praci s lidmi s mentdlnim postizenim a s klienty
vyzadujicimi trvalou péci. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-582-0. s. 37.

% HAICL, Martin a Veronika HAICLOVA. Individudlni planovani sluzby jako prilezitost k dialogu. Olomouc,
2010.s. 11.

30



Vse vyplyva ze situace ,,Ted’ a tady*, nesméfuje se k dlouhodobym horizontiim, ale spise

k dojednavani podpory v konkrétnich oblastech, které si uzivatel sam aktudlné stanovi.®’

Portner (2009) zdlraziuje, ze pokud pracujeme s lidmi s mentalnim postizenim
v socidlnich sluzbach, méli bychom k nim pfistupovat velice individudlné€, zohlednit jejich
minulost, soucasnost a pfemyslet o tom, jak by se mohli dale rozvijet. Osoby s mentalnim
postizenim maji ur€ité prozivani, nalady a pocity. Pracovnik by mél byt schopen tato
specifika zohlednit a pochopit, ale soucasn¢ spliiovat podminky a zastdvat ramec instituce.
Pomoc mlZzeme pouze nabizet, nikoliv vnucovat, komunikace pracovnika by méla byt
podpiirnd, nikoliv rozhodujici. Osoby s mentalnim postiZenim maji pravo rozhodnout se a

utvaret si tak zdravé sebevédomi.

A4

V praci s lidmi s téz§im stupném mentalniho postizeni, kteti maji problém vyjadfit své
pocity, nekomunikuji, nebo neumi navazat kontakt se svym okolim, je zapotiebi pouzivat

jiné metody, napt. Bazalni stimulaci nebo metodu Preterapie.

Vitkova in Pipekova (2006, s. 342) definuje bazalni stimulaci néasledovné: ,, Bazalni
stimulace je pedagogicko-psychologickou aktivitou, pri které se snazZime nabidnout jedincum
s mentdlnim postizenim a s vice vadami moznost pro vyvoj jejich osobnosti. Pojem bazalni
stimulace znamend elementdrni nabidku, ktera se nabizi v nejjednodussi podobé. Pojmem
stimulace se rozumi nabidka podnétit vsude tam, kde se tézce postizeny clovek vzhledem ke
svému postizeni neni schopen sam postarat o dostatecny prisun primerenych podnétii
potiebnych pro sviij vyvoj. Koncepce je v podstaté zaloZzena na rozvoji vnimani, které
prredstavuje Sirokou bdzi pro dalsi rozvoj jednice.” ® Na druhé strané Friedlova (2007)
vnima bazalni stimulaci jako koncept v roving lidského vnimani, kdy jedinec pomoci smyslii
muZze vnimat sdm sebe a okolni svét. Diky schopnosti vnimat se nauci ¢lovék pohybovat a
komunikovat, tyto dvé véci se navzajem ovliviiuji. Zékladnimi prvky, jez se ¢asto ovliviiuji
a jsou propojeny, jsou pohyb, komunikace a vniméni. V ptipad¢, ze se vyskytuji v téchto
oblastech specifické zmény, cilenou stimulaci smyslovych organii dochazi u klientt napt. ke
stimulaci vnimani vlastniho téla, k podpofe rozvoje vlastni identity, vnimani okolniho svéta

a komunikace s nim a k celkovému zlepseni funkce organizmu.®’

67 HAICL, Martin a Veronika HAICLOVA. Individudlni planovani sluzby jako prileZitost k dialogu. Olomouc,
2010.s. 11 -12.

68 PIPEKOVA, J.Kapitoly ze specialni pedagogiky. Brno: Paido, 2006. ISBN 80-7315-120-0. s. 203.

% FRIEDLOVA, Karolina. Bazalni stimulace v zdkladni oSetiovatelské péci. Praha: Grada, 2007. Sestra
(Grada). ISBN 978-80-247-1314-4. s. 19.
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Preterapie je metoda, jejiz autorem je americky psycholog Garry Prouty. Metoda se
zaméfuje na navazani psychologického kontaktu u osob, které maji sniZzenou schopnost
udrzet a navazat kontakt z divodu posSkozeni organickou psychickou chorobou nebo
poranéni. Portner (2009) tvrdi, Ze: ,, preterapie otevira pristup k lidem, kteri — nasledkem
mentdlniho postizeni, dlouhotrvajici hospitalizace nebo psychologického onemocnéni —
nejsou schopni nebo jsou jen ve velmi omezené mire schopni navazovat kontakt se svym
okolim. K lidem, kteri Ziji uzavieni sami v sobé a jejichz zpiisob vyjadrovani je bizarni
a nesrozumitelny. K lidem, kteri dostavaji nalepku ,,neschopen terapie‘ nebo dokonce
,,neschopen kontaktu*.“ ° Preterapie je zaméfena na principu zrcadleni. Terapeut zrcadli
to, co mu klient sd¢li, aby 1épe pochopil jeho zplisob uvazovani, pocity a prozitky. Prouty
tento pristup dale rozsifil o reflektovani, diky némuz klienti mohou navazat kontakt

s realitou, se sebou samymi i s dalSimi osobami.

Haicl a Haiclova (2010) uvadi, Ze model zamé&feny na uzivatele sluzby je prakticky
a reaguje na skutecnost, ze pro mnoh¢ uzivatele model ,,dosahovéni cili* je nepouzitelny.
Zakladni zasadou modelu zaméteného na €loveéka je nabidnout uzivateli pti planovani sluzby
veétsi bezpeci a co nejvice jej respektovat pii feSeni situace. Haicl a Haiclova (2010) dale
tvrdi: ,, Model namisto dialogu o osobnich cilech uzivatele preferuje dialog o potrebdch

uzivatele. “ !

4.2. Pristup orientovany na ukoly

Ptistup orientovany na ukoly vznikl jako jeden z mala pfistupt, které se vyuzivaly
piimo v socidlni praci. Inspiruje se v teorii socidlniho uceni a v teorii systémti, kdy se tento
pfistup snaZzi poskytnout systematicky ramec pro zvladani riznych praktickych problémd.
Vychazi zteorie kognitivné behavioralniho pfistupu a piistupu orientovaného na ukoly,
kterou Matousek (2001) popsal nasledovné: ,, Pristup vychazi z americké behavioristické
tradice a je ovlivneny studiemi efektivity dlouhodobych a kratkodobych intervenci. Opira se
o predpoklad, ze kratkodoba a jasné zacilené intervence miize byt stejné uzitecna jako
slabych stranek klientovy osobnosti. Hlavnimi kroky jsou: vyjasnéni mandatu k intervenci,

vyjasnéni problémit nebo nekolika hlavnich problémii, stanoveni cilii, formulace konkrétnich

70 PORTNER, Marlis. Na osobu zaméieny pristup v praci s lidmi s mentdlnim postizenim a s klienty
vyzadujicimi trvalou péci. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-582-0. s. 115.

" HAICL, Martin a Veronika HAICLOVA. IndividudlIni plénovéni sluzby jako prileZitost k dialogu. Olomouc,
2010.s. 11.
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vkolii, monitoring jejich pinéni a zaver.“ > Uspdch piistupu orientovaného na feseni
problému dle Navratila (2001) spoc¢iva v tom, zZe ,, maly uspech rozviji sebediiveru a sebetictu
a Ze se lidé vice nasazuji pro tikoly, které si sami zvolili“.”®> Socidlni pracovnik sluzby
pomaha klientovi rozhodnout se, jaké ukoly chce plnit, co chce dé€lat. Toto rozhodnuti je
zcela na klientovi, teorie se opird o fakt, ze by toto rozhodnuti neudé¢lal nikdo jiny Iépe.
Zakladnimi hodnotami této teorie je ,,partnerstvi‘‘ a ,,posilovani*, vychazi tak z ptedpokladu,
ze feseni svych problémi nachazi klient sdm. Partnerstvi v pfistupu orientovaném na tkoly
znamena, ze vychazi z presvédceni, Ze aktivnim ¢lankem pfi feSeni klientovych problémi je
klient sdm. Tento ptistup se opird o klientovy silné stranky nez o analyzu jeho nedostatkd.
Navratil (2001) dale uvadi: ,, Klient neni povazZovan za objekt, ktery je potieba zpracovat.
Vzdy se predpoklada, zZe jeho role je aktivni a Ze se plnohodnotné podili na vsem, co se mezi
socialnim pracovnikem a klientem odehrava. ™ Zminény pfistup orientovany na tikoly se
snazi ovlivilovat problémy na individudlni trovni, mélo by se jednat individualné, pficemz
Navratil (2001) predstavuje osm problémovych okruhi, které zohlednuji vétSinu problémd,
se kterymi se muzeme v praxi setkat a to: , interpersondlni konflikty, neuspokojeni
v socialnich vztazich, problémy s formalnimi organizacemi, potize v naplitovani roli,
problémy vznikajici v souvislosti se socialnimi zménami, reaktivni emociondalni uzkosti,
neadekvatni zdroje, potize s chovanim. Metoda se realizuje v Sesti krocich, které sméruji
k dosazenim klientovych cilii: 1) Priprava; 2) Explorace probléemu; 3) Dohoda o cilech; 4)
Formulace vikolii 5) Plnéni vkolii; 6) Terminace (ukoncovani). “ > Metoda, ktera se realizuje
v Sesti krocich sméfujicich k dosazeni klientovych cildi, spo¢iva v ovéfovani mandatu,
legitimity socialniho pracovnika a piedpokladéd se legitimita intervence, ktera mtize byt
vyjadiena piimou zadosti klienta o pomoc. Dlraz na legitimitu vychazi z predpokladu, ze
maji vSichni pftilezitost porozumét cili spolupraci, ¢imz se zvySuje Sance na uspéch.
Explorace problému znamend vyjasiiovani klientovych zajmd, jejich definovéani a sefazeni
dle vyznamnosti. Dohoda o cilech ptfedpoklada shodu pracovnika s klientem na stanovenych
ukolech. Délka kontraktu a frekvence setkdvani se bézné definuji pfi formulaci ukold,

pficemz je mozné sepsat smlouvu, na to vSechno navazuje plnéni stanovenych krokt vedouci

2 MATOUSEK, Oldtich. Zaklady socialni prace. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-717-8473-7. s. 163.

3 NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody socidlni prace. Brno: Marek Zeman, c2001. ISBN 80-903-0700-0.
s. 107.

7 NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody socidlni prdce. Brno: Marek Zeman, ¢2001. ISBN 80-903-0700-0. s.
107.

7 NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody socidlni prdce. Brno: Marek Zeman, ¢2001. ISBN 80-903-0700-0. s.
108.
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k naplnéni cile klienta. V poslednim kroku, terminaci neboli ukonCovani, se zjistuje, zda je
sili socidlniho pracovnika a klienta isp&sné. ® Sobkova a Gojova (2007) upozoriuji:
., Alternativni pristup ovsem vyzaduje individualni pristup socialniho pracovnika ke kazdému
klientovi. Problém klienta je vniman jako neopakovatelnd situace a je treba k ni pristupovat

s ohledem na individudlni okolnosti klientova Zivota. “ "’

Stejné jako u ptistupu orientovaného na tkoly je i u modelu zaméfené¢ho na dosahovani
cili zdkladem stanoveni si cill, které by mély pro uzivatele znamenat zménu. Haicl a
Haiclova (2010) uvadi: ,, Pracovnik, ktery s uZivatelem sluzbu planuje, se snazi uZivatele
podporit, aby nékteré z formulovanych potieb vénoval pozornost a motivaci a ucinil z této
potieby osobni cil. Pozornost pracovnika i klienta neni smerovana k dlouhodobym
horizontum (zejména pokud to uzivatel sam tak neucini), ale spise k dojedndvani podpory
v konkrétnich oblastech, které si uzivatel aktualné stanovi a které vyplhyvaji ze situace ted’
a tady.“ " Dale Haicl a Haiclova (2010) tvrdi, Ze dlouhodobé cile se stanovuji zejména
tehdy, pokud si tak pieje uzivatel. Pracovnik provazi uzivatele pii formulovani jeho potieb
a nabizi mu individualni podporu. Cermékova a Johnova (2003) piimo uvadgji:
»Poskytovani socialni sluzby musi sledovat jasny cil — umoznit ¢loveku v nepriznivé situaci
zustat soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi, Zit beznym zpusobem atd. Pro jednotlivé
uzivatele bude tento obecny cil socialnich sluzeb preveden do podoby tzv. osobniho cile. Ten
predstavuje to, ceho chce uZivatel prostiednictvim socidlni sluzby dosdhnout.“ ™ Pii
nastavovani osobniho cile musi uzivatel i poskytovatel védét, eho chtéji spole¢né dosdhnout
a jaké zdroje mohou vyuzit. Déle je potieba znat vhodné metody k dosaZeni cilt, termin

naplnéni cile a jasné ukazatele signalizujici splnéni cile.

4.2. Srovnani vybranych pristupi

Piistup zaméfeny na klienta pfedpoklada bezpeci a nedirektivni pfistup, pomoci

kterého pomahame uzivateli zorientovat se v jeho Zivotni situaci, porozumét mu a pomoct

76 Srov. NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody socidlni prace. Brno: Marek Zeman, ¢2001. ISBN 80-903-0700-
0.s. 108.

77 GOJOVA, Alice a Hana SOBKOVA, 2007. Vyuziti iikolové orientovaného pristupu v soucasnych
podminkdch ceské socialni prace. Socidlni prace/socialna praca [online]. 2007, €. 1, s. 87-96 [cit. 2020-04-20].
DOLI: ISSN: 1213-6204. Dostupné Z: http://www.socialniprace.cz/soubory/1-
2007_rolesocialnihopracovnikal201 16134909.pdf. s 94.

8 HAICL, Martin a Veronika HAICLOVA. IndividudlIni plénovéni sluzby jako prileZitost k dialogu. Olomouc,
2010.s. 11-12.

7 CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. Zavdadéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe:
priivodce poskytovatele. Vyd. 2. Praha: Ministerstvo prace a socialnich véci, 2003. ISBN 80-865-5266-7. s.
45.
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najit feSeni. Uzivatel zaziva rovn€z i piijeti a pocit partnerstvi od pracovnika, ktery
s uzivatelem sluzbu planuje. Porter (2009) popisuje: ,, Takovy ma byt pristup nejen
k jednotlivcum. Miize byt ucinny i v zachdzeni se skupinou, s tymem, se spolecenstvim.
Pracovat se zamérenim na osobu znamena resit problémy, rozvijet projekty, rozhodovat
s lidmi s postizenim — ne za né, a ne misto nich. Znamena to brat zietel na jejich rozdilné
schopnosti, potreby a nazory a v ramci jejich moznosti jim svérovat odpovédnost. Pracovat
se zamérenim na osobu znamend vnimat vlastni vnitini zdroje organismu — at' uz je to

Jedinec, nebo spolecenstvi — brdt na né zietel a podporovat je. ** 3

Tento psychologicky smér, zaméfeny na blizkost druhé¢ho cloveka, lze uplatnit
v psychologii, socidlni praci a také v bézném Zivoté. Tato vychodiska jsou vyznamna
v individudlni praci s lidmi s mentdlnim postizenim. Jedenim ze zakladnich kritérii ve
Standardech kvality socialnich sluzeb je planovani zaméfené na Cloveka, jedna se o eticky

spravny piistup v praci s lidmi s postizenim.

Nevyhodou muize byt, ze model nevytvari piilis velky tlak na zménu uzivatele,
piipadné zménu jeho situace. Haicl a Haiclova (2010) poukazuje na to, Ze se proces fidi
Gestaltovskym principem: ,,Netla¢ feku, tee sama:“8! Rizikem tohoto piistupu miize byt
ptfipad, kdy pracovnik, ktery planuje s uZivatelem sluzbu, nenabizi uZivateli dostatecné
podnéty k feSeni nepiiznivé socialni situace. Sice respektuji vyjadieni uzivatele, Zze nic
nepotiebuje, ale neporovnaji toto vyjadieni s realitou ¢i vlastnim uvédoménim situace,

piestoze, ze je toto porovnani na miste.

Piistup zaméteny na ukoly je zakotven v behavioralnim a kognitivné behavioralnim
pfistupu a v n€kolika stézejnich zdrojich, pfedev§im v teorii u€eni. Pfistup orientovany na
feSeni problému, strukturalni pfistup v rodinné terapii, jedna se o direktivni pfistup, pifimo
uklada, co a jak se ma plnit. Preferuje praci s kli¢ovymi koncepty, jako jsou cil, kontrakt,
ukol a plan. Dle Gojové a Sobkové (2007) se jednad o ,,pfistup zamieny pievadzné na
dlouhodobou a ¢asové neohranicenou préci s klientem a postradala jednoznacny diraz na

proces feseni problému klienta®. 32 Vyhodou tohoto piistupu je pfimy kontakt s uzivatelem

80 PORTNER, Marlis. Na osobu zaméieny pristup v praci s lidmi s mentdlnim postizenim a s klienty
vyzadujicimi trvalou péci. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-582-0. s. 15.

81 Srov. HAICL, Martin a Veronika HAICLOVA. Individudlni planovani sluzby jako prilezitost k dialogu.
Olomouc, 2010. s. 15.

82 GOJOVA, Alice a Hana SOBKOVA, 2007. Vyuziti iikolové orientovaného pristupu v soucasnych
podminkdch ceské socialni prace. Socidlni prace/socialna praca [online]. 2007, €. 1, s. 87-96 [cit. 2020-04-21].
DOLI: ISSN: 1213-6204. Dostupné z: http://www.socialniprace.cz/soubory/1-
2007_rolesocialnihopracovnikal20116134909.pdf, s. 94.
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jeho motivace a aktivizace. Pfistup nabizi strukturovany, logicky, pfehledny a vétSinou
dobfe méfitelny plan podpory uzivatele. Uzivatel 1 pracovnik mohou pomérné jednoduse
vyhodnocovat, zda dohodnuté ukoly byly splnény. Nevyhodou pfistup jsou rizika u
nemotivovanych uZzivatelll a uzivatelll s niz§im uvédomovanim. Autorky Gojova a Sobkova
(2007) uvadeji: ,,Sve limity ma pouziti pristupu pri praci s lidmi, kteri maji potize
s verbalnim zpusobem prdce, nemaji schopnost definovat probléem a cil (napr. lide
s mentalnim postizenim) a také s témi klienty, kteri hledaji porozuméni sebe sama nebo
podporu ¢i doprovdzeni v obtizné Zivotni situaci.“ 33 Haicl a Haiclova (2010) poukazuji na
praxi, kdy je pro ¢ast uzivatell socialnich sluzeb vysokym pozadavkem hovoftit o uvédoméni
(,,Ceho by chtél uzivatel prostiednictvim socialni sluzby dosdhnout?*). Pro nékteré
uzivatele je to obtizny pozadavek z hlediska zdravotniho stavu (napf. osoba s tézkym
mentalnim postizenim), popiipad€ z hlediska nizké motivace, kdy uzivatel nemusi byt viibec
motivovan ke zméné své socialni situace, nebo se mizZe jednat o otdzku pfiliS osobni a
piesahujici hranici osobnich témat. V praxi lze také pozorovat situaci, kdy ani pracovnik ani
uzivatel si nevi rady se stanovenim cile. Pracovnik se s uzivatelem domluvi na formalnim

cili, ktery oba formalng plni.?*

Na zavér lze uvést, ze ukolové orientovany pfistup ma nekolik shodnych ¢asti se
zakonem o socidlnich sluzbach a Standardy kvality socidlnich sluzeb. Jedna se o pojeti
klienta jako autonomni individuality, kterd ma kompetence k feSeni svych problémi
a zodpovida za dasledky svého jednani. Klient je v ramci spoluprace aktivné zapojen jako

partner a je rozvijena jeho samostatnost. Vysledky se dostavuji v kratkém &ase. %

4.3. Participace (individualni zplnomocnovani)

V této kapitole se zabyvam participaci v socialni praci. Participativni pfistup je do jisté
miry spjat s konceptem moci a konceptem individuélniho zplnomocnéni. Objastiuji zde dané

pojmy obecn¢, a nasledné¢ se zabyvam vyuziti konceptu participace a konceptu

$ GOJOVA, Alice a Hana SOBKOVA, 2007. Vyuziti iikolové orientovaného pristupu v soucasnych
podminkdach ceské socialni prace. Socialni prace/socialna praca [online]. 2007, ¢. 1, s. 87-96 [cit. 2020-04-21].
DOI: ISSN: 1213-6204. Dostupné zZ: http://www.socialniprace.cz/soubory/1-
2007_rolesocialnihopracovnikal20116134909.pdf, s. 94.

8 Srov. HAICL, Martin a Veronika HAICLOVA. Individudlni planovani sluzby jako prilezitost k dialogu.
Olomouc, 2010. s. 15.

85 Srov. GOJOVA, Alice a Hana SOBKOVA, 2007. Vyuziti iikolové orientovaného pristupu v soucasnych
podminkdch ceské socialni prace. Socidlni prace/socialna praca [online]. 2007, €. 1, s. 87-96 [cit. 2020-04-21].
DOI: ISSN: 1213-6204. Dostupné Z:
http://www.socialniprace.cz/soubory/1-2007_rolesocialnihopracovnikal20116134909.pdf's. 94.
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zplnomocnéni v praxi socidlni prace. Nize se podrobnéji vénuji tématu akéniho vyzkumu

v socialni praci, konkrétné jak probihd akéni vyzkum v komunité.

Zplnomocnéni vychdzi ze slova ,,moc*, téma moci je zakladem teorie a praxe socialni
préace. Jednotlivé piistupy socialni prace si kladou za cil rozloZeni moci, avSak neni jisté, Ze
se jedna o realisticky cil. Smith (2008) dodava: ,,Socidlni pracovnici jsou konfrontovani
s paradoxni situaci. Ackoliv maji omezené mozZnosti zménit strukturdlni aspekty oprese,
ocekava se od nich, Ze budou zplnomociiovat své klienty.“ 3¢ Jedna se o problematickou
oblast, kdy socialni pracovnici jsou zavazani mnoha legislativnimi pfedpisy a nemohou
svym klientim moc ,,dat*. Vyuziti konstruktivistické perspektivy jim umozni konstruovani
(¢i dekonstruovani) zivotnich situaci klientti. Adams (2008) konstatuje: ,, Pokud jsou
socialni struktury socialné konstruovany, znamend to, Ze je mozné je dekonstruovat, tedy
meénit. “ ¥
Zplnomocnéni je moZné chapat jako proces, metodu socialni inkluze, ale také jako cil,
tedy vysledek socialni prace. Diky procesu zplnomocnovani lidé redukuji svou bezmocnost
a odcizeni a ziskavaji vétsi kontrolu nad vSemi aspekty svych zivotl a také svého socialniho
okoli. V pfipad¢ metody zplnomocniovani jde o zplisob prace socialnich pracovnikd.
Dusledkem je zvySovani moci lidi, ¢imZ se stavaji schopnéjS$imi pfevzit kontrolu nad svymi
zivoty a dosahovat svych vlastnich cili. Tim se také maximalizuje kvalita zivota jednotlivct,
skupin 1 komunit. Zplnomocnéni jako pojeti cile znamena, Ze jedinec nebo skupina se stanou

nezavisli a samostatni v feSeni svych problém1.

Zplnomocnéni je nutné podporovat na individudlni i strukturdlni Grovni, a to béhem
celého procesu. Pouze na tirovni jednotlived, jejich chovani a kompetenci je zplnomocnéni
znacné nedostatecné. Zmena se musi objevit v obou rovinach, a to individualni i strukturalni.
Dominelli (2000) wuvadi: ,,Zména musi nastat v klientové chovani, repertodaru
profesionalnich dovednosti, organizaci socialnich sluzeb, v kulturnim a hodnotovém
systému spolecnosti, tak aby zaklady socialnich vztahii mohly byt zménény. Jediné potom

miize dojit ke zplnomocnéni ve smyslu zrovnopravnéni. * 3

8¢ BJELONCIKOVA, Monika, Katefina GLUMBIKOVA, Alice GOJOVA a Vendula. Participativni piistupy
v socialni praci. Ostrava: UNIVERSITAS OSTRAVIENSIS, 2016. ISBN 978-80-7464-851-9. s. 11.
87 BJELONCIKOV A, Monika, Katetina GLUMBIKOVA, Alice GOJOVA a Vendula. Participativni pfistupy
v socidalni praci. Ostrava: UNIVERSITAS OSTRAVIENSIS, 2016. ISBN 978-80-7464-851-9. s. 11.
88 BJELONCIKOVA, Monika, Katetina GLUMBIKOVA, Alice GOJOVA a Vendula. Participativni pFistupy
v socialnt prdci. Ostrava: UNIVERSITAS OSTRAVIENSIS, 2016. ISBN 978-80-7464-851-9. s. 14.
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Je dulezit¢ si také uvédomit, jak tvrdi Clare Evans a Mike Fisher (1999), ze
zplnomocnéni v sociadlni praci bylo do znacné miry definovano profesiondly. Je proto
dilezité, aby koncept zplnomocnéni byl uzivatelim piedstaven a vyjednan. Je dulezité, aby
nebyl uzivan zplsobem, ktery jen podporuje paternalisticky piistup a posiloval pojeti
uzivateli jako ,,bezmocnych®“. Je kladen daraz na zvySeni rovnopravného postaveni
uzivatell sluzeb, na jejich zivot a posileni jejich svobody, samostatnosti a ptilezitosti. Ve
je koncipovano tak, aby byla zajisténa podpora, dovednosti a osobni rozvoj, které potiebuji

uzivatelé k seberealizaci, aby doséhli cilenych zmén.

Myslenka a praxe zplnomoctiovani jsou velice cenné, protoze pomdhaji propojit
osobni, organizacni a politickou strukturu. Pfimo u uZivatelii socidlnich sluzeb dochazi
k védomému propojeni podpory a svépomoci s organizacnimi a politickymi zménami. Musi
se jednat spiSe o obousmérny nez jednosmérny proces. Praxe musi byt zalozena na
spolupraci mezi pracovniky organizace a uzivateli, jde tak o rust a rozvoj odbornikl i

uzivateld sluZzeb, pficemZ se navzajem od sebe uéi.¥

Participaci klientd na hodnoceni sluzby na partnerské urovni povazuji za klicovou,
protoZe je participace zalozena na silnych strankéach klienta a jeho schopnostech, ne na jeho
slabostech a patologii. Klient mize vyznamné participovat na rozhodovani v hodnoticim
procesu a jeho okoli je vnimano jako zdroj moznych prostfedkl, ne jako piekazka ¢i

komplikace.

4.4. VyuZziti participace v socialni praci

Vyuziti participace v socidlni praci i hodnoceni sluzeb se budu vénovat podrobnéji,
protoze myslenky zapojeni a participace byly klicovymi koncepty mnoha socialnich

pracovnikil a v procesu hodnoceni socialni sluzby mize vést k hodnotnym vysledkiim.

Socialni prace je velice charakteristicka svou multidisciplinaritou na zaklad¢, které se
snazi porozumét socidlnim problémim a zivotnim situacim, navrhovat vhodné intervence
a usilovat o socialni zménu u konkrétnich uzivatelll socialnich sluzeb. Podstatnym tématem
socialni prace jsou prava klientl a podpora jejich participace. Tento poznatek je dulezity pro

poskytovani sluzeb, planovani ale také evaluaci programt a opatieni. Autorky FriSaufova a

8 BERESFORD, Peter a Suzy CROFT. Service Users’ Knowledges and the Social Construction of Social
Work. Journal of Social Work: Service Users’ Knowledges and the Social Construction of Social Work. 2001.
5.308-3009.
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Gerogova na zakladé¢ vlastnich zkusSenosti uvadi (2008): ,, Nejen v praxi, ale jiz v prubéhu
profesni pripravy se tak socialni pracovnici a studenti bézné setkavaji s formulacemi, Ze
,,expertem na svoji situaci je klient , ,, pracovnik respektuje pravo na sebeurceni”, ,, nedéla
rozhodnuti za klienta “, ,, zakdzku urcuje klient “ apod. Tyto formulace nam nékdy mohou znit
az jako klisé. Muze to byt i proto, zZe do néjaké miry citime, zZe kazdodenni realita je viastné
Jjina?. % Participaci chapou autorky jako formu zapojeni, ktera klade dfiraz na rozhodovani
a budouci smeéfovani. Drfive socialni pracovnici nahlizeli na klienty optikou
tzv. paternalistického pojeti. UzZivatelé sluzeb byli v pasivni pozici, socialni pracovnik byl
tim expertem, ktery definoval pomoc, zapojeni a aktivity, kter¢ je tfteba vykonat. V 80. a 90.
letech socidlni prace zacala prochazet zménami a zacal se klast dliraz na prava a schopnosti
uzivatelt sluzeb. Ukazalo, se Ze uzivatelé jsou schopni definovat a porozumét vlastni situaci
a rozhodnout, co je potteba udé€lat. Pochopeni toho, ze pracovnici i uzivatelé maji riizné
znalosti a schopnosti, sméfovalo k tomu, Ze pracovnici disponovali vétsi ochotou pfistupovat

ke klientim jako k rovnocennym a aktivnim partnertm.

Pracovnici se mohou ocitnout v situaci, ze se nevédomky nechtéji vzdat své pozice
experta vzhledem k tomu, Ze u uzivateldi sluzeb nespatfuji predpoklady k participaci.’!
Autorky poukazuji na to, Ze: ,, mnoho skupin uzivateli sluzeb (napr. seniori, deti, dusevné
nemocni, lidé se snizenym 1Q, uzivatelé drog, aj.) je z participace primo diskvalifikovano
v dusledku stigmatizace, ktera je zalozena na predpokladu, Ze jsou neschopni se obhajovat
«“92

a predkladat své nazory. Jejich argumentace a reprezentace tak miize byt ignorovana.

Pracovnici mohou mit sklony k ptistupu know-best, (vim to nejlépe).
V ramci bézné praxe lze participativni ptistup uplatnit jako zptisob prace, primarné se
jedna o spolupraci odbornika /socialniho pracovnika a neodbornika/ klienta. Jedna se o

zplnomociujici interakci, ktera je provadéna mezi socialnim pracovnikem a klientem. Klient

% FRISAUFOV A, Magda a Markéta GEREGOVA. ,, Sok i osvézeni* : participace expertii — uzivatelii sluzeb
ve vyuce socialni prace na vysoké skole. Czech & Slovak Social Work / Socialni Prace / Socialna Praca. 2018,
(18), 84-100. ISSN 1213-6204. Dostupné z:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true& AuthType=ip,shib&db=sih& AN=130508447&lang=cs&
site=eds-live&scope=site [cit: 2020-10-27]. s.87.

1 Srov. FRISAUFOVA, Magda a Markéta GEREGOVA. |, Sok i osvézeni*: participace expertii - uzivateli
sluzeb ve vyuce socialni prace na vysoke skole. Czech & Slovak Social Work / Socialni Prace / Socialna Praca.
2018,(18), 84-100. ISSN 1213-6204. Dostupné z:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true& AuthType=ip,shib&db=sih& AN=130508447&lang=cs&
site=eds-live&scope=site [cit: 2020-10-27]. s. 87

92 FRISAUFOV A, Magda a Markéta GEREGOVA. "Sok i osvézeni" : participace expertii - uzivatelii sluzeb
ve vyuce socidlni prdace na vysoké skole. Czech & Slovak Social Work / Socialni Prace / Socidlna Praca.
2018,(18), 84-100. ISSN 1213-6204. Dostupné z:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true& AuthType=ip,shib&db=sih& AN=130508447 &lang=cs&
site=eds-live&scope=site [cit: 2020-10-27]. s. 87.
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je povazovan za odbornika, ktery je schopen nalézt feSeni své situace. Pti spolupraci klienta
a socialni pracovnika dochazi k ziskani divéry mezi obéma participanty a odpovida na jejich
konkrétni potieby, které vychazi z jejich zivotniho prostfedi. Tito participanti spole¢né
hledaji feSeni a pfijimaji za jejich realizaci odpovédnost. Na makrotrovni lze participativni
pristupy v socialni praci vyuzit pievazné v ramci vyzkumi zplnomociujicich socialni aktéry
k vyjadifeni svych ndzora a potteb. Tyto poznatky slouzi jako podklad k analyze a tvorbé

koncepce socialnich politik, a to i na lokalni urovni.

Mira participace by méla byt jasné€ a srozumitelné definovana, diilezitd je také zpétna
vazba, jez muze v budoucnu ovlivnit dal§i zapojovani jinych uzivateld sluzeb. Je nutné, aby
uzivatelé vidéli smysl ve vlastni Gcasti a védé€li, Ze aktivni ptistup vede ke zméné. Pokud

uzivatelé ziskaji diivéru, mohou vyjadiit své pocity s védomim, ze jejich hlas bude vyslySen.

Branfield a Beresford (2006) také uvadi rizika participace. Jedna se o nerespektovani
nazort, znalosti a zkuSenosti uzivateli sluzeb, ptipadné neochotu vyslyset jejich pozadavky.
Pokud se znalostem a védomostem uzivatel sluzeb nebude ptikladat dostatecna diilezitost,
muZe se proces participace zastavit. Uzivatelé citi, ze jejich ndzory nejsou brany vazné jako

nézory profesionalli — to vie brani participaci.”

4.5. Participativni akéni vyzkum

Jednou z moznosti spole¢ného hodnoceni kvality sluzeb a jejiho zlepSovani je vyuziti
metody participativniho akéniho vyzkumu, ktery je v socidlni praci velmi dobfe vyuzitelny.
Jedna se o dynamicky a védomosti produkujici proces, ktery zapojuje samotné lidi a ve
vysledku vnitin€ obohacuje a zplnomociuje k tomu, aby se sami stali aktéry zddouci zmény

v procesu hodnoceni kvality sociélni sluzby.

Zaklad akéniho vyzkumu vychazi z participativniho modelu, ktery stoji na myslence,
7e védecké badani by mélo vést k dosazeni zmény. Swantz (2008) uvadi: ,, Akcni vyzkum
upozoriuje na velmi uizkou rolovou hranici mezi byti vyzkumnikem a byti clovékem, a
zaroven vyzdvihuje duleZitost toho, zZe nejvetsi akcni vyzkum pro lidi, kteri si diky

vyzkumnému procesu osvojuji nove, tak rikajic zijici znalosti, coz akcni vyzkum de facto cini

9 Srov. FRISAUFOVA, Magda a Markéta GEREGOVA. "Sok i osvézeni” : participace expertii - uzivateli
sluzeb ve vyuce socidalni prdace na vysoke skole. Czech & Slovak Social Work / Socialni Prace / Socialna Praca.
2018,(18), 84-100. ISSN 1213-6204. Dostupné z:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true& AuthType=ip,shib&db=sih& AN=130508447 &lang=cs&
site=eds-live&scope=site [cit: 2020-10-27]

40



validnim. ““ ** Pro akéni vyzkum je kli¢ové, Ze aktéti vyzkumu neboli spoluvyzkumnici, pro
které je cilem dosdhnout zplnomocnéni, se sami aktivné podileji na definovani problému,
témat a pomahaji analyzovat informace. Timto zplisobem se vzdélavaji a ndsledn¢ konaji
tak, aby sami napomadhali feSit nepfiznivou socidlni situaci. Jednd se o dynamicky
a védomosti produkujici proces, ktery zapojuje samotné aktéry a zaroven je vnitiné
obohacuje a iniciuje k tomu, aby se aktivné zapojili do zddouci zmény. Vyzkumnik ma jasné
definovanou roli, aktéfi se stavaji experty na nepiiznivou socidlni situaci a ptipadna feSeni
akceptuji. Podle Bjeloncikové (2016) se akéni vyzkum snazi zkombinovat akci a reflexi a

teorii a praxi, a to za cilem najit praktické feSeni otdzek.

V tomto piistupu je vyzkumnik chapan jako prosttednik pro znevyhodnéné skupiny,
které¢ diky nému mohou efektivné jednat ve vlastnim zdjmu. Primarnim cilem této metody
je pozitivni zména umoziujici aktériim zkoumat své problémy a tesit je.Mezi hlavni principy
participativniho akéniho vyzkumu patii participace a spoluprace, zplnomocnéni, znalost a
socialni zména. Aktéfi sami definuji své problémy a podileji se na designu vyzkumu, diky
némuZz mohou realizovat své cile. Ak¢éni vyzkum nabyva na vyznamu pfedevsim diky praxi
zalozené na dikazech, propojuje tak vyzkum s praxi a reflexivnim pfistupem v socialni
praci. Teorie zplnomocnéni se soustfed’uje na to, jaky maji lidi vliv na své Zivoty a jak
dosahuji svych zajmu jako skupina. V bézné praxi se tato metoda pouziva tam, kde je potieba
posilit moc lidi, ktefi ji nemaji. Wallerstein (in: Bjelon¢ikova, 2016 s.12) definuje
zplnomocnéni jako ,,socialni akci, ktera podporuje participaci lidi, organizaci a komunit,
jejiz cilem je individudlni a komunitni kontrola, politicky viiv a zlepSeni kvality komunitniho
Zivota a socidlni spravedlnosti*®> Zplnomociiovani je aktivita, kterd klade diraz na
jednotlivé ¢asti moci: védéni, dovednosti, rozhodovani, sit€¢ a zdroje. Moc se povazuje za

klicovy faktor zplnomocnéni.

V praxi akéniho vyzkumu je jeden zdilezitych faktord rozhodovani socidlni
pracovnika, pouha aplikace obecnych postupti na specifickou situaci klienta neni dostate¢na.
Socialni intervence by méla spolecné s jeho ucastniky vytvaret proces experimentovani
s naslednymi interpretacemi na zakladé kritické reflexe. Usiluje se zde o zlepSeni praxe a
piistupy jsou zalozeny na osobnim posouzeni za ur¢itych okolnosti. Baum (2014) uvadi, ze

Louckova (2010) stejné jako Stringer (2007) chape akéni vyzkum jako jednotu pozorovani,

94 BJELONCIKOVA, Monika, Katetina GLUMBIKOVA, Alice GOJOVA a Vendula. Participativni pristupy
v socidlni praci. Ostrava: UNIVERSITAS OSTRAVIENSIS, 2016. ISBN 978-80-7464-851-9. s. 30.
95 BJELONCIKOVA, Monika, Katetina GLUMBIKOVA, Alice GOJOVA a Vendula. Participativni pFistupy
v socialnt prdci. Ostrava: UNIVERSITAS OSTRAVIENSIS, 2016. ISBN 978-80-7464-851-9. s. 12.
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mysleni a jednani. Jedna se o spiralu aktivit: pozorovani a reflexe, planovani, jednani,
pozorovani a reflexe, které se znovu opakuji. Pti realizaci akéniho vyzkumu jsou vSichni
ucastnici vyzkumniky, podileji se tak na vytvareni dat, které jsou shromazd’ovéna,
porovnavana a ndsledné interpretovana a komunikovana mezi ucastniky. Zmény dosazené
diky realizaci planu socialni zmény jsou pozorovany a zaznamenavany pomoci vyzkumnych
nastroji. Dalsi plan je vytvafen na zdkladé reflexe jednotlivych zjiSténi. Zakladem je
stanoveni spole¢ného cile, ktery vyplyva ze spole¢né diskuze a reflexe ti€astnikli vyzkumu.
Akeni vyzkum musi byt odliSen od kazdodennich interakci. Je také nutna sebekriti¢nost,
otevienost k prekvapenim, schopnost reagovat na necekané ptilezitosti. VSe se déje s cilem

pochopit vztah mezi akci, okolnostmi a diisledky v dané situaci.”®

4.6. Komunitné orientovany participativni akéni vyzkum

Komunitn€ orientovany participativni akéni vyzkum se v organizaci Diakonie
ValaSské Mezifi¢i zatim aktivné nevyuziva, ale domnivam se, ze se muze jednat o velice
specifickou vyzkumnou metodu, které by se mohla tcastnit skupina konkrétnich
osob/klientil, kterym sice chybi potfebné znalosti a dovednosti k provedeni vyzkumu, ale
maji hluboké znalosti kontextu ,,.komunity*, jsou aktivni a chtéji se podilet na sbéru dat,
jejich interpretaci, a pfedevSim na jejich pfenosu do praxe, a tak ovliviiovat déni

Vv organizaci.

Komunitn€ orientovany participativni akéni vyzkum je vyuZivan obory jako
pedagogika, psychologie a socidlni prace. Jednd se o specificky typ komunitné
orientovaného akcéniho vyzkumu. Typickym znakem je =zapojeni subjekti jako
rovnocennych a plnopravnych ucastnikii vyzkumného procesu. Ti, ktefi jsou ovlivnéni
problémem, by méli byt zapojeni do vyzkumného procesu a spolecné s vyzkumnikem
spolupracovat a nachdzet nova feSeni pro zlepSeni situace. Dilezity je diiraz na kolektivni

akci a myslenky zplnomocnéni, vysledkem neni jen spolecna vize, ale i smysl pro komunitu.

Dilezita je klicova formulace vyzkumné otazky a dikladné stanoveni hypotézy, musi
se tedy volit vhodné vyzkumné metody, které splnuji kritéria védeckych postupt. Volba
vyzkumné metody, ktery musi vzdy vychézet ze spole¢ného rozhodnuti, obsahuje 1 diskusi
o nevyhodach a ptfesnostech danych metod. Stringer (2007) poukazuje na nékteré techniky

sbéru dat, které se vyuzivaji také v jinych typech vyzkumu. Jedna se o rozhovory, ohniskové

% Srov. BAUM, Detlef. Vyzkumné metody v socidlni praci. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2014.
ISBN 978-80-7464-390-3. s. 208.
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skupiny, zi¢astnéné pozorovani, dotaznikové Setieni a analyzu dokumentii. Rozhovory jsou
brany jako ,,reflektované diskuse®, diky nim mtiZzou ucastnici popsat situaci svymi vlastnimi
slovy, pficemz se také zohlednuji vlastni zkuSenosti. Analyza dat je zaméfena na
kategorizovani a kddovani, identifikaci témat a organizovani vztahti. Vyhodou tohoto druhu
vyzkumu je, Ze se muze vyuzit vice vyzkumnych technik a analytickych nastrojti. Vyznamna
je participace ucastnikii vyzkumu s uzitim specifickych technik jako brainstorming,
sestavovani diagramt, mapovani a tfidéni dat podle riznych kritérii. Uvedené nastroje jsou
aplikovany ve spolupraci s u€astniky vyzkumu, jedna se o transparentni nastroje, které se

vyuzivaji ve skupinovych diskuzich. 7

Hacker (2013) definuje urcita rizika participativniho akéniho vyzkumu: ,,Jednd se
napriklad o vybér participujicich, rozhodnuti, ,,kdo za koho bude mluvit*, kdo bude
viastnikem dat vytvorenych v ramci participativniho akéniho vyzkumu. “*% Dilezité jsou také
podminky ziskani informovaného souhlasu celé komunity, kde bude probihat vyzkum.
Dalsim rizikem je definovani dvou jedine¢nych cilli jako jsou poznani a zména. Jeden z cili
muze byt zdliraznén na tkor toho druhého a realizovana zména nemusi byt vzdy k lepSimu.
S dualitou cild souvisi také dualita roli socidlni pracovnik/vyzkumnik. Dal§im definovanym
rizikem je validita vyzkumu, vzhledem k tomu, Ze neleze jednoznaéné ohranicit vyzkumnou
situaci a veskeré ,,jednani®, ,,pozorovani“ a ,,reflektovani v ramci vyzkumu. Do procesu
vyzkumu vstupuji rizné perspektivy vyzkumnikii a ucastnikd vyzkumu a za vysledek

vyzkumu se povazuje pouze to, na ¢em se ucastnici vyzkumu shodli.

Vyuziti komunitniho participativniho pfistupu v akademickém vyzkumu zkoumala
také University College Dublin zvyS$end pozornost byla vénovana mechanismtm, které jsou
zakotveny diky principtim socialni spravedInosti do praxe a vyzkumu socialni prace. Jednim
z nazori v diskuzi bylo: ,, Aby bylo mozné vytvorit kriticky spojovaci bod mezi vyzkumem a
praxi, musi byt socialni pracovnici otevieni tomu, aby chapali to, co tradicni socidlni prace
obnasi. Prijmout ,jiné“, a pracovat s ,,jinakosti* jako s pozitivni soucdsti spoluprace.

(Uggerhgj, 2014). * Snaha o sociélni spravedlnost je smyslem socialni prace, obhajovani a

prosazovani lidskych prav a socidlni spravedlnosti je motivaci pro socialni pracovniky,

97 Srov. BAUM, Detlef. Vyzkumné metody v socidlni praci. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2014.
ISBN 978-80-7464-390-3. s. 208-213.

% BAUM, Detlef. Vyzkumné metody v socidaini praci. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2014. ISBN
978-80-7464-390-3. s. 213.

% DONNELLY, Sarah, Muireann Ni RAGHALLAIGH a Maeve FOREMAN. Reflections on the use of
community based participatory research to affect social and political change: examples from research with
refugees and older people in Ireland. European Journal of Social work. 2018. ISSN 1369-1457. Dostupné z:
https://doi.org/10.1080/13691457.2018.1540406 doi:10.1080/13691457.2018.1540406. s. 833.

43



v irském kontextu také uznavaji, Ze socidlni pracovnici maji povinnost poskytnout zpétnou

vazbu o vysledcich socialni politiky zejména uZivatelim socidlnich sluzeb.

Viswanathan (2004) definuje: ,, Komunitni participativni vyzkum je pristup zaloZeny
na spolupraci, jehoz cilem je zajistit a vytvorit struktury pro ucast komunit postizenych
zkoumanym problémem, zdstupci organizaci a vyzkumnymi pracovniky ve vSech aspektech
vyzkumného procesu. Cilem je prostiednictvim opatreni zlepsit zdravi a pohodu v komunité
véetné socialnich zmen.* Jednd se o partnersky pristup, ktery usnadiiuje budovani zmén
prostiednictvim spravedlivého zapojeni rtznych partnerti, ktefi pfispivaji odbornosti.
Participativni ptistup je koncipovan jako typ participativniho vyzkumu, ktery se zaméiuje
na vztahy mezi vyzkumnymi partnery a maji cil spolecenské transformace. Podporuje se tak

diivéra mezi pracovniky a komunitou, zlepsuje se penos znalosti do praxe.'®

4.7. Srovnani vybranych pristupi

Piinosem participativniho akéniho vyzkumu je rozvoj specifickych feSeni: socialni
pracovnik — klient — kontext. Kemmis a McTaggart (1998, s.564) (in: Baum, 2014, s. 215)
podotykaji: ,, 7o, co déla akcni vyzkum vyzkumem, neni presna realizace vyzkumnych
technik. Klicovy je podle jejich ndazoru vztah mezi teorii a praxi, ktery zahrnuje , realné,
konkrétni praktiky konkrétnich lidi v konkrétnich situacich.* '°' Jednou z hlavnich vyhod
autofi spatfuji v tom, ze vyuzivani participativniho akéniho vyzkumu méni roli socidlnich
pracovnikill. Z intuitivniho racionalniho jednani se stava systematické a reflektované jednani,
které¢ poskytuje socidlnim pracovnikiim konkrétni nastroj pro pladnovani, jednéni
a reflektovani pfi préaci v terénu. Upevilovani profesni identity socidlnich pracovnikii ma
konkrétni dopad v praxi, pro uastniky je ptfinosem ziskdvani novych zkuSenosti, rozsiteni

socialnich vazeb a novych dovednosti. %2

U participativniho vyzkumu zakotveného v komunité je specifické to, aby toto
propojeni bylo oboustranné a ve Sech aspektech rovné. Metoda se zaméfuje na to, aby
znalosti z lokalni trovné byly generalizované a pouzitelné na akademické trovni. Hodnota

mistnich znalosti je povazovana za tu nejvyznamné;jsi a obira se zde o piedpoklad, ze lidem

190 DONNELLY, Sarah, Muireann Ni RAGHALLAIGH a Maeve FOREMAN. Reflections on the use of
community based participatory research to affect social and political change: examples from research with
refugees and older people in Ireland. European Journal of Social work. 2018. ISSN 1369-1457. Dostupné z:
https://doi.org/10.1080/13691457.2018.1540406 doi:10.1080/13691457.2018.1540406. s. 833 — §34.

I BAUM, Detlef. Vyzkumné metody v socidlni praci. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2014. ISBN
978-80-7464-390-3. s. 215.

192 Srov. BAUM, Detlef. Vyzkumné metody v socidlni prdci. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2014,
ISBN 978-80-7464-390-3. s. 215.
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sice chybi potiebné znalosti a dovednosti k provedeni vyzkumu, ale disponuji s hlubokymi
znalostmi z komunity, chtéji se aktivné podilet na vyzkumu, sbéru a interpretaci dat, které
se dale vyuzivaji v bézné praxi a ovliviiuji mistni politiku. Vyhodou je ptizplisobeni se
vyzkumného procesu zcela potfebam komunity a jejim podminkam tak jak je posilovana jeji
celkova kapacita a jsou budovany jeji dovednosti. Je podporovana mistni moznosti zmeény,

a tak odbouravany bariéry mezi komunitou a okolim. '

15 BJELONCIKOVA, Monika, Katefina GLUMBIKOVA, Alice GOJOVA a Vendula
GOJOVA. Participativni pristupy v socidlni praci. Ostrava: UNIVERSITAS OSTRAVIENSIS, 2016. ISBN
978-80-7464-851-9. s. 43.
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5. Metodologie vyzkumu

5.1. Formulace a vystupni diskuze problému

Predlozené diplomova prace se zabyva rozborem stavajicich metod hodnoceni kvality
v organizaci Diakonie Valasské Mezifi¢i. Dale se zabyva hodnocenim dosavadni praxe
zvySovani kvality v dané organizaci a nasledné navrhuje zménu v procesu zvySovani kvality,
a to pfedevsim navrzenim inovativnich metod zapojeni klientli socidlni sluzby chranéného

bydleni do hodnoceni sluzby.

Jak jsem popsala v teoretickém uvodu, kvalita socialnich sluzeb v Ceské republice je
predevsim spojovana se standardy kvality, které jsou doporucovany MPSV jiz od roku 2002
a nasledné se staly pravnim ptedpisem od 1. 1. 2007. Znéni jednotlivych kritérii standardt
je obsahem pfilohy ¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sb., provadéjicim piedpisem k zdkonu ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Tento pravni predpis zajistuje povinny standard, ktery

poskytovatelé dodrzuji v ramci poskytovani socidlnich sluzeb.

V socidlni sluzb& Chranéné bydleni pro osoby s mentalnim postizenim poskytovatele
Diakonie Valasské Mezifi¢i je nastaven zplsob zvySovani kvality, dle kritéria 15 a)
standarda kvality — poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zptisob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socidlni sluzby a
osobnimi cili jednotlivych osob, poskytovatel méa také vnitini pravidla, ktera zjistuji
spokojenost osob se zptisobem poskytovani socialni sluzby (kritérium 15 b); poskytovatel
zapojuje do hodnoceni poskytované sluzby také zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické
a pravnické osoby (kritérium 15c); dale poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlni sluzby, to slouzi jako podnét pro rozvoj kvality sluzby

(kritérium 15d); Vyhlagka &. 505/2006 Sb. Zakona o socialnich sluzbach. 1%

Ale 1 ptes aktualné zpracovanou metodiku ve sluzbé Chranéného bydleni Diakonie
ValaSské Mezifici je potieba se otazce kvality vénovat mnohem Sifeji a zavadét a rozvijet
nové nastroje, které kvalitu zvySuji a z diivodu, jimz jsme se vénovali v teoretické Casti
prace, se zamétuji predevSim na hodnoceni sluzby spolecné s klientem. Stavajici metody
hodnoceni poskytovani socidlni sluzby jsou neefektivni, minimalné se zamétuji na zptisob

sledovani kvality spolecné s klientem. Vzhledem ke specifikaci cilové skupiny socialni

104 7akon ¢&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach: In: Vyhlagka ¢. 505/2006 Sb. Vyhlaska, kterou se provadi
néktera ustanoveni zdkona o socialnich sluzbach. In: Ministerstvo prace a socialnich véci CR, 2006. Dostupné
také z: https://www.mpsv.cz/web/cz/pravni-predpisy-pro-socialni-sluzby.
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sluzby je dualezité¢ v procesu hodnoceni kvality, hledat zplisoby, jak nastavit tento systém,
aby byl efektivni, vyhovoval specifickym potfebam klientli a nasledné¢ byl vyuzitelny
v praxi. Osoby s mentalnim postizenim maji specifické schopnosti a potteby v kognitivni
oblasti a dal$i individudlni rozdily v komunikaci a vniméni. S témito faktory se musi
odpovidajicim zptisobem pracovat a najit originalni ptistup k hodnoceni a méteni vysledk,
jehoz zakladem je zplnomocniovani, spoluprace a integrace klienti do celého procesu.
Inovativnim pohledem spolecné se souborem néstrojti pro podporu a hodnoceni zmén muiize

dojit k nalezeni inovativnich metod v oblasti hodnoceni kvality socialni sluzby.

5.2. Cile prace

Cilem projektu je navrhnout metody efektivniho zapojeni klientd chranéného bydleni do

hodnoceni kvality sluzby a posilit tak jejich vliv na zplsob, jakym je sluzba poskytovana.
Vystupy vyzkumného projektu

e Zhodnoceni dosavadni praxe zvySovani kvality sluzby.
e NavrZeni interni zmény v procesu zvySovani kvality socidlni sluzby chranéné

bydleni z pohledu uzivatele sluzby

Na zakladé nize uvedenych otazek budu hodnotit zvySovani kvality socidlni sluzby v
praxi a dale navrhovat zmény na Grovni prace s jednotlivymi uzivateli a také na urovni

organizace.

1) Jakym zptsobem jsou klienti sluZzby zapojovani do procesu zajistovani kvality? Jak
bychom mohli jejich zapojovani zlepsit?

2) Jaké strategie, techniky, ndstroje a piistupy pracovnici organizace vyuzivaji, aby
klienty do procesu hodnoceni kvality sluzby zapojili? Jak bychom tyto nastroje méli
upravit a doplnit, aby 1épe vyhovovali schopnostem a potiebam klientti i pracovniki?

3) Jaké podoby ma interakce klientl a pracovniki v situacich tykajicich se zajistovani
kvality? Jak jsou vysledky této interakce zaznamenavany a jak s nimi organizace
naklada ve vztahu k celkovému rozvoji organizace? Jak bychom mohli zlepsit

celkovy systém zajiStovani kvality v organizaci?

5.3. Zduvodnéni vybranych metod

vvvvv

zavazek sluzby je definovan nasledovné: ,, Chranéné bydleni Johannes, je mistem, kde lidé

s mentdlnim pripadné kombinovanym postizenim naleznou domov — bezpecné, vstricné
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a zodpovedné prostredi. Nabizi uzivateliim moznost zit béznym zpiisobem Zivota i prileZitost
rozvijet svou sobéstacnost a nezavislost. Socialni sluzba uzivatele provazi jejich Zivotem
a podporuje je v prijimani zodpovédnosti za chod domdcnosti a viastni zZivot. UZivateliim,
kteri se pripravuji na budouci samostatny Zivot, nabizi cileny pripravny program. Pracovnici

pristupuji ke klientovi vidy podle jeho individudlnich potieb a danych moznosti. “ 1%’

Vzhledem ke zvolenému tématu diplomové prace bylo zasadni vybrat vhodnou
metodu pro realizovani vyzkumu a vzhledem ke zvolenému tématu jsem volila metodu
participativniho ak¢éniho vyzkumu. Jednou z hlavnich vyhod zvolené metody je, Ze akéni
vyzkum vychdzi z participativniho paradigmatu, a vSe je zaloZeno na piedstave, ze védecke
badani by mélo zahrnovat Gsili o0 zménu, ktera ma dopad na zivot ,,zkoumanych* a ti skrze
vyzkum dostavaji moznost ovlivnit svoje zivoty. Metoda akéniho vyzkumu je provadéna ,,s
lidmi*, a ne ,,0 lidech” a usiluje o dosazeni zmény zalozené na poznani, spolupraci ¢i
zplnomocnéni. Plan vyzkumu je pruzny a miiZze se libovoln€ proménovat a ptizplisobovat
okolnostem a ziskanym vysledkim. /% Diky volb&é metody akéniho vyzkumu jsem mohla
sbér dat upravovat dle potieby, situace v socidlni sluzbé, ale také v zavislosti na ochoté
klient spolupracovat. Jedna se o dynamicky a védomosti produkujici proces, zapojujici
samostatné lidi, které ve vysledku zplnomoctiuje, aby se sami stali aktéry Zddouci zmény.
Vyzkumnik si je pln¢ védom své role v procesu vyzkumu, lidé se stavaji experty na svoji
situaci a feSeni pfijimaji za své.

Stringer (2007) chape akéni vyzkum jako jednotu pozorovéani, mysleni a jednani.
V praci pozorovani je provadén sbér relevantnich informaci a vytvafeni obrazu, tim Ze, je
popsana konkrétni situace. Ve druhé fazi tzv. mysleni probiha explorace a analyza situace a
nasledn¢ interpretace a vysvétleni. Ve tieti fazi jednani se definuje plan, realizuje
uskutecnéni a evaluace. AkEni vyzkum je proto vniman jako spirdla aktivit: pozorovani a
reflexe, planovani, jednéni, pozorovani a reflexe, které se opakuji. Zmeény dosazené realizaci
socialni zmény byly pozorovany a zaznamenavany pomoci vyzkumnych nastrojt, pak jsou

reflektovany a na zaklad¢ reflexe je vytvaren dalsi plan. Zakladnim voditkem je spolecny

195 Diakonie Valasské Mezirici [online]. 2020 [cit. 2020-04-08]. Dostupné z: https://www.diakonievm.cz/nase-
sluzby/sluzby-pro-osoby-se-zdravotnim-postizenim/chranene-bydleni-johannes/podrobne-informace/

196 Srov. HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zakladni teorie, metody a aplikace. 2., aktualiz. vyd. Praha: Portal,
2008. ISBN 978-80-7367-485-4. s. 59.
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cil, ktery by mél vzniknout na zakladé diskuse a reflexe ucastnikit vyzkumu v ramei focus
group. 17
Hlavni pouzité vyzkumné metody zahrnovaly studium dostupné literatury predevsim

v ptipravné fazi, analyzu dokumentace socialni sluzby, rozhovory s klienty a pracovnicemi,

zucCastnéné pozorovani ve sluzbé chranéné bydleni a focus group.

Ve fazi studia dokumentace a zjisténi kontextu byly analyzovany metody, které jsou
pouzivany vramci standardu ¢. 15 zjistovani kvality v organizaci Diakonie Valasské
k cilové skuping sluzby a zjiStovani, zda jsou metody zvySovani kvality funkéni s ohledem
na potfeby klientl. V ramci studia dokumentace jsem analyzovala, zda v dokumentu

zvySovani kvality z roku 2019 byly naplnény indikatory kvality sluzby.

Metoda rozhovoru s klienty sluzby chranéné bydleni, které dle Matla a Jablrkové
(2007) zaznamendvaji vétsi nahled na zkoumané téma diky malému mnozstvi piipadi
a velké intenzit¢ zkoumani, pomdha porozumét problémovym okruhlim a jevim, které
nejsou na prvni pohled patrné.'”® Rozhovor je explorativni technika vychazejici
z komunikace a neopird se o pisemné vyjadieni respondenta, coz se vzhledem
k charakteristickym rystim respondentll povazuje za jednu z vyhod vyzkumu. Také dava
moznost pruzné reagovat na situaci a rozpolozeni respondentti. Diky moznosti individualné
preformulovat otazky v pritbéhu rozhovoru se snizuje pravdépodobnost nedorozumeéni mezi
tazatelem a ucastnikem vyzkumu. Rozhovory jsem vedla s klienty sluzby. O spolupraci jsem
pozéadala dva klienty s riznou mirou podpory. Klienta s nizkou mirou podpory (typ podpory
2) a klienta se stfedni mirou podpory (typ podpory 3). Typy podpory se ve sluzbé rozdélu;i
dle definované Skaly potfebné podpory v kazdodennich aktivitich: 0 — bez podpory;
1 — dohled, sledovani; 2 — vedeni, instruktdz; 3 — casteCna fyzickd pomoc s ¢innosti,

dovednosti; 4 — plna fyzicka pomoc s ¢innosti, dovednosti.!%”

Dalsi pouzitou metodou bylo zicastnéné pozorovani piimé prace s klienty sluzby.
Diky této metod¢ jsem se zameétila na smysloveé vnimatelné jevy, jakymi jsou napi. chovani

klientti, jednotlivé ¢innosti, okolnosti, prostiedi, pritbé¢h d¢je, bézné interakce pracovnika

197 Srov. BAUM, Detlef. Vyzkumné metody v socidlni praci. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2014.
ISBN 978-80-7464-390-3. s. 207.

198 Srov. MATL, Ondiej a Milena JABURKOVA. Kvalita péce o seniory: iizeni kvality dlouhodobé péce v
CR: [vystupy z aplikovaného vyzkumu]. Praha: Galén, c2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 14.

199 Srov. VALENTA, Milan, Jan MICHALIK a Martin LECBYCH. Mentdini postizeni. 2., pfepracované
a aktualizované vydani. Praha: Grada, 2018. Psyché (Grada). ISBN 978-80-271-0378-2. s. 18.
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a klienta. I kdyz jsem vystupovala v roli pozorovatele, aktivné jsem se zucCastnila déni
v zafizeni, a to 1 diky tomu, ze respondenti znaji mou totoznost a byli sezndmeni s procesem
pozorovavani. Dulezitym ohniskem z4jmu bylo zamétfeni na proces zajiStovani kvality
socialni sluzby z pohledu a za ne/Gcasti uzivatele a také zmény vazici se k socidlné
neptiznivé situaci jednotlivych uzivatelii v ramci poskytovani sluzby. Problematické je u
této metody, ze ne vSechno ,,jednani®, ,,pozorovani‘‘ a ,,reflektovani* 1ze udrzet v ptitomnosti
badatele a ve vyzkumném ramci, je dulezité, aby v tomto ptipad¢ byl akéni vyzkum odlisen

od kazdodennich interakci a vyzdvihly se jemné odliSnosti v procesu zjistovani kvality.

Na setkani focus group byly zjist'ovany dalsi pohledy dilezitych aktéri potfebné pro
vyzkum. Setkani se Ucastnili pracovnici, opatrovnici a klienti sluzby. V této fazi jsem
uplatnila znalosti z participativniho akéniho vyzkumu, kde je kladen diraz na participaci
vSech zucCastnénych. Participanti v této fazi nebyli v pozici ,,pasivnich objektid* vyzkumu,
ale byli brani za plnohodnotnou sou¢éast vyzkumu a podporovani k aktivnimu zapojovani do
celého procesu. K ucasti na vyzkumu byli osloveni klienti, opatrovnici/rodina, a také
pracovnici chranéného bydleni. Fokusni skupiny se zacastnilo celkem 11 klient chranéného
bydleni a pét pracovnic v pfimé péci. Celkem bylo osloveno 11 opatrovnikill, z ¢ehoz se

zicastnila pouze jedna opatrovnice, kterd se aktivné zajima o déni v socialni sluzbé.

Focus group je jedineCnym nastrojem pro vytvareni dat, kterd je zaloZzena na
interakcich participantli mezi sebou. Jak jsem zjistila, participanti maji moznost Iépe vyjadrit
své nazory piimo ve skupiné a mohou o aktuélnich tématech diskutovat a nachazet vhodna
feSeni. Participanti se aktivné snazili vysvétlovat své nazory a sva hodnoceni v reakci na
vyjadieni ostatnich. Béhem polostrukturované skupinové diskuse byly navrzeny moznosti
zlepSeni, o jejichz konkrétni podobé¢ se vedla diskuze. Cilem vyuziti metody participativniho
akéniho vyzkumu bylo zaméfit se na zménu, konkrétné¢ zménu zkoumaného problému.
S timto souvisi také vyse formulované vyzkumné otazky, které umozni ménit a zkvalitiiovat
vlastni praxi v chranéném bydleni. Béhem analyzy byly vyuzivany rizné metody a techniky,
a to sohledem na konkrétni organizaci, sluzbu a danou situaci Nasledné byly navrhy
dopracovany a byl vytvoien plan zmény v postupech souvisejicich se zlepSenim zapojovani

uzivatel sluzby do procesu zajistovani kvality.

5.4. Ziskani informovaného souhlasu

Jiz pted zaCatkem vyzkumu jsem se informovala u vedeni organizace, zda by bylo
mozné vyzkum v socialni sluzbé vykonavat. Pii prvnim kontaktu s klienty jsem je
srozumitelnou formou informovala o probihajicim vyzkumu a soucasné jsem zdaraznila, ze
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ucast na vyzkumu je dobrovolna. Na zacatku vyzkumu musi vSichni zac¢astnéni znat své
pravo rozhodnout se, zda se chtéji do vyzkumu zapojit, ¢1 nikoliv. Nasledné jsem
participantim vysvétlila cil a zamér vyzkumu a mozné dusledky spolupréce. Je dulezité, aby
vyzkumnik klienty k ucasti na vyzkumu vhodné motivovat. V prubéhu vyzkumu by mél byt
vybudovan vztah mezi vyzkumnikem a zac¢astnénymi, zaloZzeny na vzajemné duvére. Sama
jsem se témito dilematy nepotykala, protoze klienty velice dobie zndm a méla jsem dostatek
casu vysvétlit jim cil a zdmér vyzkumu a zodpovédét jejich ptipadné dotazy. Klienti

chranéného bydleni a dalsi z(i€astnéné osoby se ochotné a plné€ zapojili do vyzkumu.

Velkou pocateéni vyzvou bylo zajisténi anonymity dotazovanych. Resila jsem, jak
nejlépe docilit co nejvetsi autentiCnosti, ale zaroven zachovat anonymitu klienti. V prvni
fad¢ jsem zvazovala, zda uvadét cela jména, nebo pouze inicidly ¢i dokonce kody. Vzhledem
k tomu, ze vysledky vyzkumu budu pfedany organizaci, rozhodla jsem se zvolit fiktivni
kiestni jména. Vzhledem k nizkému poctu Gcastnikli ve vyzkumu by bylo velice snadné je
identifikovat, ¢imz by byla poruSena zasada anonymity a znacné naruSena diivéra mezi
vyzkumnikem a respondentem. VSichni Gi€astnici byli informovani o tom, Ze nebudu uvadét

skute¢nd jména. VSichni s timto postupem souhlasili.

Pred zacatkem rozhovori jsem se respondentti zeptala, kde by rozhovor chtéli provést
a kde se citi nejlépe. Respondenti za takové misto oznacili své pokoje. Pokud byl v pokoji
pritomen klientiv spolubydlici, byl zdvoftile pozadan, aby na chvili pokoj opustil. Klientovi
jsem sdélila, jak dlouho bude rozhovor trvat a jak bude se ziskanymi informacemi dale
nakladano. Diky pfedeslym zkuSenostem s klienty jsem se snazila vést rozvory tak, abych
ziskala co nejvice relevantnich informaci. Otazky jsem tedy formulovala i s ohledem na

kognitivni schopnosti respondentt.

Pied realizaci rozhovort s pracovnicemi jsem kolegyné seznamila s probihajicim
vyzkumem a cilem vyzkumu, soucasné€ jsem zdlraznila, Ze ucast na vyzkumu je dobrovolna
a pracovnice maji pravo se rozhodnout, zda se vyzkumu chtéji zucastnit, ¢i nikoliv.
V neposledni fadé jsem je informovala o tom, Ze bude pofizen zdznam z rozhovort, ktery

bude pln¢ anonymizovan a pfi piepisu rozhovorti budou pouzita jind jména.

V posledni fazi probihal focus group, pro ktery platila stejnd pravidla ochrany

osobnich tdajl vSech ucastnikd.
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6. Realizace vyzkumu

6.1. Analyza dokumentace socialni sluzby

Ve fazi analyzy dokumentl socidlni sluzby byla podrobné rozebrana metodika ¢. 15,
ktera je zaméiena na metody hodnoceni kvality ve sluzbé chranéné bydleni Diakonie
ValaSské Mezifi¢i. Analyzovala jsem jednotlivé postupy, jak jsou uvedeny v metodice
socialni sluzby. Aby byla analyza dostate¢n¢ konkrétni doplnila jsem tuto fazi také
o rozhovory a pozorovani piimo v socialni sluzbé chranéné bydleni. Rozhovory zaméfené
na ziskdni dat béhem analyzy metodiky jsem vedla s vedouci useku péce pro osoby se

zdravotnim postizenim, s pracovniky ptimé péce chranéného bydleni a s klienty sluzby.

V metodice je souhrnné uvedeno, jak v socialni sluzbé dochazi k hodnoceni zplisobu
jejiho poskytovani v souladu s definovanym poslanim, cili a zdsadami a osobnimi cili klient
sluzby. Dale se metodika vénuje tomu, jak socidlni pracovnik sluZzby ma shromazd’ovat
a nasledn¢ analyzovat ziskana data. Analyza vefejného zavazku ma dle metodiky probihat
kazdy rok (naposledy probéhla v srpnu roku 2019). Analyza obsahovala pouze vyhodnoceni

dotazniku spokojenosti, ktery vyplnilo 12 klientti socialni sluzby.

PrubéZna reflexe pri FeSeni kazdodennich situaci

Dle metodiky sluzby chranéné bydleni by m¢la probihat pribézna reflexe pii feSeni
kazdodennich situaci. Pracovnici by pii poskytovani socidlni sluzby méli vychazet z cile

sluzby a zasad organizace.

Pti rozhovoru jsem se pracovnice Evy zeptala, zda probiha prubézna reflexe pti feSeni
kazdodennich situaci. ,, Bezné situace s klienty resime porad, nekdy jsou méné duilezité, jindy
zase vice. Klienti za nami chodi porad a chtéji néco resit, ne vidy z toho délame zapis do
Cygnusu, to zalezi, jestli je to diilezité, nebo ne. Kdyz se to tyka prdace nebo zdravotniho
stavu, tak to zapisu, abych informovala kolegyne. Ale kdyz se jedna o bézné véci, to
nezapisuji. “ Tyto informace potvrdila i druhd pracovnice Zuzana, kterd uvedla: ,,Do
Cygnusu zapisujeme jen dulezité situace, které se tykaji klientii, vzdy tam pisi také reseni té
situace a jak na to reagoval klient. Ale ze bychom ty situace néjak zpétne reflektovaly, to
spise ne. Jen kdyz je to opravdu néco diileziteho a musi to pak resit pani vedouct, tak si tu
informaci predame a ona uz tu situaci s klientem doresi a nam predd informaci, jak to

¢

dopadlo.*

53



Reseni kazdodennich situaci by se mélo opirat o definované poslani, cile sluzby
a zasady organizace. Ob¢ pracovnice se shodly na tom, Ze fesi situace dle nejlepsiho uvazeni
a snazi se pii tom respektovat klienta a jeho ndzor, ale také se mu snazi vysvétlit mozna
rizika jeho chovani. ,, ...ale, Ze bych méla na mysli poslani sluzby, nebo cile sluzby to ne,
vim, Ze néco takového mame, ale snazZim se pouzivat selsky rozum, abych v té chvili co

I3

nejlépe pomohla klientovi.

Z vypovédi pracovnic je patrné, ze prubézna reflexe probiha pouze v ramci béznych
interakci s klientem, které jsou zaznamenany do zpisii sluzby v programu Cygnus, a to
v ptipadech, Ze se jednd o zavazné&j$i situace, mimoradné situace a pribézné intervence za
ucelem feSeni socidln€ nepfiznivé situace klienta. Pfirozhovoru jsem si vSimla, ze
pracovnice zcela nechapou vyznamu slov ,,prithbézna reflexe, ale nevédomky postupuji
spravné. Pii feSeni situace, pfihlizi k tomu, co uz se dfive udalo, vyslechnou klienta, zeptaji
se ho na ndzor na situaci, pomiizou mu najit feseni, poptipad¢ klientovi poskytnou zpétnou
vazbu, zda situaci vyfteSil spravné ¢i nikoliv. Tento jev se také ukéazal piimo v dennich
zaznamech o pribéhu sluzby pfi feseni bézné situace s klientem. Zaznam ze dne 17. 10. 2020
zapsala pracovnice Zuzana: ,ZAZNAM ZDENNI SLUZBY; INTERVENCE
INDIVIDUALNI: Klient dnes nemél objednany obéd, navrhla jsem mu, zda by si nechtél za
mé podpory uvarit néjaky obéd. Klient rikal, Ze se mu nechce, vysvétlila jsem mu, Ze kdyby
si uvaril néco jednoduchého, tak ho to vyjde levnéji, nez kdyz si koupi hotové jidlo v Albertu,
a bude mit teplé jidlo i na veceri. Klient si pripravit obéd nechtél. Ddle jsem ho upozornila
na to, ze mda mdlo penéz a musi Setrit, tim, Ze si bude pravidelné kupovat hotova jidla,
neusetiri. Klient mi sdelil, Ze si k veceri namaze chleba se syrem a tim usetii. Intervence
probéhla za ucelem podpory v hospodareni s penézi.” Z tohoto zdznamu je patrné, ze
pracovnice s klientem feSila konkrétni situaci, reflektovala a také poskytla doporuceni.
Rovnéz Ize tuto individualni intervenci promitnout v definovany vetejny zadvazek, a to i pies
fakt, Ze pracovnice Zuzana sama pfiznala, Ze se o vefejny zavazek Umyslné neopira:
., ...Nabizi uzivatelum Zit béznym zpiisobem Zivota i prileZitost rozvijet svou sobéstacnost
a nezavislost. (...) Socialni sluzba uzivatele provazi jejich Zivotem a podporuje je v prijimani
zodpovédnosti za chod domdcnosti a viastni Zivot (...).

Na zavér jsem se dotdzala vedouci useku péce pro osoby se zdravotnim postiZzenim,
zda s pribéznou reflexi kazdodennich situaci néjak konkrétné pracuji pii hodnoceni kvality

sluzby. Bylo mi sdé€leno, Ze v ramci ro¢niho hodnoceni kvality s dennimi zdznamy nepracuji

a nijak je systematicky nevyhodnocuji.
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Z vyse uvedenych zjisténi jednoznacné vyplyva, Ze pracovnice v piimé péci prubézné
reflektuji feSeni kazdodennich situaci, opiraji se o formulované poslani, cile sluzby a zasady
organizace. Pii ro¢nim hodnoceni kvality se s témito konkrétnimi informacemi systematicky

nepracuje.

Planovani sluzby — rozhovor s uzivateli

Dalsi znastroji, ktery je v metodice popsan, je ziskavani zpétné vazby
prostiednictvim planovani sluzby. Jednim z kritérii je ziskat zpétnou vazbu, kterd vypovida
o tom, zda je soulad mezi zpisobem poskytovani socidlni sluzby a poslanim, cili a zasadami.
Kli¢ovy pracovnik vede pravidelné rozhovory s klienty o planovani sluzby. V metodice je
uvedeno: ,,Klicovy pracovnik ma pri rozhovoru o planovani sluzby na paméti hodnoty
verejného zavazku a jsou mu voditkem pro sjedndvani podpory. ““ Na tuto problematiku jsem
se zeptala pracovnice Zuzany, kterda mi sdélila: ,, S klientem vidy resime individudlni plan
spolecné, klient ma nekdy predstavu, na co by se chtél zamérit, nékdy ho navedu na téma,
kde vidim, Ze md nedostatky, anebo se také jedna o aktivity za odménu, ale vyloZené osobni
cil klienta nesmeérujeme k verejnému zavazku, vim, v cem by sluzba chranéné bydleni méla
klienta podporit a tim se Fidim.* Pracovnice Eva doplnila: ,, Individuadlni plan spolecné
s klientem nastavujeme na 3 mésice, béhem tohoto obdobi se individualne domlouvame
a snazime se jednotlivé kroky splnit, pak to vyhodnotime a kdyz se cile nepodari dosahnout
muzeme v planu pokracovat, nebo nastavime jiny cil. Sluzbu planujeme priibézné porad,
nejen pri individualnim planovani, ale takové ty bézné veci planujeme kazdy den, uklid,
nakup, vareni, vSechno, co je potreba, ale to nepiseme do individualniho planu pouze do
dennich zaznamui. ““ V tomto kontextu je podstatné, Ze pracovnice pravidelné a individudlné
s klienty planuji sluzbu, vyhodnocuji podporu ke sjednanym osobnim cilim a zplsobu
poskytovani socialni sluzby. Planovani sluzby probihd vzdy v piitomnosti pracovnika
a klienta sluzby, ktery sdm za sebe zhodnoti dany individualni plan a pracovnik se ho dopta
na jeho pozadavky a osobni cile a nésledné ho podpofi v jednotlivych krocich k dosazeni
tohoto cile. Z rozhovorl jednozna¢né vyplynul fakt, Ze se pracovnice aktivné podili na
planovani prubéhu sluzby spolecné s klienty, ale nijak blize nefesi definovany vefejny
zavazek. Podle nich vSe vychazi ze soucasného nastaveni sluzby, kdy hlavnim smyslem
sluzby je umoznit uzivatelim zit béznym zplsobem Zivota, rozvijet svou sobéstacnost

a pfipravit se na budouci samostatny Zivot.

Soulad vetejného zavazku se zpiisobem poskytovani socidlni sluzby l1ze jednoznacné

vy¢ist ze zaznamil planovani sluzby, a to na konkrétnim ptikladu individuélnich plant.
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Ptiklad definovaného cile €. 1: ,, Chci se naucit samostatne nakupovat v Albertu a
v Penny marketu. “ Soulad vnimame v poslani sluzby: ,, (...) Nabizi uzivatelum zit béznym
zpiisobem Zivota i prileZitost rozvijet svou sobéstacnost a nezavislost. (...) UzZivatelum, kteri

se pripravuji na budouci samostatny Zivot, nabizi cileny pripravny program (...)

Ptiklad definovaného cile €. 2: ,, Chci se zlepsit v jizdé na kole a naucit se orientovat
v cyklostezkach. “ Soulad s poslanim sluzby: ,,(...) Socidlni sluzba uZivatele provazi jejich

Zivotem a podporuje je v prijimani jejich zodpovédnosti za chod domacnosti a viastni zZivot. *

Soulad se zasadou sluzby (zdsada béZného Zivota): ,, Asistent podporuje klienty pri
integraci do spolecnosti, rozvijet jejich vztahy do s okolim, uci je vyuzivat verejné sluzby, tak

aby zili srovnatelnym zpusobem Zivota jako jejich vrstevnici.

I3

Ptiklad definovaného cile €. 3: ,,Chci se naucit samostatné hospodarit s penézi.
Soulad s poslanim a zdsadami sluzby: Poslani sluzby: ,, (...) UzZivateliim, kteri se pripravuji
na budouci samostatny Zivot, nabizi cileny pripravny program. (...)" Zésada sebeur€eni:
., Podporujeme maximdalni samostatnost a moznost volby, a to poskytovanim primérené

podpory. Hleddame zpusoby a moznosti rozvijet své sebeurceni.

Tymova diskuse

Smyslem tymové diskuze je zajistit hodnoceni souladu sluzby s osobnimi cili klientt,
poslanim, cili a zdsadami sluzby. V metodice je uvedeno, Ze se tym pracovnikll pravidelné
1x ro¢né hodnoti soulad zplisobu poskytovani socidlni sluzby s poslanim cili a zdsadami.

V ptipadé potieby reviduje zplisob poskytovani sluzby.

Na vySe popsanou praxi jsem se zeptala vedouci useku péce pro osoby se zdravotnim
postizenim, ktera mi potvrdila: ,, Ano takové hodnotici porady se déji jednou rocné, a to vzdy
na podzim, jedna se vétsinou o poradu tymu sluzby, kde se zabyvame zpuisobem poskytovani
sluzby a tim, zda je vse v souladu. Je pravda, Ze touto problematikou se zabyvame jen
okrajove, vétsinou se s pracovniky primé péce zamérujeme na poskytovani sluzby vzhledem
k osobnim ciliim klienta. Vse je zaznamendano v zapisu z porady. “ Dale podle vedouci tiseku
se nad souladem zplsobu poskytovani socialni sluzby s poslanim, cili a zdsadami, vénuji
pouze se socialni pracovnici. Jedna o tematické setkani, kde se intenzivné a systematicky
zamysli nad souladem poskytovani sluzby. ,, Podle potreby se miize také revidovat zpiisob
poskytovani sluzby, aby vse bylo v souladu s verejnym zavazkem, ale této moznosti jsme
zatim nevyuzili. V ramci tymové diskuze se vénujeme spise individualnim potrebam a ciliim

klientu, které diskutujeme, popripadeé hledame vhodnéjsi zpiisob poskytovani sluzby.
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Oproti tomu, co vysSe popisuje vedouci Useku péce pro osoby se zdravotnim
postizenim, v zapisu z porady byla jen zminka o tom, Ze: ,,dne 11. 9. 2019 probéhla
hodnotici porada sluzby chranéné bydleni, poskytovani socidlni sluzby je v souladu

s osobnimi cili klientu, poslanim, cili a zasadami sluzby. “

Cilem porady je zajistit hodnoceni souladu s poskytovanim socialni sluzby, coz dle
tvrzeni vedouciho pracovnika probiha v rdmci hodnotici porady jednou roc¢né. Dulezité
poznatky nejsou systematicky analyzovany, nybrz shrnuty do jednoho kratkého konstatovani

3

L, vsouladu“ ¢i ,, nikoliv. *

Anketa

Jednou ro¢né zpracuje vedouci socidlni sluzby anketu, jejimz cilem je zhodnotit soulad
poskytované socialni sluzby s poslanim, cili a zdsadami, anketa se také provadi za ucelem
zjisténi spokojenosti klient. Mapovani spokojenosti je zaméfeno zejména na oblast
poskytovani zakladnich Cinnosti a pfistup zaméstnancti ke klientiim. Anketu vyplnuji klienti
sluzby, jejich zadkonni zastupci, pracovnici zafizeni a dal$i zainteresované osoby. Anketa by
méla byt vypliilovana anonymné. Po vyplnéni je anketni lisek vhozen do schranky daveéry,
popiipadé preddn do kancelafe sluzby. Pro klienty, kteti maji problémy s porozuménim
psaného textu je pfipravena anketa v alternativni piktogramové formée, kterd je zpracovana
do srozumitelné formy. Jedna se o Cernobilé grafické symboly, navrZzeny tak aby klienti
pochopili vyznam psaného textu a bylo pro né jednodussi na otazky odpovedét, v ptipadé
potieby pomoci s vyplnénim dotazniku je poskytnuta podpora socidlni pracovnice, ktera
s vyplnénim klientim pomaha. Jak jsou vysledky ankety nasledné zpracovany mi sdélila
vedouci tseku péce pro osoby se zdravotnim postizenim: ,, Vysledky ankety analyzuje
a zpracovava vedouci socialni pracovnice, v pripade, Ze jsou zaznamenany néjaké podneéty,
¢i nedostatky predavame tyto informace vedeni organizace a spolecné aktualizujeme verejny
zavazek, aktualizaci preddavame pracovnikiim na poradé tymu. Anketu délame kazdy rok, ale
nikdy se nam nepovedlo ziskat relevantni odpovédi, které by néco vypovidali, klienti vetsinou
odpovidaji kladne, z pravidla znamkou 1. Méla jsem k dispozici analyzu z roku 2019, kde
se potvrdil fakt, ze klienti sluzby opravdu otazky v anketé¢ hodnotili pfevazné zndmkami 1,
popftipad¢ 2, pri¢emz znamkovani je stanovené 1 az 5, pfiCemz nejlepsi je znamka 1 a nehorsi
znamka 5. Dale jsem se vedouci Gseku ptala, zda na zaklad¢ ankety v minulosti provadéli
néjaké zmény ve vefejném zavazku, nebo v poskytovani sluzby, sdélila mi, Ze tuto potiebu
s vedenim organizace nevidéli, jelikoZz nikdy zankety nevyplynuly natolik zdsadni

poznatky, aby se to promitlo ve vefejném zavazku a poskytovani suzby.
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Tyto vypovédi je mozné interpretovat tak, ze klienti socidlni sluzby jsou opravdu
spokojeni s poskytovanim socialni sluzby a se vSemi formalnostmi vefejného zavazku a
v socialni sluzb€ neni potfeba nic ménit. Z naseho pohledu miizeme poznamenat, Ze se jedna

0 jiny jev, kterému se stoji vénovat hloubéji.

Rozhodla jsem se o realizaci ankety dle stavajici metodiky a vytvofit tak
reprezentativni ditkaz o vhodnosti této metody v zjiStovani kvality sluzby u osob

s mentalnim postizenim.

6.2. Realizace rozhovoru na zikladé ankety s klienty sluzby chranéné

bydleni

Realizace rozhovoru za tucelem vyplnéni ankety jsem vedla se dvéma klienty
chranéného bydleni. Oslovila jsem klienta pana Radka, jedné se o klienta, ktery potiebuje
nizkou mirou podpory (typ podpory 2), a pana Jarka, klient se stfedni mirou podpory (typ
podpory 3), obéma respondentim jsem poskytla podporu pii vyplnéni ankety, seznamila

jsem je s Ucelem rozhovoru a jak budu se ziskanymi daty nakladat.

Pfi rozhovoru jsem se opirala o strukturu Ankety (pfiloha €. 1), kterd je uvedena

vvvvv

Anketa obsahuje n€kolik oblasti, které se opiraji o cely vefejny zdvazek sluzby,

konkrétn€ o poslani sluzby, cile a zdsady sluzby. Anketa je definovana néasledovné:

1. Zhodnot’te (znamkou 1-5 jako ve Skole), jak podle Vaseho nazoru chranéné bydleni

v praxi napliiuje své poslani:

Chranéné bydleni je mistem, kde lidé s mentalnim piipadné kombinovanym postiZzenim
naleznou domov — bezpecné, vstiicné a zodpovédné prostiedi. Nabizi uzivatelim moznost
zit béZnym zplisobem Zivota i pfileZitost rozvijet svou sobéstacnost a nezavislost. Socialni
sluzba uzivatele provazi jejich Zivotem a podporuje je v piijimani zodpovédnosti za chod
domaécnosti a vlastni zivot. Uzivatelim, ktefi se pfipravuji na budouci samostatny zivot,
nabizi cileny pfipravny program. Pracovnici pfistupuji ke klientovi vzdy podle jeho

individuélnich potfeb a danych moznosti.

2. Zhodnot'te (znamkou 1-5 jako ve Skole), jak se podle VaSeho nazoru dari

Chranénému bydleni v praxi napliiovat stanovené cile sluzby:
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a. Klienti se uméji starat s podporou pracovnikiit CHB o svoji osobu a bézny chod své
domacnosti.

b. Klienti s podporou pracovnikit CHB navazuji nové a udrzuji stdvajici socidlni vazby.

c. Klienti dokdzi dle svych individudlné urcenych potieb, pfani a moznosti vyuzivat
vefejn¢ dostupné sluzby, vyfizuji si osobni zalezitosti, uméji si fict o podporu
pracovnika CHB.

d. Klienti s podporou pracovnikit CHB uplatiiuji svd prava a povinnosti vyplyvajici

z legislativy CR.

3. Zhodnot’te (znamkou 1-5 jako ve Skole), jak se podle Vaseho nazoru dari v praxi

chranénému bydleni napliiovat zasady:

a. Zasada bezpeci — pracovnik svych chovanim a vystupovanim navozuje pocit duvéry
a bezpeci. Je zdiiraznéna moznost dlouhodobé pomoci a podpory vSem klientim
cilové skupiny.

b. Zasada bézného Zivota — podporujeme klienty pfi integraci do spole€nosti, rozvijime
jejich vztahy s okolim, podporujeme je k vyuzivani vefejnych sluzeb, tak aby zili
srovnatelnym zptisobem Zzivota jako jejich vrstevnici.

c. Zasada sebeurCeni — podporujeme maximalni samostatnost a moznost volby, a to
poskytovanim pfimétené podpory.

d. Zasada vyvazenosti svobodni volby a odpov&dnosti — usilujeme o to, aby kazdy
klient pfi posilovani svobodné volby byl p v neseni odpovédnosti za své jednani.

e. Zasada partnerstvi — pracovnici vnimaji klienty jako partnery, kteii disponuji

potencialem rozvoje.

4. Zde miiZete napsat své naméty, pripominky ¢i dalSi sdéleni k souladu zptisobu

poskytovani socialni sluzby s vefejnym zavazkem:!!°

Pred zacatkem rozhovoru jsme se srespondenty domluvila, kde bude rozhovor
probihat. Oba respondenti si zvolili sviij pokoj, tedy bezpecny prostor, ktery ndm zarucil, ze

nebudeme pii rozhovoru ruseni.

Jednotlivé otazky ankety jsou z mého pohledu velice slozité¢ polozeny, tudiz jsem se

zaméfila na jednotlivé otazky a konkrétn€ jsem je respondentim vysvétlila. Vzdy jsem

110 Diakonie Valaiské Mezifi¢i, Zerotinova 1421, Valasské Meziti¢i. Metodika sluzby chranéné bydlent ¢. 15
— ZvySovani kvality socialni sluzby. Vypracovala: Mgr. Katefina RySkova, DiS., platnost od: 1.6. 2015. s. 5.
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otazku doslovné a nahlas pfecetla a nasledné jsem ji zacala rozvadét vlastnimi slovy. Pfi
vysvétlovani jsem se doptavala nidvaznymi otazkami, abych se ujistila, Ze respondenti
otazkim rozumi. Castym problémem pii rozhovoru bylo hodnoceni danych otazek.
Znamkovani 1-5 bylo pro respondenty abstraktnim pojmem, az o vysvétleni, ze se jedna

o znamkovani ,,jako ve skole*, respondenti porozuméli.

JiZ v ivodu rozhovoru s respondentem Milanem jsem se musela zaméfit na pouzivani
jednoduchych pojmt a celkové poslani sluzby zjednodusit. Respondent po piecteni prvni
oblasti neodpovidal, pozorovala jsem na ném nejistotu, Ze nevi, co se od n¢j ocekava, tudiz
jsem se zacala na poslani sluzby ptat jednoduchymi otazkami typu: ,,Citite se tady jako
doma?“ ,,Je to tu bezpecné, nemate strach, zZe se Vam tady néco stane?”, ,, Co nejradéji
delate v chranéném bydleni? * ,, Kdyz si chcete napriklad néco uvarit miizete? Pomiizou Vam
v tom pracovnice?* , Kdyz mdte néjaky problém, pomize Vam nékdo, resi to s Vami
nékdo? “ Diky témto jednoduchym a srozumitelnym otdzkam byl respondent Milan schopen
odpovédet. Tyto vypoveédi respondenta Milana je mozné konkrétné interpretovat: ,, 4no,
citim se tady jako doma, je to tu lepsi nez v Zasove, jsem rad, Ze mam svuj pokoj a nikdo mi
tu uz nemiize nic ukrast, kdyz jdu treba na zahradu, tak si pokoj zamknu a klice si dam do
kapsy. Rad chodim na zahradu si sednout, tam si dojdu sam, taky rad strouham mrkev a
jablka a posloucham radio. Pracovnice mi hodné pomdahaji, s Evou délame pomazanky
z tvarohu, nebo treba smazime bramborové placky, ale jenom, kdyz maji cas nerad je
otravuju...Kdyz mam problém tak mi pomuzZou, treba kdyz potrebuji vymenit baterii ve
sluchadle tak mi to vymeni, nebo kdyz chci néco koupit tak jim vidycky reknu, a zajdeme do
obchodu. ““ Na dotaz, jakou zndmku by respondent Milan udélil mi tekl: ,, Jednicku jako ve
Skole, napis to tam.* V podobném rozsahu odpovidal respondent Milan i1 na dalsi Casti
ankety. Je nutné poznamenat, ze u vSech ¢asti ankety jsem pouzivala jednoducha spojeni,
pfesto jsem ze strany respondenta zaznamenala ndznaky, ze dané téma potiebuje blize
dovysvétlit. Mnohdy jsem pouzivala konkrétni ptiklady, naptiklad u ,,Zasady bézného
zivota“ jsme se respondenta ptala, zda mé moznost chodit na koncerty, do kostela, nebo jestli
za nim chodi né€kdy néavstéva, jestli ma moznost se rozhodnout, co si chce koupit v obchodé
atp. Na respondentovi bylo vidét, Ze si je v odpovédich jisty a vi, co si pod danou otazkou
predstavit. Na posledni otazku, zda by chtél néco doplnit nebo zda se mu v chranéném
bydleni néco nelibi Milan odpoveédél: ,,Mné se tady libi, jsem tady spokojeny, pracovnice

«

Jjsou na mé hodné. *

Pii druhém rozhovoru s respondentem Radkem jsem postupovala obdobné, pouze
s tim rozdilem, Ze jsem mu anketu poskytla uz pted rozhovorem, aby mél dostatek Casu
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procist si otazky a promyslet si odpoveédi. Nasledn¢€ jsem postupovala stejne, vyuzivala jsem
jednoduché pojmy a véty, vSe jsem doplnila konkrétnimi ptiklady. Sdm Radek mi sdélil, ze
u oblasti ,,cile sluzby* nerozumi, na co se ho ptam. V anket¢, kterou jsem mu poskytla, m¢l
uvedené odpovédi ,,Ano“ misto definované Skaly znamek. Zajimavé je, Ze 1 kdyz mél
respondent Radek odpoveédi promyslené, piesto bylo poznat, Ze je rad, Ze s nim jednotlivé
oblasti prochdzim a objasiiuji na konkrétnich piikladech. Na dotaz, zda ma néjaké naméty,
pripominky nebo dalsi doporuceni, Radek odpoveédél: ,,No, co ti budu vykladat, mohl by
Jarek zacit uklizet a chtél bych samostatny pokoj, ale vim, Ze to nejde, ale mam podanou

zadost na byt tak treba se dockam. “

Vyhodnoceni funkénosti ankety:

Anketa, kterd je uvedena v metodice chranéné¢ho bydleni, vzbuzuje dojem spiSe
prepisu vetejného zavazku nez strukturovaného dotazniku, podle kterého by mél socialni
pracovnik vést rozhovor, nebo dokonce respondent samostatné¢ odpoveédét na jednotlivé
otazky. Anketa ma za cil ziskat konkrétni odpovédi od respondentli a nasledné s tyto
odpovédi analyzovat. V metodice je uvedeno, Ze cilem ankety je zjistit, zda je sluzba u
vybraného klienta poskytovana v souladu s tzv. vefejnym zdvazkem (tj. poslanim, cili a
zasadami sluzby), je také doporuceno tyto definice klientovi pfiblizit, aby znal aktualni
vetejny zdvazek sluzby. Pfi rozhovoru s respondenty jsem se o tyto definice opirala.
Respondenti vSak dlouhym odbornym definicim vefejného zavazku nerozuméli, bylo
potieba tento text pfizplsobit jejich slovniku, aby to bylo pro né alesponn Castecné
srozumitelné. I ptes tuto snahu odpovédi klientli byly spiSe strohé a nekorespondovaly
s polozenymi otdzkami. V metodice je definované hodnocenti, kter¢ je ohrani¢ené znamkami
od 1 do 5. Respondenti maji k jednotlivym oblastem pfifadit ¢islo, pfi¢emz znamka 1 je
nejlepsi a znamka 5 je nejhorsi. Uskali vidim v tom, Ze si respondenti nedokazi predstavit
Skalu ¢islovani, pred kazdou odpoveédi jsem respondentim musela znovu pfipomenout skélu.
Ve vétsing odpovedi nejcastéji pouzivali znamku jedna, domnivam se, Ze se v tomto piipadé

nejednd o validni vysledky.
Ve vySe uvedené metodé pouzitelnosti ankety vidim velkou rezervu v realizaci
a nasledn¢ v ziskani vhodnych dat.
6.3. Shrnuti analyzy dokumentace a rozhovori s klienty k anketé

Zaver prinasi shrnuti analyzy dokumentace socialni sluzby chranéné bydleni a jakym

zpusobem dochazi k hodnoceni zptisobu jejiho poskytovani v souladu s definovanym
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poslanim, cili a zdsadami, v neposledni fad¢ s osobnimi cili klientii sluzby. Sluzba chranéné
bydleni ma zpracovanou metodiku hodnoceni kvality, jsou tam popsany riizné nastroje, které
jsou vyuzitelné v procesu hodnoceni kvality sluzby, bohuzel tyto nastroje sluzba vyuziva
miniméln¢ nebo vilbec. ZjiSténa data se nasledné neanalyzuji a nevyuzivaji ve prospéch

hodnoceni kvality.

Z vyse uvedeného vyplyva, Ze pracovnice ve sluzb¢ bézné pouzivaji metodu priabézné
reflexe pii kazdodennich situacich, ale bohuzel to nedélaji védomé a za t¢elem zjistovani
kvality socialni sluzby, spiSe tuto metodu vyuzivaji jako nastroj pfi praci s klientem. Védomé
se pracovnice neopiraji o vetejny zavazek, ale z rozhovori bylo zfejmé, Ze pracovnice vi, co
ma sluzba nabizet a jaké principy poskytovani socidlni sluzby jsou diilezité. Prabeh pribézné
reflexe zapisuji do dennich zaznamii, bohuzel se s témito zdznamy konkrétnéji nepracuje a
vedeni sluzby je nijak systematicky nevyhodnocuje ve prospéch zvySovani kvality. Neni
tomu tak ani u dal§iho nastroje planovani sluzby piimo s uZivatelem. Klicovy pracovnik
pravidelné planuje spolecné s klientem individudlni plan, ktery je zaméfen na osobni cil
klienta, tento cil je nataven jako voditko pro sjednani podpory a nasledné je vyhodnocen.
Celkové se vsystétmu hodnoceni kvality tyto informace zplanovani sluzby nijak
nezpracovavaji a nevyhodnocuji. I kdyZ vramci analyzy dokumentace je ziejmé, Ze
planovani sluzby probiha v souladu s veiejnym zavazkem. Vyplynulo to také z rozhovoru
s pracovnicemi a také je to zfejmé v dokumentaci sluzby. Souhrnné se s t€émito zjiSténimi
nepracuje, v minimalni mife pii tymové diskuzi na poradach tymu, kde jsou dilezité

poznatky pouze shrnuty.

Poslednim nastrojem, ktery se vyuziva pti hodnoceni kvality sluzby je anketa, kterou
vypliluji piimo klienti sluzby, poptipad¢ dalsi zainteresované osoby. Anketu jsem v ramci
analyzy dat spolecné s respondenty zrealizovala a dosla jsem ke zjiSténi, Zze se jedna o velice
slozity dokument. Jeho smysl je pro osoby s mentdlnim postizenim neni srozumitelny.
Definovana skéla hodnoceni je t€zko pochopitelnd a domnivam se, Ze i tento faktor mize

zasadné ovlivnit validitu vypovédi od dotazovanych respondenti.

6.4. Zaznam ze zicastnéného pozorovani

Na zéklad¢ studia dokumentace jsem dosla k zjiSténi, Ze je zapotiebi vyuzit dalsi

metodu zucastnén¢ho pozorovani, abych nasla odpovédi na kliCové otazky.

Pii zGcastnéném pozorovani ptimé prace s klienty sluzby jsem se zaméftila jednak na

proces, jak jsou klienti zapojovani do procesu zajisStovani kvality, a to prostfednictvi
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pozorovanim béznych interakci pracovnika s klientem piimo ve sluzbé chranéného bydleni,
ale také na strategie, techniky a pfistupy pracovnikli. Zameéftila jsem se predev§im na jevy
jako je chovani klienti, jednotlivé ¢innosti, okolnosti, ale také v jakém prostiedi se prib&h

déje odehrava.

Vzhledem k tomu, ze m¢ klienti chranéného bydleni dobfe znaji, vystupovala jsem
v roli pozorovatele, ale také jsem se aktivné Ucastnila déni v zatizeni a mapovala jsem jaké
podoby ma interakce klientd a pracovnikil tykajicich se zajistovani kvality. Pfi pozorovani
jsem se zaméfila na dva klienty, se kterymi jsem vedla dfive rozhovor jednalo se o klienta
Radka a Milana. Zde uvadim pouze dva ptiklady zdznamu z pozorovani béznych interakci

klientd.

6.5. Zaznam z pozorovani, kazuistika ¢. I — pan Milan

Pred vstupem do pokoje pracovnice Eva zaklepe na dvere a pocka az ji pan Milan
vyzve, i kdyz je brzo rano tak je pan Milan obleceny a sedi v kiesle a ceka az pro néj
pracovnice prijde na snidani. Eva na nej mluvi pomeérné hlasite, a nechava mu prostor na
projiti do kuchyné. Eva se pta klienta: ,, Co si date na snidani Milane? *“,, Nedélej si se mnou
Starosti, ja si néco nachystam.“ Pan Milan se velice dobre orientuje v kuchyni, i pres to, Ze
nevidi, vi, kde je lednice a kde ma uloZené svoje potraviny, pohmatem si vybere pecivo a
platkovy syr, ktery si polozi na talif a odndsi si snidani ke stolu. Pomoc pracovnice
potiebuje, jen pri vysypani lékii z lékovky, kterou si s sebou vzal z pokoje. Po jidle se pan
Milan pta Evy, zda je u drezu volno, ze by si umyl nadobi a odchazi do svého pokoje.
Pracovnice Eva se klienta pta, zda chce zapnout radio, Milan odpovi, Ze neni potieba Ze uz

to umi sam. (zaznam ze zucastnéného pozorovani)

Pan Milan je starsi pan, ktery Zije v chranéném bydleni asi pét, let, diive zil v Domové
pro osoby se zdravotnim postizenim v ZaSové, na ty ¢asy nerad vzpomind, zato vzpomina
na to, vyrustal doma ve ValaSské Senici. Pan Milan ma kombinaci postizeni. K diagnoze
sttedn¢ tézkého mentalniho postizeni je prakticky nevidomy a Spatné slySi, vyuziva
naslouchatko na levém uchu. V chrdnéném bydleni bydli spole¢né s dalSim klientem na
pokoji, v byté jsou celkem ¢tyfi klienti. Spolubydleni s panem Josefem si vybral sam,
protoze se znaji velice dlouho a jsou dobii kamaradi. Pan Milan se v byté orientuje dobfte,
také ve svém pokoji, zvlada si zajit samostatné na zahradu, kde vyuziva posezeni. Bézny den

travi poslouchanim audioknih.
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Pani Eva jde do pokoje zeptat, zda pan Milan nepotiebuje nakoupit, nebo vyprat
pradlo. Milan ji dopovida: ,, Vyprat nepotrebuji, prali jsme vcera, ale potreboval bych si
nakupit, protoze budeme varit v rehabilitaci. “ Eva mu odpovi, Ze zrovna ma cas, tak kdyz se
pripravi tak, Ze mohou jit zrovna na ndakup. Psani nakupniho seznamu, vypada tak, ze pan
Milan ma ruce v lednici ,,diva* se co ma v dozicce a Evé diktuje co je potreba nakoupit,
preje si zajit do masného kramku a na trh pro cuketu. Behem sepisovani nakupniho seznamu,
také popisuje recept na cuketové placky, které bude varit v socialni rehabilitaci, Milan
dopliuje: ,, Ten recept vymyslela Jarka, dam ti pak ochutnat.” Po sepsani nakupniho
seznamu si jde pan Milan obout boty a ¢eka pripraveny na chodbé, ma s sebou tasku, penize
a bilou hul. Ptam se pana Milana, zda muzu jit s nimi do mésta, pan Milan souhlasi a jesté
vtipkuje, Ze toho bude moct nakoupit hodné, ze mu to pomuzu odnést. (zaznam ze

zucastnéného pozorovani).

Hned jak pracovnice Eva opusti branku stdva se pritvodcem nevidomého, nabizi mu
rame¢ a vede pana Milana do obchodu. I pfes to, Zze pan Milan bydli kousek od obchodu a zije
zde delsi dobu do obchodu by sdm netrefil. Pracovnice ho musi upozornit na obrubniky
a prekazky, které jsou na cesté, vzdy pred prekazkou zpomali a pan Milan si to ,,ot'ukd bilou
holi““. V obchodé¢ se pan Milan pomérné dobfe orientuje, pamatuje si, ze na za¢atku obchodu
je zelenina, ovoce, a také vi, kde najde mlécné vyrobky, Eva mu popisuje zbozi a podle
seznamu si je Milan vklada do nakupniho kosiku, tak spolecné projdou cely obchod, Eva
Milanovi pravidelné dava zpétnou vazbu, aby nekupoval pfili§ mnoho potravin a radéji
v malém mnozstvi. Eva pted pokladnami poloZi klientovu ruku na pds, s komentafem, Ze
zde si mlze vyskladat zbozi. Pan Milan u pokladny plati samostatng, schovava si listek od
nakupu, spolecné¢ s nakupem. Ve stejném duchu probihd ndkup v mastném kramku a také na
zeleninovém trhu, jen stim rozdilem, Ze si zeleninu a ovoce pan Milan vybird sam

pohmatem.

Ihned po navratu do sluzby, se pan Milan zase pohybuje po domé bez pomoci
pruvodce. Nez pfijde do bytu zastavi se v kancelaii, kde si nechd u sebe v pokladnicce
vyuctovat paragony z nakupu. Vzhledem k jeho handicapu pracovnice vSe zapiSe a spocita
zbylou hotovost, pan Milan se doptava, kolik ma jesté penéz. Nakup si samostatn¢ ulozi do

lednice, ptevlece se a uz bez jakékoliv pomoci pracovnice ¢eka na obéd.

Pted obédem pracovnice Eva pozdravi dalsi klienty a pté se, zda nepotiebuji s né¢im
pomoct. Po pfichodu Evy zpét do bytu je prostfeny stll i pro ostatni klienty bytu, ktery

prostiel pan Milan samostatné a ¢eka na obéd. Po obédé si pan Milan umyje nadobi, uklidi
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a jde si odpocinout. Eva mu pfipomnéla, ze jde odpoledne do socidlni rehabilitace vafit. Pan
Milan se v pokoji pfipravi a ¢ekd aZ bude ¢as odejit do navazné sluzby, nezapomina si vzit

suroviny na vateni z lednice.

Po névratu ze socidlni rehabilitace se pan Milan pfevlece a chce si pfipravit svacinu.
Eva mu nabizi, ze si mohl nastrouhat jablko, pan Milan souhlasi. Nachysté si struhadlo,
suroviny. Eva panu Milanovi pomiize pouze pfi umyti a oskrabani ovoce. Eva se pii bézném
hovoru ptéd pana Milana, zda bude jesté néco potiebovat a jestli se dnes bude koupat, Milan
odpovida, Ze ano, ale az pted vecefi. Milan odchazi do svého pokoje, a pracovnice Eva se

jde vénovat dal$im klienttim.

V podvecer pii1 osobni hygien¢ pan Milan potfebuje dopomoc pii vstupu do sprchy.
Milan prosi pani Evu, zda by mu umyla zada, a ujiStuje ji, ze zbytek uz zvladne sdm, ze
nemusi mit strach. Pan Milan opravdu spoustu véci zvladne sam, potfebuje pouze pomoc
v ramci bezpecnosti, aby nepadl, kdyz bude vychazet ze sprchy. Po veceti pan Milan sedi na

gauci v pyzamu a poslouchd televizi, nasledn¢ odchazi do pokoje a jde si lehnout.

6.6. Zaznam z pozorovani, kazuistika ¢. I — pan Radek

Pan Radek Zije v chrdnéném bydleni uz pét let, diive zil v domové pro osoby se
zdravotnim postizenim v ZaSové, do chranéného bydleni se prest¢hoval kviili tomu, Ze by se
rad osamostatnil a zil sam v byté. Dlouhodob¢ se mu nedafi najit vhodny byt, popiipade
garsonku, kde by se mohl ptestéhovat. V rdmci individudlniho planu s panem Radkem,
pracujeme na tom, ze schopnosti a dovednosti na to ma, aby bydlel s minimalni podporou
pracovnikl v samostatném bydleni, ale také, mu poskytujeme zpétnou vazbu v tom, ze ma
problémy s alkoholem, a potiebuje individudlni dohled v pfipad¢ rizikové situace. Pan

Radek mé 55 let a jedna se o klienta s lehkym mentalnim postizenim.

Pan Radek pfichazi dopoledne do kanceléfe sluzby, s tim, Ze by si chtél jit nakoupit
pracovnice Marcela se ho pta, co si potiebuje nakoupit, pan Radek ji vysvétluje, Ze by si rad

odpoledne uvaftil obéd, a to konkrétné fizky s bramborem.

Marcela pana Radka vyzyva k tomu, aby si nachystal kasu a spocital hotovost, zda mu
vse sedi. Pan Radek si na papir zapisuje ¢astky a s¢ita na kalkulacce, nasledné se domlouvaji,
kolik bude potfebovat penéz, aby si mohl suroviny nakoupit. Dale se domlouvaji na podpote,

kterou bude Radek potiebovat, odpoledne. Pan Radek odchéazi do obchodu samostatné.

Marcela o Radkovi sdeéluje: ,, Pan Radek je Sikovny, velice manudlné zrucny, chodi do

prace, takzZe si vydeéla penize na to, aby mohl bydlet samostatné, ale je tam velké riziko
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v pravidelném popijeni alkoholu. Chodi skoro kazdy vecer na prochazky a vraci se tak za tri
hodiny v podnapiléem stavu, nékdy je doma v klidu, nékdy sprosté ive. Spolecné na tom
pracujeme v ramci individualniho planu, kde jsme si nastavili, Ze se bude snazit alkohol a
navstévy hospody omezit, a také, ze mu pomiizu vyhledat odbornou pomoc. Uz jsem se ho
ptala, na to, zda by si nechtél popovidat, sdélil, mi, Ze v chranéném bydleni neni nikdo, kdo
by mu rozumél, ale, ze by mu to mozna pomohlo. Ted’ dojedndvame spolupraci se socialni

sluzbou Agarta, ktera se zabyva zavislostmi. *“ (Zaznam z rozhovoru s pracovnici primé péce)

Pan Radek pfiSel z ndkupu, spole¢né s pracovnici Marcelou si zapsal nadkup a zalozil
paragon do kasy, domluvili se na tom, Ze mu pracovnice piijde pomoct s ptipravou obéda
okolo tieti hodiny. Pracovnice ve smluveny Cas doSla za panem Radkem do bytu. Radek uz
mél piipravené suroviny a pracovnice mu vysvétlovala postup piipravy jidla, ptala se ho
také, v ¢em potiebuje pomoc a jak mé postupovat. Radek pracoval samostatné Marcela na

postup pouze piihlizela a navazala konverzaci na téma jeho problému s alkoholem.

Pan Radek nevypadal nervozné a oteviené se o problému zacal bavit. ,, Vim, Ze to je
problém, je mi smutno po rodiné v Unicové a kdyz jdu odpoledne na prochazku tak se
zastavim na pivko. Marcela reflektovala situaci a upozornila ho, Ze se jedna o vazny
problém, protoZe zacina narusovat kolektivni souziti a miize se stat, ze si zacnou spolubydlici
stézovat a v pripade, Ze jeho piti bude neunosné tak si bude muset najit jiné bydleni. Pan
Radek rikal, Ze o tom vi a Ze se snazi s tim néco delat, proto se domluvili s Evou, Ze zajdou
spolecnée do Agarty, kde by mél moznost Radek o svém problému mluvit s odborniky. Toto
téma jiz dale nerozebirali a bavili se o prdci, a tom, Ze by si chtel vymalovat pokoj. (zaznam

ze zucastneného pozorovani).

Marcela se dale ptala Radka, jestli potiebuje s nécim dale pomoct, fikal, ze ne,
upozornila ho také na to, Ze by si mél po sobé uklidit kuchyn. V tento den jiz k dalsi interakci
nedoslo, vzhledem k tomu, Ze se jedna o klienta s nizkou mirou podpory klient nevyzadoval

podporu pracovnice.

6.7. Analyza ziucastnéného pozorovani

Cilem zacastnéného pozorovani bylo ziskat bohata detailni data, kterd jsou zalozena
na pozorovani v pfirozenych podminkach klientii chranéného bydleni. Pfi ziCastnéném
pozorovani jsem se snazila pochopit vyznam kvality, ktery nevédomky aktéii aplikuji ve
svém kazdodennim zivoté, ve svém jazyku. Bezprostiedni zkuSenost se situaci, aktivni

zapojeni do interakci s klienty sluzby mi pomohlo Iépe pochopit a popsat dané zkusenosti
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v ramci hodnoceni kvality sluzby. Jednou z vyhod, kterou jsem pii pouziti této metody
ocenila, byla otevienost respondentil a personalu a také diky tomu se mi podafilo zachytit
rutinni situace, intervence, které byly bézné a nebyly strojené jen pro probihajici vyzkum.
Vzhledem k tomu, Ze moje osoba byla dobfe zndma respondentiim i personélu vS§imla jsem
si, ze netrvalo dlouho a oba subjekty zapomnély, Ze se jedna o vyzkum a vystupovali velice
piirozeng. Jednim z hlavnich cili za¢astnéné¢ho pozorovani bylo objevit fakta, kterym se
doposud nikdo ve sluzbé chranéné bydleni nevénoval a uvést do souvislosti jevy, které

nebyly nikdy slu¢ovany v ramci hodnoceni kvality socialni sluzby.

Riziko v pouziti této metody jsem vidéla ve vysoké narocnosti na mou osobu, a to
zejména v tom, Ze jsem si musela nastavit hranici, aby ma aktivita, rovnézZ tak neaktivita
negativné neovlivnila zkoumanou situaci. Velké riziko také spocivalo v tom, jak uz jsem
uvedla, Ze se s respondenty a pracovniky zndme osobné, a tudiz jsem musela zajistit
potfebnou miru nezavislosti a nadhledu na zkoumané situace. S timto faktorem také souvisi,
to riziko, ze jsem nemusela béhem pozorovani déje postfehnout vSechny zajimavé procesy,
protoZe jsem jim nepiikladdala vyznam, a tudiz jsem je nemusela dostate¢né zaznamenat.
Vyjmenovana rizika jsem si uvédomovala jiz pfed vyzkumem, a proto jsem se témto
fenoméntim vyvarovala, a naopak z jsme z faktu, Ze se s respondenty znam udélala prednost.
Jednéani klientG a pracovnikli znam zbéznych interakei, tudiz v ramci zucastnéného
pozorovani jsem se mohla zaméfit na opravdu dilezité faktory, které souviseji s kvalitou

sluzby.

Ziskané data jsem si b&hem zOc€astnéného pozorovani ruéné zapisovala a nasledné
ttidila, prepisovala. Pro analyzu ziskanych dat jsem se rozhodla pouzit analytickou metodu
otevien¢ho kddovani. V literatute se uvadi, Ze tato metoda muze fungovat jako ,,univerzalni
a efektivni zptisob, jak nastartovat analyzu dat. Diky této metodé se mi podafilo propojit
jednotlivé casti ve vétsi celky a najit spojitosti mezi témito daty, poté mohla nasledovat

interpretace analyzovanych dat v souvislosti s hodnocenim kvality socidlni sluzby.

Metoda otevieného kodovani opravdu zafungovala jako efektivni zplsob jak
jednoduse a dikladn¢ analyzovat data, a to z pomérné kratkého zaznamu zacastnéného
pozorovani. Konkrétni zji§téni jsou podstatnd v souvislosti s hodnocenim kvality socialni
sluzby. Zajimava jsou tato zjisténi také kvuli tomu, ze dobie poukazuji na souvislosti
s informacemi zjisténymi v ramci zucastnéného pozorovani a definicemi ve vefejném

zavazku.
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Zaznamy zucastnéného pozorovani jsem si podrobné prosla a soustfedila jsem se na
fakta, kterd by se mohla tykat konkrétnich ukazatelti kvality sluzby. Jednotlivé kody jsem
definovala z ¢asti vefejného zdvazku sluzby chranéné bydleni. Celkem jsem zaznamenala
14 riznych koéda. Zajimavé zjisténi je, Ze ve dvou riiznych zdznamech nékteré kody byly
stejné, ale také zcela rozdilné, lisilo se to zejména u zdznamu z pozorovani u klienta Radka,
kde se Casto objevovaly kody ,,nezavislost®, ,,diistojnost* a ,,odpovédnost®. Mezi spole¢né

koédy a nejvice obodované kédy pattila ,,individualita®, ,,svobodna volba“ a ,,bézny zivot™.

Vefejny zavazek sluzby chranéné bydleni deklaruje, Ze se jedna o misto, kde lidé
s mentalnim postizenim naleznou domov — bezpecné, vstiicné a zodpovédné prostiedi.
Kvalitni sluzbu spattuji, jiz v tom, ze jako jeden z mnoha k6di bylo slovo ,,domov*. Vyznam
,Domova“ lze ze zdznamu pozorovani konkrétné vycist: ,, Ihned po navratu do sluzby, se
pan Milan zase pohybuje po dome bez pomoci pritvodce * ,, Po prichodu Evy zpét do bytu je
prostreny stiil, i pro ostatni klienty bytu, ktery prostiel pan Milan samostatné a ceka na
obéd. “ (zaznam z pozorovani pan Milan). Vyznam domova se podle mého také objevuje
v negativnim vymezeni: ,, Marcela reflektovala situaci a upozornila ho, Ze se jedna o vazny
problém, protoze zacina narusovat kolektivni souziti a miize se stat, ze si zacnou spolubydlici
stezovat (..) ““ (zdznam z pozorovani pan Radek). O bezpeci, soukromi a vstiicnosti vypovida:
., Pred vstupem do pokoje pracovnice Eva zaklepe na dvere a pocka az ji pan Milan vyzve
(..) “zdznam z pozorovani pan Milan). S témito pojmy se také velice uzce prolina zasada
bézného zivota, kdy pracovnici podporuji klienty v integraci do spole¢nosti, uci je vyuzivat
béZzné sluzby a snazi se docilit toho, aby zili srovnatelnym zptsobem Zivota jako jejich
vrstevnici. Pfi analyze zG€astnéného pozorovéani jsem zjistila celkem 16 podobnosti: ,, V'
obchodeé se pan Milan pomérné dobre orientuje, pamatuje si, ze na zacatku obchodu je
zelenina, ovoce, vi, kde najde mlécné vyrobky, Eva mu popisuje zbozi a podle seznamu si je
Milan vklada do nakupniho kostku (..) ; ,, Eva pred pokladnami poloZzi klientovu ruku na pas
s komentarem, Ze zde si miize vyskladat zbozi. Pan Milan u pokladny plati samostatne,
schova si listek od nakupu, spolecné s nakupem.* ,,Po obédé si pan Milan umyje nadobi,
uklidi a jde si odpocinout.” (zaznam z pozorovani pan Milan). V piipad¢ zacastnéného
pozorovani ptibéhu pana Radka, jsou patrné také konkrétni ptiklady: ,,(..) do chraneného
bydleni se prestehoval kviili tomu, Ze by se rad osamostatnil a zil sam v byte.*; ,,Radek
odchazi do obchodu samostatné ““ zaznam z pozorovani pan Radek). Jedna se o drobnosti, ve
kterych lze spatfit zdsady bézného Zivota, které jednoznacné poukazuji na, ze poskytovani
socialni sluzby je na vysoké urovni, v této souvislosti bych také poukdzala na ,,individualitu®

a feSenti ,,individudlnich potieb klientd*, které jsou v zdznamu pozorovani také patrné. ,, Eva
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na néj mluvi pomeérné hlasite, a nechava mu prostor na projiti do kuchyné.“; ,,Eva se pta
klienta: ,,Co si date na snidani Milane?“ , Nedélej si se mnou starosti, néco si
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nachystam. “; ““(..)preje si zajit do mastného kramku a na trh pro cuketu.*

«

;. (-.)zeleninu a
ovoce si pan Milan vybira sam pohmatem. *“ zaznam z pozorovani pan Milan). Individuélni
pristup lze u Radka spatiit v téchto ptikladech: ,, (..) Pan Radek ji vysvétluje, Ze by si rad

«

odpoledne uvaril obéd, a to konkrétné rizky s bramborem. ; ,, Pan Radek rikal, Ze o tom vi
a zZe se snazi s tim néco délat, proto se domlouvali s Evou, Ze zajdou spolecné do Agarty, kde
by mél moznost Radek o svém problému mluvit s odborniky.* zaznam z pozorovani pan
Radek). Vtomto ptikladu je velice dobfe znat také zisada dlstojnosti, pracovnice
nebagatelizuje klientiiv problém a snaZi se ho vytesit dlistojné a v néleZité kvalit€ a také aby

bylo zajisténo dodrzovani lidskych prav klienta.

V zdznamu pozorovani je znat soulad s vefejnym zdvazkem, a to v mnoha ohledech,
paradoxn¢ se mize jednat o nepodstatné véci, které jsou vSak dilezité pii zjiStovani kvality
sluzby. Ptikladem muze byt fakt, ze pracovnice doprovazi klienta sluzby do obchodu, kde si
klient vybere potraviny, které chce, nez aby pracovnice §la do obchodu sama a nakoupila
napft. jen to co je zrovna ve ,,slevé®. Klienti maji moznost se vyjadiit co si chtéji koupit, a co
si z toho chtéji uvaftit. Pfijde mi velice dilezité poukazat na fakta, které jsou pro nas bézny,
ale v komunitni sluzb¢ urcuji znaky kvality: ,, Po veceri pan Milan sedi na gauci v pyzamu
a posloucha televizi, nasledné odchazi do pokoje a jde si lehnout.* (zaznam z pozorovani
pan Milan), pracovnice se s klientem domlouva na podpote, kdy se bude koupat, jak mu to

¢

bude vyhovovat a respektuje jeho pozadavek: ,, (.)koupat az pred veceri.” zdznam
z pozorovani pan Milan). Také pti pozorovani interakei u pana Radka jsou znat tyto ptiklady
kvality: pracovnice klientovi vyka, nechdva mu prostor na to se rozhodnout co si chce koupit,
kolik penéz potiebuje na nakup, klient ma jednozna¢né moznost svobodné volby,
samostatnosti, a to s poskytnutim pfimefené podpory. Pracovnice spolecné s klientem

Radkem jednozna¢né hledéd zpisoby, jak rozvijet jeho sebeurceni. Vzornym piikladem je

také zdznam z jednani pii feSeni problému s alkoholem.

Zavérem lze fici, ze 1 tak z kratkého zaznamu zuCastnéného pozorovani, lze vycist
znaky kvalitni sluzby, které koresponduji s vefejnym zavazem sluzby, a to ve vétSiné oblasti.
Je zde také znat, ze pracovnice respektuji ndzor klienta, podporuji klienty v maximalni
samostatnosti a maji moznost volby, a to vSe s pfiméfenou distojnosti. Pfi zic¢astnéném
pozorovani jsem vnimala také to, Ze pracovnici vnimaji klienta jako partnera, snazi se mu

v r

poskytnout zpétnou vazbu na situaci a najit nejvhodnéjsi feSeni. Troufam, si fict, Ze 1 ptes
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fakt, Ze pracovnice pfimé péce prvky participace neznaji, tak je nevédomky pouzivaji a jedna

se tak o velice dobrou praxi pifi béznych interakcich s klienty.

6.8. Zaznam z focus group

Setkani focus group prob&hlo piimo ve sluzbé chranéné bydleni. Setkani se zucastnilo
11 klientd sluzby, 5 pracovnic pifimé péce, vedouci useku pro osoby se zdravotnim

postiZzenim a jedna opatrovnice.

Béhem skupinové diskuze muize dojit k odhaleni postoje, jednani, myslenek a pocitt,
diky nimz je moZzné dojit k nalezeni kolektivnich nazord. Je nutné podoktnout, Ze focus
group je pomérné narocna metoda a ma své limity, proto jsem se rozhodla zvolit rozdilnou
strategii ve svém vyzkumu a focus group jsem rozd¢lila na dvé ohniskové skupiny. Prvni
skupinu tvofili pracovnici v pfimé péci a vedeni sluzby, druhou skupinu tvofili znovu
pracovnici v piimé péci spolecné s klienty sluzby a zainteresovanou osobou, tedy
opatrovnici. Tato potfeba vyvstala béhem vyzkumu zjednoho prostého diavodu —
potfebovala jsem ziskat validni odpovédi na vyzkumné otazky, které jsem si definovala.
Rozhodla jsem se pfipravit si na setkani s prvni ohniskovou skupinou okruh otazek a jakysi
plan diskuse. Zaroven jsem méla na paméti, Ze musim dat prostor vS§em zucastnénym vyjadiit
jejich nazor. Béhem diskuze jsem se snazila byt maximalné oteviena ke zkoumanému tématu

a opomenout vlastni nazory k tématu.

Pii setkdni druhé ohniskové skupiny jsem se zaméfila na ziskani skupinového ndzoru
ptimo od klientl socialni sluzby. Skupinova diskuse s uZivateli sluzby se ukazala jako velice
naro¢nd metoda, Ucastnici ¢asto odbihali od tématu a pfevazoval nazor od dominantnich

¢lent sluzby. Diskuze se vétSinou tykala materialnim pfipominkdm k provozu sluzby.

Setkani obou skupin jsem si na zdklad¢ souhlasu tcastniki nahrala na diktafon,

zaznamenand data analyzovala a vytvarela z nich zavéry.

Okruh otazek focus group ¢. 1

- Jakym zplsobem jsou klienti sluzby zapojovani do zajiStovani kvality?

- Jaké strategie, techniky, nastroje a pfistupy pouzivate, aby klienti byli zapojeni do
procesu hodnoceni sluzby?

- Jaké podoby ma interakce klientii a pracovnikil v rdmci zajistovani kvality sluzby?

- Jak tyto interakce zaznamenavate?

- Jak se s témito vysledky naklada ve vztahu k celkovému rozvoji organizace?
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- Jak postupujete, kdyz Vam klient sdéli n¢jakou piipominku, stiznost smérem ke
zkvalitnéni sluzby?

- Davaji klienti sluzby zpétnou vazbu?

- Jak pracujete s navrhy klienti?

- Jak vnimate participaci klientii na chodu sluzby a rozvoj sluzby?

- Jak vnima vedeni organizace participaci uzivateli na chodu a rozvoji sluzby?

6.9. Analyza zaznamu z focus group €. 1

V rdmci analyzy jsem vyuzivala pfedevSim data ziskana béhem ohniskové skupiny,
a to konkrétné s vedouci tseku pro osoby se zdravotnim postizenim a zaméstnanci sluzby
a nasledné z druhé skupiny s uZzivateli sluzby. Jedna z hlavnich vyhod byla, Ze jsem se
rozhodla ohniskové skupiny rozdélit na dvé skupiny. Diky tomu se mi podafilo ziskat
dalezit¢ informace, které prohlubovaly vhled do problematiky moznosti participace
uzivatelll pfi hodnoceni kvality socidlni sluzby ze dvou pohledt jak zaméstnanct, tak
nasledné¢ uzivatelli, pficemz jsem ziskala konkrétni nazory na kvalitu sluzby chranéné

bydleni.

Béhem diskuze s prvni ohniskovou skupinou jsem méla oporu v okruhu otazek, kdy
se mi podafilo ziskat dilezité informace o tom, jak vnimaji zaméstnanci sluzby participaci

klient, jakym zptisobem od nich ziskavaji zpétnou vazbu a zda se s ni nasledné pracuje.

Béhem diskuze se zaméstnanci shodli. ,, V pripade, ze ma klient néjaké prani a je to
realizovatelné, tak se mu snazime vyhovet, ale v pripade, Ze to neni realizovatelné, tak se mu
to snazime vysvétlit, popripade sluzbu zprostredkovat jinde.“ Na piikladu, ktery uvedla
vedouci tseku pro lidi se zdravotnim postizenim, je dobfe vidét, jak se ve sluzbé prolina
individualni ptistup ke klientim s pranim klienta: ,,Jd uvedu konkrétni priklad, ktery jsem
vidéla. Pan Radek byl zvykly ze Zasové na velky sklenik a na zahradu, kde si mohl péstovat,
co chtel. Jak se prestehoval zde, tak jste mu okamzite pomohli zridit maly zahon, aby tam
mohl mit jahody, nové sazenice, vSechno, co chtél, zahrada vypadala zabydlenéjsi a klient

«

byl spokojeny, ze si mohl hospodarit na své zahradce. *

Pracovnice uvedly, ze se snaZi tyto pozadavky a pfani zapisovat do dennich zaznami,
poptipadé do individualniho planu, kde se s timto pozadavkem, ptanim dale pracuje, a to
v ramci celého tymu sluzby. Vedouci tiseku pro osoby se zdravotnim postizenim doplnila,
7e se systematicky pracuje se zpétnou vazbou od klientd v ramci individuédlniho planu, ale

také pii béznych interakcich ve sluzb¢, dodala také, Ze si klienti maji moznost stézovat,
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eviduji se pfipominky, ndzory na sluzbu, se kterymi se konkrétné pracuje. Pracovnice Eva
sdélila: ,, Presné tak... ty jako pracovnice vidis tu zpétnou vazbu hned na téch klientech,
nekdy je to individualni, protoze se jich musis doptat, zvlast, kdyz potiebujes vedet, jestli to
mas pristé udelat stejné, nebo jinak... musime se zeptat, jestli se to klientiim libilo.*
K tomuto dodala vedouci useku: ,, Jednoduchym pozorovanim vnimavy typ pracovnika takée
hodné zjisti, ne jenom rozhovorem nebo dialogem, ale i tou konzultaci v tymu se hodné
dozvime, protoze nékdo to treba neumi ani vyjadrit, ale clovék to pozna z chovani klienta. *
Pracovnice Katka uvedla, Ze v ptipadé jakékoliv zpétné vazby se tyto skutecnosti zapisuji
do zdznamu o prubéhu sluzby, aby se s tim mohlo déle pracovat. Podotkla také, ze tam

zapisuji i emoce a nalady klientli, funguje to jako zpétna vazba pro pracovnici za cely den.

V piipadé, Ze klient ptijde s navrhem na zkvalitnéni sluzby, pracuji tim zaméstnanci
velice individualné. Zalezi, o jaky pozadavek se jednd. Ve vétSin€ piipadl se pozadavky
predavaji vedouci sluzby, kterd s nimi déle pracuje, poptipad¢ je fesi s vedenim organizace.
Vedouci useku pro osoby se zdravotnim postizenim sdélila, ze s podnéty od klientl velice
dobfte pracuje PR oddéleni, které tyto pozadavky shromazd’uje a na jejich realizaci se snazi
najit finan¢ni zdroje. PR oddéleni zjistuje potieby klientl a poctivé vybira dobrovolniky,
ktefi by toto potfeby pomohly naplnit. Dale, pracovnice dodaly fakt, ze poZadavky od klient
musi byt realizovatelné, v piipadé, Ze s tim napi. nesouhlasi majitel domu, nebo sluzba nema

finan¢ni prostredky, vysvétli tuto skutecnost klientim sluzby.

Pracovnice také zminily skuteCnost, ze jde vidét, ze se o sluzbu zajima vedeni
organizace: ,, Reditelka se pravidelné pta, co je nového, co potiebujete, co by Vam pomohlo,
jde videt, Ze se o tu sluzbu zajima, sbira podnéty a ma zajem véci resit (..). Na Skoleni za
nami prisla a ptala se, co je nového, zda néco nepotrebujeme, a v pripade, Ze by s néjakym
podnéetem za ni prisel klient, resila by i tento pozadavek.“ Vedouci iseku pro osoby se
zdravotnim postizenim podotkla, Ze: ,, velice dobre funguje ziskavani zpétné vazby od klientii
také diky pravidelnému setkdavani s panem fararem, kdy tyden, co tyden s klienty mluvi, vidi
ty promeny, slysi ty navrhy a pak je zprostredkované predava vedeni organizace, co se ve

sluzbé déje, podle jeho uhlu pohledu, protoze on vidi a slysi véci z jiné perspektivy.

S pripominkami ¢i stiznostmi ze strany klientli se systematicky pracuje. Tyto
informace se pisemné predavaji vedouci sluzby, nasledné vedouci tiseku, ale malokdy vedeni
organizace, tyto situace se vyfesi na nizSich urovnich managementu. Pracovnice Katka
uvedla: ,, Prvni danou situaci vétsinou resim ja primo s klientem, snazim se mu vysvetlit, Ze

je napr. nepripustné, aby topil v pokoji na 30 stupnu, jelikoz tam ma spolubydliciho, neni to
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zdrave, neni to ekonomické(..), nasledné to resim s vedouci sluzby nebo na porade tymu, kde
se domluvime na postupu, ale je jasné, ze slysSim toho klienta, ten jeho pozadavek, ale
snazime se mu to vysvetlit, Ze takto pretdpét neni zdravé, ani ekonomicke. (..)“ Pracovnice
Hana doplnila: ,, Moje prace je hlavné o tom, abych to klientiim vysveétlila, dala zpétnou
vazbu. Slysim jejich ndzory a pak se snazim s tim pracovat. Snazim se jim doporucit to

I3

nejlepsi, rikam jim mozna rizika, ale to konecné rozhodnuti nechavam primo na klientovi.

Po spole¢né diskuzi s pracovnicemi jsme se shodly na tom, ze maji snahu vysvétlit
klientim mozna rizika a jednotlivé situace ve spole¢né diskuzi v danou situaci, ale v ptipadg,
ze jde napf. o situaci poruSovani pravidel sluzby, je mozné fici klientovi, Ze nelze jeho

poZadavkiim vyhovét.

Zavérem lze fici, ze ve vypovédich ucastnic focus group je vidét, Ze pracovnice
chranéného bydleni aktivné pracuji s klienty v ramci kazdodennosti. Konkrétni interakce
nesou znaky kvalitni sluzby, ale je nutné se na tento proces hloubéji zaméftit. Ukazuje se, Ze
klienti jsou do procesu zjistovani kvality zapojovani ponékud nesystematicky, pracovnice
se ziskanymi informacemi cilené¢ nepracuji. Nicméné znaky kazdodennosti naznacuji, ze
pracovnice pracuji se zpétnou vazbou a chtéji zndt nazor klienta. Pracovnice uvedly, Ze
v ptipad€ obdrZeni né&jakého podnétu, pfipominky ¢i stiznosti tuto ptedaji dale vedouci
sluzby, ktera se ji zabyva. Zpétnou vazbu, popiipad¢ feSeni konkrétni situace predava

klientovi socialni pracovnice, poptipade pracovnik sluzby.

Jako pfinosné pro zapojovani klientd do hodnoceni sluzby vnimém, ze pracovnice
pracuji s metodou zpétné vazby, zapisuji do dennich zdznami pocity, a nalady klientt i béZzné
interakce, které mohou byt nasledné vyuzity k zjiStovani kvality a mohou také poslouzit

k rozvoji sluzby.

Prijde mi velice dulezité a zdsadni, Ze vedeni organizace se zajima o kvalitu sluzby,
chce znat ndzor a pozadavky zaméstnancti, popiipad¢ klientl a v piipadé, ze by se jednalo
o néco zasadniho organizace by brala zfetel a vyuzila informace k celkovému rozvoji jednak

sluzby, ale také celé organizace.

6.10. Analyza zaznamu z focus group €. 2

Protoze jsem se v ramci ohniskové skupiny ¢. 1 zaméfila na otazky orientované na
zpusoby zapojovani klientti do procesu zajiStovani kvality, mohla jsem se u této ohniskové
skupiny soustiedit pfimo na nazory a podnéty od uzivateli sluzby. Soucasné jsem také

Cerpala z informaci, které jsem ziskala pfi setkani focus group €. 1.
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Pred setkanim jsem si vytvofila konkrétni navrh, jak by mohlo vypadat
zplnomocnovani klientd ve prospéch zjistovani kvality v socidlni sluzbé a ten jsem
ucastnikiim prezentovala. Zakladem bylo klientim vysvétlit co je v ramci setkdni ¢eka a co
se o nich ocekava, ale také jsem chtéla ziskat zpétnou vazbu a spolecné s ucastniky

piedlozeny navrh konzultovat.

V uvodu jsem skupinu uvedla do problematiky vysvétlila jejim ¢lenim, Ze cilem
setkani je vymyslet zptisob, jak efektivné zapojit uzivatele sluzby do hodnoceni kvality a tim
zménit stadvajici metody. Jako jeden z efektivnich nastroji jsem navrhla moZnost
pravidelného setkdvani, kde by uzivatelé sluzby méli moznost sdélit své nazory, ptipominky,
naméty ke zkvalitnéné sluzby a dalsi zpétné vazby. Navrhy, které vyplynou piimo ze
spolecné diskuze vSech tcastnikli sluzby, by byly v ptipadé potieby dale ptfedlozeny vedeni

organizace.

Navrh spole¢ného setkavani se vS§em tcastnikiim ze strany klientd zamlouval. Pan Jan
k tomuto navrhu sdé€lil: ,, Libi se mi, Ze se budeme schazet a miizeme tady resit probléemy a co
chceme koupit nového...” Ze strany zaméstnancli se objevily urcité obavy: ,, Konkrétni
pripominky od klientii fesime hned, nevim, jestli je potreba délat dalsi setkavani.* ,, Co kdyz
pozadavky nebudou realné? * ,, Bude nutné délat ze setkani dalsi zapisy? *“ Konkrétni obavy
u zaméstnancii vychéazely pfimo z praxe. Zaméstnanci poukazovali hlavné na obavy
z administrativni zatéze, kterd by mohla nastat. Poukazovali také na to, Ze vSechny podnéty
od klienti fesi hned, poptipad¢ predavaji vedouci sluzby, ktera situaci nasledné vytesi.

v ptipad¢, Ze se predaji vedeni organizace, mizou pozitivné ovlivnit kvalitu sluzby.

Diskuzi v ramci této focus group jsem musela z velké ¢asti fidit, aby vSichni ucastnici
setkdni meli moznost vyjadfit sviij nazor

Konkrétni poznamky piimo od klientl sluzby se tykaly prevdzné materidlniho
vybaveni sluzby: ,,Jd bych chtél jednoliizkovy pokoj.* (pan Pavel) ,,Kdyz venku kourim a
venku prsi, tak mi je zima, chtel bych abychom méli néjaky pristiesek na zahradé.* (pan
Jarek) ,,Ja chciv pokoji novy vypinac, uz to rikam pét let, Ze mi ten, co tam mame nevyhovuje,

“«

protoze je dotykovy a ja bych chtél normalni... “ (pan Jarek)

Popfiipadé se jednalo o poznamky k pravidlim sluzby: ,,Jd v patek uklizet nebudu, s Radkem

se neda domluvit a pro mé je to moc narocné, abych uklizel tri dny v tydnu. *“ (pan Pavel)
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,,Ja chci, aby mi pracovnice pomahaly délat vecere tak jako klientiim nahore v byté, protoze

ted’ chodim do skoly a nemam na to cas. “ (pan Tomas)

V téchto konkrétnich ptipadech se objevuje rostouci potieba zapojovani uzivateli do
planovéani sluzby a stim souvisejici posilovani prav uzivatell, jelikoz zivot klientld je
ovliviiovan opatifenimi a rozhodnutimi, ktera za uzivatele d€laji ostatni. Uzivatelé¢ by m¢li
mit moznost podilet se na tom, co bezprostfedné ovliviiuje jejich Zivoty, a rozhodovat o tom,
co je pro n¢ piinosem. Tim, Ze umoznime uzivatelim vyjadfit jejich postoje, pfani

promeénuje se jejich postaveni z pasivniho piijemce v aktivniho aktéra.

Jeden z konkrétnich vysledki spolecné diskuze vyplynulo, to ze je dulezité
vyslechnout pozadavky a pfani klientll sluzby a néasledné s nimi pracovat. Podstatné je
predavat tyto informace vedeni organizace, kterd s nimi muze pracovat jako s nastrojem

zpétné vazby od uzivateli, ale také jako s ptilezitosti ke zlepSeni kvality sluzby.

Pravidelné setkavani, které bylo v rdmci focus group navrhnuto jako jedna z metod, se
ukazalo jako piinosné. Pracovnice, v pfipad¢ zavedeni této metody do bézné praxe,
pozadovaly metodické vymezeni principi spoluprace a zavedeni participace do béznych
zasad socialni sluzby. Tento krok jednozna¢né€ povede k posileni prav uzivateli sluzby, ale

také k vétsi jistoté pracovnic pracovat se zpétnou vazbou.

Dalsi z cilt, které béhem diskuze vyplynuly, je zlepSeni socidlni sluzby tak, aby doslo
k vétsi hospodarnosti a efektivné v poskytovani uzivatelim moznosti volby v oblasti
materialniho chodu sluzby. Ukézalo se jako velice podnétné ptat se ptimo klientt sluzby, co
by chtéli zlepsit a zkvalitnit, jelikoz jejich ndpady vychéazeji pfimo z jejich potfeby a zapojeni
v rdmci kazdodennosti. Z mého pohledu je velice piinosné sejit se se vSemi U€astniky a najit

spolecné feseni, pti nejmensim je to znak dobré praxe a kvalitni sluzby.

6.11. Zhodnoceni vyzkumu

Prvni faze vyzkumu byla zaméiena na dokumentaci socialni sluzby chranéné bydleni,
kde probéhlo zhodnoceni dosavadni praxe socialni sluzby. V metodice jsou popsany rtizné
nastroje, které se béhem analyzy dokumentace ukazaly jako neefektivni a jsou ve prospéch
kvality sluzby vyuzivany minimalné¢ nebo vibec. Celkové zanalyzy ziskanych dat
vyplynulo, ze se s hodnocenim a zpétnou vazbou v ramci socialni sluzby chranéné bydleni
urCitym zptusobem pracuje. Metodicky je zaveden systém ziskdvani zpétné vazby

a hodnoceni sluzeb, bohuzel v ném nejsou zapracovany principy participace uzivateli a jiz
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zminéna anketa, ktera na uzivatelé sluzby miize ptisobit velice slozitym az nesrozumitelnym

zpusobem.

Naopak se ukazalo, ze pracovnice v pifimé péci velice dobie pracuji s pribéznou
reflexi pfi kazdodennich situacich s klienty, sjednavaji kazdodenni podporu piimo
suzivatelem sluzby a velice intuitivné pracuji se zpétnou vazbou. Nicméné pii
komplexnéjSim hodnoceni sluzby se minimélné drzi ptfedepsanych metodik prace, které by
vedly k hodnoceni kvality. Na proces hodnoceni kvality tak vliv uzivateli zlstava

zanedbatelny.

Problém spatfuji v tom, Ze formalni systém fizeni kvality s kaZzdodennosti nejsou

vzajemné propojeny a nenavazuji tak na zdkonem stanovené hodnoceni kvality sluzby.

Uzivatelé ani samotnd organizace se diive nezamysleli nad tim, co by vétsi mira
participace klientl ale i pracovnikl v pfimé péci mohla pfinést, proto systémové s principy
participace zatim nepracuji. Vysledky focus group navic naznacily piedsudky a limity na
stran¢ pracovnikil. Na jedné strané se pracovnici obavaji zvySené administrativni zatéze. Na
druhé stran¢ se objevuje druhy diivod, a to nizka participace uzivatelil a tim jsou predsudky
a stereotypizace uzivateld ze strany zaméstnanct. Je potieba, aby zaméstnanci brali ndzory
a podnéty od uZzivatelll vaZn¢ a nasledné na né reagovali tak, aby to bylo ve prospéch socidlni

sluzby.
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7. Navrh interni zmény v procesu zvySovani kvality socialni

sluzby

Tato kapitola se jiz vénuje konkrétnim navrhlim v oblasti interni zmény v oblasti
participace uzivateli v procesu zvySovani kvality socidlni sluzby chranéné bydleni.
Konkrétni navrhy se opiraji o teoretické znalosti a o vyzkum, ktery byl proveden
v organizaci Diakonie Vala§ské Mezifi¢i. Mym umyslem bylo navrhnout interni zménu
v dosavadni praxi zvySovani kvality na Grovni organizace a na urovni konkrétni socidlni
sluzby a soucasn¢ vychazet z toho, ze navrhy by mély byt funkéni a mély by vychazet

z dobré praxe socialni sluzby.

7.1. Organizace

Nejdiive bych chtéla predlozit navrh inovativni zmény vedeni organizace
v soucinnosti s metodikem socidlnich sluzeb. Je dilezité, aby se zménil pohled vedeni
organizace na participaci uzivatelii na hodnoceni socialni sluzby. Neni Gcelem jen to, aby
principy participace byly soucasti metodik organizace a konkrétni sluzby pouze formalné,
ale aby se staly soucasti kazdodenni dobré praxe pii interakcich s klienty sluzby. Tento
impuls by mélo vyslat vedeni organizace, ¢imz by se docililo zmény organiza¢ni kultury na
vSech urovnich organizace. Zéklady této inovace vychazi pievazné zdobré praxe
organizace, kdy pracovnici v pfimé péci zapojuji klienty na Grovni kaZdodenniho Zivota a
snaZzi se naslouchat navrhlim na zlepSeni i v priibéhu téch nejbéznéjsich interakei, zméni se
tak pohled na roli a pozici klienta v rdmci socidlni sluzby. Jako efektivni se ukazuje

vybudovani profesionalniho vztahu mezi klientem a pracovnikem.

Nastavbovou metodou, kterou bych chtéla organizaci navrhnout jsou klientské audity
neboli ,,audit kvality Zivota v pobytové sluzbé“. V prvni fazi bych danou metodu chtéla
projednat s klienty socidlni sluzby, a to konkrétné v ramci ptipravné faze, zda by se chtéli
zicastnit a co si o vhodnosti pouziti této metody mysli. Po spole¢né diskuzi bych organizaci
metodu klientskych auditii doporucila. Jedna se o metodu, kterou aktivné vyuziva organizace
Rytmus — od klienta k obCanovi, z.1., ktera k hodnoceni kvality socidlni sluzby vyuziva
potencionalni uzivatele té€chto sluzeb. Jedna se o lidi, ktefi by mohli byt uzivateli sluzeb,
napf. lidi s mentalnim postizenim, osoby se zdravotnim postizenim apod. Auditofi vedou

rozhovory s uzivateli sluzeb a na zéklad¢ ziskanych dat provadi hodnoceni sluzby. Tato
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metoda umoziuje ziskani konkrétnich informaci piimo od uzivateld, napt. co od sluzby
ocekavaji nebo potiebuji. Klientské audity hodnoti socialni sluzbu prostfednictvim nahlizeni
do zivota lidi, ktefi sluzbu vyuZzivaji.

Jeden z hlavnich diivodi realizace klientskych auditt je, Ze pohled inspektort kvality
je Casto jen pohledem odbornym, ale pokud rozhovory provadé¢ji potencionalni klienti, je
vetsi pravdépodobnost piiblizit se klientovi a ziskat jeho ndzor. Jedna se o nezavisly pohled
a hodnoceni lidi stejné cilové skupiny, ktefi vSak nejsou uzivateli sluzby. ! Organizace

Diakonie, by mohla vyuzit Siroké $kaly socidlnich sluzeb zamétenych na osoby s mentalnim

vvvvv

W

platforma rozsifit o auditory 1 z jinych stfedisek, aby se docililo nezavislosti, a diky auditu
od potenciondlnich uzivatelii sluzby se mohou ziskat cenné informace o kvalité sluzby

z pohledu uzivatele.

Organizace by méla zavést do své praxe metodiku, ktera stanovuje konkrétni
podminky realizace klientského auditu. Klientsky audit socidlni sluzby vyznamné ptispiva
ke kontrole a zvySovani kvality, coz by mohl byt jeden ze zakladnich pilift fizeni kvality
socialnich sluzeb v Diakonii Valasské Mezifi¢i, kdy organizace kvalitu povazuje za:
,,schopnost socialni sluzby plnit zakonné povinnosti pri poskytovani sluzeb, s dirazem na
dodrzovani prav a diakonickych hodnot, véetné ucty a respektu k cloveku v kazdé fazi jeho
Zivota. Kvalita také spociva v podpore a rozvijeni dobré praxe, strategickému planovani

vlastni ¢innosti, nastavend systémii zpétné vazby a efektivni kontrole.“''?

7.1.1. Navrh metodiky

vvvvv

konkrétné socialnim sluzbam zamétujicim se na osoby se zdravotnim postizenim.

1. Realizaci auditd je povéfen interni zaméstnanec organizace, nejlépe socialni
pracovnik sluzby chranéné bydleni, ktery je vroli facilititora. Ukolem
pracovnika je zapsat odpoveédi, pomoc s organizaénimu zaleZitostmi,

poptipad¢ se ujmout role facilitatora béhem rozhovorti.

"' Srov. Rytmus [online]. Praha, 2009 [cit. 2020-12-29]. Dostupné z: http://www.rytmus.org/stranka/audity-v-
socialnich-sluzbach
112 Diakonie Vala$ské Meziti¢i, Zerotinova 1421, Valasské Meziti¢i. Metodika ifizeni kvality socidlnich sluzeb.

Vypracoval: Mgr. Jifi VI¢ek, platnost od: 1.3 2018. s. 2.
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2. Auditorsky tym je slozen z lidi, kteti by mohli byt uzivateli sluzeb, napf. lidi

s mentalnim postizenim, osoby se zdravotnim postizenim. MlZe se jednat o

uzivatele jinych sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim (chranéné bydleni,

vvvvv

dalsich sptiznénych stiedisek.

3. Prace

auditora je honorovana prostiednictvim dohody, se stanovenou

hodinovou sazbou.

4. Auditor spliuje nasledujici predpoklady:

a.

b.

@

)

Ma z4jem ziskat znalosti standardi kvality a zdkonnych povinnosti
Zné aktualni dobrou praxi v konkrétni socialni sluzbé (je / byl klientem
v pobytové socialni sluzbé, klientem ndvazné socidlni sluzby napft.
socialni rehabilitace)

Absolvoval vzdélavani s expertem kvality alesponl v rozsahu 40 hodin
Dodrzuje eticka pravidla véetné diakonickych hodnot

Umi pracovat v tymu

Umi pfijmout kone¢nd rozhodnuti

Umi vést rozhovory s klienty, poptipadé pracovniky

Auditor by mél se mél pfii realizaci audit fidit t€émito zasadami:

a.

Pifedmétem

Odbornost — vyuziva a uplatiluje znalosti legislativy, postupuje podle
metodiky, zna své povinnosti a kontext auditil

Etické jednani — dodrzuje eticky kodex, je pravdivy a poskytuje
bezpecny kontext auditu pro pracovniky sluzby

Zajem pro véc — je empaticky, umi se domluvit a zeptat se na potieby
Dobra organizace — planuje a organizuje, je schopen se ptizpusobit
harmonogramu

Micenlivost — uplatiiuje zasady ochrany osobnich a citlivych udaji a
dalsich informaci zjisténych v pritb¢hu realizace auditu

Objektivita a nestrannost — otevien¢ pojmenovava problémové oblasti,
nezamlCuje skutenosti do auditni zpravy, zkoumd vSechny

skuteénosti

realizovaného auditu mutze byt jakakoliv oblast z povinnosti

poskytovatelii nebo standardi kvality, ale primdrné¢ by se méli auditofi zaméfovat na

zjistovani podminek, ve kterych uzivatelé socialnich sluzeb ziji. Mlze to byt naptiklad
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funk¢nost a vzhled obytnych nebo spolecenskych prostor. V hodnoticich zpravach je uveden
popis prostfedi a nezavislé komentafe auditorid. Audity poskytuji sluzbé zpétnou vazbu
k urovni napliiovani vybranych standardt, poptipad¢ zakonnych povinnosti a podnéty pro
dalsi rozvoj kvality socialni sluzby. Pomoci rozhovort s vybranymi uZzivateli sluzby zjistuji
auditofi jak se uzivatelim ,,zije* ve sluzb¢, rozhory jsou zaméfeny na bézné véci, které
ukazuji kvalitu sluzby. Jedna se o otdzky zaméfené na moznost volby stravy, zptisobu traveni
volné Casu, prilezitosti k dalsimu vzdélavani nebo ziskani zaméstnani. Rozhovor s uzivateli
sluzby je vzdy dobrovolny a je pfedjednan, rozhovor by mél trvat maximalné 30 minut,
uskuteciiuje se v bézném prostiedi klienta, poptipad€ v neutrdlnim prostfedi. Pokud uzivatel
souhlasi, soucasti rozhovoru je také prohlidka prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana.
Na pfani uzivatele sluzby miize byt rozhovoru ptitomen pracovnik sluzby, poptipad¢ auditni
pracovnik, ktery bude provadét zapis. Otazky auditor vzdy pfizpisobuje moznostem a
schopnostem uZivatele. Na zac¢atku auditor pouci klienta o ti€elu rozhovoru, anonymnosti
sd€leni. Auditor usiluje o vytvoieni klidné, bezpené a pratelské atmosféry pro konani
rozhovoru. V pribéhu rozhoru si auditor ovéiuje, jak jsou individudlné napliiovany potieby
klienta. Ukolem auditorii je zachytit realny a pravdivy stav poskytovan socialni sluzby
v daném misté a Case s ohledem na predmét auditii, nasledné¢ formulovat doporuceni a

vzdélavaci potieby pracovniho tymu.

Poradou tymu auditorii je ukoncen proces auditu, predméetem je shrnuti zdsadnich
zjisténi, domluveni rozsahu a obsahu prvotni zpétné¢ vazby pro poskytovatele a prvotni
doporuceni Ukonceni Setfeni na misté, je ukoncen spolecnou diskuzi pracovniki
poskytovatele a auditniho tymu, ktery poskytne orientacni zp&tnou vazbu, shrnuti zdsadnich
zjisténi formulovani doporuCeni, zhodnoti pribéh Setieni na misté na zavér probchne

domluveni dal$iho postupu s poskytovatelem.

Z celého auditu je vypracovana zprava konkrétnich zjisténi a doporu€eni pro

odstranéni nedostatkil, obsahuje také zdznam rozhort a celkové doporuceni auditord.

Poskytovatel ma pravo poskytnout zpétnou vazbu, poptipadé podat namitku vici
znéni auditni zpravy, respektive proti zjiSténim a doporu¢enim. Namitky musi obsahovat
konkrétni vyjadieni s ¢im sluzba nesouhlasi a zdGvodnéni pro¢ stim nesouhlasi.

S namitkami se vypofada auditni tym ve stanovené 1hité.
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7.2. Praxe sluzeb

Stavajici praxe v organizaci by se méla orientovat na zavedeni inovacnich zmén

s prvky participace v ramci hodnoceni kvality socialni sluzby.

V ramci vyzkumu se jako velice efektivni metoda osvédcilo ziiCastnéné pozorovani,
které piimo v praxi odhalilo, jak umi pracovnice pracovat s uzivateli sluzby s ohledem na
jejich pozadavky, potieby a prani. Pracovnice vnimaji klienta jako svého partnera a snazi se
mu poskytnout zpétnou vazbu a najit nejvhodnéjsi feseni. Z tohoto divodu povazuji metodu
zucCastnéného pozorovani jako jednu z moznych metod, kterou bych organizaci doporucila
doplnit do metodickych textli. Metodu zucastnéného pozorovani by mohl provadét
pracovnik v pfimé péci, poptipad¢ stazista, ktery by v této aktivité¢ ptsobil nestranng, ale
velice intenzivné vnimal v interakcich kaZzdodennost a mohl by tak zachytit znaky kvalitni
sluzby. Zucastnéné pozorovani kazdodenniho zivota by mohl provadét také zastupce z fad
klientt, ktery by byl soucasti auditorského tymu, diky tomu Ze zna cely proces hodnoceni

kvality miZe mit dobré poznatky pfi pozorovani kazdodennosti u ostatnich klientd.

Pozorovani kaZzdodenniho Zivota uZivatele piimo v socidlni sluzbé muze byt
prosttedkem pro to, abychom zjistili, zda je proces poskytovani sluzby provadén podle
predstav doty¢ného. Miize se jednat o proces, kterym zjiStujeme, jak chtéji uzivatelé zit, a
nasledné popsat co je potfeba udé€lat, aby se uzivatelim k t€émto cilim pomohlo dosdhnout.
Intenzivni z0Castnéné pozorovani miZze zjistit, jak si uzivatelé svlj Zivot ve sluzbé
predstavuji a co je potieba, aby své predstavy mohli naplnit. Je dulezité brat v uvahu,

vSechny ostatni faktory, které maji dopad na jejich kazdodennost v socidlni sluzb¢.

Pracovnik, ktery zacastnéné pozorovani provadi by mél byt pracovnikem, ktery
respektuje cloveka s postizenim, jeho rodinu a zna dobie individualni podporu, ktera je mu
poskytovana. Je nutné, aby si pracovnik uvédomil, ze Cas a usili, které pozorovani vénuje
bude zohlednéno v procesu zjistovani kvality. Je zde kladen dlraz, aby se pracovnik zaméfil
na to, co uzivatel povazuje za dulezité a na vSechny otdzky spojené s béznymi interakcemi
ve sluzbé. V pripad¢, ze se pracovnik nauci uzivatelim naslouchat a respektovat je, dozvi
se, co je pro kazdého z nich dileZité, a to 1 bez ohledu na vaznost jejich postizeni. To vSe
v kooperaci probiha ptirozenou cestou pii poskytovani socialni sluzby, uzivatelé dostanou

prilezitost poukézat na pribé¢h sluzby, ktery nese znaky kvalitni socialni sluzby.

Dosahnout systémového posunu v socialni sluzbé, vyzaduje vytvoreni kapacit, a

zménu struktur, které definuji, kam systém sméfuje a Cemu by se méla vénovat pozornost.
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Organizace si musi definovat né¢které z prvki, které jsou potfebné ke zméné systému jako

napftiklad:

Skoleni zainteresovanych pracovnikd, popiipadé dalSich osob, ktetfi zicastnéné

pozorovani provadéji.

Pozadavek, aby vSichni, kdo zucastnéné pozorovani provadéji, prokazali svou

kompetenci realizovat metodu zucastnéného pozorovani a umét vyvodit zavery.

Vedouci pracovnici, kteti chapou, co je opravdové zicastnéné pozorovani a jaké

zmény budou potiebné k jeho realizaci musi mit dostate¢nou podporu ze strany vedeni

organizace a zaroven si umét obhdjit zmény na zédkladé konkrétnich zjisténi.

Pti vytvareni a realizaci nového systému hodnoceni kvality v socialni sluzbé€ je nutné
kontroly s uzivateli sluzby a pracovniky organizace, ktefi provad¢ji hodnoceni. Pro mnohé
se miZze jednat o piileZitost, kterou ve prospéch sluzby vyuZiji, je zde urcité riziko, kdy

pracovnici mohou pocitovat znacnou ztratu moci.

Pted realizaci zucastnéného pozorovani je nutné si uvédomit, co miize pomoci
dosédhnout dobrého vysledku, predchazet problémiim, vyhnout se zbyte¢nému usili.
Pracovnik, ktery provadi pozorovani si musi uvédomit, ze se jedna o obycejnou kazdodenni
snahu pochopit to, jak uzivatelé ziji a jak se k tomu postavi poskytovatel. Pfred zacatkem
pozorovani by mél pracovnik vénovat dostateCny Cas, k poznani doty¢ného uzivatele, aby
dovedl odhalit i jeho problémy. Musi se stanovit zdkladni pravidla pozorovani, aby vysledek
byl uspésny. V ptipadé€, Ze pred realizaci pozorovani existuji n¢jaké problémy a prekazky,

méla by byt vytvoiena strategie, jak se tyto prekazky budou prekonavat.

Pti realizaci zacCastnéného pozorovani vychdzime tzv. principu normality, ktery
poukazuje na fakt, ze lidé s postizenim maji stejna prava na zivot v bézné spolecnosti.

Pracovnik, by se mél zaméfit na konkrétni oblasti:
Oblast bydleni:

- Bydli tam, kde cht¢l (chci) bydlet

- Bydli s lidmi, se kterymi chtél bydlet

- Bydleni v bézn¢ vybavené domacnosti (byte, domg)
- Stara se o domacnost

- Vafi, nakupuje, pere, atd.

Oblast vzdélavani:
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- Moznost vydélavani kurzy, skoly

- Edukace v ndvaznych sluzbach
Oblast prace:

- Moznost pracovat na otevieném, ¢i chranéném trhu prace
- Moznost individualnich pracovnich uvazkt dle schopnosti a

dovednosti uzivatele
Oblast prozivani béznych vztahi:

- Partnersky vztah
- Kontakt s rodinou

- Kontakt s ptateli
Oblast starani se o sebe a své zalezitosti a osobni véci:

- Zdravi

- Osobni zélezitosti
Oblast traveni volného Casu:
- MozZnost travit ¢as podle svych predstav

Oblast hospodareni se svymi penézi:

Moznost hospodafit se svymi penézi

- Moznost rozhodnout se co si koupi
Oblast rozhodovani:

Moznost rozhodovat se sdm

- Komunikace se svym opatrovnikem

Oblast komunikace:

Moznost komunikovat se svym okolim

Pted realizaci zGCastnéného pozorovani vedouci socialni sluzby ptfipomene ucel,
rozsah pozorovani. Pfedem jsou vybrani respondenti, kteti s konanim pozorovani souhlasi,
jedna se o reprezentativni vzorek, ktery je vybiran socialnim pracovnikem sluzby, berou se
v potaz zejména ndsledujici aspekty: v€k, doba poskytovani socidlni sluzby, schopnost
komunikace, mira podpory, zplsob poskytovani sluzby. Pracovnik, ktery provadi

(24

pozorovani se zaméti na dané oblasti, mize si prubézné zapisovat poznamky z pozorovani.
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Pozorovani probiha z pravidla 1 den, kdy pracovnik si v§iméa béznych interakci a snazi se

v nich najit znaky kvalitni sluzby.

Formulovani zpravy probiha spole¢né se socidlnim pracovnikem, ktery koordinuje
zpracovani zpravy z vystupi. Kazdy pracovnik v socidlnich sluzbach, ktery pozorovani
provadél zpracuje svou cast zpravy, a vzajemné si vzdy své Casti pfipominkuji a na
pfipominky reaguji. V ptipad€ neshody o hodnoceni nékteré ¢asti zpravy rozhoduje vedouci
sluzby. Vse se konzultuje na porad¢ tymu, kde se konzultuji sporné véci a prezentuji
vysledky. Vysledkem zucastnéného pozorovani je pisemné zpracovana zprava, kterd se
dokladéd k rocnimu hodnoceni socidlni sluzby, vysledky jsou soucasné projednavany na

poradach tymu

Cilem zucastnéného pozorovani by mélo byt pomahat lidem ke zméné prostredi
nebo, pomahat lidem ziskat vice z toho, co je pro né€ dulezité, tam kde pravé ziji nebo Iépe
pochopit, jak jim miZe socialni sluZzba pomoct Zit podle jejich pfedstav a vypotfadat se pfitom
se zjisténymi problémy.

Dalsi z metod, kterou bych navrhla jako ptiklad dobré praxe v ramci zjisStovani

kvality jsou individudlni rozhovory s klienty sluzby.

Individualni rozhovor s klienty sluzby je jedna z metod, kterd by koncept participace
vramci hodnoceni kvality socidlni sluzby, rozsifila o specialni druh interakce mezi
socidlnim pracovnikem a konkrétnim klientem. Jednalo by se o pfedem domluvené,
pravidelné rozhovory za ucelem zjisStovani podnéti na kvalitu sluzby, spokojenost,
nedostatky v rdmci poskytovani péce a dalsi podnéty, které by klienti méli moznost vyslovit.
Tyto rozhory by probihaly mimo sluzbu chranéného bydleni, a to v neutrdlnim prostredi
napf. v restauraci, v kavarné, tim by se docililo otevienosti klienta diky neformalni
atmosfére. Rozhovory by mély probihat zcela pravidelné, a to konkrétné jednou za tii
mésice, maximaln¢ jednou za Sest mésici. Klienti by si na tuto pravidelnost zvykli, t&sili se
na setkani, a diky tomu by se spoluprace socialniho pracovnika a klienta velice intenzivné
zam¢tila na spolecné dosahovani zmény. Je zde vSak dulezité dodrzeni urcité volnosti
v rozhodovani, kterd je klientovi dana. Klient m& mozZnost stanovit si, jak casto a jakym

zpusobem se bude s pracovnikem potkévat a fesit tak oboustrannou zakazku.

Individualni rozhovory jsou charakterizovany tim, Ze kazdy z uc¢astnikli miize 1épe
dosahnout cile vramci zvySovani kvality sluzby. Z pohledu teorie socidlni prace jde
klientovi nejcastéji o dosazeni zméeny vlastni Zivotni situace a socidlnimu pracovnikovi jde

z hlediska profese o pomoc ¢i podporu klienta k jejimu dosazeni. Kazdy z nich pouziva
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vlastni strategie, ale cil je totozny, a to zvySovani kvality socidlni sluzby. Spoluprace téchto
dvou subjektt je nezbytnd pro zjistovani informaci a stanovisek klientd. Jednd se o
navazovani spolupracujiciho vztahu, kterym si socidlni pracovnik ptipravuje pidu pro dalsi
aktivity s klientem. Diky participaci jako dal$i metod€ v ramci zapojovani, maji klienti
podstatn¢ vétsi prostor sehravat aktivnéjsi roli. V praxi to znamena, Ze se jedna o vétsi podil
klientli na rozhodovani o tom, jak mé byt sluzba nastavena, o zptisobu, jak ma byt pomoc a
podpora poskytovana, popiipadé o rozsahu intervence do zZivotni situace, konkrétné se mtze
jednat napt. o spoluticast v rozhodovani o nastaveni individudlniho planu apod. V ramci
individudlnich rozhovorl s prvky participace by méla role socialni pracovnika spocivat
v podpote klienta pfi nachdzeni a formulovani jeho vlastnich potieb, pozadavki, nazort a
posilovat tak schopnost klientti hledani zdroji feSeni téchto situaci. V ptipadé dobie
nastavené spoluprace socialniho pracovnika a klienta se nemusi jednat o aktivni zapojeni
pouze klienti, ale tato spoluprace milize piinasSet zapojeni dalSich osob napf. pracovnikil
v primé péci nebo blizkych klientt.

Pfi individualnich rozhovorech se povazuje za dilezité, aby klienti méli moZnost
vyslovit své pozadavky na zpiisob, obsah a rozsah poskytované sluzby a tim spoluformovat
¢innosti socialnich pracovnikl a pracovnikll v pfimé péci, jednd se o to — ,,byt hlasem
zevnitt. Na zéklad¢ téchto predpokladli povazuji individudlni rozhovory za prostor pro
ucast klientli na rozhodovani. Aby toto zapojeni mohlo byt plnohodnotné musi byt klienti
dostatecné informovani o smyslu a postupech a musi jim byt umoZznén prostor a ptistup pro
zapojeni. V pfipadé¢, Ze se tento proces podaii socialni pracovnik ziskd cenné informace
k spole¢nému a konkrétnimu nastaveni adekvatniho a patticného poskytovani sluzeb, ktery

soucasn¢ zajist'uje kvalitu socidlni sluzby.

Z individualnich rozhovorti miizou také vyvstat otazky ke spolecné diskuzi s ostatnimi
klienty a pracovniky sluzby, které¢ mohou byt diskutovany v ramci metody focus group. Tato
metoda se osvéd¢ila jiz pii vyzkumu. Jedna se o techniku pro vedeni skupinovych rozhovorti,
ktera vyuziva predevsim skupinové dynamiky, diky niz se v ramci vyzkumu podafilo ziskat
povédomi o ndzorech a postojich specifické cilové skupiny, proto bych tuto metodu

doporucila jako inovativni zménu v procesu hodnoceni kvality.

Domnivam se, Ze pravidelné setkavani zainteresovanych ucastnikli, konkrétné
uzivatell sluzby, zaméstnanci, pripadné vedeni organizace, by mohlo do budoucna vnést
jinou perspektivu v pristupu ke zvySovani kvality sluzby. Pravidelné setkdvani aktivné

zapoji uzivatele do feSeni problému, zmén. Uzivatelé se také mohou ucastnit tvorby pravidel
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chodu sluzby, ucastnici maji moznost sd¢lit svlij nazor a ptipominky ke sluzbé chranéného
bydleni. Metoda focus group zaroven otevira prostor, aby diskutujici ve svych odpovédich
na predlozend témata otevirali také své vlastni pfipominky a soucasné¢ byla tato témata
vyslovena pied zaméstnanci socialni sluzby a vedenim organizace, kterd s témito podnéty
muze dale pracovat. Vyhodou focus group je, ze k ziskavani udaji se uziva fizené diskuze
ve skuping uzivatell, ktefi maji bezprosttedni zkuSenost s probiranymi tématy, je mozné se
opirat o vSechny urovné¢ zkuSenosti tcastnikli a vyzkumné tak sledovat utvareni vyznamu ve

skupinové dynamice prostfednictvim interakei a zpétnych vazeb vSech ti¢astniki.

Setkani focus group by mélo probihat minimalné 2x ro¢né, skupina by obsahovala
predevsim uzivatele a pracovniky socidlni sluzby, popiipad¢ vedeni organizace, popiipadé
dalsi zainteresované osoby jako napt. opatrovniky.

NS4

které by se pfi diskuzi objevily. Je vhodné, aby si socialni pracovnik pied setkanim vytvofil
osnovu, o kterou by se pfi fizené diskuzi mohl opirat, stanovit si tak hlavni cil, co chce zjistit,
poptipadé¢ dil¢i doplnujici cile, které by se sousttedili pfimo na nézory pifimo od uzivateli
sluzby. Rémec diskuze by byl doplnén o vystupy z individudlnich rozhovora socidlniho
pracovnika s klienty, které byly zformovany spole¢né¢ a oznaceny jako vhodné pro

skupinovou diskuzi.

Aktivni zapojeni klienta do celého procesu focus group je zadouci, aktivita mize byt
vysoka nebo nizka, mize byt ddna jeho motivovanosti, touhou po zméné, osobnostnim
nastavenim, chuti a schopnosti feSit vlastni problémy a dalS$imi interpersonalnimi
charakteristikami, vn¢j$imi vlivy, okolnostmi. Je nutné v rdmci focus group vyzdvihnout
dalezitost komunikace s ucastniky. Pokud byli klienti zvykli na pouhé poskytovani sluzeb,
bez nutnosti osobniho zapojeni, je nutné jim vysvétlit jakym zplisobem dana sluzba funguje
a co se vlastné od nich ocekava. Klienti byli mnohdy zvykli pouze na poskytovani sluzeb,
bez nutnosti osobniho zapojeni, je nutné, aby bylo vysvétleno, jakym zplGsobem dana
skupina funguje a co se od nich ocekava. Klient ze setkani musi citit, ze se pfimeéfenym
zpusobem podili na rozhodovani o rozvoji socidlni sluzby, coz se povazuje za predpoklad
chuti spolupracovat. Diky aktivnimu zapojeni klienta v ramci pravidelnych focus group,
zpuisobi, Ze je schopen jednat nezdvisle sam za sebe a svépomoci. Je zddouci, aby si

spolupraci nastavil kazdy sam a byl partnerem pfti rozhodovani.

MtZe se stat, Ze klient neumi nebo nechce své pozadavky vyslovit v rdmci spole¢ného

setkani focus group, mize se v komunité klienti jmenovat davérnik, ktery ma dobry vliv na
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prubéh spoluprace a diky jeho angazovanosti a motivaci muze sbirat podnéty od svych
spolubydlicich a nésledn¢ je prezentovat v ramci focus group. Angazovanost divérnika a
aktivni zapojeni vede k intenzivni spolupraci a ke snaze zménit situaci socidlni sluzby a
k dosazeni spole¢ného cile. Otevienost divérnika souvisi s ditvérou k pracovniklim socidlni
sluzby a virou, ze socialni pracovnik sdilené informace pifedavané v ramci focus group udrzi

v bezpeci, a vyvodi z nich adekvatni zavéry pro zkvalitiovani socialni sluzby.

Z toho vyplyva, ze pokud by klient/dtvérnik nemél divéru v pracovnika, mira jeho
zapojeni by byla nizsi a z toho diivodu, by si nebyl jisty tim, co vS§echno mliZze pracovnikovi
fict, nedoslo by tak k Gplné otevienosti. Pracovnik by pak mohl ztracet divéru v pravdivost
toho, co klient sdé€luje, a v disledku toho 1 ztrdcet divéru v moznost jeho zmény, ktera je
pro tuto spolupraci zasadni. Pokud je vSak klient partnerem pfti tvorbé cila a formuluje tak
sluzby, které vyuziva, dostdva se mu pocitu vlastni hodnoty. Aktivné se podili na procesu
spoluprace, ktera pro né¢j mize mit vyssi hodnotu, a roste tak i hodnota Zddouci zmény, které

chtéji spolecné dosahnout.

Zjisténé poznatky by byly pisemné zpracovany, vyhodnoceny a s vysledky by socialni
pracovnik, popfipadé vedeni organizace pracovalo ve prospéch zkvalitiiovani sluzby. O
vysledku focus group by také informovani uzivatelé, kteti by meli moznost vystup dodate¢né
doplnit. Poznatky a népady na zlepSeni kvality sluzby by se mélo do stanoveného terminu

a v ramci socidlni sluzby realizovat, poptipad¢ podat vysvétleni pro€ k realizaci nedoslo.

Diky setkani focus group by se mohly byt sdéleny poznatky o SirSich souvislostech
v chranéném bydleni a mozZnost rozvoje sluzby, umozni se tak dialog mezi pracovniky a
uzivateli, coz vede ke konkrétnim zavérim v ramci zkvalitiiovani socialni sluzby. Diky
metod¢ focus group, ktera prosazuje rovnocenné nazory a umoziuje kazdému zucastnénému
pln¢ se zucastnit skupinové diskuze, a to i klientim, ktefi neumi sviij nazor vyjadfit, nebo

maji obavu, a to diky zvolenému diivérnikovi z fad klienti.
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IV. Zavér

V této diplomové praci jsem se zabyvala hodnocenim dosavadnich metod zvySovani
kvality socialni sluzby chranéné bydleni. Cilem prace bylo zjistit, jakym zplisobem jsou
klienti sluzby zapojovani a jaké strategie, techniky, nastroje jsou vyuzivany, aby do procesu

zvySovani kvality byli zapojeni samotni uzivatelé.

Snazila jsem se v prib&hu vyzkumné faze zhodnotit dosavadni praxi zvySovani kvality
a navrhnout interni zmény nejen ve sluzbé chranéného bydleni, ale na Urovni celé
organizace. Cilem nebylo navrhnout kompletné zpracovanou metodiku, ale najit inovativni
metody, které vychéazeji z analyzy dokumenti a dobré praxe v socialni sluzbé. Ackoliv se
analyza tykala pouze jedné konkrétni sluzby, domnivam se, Ze doporuc¢ené metody by mohly
byt inspiraci 1 pro dal$i socidlni sluzby na urovni celé organizace Diakonie ValaSské
Mezifiéi.

Téma participace uzivatelll socialni sluzby na procesu hodnoceni kvality je pomérné
novym trendem a dle mého nazoru velice pfinosnym. Tento demokraticky ptistup reflektuje
pozadavky uzivatele pfi tvorbé sluzby stejnou mérou jako napliiovani principi rovnosti
a sdileni moci. V tomto ptipadé maji uzivatelé¢ ptimy vliv na chod sluzby. V ostatnich
ptipadech je uzivatel pfizvan jen k nékterym ¢innostem anebo je pozadan o sdéleni nazoru,
a to za ucelem ziskdni zpétné vazby ¢i jiné informace, kterd muize, ale také nemusi chod
sluzby ovlivnit. Lze konstatovat, Ze v konkrétni sluzbé chranéné bydleni existuje znacny
prostor pro zlepSeni a prosazovani uZzivatelské¢ participace a diky novému nastaveni
inovativnich metod toho Ize dosdhnout. Avsak vétsi zapojovani klienttl je nezbytné. Je nutné
vytvaret metodiky a navody efektivniho zapojovani klientti do chodu sluzby. Participace a
zapojovani uzivateli by se mélo stat nedilnou soucésti dobré praxe v socidlni préci i

v konkrétni socialni sluzbé.

S timto také souvisi jednoznacna potieba rozvoje socidlni sluzby chranéné bydleni
a zakotveni principa spoluprace, participace do béznych zasad socialni sluzby, coz povede
k posileni prav uzivateld sluzby. Tyto konkrétni nastroje mohou propojit systém fizeni
kvality socidlni sluzby se zminovanou kazdodennosti, nejen na urovni konkrétni socialni

sluzby, ale také na trovni celé organizace.

Primarnim cilem bylo najit inovativni metody s prvky participace uzivateli do
hodnoceni kvality socidlni sluzby a tim posilit jejich vliv na zplisob, jakym je sluzba

poskytovana. Diky novému systému ziskdvani zpétné vazby a pozadavki ptimo od uZzivateld
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1ze vytvorit ucelenéjsi formalni systém, ktery bude reagovat na aktudlni potieby na tirovni
celého prubéhu sluzby. Soucasné je tieba klast dliraz na to, aby systém zvySovani kvality
zustal na Grovni kazdodenniho zivota s prvky participace uzivatelti. Dtlezitym faktorem je
motivace zaméstnancii organizace, ktefi musi byt této metodé zcela otevieni, piijimat

zpétnou vazbu od uzivatelii a umét s ni dale pracovat, a to na vSech urovnich v organizaci.

Celkovy vystup vyzkumného projektu vychazi z dobré praxe organizace, kdy v ramci
poskytovani socialni sluzby se mi podaftilo najit cesty, jak nachazet inovativni metody, které
by byly vhodné z hlediska celého procesu hodnoceni a méfeni kvality socialni sluzby,
domnivam se, Ze uvedené metody jsou velice konkrétni a prakticke, tudiz snadno vyuzitelné

1 v tak naro¢ném provozu socialni sluzby.

Participaci klientd na hodnoceni sluzby na partnerské urovni povazuji za klicovou,
protoZe je participace zalozena na silnych strankéach klienta a jeho schopnostech, ne na jeho
slabostech a patologii. Klient mize vyznamné participovat na rozhodovani v hodnoticim
procesu a jeho okoli je vnimano jako zdroj moznych prostiedkli, ne jako piekazka ¢i

komplikace, v€fim tomu, Ze 1 organizace Diakonie bude témto inovativnim metodam

naklonéna.
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