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Seznam zkratek

SKSS — Standardy kvality socidlnich sluzeb
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1.  Zakladni pojmy
V kapitole jsou uvedeny definice zakladnich pojm(, a to v podobé pro potieby tohoto doporucéeného

postupu. Nejedna se o obecné platné definice.

1.1. Kvalita

Kvalita je v socidlnich sluzbdch vnimdana jako aktudlni stav nastaveného procesu, kterym se fidi
poskytovani socialni sluzby, a vysledky tohoto procesu. Definice kvality je spjata s vyrobni
a pramyslovou sférou (zejm. vyroby zboZi).

Pozadavky, ve kterych se kvalita poskytovanych sociadlnich sluzeb posuzuje, jsou uvedeny v zakoné
¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisl (dale jen ,zakon o socidlnich
sluzbach”). Pfesnéjsi pozadavky na fizeni kvality ve formé Standardu kvality socidlnich sluzeb (dale pak
SKSS) pak definuje Pfiloha €. 2 provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisu. Jelikoz
proces poskytovani socidlni sluzby nelze uchopit jako véc, u které stanovime fyzikalni

vlastnosti, v disledku toho kvalita vsocidlnich sluzbach zavisi na uUsudku a schopnostech

pozorovatele, ktery vnima kvalitu pres zdkonem stanovené zasady, povinnosti a kritéria SKSS.

Zakonné povinnosti, SKSS a jejich kritéria vedou hodnotitele tak, aby byli schopni rozhodnout, zda

je socialni sluzba poskytovana v pozadované kvalité.

Kvalita poskytované socidlni sluzby by méla zajistit ucelnost jejiho poskytovani ve vztahu k reseni
nepriznivé socidlni situace klienta a naplfiovani zakladnich zasad poskytovani socialnich sluzeb.

PIni ale také radu dalSich funkci — pfedevsim vytvafi dlvéru klienta (posiluje jeho motivaci k feseni
nepriznivé socidlni situace), stava se dllezitym ukazatelem pro mnoho donator(, vytvari také davéru

spolecnosti.

1.2. Osobni cil a cil spoluprace

Osobni cil je cil zajemce o sluzbu (klienta), ktery vychazi z jeho nepftiznivé socialni situace a zamétuje
se na jeji zmirnéni ¢i vyfeSeni. Poskytovana socialni sluzba, vychazi z osobnich cil( klienta. Osobni cile
vychazi z predpokladu, Ze kazdy clovék je schopen uplatnit pravo svobodné volby pfi vybéru varianty
feSeni ¢i zmirnéni nepfiznivé situace. V pribéhu projednavani osobniho cile klienta zaméstnanec
socialni sluzby hledd moZnosti, jakym zplsobem prostiednictvim zakladnich ¢innosti, které ma
k dispozici vramci poskytovaného druhu socidlni sluzby, bude naplnéni osobniho cile klienta
podporovat. Tim se osobni cil klienta zuZuje na cil vzajemné spoluprace. Zda je zpUsob poskytované
podpory v souladu s osobnimi cili klientd (a cili spoluprace) je jednim z dulezZitych indikator(
pro hodnoceni kvality poskytovani socidlni sluzby. Blize se dojedndvani cile spoluprace vénuje

Doporuceny postup ¢. 5/2019 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu.
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1.3. Proces, procesni fizeni

Platna vnitini pravidla a pracovni postupy poskytovatele nastavuji uceleny proces poskytovani socidlni
sluzby klientovi, tj. jakym zptsobem budou zaméstnanci poskytovatele postupovat od prvniho jednani
se zdjemcem aZz po ukonceni poskytovani socidlni sluzby. Pomoci procesniho fizeni je tento
poskytovatelem nastaveny proces prubéziné kontrolovan hodnocen a zdokonalovan na zakladé
vysledk(l hodnoceni. Procesni fizeni udrzuje celé nastaveni procesu poskytovani socidlni sluzby
v souladu s pozadavky zakona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist
a jeho provadéci vyhlasky €. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist tak, aby co nejvice a ucelné

poskytovala podporu a pomoc klientlm.

1.4. Bezpedi, nezbytné bezpedi

Bezpecim pfi hodnoceni kvality poskytovani socidlni sluzby rozumime takové nastaveni podminek
hodnoceni a prostfedi pro hodnoceni, v jakém se klienti i zaméstnanci (pripadné kdokoliv dalsi) nemusi
obdvat vyjadrit svlj nazor a zkusenosti. K hodnoceni patti sledovani pozitivnich i negativnich stranek
socialni sluzby. Bez nezbytné miry bezpedi nelze objektivné zjistovat hodnoceni od zaméstnancl
nebo klientl.  Spoluprace, zralost, integrita osob a jejich odpovédnost jsou pak

kvalitami, které pomahaiji vyuzit bezpeéného prostiredi pro potfebnou reflexi.

1.5. Reflexe, sebereflexe

S ohledem na uziti tohoto pojmu v dokumentu zde definujeme reflexi jako obrat mysli ke svym
postuptim, pravidlim a celkovému nastaveni procesu poskytovani socialni sluzby. Vysledky kontroly
a hodnoceni pomahaji v zamysleni se nad nastavenym procesem poskytovani socidlni sluzby.

To umoznuje systematicky rozvoj kvality poskytované socialni sluzby.

Sebereflexe je obrat mysli k ¢lovéku samotnému, jeho jedndni, komunikaci a postojlim. Sebereflexi lze
podporovat prostfednictvim zadZitkovych modelovych situaci, vstupovani do roli dalSich
osob, uvédomeéni si potfeb druhych osob (napfiklad potieb klienta ¢i jiného zaméstnance). Takova
zkuSenost nasledné usnadnuje zkvalitnéni postupd, pravidel a zlepsSeni nastaveni procesu poskytovani

dané socialni sluzby.
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2.  Podstata, smysl, cil kritéria 15a) SKSS

Kritérium 15a) SKSS uklada poskytovatelim socialnich sluzeb zajistovat kontrolu a hodnoceni toho,
jestli je v souladu zplsob poskytovani socialni sluzby s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni
sluzby a osobnimi cili jednotlivych klientd (potazmo s «cili spoluprace dojednanymi

mezi poskytovatelem a klientem socialni sluzby).

DuleZitym voditkem pro porozuméni smyslu tohoto kritéria se stdva samotny nazev SKSS ¢. 15
»Zvysovani kvality socidlni sluzby”. Pravé z toho mlizeme usoudit, co je skutec¢nou podstatou tohoto
pozadavku SKSS a proc¢ poskytovatel uvedenou sebereflexi (formou interniho procesu kontroly
a hodnoceni kvality) provadi. Provadi ji s cilem zvysit kvalitu své socidlni sluzby. Nejde tedy o pouhy
nastroj pro zjisténi ,naplfiujeme” — , nenaplfiiujeme”. Ambice kritéria sméruji mnohem vyse. Vystupy

z hodnoceni a kontroly potfebuji zfetelné smérovat k rozvoji kvality socialni sluzby.

Vystupy z hodnoceni a kontroly souladu zpUsobu poskytovani sluzby s poslanim, cili, zasadami

a osobnimi cili klientd vedou:

1) k rozvoji zplisob( a postupl poskytovani socidlni sluzby (aby praxe socidlni sluzby naplriovala
deklarované poslani, cile a zasady sluzby) —tato zména muzZe byt vhodna nebo nutna napftiklad
vlivem zmén ve spolec¢nosti nebo novych poznatk( v oboru apod.,

2) ke zméné v definovaném poslani, cilech a zdsadach socialni sluzby — kdyZ napf. plvodné
definované ztratily na své aktualnosti, nepfindsi potfebné vyzvy do cCinnosti zaméstnancu

sluzby apod.

Skutecny vyznam kritéria spociva tedy v tom, jaké zrcadlo socialni sluzbé nastavi a jaké vyzvy socialni
sluzbé prinese. Obrazné feceno, pokud se stane, Ze zrcadlo (sebe)hodnoceni a (sebe)kontroly odrazi
pouze predstavy idealniho (sebe)obrazu, ztraci smysl do néj pohlizet. Kvalitni kontrolu a hodnoceni
provadime tedy tehdy, jestlize nds zjisténi a dalsi vystupy (napf. opatreni) posouvaji k praktickému

rozvijeni kvality socialni sluzby.

Proces hodnoceni a kontroly podle kritéria 15a) SKSS ramuji a charakterizuji zejména nasledujici

aspekty:

e Poctiva sebereflexe formou hodnoceni a kontroly patti k zakladnim predpokladdm rozvijeni kvality
socidlni sluzby. Umoznuje totiZ poskytovateli socialni sluzby ziskavat v€asné informace o vlastnim
plGsobeni a podle téchto informaci v€asné reagovat. Poskytovatel socialni sluzby se diky kvalitni
reflexi a sebereflexi nestdva zavisly na tom, aby potfebnou zpétnou vazbu ziskaval pozdéji
a zvnéjsku (napf. prostrednictvim inspekce poskytovani socidlni sluzby nebo auditli kvality) nebo
dokonce ve formé stiznosti a podnétl. Interni hodnoceni a kontrola je tedy nastroj, ktery socialni

sluzbu vyznamné chrdni pred selhdnim a inspiruje k vlastnimu rozvoji.
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Pozadavek na hodnoceni a kontrolu souladu zpUlsobu poskytovani socialni sluzby s definovanym
poslanim, cili, zdsadami sluzby a osobnimi cili klientl zaméfuje pozornost na dilezity aspekt
socialni sluzby. Uvedené kritérium ale pfirozené nepokryva vsechny dalsi dllezité
oblasti, ve kterych poskytovatel socialni sluzby provadi (sebe)hodnoceni a (sebe)kontrolu
— napft. kontrolu toho, jestli jsou naplfiovany pozadavky kladené ostatnimi SKSS (p¥. zda personalni
zajisténi odpovidd potfebam a kapacité), kontrolu hospodareni, dodrZovani pracovni
doby, hygienickych predpisl, poZarnich predpisli, bezpecnosti prace, mnoha a mnoha dalsich
predpisy stanovenych nebo nastavenych aspektd poskytovani socialni sluzby.

Provést kvalitni hodnoceni a kontrolu souladu zplsobu poskytovani sluzby s definovanymi
poslanim, cili, zdsadami sluzby a osobnimi cili klientdl je pomérné narocna odborna
¢innost, ktera vyzaduje metodologické znalosti a dovednosti. Je tfeba mit na mysli, Ze potfebujeme
dosahnout toho, aby postupy a metody, které pfi hodnoceni a kontrole pouzivame, vedly
k vystuplm, které jsou validni. Validita je jiny vyraz pro platnost (pravdivost).
Potfebujeme, aby zvolené metody kontroly zhodnotily praveé to, co je cilem hodnoceni. Nezfidka
se totiz stava, Ze poskytovatelé pouZiji pfi napliovani kritéria ¢. 15a) SKSS takové metody
a postupy, které prinaseji odpovédi na jiné otazky (aspekty), neZ jak zni poZadavek kritéria.
Napfiklad poskytovatelé socidlnich sluzeb zaménuji hodnoceni a kontrolu souladu zplsobu
poskytovani sluzby s definovanymi poslanimi, cili, zdsadami sluzby a osobnimi cili klientd
s hodnocenim celkové spokojenosti klientl, spokojenosti se zakladnimi ¢innostmi ¢i dokonce
spokojenosti s jednotlivymi zaméstnanci. V pripadé poutziti validnich metod je vyznam tohoto
kritéria klicovy pro rozvoj kvality socidlni sluzby.

V rdmci plnéni kritéria ¢. 15a) SKSS pottrebuje poskytovatel socialni sluzby ziskat platny, pravdivy
obraz toho, jak se mu, a jeho zaméstnanclim, dafi napliovat hodnoty, ke kterym se zavazal (soulad
zpUsobu poskytovani sluzby s poslanim, cili a zdsadami sluzby, soulad zpUsobu poskytovani sluzby
s osobnimi cili klient(, resp. dohodnutymi cili spoluprace poskytovatele a klientl). PoZzadavek SKSS
nijak neurcuje metody hodnoceni a kontroly, které mda poskytovatel pouzit, a ma tedy volny
prostor pro rizné metody hodnoceni a kontroly. Metody hodnoceni a kontroly poskytovatel
socialni sluzby voli s ohledem na znéni poslani, cili a zasad sluzby, situaci sociadlni sluzby
(napt. vyzvy k rozvoji) ¢i moznosti respondentl (napf. poskytovat zpétnou vazbu). Nelze proto
fici, Ze existuje jedna univerzalni metoda, se kterou bychom si dokazali vystacit, a to také z dlivodu

bohatosti vSech mozZnych socialnich sluzeb, jejich situaci a situaci klient(.
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Metody kontroly a hodnoceni by mély byt také efektivni, tzn. takové, aby zaméstnance neodvadély
od pfimého poskytovani socidlni sluzby, vztahu a kontaktu s klientem, nebo nezatéZovaly cinnost

pracovnikd v socidlnich sluzbach ¢i socidlnich pracovnikli nadmérnou a malo G¢elnou administrativou.
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3.  Kontext a souvislosti kritéria 15a) SKSS

Jiz ztextu kritéria 15a) SKSS je ziejmé, Ze toto kritérium nelze vnimat a naplfiovat izolované
od ostatnich pozadavkid zdkona o socidlnich sluzbach a SKSS. Pfimo v kritériu je uveden odkaz na
kritérium 1a) SKSS (soulad poskytovanych sluzeb s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni

sluzby) a kritéria 3b), 5b) SKSS (soulad poskytovanych sluzeb s osobnimi cili klient( a cili spoluprace).

Kritéria 1a), 3b), 5b) a 15a) SKSS spolec¢né tvofi jeden souvisly proces. Poskytovatel socialnich sluzeb
nejdrive definuje dlivod existence sluzby, tj. poslani, dale jeji cile i zasady jejiho poskytovani (kritérium
1a) SKSS) a zjisti osobni cile zdjemcl o sluzbu (kritérium 3b) SKSS); popf. definuje toto obdobné
u dalsich sluzeb, poskytuje-li jich vice. Nasledné podle poslani, cil, zasad a osobnich cill zajemcl
a klientd socialni sluzby planuje a poskytuje (kritérium 1a), 5b) SKSS). Cely proces se uzavira kontrolou
a hodnocenim, zda se poskytovateli socidlnich sluzeb skutecné v praxi dafi poslani, cile, zdsady sluzby

a osobni cile klientl (véetné cill spoluprace) napliiovat (kritérium 15a) SKSS), viz obrazek ¢. 1.

Obrazek ¢. 1

1. Definice poslani,

3. Kontrola a hodnoceni cill a zasad (1a),

naplriovani poslani, cild, zjisténi osobnich

zasad a osobnich cill cilt zdjemcl o
klientG a cilt spoluprace sluzbu a dojednani

v praxi (15a) cild spoluprace

(3b)
2. Postup dle

poslani, cil(, zasad
a osobnich cill
klientl a cild
spoluprace (praxe)
(1a, 5a)

Kvalita poslani, cild a zasad, zpUsob jejich tvorby a formulace tak pfimo ovliviiuji moznosti naplnéni
kritéria 15a) SKSS, a stejné tak prace s osobnimi cili klientll. Pokud budou poslani, cile a zdsady
nejasné, nesrozumitelné zaméstnancim poskytovatele socidlnich sluzeb, a/nebo pokud nebudou znat
osobni cile klientl, resp. dohodnuté cile spoluprace klientl s poskytovatelem socidlnich sluzeb
arozumét jim, bude pro né velmi obtizné hodnotit jejich soulad s praxi. TéZko lze napfiklad
konstatovat, zda je poskytovani sociadlnich sluzeb v souladu se zdsadou individualniho pfistupu
ke klientlim, pokud zaméstnanci nerozumi tomu, co je to individudlni pristup a jak se projevuje

ve vztahu ke klientlim a jim poskytovanym sluzbam.
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Poslani, cile a zasady pfitom musi vychazet z kontextu, ve kterém se poskytovatel socidlnich sluzeb
pohybuje. To je vyjadreno v kritériu 1a) SKSS tim, Ze musi byt ,v souladu se zdkonem stanovenymi
zakladnimi zdsadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socidlni sluzby a individudiné ur¢enymi
potifebami osob, kterym je socidlni sluzba poskytovana®. Jsou zde tedy pfimo oznaceny dvé
nejdlleZitéjsi zainteresované strany!, jejich poZadavky musi byt v poslani, cilech a zadsadach
zohlednény. Je to na jedné strané spolecnost, zde reprezentovana zdkonem o socialnich sluzbach
(soulad se zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb a druhem socialni sluzby), na strané

druhé klienti (soulad s jejich individudlné uréenymi potfebami).

Mimo spolecnosti reprezentované zakonem o socialnich sluzbach a klienty mliZze poskytovatel socialni
sluzby zohlednit pfi definici poslani, cil(l a zasad i poZadavky dalSich zainteresovanych stran, napfiklad

mistni samospravy nebo pribuznych klienta.

V ramci kritéria 15a) SKSS tak poskytovatel socialni sluzby hodnoti nejen naplnéni svého poslani, cill
a zasad, ale mUze skrze né hodnotit i splnéni pozadavku jeho nejduleZitéjsich zainteresovanych stran

(spolecnosti a klient().

Propojeni kritérii 1a) a 15a) SKSS tak vice odpovida sou¢asnym definicim kvality, které fikaji, ze kvalita
je stupefi splnéni poZadavk(l zdkaznik( a dalich zainteresovanych stran?. V tomto smyslu kvalitni
socidlni sluzba je takovd, kterd v rdmci napliovani kritéria 15a) SKSS prokdze, Ze se ji dlouhodobé dafi
naplfiovat prinik pozadavku jejich klientd a spoleénosti (reprezentované predevsim pozadavky zakona
o socialnich sluzbach). To neznamena, Ze poskytovatel socidlnich sluzeb musi pasivné plnit
vse, co po ném klienti ¢i spolecnost Zadaji. Vidy je nutné jednotlivé poZadavky posuzovat, zda
napfiklad jsou v souladu se zakladnimi zdsadami dle § 2 zakona o socidlnich sluzbdach, zda vedou
k napInéni poslani a cill sluzby, zda jsou v souladu s jejimi zasadami apod. PoZadavky, které jsou

v rozporu napftiklad s jeho poslanim, pak mize poskytovatel odmitnout.

1 Organizace, instituce, skupiny ¢i jednotlivci, ktefi ovliviiuji Zivot dané socialni sluzby a dosazeni jejich cili nebo jsou danou socialni
sluzbou a jejimi cili ovlivnéni.

2 Kvalita je ,stuperi splnéni pozadavkid souborem inherentnich charakteristik objektu.” Norma €SN EN I1SO 9000:2016 Systémy
managementu kvality — Zakladni principy a slovnik. Praha: UNMZ, 2016. 30 s.

,Organizace zamérend na kvalitu podporuje kulturu, z niZ vychazeji zplsoby chovani, postoje, ¢innosti a procesy, které prinaseji
hodnotu pInénim potieb a ocekavani zékaznik( a dalSich relevantnich zainteresovanych stran.

Kvality produktl a sluZeb organizace je urcena schopnosti uspokojovat zakazniky a také zamyslenym a nezamyslenym dopadem na
relevantni zainteresované strany.

Kvalita produktl a sluZeb zahrnuje nejen jejich zamyslenou funkci a vykonnost, ale také jejich vnimanou hodnotu a pfinos pro
zdkaznika.”

Norma CSN EN ISO 9000:2016 Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik. Praha: UNMZ, 2016. 9 s.
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Vzdjemnou souvislost kritérii 1a), 3b), 5b) a 15a) SKSS ukazuje obrazek €. 2.

Obrazek €.

DALSI

STRANY

KRAJ,
OBEC

2
KLIENTI
| . -| osobni cile
ZAINTERESOVANE —V/ zpsob
odekavani —soulad=P> poskytovani
socialni sluzby
- POSLANi, |
_" CILEA
IZ\‘/ > ZASADY
sit SOCIALNI
socialnich sluzeb SLUZBY

=) — R —

stfednédoby plan
rozvoje socialnich sluzeb ::/ ::/

zakladni zasady § 2 cile poskytovani
socialnich sluzeb § 3

ZAKON O SOCIALNICH SLUZBACH

vysledkem je
KVALITNE
POSKYTOVANA
~p-SOCIALNI SLUZBA
v souladu s
poslanim, cili a
zasadami
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4.  Postup naplnéni kritéria 15a) SKSS

Vyse byly uvedeny oblasti hodnoceni (poslani, cile a zasady socialni sluzby, osobni cile klient( socialni
sluzby a sjednané cile spoluprace socialni sluzby a klientd) vyZzadovaného ve znéni kritéria 15a) SKSS.
K hodnoceni jednotlivych oblasti Ize pfistoupit kvantitativné nebo kvalitativné, stejné jako objektivné
(objektivnéji) nebo subjektivné (subjektivnéji). Kazdy z téchto pristupl je adekvatni a jeho vhodnost
vyplyva z potieb, Ucelu hodnoceni a moznosti poskytovatele socialni sluzby, ktery hodnoceni provadi.
Naptiklad pro zhodnoceni dodrZzovani stanovenych zdsad poskytované socidlni sluzby
(hodnoty, Zadouci pristup ke klientim apod.) bude zfejmé vhodnéjsi metoda kvalitativni, zatimco
pro hodnoceni naplnéni stanovenych cil(i socidlni sluzby mohou byt vhodnéjsi metody kvantitativni
(za predpokladu, Ze cile jsou, coz je optimdlni, stanoveny tak, Ze jejich Zadouci stav lze

vycislit, nebo néjak kvantifikovat neciselné pojmenovani cild socialni sluzby).

Obecné je ale tfeba, aby poskytovatel socidlni sluzby dbal pfi hodnoceni na to, aby co nejvice zjistoval
fakta, nikoliv vyvozoval zavéry z dojmU a pocitll. Pfitom je ovSsem vhodné jako zdroj informaci pro
zvySovani kvality socidlni sluzby zohlednit také subjektivni hodnoceni, napf. projevy ne/spokojenosti
klientll s poskytovanou socialni sluzbou, pohled zaméstnancli na zplsob poskytovani socialni
sluzby, nazory jinych organizaci a instituci na poskytovanou socialni sluzbu atd. (oblasti vyZzadované

kritérii 15b), 15c), 15d) téhoz SKSS).

4.1. Obecny postup hodnoceni kvality socialnich sluzeb

| vzhledem k tomu, Ze existuji rlzné metody a zpUsoby hodnoceni, neda se definovat ani jeden presny
postup naplnéni kritéria 15a) SKSS. Kazdy poskytovatel socialni sluzby musi zvazit své moznosti
a potfeby, coZz ovliviiuje také druh socidlni sluzby, okruh osob, prostfedi poskytovani socidlni
sluzby, personalni zajisténi atd. Obecné lze fici, Ze ¢im vice stran je do hodnoceni a kontroly zapojeno
a ¢im vice zdroju zjisténi se poutzije, tim budou vysledky validné;jsi. Obecné Ize postup hodnoceni kvality

(v souladu s kritériem 15a) SKSS) strukturovat do téchto kroka:

1) Ujasnéni a stanoveni kritérii a postupu hodnoceni (operacionalizace), tj.:

a. podle jakych kritérii hodnoceni (a ukazatelQ kritérii) Ize posoudit, jestli je zplsob
poskytovani socidlni sluzby v souladu s poslanim, cili a zasadami socidlni sluzby
a osobnimi cili klient(, resp. sjednanymi cili spoluprace,

b. jakd uUroveri splnéni kritérii hodnoceni je Zadouci (cilovy, minimalni nebo optimaini®

stav poskytovani sluzby),

3 Poskytovatel socialni sluzby se mlze rozhodnout, jestli bude porovnavat zachyceny stav kritérii kvality poskytovani socialni sluzby
s minimalni, optimalni nebo cilovou urovni kvality, kterou si ve vSech tfech variantach urci predem. A to podle toho, jestli provadi
kontrolu a hodnoceni kvality pro udrZzeni minimalni Grovné, nebo z hlediska urcitého pohledu optimalni Urovné, anebo sméfuje
rozvoj kvality socidlni sluzby k dlouhodobéjsim ciliim rozvoje sluzby.
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C.

postup a metody hodnoceni jednotlivych kritérii hodnoceni.

Priklad stanoveni kritéria a postupu hodnoceni:
Poskytovatel pecovatelské sluzby stanovil jeden zcila sluzby: , Podpora
a pomoc klientovi v aktivitdch, které si nezvldadne zajistit vlastnimi silami nebo
s pomoci blizkych osob, a to dle jeho individudlnich potfeb.”.
Ad a. Tento cil zahrnuje vice aspektt, které Ize pojmout jako kritéria hodnoceni:
- identifikace individudlnich potfeb klienta (a aktualizace)
- zmapovdni moZnosti zajistit potfeby samostatné nebo za pomoci blizkych
- pristup pracovnik s dirazem na podporu nebo pomoc zahrnujici aktivitu
klienta (nikoliv zajisténi, nevyZadujici aktivitu klienta)
KaZdé kritérium je vhodné doplnit o ukazatel miry naplnéni kritéria, napfr.
u zmapovdni moZnosti zajistit potfeby samostatné nebo za pomoci blizkych
muZe slouZit ukazatel: béhem jedndni se zdjemcem o socidlni sluzbu (a pozdéji
béhem hodnoceni priibéhu poskytovdni socidlni sluZzby) mapuje povéreny
zaméstnanec poskytovatele socidlni sluzby, zda a do jaké miry individudini
potreby péce je schopen klient zajistit vliastnimi silami ¢i za pomoci svych
blizkych, dle toho sjednd rozsah a pribéh poskytovani sluzby, a zaznamendad
to do individudIni dokumentace klienta.
Ad b. Vybrané kritérium (zmapovdni moZnosti zajistit potfeby samostatné
nebo za pomoci blizkych) se poskytovatel socidlni sluzby rozhodne posuzovat
vzhledem k cilovému stavu, a jako Zddouci uroveri stanovi, Ze u vsech jedndni
se vsemi zdjemci a vSech hodnoceni priibéhu poskytovdni socidlni sluzby
se vsemi klienty probéhne toto mapovdni viastnich zdroji pomoci a zdznam
do dokumentace.
Ad c. Poskytovatel socidlni sluzby stanovi postup hodnoceni kritéria tak,
Ze vedouci socidlni sluZzby se jedenkrdt za 3 mésice zucastni ndslechu na
jedndni povéfeného zaméstnance se zdjemcem nebo klientem socidlni sluzby
(v pripadé hodnoceni pribéhu poskytovani socidlni sluzby) a jedenkrdt za 3
mésice zkontroluje obsah dokumentace k jedndni a hodnoceni pribéhu
u Ctvrtiny zdjemct a klient(. Jako metody tedy poskytovatel socidlni sluzby
stanovi polostrukturované pozorovadni a analyzu dokumentace.

Pozn.: Tento postup miZe mit ndvaznost vrdmci pravidelného hodnoceni povéreného
zameéstnance vedoucim sluzby, ktery postupem ziskd konkrétni podklady pro hodnoceni
zaméstnance, a mizZe mu tak poskytnout bezprostiedni zpétnou vazbu po ndslechu a
dlouhodobéjsi zpétnou vazbu pri hodnoticim rozhovoru.

2) Zachyceni stavu kritérii (a Urovné ukazatell kritérii) kvality pomoci stanovenych postupl

a metod, kdy pfi sbéru a zaznamu dat a informaci o naplfiovani jednotlivych kritérii muize jit

O:

a.

b.

prabézné monitorovani (pribézné zaznamenavani),

zpétné monitorovani (ohlédnuti se nazpét, zaznamenani poté).

3) Kontrola (porovnani, analyza) zachyceného a olekavaného stavu kritérii kvality:

a.

b.

shromazdéni a shrnuti ziskanych informaci o naplfiovani kritérii,
zhodnoceni, zda jednotliva kritéria byla ¢i nebyla spInéna v Zadoucim stavu (porovnani,

urceni rozdild).
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4) Vyhodnoceni (interpretace) ziskanych poznatki, tj. na zdkladé zhodnoceni jednotlivych

kritérii poskytovatel socialni sluzby konstatuje, zda bylo ¢i nebylo dosazeno v uplynulém
obdobi souladu poskytovani socialni sluzby s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni
sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob, resp. sjednanymi cili spoluprace.

5) Zavéry pro dalSi rozvoj kvality sluzby — ty wvyvozuje poskytovatel socidlni sluzby

z konstatovani o ne-/dosaZeni souladu, tj. zda zachyceny stav kritérii kvality poskytovani

socialni sluzby v porovnani s Zadoucim stavem (cilovy, minimalni nebo optimalini stav):

a. jevsouladu a nevyZaduje zmény ve zpUsobu poskytovani socialni sluzby,

b. neni v souladu a je potfeba prijmout zmény (identifikovat mozné priciny, navrhnout
zmény, zavést zmény),

c. jevsouladu, a pfitom je mozné kvalitu ddle zvysit zménami.

6) Opakovdani predchozich krokl (kolobéhu hodnoceni) po uplynuti stanovené doby

(napf. 1x za rok) — aby bylo patrné:

a. zda zavedené zmény (napf. v postupech, pravidlech, vybaveni apod.) zpUsobily
ocekavanou zménu,

b. jaky je trend ve vyvoji plnéni kritérii kvality (u nékterych aspekt( lze uréit Zadouci

podobu (Uroven, stav) a popf. realné dosazitelnou podobu pro rozvoj kvality).

Je vhodné, aby si poskytovatel socidlni sluzby definoval ve svych vnitfnich pravidlech a smérnicich:

e vlastni konkrétni postup kontroly a hodnoceni (ad 1) - 4)), véetné:
- metod hodnoceni konkrétnich oblasti (poZadovanych kritériem 15a) SKSS — poslani, cile,
zasady, osobni cile klient(),
- povérenych osob (odpovédnych za zahdjeni a dokonceni postupu v ramci socidlni sluzby),
e (Cetnost (frekvenci) kontroly a hodnoceni (ad 6),
e postup aplikace napravnych opatreni, ktera z hodnoceni mohou vzejit — pfitom muze jit nejen
0 napravna opatreni ve smyslu zmény chybnych postupt, ale také o rozvojova opatreni, ktera

zvysi dostatecnou kvalitu sluzby.

DuleZité je mit na paméti, Ze vySe popsané hodnoceni kvality poskytované socialni sluzby jako celku
neni totoZné s procesem hodnoceni zplsobu a pribéhu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym

klientlm dle kritéria 5c) SKSS.

Hodnoceni kvality socialni sluzby jako celku dle kritéria 15a) SKSS sméfuje k identifikaci vhodnych zmén
ve vnitfnich pravidlech, praktickych postupech, vefejném zavazku a dalSich pokynech platnych

pro praci se vSemi klienty.
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4.2. Stanoveni kritérii pro hodnoceni poskytované socialni sluzby:

Poskytovatel socialni sluzby musi idealné stanovit takové poslani, cile a zasady sluzby, aby bylo mozné
jejich naplnovani zplGsobem poskytovani socidlni sluzby posoudit. Napfiklad u cile ,spokojeny
a do spolecnosti zaclenény klient” bude poskytovatel socidlni sluzby hodnotit obtizné, jestli zplisob
poskytovani a cil samotny je adekvatné naplfiovany. Ale cil ,klient si dokaZze sam nebo pomoci jim
objednané socidlni sluzby zajistit zakladni Zivotni potfeby” uz bude mozné hodnotit snadnéji, jelikoz
Ize v cili najit hodnotitelna kritéria (samostatnost, schopnost vyhledat a dojednat pro své potieby
sluzbu, vycet zakladnich Zivotnich potfeb). A ke kazdému z nich by bylo mozné hledat ukazatele
(v zdznamech nebo pozorovani zaméstnance zachycena potfeba klienta, kterou opakované uspokojuje
samostatné, nebo zachycend potfeba, kterou klient opakované uspokojil pomoci sjednani socialni

sluzby, nebo popf. i spolecné s klientem zhodnocené uspokojeni vsech jeho Zivotnich potreb).

Nékteré sluzby maji poslani, cile a zasady socialni sluzby formulované tak, Ze je nelze pfimo vyhodnotit.
Cesta z toho stavu vede budto tak, Ze si poskytovatel socialni sluzby definuje — vedle samotného znéni
poslani, cil( a zasad socialni sluzby — jesté kritéria jejich naplnéni. A nebo upravi formulaci poslani, cild
a zasad socialni sluzby tak, aby obsahovaly hodnotitelna kritéria a bylo mozné jejich naplfiovani, resp.

poskytovani socidlni sluzby v souladu s nimi, posoudit.

V odstupu ¢asu od stanoveni postupu hodnoceni dle uvedeného kritéria mizZe dojit ke zméné
ve vnimani ucelu sluzby poskytovatelem socidlni sluzby, a nebo ke zméné vnimani vhodnosti kritérii,
ukazatelll nebo Zadouci Urovné kritérii ke stanovenému poslani, cilim a zdsadam. V takovém pfipadé
je mozné, aby poskytovatel socidlni sluzby stanovend kritéria hodnoceni, ukazatele nebo zadouci
uroven zménil, a to, aniz by doslo ke zméné formulace poslani, cilG a zdsad sluzby. Stejné tak je mozné

zménit postup a metody hodnoceni, pokud to praxe nebo vyvoj situace ukaze jako vhodné.

JelikoZ by poskytovatel socialni sluzby mél pro vnitfni i externi kontrolu byt schopen dolozit, na zakladé
ceho tvrdi, Ze zplsob poskytovani socialni sluzby je, nebo neni v souladu s poslanim, cili a zasadami
a osobnimi cili klientl, musi vychazet z néjak zachycenych poznatkd (dikazd). Tyto poznatky muize
ziskdvat pomoci nize uvedenych metod a nasledné muaze poznatky i zaznamenat do zdznam(
o poskytovani socialni sluzby klientovi, a nebo do specifickych zaznam uréenych pro hodnoceni toho

kterého kritéria kvality.

4.3. Metody vyuzitelné pii hodnoceni kvality sluzby
Jednotlivé metody uvedené v tabulce €. 1 lze vyuZit ve vice fazich procesu kontroly a hodnoceni
(tj. pfi sbéru, analyze i vyhodnoceni informaci). NiZe jsou uvedené priklady metod, které Ize pouZit

pfi hodnoceni kvality socialni sluzby.
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Tabulka ¢. 1

Metody:

Priklady:

Analyza dokumenti

zaznamy z jednani, individualni plany, vykazy péce, zdznamy

ze socialniho Setfeni, zdznamy o stiZznostech apod.

Dotazovani dotaznikové Setfeni mezi klienty (nejen o spokojenosti),
zameéstnanci, jiné organizace a instituce a osoby v nich
Rozhovor individualni polostrukturované rozhovory se zaméstnanci,

klienty, vedenim organizace, zfizovatelem, jinymi subjekty

(urady, organizace, sousedstvi, vefejnost...)

Focus group

polostrukturované skupinové diskuze se zaméstnanci, klienty,

jinymi subjekty

Pozorovani

strukturované nebo  polostrukturované  pozorovani

jednotlivych zaméstnancl, aktivit a procesl, pribéhu dne

ve sluzbé, jednotlivych klient(

Testovani a ovéfovani (znalosti,

postojl apod.)

anonymni dotazniky, znalostni soutéze, dotaznikové Setreni,

modelové situace, mystery shopping

Brainstorming

kazdy sdéluje, co ho napadne; nehodnoti se, co zaznélo;

zapisuje se bodové vse, co zaznélo

Analyza rizik

hrozby pro klienty, zaméstnance, poskytovatele; ekonomicka

rizika, psychicka rizika, marketingova rizika atd.

Zazitkové metody (reflektované)

modelové situace, vstupovani do jinych roli, reflexe chovani a

komunikace, diskuze nad moznostmi jiného postupu apod.

Priklady dobré a Spatné praxe

(vyhledani, identifikace)

nestrukturované, strukturované

a dalsi...
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4.4. Priklady pouZiti metod u jednotlivych oblasti hodnoceni

Napriklad pro urceni souladu zpusobu poskytovani socialni sluzby s osobnimi cili klient( lze provést
porovnani cild socialni sluzby jako celku s cili u jednotlivych klientl (osobni cile i cile spoluprace), pritom
Ize sledovat i ne/dosaZeni cill (ne/naplnéni ocekavani). Prakticky to mlzZe znamenat vyhodnoceni

pomoci analyzy dokumentace (popt. rozhovory se zaméstnanci poskytovatele sluzby):

e zda jsou osobni cile klientll (poZadavky, ocekdavani, prani) promitnuty do cili spoluprace
do té miry, do které je to v souladu s druhem socialni sluzby, jejim Uéelem a kapacitou socialni
sluzby,

e jak jsou do praxe individudlniho planovani u jednotlivych klientl zahrnuty cile socialni sluzby,

e zda nékteré cile socidlni sluzby nejsou  vpldnovani  sklienty opomijeny
(vynechdavany, nadbytecné),

e napliovani cill socidlni sluzby u jednotlivych klientd (rodin) a tim sledovani naplriovani cill

socialni sluzby jako celku (po pfifazeni individualnich cil( k cildim sluzby).

Déale napfiklad pro urceni souladu zplsobu poskytovani socidlni sluzby se zasadami sluzby lze
u jednotlivych zaméstnancl identifikovat (subjektivné zaméstnanci sami, pozorovanim, analyzou
dokumentace apod.) pfiklady situaci a jednani zaméstnance, které byly vsouladu
se zasadami, a situaci, které nebyly. Dale lIze skupinovou diskuzi analyzovat klicové nebo krizové

situace a v nich hledat pfiklady ne/naplnéni zasad socialni sluzby.

Dale pro vyhodnoceni, zda je napliovano poslani a cile preventivni sluzby ve smyslu zmény ¢astych
aspektld nepfiznivé socidlni situace u cilové skupiny (napf. SASRD) lze stanovit na zakladé
teorie, zkusenosti a diskuze v tymu zaméstnancu socialni sluzby znaky (napt. funk¢ni rodiny). Nasledné
k nim stanovit ukazatele znakd, tyto znaky pozorovat u rodin, nasledné v tymu skupinovou diskuzi
vyhodnotit a navrhovat zmény (zaméreni, pristupu) ve zplsobu poskytovani socialni sluzby, pravidlech

apod.
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5.  Vyuziti vysledkd hodnoceni pro zvySovani kvality socialni sluzby

Tato faze je vyvrcholenim celého procesu, resp. tim, co celému dosavadnimu snazeni ddva
smysl, protoze nasSim zdmérem neni samoucelné kontrolovat a hodnotit socialni
sluzbu, ale zkvalitiovat ji; hodnoceni je tedy nastroj, ale Ucelem je jeho prostfednictvim ziskané
informace promitnout do praxe. Aby tedy kontrola a hodnoceni mélo smysl, musi jako dalsi faze
nasledovat pldnovani a realizace zmén, které je potfeba udélat ve prospéch zlepseni kvality socidlnich

sluzeb.

5.1. Mozné vysledky kontroly a hodnoceni
Svou roli v obvykle ambivalentnim pfistupu ke kontrole a hodnoceni hraje i to, Ze pro vétsinu z nas

je prvni asociaci ktémto cinnostem pocit, ze ,néco je Spatné”. To jisté je jeden z moinych

vysledkd, nikoli vsak jediny.

= Vramci kontroly a hodnoceni zjistime také, co se ndm dafi, co jde dobfe, v éem mame dobré
vysledky. | tady se vyplati podivat se na to, co ktomu vedlo, jak jsme toho dosdhli, a vtom
pokracovat, to se snazit udrzet nebo rozvinout.

= Ukaze se pochopitelné i to, co se zatim nepovedlo, které cile a kritéria jsme zatim nesplnili,
které principy neuplatiiujeme ddsledné. Tady se logicky zamérime na to, co musime zlepsit, a zvolit

postup, jak to udélame, abychom zlepseni dosahli.

PFi planovani zmén je dobré zvazit pfinejmensim nasledujici:

v' Jak dlouho to bude trvat?

v' Kolik to bude stat? Pfinese to dalsi naklady napfiklad na pokryti ¢asu vénovaného procesu?

v Koho budeme muset zaméstnat nebo angaZovat?

v' Jak budou klienti sluZeb a jejich pfibuzni nebo zastupci do tohoto procesu zapojeni? Jak budou
zapojeni zaméstnanci?

v' Jak bude cely proces planovén a organizovan? Kdo jej bude Fidit?

v' Jaky to bude mit dopad? Opravdu se tim néco ve svém disledku zlepsi?

= V neposledni fadé se mlze ukazat, Ze nékteré hodnocené oblasti, resp. dil¢i kritéria, ktera jsme
si pro jejich hodnoceni stanovili, bude lepsi zménit nebo vypustit, protoZe se jejich sledovani
a vyhodnocovani ukaZe byt nereadlné nebo se nevyplati jimi zabyvat, protoZe ziskané vystupy
neodpovidaji vynaloZzenému usili.
Je ale tfeba mit na paméti, Ze relevantni vystupy zpravidla dostaneme aZ po delSim sledovani.
A také musime byt obezfetni, abychom touto cestou neutikali od témat, ktera nas nebavi nebo

se ham v nich nedafi.
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5.2. Urovng, na kterych lze s vystupy kontroly a hodnoceni pracovat

Jak uz bylo vySe feceno, ucelem kontroly a hodnoceni poskytovanych socidlnich sluzeb je jejich
zkvalitfiovani. Primarné tedy s jejich vystupy pracujeme ve sluzbé samotné (Uroven A). Vystupy
z kontroly a hodnoceni je viak mozné —a Zadouci — vyuzit kromé této i na dalSich dvou drovnich (Urovné

BaC).

A) Ve vztahu k vlastni hodnocené sluzbé — revize vnitfnich pravidel a pracovnich postup(, zpétna
vazba pracovnim tymim a jednotlivym zaméstnancim socidlni sluzby, jejich motivace
a ocenéni, identifikace vzdélavacich potteb apod.

B) Vramci celé organizace — paklize poskytuje organizace vice sluZzeb, dochazi na této Urovni
nutné k néjakému propojeni nebo aspon koordinaci, na misté je i vazba na strategické
plany, plany rozvoje kvality apod.

C) Presahy mimo organizaci, smérem k méstu nebo kraji — komunitni plany rozvoje socialnich

sluzeb, koncepcni a politické dokumenty apod.

5.3. Uskali a doporuéeni

Kontrola a hodnoceni mohou byt vnimdny jako ohrozujici, coZz je do znacné miry opravnéné.
Ktémto procesim se nepochybné vaze urcity aspekt moci ve smyslu prevahy hodnoticiho
nad hodnocenym obecné; naro¢na pak byva zejména situace, kdy se, zjednodusené fe¢eno, mocenské
pozice obrati a klient hodnoti zaméstnance, podfizeny nadfizeného apod. Pro zvysSeni objektivity
celého procesu je nezbytné bezpedi vsech zucastnénych. To je dalsi divod, proc je tfeba mit stanovena

pravidla a jasnou dohodu o tom, jak bude s vysledky kontroly a hodnoceni zachazeno.

UZ na samotném zacatku je tfeba rozhodnout, kdo vSechno a v jakém rozsahu bude mit vystupy
z kontroly a hodnoceni k dispozici. Dostane je pouze management jako podklad pro planovani socidlni
sluzby a rozhodovani o pfipadnych opatfenich (vlednu si odprezentujeme hodnoceni a v Unoru
na poradé vedeni promyslime, co letos udélame jinak, a jak) nebo s vystupy pracuji jednotlivé tymy
(sedneme si nad tou zpravou a premyslime, ¢im to bylo, Ze vysledky jsou takové, jaké jsou; divame
se na klienty, u kterych nebyl dosaZen cil spoluprace, a probirdme, jak se to stalo, co se nepodafilo

a proc)?

Neméné dulezité je zvolit vhodny zplsob prezentace a pfipadného zverejnéni vysledk(l hodnoceni
poskytované socialni sluzby navenek, a to vzhledem kriziku nenaplnénych ocekdvani ze strany
verejnosti, predstavitell obce ¢i donor(, ktefi mohou mit odliSnou predstavu o Uspésnosti socialni
sluzby, nez ma jeji poskytovatel nebo samotni klienti. Je tfeba peclivé zvazit, co, komu a jak

prezentovat.
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Nejcastéjsi chyba, ke které (kromé toho, Ze je cely proces ryze formalni) v praxi
dochazi, je to, Ze skutecné kontrola a hodnoceni probéhne, ale jejich vysledky se nékam zaloZi pro
pfipad, kdyby pfisla inspekce poskytovani socidlni sluzby, aniz by se s nimi jakkoli dale pracovalo.
Je pochopitelné ndroc¢né udrzet u tohoto zdanlivé okrajového a zbytného, nezfidka operativou
prekrytého tématu pozornost a investovat do néj, prlibézné a pravidelné, dalsi energii. Ale jak bylo
feceno jiz v Uvodu, pokud to poskytovatel neudéla, prichazi tim vnivec i jeho energie uz do procesu

investovand, protoZe teprve vyuzitim vysledk(l dostdva samotna kontrola a hodnoceni smysl.

Pro cyklickou realizaci vSech fazi kontroly a hodnoceni je tedy nezbytna disciplina a jistd ,,tvrdost“ v tom
smyslu, Ze je potieba vyhradit si na né ¢as. Kazdodennost je bezpochyby ndroénd a dokdze pracovniky
zaméstnat; je ukolem vedeni (celé organizace i sluzby samotné) dat této koncepcni praci patficnou

vaznost, vytvorit pro ni prostor a podminky.

Cykli¢nost a konstantni zplisob provadéni kontroly a hodnoceni mize velmi rozkolisat obména tymu,
a to tim vice, ¢im je zvoleny systém jejich realizace slozity a ndrocny. V kazdém pripadé je uzite€né mit
k provadéni kontroly a hodnoceni staly, pribézné aktualizovany dokument (metodiku, manual apod.).
Neméné dulleZité je debatu o nich vélenit mezi rutinni ¢innosti, aby se proces pribéziné kontroly
a hodnoceni stal béznou a nedilnou soucasti Zivota sluzby (napf. véetné zakomponovdani tématu
do vsech souvisejicich predpisli a proces(, pocinaje zaskolovanim novych zaméstnancl). Stejné tak lze
doporucdit, aby poskytovatel socialni sluzby zajistil pro takovy proces kontroly a hodnoceni a nasledné
prace s jejich vysledky v ramci organizace kompetentniho (kvalifikovaného v oboru a s metodami
evaluace zkuseného) pracovnika, at jiZz se jednd o zaméstnance poskytovatele socidlni sluzby nebo

pfipadné externi osobu (koordinator ¢i facilitator kontroly a hodnoceni).

Tim nejpraktictéjSim doporucenim se zda byt to nejprostsi, drzet se v realité a radsi hodnotit v mensim
rozsahu, ale ddsledné, a s propojenim do praxe neZ vykonstruovat efektni systém, ktery zlstane

na papire.
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