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uvoD

Tématem piedlozené bakalaiské prace jsou standardy kvality socialnich sluzeb,
zékon ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a problematika obéanskych poraden Ceské
republiky. Prace je rozd€lena na Cast teoretickou a praktickou. V teoretické Casti baka-
larské prace se autorka zabyva pfedstavenim a popsanim Standarda kvality socialnich
sluzeb a jejich naslednou kontrolou. Dale charakterizuje zakon ¢. 108/2006 Sb., o soci-

alnich sluzbach a obcanské poradenstvi.

V praktické ¢asti bakaldiské prace byl sledovan postoj a nazor respondentli na
uzakonéni Standardu kvality socialnich sluzeb a jejich vliv na kvalitu odborného social-
niho poradenstvi poskytovaného v obcanskych poradnach. Prostfednictvim vzorku re-
spondentti tvofenému ze socialnich pracovnikti — poradct obéanskych poraden je zjis-
tovan ptinos Standardl kvality socialnich sluzeb na odbornost a kvalitu ob¢anského
poradenstvi. Cilem piedlozené bakalaiské prace je charakterizovat standardy kvality
socialnich sluzeb a obcanské poradenstvi. Bakalarska prace vychazi ze dvou hlavnich
predpokladli a to, ze se 1ze domnivat, Zze 70% respondentli neshledava pozitivni vliv
standardil kvality socidlnich sluzeb na obfanské poradenstvi. 50% respondentd se do-
mniva, Ze by bylo vhodné legislativné upravit standardy kvality socidlnich sluzeb. Pro
ovéteni obou piedpokladi byla pro piedloZenou bakalarskou praci zvolena metoda do-
taznikového Setfeni. Prace je ur€ena pro skupinu nejen socidlnich pracovnikli a odbor-
nik® v oblasti socialnich sluzeb, ale zaroven 1 pro Sirokou vefejnost, kterd se o tuto pro-
blematiku zajima. Smyslem a t¢elem piedlozené bakalaiské prace je piedstavit standar-

dy kvality socidlnich sluzeb a jejich vliv na kvalitu a odbornost obcanského poradenstvi.
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TEORETICKA CAST

V teoretické Casti bakalaiské prace budou charakterizovany jednotlivé standardy
kvality socialnich sluzeb, tak jak je vymezuje vyhlaska Ministerstva prace a socialnich
veci €. 391/2011 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji né-
ktera ustanoveni zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Dale budou ptedstave-
ny inspekce kvality socidlnich sluzeb véetné slozeni inspekéniho tymu a zpusobilosti
jednotlivych komisaiti. Teoreticka ¢ast bakalaiské prace dale seznami Ctenare se zako-
nem ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluZzbach a s fungujicimi ¢lenskymi poradnami Aso-

ciace ob&anskych poraden v Ceské republice.

1 STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Standardy kvality socialnich sluzeb' jsou pravné vymezeny v piiloze &. 2 ve vy-
hlasce Ministerstva prace a socidlnich véci €. 391/2011 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢.
505/2006 Sh., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona ¢. 108/2006 Sb., o social-
nich sluzbach. Jejich dodrzovani je dle § 88 tohoto zakona jednou z mnoha povinnosti
poskytovatell socialnich sluzeb?. Zaroveii jsou predmétem inspekce kvality u poskyto-
vatell socialnich sluzeb. ,,Kvalita socialnich sluzeb se pti vykonu inspekce ovétuje po-
moci standarda kvality socidlnich sluzeb. Standardy kvality socialnich sluzeb jsou sou-
borem kritérii, jejichZ prostfednictvim je definovana uroven kvality poskytovani social-
nich sluzeb v oblasti personalniho a provozniho zabezpeceni socialnich sluzeb a v ob-

lasti vztaht mezi poskytovatelem a osobami‘ (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 99).

! Standardy kvality socialnich studii je soubor dohodnutych kritérii, ktery umoziuje posuzovani
kvality socialni sluzby. V idedlnim piipadé se procesu vytvareni s. k. s. s. uCastni poskytovatelé sluzeb,
nezavisli experti a uzivatelé sluzeb. Kritéria mohou byt zakotvena v zakoné nebo v normach z né¢j odvo-
zenych, v internich pfedpisech zfizovatele agentury poskytujici sluzbu nebo pfimo v provoznim fadu
konkrétni instituce* (Matousek 2008, s. 225).

2 Poskytovatelé sluzeb jsou subjekty provozujici statni nebo nestatni socilni sluzby* (Matousek
2008, s. 94).
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Standardy kvality socidlnich sluzeb byly vytvofeny ve spolupraci mezi uzivateli
socialnich sluzeb® a jejich poskytovateli. V disledku toho, Ze vznikaly v pomé&rné dlou-
hodobé¢ intenzivni diskusi, lze je vnimat jako obecné platnou a pfijatelnou piedstavu
o kvalité socialnich sluzeb. Jedna se o soubor patnacti kritérii, které definuji minimalni

troven kvality poskytovanych socialnich sluzeb (Cermékova, aj. 2002, s. 5).

Vzhledem k tomu, Ze se standardy kvality socialnich sluzeb vztahuji na vSechny
socialni sluiby,4 jsou definovany obecné. Jsou méfitelnd, aby bylo mozné zhodnotit, zda
je dana socialni sluzba splituje. Jsou pomocnikem pro poskytovatele, kteii usiluji 0 pro-
fesionalitu, odbornost a predevsim kvalitu pfi poskytovani socialni sluzby. Zaroven
upozoriiuji na efektivitu a kvalitu sluzeb v riznych zatizenich, kterd poskytuji totozny
typ socialni sluzby. ,,Standardy kvality socidlnich sluZzeb by mély pfispét k vytvotfeni
systému kvalitnich socialnich sluzeb, nebot’ vychazeji z koncepce napliiovani zaklad-
nich lidskych prav a svobod tak, jak jsou uvedeny v Deklaraci zékladnich lidskych prav
a svobod a zakotveny v pravnich dokumentech Ceské republiky (Kolaf, aj. 2006, s.
17).

Kolat definuje standard jako ,,normu, resp. definici, kterd popisuje proces, po-
stup a podminky pro poskytovani socialni sluzby. Je nastrojem, ktery umoziuje popsat
a zhodnotit Groven, resp. kvalitu poskytované sluzby* (Kolaf, aj. 2006, s. 15). Jedna se
tedy o obecn¢ uznavanou ideu toho, jak ma byt socialni sluzba poskytovéna, zajistova-

na a nabizena.

Matousek uvadi: ,,Jelikoz standardy maji slouzit jako metodicky nastroj inspek-
toriim kvality, maji orientovat uzivatele sluZzeb a maji byt organizacemi, jez poskytu;ji
sluzby vyuzitelné pro sebeposuzovani, je tieba, aby za jejich konstrukei i kone¢nou po-
dobu odpovidali experti s dostatecnou zpiisobilosti v metodologii vyzkumu* (Matousek,

aj. 2007, s. 125).

¥ Uzivateli sluzeb jsou fyzické nebo pravnické osoby, které maji zvlastni potieby, na n&z sluzby
reaguji (Matousek 2008, s. 94).

* Socialni sluzby jsou viechny sluzby, kratkodobé i dlouhodobé, poskytované opravnénym uzi-
vateltim, jejichz cilem je zvySeni kvality klientova Zivota, ptipadné i ochrana zajmi spole¢nosti* (Matou-

ek 2008, s. 214).
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Definovani standardt kvality pro urcité skupiny podobnych ¢i stejnych social-
nich sluzeb je relativné jednoduché. Naproti tomu taxativni formulace patnécti standar-
du kvality pro vSechny druhy a typy socidlnich sluzeb neni zcela snadné a ne vzdy od-
povidajici pro vSechny organizace a druhy poskytovanych sluzeb. Matousek ve své kni-
ze upozoriuje na fakt, ze néktera kritéria jsou zcela méfitelna a tim padem plné objek-
tivni. Naproti tomu jsou néktera subjektivné zabarvena a neexistuje jednozna¢ny a spo-
lehlivy nastroj jejich méfeni. Napiiklad kritéria tykajici se lidské dustojnosti nejsou jed-
noznaén¢ hodnocena a posuzovana. Proto je zadouci, aby pfi kontrole napliiovani tohoto
¢i obdobného kritéria byl pfizvan nezavisly odbornik ¢i sam uZzivatel socialni sluzby.
Predchazi se tak zkreslenému pohledu na stavajici stereotypy a praktiky pouzivané

v organizaci (Matousek, aj. 2007, s. 125).

Kolar ve své publikaci také upozoriiuje na skute¢nost, ze ,.kvalita socidlnich slu-
zeb je velmi obtizné méfitelnd. Obtizné je 1 definovani toho, co znamena kvalitni soci-
alni sluzba. Zalezi to na mnoha vnéjsich 1 vnitinich faktorech a aktudlni situaci ve spo-
le¢nosti* (Kolat, aj. 2006, s. 14). Dale si autor Klade otazku, co mizeme pii kontrole
kvality socialni skupiny zméfit. Jedna se o fakta v oblasti dlouhodobosti poskytovani
dané socialni sluzby, po¢tu pracovnikil v zatizeni ¢i poctu lazek a intervenci. ,,VSechna
méfitelna a Cisly vyjadiena kritéria jsou pifi hodnoceni kvality neopominutelna, avSak
svij smysl maji pouze v souvislostech s potiebami a predstavami uzivateli

Vv konkrétnich podminkach dané¢ho mista“ (Kolat, aj. 2006, s. 14).

,Standardy kvality socidlnich sluzeb (2002) uzivané v CR poméhali Eeskym
zpracovatelim vytvaret vyse citovani autofi Chris Payne a Andrea Taylor v ramci ¢es-
ko-britského projektu na podporu MPSV pii reformé socialnich sluzeb™ (Matousek, aj.
2007, s. 127). Stejné jako v minulosti bylo cilem podporovat uzivatelovu samostatnost,
nezavislost a jeho vztahovou sit. Chranit jeho prava a poskytovat mu efektivni a ucel-

nou pomoc pii feseni jeho obtizné Zivotni situace.

Standardy kvality socialnich sluzeb se déli do tii oblasti — proceduralni, perso-

nalni a provozni (viz dale).
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1.1 PROCEDURALNI

Jedna se o nejrozsahlejsi oblast, ktera stanovuje podobu a formu socialni sluzby.
Definuje vetejny zavazek vuci spolecnosti, ktery obsahuje cil, poslani a cilovou skupinu
konkrétni socialni sluzby. Upravuje jednani se zdjemcem a posléze S uzivatelem sluzby.
Dale se zabyva ochranou prav uzivateli sluzby, feSeni jejich stiznosti a vymezuje
ochranné mechanismy proti stfetu zajmu. Chrani uzivatele socialni sluzby proti negativ-

nimu hodnoceni.

» 1. Cile a zpiisoby poskytovaini socidlnich sluZeb

a) Poskytovatel mé pisemné definovano a zvetfejnéno poslani, cile a zdsady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zdkonem stanovenymi
zakladnimi zasadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individu-
alné¢ urenymi potiebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana; podle tohoto

poslani, cilti a zasad poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly

uplatnovat vlastni vili pii feSeni své neptiznivé socidlni situace.

c¢) Poskytovatel mé pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny prabéh po-

skytovani socialni sluzby a podle nich postupuje.

d) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pted predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni

sluzby* (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., piiloha &. 2).

Autorka uvadi kazuistiku, na které predstavuje praktickou aplikaci prvniho standardu
kvality socidlnich sluZzeb v Obcanské poradné v Pardubicich, o. s. do praxe. Jedna se
konkrétn¢ o uplatiiovani vnitinich pravidel pro ochranu osob pied ptedsudky a negativ-
nim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.
Témito pravidly jsou povinni fidit se vSichni poradci Obcanské poradny v Pardubicich,

0.S.
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KAZUISTIKA

Uzivatel sluzby Obcanské poradny Pardubice, o. s., muz, 45 let, ptislusnost
k romskému etniku, zijici v Pardubicich, pfichdzi do ob¢anské poradny s problémem
patologické predluzenosti, kterou jiz neni schopen feSit sim ani s pomoci své rodiny.
Vyuzitim socialni sluzby odborného socialniho poradenstvi se boji negativniho hodno-
ceni ze strany jeho komunitni spolecnosti ¢i jeho zndmych zijicich v Pardubicich.
V dusledku jeho etnického ptvodu musi cely Zivot ¢elit mnoha piedsudkim a stigmati-
zaci ze strany vétsinové spolecnosti.

Obcanska poradna Pardubice, o. s. ma dle prvniho standardu kvality socialnich
sluzeb upravena vnitini pravidla pro ochranu osob pted pfedsudky a negativnim hodno-
cenim, ke kterému by mohlo dojit v diisledku poskytovani socidlni sluzby. Jedna se na-

ptiklad o tato zasadni pravidla:

e Zijemce, uzivatele sluzby a poradnu hodnotime na vetejnosti kladné pomoci
¢lankt v mistnim tisku, prostfednictvim televiznich reportazi, internetu, atd.

e Vsichni zaméstnanci pfistupuji k zajemci o sluzbu s respektem a tctou, rovno-
pravn¢ a bez predsudkl. Zajemce o sluzbu je bran jako rovnocenny partner.

e Podporujeme vSechny zajemce o sluZzbu bez rozdilu a rasové diskriminace.

Poradna sidli ve velké administrativni budové, kde se zajemce/uZzivatel sluzby
nemusi obavat nepiijemného setkani se svymi znamymi, kolegy ¢i rodinou. Neni tedy
primarné signifikovan jako ,socidlni pfipad vyuZivajici socidlni sluzbu®. Zajem-
ce/uzivatel ma samoziejmé pravo na dustojné prostiedi, ve kterém jsou sluzby poradnou
poskytovany. Zajemce/uzivatel ma pravo na zajisténi soukromi béhem konzultace —
znamena to, ze konzultace je poskytovana ve zvlastni mistnosti k tomu urcené /v kon-
zultovné/, kde je béhem konzultace pfitomen pouze zdjemce/uzivatel a sluzbu konajici
poradce. V ¢ekarn¢ Obcanské poradny Pardubice, o. s. je zapnuto radio, které zajist'uje,

ze ostatni Cekajici zajemci nemohou zaslechnout probihajici rozhovor.

Vsechna tato opatieni chrani zdjemce/uzivatele sluzby pted predsudky a negativ-

nim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.
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»2. Ochrana prav osob

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchéazeni situacim,
v nichZ by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zaklad-
nich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni t€chto prav osob do-

jde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho z4jmii se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluz-
bu, véetné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postu-

puje (Vyhlagka & 505/2006 Sb., ptiloha &. 2).

Autorka uvadi konkrétni piiklady ze své praxe v Obcanské poradné
v Pardubicich, o. s. na kterych demonstruje ptipady, ve kterych by mohlo dojit ke stfetu

zajmu.

e Obrati-li se na poradnu zajemce/uzivatel, u néhoz je ziejmé, ze je protistranou ¢i
ucastnikem ptipadu, ktery je jiZ poradnou feSen a hrozi-li, Ze by doslo k ohroze-
ni zajmi prvniho z uZivatell /tj. poradce by byl v situaci, kdy by poskytoval
sluzby obéma stranam jednoho sporul/.

e Je-li poradce na ptipadu zdjemce/uZivatele osobné zainteresovan /piibuzny,
znamy, soused, apod./ a nemohl by tak zarucit nestrannost a nezavislost pii fese-
ni ptipadu.

e Je-li zajemcem/uzivatelem vyzadovana sluzba, ktera je v rozporu se sluzbami

obcanského poradenstvi ¢i s obecnymi mravnimi normami.

,»C) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dard; podle

téchto pravidel poskytovatel postupuje.

3. Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu
a) Poskytovatel méa pisemné zpracovéana vnitini pravidla, podle kterych informuje za-
jemce o socialni sluzbu srozumitelnym zptsobem o moZnostech a podminkéach posky-

tovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
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b) Poskytovatel projednava se zdjemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, oc¢ekavani
a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizo-

vat prostfednictvim socialni sluzby.

c¢) Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti za-
jemce o socidlni sluzbu z diivodii stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskyto-

vatel postupuje.

4. Smlouva o poskytovani socidlni sluZby
a) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o po-
skytovani socialni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob,

kterym je urcena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel pti uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby
osoba rozuméla obsahu a Gcelu smlouvy.
c¢) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a priibéh poskytovani socidlni sluzby s ohle-

dem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a ptani osoby.

5. Individudlni planovani pribéhu socidlni sluzby
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni
sluzby, kterymi se fidi planovani a zplisob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby;

podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani socidlni sluzby s ohle-

dem na osobni cile a moznosti osoby.

c) Poskytovatel spole¢né s osobou priabézné hodnoti, zda jsou napliovany jeji osobni

cile.

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a ¢) pro kazdou osobu urcené¢ho za-

mestnance.

e) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje systém ziskavani a predavani potfebnych informaci

mezi zaméstnanci o prubéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.
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PInéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zameéstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evi-
denci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, v¢etné pravidel

pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v ptipadech, kdy to vyzadu-

je charakter socialni sluzby nebo na zadost osoby.

c¢) Poskytovatel méa stanovenu dobu pro uchovéani dokumentace o osobé po ukoncéeni

poskytovani socidlni sluzby.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiz-
nosti osob na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumi-

telné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel informuje osoby o moZzZnosti podat stiZznost, jakou formou stiznost po-
dat, na koho je mozZzno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zplsobem
a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou

rovnéz prokazatelné sezndmeni zamestnanci poskytovatele.

) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimétené 1hite.

d) Poskytovatel informuje osoby o moZznosti obratit se v ptipadé nespokojenosti s vyii-
zenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani
lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pfi vyfizovani stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné vetejné sluzby a vytvari pfilezitosti, aby

osoba mohla takové sluzby vyuzivat.
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b) Poskytovatel zprostiedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob

podle jejich individualné urcenych potieb.

c¢) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim pro-
sttedim; v ptfipad¢ konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni

postoj* (Vyhlaska & 505/2006 Sb., piiloha &. 2).

1.2 PERSONALNI

Upravuji personalni zajisténi socialni sluzby. Vzdé€lani jednotlivych pracovniki

a jejich osobnostni rozvoj.

» 9. Persondlni a organizacni zajisténi socialni sluzby

a) Poskytovatel mé pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni pro-
fily, kvalifika¢ni poZadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnancti uvedenych v § 115
zakona o socialnich sluzbach; organiza¢ni struktura a pocty zaméstnancti jsou piiméie-
né druhu poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité a poctu a potiebam osob, kterym je

poskytovana.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou

stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanct.

c) Poskytovatel méa pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro pfijimani a zaSkolovani
novych zaméstnancl a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s po-

skytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

d) Poskytovatel, pro kterého vykondvaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskyto-
vatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro plso-
beni téchto osob pii poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel

postupuje.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zaméstnance.
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10. Profesni rozvoj zaméstnancii
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanci,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplinovani osobnich profesnich cilti a potie-

by dalsi odborné kvalifikace; podle tohoto postupu poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalsiho vzdélavani zaméstnancii; podle

tohoto programu poskytovatel postupuje.

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci

o poskytované socidlni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje.

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém financniho a moralniho ocenovéni za-

meéstnanct; podle tohoto systému poskytovatel postupuje.

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, kteti vykonavaji pfimou praci s osobami,
kterym je poskytovéana socidlni sluzba, podporu nezévislého kvalifikovaného odborni-

ka“ (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., piiloha ¢. 2).

1.3 PROVOZNI

Soustfedi se na prostory, ve kterych je socialni sluzba poskytovana, na jeji do-

stupnost a rozvoj jeji kvality.

w11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
Poskytovatel urCuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socidlni

sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovéna, a podle jejich potieb.
12. Informovanost o poskytované socidlni sluzbé

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve

formé& srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uréena.
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13. Prostiedi a podminky
a) Poskytovatel zajiSt'uje materialni, technické a hygienické podminky pfiméiené druhu
poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudln€ urenym potie-

bam osob.

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém pro-
sttedi, které je dastojné a odpovida okruhu osob a jejich individudlné uréenym potie-

bam.

PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje

socialni sluZzbu v zafizeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace
a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat

v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich feseni.

b) Poskytovatel prokazateln¢ seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvati podminky, aby za-

méstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouZit.

c¢) Poskytovatel vede dokumentaci o pritbéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou

osobou a neméa zaméstnance.

15. ZvySovani kvality socidalni sluzby
a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zptsob poskytovani socidlni sluz-
by v souladu s definovanym poslanim, cily a zdsadami socialni sluzby a osobnimi cily

jednotlivych osob.
b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti

osob se zpusobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel po-

stupuje.
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c¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméestnance

a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby.

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby
jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby* (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.,
pfiloha ¢. 2).

Jednotliva kritéria jsou hodnotitelna prostiednictvim stupnice 0 — 3 (viz dale).
Jednak proto, oba poskytovatelé socidlnich sluzeb mohli provadét sebehodnoceni a za-
roven se jednd o nastroj vnéjsi kontroly, kterd mize posoudit, zda sluzba splituje stan-

dardy kvality socialnich sluzeb.

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou idealnim nastrojem pro poskytovatele
socialnich sluzeb, kteti usiluji o poskytovani odbornych a kvalitnich sluzeb. Nastavuji
univerzalni kritéria toho, jak ma kvalitni socialni sluzba vypadat. Aplikace standardi
kvality socialnich sluzeb do praxe umoziuje srovnani efektivity a kvality jednotlivych
sluzeb, které¢ poskytuji stejny druh sluzby. Vystupy z téchto srovnani by mély mit vy-
znam i pro zfizovatele, instituce a donatory, které socialni sluzby financuji. Hlavnim
ukolem a cilem standardd kvality socialnich sluzeb je zajisténi respektu vici zajemctiim
a uzivatelim socialni sluzby, ochrana jejich prav a zaroven ochrana prav pracovniki

v socialnich sluzbach. (Cermakova, aj. 2002, s. 5).

1.4 INSPEKCE KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Na zaklad¢ zdkona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach jsou provadény in-
spekce poskytovani socidlnich sluzeb. Inspekce je vzdy provadéna v misté poskytovani
socialni sluzby, které byla pfisluSnym krajskym Gfadem udélena registrace poskytovate-
le® socialnich sluzeb. Do konce roku 2011 byl k provadéni inspekce povéien piisluiny
krajsky ufad. V pfipadech, kdy byl zfizovatelem ¢i zakladatelem bylo povéteno Minis-

terstvo prace a socidlnich véci (dale jen MPSV). Spole¢né se socialni reformou doslo

> »Krajsky tfad vede registr poskytovatelti socialnich sluzeb, do které¢ho zapisuje poskytovatele socialnich
sluzeb, kterym bylo vydano rozhodnuti o registraci, a pravnické a fyzické osoby uvedené v § 84 (Zakon

¢. 108/2006 Sb., § 85, odst. 1)
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s uc¢innosti od 1. 1. 2012 K nasledujicim zménam. Povéfenym organem k provadéni in-
spekei poskytovani socialnich sluzeb je nyni krajska pobocka Utadu prace. Mistni pii-
slusnost se fidi podle mista trvalého nebo hlaSené¢ho pobytu fyzické osoby ¢i podle sidla

pravnické osoby.

1.4.1 KONTROLA KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Pfedmétem kontrol u poskytovateli socidlnich sluzeb je predev§im dodrzovani
povinnosti poskytovatelti socialnich sluzeb uvedenych v § 88 a § 89 zakona o socialnich
sluzbach. Dale je zjistovana a oveéfovana kvalita poskytovanych sluzeb. Postup pfi pro-
vadéni inspekce poskytovani socidlnich sluzeb se fidi zdkonem o statni kontrole (Zakon

& 108/2006 Sh., § 97-98).

Kontrola kvality mize probihat bud jako ohldSend ¢i neohldsena inspekce.
V prvnich ptipadech byl do konce roku 2011 provadén ndhodny vybér formou losovani.
U vétsiny poskytovatell jiZ inspekce alespon na jeden typ socidlni sluzby prob¢hla, pro-
to se od ledna roku 2012 nebudou poskytovatelé socialnich sluzeb na kontrolu losovat,
ale vybirat. ,V sou¢asné dob& je Krajska pobotka Utadu prace kompetentni
k provedeni inspekce u vSech poskytovatelli zaregistrovanych na Krajském urad¢ Par-
dubického kraje véetné piispévkovych organizaci kraje. Seznam poskytovateld, u kte-
rych bude provedena inspekce v daném pololeti kalendarniho roku, budou zvetejnéni na
webovych strankach UP. Vlastni realizace (datum) fadné inspekce bude konkrétnimu
poskytovateli oznamena pisemné 3 — 4 tydny pied konanim inspekce™ (Integrovany

portal MPSV: Utad prace CR).

Poskytovatel ovS§em nemusi byt vzdy o kontrole pfedem informovan. Neohldsena
inspekce se provadi pouze v piipadech, kdy byl podan podnét ¢i stiznost pro neplnéni
standardt kvality socidlnich sluzeb ¢i povinnosti poskytovatele uvedené v § 88 a § 89
zakona ¢. 108/2006 Sb. Déle v ptipadech, kdy by odklad ohlaSené inspekce mohl mit za
nasledek zhorSeni kvality poskytované sluzby. V neposledni fad¢ se jednéa o nastroj pre-

vence (Integrovany portal MPSV: Utad prace CR).
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1.4.2 TYPY INSPEKCI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Inspekce kvality socidlnich sluzeb se d€li do nékolika typti. Do konce loniského
roku se jednalo o inspekce typu A, B a C. U typu A se jednalo o kontrolu kvality posky-
tovanych socialnich sluzeb. Typ B obsahoval kontrolu ulozenych opatfeni v prvnim
kole kontroly. Tteti typ kontroly probihal pouze u poskytovateld, na které byla podana

stiznost.

Od ledna roku 2012 je rozd¢leni typu inspekei kvality socialnich sluzeb uprave-

no novou metodikou MPSV a ma nasledujici podobu:

ZAKLADN{ INSPEKCE
skytovateld socialni sluzby. Pfedmét kontroly vychazi z dokumentace, kterou poskyto-
vatel dorucil na zdklad€¢ vyzvy inspekénimu tymu. Déle se urcuje dle ,,doporuceni
MPSV ke stanoveni oblasti kontroly u poskytovateli socidlnich sluZeb, informaci zis-
kanych v pribéhu mistniho Setfeni u poskytovatele sluzby, informaci ziskanych z po-
stupu zpracovani rizik poskytované socialni sluzby*“ (Metodicky pokyn ¢. 1/2012

Kk provadéni inspekce poskytovani socialnich sluzeb podle zakona ¢. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpist, S. 6).

Na zéklad¢é vysledkl zdakladni inspekce je socidlni sluzba zatazena do dal$iho
planu inspekci, pfipadné je nafizena inspekce hloubkova. Zakladni inspekce probiha
zpravidla cca 1-3 dny a je zaméfena na identifikaci nedostatkd jak v pisemnych doku-

mentech, tak v praxi.

HLOUBKOVA INSPEKCE
Hloubkova inspekce je provadéna v piipadech, kdy byly u socidlni sluzby zjistény vaz-

né nedostatky. Inspekce je provadéna v plném rozsahu a trva zhruba 2-4 dny.

NASLEDNA INSPEKCE
Cilem nasledné inspekce je kontrola ulozenych opatfeni k odstranéni zjisténych nedo-

statkii. Mize bud’ probihat v misté poskytovatele socialnich sluzeb ptipadné pouze kon-
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trolou pisemné dokumentace, ktera nedostatky obsahovala (Metodicky pokyn ¢. 1/2012

Kk provadéni inspekce poskytovani socialnich sluzeb podle zakona ¢. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpisd, S. 8).

1.4.3 HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Znéni patnacti kritérii standardii kvality socidlnich sluzeb zistalo i po novelizaci
vyhlasky stejné. Zména platna od ledna roku 2012 spociva v tom, ze jednotlivé standar-
dy se piestaly dé€lit na zasadni a nezasadni. Hodnoceni plnéni standardid socialnich slu-
zeb upravuje § 38 vyhlasky ¢€.505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni za-

kona o socidlnich sluzbach.

,»(1) PInéni standardt kvality socidlnich sluzeb se hodnoti podle stupné splnéni
jednotlivych kritérii systémem bodového hodnoceni, pficemz se za kazdé kritérium za-
poctou

e 3 body, jestlize kritérium je splnéno vyborng¢,

e 2 body, jestlize kritérium je splnéno dobfe,

e 1 bod, jestlize kritérium je splnéno Castecné, nebo,

e 0 bodi, jestlize kritérium neni splnéno* (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., § 38, odst. 1,

pism. a-d).

Z vyse uvedeného vyplyva, Ze celkové hodnoceni o splnéni ¢i nesplnéni kontroly
standardt kvality socialnich sluzeb jiz neni legislativné vymezeno. Krajska pobocka
Utadu prace v Pardubicich informovala, Ze piipadna opatfeni k odstranéni nedostatki
budou ukladdana v ptipadech, kdy celkovy vysledek bude nizsi nez 50 % ¢i pti hodnoce-

ni jakéhokoliv kritéria 1 ¢i 0 bodem.
Nasledna inspekce cilend na odstranéni zjisténych nedostatkl a plnéni ulozenych

opatfeni bude probihat u vySe uvedenych poskytovatelti (Integrovany portal MPSV:
Utad prace CR).
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1.4.4 SLOZENIi INSPEKCNIHO TYMU

V piipadech kontroly poskytovani socialnich sluzeb u pobytovych zafizeni je in-
spek¢ni tym slozen minimalné ze tii ¢lent. U ostatnich typa sluzeb musi byt tym mini-
maln¢ dvojclenny. Do konce roku 2011 musel byt alesponi jeden ¢len inspekéniho tymu
zaméstnancem prislusného krajského uradu, popt. Ministerstva prace a socialnich véci.
S Ucinnosti novely zdkona o socialnich sluzbach musi ,,alespont jeden ¢len inspek¢niho
tymu byt zamé&stnancem statu zatazenym k vykonu prace v krajské poboéce Utadu pra-
ce. Kraj miize do inspekéniho tymu vyslat svého zaméstnance; krajska pobocka Utadu
prace zaradi tohoto zaméstnance do inspekéniho tymu* (Zakon ¢. 108/2006 Sb.,
§ 97-98).

1.4.5 ODBORNA ZPUSOBILOST INSPEKTORA KVALITY

Inspektor kvality nesmi byt v pracovnépravnim ¢i obdobném vztahu k zddnému
z poskytovatelt v kraji, ve kterém provadi inspekce. Pokud si kontrola kvality social-
nich sluzeb Z4da pfizvani a posouzeni situace od specializovaného odbornika na danou
oblast poskytovatel socidlni sluzby musi jeho ucast povolit a umoznit. Pfizvany odbor-

nik nesmi byt vii¢i socialni sluzbé podjaty ¢i zaujaty (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 97-98).

Dle zékona o socidlnich sluzbach mohou inspekci poskytovani socidlnich sluzeb
provadét zameéstnanci krajskych ufadi, Ministerstva prace a socialnich véci a jejich spe-
cializovani odbornici, ktefi jsou externimi spolupracovniky. ,,Kvalifika¢ni predpoklady
a odborna zpulsobilost ale nejsou upraveny normativem a vychazi z podminek stanove-
nych MPSV pro vedeni Seznamu specializovanych odbornikl — inspektorti kvality soci-
alnich sluzeb (dale jen ,,Seznam MPSV*). Z4jemce o ¢innost specializované¢ho odborni-
ka — inspektora kvality socialnich sluzeb musi projit vstupnim vzdélavanim, které ne-
pravidelné potfadéa odbor socidlnich sluzeb MPSV* (Ministerstvo prace a socialnich vé-

ci: PROFIL_inspektora_2010).

Zajemce o absolvovani vstupniho vzdélavaciho kurzu pro vykon specializované-
ho odbornika — inspektora kvality socidlnich sluzeb musi spliiovat fadu kritérii a poza-

davku:
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e mezi nejzakladnéjsi patii vysokosSkolské vzdélani v bakalafském ¢i magister-
ském studijnim programu, popft. akreditované vyssi odborné vzdelani,

e dale musi spliovat pétiletou praxi v poskytovani socialnich sluzeb, pfi¢emz pti-
ma préce s uzivatelem sluzby je nutnosti a zkusenost s vedenim tymu vyhodou,

e povinnosti je Cisty trestni rejstrik,

e o0sobnosti a charakterové vlastnosti uchazece jsou také proveéfovany. PredevSim
pak odolnost vici stresu, schopnost tymové spoluprace, aplikace standardt kva-

lity socialnich sluzeb do praxe, motivace k vykonu této profese, atd.

,»Vzdélavaci program ma rozsah cca 150 hodin po dobu Sesti mésict. Sklada se
z teoretické a praktické ¢asti. Vzdelavani specializovanych odborniki — inspektorii kva-
lity socidlnich sluzeb bylo hrazeno z prostiedkit MPSV, ESF a od tcastnikti. Od Gspés-
né vyskolenych frekventantl je pozadovano, aby byli pfipraveni po osloveni krajskym
ufadem nebo MPSV, plnit ulohu inspektora v rdmci statni kontroly* (Ministerstvo prace

a socialnich véci: PROFIL _inspektora 2010).

Uspé&sny absolvent vstupniho vzdélavaciho kurzu pro specializované odborniky
— inspektory kvality socialnich sluzeb, ktery obhaji své portfolio, mize byt zatazen do
Seznamu specializovanych odborniki — inspektorti kvality socidlnich sluzeb MPSV.
Pouze inspektor, ktery je uveden v tomto seznamu je pln¢ kompetentni k vykonu kon-

troly kvality socialnich sluzeb.

Inspektor kvality socidlnich sluZeb je povinen fidit se a dodrzovat Eticky kodex
inspektora kvality (viz ptiloha €. 2) socialnich sluzeb. Je vazan Metodikou inspekci so-
cialnich sluzeb MPSV. Dale je povinen Gcastnit se pribézného vzdélavani inspektort a

jednou ro¢né dokladat svilj vykaz €innosti inspektora kvality socialnich sluzeb.
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2 ZAKON O SOCIALNICH SLUZBACH

Zakon o socialnich sluzbach byl ptijat v roce 2006 a vydan ve Sbirce zakonta pod
¢islem 108/2006 Sb. Pravni tGprava nabyla své ucinnosti kK lednu roku 2007. Zakon
o socialnich sluzbach vymezil za povinnosti vSem registrovanym socialnim sluzbdm
fidit se prisluSnym zakonem a plnit standardy kvality socialnich sluzeb. O Cervence
roku 2009 vzeSel v t¢innost zakon ¢. 206/2009 Sb., kterym se méni zakon ¢. 108/2006

Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist.

Legislativa socidlnich sluzeb byla jesté do neddvna oznaCovana za popelku
Ceského prava socidlniho zabezpecfeni. Socidlni pracovnici a zaroven i uZzivatelé
socialnich sluzeb byli poslednich dvacet let nuceni vychézet a fidit se systémem socialni
péce, kterd byla pravné ukotvena jest¢ pied rokem 1989. ,,V obdobi vlady komunistické
strany v nasi zemi byl v padesatych letech do na$i pravni upravy prevzat tzv. sovétsky
model socialniho zabezpedeni, a tedy i socialnich sluzeb.” (Matousek, aj. 2007, s. 35).
Do roku 1956 byly socidlni sluzby zajiStovany obcemi a dobrofinnymi spolky. Poté
presla veskera zodpovédnost za socialni péci pro obCany do rukou statu. Do Sedesatych

let mohla v oblasti socialnich sluzeb ptsobit i cirkev a cirkevni fady.

»lento zakon upravuje podminky poskytovani pomoci a podpory fyzickym
osobam v nepiiznivé socidlni situaci prostiednictvim socidlnich sluZeb a pfispévku na
pé€i, podminky pro vydéani opravnéni k poskytovani socialnich sluzeb, vykon vefejné
spravy v oblasti socidlnich sluzeb, inspekci poskytovani socidlnich sluzeb
a pfedpoklady pro vykon ¢innosti v socidlnich sluzbach* (Zakon €. 108/2006 Sb., § 1,
odst. 1).

Zakon o socialnich sluzbach jasné stanovuje, Ze ,,kazda osoba ma néarok na bez-
platné poskytnuti zakladniho socidlniho poradenstvi o moZnostech feSeni nepfiznivé

socialni situace nebo jejiho predchazeni* (Matousek, aj. 2007, s. 39).
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2.1 CLENENIi SOCIALNICH SLUZEB

,Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostfednictvim socialnich sluzeb
musi zachovavat lidskou distojnost osob. Pomoc musi vychéazet z individudlné urce-
nych potfeb osob, musi plsobit na osoby aktivne, podporovat rozvoj jejich samostatnos-
ti, motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo
prohlubovani nepiiznivé socialni situace, a posilovat jejich socialni za¢lefiovani. Social-
ni sluzby musi byt poskytovany v z4jmu osob a v nalezité kvalit¢ takovymi zplisoby,
aby bylo vzdy disledné zajisténo dodrzovani lidskych prav a zékladnich svobod osob*

(Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 2).

Socialni sluzby miizeme rozdélit do nékolika skupin, které zahrnuji socialni po-
radenstvi, sluzby socidlni péce a sluzby socidlni prevence. Jsou poskytovany ambulant-
n¢, terénné ¢i formou pobytovou. Formy poskytovani 1ze u socidlnich sluzeb kombino-
vat. § 34 zakona o socidlnich sluzbach upravuje nize uvedena zatizeni socidlnich sluzeb:

,,a) centra dennich sluzeb,

b) denni stacionare,

¢) tydenni stacionéfe,

d) domovy pro osoby se zdravotnim postiZzenim,

e) domovy pro seniory,

f) domovy se zvlastnim rezimem,

g) chranéné bydleni,

h) azylové domy,

1) domy na ptl cesty,

J) zafizeni pro krizovou pomoc,

k) nizkoprahova denni centra,

1) nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez,

m) nocleharny,

n) terapeutické komunity,

0) socialni poradny,

p) socialn¢ terapeutické dilny,

q) centra socialn¢ rehabilita¢nich sluzeb,

1) pracovisté rané péce* (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 34).
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2.1.1 SOCIALNi PORADENSTVIi V SYSTEMU SOCIALNICH SLUZEB

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach rozdéluje socialni poradenstvi na
dv¢ slozky. Prvni z nich je zakladni poradenstvi, které je povinna zajistit kazda social-
ni sluzba (poskytovatel socidlni sluzby). Prostfednictvim zakladniho poradenstvi jsou
uzivatelim sluzby pfedavany potifebné informace, které jsou nezbytné k feSeni jejich
neptiznivé socialni situace.® § 2 odstavec 1 zdkona o socialnich sluzbach jasné deklaruje

pravo kazdé osoby na bezplatné zakladni socidlni poradenstvi.

Odborné socialni poradenstvi je druhou slozkou socialniho poradenstvi. Tuto
oblast vymezuje § 37 odstavec 3 zékona o socialnich sluzbach. ,,0dborné socialni pora-
denstvi je poskytovano se zaméfenim na potieby jednotlivych okruht socialnich skupin
osob v ob¢anskych poradnich, manzelskych a rodinnych poradnach, poradnach pro se-
niory, poradnach pro osoby se zdravotnim postizenim, poradnach pro obéti trestnych
¢ind a domdciho nasili; zahrnuje téZ socialni praci s osobami, jejichz zpisob zivota mu-
ze vést ke konfliktu se spolecnosti. Soucasti odborného poradenstvi je 1 ptj¢ovani kom-

penzacnich pomuicek* (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 37, odst. 3).

Sluzby odborného socialniho poradenstvi v sobé zahrnuji tf1 zakladni ¢innosti:

. zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim,

. socialné terapeutické Cinnosti,
o pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich zéle-
Zitosti.

Zasady poradenské ¢innosti 1ze shrnout v neékolika zakladnich principech. Prede-
v§im pak v bezplatnosti, zachovani distojnosti uZivatele sluzby, autonomii a podpory,

motivaci a podpory jeho samostatnosti a aktivity (Michalik, aj. 2007, s. 25).

® Neptiznivou socialni situaci oslabeni nebo ztrata schopnosti z divodu véku, nepfiznivého zdravotniho
stavu, pro Krizovou socialni situaci, zivotni navyky a zpisob zivota vedouci ke konfliktu se spole¢nosti,
socialné znevyhodnujici prostfedi, ohroZeni prav a z4jmu trestnou Cinnosti jiné fyzické osoby nebo
z jinych zavaznych dvodu fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporovalo socialni zaclenéni

a ochranu pted socidlnim vylou¢enim (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 3, pism. b).
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2.1.2 FORMY PORADENSKE POMOCI

Novosad ve své knize Zdklady specidlniho poradenstvi vymezuje tfi zakladni

formy poradenské pomoci.

Prvni z nich nazyva vedeni, informovani — guidance. ,,Ma charakter osvétovy
a vychovny, snazi se poskytnout informace a dal$i vstupy potiebné pro to, aby klient
dokazal sam fesit svou situaci; je Casto orientované na vétsi skupinu klientl (napft. prace
se Skolni tfidou, s vychovnou skupinou)“ (Novosad 2007, s. 62). Jedna se pievazné
o0 jednosmérnou komunikaci — pfedavani poznatkt klientovi (pfednaska, instruktaz, od-

povédna dotaz klienta), svym charakterem se tedy blizi spise vyucovani.

Dalsi formou je ,,poradenstvi v uzs§im smyslu (br. counselling, am. counseling).
Vede klienta (i skupinu klientd) k hlubSimu nahledu na jeho problém, jeho piiciny
a moznosti feSeni; ma vyrazné interaktivni, u psychologického poradenstvi i prozitkovy
charakter. Pfedpoklad4d obousmérnou komunikaci, individudlni diagnostiku, terapeutic-
kou intervenci (Novosad 2007, s. 62). Tento typ poradenstvi jiz pozaduje vyssi kvalifi-
kaci. I jeho cile jsou vyssi. Usiluje zejména o zménu klientovi situace jeho prozivani

a chovani. Tento typ poradenstvi miZzeme v psychologii oznacit jako psychoterapii.
»Specifickou podobou je napt. doprovazeni, jez pomaha klientovi pfijmout a nést
situaci, kterd je objektivné nezménitelna (napf. umirdni), ale jejiz subjektivni proZivani

Ize ovlivnit (Novosad 2007, s. 62).

Posledni formu Ize oznacit jako konzultaéni ¢innost. ,,Pfedstavuje odbornou po-

radu poskytovanou jinému odbornikovi v ramci péce o klienta* (Novosad 2007, s. 62).
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3 OBCANSKE PORADNY

Asociace obCanskych poraden definuje existenci a piisobnost ob¢anskych pora-
den takto: ,,Ob¢anské poradny jsou zfizovany pii nevladnich neziskovych organizacich.
Jejich poslanim je asistovat vSem klientiim pfi feSeni jejich tizivych Zivotnich situaci.
Poradny maji za ukol nejenom klientim poskytovat vécné spravné informace a kontakty
na jind odborna pracovisté, ale byt jim pfedevsim pruvodcem po celou dobu jejich obti-
7i. Obc¢anské poradny jsou takto zazemim, které je nablizku jako instituce bezplatné,

diavérné a nestranné pomoci® (Asociace ob¢anskych poraden: Definice obcanskych po-
raden 2012).

Obcanské poradny jsou nestdtni neziskové organizace poskytujici odborné
socialni poradenstvi dle § 37, odst. 3 zékona ¢islo 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.
Ob¢anské poradny vznikly v Ceské republice po roce 1966 na zakladg britského vzoru.
Existuji ve vSech krajskych méstech a i1 v nékterych byvalych okresnich méstech, které
vV soucasné¢ dobé oznaCujeme jako obce s rozSifenou plsobnosti. Odborné socidlni
poradenstvi Vv obCanskych poradnach je poskytovano zejména v téchto oblastech:
obc¢anskopravni spory, rodina, bydleni, majetkové zalezitosti, socialni davky a sluzby
a V posledni dobé& predevSim pak finan¢ni a rozpoctova problematika, ktera je uzce

spojena se zadluZzenosti ob¢ant. Jedna se o velky fenomén soucasné doby.

Poradenstvi je poskytovano zejména vramci osobni konzultace, popf.
telefonického rozhovoru. Déle se mohou zajemci obCanské poradny na poradce obracet
pisemnou formou, zejména vyuzitim e-mailové korespondence. Obcanské poradny
funguji na zékladé ¢tyt hlavnich principl. Jednd se o princip nezavislosti, nestrannosti,

diskrétnosti a bezplatnosti.
o bezplatnost = poradenské sluzby jsou poskytovany bezplatné.
. nestrannost = sluzby jsou poskytovany vSem osobam, které se na poradnu obrati

bez rozdilu véku, narodnosti, pohlavi, zdravotniho postizeni, nabozenského

vyznani, politické ptislusnosti, socidlniho statusu, sexudlni orientace apod. Pomoc
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a rady jsou poskytovany bez predpojatosti a bez ovlivnéni vlastnimi nazory,

politickym a ndbozenskym piesvédcenim poradce.

o nezavislost = poradna poskytuje uzivatelim sluzby nezévisle na statnich ¢i jinych

organizacich, které poradnu financné¢ podporuji.

. diskrétnost = poradci jsou povinni zachovavat mlc¢enlivost o osobnich a citlivych
udajich uzivateld i o skute¢nostech souvisejicich se tfetimi osobami, o kterych se
dozvédéli v souvislosti s vykonem své poradenské cCinnosti, véetné toho, ze
uzivatel poradnu navstivil. Poradce je zbaven povinnosti mlcenlivosti pouze
v ptipad€, Ze by se dozvédél o jednani, které je v rozporu s platnymi pravnimi
predpisy. Jakékoliv udaje mlize poradce poskytnout tieti osobé pouze na zaklade
souhlasu podepsaného uzivatelem, ktery muize vystupovat i anonymné nebo

v zastoupeni.

Cilem obcanského poradenstvi je nabidnout uzivateli moZnosti feSeni jeho
problému. Posilit jeho odpovédnost. Poradce mu tedy nepodsouva, dle vlastniho nazoru,
nejleps$i mozné feseni, ale nabidne mu, co nejsirsi Skalu moznosti a necha uzivatele, aby
si feSeni vybral a rozhodl se pro n¢j sdm. Poradce je povinen uzivatelovo rozhodnuti
respektovat a ctit. Poradenstvi by mélo posilovat uzivatelovu sebedivéru a jeho doved-
nosti, které by mohly pfispét k feseni jeho problému. Poradce uzivatele podporuje ve
vyuziti jeho navazné sité, ale v ptipad¢ potieby je schopen mu nabidnout navazné soci-

alni sluzby, které mu poskytnou potiebnou pomoc (Matousek, aj. 2007, s. 105).

Obcanské poradny usiluji o to, aby obcané netrp€li neznalosti svych prav a po-
vinnosti, neznalosti dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadfit své potieby ¢i hajit
své opravnéné zajmy. Zajemci i uzivatelé obcanskych poraden jsou pracovniky zcela
respektovani. Poradci k nim pfistupuji nezavisle na svych pocitech a postojich.
V zadném ptipad€ neposuzuji jejich nazory ¢i hodnoty. Zajemci a uzZivatelé obcanskych
poraden jsou pii rozhodovani a pii feSeni svych problému vedeni k samostatnosti.
VSsichni pracovnici obcanskych poraden cti rozhodnuti a zptisob feseni, které si uzivate-

1é zvoli.
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Odborné socidlni poradenstvi v obcanskych poradnédch je poskytovano v osm-

nacti oblastech informac¢nich databazi:

e majetkopravni vztahy

e rodina a partnerské vztahy

e financ¢ni a rozpocCtova problematika

e bydleni

e obcanské soudni fizeni

e pracovné-pravni vztahy a zaméstnanost

e ochrana spotiebitele

e socialni davky

e socialni sluzby

e pojisténi

e zdravotnictvi

e Skolstvi a vzdélani

e ckologie a zivotni prostiedi

e zaklady prava CR

e pravni systém EU

e vefejna sprava

e Ustavni pravo

e trestni pravo

3.1 HISTORIE OBCANSKYCH PORADEN

,Pivodni myslenka obCanského poradenstvi ptichazi z Velké Britanie, kde zaca-
ly prvni obcanské poradny ptisobit jiz pted 65 roky. V soucasnosti se model bezplat-
nych poradenskych center uplatiiuje a rozviji ve vice nez 20 zemich svéta, mezi které
patii Ceska republika, Polsko, Irsko, Izrael, Litva, Novy Zéland, Rumunsko, Slovensko,
Jizni Afrika® (Kolaf, aj. 2000, s. 29).

Historie ob¢anskych poraden ve Velké Britanii se datuje na pocatek druhé

svétové valky. Dle Kolafe vznikaly prvni obc¢anské poradny (Citizens Advice Bureauxs,

CAB) v roce 1939, kdy se v Britanii ze dne na den rozpadly dosavadni Zivotni jistoty a
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zvyklosti. Zivitelé rodin ¢asto odchazeli bojovat do valky a Zeny byly nuceny fesit pro-
blémy a situace, se kterymi se doposud nebyly zvyklé setkavat. Tato neo¢ekavana uda-
lost zvedla v Britanii velkou vinu solidarity a obanské pomoci. Stale se zvétSujici pocet
dobrovolnikii bylo ochotno bezplatné poskytovat poradenstvi prakticky ve vSech oblas-
tech zivotnich obtizi a situaci. V roce 1939 bylo ziizeno prvnich 200 poraden a v roce
1942 existovalo ve Velké Britanii takovych poraden jiz 1074. Richtrova ve své publika-
Ci Obcanské poradenstvi uvadi, Ze zpocatku Slo predevS§im o pomoc ob¢anim, ktefi se
zajimali o své blizké bojujici ve valce. Poradny tehdy zajistovaly a snazily se o komu-
nikaci mezi valecnymi zajatci a jejich rodinnymi ptislusniky a nabizely jim rtizné formy
pomoci (Richtrova 2002, s. 12). Obcanska sounalezitost a solidarita pfimély obcany
Britanie k zakladani dalSich poraden a jejich dobrovolné ¢innosti v nich. Jak Kolaf uva-
di, jednalo se zpocatku o odborniky, ktefi se jiz aktivné nevénovali své pravnické profe-
si, ¢i profesi statnich Gfedniku. ,,Obrovsky zajem o tento typ poradenstvi a jeho potieba
zpusobily, Ze se vSak do této Cinnosti zapojovalo stale vice ob¢anid — laikt v tizce od-
bornych otazkach, a po pocateénich obavach se ukazalo, ze to funguje. Fungovalo to i
pro to, Ze zkusenosti pfinesly poznatek, Ze nestaci jen jedna odbornost. Objevovaly se
kumulované problémy, které vychéazely na povrch az po delSim rozhovoru. Uméni na-
slouchat problémim ostatnich, objevit v nich to podstatné a nasledné feseni konzultovat
s odborniky tak ptedurcilo dalsi podobu obcanského poradenstvi, jeho smérovani a roz-

voj az do soucasné podoby* (Kolat, aj. 2006, s. 30).

Mohlo by se zdat, ze s koncem valky skonci i potieba existence ob¢anskych po-
raden. Opak byl pravdou. Z valky se v mnohych piipadech zivitel rodiny jiz nevratil,
ptipadné byl jeho navrat spojen s vaznymi psychickymi ¢i fyzickymi problémy. Rodiny
se opét spojovaly a zacaly vznikat nové situace a s nimi spojené nové problémy. Vzni-
kaly nové naroky na typy socialnich davek jako vdovsky ¢i sirotéi dichod, finanéni
pomoc veterantim ¢i zdravotné postizenym vojaktm. ,,Nejen tehdy, ale 1 v nasledujicich
letech, kdy se vytvarel novy socidlni systém, se ukazalo, Ze je nezbytné, aby zde fungo-
vala nezavisla zatizeni, kterd budou ob¢any informovat o jejich pravech a povinnostech,
budou jejich priivodci ve vice ¢i mén¢ obtiznych zivotnich situacich a svou nestrannosti
v pripadnych sporech budou lidem poskytovat informace o realnych moznostech jejich
feSeni. Bezplatnost poskytovanych sluzeb pak umoznila jejich vyuzivani vS§em bez roz-
dilu a princip zachovavani anonymity klienta odstranil pfipadné psychické bariéry

Z névitévy CABs* (Kolét, aj. 2006, s. 30).
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Obcanské poradny jsou dnes nedilnou soucasti Velké Britanie. Patii jiz
k takzvanému ,,zivotnimu stylu“ obyvatel Britanie. Kolaf ve své publikaci uvadi, ze
90 % Britu si je védomo existence obcanskych poraden. Oficialni webové stranky ob-
canskych poraden vSak uvadi, ze az 97 % obyvatel Ob¢anské poradny zna. ,,The CAB
service is known by 97 per cent of the public® (Citizens Advice
http://www.citizensadvice.org.uk/index/aboutus/factsheets/about_cab_advice.htm). 50%
Britd jejich sluzby vyuziva. Pracovnici obéanskych poraden jsou z 90 % tvofeni dobro-
volniky. Zajem ze strany dobrovolnikll o praci v ob¢anskych poradnach mnohdy prevy-
Suje poptavku za strany poraden. Z vyse uvedeného je tedy patrné, jaky respekt, uctu,
vaznost a divéru si obcanské poradny za dobu své existence vybudovaly a to i ze strany
statu. Zastupci obCanskych poraden participuji na tvorbé mistnich podminek a spolupra-
cuji i s mistni samospravou statu. V soucasné dobé ve Velké Britanii existuje 475 ob-
canskych poraden. Ty své sluzby poskytuji na zhruba 3500 mistech. ,,It is the largest
advice-giving network in the UK, regularly providing advice from 3,500 locations. Du-
ring 2009/10 we helped 2.1 million people deal with over 7 million new problems, in
bureaux, by phone and email, at outreach sessions in places like GP surgeries, in courts
and even in people’s homes* (Citizens Advice

http://www.citizensadvice.org.uk/index/aboutus/factsheets/about_cab_advice.htm).

Z vySe uvedeného zdroje vyplyva, ze v letech 2009/2010 pomohly sluzby ob¢an-
skych poraden 2,1 miliont lidi. Celkem bylo zodpovézeno pies 7 miliont dotazii, at’ uz
Vv kancelafich, po telefonu, e-mailem, pfi terénni praci (napt.: v ordinacich praktickych
Iékait, u soudu a dokonce i u klientt doma). Ob¢anské poradny jsou v soucasné dobé
zhruba z 90 % hrazeny z vetejnych zdroju a rozpoctt. Staly se nedilnou soucasti social-

ni sit¢ a pomoci ve Velké Britanii. Jejich patronkou je od roku 1990 princezna Anna.

Historie ob&anskych poraden v Ceské republice ma slozité dohledatelnou tra-
dici. ,,Jiz pfed rokem 1997 existovaly v Ceské republice organizace, jejichz cilem bylo
poskytovat ob&aniim CR odborné a kvalitni poradenstvi socialné pravniho charakteru,
které pomahalo obc¢aniim orientovat se ve velmi rychlych legislativnich a spole¢enskych
zménach” (Kolaf, aj. 2006, s. 32). V roce 1997 vznikly v Ceské republice prvni ob&an-
ské poradny. Velkym pifinosem bylo setkani s britskou stranou, které se uskutecnilo

vV roce 1995 na pudé Informaéniho centra nadaci. O dva roky pozdé&ji vzniklo sdruzeni
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pro vybudovani sité ob¢anskych poraden (pozdéji Asociace obcanskych poraden), které
prevzalo ,.know how* od britského Know How Fund. Prvni ob&anské poradny v Ceské
republice tak pievzaly osvédceny model a zacinaly jiz se svoji vlastni chartou, standar-
dy, jednotnymi zaznamovymi archy a statistikou. Obc¢anské poradny maji i od roku
2007 své misto v legislativé Ceské republiky. Jsou soudasti zakona
o socialnich sluzbach jako sluzba odborného socialniho poradenstvi. ,,Obcanské porad-
ny se staly mistem nezavislého poskytovani informaci a zvySovani pravniho védomi
obyvatel. Reaguji na aktualni potfeby vetejnosti, ptisobi jako prostfednici mezi ob¢any
a ufady, pomahaji lidem orientovat se v jejich pravech a povinnostech* (Kolat, aj. 2006,
s. 33).

3.2 UZIVATELE OBCANSKYCH PORADEN

Sluzby obcanské poradny jsou poskytovany formou informaci, rad a dalsi
piipadné pomoci viem zajemctim, kteii se ocitli v nepiiznivé socialni situaci,” nebo jim
takova situace hrozi. Obcanské poradny uplatiiuji politiku rovnych piileZitosti, cozZ je
poradci chdpano jako umoznéni ptistupu ke sluzbam poradny pro vSechny uzivatele bez
rozdilu narodnosti, véku, pohlavi, naboZzenského vyznani, politického zatazeni, sexualni
orientace, zdravotniho stavu ¢i socialniho postaveni, apod. Ze statistickych udaji jasné
vyplyva, ze sluZzeb obcanskych poraden mnohem castéji vyuzivaji Zeny. Nejcastejsi

ree
1

dotazy spadaji do oblasti ,,0bcanského soudniho fizeni*. Jedna se o problematiku soudni
pravomoce a pfislusnosti, fizeni dle obCanského soudniho tadu, opravné prostiedky,
vykon rozhodnuti, exekuc¢ni fizeni dle exekuéniho fadu, zpisobilost
k pravnim tkonlim, fizeni o zbaveni zplisobilosti k pravnim ukolim, prava a povinnosti
opatrovnika, atd. Druhou nej¢astéjsi oblasti, kam smé&fuji dotazy uzivatelti ob¢anskych
poraden je oblast ,,finan¢ni a rozpoctové problematiky*. Jedna se o téma, které pied péti
lety zajimalo 3.014 uZivateli obcanskych poraden a v roce 2010 se $lo jiz o 9.756
uzivatelii sluzeb obcCanskych poraden. Jednd se o enormni narlst uzivatel, ktefi jiz

vlastnimi silami nejsou schopni efektivné fesit své financni problémy. Tteti nejcastéjsi

oblasti problémi se kterou se klienti obraceji na obanské poradny, jsou ,,majetkopravni

7 Stav krize je obvykle popisovan jako emo&ni rozruieni, které je Casto doprovazeno pocity zmatku,
uzkosti, deprese, hnévu a dezorganizace ve vztazich a v socidlnim fungovani. Krizi se dale rozumi zlom

Vv normalnim Zivotnim pribéhu ¢lovéka* (Navratil 2001. s. 114).
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vztahy a nahrada Skody“. Do této oblasti spadd problematika vlastnictvi,

spoluvlastnictvi, Spole¢né jméni manzeli, vécna biemena, smluvni vztahy, dédéni, atd.

3.3 SOCIALNi PRACOVNICI - PORADCI V OBCANSKYCH
PORADNACH

Poradci v obc¢anskych poradnach poskytuji informace, rady a piipadnou dalsi
pomoc uzivatelim socialni sluzby v souladu s principy ob¢anského poradenstvi - bez-
platnosti, nestrannosti, nezavislosti a anonymity. Ridi se cili a poslanim organizace.
Jejich dosazené vzdélani je v souladu se zdkonem €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach
- § 110. ,,Pfedpokladem k vykonu povolani socidlniho pracovnika je zptisobilost k prav-
nim tkondm, bezthonnost, zdravotni zplsobilost a odborna zpusobilost podle tohoto
zakona“ (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 110). § 109 vymezuje vykon profese socialniho pra-
covnika. Jedna se o ,,socidlni Setfeni, zabezpeceni socidlni agendy vcetné feSeni socialné
pravnich problému v zatizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socialn¢ pravni po-
radenstvi, analytickou, metodickou a koncep¢ni ¢innost v socialni oblasti, odborné ¢in-
nosti v zatizenich poskytujicich sluzby socialni prevence, depistaZzni ¢innost, poskyto-
vani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socidlni rehabilitace* (Zakon €. 108/2006

Sb., §109).

Poradci jsou povinni dodrzovat program dal§iho vzdélavani. Autorka k danému
tématu dopliiuje zkusSenost z ObCanské poradny v Pardubicich, kde si vSichni zamé&st-
nanci na zacatku kazdého kalendarniho roku vypracuji ,,Individudlni vzdélavaci plan®
na dany rok. Pro kazdého zaméstnance je tento plan zdvazny. Vyhodnocovani vzdélava-
cich planti probihd pribézné na pravidelnych mési¢nich schtiizkach. Dalsi vzdélavani
zaméstnancl se odviji zejména od zjisténych potieb uzivatell sluzeb a od aktudlni situ-

ace v Obcanské poradné v Pardubicich, o. s.

38



PRAKTICKA CAST

Prakticka ¢ast bakalaiské prace se zamétuje se postoj socialnich pracovnikd —
poradct v obcanskych poradnach na zavedeni standardd kvality socidlnich sluzeb do
praxe. Autorka pomoci dotaznikového Setfeni mapuje vyznam a ptinos legislativné za-
kotvenych kritérii do odborného socialniho poradenstvi. Autorka sama absolvovala in-
spekci kvality socialnich sluzeb v ob¢anské poradné. Tato vlastni zkusenost ji pfiméla

Kk prizkumu mezi ostatnimi poradci.

1 CiL PRAKTICKE CASTI BAKALARSKE PRACE

Cilem praktické ¢asti bakalarské prace bylo prostfednictvim adresného dotazni-
kového Setieni zjistit postoj respondentil na standardy kvality socidlnich sluZzeb v obcan-
ském poradenstvi. Pfedmétem zkoumani byl pfinos standardu kvality socialnich sluzeb
a jejich aplikace v ob&anskych poradnach Ceské republiky. Autorka se zaméfila prede-
v§im na zmény, at’ jiz pozitivni ¢i negativni, ke kterym podle domnének poradcti po
uzékonéni standardli kvality socidlnich sluzeb doslo. Piipadné, zda poradci ob&anskych
poraden vnimaji zvyseni kvality a odbornosti svych poskytovanych sluzeb. Ugelem
praktické Casti bakalatské prace tedy je zmapovat Sirokou sit’ obCanskych poraden
v Ceské republice, které jsou sdruzeny v Asociaci ob&anskych poraden a porovnat jejich
postoje vici standardlim kvality socidlnich sluzeb. Pfedmétem zkoumani je tedy ptinos
standardil kvality socialnich sluZeb a jejich aplikace v ob¢anskych poradnach Ceské

republiky.
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2 STANOVENE PREDPOKLADY

Stanovené predpoklady, které budou ovéfovany prostiednictvim anonymné vy-
hodnocovaného dotaznikového Setfeni, budou v praktické Casti bakalaiské prace po
provedeni Setieni verifikovany ¢i falzifikovany. Nasledné dojde k jejich vyhodnoceni

a stanoveni navrhovanych opatteni.

1. pFedpoklad:
Lze se domnivat, ze 70 % respondentd neshledava pozitivni vliv standardu kvality soci-
alnich sluzeb na obcanské poradenstvi (ovétfovano pomoci dotazniku — polozkou ¢. 7,

10).

2. predpoklad:
50 % respondentd se domniva, ze by bylo vhodné legislativné upravit standardy kvality

socialnich sluzeb (ovéfovano pomoci dotazniku — polozkou ¢. 11).

3 POUZITE METODY

Pro ovéfeni stanovenych predpokladi byla pouzita metoda adresného dotazniko-
vého Setieni. Dotaznik byl zcela anonymni a anonymné byl také vyhodnocovan. Autor-
ka se dotazovala na jedenact otazek ohledné zakona o socialnich sluzbach a standardech
kvality socialnich sluzeb. Jedna se tedy o kvantitativni vyzkum prostiednictvim jedné z
nejpouzivanéjsich metod pro sbér statistickych dat. V dotazniku byly pouzity otazky
uzaviené a polooteviené. Polooteviené otazky umoznovaly respondent vybrat z nabi-
zenych moznosti odpovéedi, ptipadné doplnéni vlastni odpovédi, ktera ve vyctu moznos-

ti nebyla.

Dotaznik je jednou z nejefektivnéjsSich technik sbéru statistickych dat. Tato tech-
nika miize obsahnout velky pocet respondentl i pii relativné nizkych nékladech. Dalsi
velkou vyhodou dotaznikového Setfeni je skutecnost, ze vyzkumnik mtize sbirat a vy-
hodnocovat data sam bez pomoci mnoha dalSich tazateld. U respondentt byva dotaznik

cenén predevsim proto, Ze véfi v jeho anonymitu a objektivnost.
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Dotaznik ma také sva uskali. Pfedevsim klade velké naroky na ochotu respon-
denta zucastnit se dotaznikového Setieni. Respondenti mohou odpovidat nezodpovédné,
bez rozmysleni nad tim, na co se vyzkumnik pta. A v neposledni fad¢ je dotaznikové
Setfeni rizikové v oblasti jeho navratnosti, které ovliviiuje reprezentativnost prizkumu

(Disman 1998, s. 141).

4 POPIS ZKOUMANEHO VZORKU A PRUBEH PRUZKUMU

Dotaznikové Setfeni bylo provedeno mezi sociadlnimi pracovniky — poradci
v ob¢anskych poradnich sdruzenych v Asociaci obéanskych poraden Ceské republiky
(dale jen AOP). AOP v soucasné dob¢ sdruzuje Ctyficet obcanskych poraden, které pii-
sobi v kazdém vétsim mésté Ceské republiky. Nékteré z poraden maji své detaSovana

pracovisté. Celkem je tedy sdruzeno $edesat Sest poraden po celé Ceské republice.

Autorka tedy oslovila vSech Sedesat Sest poradenskych mist a to prostiednictvim
elektronicky zaslaného adresného dotazniku. V kazdé poradné bylo o spolupraci na do-
taznikovém Setfeni pozadano vice pracovnikil. Priizkum probihal po celé Ceské republi-
ce v unoru roku 2012. Navratnost dotaznik byla 97 %. V dotaznikovém Setieni bylo

zpracovano a vyhodnocovéano 64 dotaznik.
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5  VYSLEDKY VYZKUMU

Otazka cislo 1 - Kolik let pracujete v oblasti socidlnich sluzeb?

V prvni otdzce se autorka zaméfila na pracovni zkuSenosti v oblasti socidlnich
sluzeb. Z vysledku je patrné, ze v oblasti socidlnich sluzeb pracuje nejvice respondent
mezi 5 — 10 lety. Celkem se jedna o tficet pracovnikd, tedy 47% z dotazovanych. Dru-
hou nejvétsi skupinou jsou pracovnici, ktefi se Vv oblasti socidlnich sluzeb pohybuji
do 5 let. Ti tvoii 31 %, tedy 20 pracovnikii. Mezi 10 — 20 lety pracuje v oblasti social-
nich sluzeb dvanact pracovnikd, tedy 19 %. 3 % respondentu, tedy pouze dva pracovni-

ci, pracuji v socialnich sluzbach déle nez 20 let.

Tabulka €. 1: pracovni zkuSenost v oblasti socialnich sluzeb

1. Kolik let pracujete v oblasti socialnich sluZeb?

do 5 let 20
5-10 let 30
10 - 20 let 12
déle nez 20 let 2

Graf ¢. 1: pracovni zkuSenost v oblasti socialnich sluZeb

Kolik let pracujete v obcanskeé
poradné?

0%

9%

B do 5 let
m5-10let

M 10-20 let

B déle ne? 20 let
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Komentai: Vysledky prvni otazky ukazuji, Zze v obcanskych poradnich nejéastéji
pracuji socialni pracovnici s praxi v socidlnich sluzbach do péti ¢i mezi péti a deseti
lety. Autorka k této skute¢nosti doplituje fakt, ze z vlastni zkuSenosti pii setkavani se
s ostatnimi poradci z jinych poraden v Ceské republice zaznamenala vysoky pocet
mladych socidlnich pracovniki, ktefi v poradnach pracuji. Mnohdy se jednd o jedno
z jejich prvnich pracovist’ v socialnich sluzbach. Autorka se v tomo tvrzeni opira o svou

vlastni praxi a zkuSenost ze setkavani se svymi kolegy v ob¢anskych poradnach.

Otazka cislo 2 - Kolik let pracujete v obéanské poradné?

Druha otdzka jiz cilené zjiStovala pocet let praxe konkrétné ve sluzbé obcanské
poradny. Vysledky ukazuji, Ze nejpocetnéjsi skupinu tvoii respondenti s praxi v obcan-
ské poradn¢ mezi 5 — 10 lety. Celkem 50 %, tedy 32 pracovnikd. Praxi v obcanské po-
radné do 5 let ma celkem 26 pracovnikd, tedy 41 %. Praxi mezi 10 — 20 lety ma pracov-

nikl 6, coz ¢ini 9 % respondentt.

Tabulka €. 2: pracovni zkuSenost v obéanské poradné jako socialni sluzbé

2. Kolik let pracujete v obéanské poradné?

do 5 let 26
5-10 let 32
10 - 20 let 6
déle nez 20 let 0
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Graf ¢. 2: pracovni zkuSenost v ob¢anské poradné jako socidlni sluzbé

Kolik let pracujete v oblasti socialnich
sluzeb?

3%

Edo5let
m5-10let

@ 10- 20 let

H déle neZ 20 let

Komentar: Vysledky druhé otdzky koresponduji s vysledky prvni otazky.
Nejpocetnéjsi skupinu pracovnikll v obCanskych poradnach tvofi pracovnici s praxi

mezi péti az deseti lety. Dale pak poradci pracujici v obéanskych poradnach do péti let.

Autorka uvadi z vlastni praxe skutecnost, Ze na poradce obcanskych poraden
jsou kladeny vysoké naroky z oblasti odbornych védomosti, znalosti a poznatk;,
zaroven jsou vystaveni velké psychické zatézi. Tyto skute¢nosti mohou mit na délku

pracovniho pisobeni v ob&anské poradné vliv.

Otazka Cislo 3 - Znate zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidalnich sluzbdch spolu s provadéci
vyhlaSkou 505/2006 Sb., zakona o socialnich sluzbdach?

Ttreti otazka dotaznikové Setfeni byla zaméfena na znalost zédkona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach spolu s provadéci vyhlaskou 505/2006 Sb., zakona o social-
nich sluzbach. Z vysledku jasné vyplyva, ze 40 poradct zodpovédélo, ze zakon o soci-

alnich sluzbach ,,spiSe zna“. Jedna se o 63 % dotazovanych. 34 %, tedy 22 poradct
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v obcanskych poradnich odpovédélo, ze zdkon o socidlnich sluzbach ,,znaji zcela®.
Pouze 3 % respondentti, tedy dva pracovnici zadkon o socialnich sluzbach ,,spiSe nezna-

ji“ a nikdo z dotazovanych neodpovédél, Ze by piisluSny pravni ptedpis neznal viibec.

Tabulka ¢. 3: Znalost zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach spolu s prova-
déci vyhlaskou 505/2006 Sh., zakona o socialnich sluzbach.

3. Znate zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach spolu s provadéci vyhlaskou
505/2006 Sb., zakona o socialnich sluzbach?

zcela ano 22
spiSe ano 40
spisSe ne 2
vibec 0

Graf ¢. 3: Znalost zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluZzbach spolu s provadéci
vyhlaskou 505/2006 Sb., zakona o socialnich sluzbach.

Znate zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach spolu
s provadéci vyhlaskou 505/2006 Sbh., zakona o socalnich
sluzbach?

Mzcelaano Mspise ano M spise ne Mvabec

3% 0%

Komentar: Tieti otazka dotazniku ukazuje skutecnost, Ze 63 % socialnich pracovnikl —
poradcti v obCanskych poradnéch ,,spiSe znd* pravni ptedpis upravujici socidlni sluzby

v Ceské republice. Celych 34 % jej ,zna zcela® pouze 3 % ho ,spiSe neznaji“.
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Z vysledku je tedy patrné, ze poradci v Obcanskcy poradnach jsou si védomi svych

prava a predvsim svych povinnosti, které jim uklada ptislusny pravni predpis.

Otazka Cislo 4 - Zndte Standardy kvality socidlnich sluZeb?

Ve ¢tvrté otazce dotaznikového Setfeni se autorka jiz zaméfila na znalost stan-
dardt kvality socidlnich sluzeb. 38 poradcii v obCanskych poradnach zodpovédélo, ze
prislusnou vyhlasku ,,znaji zcela®. Jedna se o 59 % respondentt. ,,SpiSe ano* zodpove-
délo 26 pracovniki, coz ¢ini 41 % respondentd. Ani jeden z dotazovanych neodpovédél,

ze by standardy kvality socidlnich sluzeb ,,spiSe neznal“ ¢i ,,viibec neznal®.

Tabulka ¢. 4: znalost standardu kvality socialnich sluzeb

4. Znate standardy kvality socidlnich sluzeb?

zcela ano 38
spiSe ano 26
spiSe ne 0
vibec

Graf ¢. 4: znalost standardu kvality socialnich sluZeb

Znate standardy kvality socialnich
sluzeb?

Mzcelaano Mspise ano M spise ne Mvabec

0% 0%
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Komenta¥: Ctvrta otdzka dotazniku ukazuje skuteénost, ze 59 % socialnich pracovniki
— poradct v ob¢anskych poradnach ,,zcela zna“ standardy kvality socialnich sluzeb. 41
% jej ,.spiSe zna“. Nikdo z dotazovanych neuvedl, Ze by standardy kvality socialnich

sluzeb z ¢asti neznal, ¢i viibec neznal.

Otazka cislo 5 - Absolvoval/a jste kontrolu standardii kvality socidlnich sluZeb u Vis v

obcanské poradné?

Pata otazka dotaznikového Setfeni je zamétfena na vlastni zkuSenost respondentt
z kontroly standarda kvality socialnich sluzeb. 26 pracovniku, tedy 41 % respondentt
kontrolu kvality poskytovanych sluzeb absolvovalo. 38 poradcti v obCanskych porad-
nach, celych 59 % respondentti kontrolu standardd kvality socialnich sluzeb nikdy ne-

absolvovalo.

Tabulka €. 5: absolvovani kontroly standardu kvality socidlnich sluzeb

5. Absolvoval/a jste kontrolu standardu kvality socialnich sluZeb u Vas v ob¢anské
poradné?

ano 26

ne 38
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Graf ¢. 5: absolvovani kontroly standardu kvality socidlnich sluZeb

Absolvoval/a jste kontrolu standardu
kvality socialnich sluzeb u Vas v obcanské
poradné?

B ano Ene

Komentai: Pati otizka ukazuje, kolik pracovnikil v ob&anskych poradnach v Ceské
republice ma vlastni zkuSenost skontrolou standardi kvality socidlnich sluzeb.
Vzhledem k tomu, Ze v otazce ¢. 4 odpoveédeli respondenti bud’ ze standardy kvality
socialnich sluzeb ,,znaji zcela“ ¢i ,,spiSe znaji* je patrné, ze na vytvareni a zavadéni
standardi kvaliy socidlnich sluzeb do praxe pfisluSncych obcanskcyh poraden se
podileji vSichni respondenti. AvSak jen 41 % z nich proslo v ramci své ,,domovské

poradny*‘ kontrolou kvality socialnich sluZeb.

Otazka ¢. 6 - Domnivdte se, Ze kontroly standardii kvality socidlnich sluZeb jsou pro-

vadény objektivné?

Na Sestou otazku odpovidali pouze respondenti, ktefi absolvovali kontrolu

kvality socialnich sluzeb. Tuto skutecnost zjist'ovala piedchdzejici otazka (otazka €. 5).

Sesta otazka se zaméfuje na objektivnost provadénych kontrol kvality socialnich

sluzeb. Na tuto otazku zadny z respondenti neodpovédél, ze by objektivnost shledaval
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»zeela®. Odpoved ,,spiSe ano* si vybralo osm respondetd, tedy 31 %. ,,Spise ne* zvolilo
celkem 14 respondenti, coz ¢ini 54 %. Objektivnost ,,viibec” shledavaji dva respondeti,

tedy 7 % a dva respondenti vybrali odpovéd’, Ze objektivnost nedokazou posoudit.

Tabulka €. 6: objektivnost provadénych kontrol

6. Domnivate se, Ze kontroly standardi kvality socialnich sluZeb jsou provadény
objektivné?

zcela ano 0
spiSe ano 8
spiSe ne 14
vibec 2
nevim, nedokazu posoudit 2

Graf ¢. 6: objektivnost provadénych kontrol

Domnivate se, Ze kontroly standardu kvality
socialnich sluzeb jsou provadény objektivné?

W zcela ano Mspise ano [@spise ne Mvubec M nevim, nedokazu posoudit

0%

Komentari: Vysledky Sesté otazky ukazuji nézor respondentli na provadéné kontroly
kvality socialnich sluzeb. Je patrné, Ze nadpolovi¢ni vétSina se domniva, ze kontrola u
poskytovateli odborného socidlniho poradentsvi neni provadéna zcela objektivné.
Autorka mohla do dotazniku dale zaclenit otevienou otazku zjistujici konkrétni piiklady

¢1 subjektivné provadéné kroky ze strany inspektort kvality sociadlnich sluzeb.
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Otazka ¢ 7 - Prispélo uzdakonéni standardu kvality socidalnich sluZeb ke zkvalitnéni

obcanského poradenstvi?

Otazka ¢. 7 je klicovou otazkou pro potvrzeni ¢i vyvraceni prvniho pfedpokladu:
Lze se domnivat, Ze 70 % respondentli neshledava pozitivni vliv uzakonéni standardt
kvality socialnich sluzeb na ob¢anské poradenstvi.

Na tuto otazku odpovidali jiz vSichni respondenti. Na zdklad¢ vysledkii dotazni-
kového Setfeni je patrné, ze prvni predpoklad se nepotvrdil. Pfinos legislativné zakotve-
nych standardl kvality socialnich sluzeb na kvalitu obanského poradenstvi ,,spiSe ne-
shledava‘“ 14 respondenti, coz ¢ini 22 % z celkového poc¢tu dotazovanych. ,,Viibec zad-
ny* pfinos neshledava 8 respondenti tedy 13 % dotazovanych. Naopak piinos ,,spiSe
shledava“ pocet 38 respondentt, tedy 59 % dotazovanych. A pfinos ,,zcela ano* spatiuji

4 dotazovani, tedy 6 %.

Tabulka ¢. 7: vliv standarda kvality socialnich sluZeb na kvalitu ob¢anského pora-

denstvi

7. Prispélo uzakonéni standardi kvality socidlnich sluZeb ke zkvalitnéni ob¢anského

poradenstvi?

zcela ano 4
spiSe ano 38
spiSe ne 14
vibec 8
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Graf ¢&. 7: : vliv standardu kvality socialnich sluZeb na kvalitu ob¢anského pora-

denstvi

Prispélo uzakonéni standardi kvality socialnich
sluzeb ke zkvalitnéni obcanského poradenstvi?

Ezcela ano MW spide ano [@spide ne Mvibec

Komentar: Na zéklad¢ vysledki plynoucich ze sedmé otazky je patrné, Ze prvni
piedpoklad bakalaiské prace se nepotvrdil. ZvySeni kvality obcanského poradenstvi
v disledku uzakonéni standardd kvality socialnich sluzeb shledava 65 %. Naproti tomu
35 % respondentli se domniv4, Ze nedoSlo k vyznamnému zkvalitnéni. Zajimaveé

srovnani S vySe uvedenymi vysledky ovSem pfinasi zavéry plynouci z otazky ¢.10.

Otazka ¢ 8 - Pokud doslo diky standardim kvality socidlnich sluZeb ke zkvalitnéni

Vasich sluZeb, v ¢em konkrétné?

Na otazku ¢. 8 odpovidali pouze respondenti, ktefi spatiuji v uzdkonéni Standar-
di kvality socidlnich sluzeb piinos v oblasti kvality poskytovaného ob&anského pora-
denstvi.

Osma otdzka se zabyva konkrétnim piinosem standardi kvality socialnich sluzeb
v kvalité¢ poskytovanych sluzeb. Autorka tuto otdzka zpracovava nejprve po strance

kvantitativni a posléze 1 po strance kvalitativni. Respondenti m¢li moznost vypsat své
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vlastni poznatky v ptinosu kvality, které¢ v souvislosti s uzakonénim standardd kvality

socialnich sluzeb spattuji.

Tabulka €. 8: v jakych konkrétnich oblastech doslo ke zkvalitnéni

8. Pokud doslo diky standardum kvality socialnich sluZeb ke zkvalitnéni VaSich sluzeb,
v ¢em konkrétné?

nase sluzba je uzivateli vice vyuzivana a vyhleddvana 10

pocet stiznosti se snizil 0

diky dobrému vysledku z kontroly SQSS ziskala nase poradna vice prostiedkt |2

pracovni vykonnost poradct se zvysila 8
odborna zpisobilost poradci se zvysila 28
u vyse uvedeného jsme nezaznamenali zménu 8

Graf ¢. 8: v jakych konkrétnich oblastech doslo ke zkvalitnéni

Pokud doslo diky standardim kvality socianich sluzeb ke zkvalitnéni
Vasich sluzeb, v ¢em konkrétné?
M nase sluzba je uZivateli vice vyuzivana a vyhledavana
B pocet stiznosti se snizil
H diky dobrému vysledku z kontroly SQSS ziskala nase poradna vice prostiedki ze statniho rozpoctu
W pracovni vykonnost poradcl se zvysila
H odborna zptsobilost poradcl se zvysila

B u vy5e uvedeného jsme nezaznamenali zménu
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Komentar:
Mezi dalsi konkrétni oblasti ve kterych doslo ke zkvalitnéni diky standardiim kvality
socialnich sluzeb respondenti uvadéji:
e Standardy kvality socidlnich sluzeb vedou k hlubsi reflexi prace konané
v Obcanskych poradnach.
e Standardy kvality socialnich sluzeb nastavuji jasnd pravidla v Obcanskych
poradnach a jejich kontrolovatelnost, mefitelnost a vymahatelnost.
e Standardy kvality socidlnich sluzeb vymezuji systémy prace v Obcanskych
poradnach.

e Standardy kvality socialnich sluzeb ur¢uji pevné hranice poskytovani socialnich

sluzeb v Obcanskych poradnéch.

Otazka ¢. 9 - Vnimdte kontrolu Standardu kvality socidlnich sluZeb jako piinosnou

pro kvalitu a odbornost v obéanskych poradndach?

Devata otazka dotaznikové Setfeni byla zamétena na piinos kontroly standardt
kvality socidlnich sluZeb na kvalitu ¢i odbornost v obcanskych poradnach. Respondenti
odpovidali, zda v kontrolach ohledné dodrzovani standardli kvality socidlnich sluzeb
spatfuji né&jaky vliv na zlepseni kvality a odbornosti v jejich obc¢anskcyh poradnach.
Ptinos ,,zcela ano* spatifuje v kontroldch 8 respondentti, tedy 13 %. ,,SpiSe ano*
odpovédélo nejveétsi pocet respondentl. Celkem 30, coz Cini 47 %. Druhy nejvice
zastoupeny nazor se naopak kloni k presvédCeni, ze kontrola standardi kvality
socialncih sluzeb ,,spiSe nepfinesla® zvyseni kvality. Jedna se o 20 respondentt, tedy 31

%. A 9 % respondentd — 6 dotazovanych v kontrole pfinos ,,viibec* nespatiuje.

Tabulka ¢&. 9: vliv kontroly standardi kvality socialnich sluzeb na kvalitu ob¢an-

ského poradenstvi

9. Vnimate kontrolu standardi kvality socialnich sluZeb jako prinosnou pro kvalitu a

odbornost v obéanskych poradnach?

zcela ano 8
spiSe ano 30
spiSe ne 20
Vibec 6
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Graf ¢. 9: vliv kontroly standarda kvality socialnich sluZzeb na kvalitu ob¢anského

poradenstvi

Vnimate kontrolu standardu kvality socialnich
sluzeb jako prinosnou pro kvalitu a odbornostv
obcanskych poradnach?

mzcelaano Mspideano M@spide ne MWvlbec

Komentar: [ pfesto, ze vysledek Sesté otazky jasné ukazuje, ze vice nez 60 %
respondentti se domniva, ze kontroly standard kvality socidlnich sluzeb neprobihaji
objektivng, jejich piinos v oblasti kvality a odbornosti spatfuji. Z vysledkt téchto dvou
otazek, lez vytvofit zavér, Ze 1 neobjektvné vnimana kontrola je poskytovateli chapana

jako dobry regulator kvality socialnich sluZeb.

Otdzka ¢. 10 - Vnimate kvalitu a odbornost v obcanskych poradndach pred uzdkoné-

nim standardii kvality socidlnich sluZeb jako nizsi?

Vysledky desaté otazky jasné€ ukazuji, ze 34 respondentti ,,spiSe nevnima‘ kvali-
tu a odbornost v obc¢anskych poradnach pted uzakonénim standardd kvality socialnich
sluzeb jako nizsi. Jedna se o 53 % dotazovanych. 22 %, tedy 14 respondentt, tento fakt
nevnima jako realny ,,viibec*. Nizsi kvalitu pied vznikem pravni normy ,,spiSe vnima*
14 respondentd, tedy 22 % a 3 % respondentti se domnivaji, ze kvalita a odbornost ,,by-

la zcela jiste* nizsi.
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Tabulka ¢. 10: kvality ob¢anskych poraden pred uzakonénim Standardua kvality

socialnich sluzeb

10. Vnimate kvalitu a odbornost v ob¢anskych poradnach pied uziakonénim stan-
dardi kvality socialnich sluzeb jako nizsi?

zcela ano 2

spisSe ano 14

spiSe ne 34

vibec 14

Graf ¢. 10: kvality ob¢anskych poraden pied uzakonénim standardu kvality soci-

alnich sluzeb

Vnimate kvalitu a odbornostv obcanskych
poradnach pred uzakonénim standardu kvality
socialnich sluzeb jako nizsi?

W zcela ano M spise ano MEspise ne Wvlibec

3%

Komentar: Autorka K vysledku této otazky dopliiuje porovnani s otazkou €. 7, kde
65 % respondentl uvadi, ze uzakoneni Standardd kvality socidlnich sluzeb ptispélo ke
zkvalitnéni a k zlepSeni odbornosti v ob¢anskych poradnach. Je tim tedy vyvracen
ptedpoklad €. 1, ze se ,,lze se domnivat, Zze 70 % respondentii neshleddva pozitivni vliv
standardii kvality socidlnich sluZzeb na obcanské poradenstvi®. Naproti tomu vysledek
otazky ¢. 10 jasné ukazuje, Ze 75 % dotazovanych nevnima kvalitu a odbornost
v obCanskych poradnach pred uzakonénim standarda kvality socianich sluzeb jako nizsi.

V téchto dvou vysledcich autorka tedy spatiuje rozpor.
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Autorka k tomuto vysledku uvadi skutecnost a vlastni zkuSenost ze setkavani
s ostanimi ¢&lenskymi poradnami Ceské repubiliky. Oblanské poradny mély vzdy

kvalitni a odborné personalni zajisténi.

Otazka C. 11 - Citite v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluZbdch legislativni nedo-
statky?

Otazka ¢. 11 je stézejni otazkou pro potvrzeni ¢i vyvraceni druhého predpokladu:
50 % respondentd se domniva, ze by bylo vhodné legislativné upravit standardy kvality
socialnich sluzeb. Na zdklad¢ vysledkii posledni otazky je patrné, Ze druhy predpoklad
se potvrdil. Legislativni nedostatky v zakoné o socialnich sluzbach, tedy i ve standar-
dech kvality socialnich sluzeb ,,spiSe spatfuje* 32 respondentti, coz ¢ini 50 %. ,,Zcela
ano* 6 dotazovanych, tedy 9 %. Celkem tedy 59 % dotazovanych se domniva, Ze zakon
o socidlnich sluzbach ma své legislativni nedostatky. 26 respondentti uvedlo, Ze nedo-
statky v zdkon¢ ,,spiSe nespatiuje®. Jedna se o 41 % dotazovanych. ,,Viibec Zadné* ne-

dostatky nespatiuje ani jeden z dotazovanych.

Tabulka ¢. 11: legislativni nedostatky v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluz-
bach

11. Citite v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach legislativni nedostatky?

zcela ano 6
spiSe ano 32
spiSe ne 26
viibec 0
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Graf ¢. 11: legislativni nedostatky v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach

Citite v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach legislativni nedostatky?

Ezcelaano Mspiseano [@spisene Mvlbec

0%

Komentar: Posledni otazka dotaznikového Setfeni je autorkou zpracovavana nejprve po
strance kvantitativni a posléze 1 po strance kvalitativni. Respondenti méli moZnost
uvést, dle svych nazort nejcastéjsi ¢i nejpalcivejsi legislativni nedostatky zakona.
Jedna se predevsim o:
e nepruznost standardi kvality socidlnich sluzeb (nastaveni spiSe na pobytové
sluzby)
e velka administrativni zatéZ pro poskytovatele socidlnich sluzeb na ukor piimé
prace s uZivateli sluzeb
e nevymahatelnost financovani socidlnich sluzeb v minimalni vysi
e zakonem uloZena povinnost bezplatnosti bez zaruky minimalniho/stabilniho fi-
nancovani socialnich sluzeb
e absurdni snaha o plo$nou aplikaci standardi kvality socialnich sluzeb na vSech-
ny druhy socialnich sluZzeb
e odtrzenost praxe od kompletnosti a spravnosti pisemné dokumentace socialni

sluzby
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6 VYHODNOCENi PREDPOKLADU

V nésledujici Casti autorka vyhodnocuje stanovené piedpoklady praktické ¢asti

bakalaiské prace.

1. pFedpoklad:
Lze se domnivat, ze 70 % respondentl neshledava pozitivni vliv standardu kvali-

ty socialnich sluzeb na ob¢anské poradenstvi.

Tento predpoklad byl ovéfovan dotaznikovou otazkou €. 7 a 10. Prizkumem by-
lo zjisténo, ze zvyseni kvality obCanského poradenstvi v disledku uzékonéni Standarda
kvality socialnich sluzeb shledava 65 %. Naproti tomu 35 % respondentti se domniva,
ze nedoslo k vyznamnému zkvalitnéni. Prvni predpoklad se nepotvrdil. Zaroven 75 %
dotazovanych nevnimd kvalitu a odbornost v obcanskych poradnach pied uzdkonénim

Standardii kvality socidnich sluzeb jako nizsi.

2. predpoklad:
50 % respondentli se domniva, ze by bylo vhodné legislativné upravit standardy

kvality socialnich sluzeb.

Tento predpoklad byl ovéfovan dotaznikovou otazkou ¢. 11. Prizkumem bylo
zjisténo, ze celkem 59 % dotazovanych se domniva, Ze zdkon o socialnich sluzbach ma
legislativni nedostatky. Konkrétné legislativni nedostatky v zakoné o socialnich sluz-
bach, tedy 1 ve standardech kvality socialnich sluzeb ,,spiSe spatiuje” 32 respondentt,

coz ¢ini 50 %. ,,Zcela ano* 6 dotazovanych, tedy 9 %. Druhy predpoklad se potvrdil.
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IV ZAVER

Cilem teoretické ¢asti bakalarské prace bylo charakterizovat standardy kvality
socialnich sluzeb a ob¢anské poradenstvi. Autorka vymezila jednotlivé standardy kvali-
ty socialnich sluzeb a struéné je popsala i s odkazem na jejich aplikaci v praxi. Dale se
zamg¢iila na inspekci kvality socidlnich sluzeb. Popsala nejen postup kontroly kvality
socialnich sluzeb, ale zaroven Ctenafe seznamila s jednotlivymi typy inspekci, slozenim
inspekéniho tymu a odbornym profilem inspektorti kvality socialnich sluzeb. Autorka
dale piedstavila zakon o socialnich sluzbach a socialni poradenstvi v systému socialnich
sluzeb. Seznamila Ctenéfe s historii ob¢anskych poraden, typologii jejich uZivatel a pra-

covniky v nich.

Prakticka cast byla zaméfena na prizkum v oblasti standardd kvality socialnich
sluzeb a jejich p¥inos na kvalitu a odbornost v obéanskych poradnach Ceské republiky.
Autorku zajimal ptredev§im postoj respondentii na standardy kvality socialnich sluzeb
Vv obcanském poradenstvi. Formou dotaznikové Setieni bylo osloveno Sedesat Sest pora-
den Ceské republiky. V kazdé z poraden bylo o spolupraci na dotaznikovém Setieni po-
zadano vice socialnich pracovnikll — poradcti ob¢anskych poraden. Autorka sledovala
piedevsim jejich nazor na kvalitu a odbornost v ob¢anskych poradnach pied a po uza-

konéni standardi kvality socidlnich sluzeb.

Bakalaiska prace vychazela ze dvou hlavnich piedpokladii a to, ze se Ize domni-
vat, ze 70 % respondentl neshledava pozitivni vliv standardt kvality socialnich sluzeb
na obc¢anské poradenstvi. 50 % respondentli se domniva, Ze by bylo vhodné legislativné
upravit standardy kvality socialnich sluzeb. Z vysledka dotaznikového Setfeni vyplyva,
ze socialni pracovnici — poradci v obcanskych poradnach shledavaji pozitivni vliv stan-
dardu kvality socialnich sluzeb na odbornost a kvalitu poskytovaného odborného soci-
alniho poradenstvi v ob&anskych poradnach. Zaroven ovSem nevnimaji kvalitu a odbor-
nost pred uzakonénim standardl kvality socidlnich sluzeb jako nizsi. Nadpolovicni vét-
Sina respondentt shledava v zakoné o socialnich sluzbach legislativni nedostatky.

Piinosem bakalarské prace je predev§im v pfedstaveni teoretického vymezeni
standardii kvality socidlnich sluzeb, které je propojeno s praktickym postojem poradcu

obcanskych poraden.
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Vv

NAVRHOVANA OPATRENI

1. opatieni: iprava pravni normy vymezujici standardy kvality socidlnich sluZeb
Pravni Gprava vymezujici taxativni znéni standarda kvality socialnich sluzeb je
zcela jist¢ nezbytna a pro kvalitni fungovani socidlnich sluzeb potiebna. Jednotné stan-
dardy kvality platné pro vSechny druhy socialnich sluzeb jsou pro nékteré organizace
velice slozité aplikovatelné do praxe. Spole¢né znéni standardt kvality socidlnich slu-
zeb by mélo byt v zcela minimalni mitfe. Naptiklad pouze v oblastech ochrany prav
0sob, diskrétnosti, nestrannosti ¢i respektovani lidskych prav. Nasledné by mél mit kaz-
dy druh socialni sluzby své vlastni standardy, které by byly pravné zakotvené, a posky-
tovatelé by méli za povinnost se jimi fidit. Souc¢asna snaha o plosnou aplikaci standardu
na kvality na vSechny druhy socidlnich sluzeb je vzhledem k jejich rozmanitosti velice

komplikovana a mnohdy az absurdni.

2. opati‘eni: provadéni kontrol v ramci jednoho druhu sociilni sluzby

Je velice nelehké vyjadfovat se ke kontrolni praxi standardd kvality socidlnich
sluzeb. Mezi jednotlivymi kraji a jednotlivymi inspektory kvality mnohdy dochézi
k zasadnim rozporim. Lze konstatovat, ze inspektofi kvality se bud’ drzi vykladi prav-
nich ptedpist, nebo se snazi specifika a odlisnosti jednotlivych socidlnich sluzeb fesit
SirSim vykladem. Toto mnohdy vede k nejednotnému pochopeni a interpretaci standarda
kvality socialnich sluzeb. Bylo by proto vhodné, kdyby méli inspektofi kvality social-
nich sluzeb specializaci na urcity druh socialni sluzby a cilové skupiny. Kontroly by
mély byt zaméteny na skute€nou praxi a redlnou kvalitu sluzeb, nikoliv na kompletnost

a spravnost dokumentace, ktera mtize byt zcela odtrzena od praxe poskytovani sluzby.

3. zaruka minimalni garantované finan¢ni podpory socialnich sluzeb

Financovani organizaci poskytujicich socidlni sluzby, které jsou ze zdkona pro
uzivatele bezplatné je velice palcivé, slozité a dlouhodobé diskutované téma. Pokud
nema socialni sluzba zajisténu minimalni finan¢ni podporu na chod a provoz organizace
velice té¢Zko miize spliovat administrativni zatéZ, kterou standardy kvality socialnich

sluzeb po organizacich vyzaduji.
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Ptiloha €. 1 — Standardy kvality socialnich sluzeb

Systém ASPI - stav k 6. 3.2012 do ¢astky 24/2012 Sb. a 10/2012 Sb.m.s. -
RA229
Obsah a text 505/2006 Sb. - posledni stav textu

Priloha 2

Obsah standardi kvality socialnich sluZeb

1. Cile a zpiuisoby poskytovani socialnich sluzeb

a) Poskytovatel ma pisemné definovéno a zvefejnéno poslani, cile a zédsady po-
skytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se zakonem
stanovenymi zakladnimi zdsadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem socialni sluz-
by a individualné uréenymi potiebami osob, kterym je socidlni sluzba poskytovana

b) Poskytovatel vytvatri podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
mohly uplatiiovat vlastni vili pfi feSeni své nepfiznivé socidlni situace

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pri-
béh poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje

d) Poskytovatel vytvaii a uplatfiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pied pied-
sudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani

socialni sluzby. Podle tohoto poslani, cil a zasad poskytovatel postupuje.

2. Ochrana prav osob

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchdzeni situa-
cim, v nichZ by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruSeni
zékladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav
osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmu se zajmy osob, kterym poskytuje soci-
alni sluzbu, vcéetné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje
c¢) Poskytovatel ma pisemné¢ zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dard; podle téch-

to pravidel poskytovatel postupuje



3. Jednani se zajemcem o socialni sluZzbu

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informu-
je zajemce o socialni sluzbu srozumitelnym zptisobem o moznostech a podminkach
poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, oce-
kavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné

realizovat prostfednictvim socidlni sluzby

c) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pti odmitnuti
zajemce o socialni sluzbu z divodi stanovenych zakonem; podle téchto pravidel posky-

tovatel postupuje

4. Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

a) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o
poskytovani socialni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh
osob, kterym je urcena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel pii uzavirdni smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje
tak, aby osoba rozuméla obsahu a ¢elu smlouvy

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socidlni sluzby s

ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a ptani osoby

5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socidlni
sluzby, kterymi se fidi planovani a zplisob prehodnocovani procesu poskytovani sluzby;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou prabeéh poskytovani socidlni sluzby s
ohledem na osobni cile a moznosti 0soby

c¢) Poskytovatel spolecné s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliovany jeji
osobni cile

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a ¢) pro kazdou osobu uré¢eného

zameéstnance



e) Poskytovatel vytvaii a uplatiluje systém ziskavani a ptedavani pottebnych in-

formaci mezi zaméstnanci o priabehu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam

PInéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nemé zaméstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemn¢ zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace o osobach, kterym je socilni sluzba poskytovana, véetné pravi-

del pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to

vyzaduje charakter socidlni sluzby nebo na zZadost osoby

c) Poskytovatel mé stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osob¢ po ukon-

¢eni poskytovani socidlni sluzby

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovédna vnitini pravidla pro podavani a vyfizo-
vani stiznosti osob na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé

srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti podat stiznost, jakou formou stiz-
nost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vytizovat a jakym zptisobem
a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou
rovnéZ prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele

c¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vytizuje je pisemné v piimefené lhite

d) Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti obratit se v pfipad¢ nespokojenosti s
vyfizenim stiZnosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzo-

vani lidskych prav s podnétem na prosetfeni postupu pfi vyfizovani stiznosti

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné vetejné sluzby a vytvaii ptilezitosti,

aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat



b) Poskytovatel zprostiedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych
osob podle jejich individuadlné ur¢enych potieb

c¢) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim
prostiedim; v pifipadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neut-

ralni postoj

9. Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pra-
covni profily, kvalifikacni pozadavky a osobnostni piredpoklady zaméstnanct uvede-
nych v § 115 zékona o socidlnich sluzbach; organizacni struktura a po¢ty zaméstnancti
jsou piimétené druhu poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité¢ a poctu a potfebam
osob, kterym je poskytovana

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizaéni strukturu, ve které
jsou stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnancti; kritérium neni zasad-

r

ni
¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolo-
vani novych zaméstnanct a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s

poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s
poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro pusobeni téchto osob pii poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel posky-

tovatel postupuje

PInéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zaméstnance.

10. Profesni rozvoj zaméstnanci

a) Poskytovatel ma pisemné& zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zamést-
nancd, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cili a

potteby dalsi odborné kvalifikace

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dal$iho vzdélavani zaméstnan-

ct; podle tohoto programu poskytovatel postupuje



c) Poskytovatel méa pisemné zpracovan systém vymeny informaci mezi zamést-
nanci o poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje

d) Poskytovatel ma pisemné¢ zpracovan systém financniho a moralniho ocenova-
ni zaméstnanci; podle tohoto systému poskytovatel postupuje, kritérium neni zasadni

e) Poskytovatel zajiStuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s
osobami, kterym je poskytovana socialni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného

odbornika

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech c¢) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto

poskytovatele vztahuji pfimétené.

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu soci-

alni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socidlni sluzbé, a to

ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urc¢ena

13. Prostiredi a podminky

a) Poskytovatel zajiSt'uje materialni, technické a hygienické podminky pfiméfené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individuélné uréenym
potiebam osob

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v takovém
prostiedi, které je dlstojné a odpovida okruhu osob a jejich individudlné uréenym po-

tfebam

PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje

socialni sluzby v zatizeni socialnich sluzeb.



14. Nouzové a havarijni situace

a) Poskytovatel mé pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mo-

hou nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pii jejich feseni

b) Poskytovatel prokazateln¢ sezndmi zaméstnance a osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky,
aby zameéstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit

c¢) Poskytovatel vede dokumentaci o pritbéhu a feSeni nouzovych a havarijnich

situaci

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou

osobou a neméa zaméstnance.

15. ZvySovani kvality socidlni sluzby

a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zptisob poskytovani soci-
alni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily a zasadami socialni sluzby a osob-
nimi cily jednotlivych osob

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokoje-
nosti osob se zpiisobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zamést-

nance a dal$i zainteresované fyzické a pravnické osoby

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni

sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluZzby



Piiloha ¢. 2: Eticky kodex inspektora kvality

ETICKY KODEX INSPEKTORU SOCIALNICH SLUZEB

1. Uvod

Eticky kodex inspektora socidlnich sluzeb je souborem principii, které se inspektofi so-
cidlnich sluzeb zavazuji dodrzovat. Kodex poskytuje ramec k prosazovani hodnot této
profese a etickému chovani. Eticky kodex byl vytvofen jako vystup projektu odboru
socialnich sluzeb MPSV s podporou ESF “Systém kvality v socialnich sluzbach”, reali-
zatorem projektu EuroProfis s.r.o. “Vzdélavani inspektort kvality socialnich sluzeb” a

Asociaci hodnotiteltt NSQ v &ervenci 2007. MPSV CR zvefejiiuje dokument v Eervenci

2008.

2. Poslani profese

Inspektor socialnich sluzeb se zasazuje o zvySovani a rozvoj kvality socidlnich sluzeb
tak, aby tyto sluzby dodrzovaly prava téch, ktefi je uzivaji a G¢inné jim pomahaly posi-
lovat jejich nezavislost, naplinovat osobni aspirace, vyuzivat béznych Zivotnich ptilezi-
tosti a prispivaly k jejich socidlnimu zaclenovani. Z téchto diivodu se inspektor zaméeiu-
je na aspekty, které tvofi, ptispivaji ¢i ovliviwji kvalitu socialnich sluzeb v nasi spolec-
nosti. Inspektor socialnich sluzeb se fidi smyslem standardd jako néstroje zavadéni kva-
lity sluzeb. Usiluje o zvySovani povédomi poskytovatel socialnich sluzeb, jejich zada-
vatelti, organt vefejné spravy, politické reprezentace nasi zemé i vefejnosti o tom, co je
minéno kvalitni socidlni sluzbou. Pfispiva k tomu, aby tyto subjekty povazovaly zajisté-
ni takovych sluzeb obCaniim za svoji prioritu. Toto poslani napliiuje jak provadénim
inspekci na vSech trovnich, tak svoji dalsi ¢innosti, zejména zobeciovanim zkuSenosti z

inspekci a jejich pfedavanim odpovédnym institucim.

3. Zékladni ptedpoklady a principy
K dosahovani cili profese inspektord kvality socialnich sluZeb je nutné, aby inspektofi
plnili fadu pfedpokladi ¢i zékladnich principti. Zejména jde o tyto zakladni principy:
e Bezuhonnost - Inspektor pfi své préci jedné Cestné a v souladu se svym svédo-
mim.
e Objektivita - Inspektor musi k vykonu inspekce piistupovat objektivné a bez

predsudkt, zaujatosti, stfetu z4jmut nebo vlivu jinych osob.



e (Odborna zpusobilost a fadnd péce - Inspektor musi inspekce provadét peclive,

svédomit¢ a odpoveédné s odbornou zptisobilosti a nalezitou pili a je povinen své

odborné znalosti a dovednosti neustale udrzovat na urovni potfebné k tomu, aby

mohl poskytovat vysoce odborné sluzby s uplatnénim nejnovéjsich poznatki v

oboru.

e Respekt k lidskym praviim - Inspektor respektuje lidska prava pfi vSech ¢innos-

tech souvisejicich s vykonem inspekce, prosazuje a haji respekt k lidskym pra-

vim obecné ve spolecnosti.

e Divérnost - S informacemi ziskanymi v souvislosti s vykonem inspekce naklada

inspektor s potiebnou divérnosti a poskytuje jim piislusnou ochranu. Ptihlizi

pritom k pravu na ochranu osobnich idajti a k platné metodice inspekci.

4. Odpovédnost ke své profesi

Inspektor:

Je povinen posoudit svou osobni situaci (psychickou, socialni atd.) tak,
aby byl schopen provadét inspekci objektivné a v dostatecné kvalité. []
Béhem vykonu inspekce neni pod vlivem alkoholu ¢i jinych navykovych
latek (ptipadné€ se vyvaruje uZivani silnych 1€k, které by mohly mit ne-
gativni dopad na provadéni inspekce).

Vyvaruje se jednani, které by mohlo mit sexualni podtext nebo by tak
mohlo byt vniméno.

Pti inspekci aplikuje pouze zpisoby prace, které souvisi s roli inspektora
(nepouziva napf. terapii pfi rozhovoru s uZivatelem sluzby, pfipadovou
socialni praci atd., supervizi pii rozhovoru s pracovniky).

Je povinen dodrZzovat platnou metodiku inspekci kvality socialnich sluzeb
a vyuziva zkuSenosti k jejimu prabéznému zlepSovani.

Béhem provadéni inspekce si Usudek o zafizeni vytvaii celostné na za-
klad¢ vice skutecnosti ovéfenych z vice zdroji a nesklouzava k zdvéram
pouze na zaklad¢ vyhodnoceni formalnich skute¢nosti ¢i izolovanych kri-
terii standardii kvality.

V ptipadé, Ze se pfi vykonu inspekce setka se situaci, kterou nemuze ¢i
neumi posoudit (v oblasti etické, stfetli zajmil 1 odborné), je povinen kon-

zultovat tuto situaci s odbornikem ¢i supervizorem.



Nepftipusti, aby doslo ke stfetu jeho soukromého zajmu s postavenim in-
spektora. Soukromy zajem zahrnuje jakoukoliv vyhodu pro né&j, jeho ro-
dinu, blizké a ptibuzné osoby a pravnické nebo fyzické osoby, se kterymi
m¢él nebo ma obchodni vztahy.

Ma povinnost rozvijet své odborné kompetence, kontinudlné se vzdéla-
vat, vyuZzivat externi podpory a nabyté znalosti a dovednosti uplatiovat
ve své praxi.

Napomaha zvySovani kvality socidlnich sluzeb jako celku zejména zo-
bectiovanim zkuSenosti z inspekci a jejich predavanim odpovédnym insti-
tucim.

SnaZi se o zvySeni kvality své profese i statusu inspektora ve spole¢nosti.

Propaguje narodni standardy kvality socidlnich sluzeb.

5. Vztah k uzivatelim sluzeb zafizeni, ve kterych provadi inspekci

Inspektor:

Ptistupuje ke vSem uzivatelim bez ptredsudki a uzivatele sluzeb povazuje
za sobé rovného bez ohledu na rasu, etnickou piislusnost, naboZenské
vyznani, pohlavi, vék, handicap, socialni postaveni a finan¢ni situaci.

Je si védom svého postaveni vzhledem k uzivatelim, nezneuziva davéru
uzivatele sluzeb ve sviij prospéch ani pro vykon inspekce.

Vyvaruje se osobnich vazeb s uzivatelem.

Dodrzuje mlcenlivost o osobnich a citlivych osobnich tdajich uZzivatele
sluzeb, tyto informace poskytuje pouze v rozsahu nutném pro svou praci
a dle pravidel stanovenych v metodice inspekci.

Nesmi zadnym svym konanim ohrozit zdravi a bezpecnost uzivatele slu-
zeb.

Nevnasi do rozhovoru s uzivatelem své osobni a soukromé problémy.
Nevnucuje uzivatelim své osobni piesvédéeni a postoje (nabozenské, fi-
losoficke, ekologicke, ...).

Chréni z4jmy a prava uzivatele sluzeb.

Pii provadéni inspekce dba vzdy na bezpedi uzivatele. Zadnym svym ko-

nanim neohrozi zdravi a bezpec¢nost uZzivatele sluzeb. V ptipad¢, ze zjisti



ohrozeni zivota ¢i zdravi uzivatele bezodkladné jedna tak, aby toto ohro-

7eni odstranil.

6. Vztah k pracovnikiim a vedeni, kde provadi inspekci
Inspektor:

e Piistupuje k pracovnikim bez ptfedpojatosti, s respektem, je schopen jim
naslouchat a podpofit je v usili zvySovat kvalitu socidlnich sluzeb.

e Provadi inspekci s ohledem na bezpeci pracovniki, informace poskytuje
pouze v rozsahu nutném pro svou praci a dle pravidel stanovenych v me-
todice inspekci.

e Nepfijima dary ani pohostinnost, o nichz by bylo mozné se domnivat, ze
budou mit vliv na jeho odborny usudek.

e Neprovadi inspekci v zafizeni, u néhoz vnima vykon role inspektora jako
stiet zajmu. Za stiet z4jml mize byt povazovano napt. predchozi odpo-
védnost za kontrolované zafizeni, individudlni podpora zafizeni pii zvy-
Sovani kvality socialnich sluzeb, konkuren¢ni vztah k zafizeni, piedem

vytvoteny pozitivni €1 negativni postoj vici inspektované sluzbg).



Piiloha €. 3 — Charta ob¢anskych poraden

CHARTA OBCANSKYCH PORADEN

1. Obc¢anské poradny jsou nezavislé nevladni organizace neztizované za ucelem zisku.

2. Obcanské poradny usiluji o to, aby lidé netrp¢€li neznalosti svych prav a povinnosti,

neznalosti dostupnych sluzeb nebo neschopnosti vyjadfit uc¢inné své potieby.

3. Na zéklad¢ analyzy problému, s kterymi se lidé potykaji, pak prostiednictvim Asoci-
ace ob¢anskych poraden upozoriiuji piislusné statni a mistni organy na nedostatky legis-
lativy, aplikaéni praxe a na nefeSené problémy, a tim piispivaji k rozvoji a zlepSeni slu-

zeb a fungovani uradii na mistni a celostatni trovni.

4. Obcanské poradny poskytuji informace, rady a piipadnou dal$i pomoc ve stanove-
nych oblastech. Jde zejména o problematiku socialni, pracovnéprdvni, bydleni, rodin-

nych a mezilidskych vztahi, spotiebitelskou, dluhovou a lidskych prav.

5. Obcanské poradny své sluzby poskytuji bezplatn€, nezdvisle, diveérné a nestranné.
Sluzby musi byt poskytovany neutralné (bez hodnoceni nebo ovlivnéni jinymi nazory ¢i

zajmy) a s ohledem na situaci klientd.

6. Obcanské poradny zachovavaji divérnost sdélenych problémi a respektuji pravo
klientl vystupovat v ob¢anské poradné anonymné. Bez souhlasu klienta muze byt dui-

vérnost prolomena jen v piipadech stanovenych zdkonem.

7. Obcanské poradny respektuji rozhodnuti klient a podporuji je k samostatnému jed-

nani.

8. Pokud obcanska poradna nemiize s urCitym problémem pomoci, odkdze klienta na

jinou poradnu nebo instituci, ktera miize poskytnout potfebnou radu nebo pomoc.



Piiloha ¢. 4: Eticky kodex ob¢anského poradce

ETICKY KODEX OBCANSKYCH PORADCU
1. Obcansky poradce je nezavisly:
e pii poskytovani poradenstvi sleduje legitimni zajem klienta a nenechéava se
ovlivnit vné&jsimi vlivy nebo zajmy tietich osob,
e pokud je jeho nezavislost ohrozena, klienta na to upozorni a nabidne mu

moznost pokracovat v konzultaci u jiného poradce ¢i v jiné poradné.

2. Obcansky poradce je nestranny,

e pfi poskytovani poradenstvi postupuje bez ohledu na rasu, barvu pleti, jazyk, vi-
ru a nabozenstvi, politické ¢i jiné smysleni, ndrodni nebo socidlni ptvod, pfi-
sluSnost k narodnostni nebo etnické mensing, majetek, rod ¢i jinou okolnost, kte-
ra je obecné vnimana jako neptipustna diskriminace,

e nenechéva se ovlivnit svymi predsudky, postoji ¢i pocity,

e pokud je jeho nestrannost ohroZena, klienta na to upozorni a nabidne mu

moznost pokracovat v konzultaci u jiného poradce ¢i v jiné poradné.

3. Obcansky poradce je diskrétni,
e zachovava mlcenlivost o vSech skute¢nostech, které se dozvi v ramci ¢i
v souvislosti s poskytovanim poradenstvi,
e mlcenlivosti porusi pouze na zdklad¢ vyslovného souhlasu klienta, ¢i v situaci,
kdy prolomeni ml¢enlivosti uklada obecné zavazny pravni ptedpis, na tuto moz-

nost klienty pfedem upozoriuje.

4. Obcansky poradce nevyzaduje uplatu ¢i prospech,
e vyslovné ani ml¢ky nevyzaduje a ani neoc¢ekava od klientii za poskytnutou sluz-
bu Zadny dar ¢i jiny prospéch, ptipadny dar ¢i prospéch smi pfijmout jen jmé-

nem a ve prospéch poradny.



5. Obcansky poradce respektuje klienty,

e uvédomuje si, Zze ucelem poradenstvi je splnit zakazku klienta a nikoliv oceka-
vani poradce a proto respektuje pravo klienta na vlastni pfani, potieby, ndzory,

postoje a rozhodnuti,

o respektuje lidskou distojnost klienta a poskytuje sluzbu zpiisobem, ktery odpo-

vida klientovym schopnostem a moznostem.

6. Obc¢ansky poradce usiluje o sviij odborny rust,
e uvédomuje si, Ze klienti spoléhaji na odbornou Grovei sluzby a proto
samostudiem, Gcasti na akreditovanych i neakreditovanych kurzech i dalsimi

vhodnymi formami neustéale prohlubuje a rozsifuje své odborné znalosti.

7. Obcansky poradce dba o to, aby neposkodil klienta,

e poradce si uvédomuje limity svych moznosti a schopnosti, navzdory pfipadnym

ocekavanim klienta neposkytne sluzbu, ktera by $la nad jejich rdmec.



Priloha €. 5: dotaznik pouzity v praktické ¢asti bakalarské prace

DOTAZNIK K BAKALARSKE PRACI
,STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB*

VézZend pani, vaZzeny pane,

jmenuji se Anna Levinskd a jsem studentkou 3. ro¢niku Technické univerzity
v Liberci, fakulty ptirodovédné-humanitni a pedagogické, katedry socialnich studii a
specialni pedagogiky, studijniho oboru Socidlni pracovnik.

Dovolte mi, pozadat Vas o vyplnéni tohoto anonymniho dotazniku, ktery bude
stéZzejni pro praktickou ¢ast mé bakalaiské prace, ktera nese nazev ,,Standardy kvality
socialnich sluzeb*.

Piedem Vam dékuji za Cas, ktery jste vénovali vypliiovani dotazniku a poskytli

mi tim cenné informace, které mi pomohou v realizaci mé bakalatské prace.

Odpovéd’, ktera nejvice vystihuje Vas nazor, prosim, zvyraznéte ¢i podtrhnéte.

1. Kolik let pracujete v oblasti socialnich sluzeb?

e do5let
e 5-10let
e 10-20Iet

o délenez 20 let

2. Kolik let pracujete v ob¢anské poradné?

e dob5let
e 5-10Ilet
e 10-20let

e délenez 20 let



3. Znate zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach spolu s provadéci vyhlaskou
505/2006 Sb., zakona o socialnich sluzbach?

e zcelaano

e spiSe ano

e spiSe ne

e vubec

4. Znate standardy kvality socidlnich sluzeb?
e zcelaano
e spiSe ano
e  spiSe ne

e vibec

5. Absolvoval/a jste kontrolu standardt kvality socialnich sluzeb u Vas v Ob¢anské po-
radn¢?

° ano

(] ne

Pokud jste na otdzku cislo 5 odpovédél/a ANO, pokracujte otazkou cislo 6. Pokud jste
vSak odpovédel/a NE, pokracujte otazkou cislo 7.

6. Domnivate se, Ze kontroly standardi kvality socialnich sluzeb jsou provadény objek-
tivné€? (Napfi.: ve vSech organizacich poskytujicich odborné socialni poradenstvi, a to
stejn€ ¢i podobné?)

e zcelaano

e spiSe ano

e spiSene

e vilbec

e nevim, nedokdZu posoudit



7. Prispélo uzakonéni standardi kvality socialnich sluzeb ke zkvalitnéni obcanského
poradenstvi?

e zcelaano

e spiSe ano

e spiSe ne

e vibec

Pokud jste na otazku Cislo 7 odpovédél/a ZCELA ANO/SPISE ANO, pokracujte otdzkou
c¢islo 8. Pokud jste vsak odpovedel/a SPISE NE/VUBEC, pokracujte otazkou cislo 9.

8. Pokud doslo diky standardim kvality socialnich sluzeb ke zkvalitnéni Vasich sluzeb,
v ¢em konkrétné? Mozno zaskrtnout maximalné 3 odpovédi.

e naSe sluzba je uzivateli vice vyuzivéna a vyhleddvana

e  pocet stiznosti se snizil

e diky dobrému vysledku z kontroly standardt kvality socialnich sluzeb

ziskala nase poradna vice prostiedkill ze statniho rozpoctu

e pracovni vykonnost poradct se zvySila

e odborna zpisobilost poradcii se zvysila

e uvySe uvedeného jsme nezaznamenali zménu

e jiné: uvedte, prosim, maximalné 3 body

9. Vnimate kontrolu standardl kvality socialnich sluzeb jako pfinosnou pro kvalitu a
odbornost v obcanskych poradnach (ve sluzbach poskytujicich odborné socialni pora-
denstvi)?

e zcelaano

e  spiSe ano

e spiSene

e vubec



10. Vnimate kvalitu a odbornost v obéanskych poradnach (ve sluzbach poskytujicich

odborné socidlni poradenstvi) pfed uzdkonénim standardt kvality socidlnich sluzeb jako

nizsi?

zcela ano
spiSe ano
spiSe ne

vubec

v

11. Citite v zdkon& €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ¢i v provadéci vyhlasce

505/2006 Sb., k zdkonu o socialnich sluzbach legislativni nedostatky?

zcela ano
spise ano
spise ne
vibec

pokud ano, zde miizete pripadné nedostatky uvést.



