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Uvod

Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez (dale jen NZDM) je socidlni sluzba, kterd je v
kontextu naseho statu pomérné mlada, avsak to ji nijak neubirad na dllezitosti. Jedna se totiz
o jednu ze sluzeb, jejichZ ukolem je zabrdnit Sifeni negativnich vlivd, které mohou u urcitych
skupin vést az k socialnimu vylouceni (exkluzi). Pomoci se snazi docilit cilenym poskytovanim
pfedepsanych sluzeb, které klientim, jimZz tato socidlni exkluze muze hrozit, nahrazuji
volnocasové aktivity, ke kterym by oni sami jinak neméli pfistup. A pravé tyto sluzby,

respektive Uroven jejich kvality, budou predmétem této bakalarské prace.

Cilem této prace je pomoci rozhovorli se socidlnimi pracovniky, ktefi jsou v NZDM
zaméstnani, zmapovat situaci v regionu Plzerniského kraje, co se tyce kvality sluzeb, jeZ jsou
klientdm v téchto zafizenich poskytovany. Zaroven je ukolem zjistit, zda je uroven této
kvality dostatecnd na to, aby NZDM plnily svij ucel. Z informaci, které z rozhovoru vyplynou,
poté bude sestaven dotaznik, pomoci néhoz by poté mohlo dojit ke zméreni této kvality
celorepublikové. Tento dotaznik by mohl slouZit jako pomdicka k jakési “standardizaci
méreni” této kvality. V tom bych vidél velky pfinos pro socidlni préci, jelikoz zmapovani
situace v celé CR pomoci stejnych kritérii v kone¢ném diisledku povede ke zlepeni Grovné

kvality tam, kde to bude nutné, a to ddle zvedne celkovou Uroven kvality téchto zafizeni.

Tato prace je rozdélena do péti kapitol. Prvni tfi jsou teoretického razu, zbytek prace se
bude vénovat rozhovorlim a dotazniku. V prvni kapitole se ¢tendfi podrobnéji dozvédi, co
presné NZDM jsou, jak koncept NZDM na nasem uzemi viibec vznikl a kde jsou jeho koreny,
kdo jsou klienti téchto zafizeni a jaké sluzby (a v jaké podobé) jsou témto lidem

poskytovany.

Druha kapitola se zamérfi na pojmy kvalita a Uroven kvality, ¢tenariim zde bude predstaven
mechanismus slouzici k jejimu méreni (standardy kvality socidlnich sluzeb) a jak na tyto

zdkonné standardy navazuji tzv. druhové standardy.

Treti kapitola se vénuje podobnym vyzkumm, které byly uskutec¢nény v minulosti, a na
které bych rad touto praci navdzal. Dale pak v oblastech, kde je to mozné, budou vysledky

porovnany.



Ctvrta kapitola se zamétuje na metodologii vyzkumu, ¢tenéfi se zde dozvi vice podrobnosti o
tom, co bylo pfedmétem vyzkumu, jakym zpUsobem byli rekrutovani participanti a jak byly
ziskavany relevantni informace.

Pata kapitola se vénuje predstaveni ziskanych vysledk( a jejich nasledné analyze. Ziskané
vysledky budou poté vyuZity pro porovnani s témi vyzkumy, které budou popsany ve treti

kapitole, a k sestaveni dotazniku.



1 Teoretické vymezeni NZDM

Jak jiz bylo naznaceno v Uvodu préce, dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, jsou
NZDM zarazeny do tzv. sluzeb socidlni prevence. Tyto sluzby maiji za Ukol napomadhat
osobam, kterym hrozi sociadlni vylouceni, at uz z ddvodl ekonomickych, socidlnich ¢i
legislativnich (a kterym tim padem hrozi konflikt se spole¢nosti). Sluzby napomahaji tomu,
aby se jevu socialniho vylouéeni tyto skupiny vyhnuly, a mohly se tak zaélenit zpét do
spole¢nosti. Ochranou téchto lidi zdroven tyto sluzby brani dalSimu Sifeni uvedenych
nezadoucich jevd, ¢imz pred nimi nepfimo chrani i ty skupiny osob, které jimi jesté nebyly

zasazeny, avéak v budoucnu by mohly byt. (CAS, 2008)

K zacatku procesu vyvoje NZDM tak, jak je zname dnes, vSak dosSlo davno predtim, nez
vstoupil v platnost zminény Zakon ¢. 108/2006 Sb. Proto se dfive, nez se podivdme na
ostatni aspekty této sluzby, kratce vydame do historie, kde spole¢né projdeme tuto etapu

vyvoje NZDM.

1.1 Historie NZDM v letech 1989-2006

K rozvoji NZDM tak, jak je zname dnes, u nas zacind dochdazet ve druhé poloviné 90. let. Tyto
“kluby pro déti a mladez” zazily nejvétsi rozmach na prelomu tisicileti. (SOCIALNIPRACE.CZ,
2019)

Velky vyznam pro vznik téchto zafizeni mél koncept “streetwork,” ktery v té dobé zacina
vznikat na statni drovni. V roce 1994 byl schvalen vznik pozice socidlniho asistenta. “Socidlni
asistent byl zfizen jako ¢ldnek socidlni prevence, ktery mél predstavovat specifickou terénni
socidlni prdci s détmi starSiho Skolniho véku a mlddezZi, ohroZzenou nebo jiz zasaZzenou

socidlné patologickym vyvojem." (CAS, 2007, s. 303)

NejvétSim a nejzasadnéjsim milnikem pro formovani NZDM do dnesni podoby vsak byla
spoluprdce se socidlnimi pracovniky v Némecku, kam se pracovnici od nas jezdili v 90. letech
dale vzdélavat v konceptu streetwork. Zde také absolvovali navstévy komunitnich center pro
mladeZ. Na zakladé téchto znalosti mohli zacit podobna centra budovat socialni pracovnici i

zde u nas. (SOCIALNIPRACE.CZ, 2019)

Dal3im daleZitym milnikem pro NZDM je rok 1997, v némz vznika Ceska asociace streetwork

(CAS). “Ceskd asociace streetwork byla zaloZena v dubnu 1997 jako profesni organizace,



kterd sdruZovala odborniky z praxe i teoretickych pracovist plsobicich v oblasti streetwork.”
(CAS, 2007, s. 303) Tato asociace velmi pfispéla k rozvoji NZDM, mimo jiné i tim, Ze v roce
2008 definovala pojmoslovi NZDM, kde jsou detailné popsany poslani, cile a zakladni pojmy

NZDM, stejné jako princip nizkoprahovosti. (SOCIALNIPRACE.CZ, 2019)

Za zminku stoji i rok 2006, ktery byl dlleZity nejen pro NZDM, ale pro socialni praci v CR
obecné. V tomto roce totiz vstoupil v platnost Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach (a
Vyhlaska 505/2006 Sb., kterda tento zadkon doplriuje). Zde jsou mimo jiné definovany

standardy kvality socidlnich sluzeb, které je kazda sluzba povinna dodrZovat a napliovat.

Za zhruba 20 let rozvoje této sluzby muizeme vidét znatelny pokrok v jejim rozsiteni po
Uzemi naSeho statu. V roce 1998, kdy se u nas zacina koncept socialni prace s mladistvymi
teprve rozvijet a je v Uplnych zagatcich, mizeme na tzemi CR pozorovat pouhych 20 zafizenf
tohoto typu. (SOCIALNIPRACE.CZ, 2019) Naproti tomu k roku 2022 uz Ministerstvo prace a
socidlnich véci (dale jen MPSV) ve své evidenci uvadi 249 registrovanych sluzeb NZDM.

(MPSV.CZ, 17.11.2022)

1.2 Sirsi vymezeni cilové skupiny

“Cilovou skupinou NZDM jsou déti a mlddez, které:
A) zaZivaji nepfiznivé socidlni situace:

e Konfliktni spolecenské situace
e ObtiZné Zivotni uddlosti
e Omezujici Zivotni podminky.” (CAS, 2008, s. 4)

Mezi konfliktni spoleCenské situace mlUieme zaradit takové projevy chovani, které stavi
klienta do konfliktu s ostatnimi lidmi. Patfi sem naptiklad kriminalita, Sikana ¢i jinak

nevhodné a pro spole¢nost $kodlivé chovani. (CAS, 2008)

Obtizné Zivotni uddlosti jsou ze spolecenského kontextu komplikovanéjsi, jelikoZz se nejedna
o situace, kdy se do problém( dostal klient svym vlastnim chovanim, ale tyto pomysiné
prekazky mu postavila do cesty spolecnost, v niz se pohybuje. Da se tedy fict, Ze v téchto
pripadech sama spole¢nost mlze za to, Ze klienta “vyluCuje” ze svého stfedu. MUzZeme sem

zahrnout napfiklad rozpad rodiny. (CAS, 2008)



Omezujici Zivotni podminky stavi klienta do situace, kdy si pfipadd ménécenny, ztraci
kontrolu nad svym Zivotem (pocit zneschopnéni) a nedostava se mu dostatek pfileZitosti se
ve spolec¢nosti uplatnit. Pfi¢inou téchto problémU byva casto Spatné rodinné a socidlni

zazemi. (CAS, 2008)

Dale je u téchto déti typické neproduktivni traveni volného ¢asu mimo svou rodinu ci
socidlni skupinu, ¢imZ dochazi k jejich odlouceni od téchto lidi. Tyto problémy se dale
prohlubuji tim, Ze déti maji takovy Zivotni styl, ktery je stavi do konfliktu s ostatnimi, ¢imz
ohroZuji jak sebe, tak své okoli. (CAS, 2008) Souhrnné by se tyto jevy daly pojmenovat jako
rizikové chovani. To se da dale definovat jako “chovdni jedince nebo skupiny, které
zapricinuje prokazatelny ndrast socidlnich, psychologickych, zdravotnich, vyvojovych a

dalsich rizik pro jedince, jeho okoli a pro spolecnost.” (Dolejs, 2010, s. 9)

Do cilové skupiny NZDM se vSak daji zafadit i déti, které vySe popsané aspekty nespliuji,
jelikoz se do své nepfiznivé situace nedostaly vlastni vinou. Zde se muzZe jednat napf. o obéti
zneuzivani ¢i domaciho nasili nebo o lidi se zavislostmi. Mezi povinnosti NZDM patfi mimo

jiné i cilené vyhledavani téchto osob. (Zemanova a Dolejs, 2015)

1.3 Obecna charakteristika NZDM

Zakonné se daji NZDM definovat jako sluzby, které , poskytuji ambulantni, popripadé terénni
sluzby détem ve véku od 6 do 26 let ohroZzenym spolecensky neZddoucimi jevy. Cilem sluzby
je zlepsit kvalitu jejich Zivota pfedchdzenim nebo sniZenim socidlnich a zdravotnich rizik
souvisejicich se zplsobem jejich Zivota, umoznit jim lépe se orientovat v jejich socidlnim
prostredi a vytvdret podminky k reseni jejich nepfiznivé socidlni situace. Sluzba mizZe byt

poskytovdna osobam anonymné” (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Ambulantni forma spociva zejména v poskytovani kontaktni prace v klubech. Tento klub je
volné pfistupny, déti se zde mohou volné setkdvat a spole¢né podnikat volnocasové aktivity.

(Matousek, 2013)

,Terénni forma poskytovadni sluZeb neboli streetwork ¢i také prdce na ulici je vyhleddvaci
forma socidlni intervence a krizové pomoci s nabidkou sluzeb NZDM. Z pohledu ambulantni
(terénni socidlni pracovnik) vétsi volnost.” (Kozubikovd, 2019, s. 16) ,Pracovistém*“ takového

streetworkera je ulice, konkrétnéji mista, kde se mohou vyskytovat (a casto i vyskytuji)



potencialni klienti NZDM. Pravé timto aspektem své prace napliuji NZDM vySe zmifilovanou
povinnost hledat své klienty, jelikoz toto vyhleddvdni rizikovych osob je jedna z hlavnich
forem streetworku. Socialni pracovnik poté takovym lidem ukdaZe novou cestu, nabidne jim
svou pomoc a nasméruje je k novym zkusenostem, které jim mohou byt v budoucnu k

uzitku. (Matousek, 2003)

Podle Ceské asociace streetwork (2008) je dleZité podporovat klienty NZDM v tom, aby se
sami dokazali orientovat ve svém socidlnim prostfedi, a vytvofrit takové podminky, aby (v
ptipadé zajmu) mohli své problémy sami fesit a pokud mozno vyresit. U téchto sluzeb je

taktéz velmi dllezity princip nizkoprahovosti.

1.3.1 Princip nizkoprahovosti

,S ,nhizkoprahdci“ neobeznameného clovéka miZe napadnout, Ze v takovém centru nejsou
pode dvermi prahy. To se samozrfejmé muzZe nékdy stdt, ale ,nizkoprahovost” znamend
hlavné osvobozeni od byrokratické zdatéZze a obtizi pri dosahovdni socidlni pomoci, ¢imzZ se
sluZby zde poskytované stavaji snadno dostupné.”“ (SANCEDETEM.CZ, 2022)

Jinymi slovy se jednda o co moznd nejvétsi dostupnost téchto zatizeni pro své klienty. Je
dllezité odstranit bariéry, které by svym klientlim mohly branit ve vyuZivani sluzeb NZDM.
Zde se nemysli pouze bariéry fyzické, ale hlavné prekazky casového, finan¢niho a
prostorového razu, které by mohly omezit ¢i Uplné znemoznit potencidalnim klientim

vyuZivat sluzby NZDM. (CAS, 2008)
Mezi bariéry, které brani klientim vyhledavat sluzby, mimo jiné patfi i:

e “neznalost a neinformovanost, rezignace, lenost a pasivita,
e neschopnost ¢i neochota plnit podminky spojené s cerpdnim béZnych sluZeb,
e neschopnost Ci neochota sluzbu vyhledat,

e obava ze stigmatizace ¢i postihu.” (CAS, 2007, s. 177)

Pravé tyto ,prahy” se snazi NZDM odstranit tim, jak jsou koncipovany. Sluzby jsou
poskytovany tak, aby byly co nepfistupnéjsi a nejdostupnéjsi. Dale je dulezité, aby byla
sluzba co nejvice podobna pfirozenému prostredi klienta. Je proto dullezité, aby takova
sluzba byla bezplatna, tim padem na ni miZe dosahnout naprosto kdokoliv bez ohledu na
svlj socidlni status. Sluzba musi byt anonymni, aby nikomu nehrozil postih za to, Ze jeji

zafizeni navstivi. Proto zde neni nutnd ani zadna registrace ¢i jinad forma clenstvi. Sluzba je



oteviena komukoliv, kdo spadd do cilové skupiny. DuleZitym aspektem principu
nizkoprahovosti je anonymita. Z informaci o klientovi jsou uchovavany pouze ty, které jsou
nezbytné pro vykon sluzby. Tato dokumentace je radné zabezpecena a bez svoleni klienta k

ni nesmi pracovnici NZDM nikomu udélit pFistup. (CAS, 2008)
1.4 Poskytované sluzby

Pokud bychom se chtéli zaméfit na sluzby, které jsou v NZDM klientlm k dispozici, musime
se opét podivat do zdkonl a vyhlasek. Podle nich jsou v NZDM poskytovany nasledujici
sluzby:

1. ,Vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti

2. Zprostredkovdni kontaktu se spolecenskym prostfednim

3. Socidlné terapeutické Cinnosti

4. Pomoc pri uplatiiovdni prdv, oprdvnénych zdjmu a pfi obstardvdni osobnich

zdleZitosti.” (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Vychovnymi, vzdéldvacimi a aktivizacnimi cCinnostmi se rozumi, Ze klientdm musi byt
zajiSténo dlistojné misto pro provozovani volnocasovych aktivit. Dale se sem fadi pracovné
vychovna ¢innost s détmi, ndacvik jejich socidlnich dovednosti a NZDM také musi zajistovat
dlstojné podminky pro vzdélavani. Zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim
znamena, Ze pracovnici NZDM pomahaji klientlim rozvijet ty socialni schopnosti, které jsou
dllezité pro orientaci ve vztazich ve spolecnosti. Socidlné terapeutické ¢innosti jsou takové
Cinnosti, které klientlm pomdhaji rozvinout a ddle si udriet schopnosti potfebné ke
spravnému socialnimu zaclenovani. Pomoc pfi uplatfiovani prdv, opravnénych zdajma a pri
obstardvdni osobnich zdleZitosti neni nic jiného neZ to, Ze pracovnici NZDM pomahaji
klientim ve vyfizovani béznych dennich zdlezZitosti. Dale se sem tadi upevriovani kontaktu
srodinou a dalsi pomoc pfi socialnim zacleriovani. (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se

provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach)

Ceska asociace streetwork ve své publikaci z roku 2008 uvadi nékolik konkrétnich zplsobd,
jakymi lze docilit naplfiovani vySe popsanych sluzeb. V dalsi ¢asti této podkapitoly je

spolecné postupné projdeme.



Kontaktni prdace — ZpUsob komunikace, ktery slouzi k realizaci cilenych intervenci. Cilem této
techniky je vytvoreni dlvéry mezi klientem a pracovnikem NZDM. To je nezbytné pro

poskytovani dal3ich sluzeb. (CAS, 2008)

Situacni intervence — Specifickd forma komunikace, pfi niz pracovnik vstupuje do interakci
mezi klienty sluzby. Jejim cilem je pfinést novy pohled na situaci, kterd nastala, diraz je zde

kladen na vychovny aspekt probéhlé situace. (CAS,2008)

Informacni servis uZivateli — DlleZitd poznamka: zde se nejednd o poradenstvi. Pracovnik v
tomto pfipadé totiz klientovi s ni¢im neradi. Jedna se “jen” o predavani informaci, které jsou
dle pracovnika pro klienta relevantni (relevantnost se posuzuje na zakladé toho, s ¢im klient

do NZDM pfisel). MGzZe se jednat napiiklad o téma $koly & zdravi. (CAS, 2008)

Poradenstvi — Jedna se o te$eni aktudlnich problém0 klienta. Casto probihd oddélené od
ostatnich, jeho cilem je vyfeseni problému konkrétniho klienta. Pracovnik zhodnoti situaci,

ke které doslo, a nabidne klientovi riizné moznosti jejiho feseni. (CAS, 2008)

Krizovad intervence/pomoc v krizi — Zde se jedna o feSeni akutni krizové situace, kterd vznikla
v Zivoté klienta. Pracovnik vede rozhovor tak, aby celou situaci pochopil a pfipadné mohl
klientovi navrhnout opatteni, které zabrani dalSimu zhorSeni jeho situace. Dalsi intervence
zavisi na faktu, zda je dany pracovnik proskolen ve vedeni krizové intervence. Pokud ne, je
jeho povinnosti odkazat takového klienta na dobrovolnika (za predpokladu, Ze se situace

nevyresi v NZDM). (CAS, 2008)

Zprostredkovdni dalsich sluZzeb (doprovod) — “Jednd se o dojedndni ndvazné sluzby v
zafizenich ndvazné péce, fyzicky doprovod do téchto zafizeni a asistenci pfi jedndni v téchto

zafizenich.” (CAS, 2008, s. 6)

Kontakt s institucemi ve prospéch uzivatele — Jedna se o rozhovor mezi pracovnikem NZDM a
instituci, ktera ma vliv na klientQv Zivot. Tento rozhovor musi byt vidy veden se souhlasem

daného klienta. (CAS, 2008)

Pfipadovd prdce — Zde se jednd o dlouhodobou spolupraci, pti které je vytvaren individualni
plan pro konkrétniho klienta. U tohoto druhu spoluprace je nutné presné dodrzet dany

postup:



e “Spolecné vydefinovani kontraktu

e Vytvoreni individudlniho pldnu a stanoveni podminek kontraktu

e Vedeni dokumentace, se kterou je uZivatel obezndmen

e Pravidelné revize kontraktu s uZivatelem (zda se naplriuje kontrakt)

e Prdce je Casové ohranicend, je stanoven jeji zacdtek a konec

e Konzultace vedeni pripadu na interviznich a superviznich setkdnich tymu

e Pravidelnd reflexe”
(CAS, 2008, s. 6)

Skupinova prdce/prace se skupinou — Skupinovd aktivita, jejimz cilem je rozvoj

psychosocialnich dovednosti. (CAS, 2008)

Prdce s blizkymi osobami — Pokud si to konkrétni situace vyzada, mohou pracovnici NZDM
vést spolupraci i s pfibuznymi a zndmymi klienta (je zde viak opét nutny jeho souhlas). (CAS,

2008)

Pobyt v zafizeni — timto pojmem se rozumi “pouze” klientova pritomnost v zafizeni NZDM.
Klient se neucastni zZadnych aktivit, je mu poskytovano svétlo, misto k odpocinku a zazemi

pro osobni aktivity. (CAS, 2008)

Volnocasové aktivity — Sem se radi ty aktivity, které svou kompetenci nespadaji do zadné z
ostatnich kategorii sluzeb NZDM. Co se tyce téchto aktivit, existuje nasledujici hierarchie

(jsou fazeny od téch nejvice preferovanych po ty méné preferované):

e Zdkladni jednoduché instrumentdini aktivity — Jednd se o aktivity, které realizuje
klient vlastnimi silami. Pracovnici mu jen poskytnou zdzemi pro jejich provedeni.
MuUzZeme sem zaradit naptiklad kresleni ¢i poslech hudby.

e SloZitéjsi volnocasové aktivity — Opét se jedna o aktivity, které klient realizuje sam.
Pracovnici jen poskytnou navodnou pomoc, aby je mohl smysluplné vyuzivat. Mlze
se jednat napfiklad o pocitac¢ovou mistnost nebo vytvarnou dilnu.

e Akce, které iniciovali sami uZivatelé — Zde uz je dllezitd kooperace mezi klienty a

pracovniky.
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o Akce, které slouZi ke zpestreni rutiny — Jedna se o aktivity, které se v NZDM nedéji na
denni bazi. Jejich realizaci provadi pracovnici NZDM. Patfi sem napfiklad koncert,
turnaj nebo vylet.

e Dilny — Nemusi byt nutné pravidelné, je zde vSak Zadouci pfitomnost odbornika

(lektora), ktery tuto dilnu vede.
(CAS, 2008)

Preventivni, vychovné a pedagogické programy — Jedna se o aktivity, jejichz cilem je
zmirnit/odstranit dopady rizikového chovani, ¢i jim Uplné predejit. Jsou velmi specifické,

délané “na miru” konkrétni lokalité a jejim klientdm. (CAS, 2008)

Jednordzové Ci prileZitostné programy — “Diskuze, beseda, komponovany pofad a podobné

aktivity realizované v zafizeni bud' internimi nebo externimi pracovniky.” (CAS, 2008, s. 7-8)

Dlouhodobé programy — Jejich hlavnim cilem je pfedani specifickych dovednosti. K realizaci
téchto programui dochdzi pomoci ostatnich sluzeb v NZDM (kontaktni prace, situacni

intervence, poradenstvi atd.). (CAS, 2008)

Doucovdni — Nejcastéji se jednd o doucovani skolni latky. Mlze byt realizovano budto

individualné nebo ve skupiné. Lze ho rozdélit na dlouhodobé a kratkodobé. (CAS, 2008)

V této kapitole jsme si predstavili koncept NZDM, véetné jeho cilové skupiny a sluzeb, které
jsou v ném poskytovany podle zdkona. Nikde zde vSak nebylo fec¢eno, jakou Uroven kvality
maiji tyto sluzby mit. Z tohoto divodu vytvorilo MPSV mechanismus, s jehoZ pomoci mizZe ke

kontrole této Urovné kvality dochazet. Jsou jim standardy kvality socidlnich sluzeb.
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2 Kvalita poskytovanych sluzeb

Pro zacatek je dllezité pochopit, co se skryvd pod slovem kvalita. Neni to totiz tak
jednoznacné, jak by se mohlo na prvni pohled zdat. Jednoduse se da fict, ze kvalita je
vlastnost (nebo soubor vlastnosti), pomoci nichz mze spotrebitel posoudit spokojenost s
danym vyrobkem nebo sluzbou. K tomuto posouzeni pfistupuje subjektivné pomoci svych

pozadavk( a ocekavani. (Kirchnerovd, 2013)

Holasova (2014, s. 18) tvrdi, Ze “kvalitni vyrobek ¢i sluzba pro nds maji vysokou hodnotu a
jsme za né zpravidla ochotni zaplatit vice penéz.” Ddle vSak dodav3d, Ze u socialni prace nelze
toto pojeti kvality aplikovat, jelikoZz v tomto oboru pro nds ta nejlepsi sluzba nebude nutné
ta nejdrazsi. Opét zde velmi zdleZi na subjektivnim pohledu klientld. Nékdo povaZuje za
kvalitni sluzbu takovou sluzbu, kde dochazi k minimalni intervenci socialniho pracovnika, u
nékoho jiného to muizZe byt presné naopak. Kvalitni sluzba pro nds tedy v tomto pfipadé
bude jakdkoliv sluzba, kterd ma smysl, slouzi ke svému ucelu a dokaze napliiovat cile, které

si stanovila. (Holasova, 2014)

Vyse popsand subjektivita kvality je vSak problém v momenté, kdy je potieba ji mérit a
zjistovat, zda je na dostatec¢né Urovni, aby poskytovana sluzba dokazala klientovi pomoci a
neohroZovala jeho prdva. S tim souvisi nutna ochrana pred nekvalitnimi sluzbami. (Holasova,

2014)

Z tohoto duvodu existuje pojem standardizace. Ta pocitad s tim, Ze “kvalitu sluzby je mozné
garantovat tim, Ze bude provéfena podle predem definovanych — nejlépe méritelnych —
parametri.” (Matousek a kol., 2007, 125) A pravé toto je dlvodem, pro¢ MPSV definovalo
ve Vyhlasce 505/2006 Sb. tzv. standardy kvality socidlnich sluZeb, které slouzi k méreni

kvality téchto sluzeb v zafizenich, jenz tyto sluzby poskytuiji.

2.1 Standardy kvality socidlnich sluzeb
Jak jiz bylo feceno vysSe, standardy kvality jsou mechanismus, ktery slouzi k méreni kvality
napfi¢ jednotlivymi socidlnimi sluzbami. Je to jakysi nastroj, ktery byl vytvoren statem, aby si

mohl ponechat kontrolu nad urovni kvality téchto sluzeb.

Standardy jsou jakymsi ndvodem, jak md vypadat kvalitni socialni sluzba. Popisuji principy

dobré praxe a umoZiuji poskytovateli prokazat, Ze svou sluzbu nabizi v poZadované kvalité.
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Dle zdkona je téchto standard( definovano celkem 15 a jsou rozdéleny do tfi skupin:

proceduralni, persondlni a provozni. (Holasova, 2014)

ProcedurdlIni standardy jsou povazovany za ty nejdllezitéjsi, jelikoZz stanovuji cile a zpUsob

poskytovani socialni sluzby. Definuji, jak ma byt jedndno se zajemcem o sluzbu, jak ma byt

sluzba planovéna a ddle sem spadaji i stiznosti na danou sluzbu. (Vavrova, 2010)

Mezi tyto standardy se radi:

Cile a zptusoby poskytovani socidlnich sluzeb — sluzba definuje své cile, poslani a
postupy, jak jich dosahnout. Dale je zde dUlezita ochrana klienta pred negativnim
hodnocenim ze strany jeho okoli za to, Ze sluzbu vyuziva.

Ochrana prdv uZivatelG — pravidla, kterd zamezi poruseni prdv uZivatell v téch
ohledech, v nichZ by k tomu mohlo dojit.

Jedndni se zdjemcem o sluZzbu — organizace klientovi sdéli zdkladni informace o
sluzbé. Dale se sem rfadi uzavieni dohody o poskytovani sluzby. DUlezitda jsou
zejména kritéria pro odmitnuti zajemca.

Dohoda o poskytovdni sluzby — muze byt bud Ustné nebo pisemné, ve specifickych
pfipadech vidy pisemné. DUleZité je pravidlo, Ze klient (uzivatel sluzby) ji mlze
kdykoliv vypovédét.

Planovdni a pribéh sluzby — pravidla pro pldnovani sluzeb, klientovi musi byt
umoznéno ménit v pribéhu planu své cile, naplnovani cil je nutné sledovat.

Osobni udaje — predpisy, ve kterych je jasné stanoveno, jaké osobni Udaje o klientech
se budou shromazdovat a na jak dlouho. Ve specifickych pfipadech mlze byt
evidence klientd i anonymni.

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovdni sluzby — klient je informovan, jak a
komu si mlze stéZovat na kvalitu poskytovanych sluzeb. Tyto stiznosti musi byt vidy
pisemné.

Ndvaznost na dalsi zdroje — organizace se zavazuje spolupracovat s jinymi sluzbami a

institucemi.

(Matousek a kol., 2007)
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Persondlni standardy se tykaji pracovnik( v socidlnich sluzbach, jejich profesniho rozvoje a

dalSiho vzdélavani. (Vavrova, 2010)
Mezi tyto standardy se radi:

e Persondlni a organizacni zajisténi sluzby — pravidla pro pfijimani zaméstnancd, je zde
stanoveno, kolik ma organizace pracovnich mist a je stanovena jejich struktura.
e Profesni rozvoj zaméstnancu — postupy pro hodnoceni pracovnikd, existence

moznosti dalSiho rozvoje pracovnikl (Skoleni apod.).
(Matousek a kol., 2007)

Provozni standardy v sobé zahrnuji podminky poskytovani sluzby, véetné otazek dostupnosti

a rozvoje kvality. (Vavrova, 2010)
Mezi tyto standardy se radi:

e Mistni a ¢asovd dostupnost sluzby — verejné uréené misto a cas, kde a kdy bude
sluzba dostupnd, provozovatel je povinen zajistit, Ze v této dobé sluzba opravdu
dostupna bude.

e Informovanost a poskytované sluzbé.

e Prostfedi a podminky.

e Nouzové a havarijni situace — je definovano, které situace se sem fadi, pracovnici
jsou proskoleni, jak se v pripadé, Ze néktera z nich nastane, zachovat, o probéhlych
nouzovych situacich je vedena dokumentace.

e ZvySovdni kvality sluzby — organizace pribézné kontroluje, zda poskytované sluzby
naplnuji verejny zavazek a cile uzivateld. Pokud dojde k podani stiznosti, je vyuzita k

budoucimu zlepsSeni Urovné sluzeb.
(Matousek a kol., 2007)
Kompletni znéni standardu kvality véetné vsech kritérii naleznete v Pfiloze €. 1.

Pokud se zaméfime na vykon sluzeb v NZDM, zjistime, Ze za nejdllezitéjsi jsou povazovany
ty standardy, které se zaméruji na individualni planovani s klienty. Konkrétné se jedna o
standardy jedndni se zdajemcem o sluZzbu, dohoda o poskytovani sluzby a pldnovadni a pribéh

poskytovadni sluzby. Problém vSak nastavd v momenté, kdy chceme tyto standardy zavést do
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praxe NZDM. Zakonné standardy kvality, které definovalo MPSV, se totiz obecné zaméruji
hlavné na sluzby socialni péce, které poskytuji velmi konkrétni sluzby. Je tudiz velky problém

uplatnit kritéria téchto standardd na sluzby jiné. (CAS, 2007)

Z divodl popsanych v odstavci vyse existuje napfi¢ vsemi socialnimi sluzbami jakasi snaha si
zdkonné standardy upravit do podoby, ktera plijde v daném druhu sluzby sndze zavést do

praxe. Tyto upravené standardy poté nazyvame druhovymi standardy.

2.2 Druhové standardy kvality socidlnich sluzeb

“Druhové standardy navazuji na standardy socidlnich sluzeb, ale vymezuji odlisnosti urcitych
druhi sluZzeb.” (Holasovd, 2014, s. 56) Jedna se tedy jen o jakousi Upravu jiZz existujicich
standard(, ktera ale musi stdle byt v souladu s témi standardy, které jsou popsany v

zakonech.

Davod ke vzniku téchto druhovych standard( je ten, Ze definovat méfitelné parametry je
daleko jednodussi pro konkrétni typ sluzby, jako je napf. pravé NZDM. Na jejich formulaci se
mohou podilet kromé pracovnikli dané sluzby i klienti, coz dale pomdaha k tomu, aby byly
definovany takovym zplsobem, Ze se co nejvice priblizi praxi v dané sluzbé (a tim padem

budou mit maximalni efektivitu). (Matousek a kol., 2007)

Holasova (2014) jesté k této myslence pridava dulezity bod, Ze zastreSujici organizace
mohou tyto standardy definovat pro svij druh sluzby a poté je pouzZivat jako mechanismus
ke kontrole kvality ve svych €lenskych organizacich. Toto je viceméné pFipad Ceské asociace
streetwork, ktera v breznu 2006 definovala druhové standardy pfimo pro NZDM, které musi

spliovat kazdé NZDM, které se chce stat clenem této asociace. (STREETWORK.CZ, 2006)

Ceska asociace streetwork ve své publikaci definovala parametry a funkce, které by mély

druhové standardy splfovat.
,Zdkladni parametry pro druhové standardy socidlnich sluZeb:

e Druhové standardy socidlnich sluZeb vychdzeji a jsou v souladu se zdkonnymi
Standardy socidlnich sluZeb.
e Druhové standardy socidlnich sluZeb specifikuji spole¢né, konkrétni a detailni principy

poskytovadni daného druhu socidlnich sluzeb.
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e Druhové standardy socidlnich sluZeb popisuji dobrou praxi v daném druhu socidlni
sluzby.
e Druhové standardy socidlnich sluZeb jsou vykladem (ndvodem) dobré praxe, jak v

daném druhu (typu) socidlni sluzby naplriovat zdkonné Standardy socidlnich sluZeb.
Zdkladni funkce druhovych standardii kvality socidlnich sluZeb:

e Druhové standardy socidlnich sluZzeb pomdhaji zvysovat kvalitu poskytovanych
socidlnich sluZeb.

e Naplriovdni Druhovych standardi kvality socidlnich sluZeb poukazuje na nespornou
kvalitu dané sluZby u konkrétniho poskytovatele.

e Druhové standardy kvality socidlnich sluZeb ddvaji prostor pro inovaci a rozvoj
daného druhu (typu) sluzby.

e Druhové standardy kvality socidlnich sluzeb jsou prostiedkem pro zjistovani a
ndslednou garanci kvality u profesnich organizaci.

e Druhové standardy kvality socidlnich sluZzeb vedou k podpore pracovniki jednotlivych
typu sluZeb a ke zvySovani prestiZe socidlni prdce jako spolecenského oboru.

e Pripravou a naplfiovdanim druhovych standardi a ndslednym poukazovdnim na
priklady dobré praxe se ddle posiluje participace jednotlivych pracovniki a tymi na

rozvoji celého oboru.”
(CAS, 2007, s. 338-339)

2.2.1 Druhové standardy NZDM

Tyto standardy kvality prejimaji zakonné standardy definované MPSV, ale jsou doplnéné o

priklady dobré praxe, coZz napomaha naplriovat potfeby NZDM. (STREETOWORK.CZ, 2006)

V ramci tohoto kratického odstavce se spolec¢né na prikladu jednoho ze standardl podivame
na to, jak mliZe tato Uprava hodnoticich kritérii vypadat v praxi. Bude se jednat o standard
cile a zplsoby poskytovanych sluZeb. Pokud se podivdame do kritérii tohoto standardu,
muzeme zde najit bod “Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni
sluZzbu, mohly uplatriovat vlastni vili pfi feseni své nepfiznivé socidlni situace.” (Vyhlaska ¢.
505/2006 Sb.) Pokud bychom chtéli tento bod prevést do praxe NZDM, jedna se o nam uz
dobre zndmy princip nizkoprahovosti. Kompletni znéni vSech téchto druhovych standard( je

k nahlédnuti v Priloze €. 2.
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V ramci této kapitoly je dobré jesté zminit pojem fizeni kvality, ktery mlZeme znat spise
z komercéniho prostiedi. Jedna se o skutecnost, Ze tim, Ze socidlni sluzba ziska certifikat
dokladajici jistou uroven kvality, nemd jeSté vyhrdno. Timto okamzikem totiz teprve
vstoupila do ,kolotoce” procesu fizeni a kontroly kvality, které se poté v daném zafizeni
opakuje v pravidelnych cyklech. Tento proces probiha ve tfech Urovnich. Na udrovni A se
jedna hlavné o kontrolu dodrZeni podminek pro registraci dané socialni sluzby a naplfovani
standardu kvality. Na drovni B se bavime o zavadéni druhovych (typovych) standardi kvality,
které uz nejsou definovany zdkonem, avsak musi byt v souladu se zdkonnymi standardy,
které definuje vyhlaska. Ddle je zde kladen ddraz na dobrou praxi. A nakonec, droven C je
zodpovédna za vytvareni takového prostiedi, ve kterém muze dojit ke smysluplnému
naplnéni a realizaci zdkonnych standardl kvality poskytovani socidlnich sluzeb a dalsi

vzdélavani pracovnik( organizace. (CAS, 2007)
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3 Vyzkumy vénujici se podobnému tématu

V nasledujici kapitole se kratce podivdame na dva vyzkumy, které se vénuji podobnym
tématim jako ten nas. V prvnim pfipadé se jedna o vyzkum STEM, ktery zjistoval nazory
verfejnosti na sluzby poskytované v NZDM. Druhy vyzkum realizovala Diana Tabakovova v
rdmci své bakaldrské prace, kde se snazila odhalit nazory socidlnich pracovniki NZDM na
standardy kvality a jejich vliv na poskytované sluzby. U popisu tohoto vyzkumu je dobré
pfipomenout, Ze byl realizovan v roce 2007, tedy v dobé, kdy standardy (a celkové Zakon o
socidlnich sluzbach) byly pomérné nové a teprve dochazelo k jejich zavadéni do praxe. Nas
vyzkum muze tedy mimo jiné slouzit i jako srovndni, kam jsme se za 15 let praxe se
standardy dostali a zda se nazor sociadlnich pracovnikd na jejich vliv na efektivitu a kvalitu

sluzeb néjak zménil.

3.1 Vyzkum STEM mezi verejnosti

V této podkapitole se chci kratce podivat na vysledky vyzkumu, ktery byl realizovan v roce
2018 napfi¢ celou CR a jeho? cilem bylo zmapovat situaci ohledné sluZeb krizové pomoci
détem. Cast vyzkumu byla provadéna se zastupci laické vefejnosti, kde vyzkumniky zajimal
nazor verejnosti na tento druh sluzby, konkrétné se zaméfrili na to, jak moc je verejnost
informovéna, jak dobré povédomi ma o této sluzbé, jak hodnoti Uroven poskytovanych
sluzeb v krizové intervenci, co konkrétné od této sluzby respondenti ocekavaji atd. Ja jsem
se rozhodl tento vyzkum do své prace zaradit, jelikoz jsem presvédcen, Zze NZDM nékterymi

svymi aspekty do krizové pomoci spada.

3.1.1 Nazory verejnosti na poskytované sluzby

Tohoto vyzkumu pro verejnost se zucastnilo celkem 1 007 respondentl starSich 18 let.
Relevantni je pro nas ¢ast vyzkumu Ndzory na potifebnost a pomoc poskytovanou krizovymi
organizacemi détem. Zamérfime se tedy jen na ni, byt ¢asti vyzkumu pro verejnost je celkem
pét.
Nazory verejnosti na potfebnost tohoto druhu sluzeb byly zjistovany pomoci tfi otazek.
1. ,PovaZujete Vy osobné cinnost organizaci pomoci détem v krizovych situacich za
potrebnou?

2. PomliZe podle Vds ohroZzenym détem, kdyZ si o svém problému mohou alespon

popovidat s odborné skolenymi pracovniky?
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3. Mohou podle Vds organizace krizové pomoci ohroZenym détem opravdu pomoci,
tedy alespori zmirnit dopady krizovych situaci na jejich dalsi vyvoj?”“ (STEM, 2018, s.
18)

Pomoci vzorku odpovédi na tyto tfi otdzky se STEM snazil zmapovat ndzor verejnosti na
sluzby krizové pomoci détem v nasi republice. Z vysledkl muizZeme vycist, Ze vice nez
polovina respondentll (konkrétné 58 %) povazuje tyto sluzby za pfinosné. U druhé otdzky
povazuje moznost si o problémech popovidat za kladné taktéZz nadpoloviéni vétsSina
respondentl (57 %). U treti otazky, tedy zda tyto organizace mohou détem opravdu pomoci,
odpovédéla ,urcité ano“ méné neZ polovina respondentd, ,jen” 37 % dotdzanych si mysli, Ze
krizovd pomoc muZe byt opravdu ucinna, Ze muze ,spiSe pomoct” si mysli 50 %

respondent(. (STEM, 2018)

Vyzkumnici se jesté podrobnéji vénovali vzorku dotazovanych, ktefi vyuzili odpovéd’ ,urcité
ano.” Rozhoduje zde totiz podle nich pfima (Ci zprostfedkovand) zkusSenost s témito druhy
sluzeb. Mezi dalsi rozhoduijici faktory patfi pohlavi a vék (pozitivnéji sluzby hodnoti Zzeny ve
véku 30-44 let), dale vzdélani (¢im vyssi vzdélani respondenta, tim pozitivnéjsi hodnoceni
sluzby) a fakt, zda dotazovany sdm ma déti do 15 let véku (pokud ano, je vétsi Sance, Ze

bude sluzby hodnotit pozitivné). (STEM, 2018)

Tento vyzkum byl do porovnani zahrnut proto, Ze jedna z vyzkumnych otazek se zaméruje na
naplfovani potieb klientd, respektive na fakt, zda podoba sluzeb NZDM tak, jak je nastavena
dnes, tyto potfeby napliiuje v dostate¢né mife na to, aby mohlo dojit k efektivnimu feseni
problém( klientd NZDM. Ctenafi by si tedy méli odnést hlavné informace obsazené v
odstavci, jenz se tyka procentualnich vysledkl, konkrétné na prinosnost sluzeb a zmirnéni
dopadu krizovych situaci. Tyto otazky se tematicky shoduji s nasi vyzkumnou otdzkou tykajici

se potreb.

3.2 Vyzkum mezi pracovniky NZDM

Jak jiz bylo fec¢eno v Uvodu kapitoly, tento vyzkum realizovala Diana Tabakovova v rdmci své
bakalarské prace. Zamérovala se na vliv standard( kvality na kvalitu sluzeb v NZDM a zda
toto “pravni ukotveni” mélo néjaky vliv na podobu této sluzby. Stejné jako ja tento vyzkum

realizovala pouze s respondenty, ktefi pracovali jako socidlni pracovnici v NZDM, avsak na
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rozdil ode mé méla vzorek respondent(i napfi¢ celou CR. V ramci svého vyzkumu se snazila

zjistovat vliv standardd na tfi slozky sluzby. “Témito stéZejnimi tématy byly:
e Standardy kvality a pracovnici NZDM.

e Standardy kvality a klienti NZDM.

e Standardy kvality a princip nizkoprahovosti.” (Tabakovova, 2007, s. 33)

V této praci bude predmétem porovnani prvni z bodu, vliv na pracovniky NZDM, jelikoz jsem
presvédcen, Ze pravé tomuto tématu se nejvice blizi nase vyzkumna otazka tykajici se vlivu
standardd na kvalitu sluzeb (a jak jiz bylo nastinéno vyse v této kapitole, otazka potreb
klient( je feSena z jiného uhlu pohledu). DalSim bodem, kterému se alespori okrajové
budeme vénovat, je vliv standard(l kvality na klienty NZDM. Zajimd nas, zda zde doslo ke
zméné zpuUsobu poskytovani sluzeb z pohledu potieb klientl a jak se tato skutecnost dala

“skloubit” dohromady se zavadénim standard( do praxe.

Autorka vyzkumu se zde vénuje nékolika vyhranénym nazorim na standardy kvality. Jeden z
nich, ktery se v diskuzich ¢asto opakoval, byl ten, ze standardy maiji pozitivni vliv na podobu
sluzby, jelikoz umozZniuji méfitelnost kvality a porovnani s jinymi sluzbami. Jsou povazovany

za jakysi “navod”, jak sluzbu sjednotit a profesionalizovat. (Tabakovovad, 2007)

Na druhou stranu zaznél i nazor, Ze nékteré ze standardl jsou zbytecné pro vykon kontaktni
prace v NZDM a jen stavi pred pracovniky i klienty dalsi prekazky. Jedna se naptiklad o
povinné individualni planovani pro vsechny, které nemusi byt ve vysledku realizované, ale
jen se vyplni papiry, aby vSe bylo v poradku, az pfijde kontrola, ale k samotnému plnéni
individualniho planu vibec nemusi dojit. Nékteré véci pak mlze pracovnik délat jen proto,
aby splnil podminky dané ve standardech, ale uz se neresi dopad na sluzbu a na klienty. S
tim se poji dalsi véc, a to je samotna kontrola kvality. Auditofi se zajimaji jen o to, aby bylo
vSe papirové v poradku podle standardd, ale o skute¢nou podobu (a prinos) poskytovanych
sluzeb se uZz nikdo nezajima. Proto nejsou vyjimkou pfipady, kdy dochdazelo k jakémusi
falSovani téchto dokumentd, napfiklad sepisovani neexistujicich individudlnich pland.

(Tabakovova, 2007)

V nasledujicich dvou kratkych odstavcich se podivdme nejprve na jakysi “uceleny” nazor

pracovnikl NZDM na standardy kvality, ve druhém odstavci se zaméfime na vliv standard(
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kvality na klienty NZDM (a tedy, da-li se to tak fict, i nepfimy vliv na podobu sluzeb z

pohledu potreb téchto klientd).

3.2.1 Standardy kvality a pracovnici NZDM

Respondenti se shoduji v tom, Ze standardy kvality jsou pro socialni praci pfinosem. Jak jiz
bylo fe¢eno, pomadhaji k profesionalizaci. Utvareji ndvod, jak poskytovat socidlni sluzby,
poukazuji na dulezité aspekty sluzeb a pomahaji ke sladéni prace v tymu. Na druhou stranu
zavést standardy do praxe mUzZe byt obcas vysilujici. Zde se jednd hlavné o misty prebytecné

papirovani a celkové vice uredniciny. (Tabakovova, 2007)

3.2.2 Standardy kvality a klienti NZDM

Standardy kvality jsou pracovniky vnimany jako nastroj jakési “revoluce,” ktera povede k
tomu, Ze zfizovatelé socialnich sluZeb budou klast vétsi dliraz na potreby klientd. Sluzby se
budou pfizplsobovat tomu, co od nich klienti ocekavaji, ¢imz bude dochazet k lepsimu
naplnovani jejich potreb. Jakési uskali vSak bylo vnimano u zavadéni tohoto aspektu do
praxe v tom, Ze klienti podle respondent(i vyzkumu méli problém s vyuzivam vsech sluzeb a
moznosti, jeZ se jim tim oteviely. To mohlo byt obecné zplsobeno i nedlvérou klientl v

instituce jako takové. (Tabakovova, 2007)

U tohoto vyzkumu si dovolim poznamenat, Ze informace dlleZité pro porovnani jsou
praktiky vSude. Celad tato podkapitola se tyka vlivu standard( kvality na podobu a kvalitu
sluzeb NZDM, coz koresponduje s tématem nasi vyzkumné otazky, jez se tyka praveé vlivu a
dllezitosti standardl na kvalitu. MGzZzeme zde vsak vidét i vliv standard( na podobu sluzeb z
pohledu klientll, existuje zde tedy i paralela s druhou vyzkumnou otdzkou, kterad se tyka
naplfiovani potreb klientld. Do nasledného porovnani vysledk( se tedy promitne prakticky

celd tato podkapitola.
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4 Metodologie vyzkumu

V této kapitole se podivame na zpUsob, jakym vyzkum probihal, jak byli vybirani respondenti

a budou zde predstaveny vyzkumné otazky a cil vyzkumu.

4.1 Cil vyzkumu, vyzkumné otazky, prinos vyzkumu pro obor Socialni prace

Pro zacatek zde uvedu vyzkumné otazky, na které chci v rdmci této prace hledat odpovéd.
1) Jak subjektivné vnimaji socidlni pracovnici v NZDM naplfiovani standardl kvality pfi

poskytovani zminéné sluzby?

2) Jak vnimaji socialni pracovnici pracujici v NZDM nastaveni sluzeb zde poskytovanych

z pohledu potreb klient(?

3) Ktera z forem poskytovani sluzeb NZDM (ambulantni/terénni) je socialnimi pracovniky

vnimana jako efektivné;jsi?

Cilem tohoto vyzkumu je na zdkladé odpovédi na vySe predstavené vyzkumné otdzky
zmapovat situaci v NZDM napfi¢ Plzeriskym krajem, a to z pohledu lidi, ktefi do této situace
maji nejvétsi vhled, tj. socidlnich pracovnikd, ktefi jsou zde zaméstnani. Pfinos tohoto
vyzkumu vidim vtom, Ze nam otevird cestu k dalSim vyzkumdm a k lepSimu zmapovani
situace z pohledu lidi, ktefi maji s moznou problematikou kvality sluzeb NZDM nejvice
zkuSenosti. Zjisténé informace mohou dale slouzit jak jako podklady pro pfipadné zlepseni
sluzeb v Plzeriském kraji, tak i jako vychozi data pro pfipadné dalsSi vyzkumy podobného
razu, které by se ale neomezovaly jen na region Plzeriského kraje, ale cilily by na Sirsi

skupinu respondenta.

Dalsi véci, kterou planuji, je na zdkladé odpovédi, které od respondentli béhem rozhovoru
ziskam, sestavit dotaznik, ktery bude obsahovat kritéria, podle kterych dotazovani
v rozhovorech posuzovali Uroven kvality sluzeb v NZDM. Tento dotaznik poté bude moci byt
v budoucnu vyuzit jako instrument vyzkumu ve vétsSim meéfitku, zde uz se tedy nebudeme
muset omezovat jen na Plzensky kraj, ale budeme moci provadét vyzkum napfic republikou
a lépe tak zmapovat situaci v celém statu. Rozhovory nam tedy poslouZi jako prostredek ke
zjisténi téchto subjektivnich kritérii socialnich pracovnik( a pomoci nich poté budeme moci
zjistovat praktiky ,to samé”, jen ve vétSim méritku s vice respondenty. Toto uz vsak neni

pfedmétem této prace, dotaznik zde slouZi jen jako jeden z vystupi kvalitativniho vyzkumu.
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Pfinos pro socidlni praci je zde tedy v tom, Ze tento vyzkum m(Ze pomoci odhalit pfipadné
nedostatky v kvalité sluzeb NZDM, ¢imZ nepfimo pfispéje k jejich odstranéni. Dotaznik
slouzici jako vystup by ddle mohl byt v budoucnu vyuZit jako instrument méreni kvality

napti¢ celou CR, &imz maze déle pFispét k vy3si trovni kvality jiz zminénych sluZeb.

4.2 Metoda sbéru a analyzy dat, zpUsob vybéru respondentt

V této kapitole se kratce zaméfime na metody, pomoci nichz doslo ke sbéru a analyze dat
relevantnich pro tento vyzkum. Ddle zde bude predstaven postup, jakym byli vybirani

respondenti a bude zde vysvétleno, pro¢ bylo béhem vyzkumu postupovano zrovna takto.

4.2.1 Zpuasob vybéru respondentt

Respondenti pro tento vyzkum byli vybirdni metodou prostého zdmérného vybéru. Pfi vyuziti
této metody jsou respondenti pro vyzkum vybirani cilené na zakladé napft. urcitého souboru
vlastnosti ¢i dovednosti. Tato vlastnost poté slouZi jako kritérium vybéru. U prostého
zdmérného vybéru poté nerfeSime dalsi mozind kritéria, kterd by mohla pfipadné
respondenty rozdélit do mensich skupin (mUZe se jednat napf. o vysSi pfijmi nebo

dosazeného vzdélani). Jedna se tedy o nejjednodussi formu této metody. (Miovsky, 2006)

Tato metoda byla zvolena z dlivodu, Ze informace relevantni pro zodpovézeni vyzkumnych
otazek jsem mohl ziskat pouze od urcité skupiny lidi, ktefi maji zkusenosti s praci v NZDM a
jsou v pfimém kontaktu s klienty (a nékdo, kdo v této sluzbé nepracuje, by mi tedy nebyl
schopen poskytnout potrebné odpovédi). Vim, Ze tento vybér respondentl muizZe ohrozit
reprezentativitu vyzkumného vzorku, i prfes to jsem vsak presvédcéen, Ze tento zpuUsob

vybéru byl nejlepsi (a v zdsadé jediny mozny).

4.2.2 Metoda sbéru dat

Pro ucely tohoto vyzkumu byly k ziskani relevantnich dat vyuZity polostrukturované
rozhovory. U tohoto typu rozhovoru je caste¢né ddana jeho struktura, avSak je zde
ponechdna urcitd volnost, napt. co se tyCe poradi otazek nebo jejich pfesného znéni. Toto
pomahd v navozeni pfirozenéjsSiho kontaktu respondenta a vyzkumnika, coZz pfispiva k
pratelStéjsi atmosfére pfi samotném rozhovoru. Vyzkumnik zde musi pruzné reagovat na
odpovédi, které od respondenta ziska, ¢imZ Castecné prubéh rozhovoru prizplsobuje

osobnosti respondenta a informacim, které od néj v rdmci vyzkumu ziska. Respondentovi je
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zde ponechana jista “volnost odpovédi”, mize do nich tedy snaze zakomponovat sv(ij nazor

¢i pohled na danou problematiku. (Reichl, 2009; Novotna a kol., 2019)

o”

Na rozdil od nestrukturovaného rozhovoru zde vsak figuruje tzv. jddro rozhovoru, “.. tj.
minimum témat a otdzek, které ma tazatel povinnost probrat.” (Miovsky, 2006, s. 160) Diky
tomuto mame jistotu, Ze témata pro nds dulezita nebudou v pribéhu rozhovoru

opomenuta.

Davod, proc jsem se rozhodl k vyuZiti zrovna tohoto zpUsobu ziskavani dat pro muj vyzkum,
je pravé jiz zminéna “volnost odpovédi”, kterou tento typ rozhovoru respondentiim
umoziuje. JelikoZz odpovédi na mé vyzkumné otdzky jsou z velké ¢asti postaveny pravé na
osobnich nazorech kazdého z pracovnikd, se kterymi byl vyzkum provadén, je tento aspekt
polostrukturovaného rozhovoru velmi Zadouci. Na druhou stranu mam vsak stale urcita
témata, u kterych je nezbytné jejich probrani a zaznéni béhem rozhovoru. Z tohoto divodu
jsem nemohl vyuZit ani nestrukturovanou formu rozhovoru, jelikoz zde je znacné riziko, ze

vUbec neziskdm data relevantni pro mé vyzkumné otazky.

4.2.3 Metoda analyzy dat

Pro analyzu dat, kterd byla v rdmci vyzkumu ziskana, byla vyuzZita kvalitativni obsahovd
analyza. Jedna se o soubor ¢innosti, které nam mohou pomoci v analyze jakéhokoliv textu a
objasnéni jeho vyznamu a cile. Je vSak dulezité zaméfit se na to, co je relevantni pro nas
vyzkum. Odborna literatura rozdéluje tuto metodu na pét kroku. Jedna se o vizualizaci dat,
procitani, zapisovani, redukci dat a porovndvdni. Béhem tohoto procesu dochazi k rozdéleni
velkého celku dat do mensich segment(, ve kterych nasledné hledame ta data, ktera jsou

pro nas vyzkum nejdalezitéjsi. (Miovsky, 2006; Novotna a kol., 2019)

Divodem vyuZiti tohoto postupu je, Ze tato metoda mi dovoli kazdy rozhovor zvlast
analyzovat, nejprve jako celek, poté si ho rozdélim na mensi ¢asti a v nich budu schopen
hledat ta témata (a data), kterd jsou relevantni pro vyzkum. To mi dovoli se zaméfit hlavné
na to, co je pro mé dulezité pro zodpovézeni vyzkumnych otazek a dosazeni cile vyzkumu.
Pfi analyze vice rozhovorl takto snadno uvidim, kterd témata se opakuji napfi¢ celym

vyzkumem a kterd jsou naopak ojedinéld, typicka jen pro par jednotlivych participantd.
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5 Analyza rozhovori, vyhodnoceni vyzkumu, subjektivni kritéria
kvality

V této kapitole se spolecné podivame na vysledky vyzkumu, ktery byl v ramci této prace

realizovan. V prvni Casti kapitoly bude popsan zpusob, jakym rozhovory probihaly, kratce
zde bude shrnut obsah rozhovoru a kdo byli jeho respondenti. Ve zbytku kapitoly se budeme
vénovat ziskanym datim, pomoci nichZ dojde k zodpovézeni vyzkumnych otdzek, porovnani
vysledk(l s ostatnimi vyzkumy predstavenymi v ramci této bakalarské prace, prezentaci dat,
ktera byla vyzkumnikem vyhodnocena jako vhodna pro “subjektivni kritéria”, ktera byla

vyuzita pro hlavni ¢ast dotazniku, a nakonec kratkym predstavenim téchto kritérii.

5.1 Uvod do vyzkumné &asti, popis prabéhu rozhovori

Jak jiz bylo nastinéno v kapitole “Metodologie vyzkumu”, respondenti pro rozhovory byli
vybirani z fad kontaktnich pracovnikli NZDM v Plzeniském kraji. Respondent( bylo nakonec
celkem osm, coZ je vyrazné méné, nez jsem ocekaval, i tak jsem vSak presvédcéen, Ze dat
potifebnych pro zodpovézeni vyzkumnych otdzek bylo ziskdno dost. Pro dalsi potfeby této

prace jsou respondenti oznaceni pismenem R s danym poradim (R1-R8).

Rozhovory probihaly s kazdym z respondentt zvlast, pfed zahajenim samotného rozhovoru
byl kazdému z nich dan k podpisu informovany souhlas (znéni tohoto souhlasu naleznete v
Pfiloze ¢. 3), v rdmci ¢ehoZ byli respondenti ujiSténi o naprosté anonymité odpovédi. Délka

jednotlivych rozhovori se pohybovala v rozpéti 15-30 minut, podle obsahlosti odpovédi.

Na zacatku kazdého rozhovoru byl respondent upozornén na skutecnost, Zze rozhovor bude
nahravan pro pozdéjsi transkripci a tato nahravka bude po nezbytné nutnou dobu uchovana
u vyzkumnika. Tématem rozhovoru byla hlavné kvalita poskytovanych sluzeb v NZDM,
respektive vliv nékterych faktorld na ni. Rozhovor byl zahdjen jednodussimi otdzkami,
pomoci nichz mélo dojit k navozeni pfijemné atmosféry pfi rozhovoru. V rdmci téchto otazek
se ndm respondenti kratce predstavili a popsali svymi slovy, co vSe obnasi prace v NZDM.
Nasledné otdzky se tykaly vlivu standardd kvality na poskytované sluzby, respondenti byli
tazani, ktery ze standardd je dle nich nejdllezitéjSi a zda existuji oblasti, kde je téziké
standardy dodrzovat a mlze to ovlivnit kvalitu sluzeb. Dalsi z hlavnich témat se dotykalo
dostate¢ného napliiovani potieb klientli NZDM. Poslednim dulezitym tématem rozhovoru

byl vliv formy poskytovani sluzby (ambulantni x terénni) na kvalitu. U vSech téchto sekci byl
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kladen velky d(iraz na osobni nazory a postoje klient vici danému tématu (z téchto ndzoru

totiZz vyplynula subjektivni kritéria potfebnd pro sestaveni dotazniku).

5.2 Vyhodnoceni vyzkumu

V této podkapitole se budeme vénovat ziskanym datlim, dojde zde k jejich analyze a

vztahnuti k jednotlivym tématim vyzkumu.

Podkapitola bude rozdélena na mensi segmenty podle jednotlivych vyzkumnych otazek, kdy

se v kazdé ¢asti zamérime na jednu z nich.

Vliv standardi kvality na poskytovani sluzeb NZDM

V této sekci rozhovoru se respondenti zamysleli nad tim, zda (a pfipadné jak velky) maiji
standardy kvality socidlnich sluzeb vliv na poskytované sluzby. Respondenti se vesmeés
shoduji v tom, Ze ano, standardy maji vliv na sluzby NZDM, a to uZ jen proto, Ze je nutné je
dodrZovat ze zdkona.

“V praxi to funguje tak, Ze kaZzdou sluzbu, kterou registrujete, zakladdte samoziejmé podle
zdkona vcetné standard( poskytovanych sluZzeb. A celd sluzba musi svym posldanim,
zdvazkem, naplriovat standardy, ktery musite prokazovat v ramci kontrol a podobné.” (R1)
“Myslim si, Ze urcité. Myslim si, upfimné, Ze dodrZujeme standardy vsechny v maximdini

mozny mife, protoZe v tom vidime smysl.” (R6)

Co se tyce primého vlivu na kvalitu, respondenti se ve velké mite shoduiji, Ze vliv na kvalitu
zde urcité je, avSak standardy kvality jsou do fungovani sluzeb po letech jejich ukotveni v
zdkonech tak zakorenéné, Ze oni subjektivné uz tento vliv ani nevnimaji. Sluzby jedou podle
standard( uz automaticky, protoZe samotnd jejich forma je uz Standarddm v urcitych
aspektech prizplsobena.

“V praxi se s téma standardama setkdvdte tim, Ze uZ je prejimdte ve funkcnosti ty sluzby. Jo,
ta sluzba uZ podle téch standardi viastné existuje a naplriuje je svym fungovdnim.” (R1)
“..rekla bych, Ze jsou to ty nasi prdce tak zakomponovany, Ze je vnimdme, Ze jsou soucdsti
ty nasi prdce. Jedeme podle standardi kvality stejné, jako jedeme podle zédkona 108.” (R2)
“standardy kvality nastavuji socidlnim sluzbam urcité mantinely. TakZe vliv na poskytovdni
urcité maji. Urcuji velkou spoustu detail(i, které musi socidlni sluzby dodrZovat. A to se odrdzi

i na poskytované sluzbé.” (R8)
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DalSim nazorem, ktery se zde vSak objevil, je, Ze standardy sice vliv na kvalitu sluzby maji,
avsak dani respondenti ho neberou jako automaticky, ale naopak se tomuto jevu snazi
aktivné vénovat, a to z pohledu klient( sluzby, kdy se jim snaZi ptizplUsobit v téch aspektech,
u nichZ je to mozné.

“Ja bych rekla, Ze my se tomu docela jako vénujeme, z hlediska toho, Ze déldme pravidelné s

klienty dotazniky spokojenosti, prizplsobujeme si tu oteviraci dobu.” (R5)

DalSim aspektem vlivu standardl na kvalitu je, ktery z nich je pro vykon prace v NZDM
nejdulezitéjsi. Zde se uz odpovédi jednotlivych respondent(i zacdinaji rozchazet. Kazdy
subjektivné vnima jako dulezZité néco jiného. Mlzeme zde tedy pozorovat nazory, Ze na
kvalitu ma nejvétsi vliv nasledné rozvijeni sluzby, ale i dokumentace a dodrZovani
anonymity, dobré nastaveni cil( a poslani sluzby nebo informovanost klienta.

“Kazdej standard ma svou roli a vdhu... myslim si, Ze... asi 15... kdybychom takhle jako
zabloudili... moZnd asi zpétnd vazba, hodnoceni ty sluZby, protoZe socidlni sluzba neni uplné
lehce hodnotitelnd...” (R1)

“Na prvni dobrou mé napadd ta anonymita.” (R6)

“Asi hned na zacdtek, cile a posldni. To nastaveni toho, vzhledem jako k riznorodosti sluZeb,
co jsou, tak u toho NZDM je dany, k cemu jsme a k ¢emu nejsme...” (R3)

“Myslim si, Ze pro nizkoprahové kluby je nejdilezitéjsi informovanost klienta, déti nectou. A i
kdyzZ jim da clovék do ruky byt strucny text, tak se na né mnohdy ani nepodivaji, takze je

potreba jim vse dukladné vysvétlit a ujistit se, Ze vse pochopili.” (R8)

Posledni sekci rozhovoru, ktera spadd pod tuto vyzkumnou otdzku, je otdzka, zda existuji
nékteré oblasti standardu, které je tézké dodrZovat v praxi sluzeb NZDM. Zde se vétsSina
respondentl shodla na tom, Ze je tézké dodrzovat vytycené hranice pracovnik — klient. Je to
téma, které se ve sluzbach NZDM objevuje casto, poté zdleZi na osobnosti kazdého
jednotlivého pracovnika, jak velky problém to pro néj osobné je. Toto vSak neni pravidlem,
objevil se i ndzor, Ze alespon ze zacatku mohl byt problém s individudlnim planovanim,
informovanosti klientl nebo pfi ziskavani zpétné vazby od klientl (klienti nemusi byt ze
strachu, Ze by zpUsobili problém kontaktnimu pracovnikovi, vtomto objektivni). U jednoho z
respondentl se dokonce objevil i ndzor, Ze standardy |ze dodrZovat ve vSech bodech a Zzadny

problém s jejich naplfiovanim tedy nevidi.
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“...nardZime na spoustu véci v oblasti limitd... nebo, jak bych to rekla hranic, dodrZovdni
hranic mezi vztahem klient-pracovnik. A to si myslim, Ze je typické ve sluZbdch, kde se
vyskytuji maly déti, kde figuruje bezmoc toho uZivatele.” (R1)

“Nastavovdni hranic. Urcité je to Casty téma, néktery pracovnici s tim maji vétsi problém,
néktery mensi. Mdme pro to néjaky nase vnitini opatfeni, dalsi smérnice, ktery to doplriujou,
ale prosté se to stdvd.” (R6)

“Hranice pracovnik — klient. Jsou situace, kdy je to tfeba opravdu prinosny/nutny ty hranice
prekrocit, pokud je to pro dobro klienta. Nejsou zbytecny, neni tfeba na né zapominat, ale
pokud by slo o dobro klienta...” (R5)

“Moznd nds jako trdpilo trochu individudlini planovani s tim, Ze nastaveni toho individudlniho
pldnu, kdy prosté se... my fesime, Ze ty déti jsem chodi, a ne kaZzdej md hned zakdzku.” (R3)
protoze mnohdy spoustu véci nepochopi, anebo to pochopi jinak.” (R8)

“..mdme zpracovanej dotaznik, kterej teda bud’ vyplriuji sami, nebo s pracovniky a kdyz ho
vyplnuji s pracovniky, tak si myslim, Ze néktery body tfeba opomenou, nebo treba “Jak jsi
spokojeny s pracovniky?”, mysli si, Ze by néjak zavarili tomu pracovnikovi...” (R7)

“Ne, nikdo nevymyslel nic lepsiho, myslim, Ze se standardy daji normdlné dodrZovat.” (R2)

Napliiovani potieb klienti

Zde bude analyza odpovédi velmi jednoduchd. Vsichni respondenti bez vyjimky se totiz
shodli na tom, Ze sluzby tak, jak jsou nastavené dnes, v dostatecné mire reflektuji a napliuji
potreby klientd NZDM. Co je viak zajimavéjsi, jsou dlivody, pro€ jsou pracovnici presvédceni,
Ze k naplnovani potreb jejich klientl dochazi. Zde uz trochu zabrousime do tématu dalsi
Casti této kapitoly, jelikoZ z této sekce rozhovoru vyplynulo nékolik subjektivnich kritérii,
ktera jsou vsak dUlezZita i pro zodpovézeni této vyzkumné otazky, proto je zminime i zde. Na
zaCatek je jeSté vhodné zminit, Ze mezi odpovédmi, které jsem v ramci rozhovoru obdrZel, se
objevila i informace, Ze “to nikdo zatim nevymyslel |épe”, a proto jsou dani pracovnici
presvédceni, Ze sluzby jsou dostatecné. Dalo by se tedy fict, Ze fakt, Ze zatim nebyla
zaznamenana potieba zmény, je ukazatelem toho, Ze sluzby funguji dostatecné dobfe na to,
aby bylo potfeba je ménit.

“Myslim si, Ze ano. Vzhledem k tomu, Ze nejsem schopnd vymyslet to lépe, tak si myslim, Ze

jsme tedka na urovni, tak si myslim, Ze jsme schopni naplriovat potreby klient(.” (R1)
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“Ja bych rekla, Ze jo. Nebyl nikdo dalsi, kdo by vymyslel néjaky lepsi postup. Jak tu prdci délat

jinak, pro tuhle prdci je to dostacujici.” (R2)

Co se tycCe kritérii, pomoci nichz dosli respondenti k zavéru, Ze sluzby jsou napliovany v
dostatecné mife, i zde se na nékterych tématech shodli. Jako jeden z nejprokazatelnéjsich
ukazatel( toho, Ze “to funguje”, vnimaji ndvratnost klient(l, coz si vysvétluji mimo jiné i
davérou klientd k pracovnikiim NZDM. S timto pfimo souvisi efekt snéhové koule a
navySovani poctu klientd dané sluzby, jelikoz stdvajici klienti jsou s danou sluzbou tak
spokojeni, Ze ji doporucuji svym vrstevnikim, ktefi potfebuji pomoci. Tento efekt se krasné
doplfiuje s dalSi odpovédi, ktera sice byla ojedinél3, ale to ji neubird na dlleZitosti. UZ ten
samotny fakt, Ze klient sluzby rozpozna nékoho, kdo potfebuje pomoc, potyka se s néjakou
situaci, kterou nedokaze vyresit, a sdm tomuto ¢lovéku doporuci navstivit zafizeni NZDM, je
dlikazem toho, Ze sluzba funguje a plni svij ucel. DalSim ukazatelem dobrého fungovani
sluzby je samotné hodnoceni a zpétna vazba ze strany klientd.

“Je to hlavné o ndvratnosti klient(.” (R2)

“Ndvratnost klientu, plus my se setkavame s détmi v radmci té primdrni prevence a oni se k
ndam hlasi.” (R3)

“..ddle jak uz jste rikal ndvratnost klientt nebo pocet zajemct o sluZbu. To nadm fika “Aha,
zvySuje se ndm pocet zdjemci o sluZzbu” (a fakt se ndm kazZdorocné treba o 20-30 % zvysuje),
tak i to je indikator toho “Ok, snéhovad koule funguje, ty, co k nadm chodéj, ddvaj védét svym
kamaradim”.” (R6)

“..uZ jenom ten posun, kdy Vas klient premysli nad jinym uZivatelem a klientem, ale pro néj
je to kamardd, u kteryho je schopno to dité vnimat, vidét, Ze by tam ta pomoc tfeba byla na
misté, to jsou pro mé takovy maly indicie, kdy si fikam “Ano, odvddime dobrou prdci”.” (R1)
“S klienty to reflektujeme. Vychdzi to z rozhovort i z toho, Ze sem ty klienti chodi.” (R7)
“TakZe ja osobné hodnotim naplnéni a kvalitu sluZeb podle zpétné vazby od klient(, protoZe

pokud jsou klienti spokojeni a vidi smysl v tom, co déldme, tak je sluzba kvalitni.” (R8)

Vliv formy poskytovani sluzby NZDM na jeji kvalitu a efektivnost téchto forem

Zde se vyskytl vétSinovy nazor, Ze forma sluzby vliv na kvalitu ma. Ambulance nabizi pro
klienty vétsi zdzemi, pocit bezpedi a jakousi stabilitu. Naproti tomu terén muze byt pro
nékteré klienty prijemnéjsim prostredim z toho dlvodu, Ze je pro né prirozené a nemusi v

ném dodrZovat pravidla, ktera panuji v zafizeni klubu (a pfi jejichZ poruseni je klient nucen
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dané NZDM opustit). Mlze se tak liSit pristup klientl k pracovnikim, jelikoz v ambulantni
formé ma pracovnik vétsi autoritu, z divodu jiz zminénych pravidel. V terénu je to naopak
pracovnik, kdo pfichdzi za klientem do “jeho prostfedi”, klient se tedy chova jinak a
prirozenéji. Pracovnik zde navic nema k dispozici prostfedky klubovny, je vice odkazdn sam
na sebe, na své zkuSenosti a schopnost improvizace. Da se tedy fict, Ze vliv formy
poskytovani sluzby na kvalitu je znaény, jelikoz kazda z nich nabizi néco jiného. U jednoho z
respondentl se dokonce objevil nazor, Ze nejlepsich vysledkd dosahne ta sluzba, ktera tyto
dvé formy kombinuje.

“Myslim, Ze klienti ambulance maji tenhle benefit, Ze maji néjaké zazemi, myslim si, Ze tady
jste schopni naplriovat to zdzemi a bezpeci, to jsou samozifejmé benefity ambulance. A
benefitem mobilnich klubd je to, Ze klient neni nucen prijit za Vama, nybrZ Vly chodite za nim.
Vy jste v jeho prostredi, jste soucdsti toho prostredi a velice zdleZi na tom, jak jste schopen se
tomu prostredi prizptsobit.” (R1)

“V tom klasickym terénu jste odkdzdni jenom na sebe. Je taky strasny rozdil mezi
jednotlivymi lokalitami. Ambulance nabizi jiny mozZnosti, ale zase se déti chovaji jinak,
protoZe jsou tady, nedovoli si to, co kdyzZ jezdime my za nima.” (R3)

“Rozhodné to vliv na kvalitu md... takhle... myslim si, Ze daleko vyssi kvality dosahuje sluzba,
kterd ma kombinaci. Min kvalitni sluzbu podle mé poskytuje sluzba, které ma jenom jeden

druh.” (R6)

DalSim tématem, jenZ spada pod tuto vyzkumnou otdzku, je, kterou ze sluzeb vnimaji
respondenti jako lepSi. Zde se odpovédi déli na tfi tdbory. Jsou respondenti, ktefi
uprednostiuji ambulanci, a to z divodu jiZz zminéné stability a pocitu bezpedi. Taktéz zde
zaznél nazor, Ze klub nabizi vice prostfedkd pro traveni volného casu a celkové jeho
prostiedi mlze byt pro klienty prijemnéjsi. Na druhou stranu jsou tu ti pracovnici, ktefi jsou
presvédceni, Ze lepsi formou je terén. To z divodu toho, Ze byt je pracovnik omezen tim, Ze
nemd k dispozici prostredky klubu, je zde daleko vétSi prostor pro improvizaci a
ptizpusobeni se konkrétnimu klientovi. Dal$i vyhoda terénu je, Ze je pfistupny i klientim z
tézko dostupnych lokalit. Posledni skupina respondentli nedokaze rozhodnout, ktera z
forem sluzby je lepsi. Kazda v nécem prevysuje tu druhou a nelze dle jejich nazoru fict, ktera

z nich je lepsi a efektivnéjsi.
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“...kdybych si ja méla vybrat, tak je pro mé pfijemnéjsi ta ambulantni forma, ale asi to je
jenom z néjaky my pohodinosti. (smich) MozZnd to je i tim, Ze v ty ambulantni mdme vic
zkusenosti @ mdme na to vic ¢asu, takZe ja tfreba vnimdm, Ze ta kvalita poskytovanych sluzeb
je vambulanci lepsi.” (R5)

“Ja jsem osobné zastdnce ambulance. ... klub je uZ jenom tim prostorem u nasich klientd
jediny misto, kde oni miZou travit volnej ¢as néjakym prijemnym zplsobem ... Nebo treba u
mladsich deti, ktery nemaji doma vibec prostor, bydli nékde na ubytovné se sesti
sourozencema, je to tam... tam neni prostor pro néjaky jako vyrustdni.” (R6)

“Za mé mdm radsi terén. Sice je tam omezenéjsi vybaveni a prostory, ale dd se tam vic
improvizovat a prizpusobit klientovi.” (R2)

“Ja aktudlné rdda jezdim do toho terénu s mobilni klubovnou.” (R3)

“Ani jedna. Nedd se hodnotit, Ze ambulance je lepsi neZ terén. Tam, kde jedna prevysuje

druhou, tam se zase ty sily vyrovndvaji jinde.” (R1)

5.3 Shrnujici zavéry + porovnani vysledk

V této kratké podkapitole se kratce zamérime na ziskana data a vyvodime z nich nékolik
zavér(, které budou shrnovat vysledky ziskané kvalitativnim vyzkumem. Tyto body budou
poté pouZity k porovndni vysledkl se starSimi vyzkumy, jez byly predstaveny v kapitole

“Vyzkumy vénujici se podobnému tématu.”
Shrnujici zavéry
Zavéry vyplyvajici z vyzkumu jsou nasleduijici:

e Vliv standard( kvality socialnich sluZzeb na kvalitu a podobu sluzeb NZDM existuje. V
cem se vsak pracovnici NZDM rozchazeji, je pristup k tomuto vlivu. V pribéhu
vyzkumu jsme se mohli setkat s témi pracovniky, ktefi se tomuto vlivu pomoci
raznych zplGsobl (dotazniky cilené na klienty apod.) aktivné vénuji a snaZi se s nim
pracovat. Jsou tu vsak i taci, ktefi tento vliv uz berou jako soucast své prace a jsou
presvédceni, ze standardy jsou do praxe priace v NZDM uzZ “zakorenéné” a za 15 let
praxe se uz do sluzeb “propsaly” natolik, Ze jejich vliv je bran jako soucast prace a

témito pracovniky neni uz tolik vniman.
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e Nelze jednoznacné prokazat, ktery ze standardd kvality je pro vykon prace v NZDM
nejdulezitéjsi. Ackoliv se néktefi respondenti na nékterém ze standardd shodli,
spektrum odpovédi je i tak pfilis Siroké.

e Existuji oblasti, u nichz je tézké standardy kvality stoprocentné dodrzovat v zdkonné
podobé. Jako nejvétsi a nejcastéjsi “problém” je pracovniky vnimdno nastavovani
hranic ve vztahu pracovnik — klient, kde existuji jisté situace, pfi nichz je tézké tuto
hranici neprekrocit.

e Podoba sluzeb tak, jak je nastavena dnes, zvlada v dostatecné mife reflektovat a
naplfiovat potieby klientd NZDM. Pracovnici téchto sluzeb jsou schopni pruiné
reagovat na potreby svych klientll a pomoct jim efektivné resit jejich problémy. Toto
vhimaji respondenti vyzkumu subjektivné z nékolika dlvodid, lze sem zaradit
navratnost klientd, spokojenost klientd se sluzbou, navySovani poctu klientl (efekt
snéhové koule), davéra k pracovnikiim NZDM projevujici se i mimo prostory sluzby a
fakt, Ze zatim nebyla vymyslena zadna jina (lepsi) podoba sluzeb.

e Forma poskytovani sluzby (ambulantni x terénni) vliv na kvalitu ma. Ambulance
(klub) nabizi vétsi pocit bezpeci, lepsi prostory a zdzemi a vice moznosti traveni
volného casu. Naproti tomu terénni forma je poskytovana v prostredi, které je pro
klienty pfirozenéjsi a neplati v ném Zzadna psana pravidla. Neni zde v3ak tolik
moznosti jako v klubu a pracovnik je odkazan vice sdm na sebe.

e Nelze s jistotou Fict, kterd z vySe popsanych forem sluzby je lepsi. Mezi respondenty
se objevily nazory priklanéjici se k jednomu i druhému zplsobu poskytovani sluzby,

ale i nazor, Ze lepsi neni ani jedna, Ze obé maiji plusy i minusy.

Porovnani vysledku

Nejprve se zaméfime na vyzkum STEM z roku 2018, jenZ byl realizovdn mezi vefejnosti a
zjistoval mimo jiné i potfebnost téchto sluzeb a jejich pfinos v mirnéni disledk( krizovych
situaci. Za potiebné tyto sluzby povaZzovalo 58 % respondentll, a pokud secteme vysledky
odpovédi "rozhodné ano” a “spiSe ano” u otdzky tykajici se mirnéni disledkd, dostaneme
hodnotu 87 %. D4 se tedy fict, Ze drtiva vétsina spole¢nosti vnima tyto sluzby jako pfinosné,
jinymi slovy by se dalo fici, Ze dle nich dochazi k napliovani potfeb klientl. V tomto se
shoduji s nazory socialnich pracovniki z NZDM, v mém vyzkumu jsou o tomto ndazoru

presvédceni vsichni z respondent(.
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Co se tyée vyzkumu realizovaném mezi pracovniky NZDM z roku 2007, ktery mimo jiné
zjistoval i vliv standardU kvality na sluzby, miZeme vidét, Ze vysledky ziskané v ramci tohoto
vyzkumu jsou si velmi podobné. Respondenti starsSiho vyzkumu vnimali standardy vesmés
pozitivné, jako néco, co mlze pomoci profesionalizaci a standardizaci socidlnich sluzeb
obecné. Zde krasné muzeme vidét paralelu s odpovédmi, které byly ziskany v rdmci naseho
vyzkumu. JelikoZ dnes vnimaji pracovnici standardy kvality jednak jako néco, s ¢im se da dale
pracovat, ale i jako jakysi “postup, jak tu praci délat,” ktery je do sluzeb uz tak “zakorenén,”
Ze ho nikdo pfi vykonu prace nevnimd, da se fici, Ze se shoduji s tim, co bylo vyzkoumano pfi
zavadeéni standard( do praxe. Fakt, Ze néktefi pracovnici NZDM uz standardy pfi vykonu své
prace ani nevnimaji, dokazuje, Ze sluzba je svym zpUsobem standardizovana a jede podle

urcitych pravidel a norem.

Pokud se zaméfime na druhou ¢dast tohoto vyzkumu, kterou chceme porovnat, mizeme
vidét, Ze predikce pracovnikl z roku 2007 v tom, Ze sluzby se budou diky standardim kvality
vice prizplsobovat potfebam klientd (¢imz dojde k efektivnéjSimu naplfiovani téchto
potireb), se vyplnily. Od respondentl naseho vyzkumu jsme presné tyto odpovédi obdrzeli.
Co se tyce Casti o nevyuZivani vSech sluzeb z dvodu nedUvéry klientd k institucim, mizeme
vidét znacny posun k lepSimu. V nasem vyzkumu se Zadné takové odpovédi neobjevily, Ize
tedy usoudit, Ze klienti dnes vyuZivaji vSechny mozZnosti, které jim sluzby NZDM nabizi a

zvladaji tak pomoci téchto sluzeb své problémy fesit dostate¢né efektivné.

5.4 Subjektivni kritéria kvality

Nékterd z téchto kritérii jsme mohli vidét uz v podkapitole vénujici se vyvhodnoceni vyzkumu
a ve shrnujicich zavérech, kde jsme pomoci nich podepfeli tvrzeni o dostate¢ném naplfovani
potieb klientd. To vSak neni jedina oblast, ve které jsme se tato kritéria kvality snazili najit. V
této podkapitole je tedy postupné predstavime vSechny, pro lepsi predstavu toho, co tvofi
jakousi “patet” a hlavni ¢ast naseho dotazniku. Tato ¢ast kapitoly bude rozdélena na tti ¢asti,

které svym zplsobem kopiruji témata vyzkumnych otazek.

5.4.1 Subjektivni kritéria a standardy kvality
Zde byly odpovédi respondentl velmi riznorodé, jelikoz (az na par vyjimek) povaZoval kazdy
z nich za nejdlleZitéjsi standard néjaky jiny neZ ostatni pracovnici. Proto zde vSechny tyto

nazory shrneme, v této ¢asti dotazniku budou respondenti muset rozhodnout, jak moc s
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danymi tvrzenimi (ne)souhlasi. (zde muj dotaz na Vds: mdm kritéria sefadit podle cCisel
Standardd, nebo to nechat ndhodné (napfr. jako je to v seznamu niZe)? U obojiho vidim jisté
vyhody, seradit = je to prehlednéjsi, neseradit = pripadného ¢tendre to nuti ddvat vétsi pozor
a vice se na dotaznik soustredit (to druhé je sice vyhoda spiSe pro mé, a ne pro respondenty,

ale stejné se na to zeptam)).

e Standard ¢. 13 mUZe byt pro vykon prace v NZDM nejdUlezitéjsi (hlavné v terénu),
jelikoz je dilezité neustdle dbat na bezpedi, jak klientd, tak pracovnikd.
nastaveni cile a poslani utvari zbytek sluzby.

e Standard ¢. 5 mlZe byt pro vykon prace v NZDM nejdullezitéjsi, jelikoz individualni
pldnovani je zaklad této sluzby.

e Standard ¢. 15 mUZe byt pro vykon prace v NZDM nejdulezitéjsi, jelikoz je duleZité
dbat na kvalitu a rozvoj sluzby, se spokojenym klientem se |épe pracuje.
dokumentace a dodrzovani anonymity pomaha k navozeni dlivéry mezi pracovnikem
a klientem.

e Standard ¢. 12 mulze byt pro vykon prace v NZDM nejdualezitéjsi, jelikoz

informovanost klienta je zakladem dobré komunikace mezi nim a pracovnikem.

5.4.2 Subjektivni kritéria a napliovani potieb klientt

Jak jiz bylo fe¢eno béhem prezentace vysledk(, vSichni respondenti se shodli na tom, Ze
potieby klientl jsou napliovany v dostatecné kvalité. Tuto skutecnost tedy v dotazniku
néjak vice podrobné zkoumat nebudeme, jeho respondenti budou pouze tdzdni na to samé
jednoduchou otdzku s odpovédi Ano/Ne. Vice nas bude zajimat vliv zjisténych subjektivnich
kritérii na tuto skutecnost. Respondenti budou opét muset u jednotlivych tvrzeni
rozhodnout, jak velkym ukazatelem dostate¢ného naplfiiovani potreb klient podle nich tato

tvrzeni jsou.

e Navratnost stavajicich klientl indikuje dostate¢né fungovani sluzby, jelikoz klienti
jsou presvédceni, Ze jim sluzba pomaha efektivné resit jejich problémy.
e RuUst poctu pravidelnych klientd indikuje dostatec¢né fungovani sluzby, jelikoz nam

ukazuje, Ze stavajici klienti sluzbé natolik véfi, Ze ji doporucuji svym vrstevnikim.
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Schopnost stavajicich klientl identifikovat u svych vrstevnik( mozné patologické jevy
indikuje dostatec¢né fungovani sluzby, protoZe prokazuje schopnost dané sluzby
klienta zmocnit k tomu ,,vidét problém” a navrhnout feseni.

Dulezitym ukazatelem dostatecného fungovani sluzby je pozitivni zpétna vazba od
klientl, protoZze pokud sami klienti vidi ve fungovani sluzby smysl, indikuje to jeji

kvalitu a schopnost naplnovat potieby svych klient(.

5.4.3 Subjektivni kritéria a forma poskytovani sluzby

V této casti kapitoly se kratce zamérime na dlvody, pro¢ respondenti kvalitativniho

vyzkumu povazuji danou formu sluzby (ambulantni x terénni) za lepsi, pfipadné proc jsou

presvéceni, Zze jednoznacna odpovéd na tuto otdzku neexistuje. Jelikoz v této ¢asti vyzkumu

vyplynulo subjektivnich kritérii pomérné malo, v dotazniku se toto téma objevi formou

jedné otdzky, v niz si respondenti budou muset vybrat jednu odpovéd, se kterou nejvice

souhlasi.

Ambulantni forma muze byt pro vykon sluzby efektivnéjsi, jelikoz klientim poskytuje
pevné zazemi, pocit bezpedi, stabilitu a nabizi vice moznosti traveni volného ¢asu a
seberealizace.

Terénni forma maze byt pro vykon sluzby efektivnéjsi, jelikoZ k jejimu poskytovani
dochazi v pfirozeném prostredi klienta, pracovnik zde ma vice moZnosti improvizace
a prizplsobeni se osobnosti konkrétniho klienta.

Nelze jednoznacné urcit, ktera z forem sluzby je lepsi, kazdad z nich nabizi néco
jiného, a i pres fakt, Ze existuji oblasti, kde ambulantni pfevySuje terénni, existuji i

takové, kde je tomu prfesné naopak.

Konecénd podoba dotazniku je k nahlédnuti v Pfiloze €. 4.
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Zaver

Cilem této bakalarské prace bylo zmapovat situaci ohledné urovné kvality sluzeb NZDM v
Plzenském kraji, a to z pohledu socidlnich pracovnik(, ktefi v téchto zafizenich pracuji. U
téchto pracovnik(i nds zajimal jejich subjektivni nazor na nékolik aspektt, které mohou mit
na uroven kvality sluzeb vliv. Proto jsme si v teoretické ¢asti predstavili NZDM jako takové,
popsali jsme zde sluzby, které tato zatizeni poskytuji svym klientlim a zaméfili se na téma

kvality a standard( kvality. Ve vyzkumné ¢asti byly prezentovany vysledky naseho vyzkumu.

Vysledky, které jsme v ramci vyzkumu ziskali, ndm stacily k naplnéni cile. S pouzitim
informaci, které jsme se od respondentld vyzkumu dozvédéli, jsme dokazali dostatecné
odpovédét na viechny vyzkumné otazky kvalitativni ¢asti vyzkumu i sestavit dotaznik. Cil
prace, zmapovani situace v NZDM na Plzerisku a vytvoreni dotazniku na zakladé ziskanych

odpovédi, byl tedy naplnén.

Co se tyce otazky prinosu vysledk( vyzkumu pro obor socialni prace, miZeme na tuto otazku
nahlizet optikou dvou pfistupl k vlivu standard( kvality na uroven kvality poskytovanych
sluzeb. Budto skrze pfristup, Ze standardy jsou do sluzeb uz ,zakorenéné” a tento vliv
nevnimame i pres fakt, Zze uzndvdme jeho existenci, nebo skrze ten pfistup, Ze vlivu
standardd na kvalitu sluZeb se aktivné vénujeme. Zacneme druhym z téchto pristupd, jelikoz
najit zde odpovéd na nasi otazku ze zacdtku odstavce bude daleko jednodussi. Tém NZDM,
které k tomuto vlivu pfistupuji jako k nééemu, s ¢im se da dale pracovat, mize ziskany
dotaznik slouzit jako dalsi instrument méreni kvality, tentokrat vSak ne z pohledu klient(, na
které Casto tyto dotazniky cili, avSak na socidlni pracovniky. U téch NZDM, jejichZ pracovnici
vypovédéli, ze vliv standardl na kvalitu sluZzeb je bradn jako soucdst sluzby, nemUizeme s
jistotu fict, Ze nas dotaznik vyuziji jako instrument ke zméreni kvality svych sluzeb, ale i pro
né mizZe mit vyuziti. Prvni ¢ast, kterd se vénuje duleZitosti vybranych Standard( pro praxi
prace v NZDM, mUZe byt témito pracovniky vyuzita k jakési ,revizi” tohoto ,zakofenéni”
vlivu standard( na jejich sluzbu. Timto zplUsobem mohou lépe identifikovat, které ze
standardd se do sluzeb NZDM ,,propsaly” vice a které méné (coz indikuje jejich duilezitost
pro danou sluzbu). Tuto informaci mohou poté pouzZit pro pfipadny budouci vyvoj sluzby,

kdy budou védét, které standardy jsou pro né dllezitéjsi nez jiné (a na které se tedy

primarné zamérit).
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Zamérime-li se na samotné vyzkumné Setfeni, jisté by bylo zajimavé ho realizovat s vétSim
poctem respondentl. V této prdci to vSak vzhledem k nizkému poctu NZDM, které souhlasily
se spolupraci, nebylo mozné. Budouci smér, kterym by se tento vyzkum mohl ubirat, je zcela
uréité realizace dotazniku. V tomto piipadé by uz mohl vyzkum cilit na celou CR a slouZit ke

zmapovani situace v celém statu a k jejimu porovndani napfi¢ jednotlivymi kraji.
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Resumé

Tato bakalarska prace se zaméruje na uroven kvality sluzeb v NZDM z pohledu socidlnich
pracovnikl, ktefi zde pracuji. Jejim cilem je zjistit nazor téchto pracovnikli na nékolik
aspektl, které mohou ovlivnit Uroven kvality zminénych sluzeb. Prvni kapitola predstavuje
koncept NZDM na Uzemi CR, jeho historicky vyvoj zde a obecnou charakteristiku tohoto
konceptu. Druha kapitola vysvétluje pojem kvalita a predstavuje standardy kvality jako
mechanismus jejiho méfeni. Treti kapitola se zabyva vyzkumy s podobnou tématikou. Ctvrta
kapitola prednasi ndvrh vyzkumného Setfeni. Pata kapitola prezentuje vysledky tohoto

vyzkumu a porovnani s vyzkumy popsanymi ve treti kapitole.

This bachelor thesis is focused on level of quality of the services in the low threshhold clubs
for children and youth from the point of view of social workers working there. The aim of
the thesis is to find out the opinion of those workers on several aspects that can influence
the level of quality of mentioned services. The first chapter introduces the concept of low
threshold clubs in the Czech republic, its historical development there and general
characteristics of this concept. The second chapter explains the term quality and presents
quality standards in social services as a mechanism of its measurement. The third chapter
describes surveys which deal with the similar topic. The fourth chapter presents the design
of the research survey. The fifth chapter presents the results of the survey and compares

these results with the older surveys described in the third chapter.



38

Seznam pouzité literatury

CESKA ASOCICACE STREETWORK. (2008) Pojmoslovi Nizkoprahovych zafizeni pro déti a
mladeZ (NZDM). Praha: CAS.

DOLEJS, M. (2010) Efektivni véasna diagnostika rizikového chovéni adolescentd. Olomouc:

Univerzita Palackého v Olomouci.
HOLASOVA, V. (2014). Kvalita v socialni praci a socialnich sluzbach. Praha: GRADA.

KIRCHNEROVA E. Management kvality v socidlnich sluzbach. Brno 2013. Magisterska
diplomova prdce. Masarykova univerzita. Fakulta socialnich studii. Katedra socidlni politiky a

socialni prace. Vedouci prace: PhDr. Markéta Horakova, Ph. D.

KOZUBIKOVA K. Hodnoceni kvality sluzeb nizkoprahového zafizeni pro déti a mladez R-Ego,
z. s. Zlin 2019. Bakalarska prace. Univerzita Tomase Bati ve Zliné. Fakulta humanitnich studii.

Ustav pedagogickych véd. Vedouci prace: Mgr. Jakub Hladik, Ph. D.

KOLEKTIV AUTORU. (2007). Kontaktni prace: Antologie textd Ceské asociace streetwork.
Praha: CAS.

MATOUSEK, O. (2007). Socialni prace: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni. Praha:

Portal.

MATOUSEK, O. A KOL. (2003). Metody a fizeni socialni prace. Praha: Portal.

MATOUSEK, O. a kol. (2013). Encyklopedie socidlni prace. Praha: Portal.

MIOVSKY, M. (2006). Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: Grada

MPSV.CZ. Registr socidlnich sluzeb [online]. Copyright 2022 [cit. 17.11.2022]. Dostupné z:

https://www.mpsv.cz/registr-poskytovatelu-sluzeb

NOVOTNA, H. a kol. (2019). Metody vyzkumu ve spoleéenskych vé&dach. Univerzita Karlova,

Fakulta humanitnich studii.
REICHL, J. (2009). Kapitoly metodologie sociadlnich vyzkumd. Praha: Grada.

SANCEDETEM.CZ. (2022) Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladeZz [online]. Dostupné z:

https://sancedetem.cz/nizkoprahova-zarizeni-pro-deti-mladez#jako%C5%BEe



https://sancedetem.cz/nizkoprahova-zarizeni-pro-deti-mladez#jako%C5%BEe
https://www.mpsv.cz/registr-poskytovatelu-sluzeb

39

SOCIALNIPRACE.CZ (2019). Vyvoj sluzby NZDM v Ceské republice [online]. Copyright 2022

[cit. 10.11.2022]. Dostupné z: https://socialniprace.cz/onlineclanky/vyvoj-sluzby-nzdm-v-

ceske-republice/

STEM. (2018). Krizovd pomoc détem: projekt STEM pro NROS. Prezentace v PowerPointu.

STREETWORK.CZ (2006). Standardy kvality socialnich sluzeb pro NZDM [online]. Copyright
2022  [cit. 17.11.2022]. Dostupné  z: https://archiv.streetwork.cz/index.php?

option=com_content&task=view&id=195

TABAKOVOVA D. (2007). Standardy kvality socidlnich sluzeb z pohledu kontaktnich
pracovnikl Nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladeZz. Praha 2007. Bakalarska prace.

Univerzita Karlova. Fakulta humanitnich studii. Vedouci prace: PhDr. Miroslava Turkova, CSc.

VAVROVA V. (2010). Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez v Olomouci [online]. Olomouc
2010. Diplomovéa prace. Univerzita Palackého v Olomouci. Pedagogicka fakulta. Ustav
pedagogiky a socidlnich studii. Vedouci prace: Mgr. Dagmar Pitnerova, Ph.D. [cit.

20.01.2022]. Dostupné z:  https://adoc.pub/nizkoprahova-zaizeni-prodti-a-mlade-v-

olomouci.html

v

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni Zakona o socidlnich

sluzbach
Zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach

ZEMANOVA, V., DOLEJS, M. (2015). Zivotni spokojenost, sebehodnoceni a vyskyt rizikového
chovani u klientl nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez. Olomouc: Univerzita Palackého

v Olomouci.


https://adoc.pub/nizkoprahova-zaizeni-prodti-a-mlade-v-olomouci.html
https://adoc.pub/nizkoprahova-zaizeni-prodti-a-mlade-v-olomouci.html
https://archiv.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=195
https://archiv.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=195
https://socialniprace.cz/online%02clanky/vyvoj-sluzby-nzdm-v-ceske-republice/
https://socialniprace.cz/online%02clanky/vyvoj-sluzby-nzdm-v-ceske-republice/

Prilohy
Priloha 1: Kompletni znéni standardu kvality socidlnich sluZeb (Zdroj: Vyhlaska ¢. 505/2006
Sb.)

1. Cile a zpUsoby poskytovani socialnich sluzeb

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zverejnéno poslani, cile a zdsady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena, a to vsouladu se zakonem stanovenymi
zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni sluzby a individualné
ur¢enymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana.

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly
uplatfiovat vlastni vuli pti feSeni své nepfiznivé socidlni situace.

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovdny pracovni postupy zarucujici fadny prabéh
poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje.

d) Poskytovatel vytvari a uplatfiuje vnitfni pravidla pro ochranu osob pred predsudky a
negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby.
Podle tohoto posldni, cil( a zdsad poskytovatel postupuje.

2. Ochrana prav osob

a) Poskytovatel md pisemné zpracovdana vnitini pravidla pro predchazeni situacim, v nichz by
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich 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 socialni sluzbu, véetné
pravidel pro feseni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro prijimani dar(; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje.

3. Jednani se zdjemcem o socidlni sluZbu

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce
o socialni sluzbu srozumitelnym zplsobem o moznostech a podminkach poskytovani socidlni
sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel projednavd se zdjemcem o socialni sluzbu jeho poZadavky, ocekavani a
osobni cile, které by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo moZné realizovat

prostrednictvim socidlni sluzby.



c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce
o socialni sluzbu z dlvod( stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje.

4. Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

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

b) Poskytovatel pfi uzavirdni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje tak, aby osoba
rozumeéla obsahu a ucelu smlouvy.

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a prabéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na
osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a prani osoby.

5. Individudlni planovani pribéhu socialni sluzby

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

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou priibéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na
osobni cile a moznosti osoby.

c) Poskytovatel spolec¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou naplfiovany jeji osobni cile.

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu uréeného
zaméstnance.

e) Poskytovatel vytvafi a uplatriuje systém ziskavani a preddvani potrebnych informaci mezi
zameéstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.

6. Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovdna, vcetné pravidel pro
nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pfipadech, kdy to vyZaduje
charakter socialni sluzby nebo na Zadost osoby.

c) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni
poskytovani socidlni sluzby.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby



a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro podavani a vytizovani stiznosti
osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé srozumitelné
osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel informuje osoby o mozZnosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na
koho je moZno se obracet, kdo bude stiznost vytizovat a jakym zpUsobem a o mozZnosti zvolit
si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéZ prokazatelné
seznameni zameéstnanci poskytovatele.

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimérené [h(té.

d) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti obratit se v pfipadé nespokojenosti s vyrizenim
stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych
prav s podnétem na prosetreni postupu pfti vyfizovani stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvari pfilezitosti, aby osoba
mohla takové sluzby vyuzZivat.

b) Poskytovatel zprostiedkovava osobé sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle
jejich individualné urcenych potreb.

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s prirozenym socialnim prostredim;
v pripadé konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava neutrdlni postoj.

9. Personalni a organizaénf zajisténi socialni sluzby

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni pozadavky a osobnostni predpoklady zaméstnanc uvedenych v § 115 zakona
o socialnich sluzbach; organizacni struktura a pocty zaméstnancl jsou primérené druhu
poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebdm osob, kterym je poskytovana.
b) Poskytovatel mda pisemné zpracovanu vnitfni organizac¢ni strukturu, ve které jsou
stanovena oprdvnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanc(; kritérium neni zasadni.

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitni pravidla pro pfijimani a zaSkolovani novych
zaméstnancl a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

d) Poskytovatel, pro kterého vykondvaji cinnost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro
plUsobeni téchto osob pfi poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel

postupuje.



10. Profesni rozvoj zaméstnancu

a) Poskytovatel md pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanc,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a naplfiovani osobnich profesnich cil(i a potieby
dalsi odborné kvalifikace.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalSiho vzdéldvani zaméstnancl; podle
tohoto programu poskytovatel postupuje.

c) Poskytovatel mda pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi zaméstnanci
o poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje.

d) Poskytovatel méa pisemné zpracovan systém financ¢niho a moralniho ocenovani
zaméstnanc(; 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.

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socidlni sluzby,
okruhu osob, kterym je poskytovdna, a podle jejich potreb.

12. Informovanost o poskytované socidlni sluzbé

Poskytovatel ma zpracovdn soubor informaci o poskytované socidlni sluzbé, a to ve formé
srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba uréena.

13. Prosttedi a podminky

a) Poskytovatel zajistuje materidlni, technické a hygienické podminky pfimérené druhu
poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individualné uréenym potfrebdm
osob.

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v takovém prostredi,
které je dlistojné a odpovida okruhu osob a jejich individualné uréenym potirebam.

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 prokazatelné sezndmi zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, s postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich a wvytvafi podminky, aby
zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouZit.

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

15. ZvySovani kvality socialni sluzby



a) Poskytovatel pribéiné kontroluje a hodnoti, zda je zplisob poskytovani socidlni sluzby
v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socidlni sluzby a osobnimi cili jednotlivych
osob.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby.

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby jako

podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.
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Piiloha €. 2: Druhové standardy NZDM od Ceské asociace streetwork (Zdroj:
www.archiv.streetwork.cz)

1 CiLE A ZPUSOBY POSKYTOVANI SLUZEB

1.1 Cile, cilovd skupina a principy poskytovanych sluZeb jsou vsouladu s typovou
charakteristikou.

1.2 Principy nizkoprahovosti.

1.3 Existuji pisemné metodické materidly pro poskytovani sluZeb. V3ichni pracovnici jsou s nimi
seznameni a fidici se nimi.

1.4 UZivatel sluzby se svobodné rozhoduje o vstupu, vyuZivani ¢i ukonceni sluzby, aniz by
pocitil zménu postoje ¢i kvality sluzby. Oslovovani a jednani personalu s uZivateli odpovida
véku a vzajemnym vztahim.

1.5 Existuje jasné povédomi o tom, jaka jsou rizika stigmatizace uZivatell sluzby. Pracovnici
znaji konkrétni priklady. Zafizeni se této problematice vénuje.

2 OCHRANA PRAV UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB

2.1 Pracovnici jsou sezndmeni s obecné zdvaznymi normami v oblasti lidskych prdv. Zafizeni
ma definovany oblasti, kde by mohlo dojit k porusovani prav v souvislosti s vyuzivanim
sluzby.

2.2 Existuji pisemna pravidla ochrany prav uZivatell, obsahuji konkrétni vycet oblasti,
kterym je vénovana zvySena pozornost. Napf. Sikana mezi klienty, konflikt mezi klienty.
Pravidla obsahuji konkrétni navody, jak postupovat. Pravidla jsou soucasti vzdélavani
pracovnikl. Zafizeni zverejiiuje prava klient(, které pracovnici dodrzuji a uZivatelé sluzby
jsou s nimi srozumitelnou formou sezndmeni.

2.3 Moziné strety zajmU jsou zpracovany pisemné. Existuje konkrétni vycet téchto stretd,
véetné postupl feSeni. Pracovnici jsou si téchto stfetd védomy. Napf. prace s blizkymi
osobami, kontakt s klienty mimo pracovni dobu, stdz klientd nebo jejich pribuznych
VvV organizaci.

2.4 UZivatelé sluzeb jsou motivovani k aktivnimu hledani vlastniho feseni. Pracovnici jsou si
védomy miry podpory, kterou maji uzivatelim poskytnout k tomu, aby byli partnery pfi
rozhodovani.

3.JEDNANI SE ZAJEMCEM O SLUZBU

3.1 Zafizeni ma pisemné vypracovanou metodiku prvokontaktu s uzivatelem sluzby, véetné

souboru informaci, které pracovnik preddva. Pracovnici tento postup znaji a fidi se jim.
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Soubor informaci obsahuje: charakter sluzby, prava a povinnosti uZivatell, provozni doba
apod.

3.2 Pracovnik zjistuje, co uZivatel od sluzby ocekava a pomaha mu definovat osobni cile.

3.3 S ohledem na charakter sluzby uzavira pracovnik s uzivatelem sluzby srozumitelnou ustni
nebo pisemnou dohodu o poskytovani dané sluzby, kterd stanovi vSechny dllezité aspekty
jejiho vyuZivani, véetné podminek pro jeji ukonéeni. Pfedpoklada se Ustni uzavirani dohody
o poskytovani sluzby.

3.4 Zafizeni — pracovnik aktivné zjistuji moZnosti a schopnosti uZivatele sluzby a na zakladé
zjisténych okolnosti je dale formulovan cil a nabidka sluzeb.

3.5Pfi jedndani se zajemce o sluzbu jsou respektovana osobnostni specifika uzivatele sluzeb.
Jsou definované postupy, jak jednat se zajemcem o sluzbu, ktery odmitad prvni informace.
UZivatel sluzby ma moZnost nabizenou sluzbu odmitnout. Personal zafizeni komunikuje
formou srozumitelnou a pro cilovou skupinu. Informace jsou poddvany v pfiméfeném
rozsahu.

3.6 Je urcena kapacita zatizeni — sluzby. Zafizeni ma stanovené podminky pro nepfijeti do
sluzby, véetné postupu dalSiho jednani se zajemcem o sluzbu. Pracovnici tyto postupy znaji.

4. DOHODA O POSKYTOVANI SLUZBY

4.1 Zatizeni ma stanoveno, kdo je opravnén uzavirat dohodu o poskytovani sluzby.

4.2 Jsou stanovena pravidla, kterd fikaji, jaky typ dohody se, vjaké situaci uzavird. Je
stanoven systém evidence dohod.

4.3 Pracovnik i uzivatel sluzby znaji cile sluzby a podminky poskytovani. Zafizeni ma pisemné
stanovena omezeni v uzivani sluzeb (tzv. sankce) ktera jsou uplatfiovdna vUci uZivateli
v pfipadé poruseni podminek dohody o uzivani sluzby. Zafizeni ma postupy pro zménu nebo
ukonceni poskytované sluzby. Pracovnici tyto postupy znaji.

4.4 Pracovnici zatizeni védi, jak prekonat pfipadné komunikacni bariéry se zdjemci o sluzbu a
uzivateli.

4.5 Uzivatel si je védom svého prava na ukonceni sluzby. Pracovnici znaji podminky, za
jakych mohou uzivateli ukoncit sluzbu.

4.6 Existuje nabidka ndvaznych sluzeb.

5. PLANOVANI A PRUBEH POSKYTOVANI SLUZEB

5.1 Pracovnici znaji schopnosti a potreby uZivatell. Prlibéh sluzby je planovan spolecné

s uzivatelem.
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5.2 Zafizeni ma vytvoren mechanismus a prostor, jak pracuje s osobnimi plany uZivateld.

5.3 Zafizeni ma pisemné zpracovana pravidla pro planovani poskytovani sluzby. Zafizeni ma
evidenci poskytovanych sluzeb. Tato evidence umoZiiuje dohledat poskytovani socidlnich
sluZzeb u jednotlivych uzivatel(.

5.4 Zafizeni ma stanoveno, kdo je zodpovédny za poskytovani sluzby u konkrétniho
uzivatele.

5.5 Existuje funk¢ni systém predavani informaci o sluzbach.

5.6 U jednorazovych sluzeb se bezprostfedné vyhodnocuje naplnéni cild spolecné s
uzZivatelem. Zafizeni ma stanovena pravidla pro hodnoceni dosahovani osobnich cill
uzivatele sluzeb.

6. OSOBNIi UDAJE

6.1 Zafizeni ma vypracovany seznam osobnich udajl, které shromaZduje o uZivatelich
sluzeb. Pracovnici védi, proc€ jsou jednotlivé udaje potiebné.

6.2 Zafizeni ma stanovené, jaké osobni Udaje potrebuje pro poskytnuti konkrétni sluzby.
Evidovana data tomu odpovidaji.

6.3 Je stanoveno, kdo ma k osobnim udajlm pfistup.

6.4 Zafizeni, které eviduje osobni Udaje je registrovano u Ufadu ochrany osobnich Gdajti.
Pracovnici dodrZuji zachovani pravidla miéenlivosti o osobnich udajich uzZivatelll a pisemné
se ktomu zavazuji. Poskytoval ma stanovena pravidla pro to, komu a jaké informace se
sméji poskytnout. UZivatel musi byt informovan o dalSim vyuZiti dokumentace. Pro
poskytovani dokumentace jinym subjektiim je nutny pisemny souhlas uzivatele sluzby.
Vzhledem k charakteru sluzby stanovuje pisemna pravidla pro predavani informaci
zdkonnym zastupclm nezletilych uzivatell sluzeb

6.5 Anonymni kontakty jsou mozné. Zatizeni md zpusob evidence anonymnich kontakta.

6.6 Zarizeni respektuje zakon o archivnictvi ¢. 97/1979 Sb. Zafizeni ma stanovena pisemna
pravidla o zachazeni s dokumentaci a jeji skartace.

7. STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI

SOCIALNICH SLUZEB

7.1 Existuji pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti, pracovnici a uZivatelé sluzeb jsou
s nimi seznameni. Informace o moznosti a formé stiznosti jsou uZivatelim sluzby pristupné.

Je stanoven zpUsob evidence stiznosti.



7.2 Pravidla obsahuji zplsob poddani a vyfizovani stiznosti véetné |hat a moznosti odvoldni.
Jsou stanoveny osoby a organy odpovidajici za vyfizovani stiznosti. UZivatelé védi, na koho
se se stiznosti obratit.

7.3 Jsou stanoveny nezavislé organy, ke kterym mohou uZivatelé sluzeb podat stiznost.

7.4 Je stanovena |hita pro vyfizeni stiznosti, ktera nepresahuje 30 kalendarnich dni ode dne
podani. Existuje moZnost podat stiznost anonymné. Je stanoven zpuUsob vyfizovani
anonymnich stiznosti.

7.5 Existuje evidence stiznosti pisemnych i Ustnich.

7.6 Stiznosti jsou zaznamendvany tak, aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stéZovatel fici.

7.7 StéZovatel ma moinost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pfi
vyfizovani stiznosti zastupovat.

7.8V pripadé potfeby ma stéZovatel k dispozici tlumocnika.

7.9 Zatizeni ma srozumitelna vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti.

8. NAVAZNOST NA DALSi ZDROJE

8.1 Pracovnici znaji sit navaznych zafizeni v regionu. Pracovnici jsou schopni doporudit
uzivateli vhodnou navaznou sluzbu. UZivatelé sluzby jsou podporovani ve vyuzivani béznych
verejnych sluzeb.

8.2 Zafizeni ma uzavieny dohody o spolupraci s dalezitymi institucemi vzhledem k typové
charakteristice sluzby.

8.3 Zafizeni vytvari podminky pro zvySovani kompetenci uzivatele tesit situaci vlastnimi
silami.

8.4V pripadé potreby dle svych moznosti zajisti pracovnici kontakt a doprovod.

8.5 V souladu s pranim uZivatele vytvari zafizeni pfileZitosti pro smysluplné vztahy uzivatele
s rodinou a dalSimi blizkymi lidmi. V pfipadé konfliktu zachovava zafizeni neutralitu.

9. PERSONALNI ZAJISTENI SLUZEB

9.1 Zafizeni ma stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist. Pfi stanoveni poctu
pracovniku, jejich kvalifikace a jinych predpoklad( zafizeni zohledriuje velikost a druh cilové
skupiny, kapacitu zafizeni, metody prace s cilovou skupinou a druh nabizenych sluzeb. Na
kazdé misto, profesi, v pracovnim tymu jsou pisemné definovany pozadavky, kvalifikace,
vzdélani, dovednosti, osobnostni a jiné predpoklady. Z téchto pozadavkd se vychazi pfi
vybéru pracovnika na dané misto. Za odbornost odpovida: odborny vedouci pracovnik, s VS

nebo VOS vzdélanim (v oblasti socidlni prace, pedagogiky, psychologie a dalSich



pomahajicich profesich) a s praxi min. 2 roky (v pomahajicich profesich). Ostatni odborni
pracovnici: vék minimalné 21 let, minimalné SS vzdélani a zkudenosti v oblasti socidlni prace,
pedagogické prace, zdravotni péce apod. Dobrovolni pracovnici: min. 18 let, nejsou v
pracovné pravnim vztahu k organizaci, spoluprdce s nimi se fidi vnitfnimi pravidly
organizace, jsou vedeni odpovédnou osobou a maji vymezeny kompetence.

9.2 Zafizeni ma pisemné vypracovany postup vybéru a pfijimani nového pracovnika. Zafizeni
ma pisemny vypracovany postup zaskoleni nového pracovnika. Je stanovena doba tohoto
zaSkoleni. Je stanoven osoba odpovédna za zaskoleni. Zaskoleni je prlbéiné
vyhodnocovano.

9.3 Identifikované potreby uZivatell jsou zabezpeleny adekvatnimi dovednostmi a
znalostmi personalu.

9.4 Zafizeni vytvari podminky k tomu, aby zpUsob pfijimani a zaSkolovani pracovniku
odpovidal platnym obecné zavaznym normam a stanovenym vnitfnim pravidlim.

10. PRACOVNiI PODMINKY A RiZENi POSKYTOVANI SLUZEB

10.1 Zafizeni ma v pisemné formé zpracovanu organizacni strukturu véetné kompetenci jak
v ramci ztizovatele sluzby, tak v rdmci zafizeni. Pracovnici jsou s organizacni strukturou a
kompetencemi sezndmeni.

10.; Zafizeni ma pisemné zpracovanou metodiku prace s dobrovolniky. S kazidym
dobrovolnikem je uzavirdna pisemnd smlouva, ve které je specifikovana jeho ndplni prace a
podminky vykonu jeho dobrovolné ¢innosti. Zafizeni ma stanoveny podminky pro pfijimani a
vykon staze, se kterymi je kazdy stazista seznamen.

10.3 Je zajisténa znalost a dodrZovani obecné platnych norem a predpisl. Zafizeni ma
zmapovano, jaké pravni prepisy se vztahuji k jeho jednotlivym ¢innostem. Zafizeni dodrzuje
predpisy BOZP a PO.

11. PROFESNi ROZVOJ PRACOVNIKU A PRACOVNICH TYMU

11.1 Zafizeni md vypracovdn pisemné systém hodnoceni a odménovani pracovnik(i a
pracovnici ho znaji. Kazdy pracovnik ma vypracovan vzdélavaci plan.

11.2 Pracovnici znaji zplsob, jak mohou ovliviiovat poskytovani sluzeb uzivateliim. Vedeni
umoznuje pracovnikim se do téchto procesu aktivné zapojovat.

11.3 Zafizeni ma stanoven systém pravidelnych porad, planovacich setkani, intervizi a
dalSich obdobnych nastroju fizeni pracovnich tym(. Je urcena jejich frekvence, struktura,

minimalni rozsah a také kdo se porady m{iZe Ucastnit. Z porad je ¢inén pisemny vystup.
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11.4 Zafizeni ma pisemné vypracovany systém odménovani pracovnik(.

11.5 Kazdy pracovnik v pfimé praci Ci Fidici pracovnik ma pisemné zpracovany vzdélavaci
plan, ktery stanovuje védomosti a dovednosti, ve kterych se pracovnik potfebuje dale
rozvijet a vzdélavat, a zpUsob, jakym bude tento rozvoj realizovan. Vzdéldvaci plan je
pravidelné vyhodnocovan a aktualizovan. Je uplatfiovan princip rovného pfistupu k dalSimu
vzdélavani.

11.6 Pracovni tymy se pravidelné ucastni spolecné supervize provadéné nezavislym
kvalifikovanym odbornikem. Zafizeni ma pisemnou smlouvu se supervizorem, ktera
vymezuje podminky poskytovani.

12. MiSTNi A CASOVA DOSTUPNOST SLUZBY

12.1 Zafizeni zohledriuje ¢asové moznosti cilové skupiny a pfizplsobuje jim provozni dobu.
Umisténi zafizeni odpovida potfebam cilové skupiny.

12.2 Zatizeni dodrzuje provozni dobu.

13. INFORMOVANOST O SLUZBE

13.1 Zafizeni ma zpracovan systém informovani o sluzbé (kdo, komu, jak, co). Zatizeni dba
na pravidelné aktualizaci svych informacnich materiala.

13.2 Zatizeni informuje o své sluzbé dalsi poskytovatelé socidlnich sluzeb a jiné subjekty
v regionu, kde puUsobi. V pfipadé zmén provadi aktualizaci. Zafizeni dba, aby ve svych
informacnich materialech a verejnych sdéleni nestigmatizovalo cilovou skupinu.

13.3 Vyrocni zprava splfiuje zakladni informacni kritéria, ktera se vazi k realizované sluzbé.

14. PROSTREDI A PODMINKY PRO POSKYTOVANI SLUZEB

14.1 Materialné — technickym zdzemim pro poskytovani sluzby se rozumi:

- misto uréené pro bézné aktivity uzivatell sluzby,

- misto urcené k individualnim rozhovor(m pfi

- zachovdni soukromi.
14.2 Prostory zafizeni, kde je sluzba poskytovana, jsou Cisté, upravené, bez biologickych ci
chemickych zapachd.
14.3 Prostory jsou vyuzivany ke schvalenému ucelu. Zafizeni ma prehled, které pravni
predpisy a normy musi dodrZovat.
14.4 Zarizeni ma vypracovanu smérnici stanovujici pravidla vyuzivani a zapGjéovani

hmotného majetku a vybaveni. stanovi a uplatiuje pravidla pro uzZivani materidlné —
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technického zazemi v pisemné podobé vnitinich predpisd (napf. provozni fad, ndvody k
pouziti, informacni tabule apod.).

15. NOUZOVE A HAVARIJNI SITUACE

15.1 Zafizeni v pisemné podobé definuje zejména tyto havarijni situace, zpusoby jejich
feSeni, rozdéleni kompetenci a zpUsob dokumentace: poZar, Zivelné udalosti, technické
zdvady budovy, prechodny nedostatek pracovnikli, zhorSeni ekonomické situace zafizeni,
nahlé zhorseni zdravotniho stavu ¢i umrti  pracovnika nebo klienta, agresivni klient,
intoxikovany klient, sebevrazedny klient, poSkozeni nebo zcizeni majetku uzivatele sluzby ci
zafizeni, Uraz klienta a pracovnika, agresivni osoba, krddeze, napadeni klienta, napadeni
pracovnika atd.

15.2 Pracovnici i uzivatelé sluzby tyto postupy znaji.

15.3 O prUbéhu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena dokumentace.

16. ZAJISTENI KVALITY SLUZEB

16.1 Zarizeni ma vypracovany systém hodnoceni a kontroly poskytovani sluzeb. Cile zafizeni
jsou méritelné. Pracovnici maji jasné povédomi o nutnosti hodnotit poskytované sluzby.
Jsou doklady o konkrétnich zménach, které byly v souvislosti s hodnocenim sluzby ucinény.
16.2 Zafizeni pravidelné zjistuje spokojenost se sluzbami a zpétnou vazbu vyuZivd pfi
planovani poskytovani sluzeb.

16.3 Zafrizeni zapojuje do hodnoceni (kromé pracovnik(l) zejména samospravu, kuratory pro
mladez, OPD, skoly, PMS, drogové sluzby, Grad prace.

16.4 Existuje jasné propojeni mezi vyfizovanim stiznosti a zlepSovanim kvality sluzeb.

16.; V zafizeni se tfidi odpad.

17. EKONOMIKA

17.1 Rozpocet se odviji od skutecnych ¢innosti. Rozpocet je soucasti vyrocni zpravy.

17.2 Zatizeni zpracovava a zverejnuje vyrocni zpravu o hospodareni, z niZ jsou patrné pfijmy
a vydaje na zajisténi sluzeb zafizeni v daném roce.

17.3 Zafizeni ma stanovena a uplatfiovana vnitfni pravidla pro pfijimani dara.

17.4 V zaftizeni je pfehled o tom, které legislativni normy je nutné dodrzovat.
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Priloha 3: Znéni informovaného souhlasu s tcasti ve vyzkumu (Zdroj vlastni)

Vaiena pani, vazeny pane,

V souladu s etickymi zasadami pfi provadéni vyzkumu Vas timto zddam o udéleni souhlasu s
Ucasti ve vyzkumné ¢asti mé bakalarské prace.

Nazev prace: Uroverl poskytovanych sluZeb v Nizkoprahovych zatizenich pro déti a mlade? z
pohledu socialnich pracovnik(

Autor préace: Patrik Prais

Vedouci prace: PhDr. Mgr. FrantiSek Kalvas, Ph.D.

Informace o vyzkumu:

e Jednd se o kvalitativni vyzkum, jenZ je provadén v ramci praktické casti
bakalarské prace studentem, ktery tuto praci pise. Vyzkum se tyka drovné kvality
sluzeb v NZDM a informace zde ziskané budou pouZity pfi zpracovavani praktické
Casti bakaladrské prace. Vyzkum je provadén formou polostrukturovanych
rozhovoru. Cilem tohoto vyzkumu je zmapovat nazory kontaktnich pracovnikd v
NZDM na kvalitu poskytovanych sluzeb a zjistit, které aspekty podle nich maji na
uroven této kvality nejvétsi vliv. Informace, které budou pomoci téchto
rozhovor( ziskany, poté poslouzi jako podklad pro sestaveni dotazniku, v némz
budou zjisténa “subjektivni kritéria” hrat hlavni roli (tento dotaznik jiz realizovan
nebude, jedna se pouze o jeden z vystupl kvalitativniho vyzkumu).

Prohlaseni

Prohlasuji a svym vlastnoruénim podpisem stvrzuji, Zze jsem byl/a sezndmen/a s obsahem

vyzkumu a souhlasim se svou dobrovolnou ucasti v tomto vyzkumu. Souhlasim s tim, Ze

vSechny ziskané udaje budou anonymné zpracovany a vyuzity pro potreby této bakalarské

prace.

Jméno a pfijmeni:

|V dne................ Podpis:
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Priloha 4: Konecna podoba dotazniku (Zdroj vlastni)

Nazor kontaktnich pracovniki NZDM na
uroven kvality sluzeb téchto center

Daobry den,

jmenuji se Patrik Prais, jsem studentem Filozofické fakulty ZCU v Plzni, obor Sociélni prace
atimto bych Vas rad poprosil o vyplnéni kratkého dotazniku vénujicimu se nazoru
socidlnich pracovnikd pracujicich v NZDM na aroven kvality téchto sluzeb. Tento dotaznik
je vystupem kvalitativniho vyzkumu, jez byl realizovan v ramci mé bakalarské prace a
jednim z jeho cild bylo dozvédét se nazor pracovniki NZDM v lokalité, kde vyzkum probéhl,
na nékolik aspektd sluzeb NZDM, kde se da méfit aroven kvality. U téchto aspektd jsem
ziskal jakasi "subjektivni kritéria kvality", ndzory, na zdkladé kterych respondenti rozhovor
podkladali sva tvrzeni.

Dotaznik je pIné anonymni a jeho vyplnéni Vam zabere maximalné 10 minut. Je rozdélen
do nékolika sekei, v kazdé z nich Vam budou predstavena jiz zminéna subjektivni kritéria,
kterd jsem ziskal od respondentd kvalitativniho vyzkumu a na Vas bude rozhodnout, jak
moc (ne)souhlasite s tvrzenimi z nich vyplyvajicimi.



Zakladni informace o respondentovi

Jaké je Vase pohlavi? *

O Muz
QO Zena
QO Jine

V jakém kraji Ceskeé republiky se nachazi Vage pracovisté? *

Hlavni mésto Praha
Stfedocesky kraj
Jihoéesky kraj
Plzensky kraj
Karlovarsky kraj
Ustecky kraj

Liberecky kraj

Pardubicky kraj

Kraj Vysocina
Jihomoravsky kraj
Zlinsky kraj
Moravskoslezsky kraj

O
O
©)
O
O
O
O
(O Kralovéhradecky kraj
O
O
O
O
O
O

Olomoucky kraj



Subjektivni kritéria a Standardy kvality

V této sekci Vém budou pfedstavena tvrzeni tykajici se dileZitosti vybranych Standarda

kvality na sluzbu NZDM. Na Vas bude se rozhodnout, jak moc s danymi tvrzenimi
(ne)souhlasite.

Standard &. 13 mUze byt pro vykon prace v NZDM nejdulezitéjsi (hlavné v terénu), *
jelikoz je dllezité neustédle dbat na bezpedi, jak klient(, tak pracovnikd.

1T & &3 & B & F 3 9 10

Naprosto o O o o O o o O o o Naprosto

nesouhlasim souhlasim

Naprostou O o o O o o O o O O Naprosto

nesouhlasim souhlasim

Standard &. 5 mGze byt pro vykon prace v NZDM nejdileZitéjsi, jelikoz individudini *
planovani je zaklad této sluzby.

12 3 4 5 6 7 8 9 10

Naprostou o o o o o o o o o o Naprosto

nesouhlasim souhlasim

Standard &. 15 mize byt pro vykon prace v NZDM nejdilezitéjsi, jelikoz je dilezité *
dbat na kvalitu a rozvoj sluzby, se spokojenym klientem se |épe pracuje.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Naprosto O o o O O O o o O O Naprosto

nesouhlasim souhlasim

Standard &. 6 mGze byt pro vykon prace v NZDM nejdileZitéjsi, protoZe spravna  *
dokumentace a dodrZovani anonymity pomaha k navozeni davéry mezi
pracovnikem a klientem.

1T 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Naprostou O o O o O O o O o O Naprosto

nesouhlasim souhlasim

XVI
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Standard & 12 mGZe byt pro vykon prace v NZDM nejdilezitési, jelikoz *
informovanost klienta je zakladem dobré komunikace mezi nim a pracovnikem.

T2 3 4 5 6 7 8 9 10

Naprosto o o O O O O O O O O Naprosto

nesouhlasim souhlasim

Pokud byste si méli vybrat jeden z téchto Standardd a fict o ném, Ze je pro vykon *

ktery ve vy$e prezentovanych tvrzenich nebyl popsan)

() standard &1
Standard €. 5

Standard €. 6

Standard €. 13

Standard €. 15

O
O
(O standard &. 12
O
O
O

Jing

NejdileZitéjsi Standard kvality

(tuto sekei uvidi jen ti respondenti, kteff na pfedchozi otdzku zvolili otevienou odpovéd)

Pro¢ si myslite, Ze je tento Standard nejdilezitgj§i? *

Vase odpovéd



XVl

Subjektivni kritéria a naplfiovani potfeb klientu

V této sekei Vam budou predstavena tvrzeni tykajici se napliiovani potfeb klientd. Na Vas
bude opét se rozhodnout, jak velkym ukazatelem naplfiovani téchto potfeb jednotlivé tvrzeni

jsou.

Navratnost stavajicich klientl indikuje dostateéné fungovani sluzby, jelikoz klienti *

jsou pfesvédceni, Ze jim sluzba pomaha efektivné fesit jejich problémy.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nizky/nulovy O O O O O O O O O O Vysoky ukazatel

ukazatel kvality kvality

Rust poctu pravidelnych klientl indikuje dostatecné fungovani sluzby, jelikoz nam *
ukazuje, Ze stavajici klienti sluzbé natolik véri, Ze ji doporuéuji svym vrstevnikam.

1 2 3 4 5 o6 7 8 9 10

Nizky/nulovy O O O O O O O O O O Vysoky ukazatel

ukazatel kvality kvality

Schopnost stavajicich klientd identifikovat u svych vrstevnikl mozné patologické *
jevy indikuje dostate¢né fungovani sluzby, protoze prokazuje schopnost dané
sluzby klienta zmocnit k tomu “vidét problém” a navrhnout Fegeni.

1 2 3 4 5 o6 7 8 9 10

Nizky/nulovy O O O O O O O O O O Vysoky ukazatel

ukazatel kvality kvality

*

Dalezitym ukazatelem dostateéného fungovani sluzby je pozitivni zpétna vazba
od klientd, protoze pokud sami klienti vidi ve fungovani sluzby smysl, indikuje to
jeji kvalitu a schopnost napliiovat potieby svych klientd.

1 2 3 4 5 o6 7 8 9 10

Nizky/nulovy O O O O O O O O O O Vysoky ukazatel

ukazatel kvality kvality

*

Myslite si, Ze sluzby NZDM v podobé, v jaké funguji dnes, zvladaji dostateéné
reflektovat a napliovat potfeby svych klientd?

O Ano.
O Ne.



XIX

Doplfiujici dotaz ohledné (ne)naplfiovani potfeb klientd

(tuto sekei uvidi jen ti respondenti, ktefi na predchozi otdzku odpovédéli "Ne”)

Pro¢ si myslite, Ze sluzby NZDM nezvladaji napliovat potfeby svych klientd? *

Vase odpovéd

Subjektivni kritéria a forma poskytovani sluzby

V této éasti dotazniku Vam budou piedstavena tii tvrzeni tykajici se formy poskytovani
sluzby. Na Vas bude rozhodnout se, se kterym z nich nejvice souhlasite.

Rozhodnéte, se kterym z nasledujicich tvrzeni nejvice souhlasite. *

Ambulantni forma mize byt pro vykon sluzby efektivnéjéi, jelikoz klientam poskytuje
O pevné zazemi, pocit bezpedi, stabilitu a nabizi vice moZnosti traveni volného éasu a
seberealizace.

Terénni forma mize byt pro vykon sluzby efektivnéjsi, jelikoz k jejimu poskytovani
O dochazi v pfirozeném prostiedi klienta, pracovnik zde ma vice moznosti improvizace
a pfizpsobeni se osobnosti konkrétnihe klienta.

Nelze jednoznacéné uréit, kierd z forem sluzby je lepsi, kazda z nich nabizi néco
O jiného, a i pfes fakt, Ze existuji oblasti, kde ambulantni pFevysuje terénni, existujii
takové, kde je tomu pfesné naopak.
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