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Kvalita v socialni praci — definice I.
Definuje ji mnoho autor, v socidlni praci napf:

,Splnéni ¢i prekroceni ocekavani klientti a zameéstnanct”
(Karaffova, 2004)

,<Kvalita zivota je vicerozmérny, subjektivni a métitelny
konstrukt, ktery vyjadtuje, jak ¢loveék sam hodnoti svoji
zivotni situaci. Vyuziva se ke sledovani uc¢innosti komplexné
zamérenych psychosocidlnich a zdravotnickych intervenci.
Pojem vymezuji a definuji rtizné discipliny odlisné. Obecné

fedstavuje cil lidského usili, které presahuje materialni
Eodnoty vyjadiené objemovymi ukazateli. Kvalita Zivota je v
tomto kontextu chapana jako indikator zdravi, tzn. fyzicﬂé,
dusevni a socialni pohody. Je definovana jako to jak ¢lovék
vnima své postaveni v zZivoté v kontextu kultury, ve které Zije,
a ve vztahu ke svym ciltim, oc¢ekavanim, zivotnimu stylu a
zajmam‘. (Matousek & kol., 2013)



Kvalita v socidlni praci — definice II. a vnimani kvality

Definice kvality socidlnich sluzeb jsou ¢asto spojovany s nasledujicimi
oblastmi: spokojenost klienta, reakce na potfeby klienta, vysoka
odborna uroven péce, cenova priméienost, odpovidajici
prostredi, bezpeci, kontinuita péce, dostupnost. (Ma{ikové, 2011)

Kvalitni socialni sluzba je takova péce a podpora, kterd umozni zit
uzivateli normalni Zivot, reaguje na jeho potfeby a chrani jeho zajmy a
prava. (Jabturkova)

Vnimani a hodnoceni kvality z pohledu:
Ztizovatele
Poskytovatele
Pracovniki
Rodinnych prislusniki
KLIENTU

Objektivni vs. Subjektivni hledisko kvality



Standardy kvality socialnich sluzeb jako definice i nastroj meéreni

SQSS jsou navodem a nastrojem pro:

RIZENI socialni sluzby
(jak vést organizaci, jak fidit soc. sluzbu a hodnotit pracovniky, jak
zpracovat metodiky a pracovni postupy)

Efektivita naklada a vysledki

REALIZACI samotné sluzby

jak poskytovat kvalitni podporu a péci uzivatelam, napt. v
oblastech:

: poradenstvi, komunikaci s lidmi

: pristupu k uzivateltim (kontrola vs. pomoc)

: aktivizaci klientt /individualni plany/

: péci o klienty /hygiena, strava, mobilita, atd../

Profesionalni pracovnik = spokojeny klient

KONTROLU (inspekce kvality) socialnich sluzeb.



Kvalita v socialni praci
— dle stylu prace s klientem

Direktivni pristup
Zamétenost na problém
Expert ,védouci® pracovnik
»2Moc“ nad klienty (nevyzadané rady)

Kontrola / vedeni

Presvédcovani (chci té motivovat
/externi stimulace/)

Dozor (nemohu to nechat je na tobé)
Péce (musim to udélat za tebe)

Vyjastiovani (zbavim té problém, chci ti
dat lepsi sance)

I kontrola je profesionalni, pokud je
transparentni a jen tam, kde je nezbytna

Pracovnik si musi uvédomovat
(sebereflexe), kde se pravé nachazi a zda
nerozhoduje za klienta i tam, kde neni
potieba

Nedirektivni pristup
Hledisko normality

,Nevédouci“ pracovnik, expertem na svijj
zivot je klient

Podpora klientt (feSeni na klientovi,
rady/moznosti po vyzadani)

Pomoc

Poradenstvi (pomozte mi lépe vyuzit
mych moznosti)

Doprovazeni (pomozte mi to ,spravné*
zvladnout, vyftesit)

Vzdélavani (pomozte mi rozsifit mé
moznosti, umét to, abych to udélal sam)

Terapie (pomozte mi zbavit se mych
potizi, potfebuji sdileni, nacvik, aj.)



Meéreni kvality v socialni praci I.

Zjistuje, zda to definované délame dobfe a jak (zda)
je mozné procesy zlepsSovat.

Obtiznost méreni z diivodu subjektivnosti
vnimani kvality, ktera je multidimenzionalni

hodnoceni se tyka nejen fyzické oblasti, psychickych
funkci a socidlnich vazeb, ale mnoha dalSich okruhtt

roli hraji také schopnosti spojené s dosahovanim
zivotnich cil a/nebo s pocitem Stésti.



Méteni kvality v socialni praci II.

Pomoci, napft.
standardt kvality socialnich sluzeb

[ISO9Q000 (International Organization for Standardization)
TOQM (Total Quality Management)
EFQM, E-Qalin (Systémy pro Fizeni a méteni kvality)

sebereflexe/sebehodnoceni (self - assesment)
Intervize
supervize



Méreni kvality v socidlni praci III.
- 3 aspekty sledovani dle Donabediana

Struktura

metodiky, organizace prace

personal /jeho nasazeni/,

kvalita
vysledki
(spokojenost s dosazenim cile)

odborné kompetence, vzdélavani

vybaveni, pomticky, spoluprace tymia

Proces

podani vykonu v ramci sluzby

kvalita procesu (pribéh)

(napt. bylo vhodné komunikovano s

jeho potteby, aj.)

Vysledek

kvalita struktury (ramcové podminky)

klientem?, byly adekvatné uspokojeny /

stupen dosazeni cile obr. Dimenze kvality vs ocialni praci (Malik, 2014, str. 74)
Splnéni dle kritérii, postupti dle metodik
Spokojenost klienta (subjektivni hodnocent)



3 aspekty sledovani kvality dle
Donabediana

Struktura

metodiky, organizace prace
persondl /jeho nasazeni/,
odborné kompetence,
vzdélavani

vybaveni, pomtcky;,
spoluprace tymi

Proces

podani vykonu v ramci
sluzby

Na co se zamérit pri
zvysovani kvality

Struktura

,2Metodiky na miru organizaci a klientm,
zaméfené na to, JAK PRACI DELAT

Vzdélavani na miru zameéstnancum
vychazejici z ro¢niho hodnoceni

Proces

Pribézné ,audity” na zameéstnance, zda

lage" hylonhodng pracuji v souladu s SQSS, ptripadové

A T e porady, etické komise, interni vzdélavani +

uspokojeny supervize
jeho potieby, aj.) ;
Vysledek Vysledek

stupen dosazeni cile

Splnéni dle kritérii, postupti
dle metodik

Spokoienost klienta
(subjektivni hodnocenti)

Priibézné komunikovat s klienty o
uspokojovani jejich potieb, zda sluzba plni
jejich cile vychazejici z dohody mezi nimi

Zjistovani spokojenosti vice nez 1 x ro¢né



Zvysovani kvality sluzby
nejen v souladu s SQSS €. 15
-ZODPOVEDNOST JEDNOTLIVYCH ZAANGAZOVANYCH SUBJEKTU -

ORGANIZACE, VEDENI

vhodné pomiicky (dle potieb personalu, vyuZitelnosti)

dostatek kompetentnich pracovniki

(i studenti, dobrovolnici, monitoring vytiZenosti personalu, tlak na
zfizovatele i stat)

vzdélavani zaméstnancti na miru
(pfi pribézné praci se zameéstnancem se zjisti, ze ma jesté slabiny v
komunikaci s osobou s Alzheimerovou chorobou a proto bude mit
planovany vzdélavaci aktivity smétujici ke zlepseni této dovednosti a ne
jiné)

metodiky zpracované ,zdola nahoru a zpét“
(pecovatelé sdéluji bez obav, jak redlné funguje praxe, socialni pracovnici
sdéluji jak by to mélo byt, vysledkem je kompromis, zohlednujici vSechny
povinnosti dle 108 a 505/2006 a potiteby klientd.



-ZODPOVEDNOST JEDNOTLIVYCH ZAANGAZOVANYCH SUBJEKTU -

TYM

spoluprace multidisciplinarnich tymu
(nehazet vinu na kolegy, hledat feseni, prace s tymovymi rolemi,
osobnostnimi vlastnostmi, motivaci)

feSeni nejasnych véci
(pripadové porady ke klienttim v rdmci nastaveni podpory $ité na
miru)

feSeni spornych ¢i lidskopravnich moment
(etické komise pro feseni etickych problém v péci a etickych
dilemat pfi praci s klienty)
Idealné zadat i o pomoc jinych odbornikli - supervize, metodik.

audity na zaméstnance

(z dtivodu zjistit, zda pracovnik zvlada ,kvalitné“ své povinnosti —
sleduje se prevedsim komunikace (verb. i neverb.) s klienty,
Setrnost manipulace, zaméfenost na potteby, aj.



-ZODPOVEDNOST JEDNOTLIVYCH ZAANGAZOVANYCH SUBJEKTU -
PRACOVNICI

Prace s rolemi SP, KP, PSS a osobnostnimi a kvalifika¢nimi
predpoklady
(napt. role: klicovy pracovnik jako davérnik klienta, obhajce, manager IP,
¢len tymu; osobni a profes.pfedpokl.: vhodné angazovany, naslouchajici,
empaticky, inteligentni, kreativni, prizptisobivy, spolupracujici,
samostatny, schopny sebereflexe .... tzn. mnoho roli a vysoké naroky - jak
tedy vse zvlédnout?gr

supervize (individ. + skupinové, managerské) + intervize

péstovani dobré praxe + vymitit ,nesvary*

(novi zaméstnanci se uc¢i napodobou - socidalni model, prebiraji zvyky
kolegt1)

zvysSovani sebeuvédomeéni si co a proc¢ délam
+ nacviky uvédomeéni si, kdy pracovnik miize klientovi projevit
svobodnou viili, kdy je vhodné ho podpofit, jak pracovat s priméfenym
rizikem



-ZODPOVEDNOST JEDNOTLIVYCH ZAANGAZOVANYCH SUBJEKTU -
PRACOVNICI a KLIENT

Dle I. Ulehly je v pomahajicim pfistupu expertem na
svij Zivot a feseni svych problému klient.
(v pripadé klientti zbavenych zptisobilosti k pravnim ttkontm
nego s kognitivnimi poruchami jejich rodina ¢i opatrovnik.)
Tzn., Ze klient musi spolupracovat na feSeni svych problém
nebo na uspokojovani svych potteb, ma i své povinnosti.

Zodpovédnosti pracovnikti je v ramci case maangementu
v pobytovych socialnich sluzbach je klienty
zplnomocnovat, aby experty ziistali nebo své schopnosti
znovuobjevili.

Povinnosti pracovnik také je zvolit formu, jak s klientem
f)racovat (volit POMOCNY nebo KONTROLNI pristup),
<lient by nemél mit pocit, Ze je peskovan nebo je mu

odpirana péce.



-ZODPOVEDNOST JEDNOTLIVYCH ZAANGAZOVANYCH SUBJEKTU -
KLIENTI a PRACOVNICI

Zplnomocnén?’r klient dokaze spolupracovat na
zvysovani kvality sluzby.

Dava podnéty — neboji se ,,stézovat si”

Vyviji snahu o zvyseni kvality svého Zivota.

Uvita podporu pracovnikt pfi zjisStovani jeho osobni
spokojenosti

Prace s motivaci klienta (pozor na manipulaci)

Prace s prvky krizové intervence (pracovat s emocemi,
vyslechnout...)

Pomiicka: na ¢lovéka orientovany pristup v komunikaci a
praci s klientem (PCA-) + na feseni/ukolové orientovana
spoluprace s klientem (systemicky pristup v socialni praci)



-ZODPOVEDNOST JEDNOTLIVYCH ZAANGAZOVANYCH SUBJEKTU -
PRACOVNICI

Prace s OCEKAVANIM klienta a s uspokojovanim jeho
otieb zacina uz v ramci jednani se zajemcem o socialni

sluzbu (SQSS ¢.3).

Spravné dojednani zakézki; a ,zpracovani nerealného*
oc¢ekavani klienta od sluzby (poptavka-nabidka) je
stézejni ulohou socidlniho pracovnika.

Pecovatelé-pracovnici v socialnich sluzbach a klicovi
pracovnici v pobytovych sluzbach pak individualné
dojednanou podporu rozviji (SQSS ¢.5 - ovéruji, rozvijeji,
meéni a hodnoti, samoziejmé vzdy spolecné s klientem).

Na zvysovani kvality sluibly ma podstatny vliv
styl komunikace pracovnikti s klienty !!!



ZAVER - jak udrzet a zvysovat
kvalitu pobytové socialni
sluzby

Profesionalné jednat jiZ se zajemcem o
socialni sluzbu

Prabézné ovérovat nastaveni cilt ve smlouvé
v souladu se vSemi SQSS

Trvale pracovat s klienty i jejich zdroji

Managersky rozvijet tym podrtizenych
pracovnikt (podpotit v praci, byt vzorem jak
to délat lépe)

Byt jednotni

MIT CHUT rozvijet sebe i sluzbu

Dékuji a preji prijemny den

Mgr. Markéta Vaculova

role v socidlnich sluzbach nyni:

metodicka kvality v socidlnich sluzbach
supervizorka

lektorka

role v socidlnich sluzbach béhem let 2002 - 03/2017:
Vedouci pecovatelské sluzby

vedouci socialni pracovnice

aktiviza¢ni pracovnice

VS vyucujici na FSS OU

vedouci socidlniho useku

vedouci socidlné-zdravotniho oddéleni

vSeobecna zdravotni + psychiatricka sestra

ucitelka socialnich pfedmétii na SS socialni

http://www.mezioborove-vzdelavani.cz/
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