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Pilotni overeni formatu procesnich auditu

* Jedinelna zaleZitost v ramci CR (podobné jako
u SAS pro rodiny s détmi)

e Zameéreni na tento druh sluzby ma souvislost

se situaci rodin, ktereé ziji v socialnim
vylouceni a potrebuji efektivni podporu

e Soucasne se jedna o kvalitativni nastroj se
zamerem podpory pobytové socialni sluzby
prevence

* Fokus na odbornost sluzeb a socialni praci
/poprvé jsou v rdmci auditu snimkovani také
socialni pracovnici



Azylové domy v Moravskoslezskem kraji

e Aktualné je registrovano 33
azylovych domu (poskytovateld,
nékdy s vice misty poskytovani)
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* 19 AD je urceno matkam s
détmi, rodindm, rodi¢am s 1 ez =
détmi, tj. 57, 6% z celkového
poctu

* Pilotaz auditu probéhlav 5
zarizenich /rlzni zrizovatelé, tj.
26%



Vystupy:

* Metodika procesnich auditu

e 5 Zaverecnych zprav vcetne priloh, mj. 27 analyz pripadového
procesu, tj. 27 konkrétnich pribéhu

* Doporuceni vzesla ze zaverecnych diskusi s managmentem sluzeb a
socialnimi pracovniky

* Oveéreni Metodiky a Upravy dle praxe v prubéhu realizace



Oblasti, na které se procesni audit zameéruje:

e Cilem a smyslem auditu je zkoumani zpUsobu
a rozsahu socialni prace v preventivni
pobytové socialni sluzbé pro matky (rodiny) s
détmi, a to s durazem na napliovani skutec¢né
zjisténych individudlnich potreb klientd.
Zahrnuje zasadni procesy socialni prace, které
pri poskytovani sluzeb probihaji, a zaméruje
se také na vysledek poskytovani socialni
sluzby se zohlednénim naplnéni § 2 zakona C.
108/2006 Sb., ve znéni pozdéjSich predpist
(dale také ,,zakon o socialnich sluzbach” nebo
,Zakon®).




/7 ma nasledujici strukturu:

1. Ktere procesy (podprocesy, Cinnosti) podporuji klienty v tom, aby mohli Zit béZznym
zplsobem Zivota, obvgklym ve spolecnosti, tj. vedou k socialnimu zaélefiovani a
zplnomocnéni klientd:

2. Jsou zjisténé potreby klientd sluzbou podporovany a jak?

3. Které z procest (podprocesd, ¢innosti) nesouvisi s podporou socialniho zaclefiovani
klientt, nebo nahrazuji bézné dostupne zdroje?

4. Kolik ¢asu ze sledované pracovni doby pracovnikl je vénovano primé individualni podpore
a kolik skupinové?

5. Jaké dlvody brani poskytovani potrebné individudini podpory?

6. V jakém rozsahu a jakymi zpUsoby je realizovana spoluprace s béZznymi navaznymi zdroji?
7. Vede poskytovana sluzba k socialnimu za¢lenovani a zplnomocniovani klientd?

8. Navrhy pro smeérovani rozvoje sluzby projednané s pracovniky a vedenim sluzby.



Vysledky jsou vystupem ze:

e Zpracovanych snimkl pracovnich ¢innosti pracovnikt primé prace, snimku
jednoho vedouciho sluzby a socialniho pracovnikal, pricemz snimky zobrazuji
obdobi poskytovani socialni sluzby minimalné 14 dnu

Strukturovanych rozhovoru nad snimky pracovnich Cinnosti s vedoucim sluzby a
socialnim pracovnikem.

Analyzy okruhu osob zpracované poskytovatelem za urcené obdobi.

Snimku pracovnich Cinnosti ze zaCastnéného pozorovani pracovniku v primé praci
a snimku socialniho pracovnika ve dvou dnech, cca v rozsahu 36 hodin. Noveé byli
pozorovani socialni pracovnici.

Sesti analyz pfipadového procesu zpracovanych v rdmci auditu v misté
poskytované socialni sluzby.



1. Které procesy (podprocesy, Cinnosti) podporuji klienty v tom, aby mohli Zit béZznym zpUsobem Zivota,
obvyklym ve spolecnosti, tj. vedou k socidlnimu zaclenovani a zplnomocnéni klient(?

* Ruznorodost zjisténi — vzdy byla porovnavana data ,,pred” auditem a v
prubéhu auditu

* Byla sledovana jak data pracovniku v primé praci (nejcastéji PSS), tak
socialnich pracovniku

* VVelmi dobré skoére byl napriklad vysledek, kdy tyto Cinnosti Cinily v
pribéhu auditu 2/3 sledovanych ¢innosti

e Z péti sluzeb mély dvé velmi priznivé skore a ,,pestrost” ve
vykazovanych Cinnostech

* Dalsi sluzba méla priznivou Cetnost téchto Cinnosti u SP, naopak PSS
vykonavaly provozni Cinnosti



Soudasti této kapitoly jsou PRIKLADY DOBRE PRAXE

 Bylo popsano celkem 81 prikladu
dobré praxe

* 3 sluzby mely vtomto ohledu
velmi dobré skore

* Nejvyssi pocet prikladu dobré
praxe — 24
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praxe — 9



Nekterée priklady...

Ve sluzbé funguje prirozené vyuziti potencialu klientd a respondentu sluzby, coz nasledné
vede k rozvoji jejich kompetenci smérem ke zvladani kazdodennich Cinnosti a k budovani
sebedlveéry:

e Respondentky €. 3 a 6 uvedly, ze se s ostatnimi domlouvaji na tom, kdy a kdo bude prat,
nebo susit pradlo v susSicce; stejnée tak i respondentka €. 2 uvedla, ze se s dalsimi
klientkami domlouvaji na vyuziti spolecné kuchyne.

 Socialni pracovnice sdéluje zkusenost, kdy nahodné zjistila, ze jedna z klientek umi diky
predchozi pracovni zkuSenosti zachazet se susickou (tu maji ve sluzbé kratce). Pozadala ji,
zda by byla ochotna vysvétlit fungovani také ostatnim a nasledné se tak stalo. Jedna z
pracovnic v socialnich sluzbach se rovnéz s touto klientkou domluvila, ze ji obsluhu
susicky vysvetli.

e Zrozhovoru s respondentkou €. 6 k vyuzivani spolecné koupelny a WC: ,Vzdycky se
domluvime s ostatnimi navzajem, kdo se pljde zrovna sprchovat, neni na to Zadny
rozpis.”



Nekterée priklady...

* Respondentce €. 4 pomohla socialni pracovnice se sjednanim daru — ko¢arku pro dite,
prostfednictvim nadace Patron déti, také ji podpofrila v zaslani e-mailu s podékovanim za dar.

» Socialni pracovnice pomohla sepsat respondentce €. 4 navrh k soudu ke svéreni ditéte do péce.
Predesla tak dalsSim komplikacim, které by mohly nastat.

* Ve sluzbé zavedli verejné dostupnou wifi, coz vyznamneé pomohlo pri vzdélavani déti v dobé
nouzového stavu. Ta je klientim k dispozici zdarma.

e Sluzba spolupracuje s dobrovolniky a dobrovolnickym centrem. Aktualné sluzby dobrovolnika
vyuziva pét respondentd v rlizné mire pro své déti. Dobrovolnici poméahaji détem s pfipravou do
Skoly a pfi distancni vyuce.

* Klientky maji k dispozici bezplatné sluzby psychoterapeuta.



V dobreé praxi se ukazaly dulezité atributy pro
fungovani AD pro matky(rodiny)s detmi

* Respektujici postoje a jednani personalu
 \V\ybaveni prostor a prostfedi /mj. také s ohledem na déti

» Také zde plati principy deinstitucionalizace — tj. podminky a kapacita
vyznamne ovlivnuji kvalitu a efektivitu

* Mezioborova spoluprace

e Dostupnost navaznych zdroju a spoluprace v ramci komunity



2.Jsou zjisténé potreby klientd sluzbou podporovany a jak?

* Souhrn z Analyz pfipadového procesu/ aneb co klienti potrebuiji a
ceho se jim nedostava

* \/Cetneé souhrnného zaveru a komentare
* Konstatovani, zda respondenti sluzbu potrebuiji, Ci nikoliv

* \/Sichni respondenti sluzbu v daném case )doba realizace auditu)
potrebovali

* Auditofi cilii na potreby, které primarnée neresi socialni sluzba —
presto jsou pro poskytovani podpory tyto informace dulezité



Pri pojmenovani potreb jsou analyzovany tyto
oblasti:

Vztahy

Domov, materialni zajisténi a stalost prostredi
Napliovani prav, opravnénych zajmu a povinnosti
Seberealizace, uplatnéni, sebenaplnéni a autonomie
Poznavani a porozumeéni

Obstaravani osobnich zalezitosti

N o v kA w N RE

Respekt

Identifikace ,,institucionalnich” prvki

* Formy podpory /individudlni/skupinova

* Prehled ndvaznych subjektl, se kterymi respondent aktivné spolupracuje
* Kdo respondentim v Zivoté pomaha

* Celkové shrnuti potfebné miry podpory



Priklad dobreé praxe pri praci s potfebami—>
Komentar:

Lze konstatovat, Zze u vSech Sesti respondentl sluzba reaguje na jejich
potreby. Existuji jen dil¢i oblasti potreb konkrétnich respondentt, kde
je potreba zacilit pozornost pracovnikl. Za velmi hodnotnou lze
povazovat rychlost reseni akutnich potreb a spolupraci s nejruznéjsimi
dalSimi zdroji konkrétnich respondentl, vCetné uplatnovani principu

subsidiarity a vzajemné tymové spoluprace. Potreby kazdého klienta
jsou nahlizeny vysoce individualné.



3. Procesy (podprocesy, ¢innosti), které nesouvisi s podporou socialniho zaclenovani
klientl, nebo nahrazuji bézné dostupné zdroje

* \/ystupy ze snimkovani pred auditem, pri zdCastnéném pozorovani a
jejich porovnani

* \/yCet Cinnosti neprimé prace — pomeér i jejich konkrétni identifikace

* VVyCet zjiSténych institucionalnich prvkl (z analyz pripadového procesu
a zucastnéného pozorovani)

e Komentar a zaver



PRIKLADY ZJISTENI




Priklady zjisténi:

» Potreby respondentu sluzby jsou v obecném obsahu napliiovany. Ukazuje se vsak,
Ze jejich potreby zasahuji i do oblasti zdravi, dusevniho zdravi, terapeutické
podpory a prace ad. Je ke zvdzeni premyslet nad SirSim okruhem podpUrnych
osob pro jednotlivé klienty pri naplnovani téchto potreb. Jako vhodna se jevi
prakticka a osobni multidisciplinarni spoluprace. Auditori si jsou vedomi toho, ze
takovy zamer sebou nese i naroky na dalsi vzdélavani personalu. Soucasné je
dulezité konstatovat, Zze doprovody respondentek a klientek sluzby jsou legitimni
zakladni Cinnosti socialni sluzby, paklize to odpovida jejich konkrétnim
vyhodnocenym potrebam.

e Ze zucCastnéného pozorovani v prubéhu auditu bylo ovéreno, ze v prubéhu
poskytovani sluzby nejsou oddéleny cinnosti a procesy, které pracovnici
vykonavaji pro klienty azylového domu, a které pro klienty domu na pul cesty. Vse
vychazi z aktualniho vyvoje situace a potreb. Jedna se pritom o charakterem
velmi rozdilné sluzby socialni prevence.



ldentifikace institucionalnich prvku

e Celkem bylo popsano 65 institucionalnich prvku

* Nevyssi hodnota — 27 institucionalnich prvku oproti 9 prikladum
dobré praxe

VvV /

dobré praxe

* Ve sluzbach byly bohuzel pritomny i institucionalni prvky, které snizuji
dustojnost respondentu a klientu sluzby a respekt k jejich situaci



Priklady institucionalnich prvku

shutterstr.ck:

e Kanceldr pracovnikl slouzi zaroven jako

vratnice a je tak i respondenty
oznacovana. Zaznamenana byla i situace,
kdy se klient zeptal auditorky na ,pani
vratnou®.

Ve spolecenské mistnosti je regulovano
pousteni televize — viz_vyveseny pokyn:
,Pro obsluhu TV pozadejte
sluzbukonajiciho pracovnika na vratnici.
Provoz TV bude pouze po pracovni dobé
socialnich pracovnic., ,V pripade, ze je
pritomna vedouci sluzby ¢i socialni
pracovnice i po 15 h ¢i 17 h a pracuiji,
zachovévejte klid ve  spoleCenské

mistnosti.’

Otazka pracovnice behem zucastneného
pozorovani: ,,Co klienti? Byli hodni?“



Dalsi priklady institucionalnich prvku:

e Ze zucCastnéného pozorovani vyplynulo, Ze pracovnice uzivaji ke komunikaci o klientech pouze disla
jejich bytd (naptiklad 1/3, 3/2, 3/1 apod.), stejné tak jsou vedeny zaznamy v dokumentacich,
anebo o klientech hovofi mezi sebou nékdy jen s oznacenim pfijmeni (bez pan/pani); napfiklad:

,Dneska mate prani od 12 hod., ne vlastné, vy nejste 4/2, ale 5/2 ....“ (tedy v pfimém osloveni
klientky).

* pri kontrole provedeného uklidu na bytovych jednotkach rukou zkousi, zda je prach na skfinich,
odtahuje postele, zda je pod nimi také uklizeno, otevira lednicku a mrazak, sjizdi pohledem stény,
zda na nich nejsou pavuciny aj., jiné klientce rika, ze i kdyz ma své vlastni povleCeni — tj.
nepotrebuje erarni, tak chce vidét, jak postele vypadaji pred tim, nez si povlece nové povleceni pri
vymeéneé Spinavého za nové (toto probiha plosné a pravidelné jednou za 14 dnu u vSech klient(),
pfi kontrole uklizenych radiator(: ,,No, kdybyste se vic snazila, tak ono by to Slo a dosahnete tam”.

* Pri zucastnéném pozorovani byla zachycena nasledujici situace: Sestilety chlapecek nemél rousku,
VeV 7 . -ll . . . AV4 . 7 .
prisel na ,vratnici“ a pracovnice komentovala situaci slovy: ,Rousku, (jméno chlapce), sice se
krasné smejes, ale ja nechci vidét, jak se smejes!”



Je o cem premyslet...:

* Poskytnuté hmotné dary nejsou evidovany pfi jejich prijimani, ani pfi poskytovani lidem. Tato
situace vytvari prostredi pro mocenské a zasluhové postupy uplatiiované pracovniky vici lidem. V
lidech, ktefi sluzbu vyuzivaji, mUze tato praxe umocnovat pocity netransparentnosti,
nespravedlnosti, nerovnosti.

* Byl zaznamenan jeden pripad necitlivého vyjadreni se o klientovi ve chvili, kdy nebyl v dané
okamzité situaci pritomen (citace: ,Ja jsem ji zadala plno ukoll, samozrejmé je nesplnila ... fikala
jsem ji, Ze je tady na azylu, tak at si to uvédomi ....”).

* V azylovém domeé maji susicku na pradlo, kterou ale pouzivaji jen pracovnici na suseni dek. Zcela
vyjimecné ji muze vyuzit klient, kdyz je néco naléhavého. Pracovnice pritom vypravéla o
problematickém susSeni véci v destivém obdobi v susarné v suterénu.

* Na ndasténce v kanceldfi pracovnikl je vyvésen ,Rozpis rajona”,



4) Kolik ¢asu ze sledované pracovni doby pracovnikl je vénovdno primé individualni
podpore a kolik skupinové?
5) Jaké duvody brani poskytovani potrebné individudlni podpory?

* informace byly ziskavany z analyz pripadového procesu a

zucastnéného pozorovani PSS a SP

 \Ve vSech sluzbach byla zjisténa vysoka mira individualni podpory (90 —
100%)

» Skupinova podpora byla zaznamenana u €innosti provozniho
charakteru /prani bez klientll, vydej potravinové pomoci atp.



Ad 6) V jakém rozsahu a jakymi zpusoby je realizovana spoluprace s
béZznymi navaznymi zdroji?

* Auditofi vychazeji z analyz pripadové prace, strukturovanych rozhovory s
pracovniky a analyzy okruhu osob.

* Soucasti kapitoly a zjisténi je ,,Kdo respondentovi v zivoté pomaha“
PRIKLADY:

Z vyse uvedeného grafu vyplyva, Ze prestoze 59,7% podpory poskytuji pracovnici azylového domu,
maji respondenti k dispozici celou Skadlu zdroji pro podporu v jejich nepfiznivé socidlni situaci.
Dullezité vSak je uvédomit si, Ze Casto se jedna o specializované sluzby, odborniky, Uredniky. Bézné
neformalni zdroje podpory byly zaznamenany v mnohém mensi mire. Za dobrou praxi sluzby lze
povazovat spolupraci s dobrovolniky, kterou vSak nebylo v dlsledku nouzového stavu mozné
pozorovat a tedy zaznamenat.



PRIKLADY - pokracovani

* Do podpory respondentl jsou zapojeny i jiné organizace a verejné sluzby. Vyzvou pro pracovniky
muze byt hledani cest k tomu, aby v azylovém domé bylo mozné a Zadouci realizovat podporu
primo prostrednictvim pracovnik( socidlni sluzby. Napfiklad v situacich, které probihaji ,tady a
ted” a je vhodné na né prirozené reagovat. To mlUzZe omezit situace, kdy se prirozené zalezitosti
Zivota resi se zapojenim ,,odbornik*.

* Témér tri ¢tvrtiny podpory poskytuji respondentiim socialni sluzby. V mnohem mensi mire jsou
zastoupeny neformdlni zdroje podpory. Podpora ze strany dobrovolnikll nebyla béhem auditu
zaznamenana. Do této oblasti zjisténi jisté zasahuje také situace spojena s ,uzavrenou”
spolecnosti, kdy teprve dochazi k pozvolnému rozvolnovani vladnich opatfeni ve vazbé na Covid
pandemii. Spoluprace s dobrovolniky se jevi jako zadouci jak ve vztahu k détem, tak ke klientkam
sluzby. Soucasné je vyzvou spoluprace s dalSimi béznymi navaznymi zdroji typu krouzky, materska
centra, hasici, knihovna ad.



7) Vede poskytovana sluzba k socialnimu zaclefiovani a
zplnomocnovani klient?

* Jedna sluzba vede k socialnimu zaclenovani v plné mire

 Jedna sluzba prevazné vede — kromé jednoho aspektu (potravinova
pomoc)

e Ostatni jsou ,,na cesté” —tzn. ze v urcCitych oblastech jiz ano, ale stale
pretrvavaji zpusoby prace, institucionalni prvky a dalsi okolnosti, které
soc. zaclenovani nepodporuji



8. Ndavrhy auditorll projednané s
vedenim a pracovniky zafizeni

18 navrh celkem

Z toho 2 navrhy doporucuji ,pokracovat v
dobré praxi“ ©

Nékteré byly systémového charakteru —
soubéh poskytovani dvou pobytovych sluzeb
socialni prevence vs. vhodnost prostredi, kde
ziji déti (2x)




DALS| ZJISTENI A UVAHY

* Fenomén potravinové ,, pomoci”
* Hmotné dary a zachazeni s nimi

e Role PSS a SP

e Systémoveé zmeény — soubéh sluzeb, umisténi sluzby, kapacity vs.
,hormalita“

* ZlepSeni podminek poskytovani
* Moznosti v komunite

* Stereotypni ,,zacykleni” v ramci jedné organizace



Vystupy z pilotniho ovéereni

* Navrhy na drobné upravy metodiky
* Potreba proskolit dalsi odborniky a auditory

* Pokracovat v praci — metodika se osvédcila (zpétna vazba od
poskytovatell)

* ZjisSténé vzdélavaci potreby poskytovateld, kteri byli do auditu
zapojeni

e Osvedcilo se kontinualni doprovazeni téechto sluzeb externimi
metodiky — metodicka podpora mohla reagovat i na zjisténi z auditu

* Analyza



Dékujeme za pozornost ©
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