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1. VYCHODISKA

1.1.  Obecna vychodiska
1.1.1. Navaznost na reformu socialnich sluZzeb

Projekt hodnoceni kvality poradenskych sluzeb je bezprostfedné vazan na reformu socialnich sluzeb: je
pokusem o vytvofeni nastroje zjiStovani a ovliviiovani kvality jedné ze sluzeb, coz znamena uskutecnéni jednoho
z principt reformy (dkreditace socialnich sluzeb, MPSV 1999). Metodika vychaziiz dalSich principti reformy,
kterymi jsou:

e socialni nezavislost a autonomie uzivatele,

e respekt k uzivateli a jeho praviim,

e  (cast uzivatele na procesu rozhodovani.

1.1.2  Navaznost na probihajici praci na standardech socialnich sluzeb

Projekt uskute¢iiujeme v dobé¢, kdy soucasné probiha dlouhodoba prace na definici standardd socialnich sluzeb
amezi nimi téZ na definici standardi poradenskych sluzeb. Pfi své praci jsme brali vuvahu standardy, které
vypracovala skupina pro poradenstvi, prezentované na socialni konferenci vPraze dne 29. kvétna 2000,
a pfedevsim jsme maximalné piihlizeli k ,Navrhu vécného zdméru zakona o socialnich sluzbach® sjeho
definicemi socialnich sluzeb, jejich jednotlivych prvkii a k pracovni verzi obecnych standardd socialnich sluzeb
(verze k 25.6.2001, vypracovand odborem 22 MPSV).

Pfitom jsme si védomi odlisné funkce tzv. zékladnich standardd jakozto pfedpokladii pro akreditaci na strané
jedné a metodiky hodnoceni kvality sluzeb, ktera je pfedevsim nastrojem rozvoje sluzby, na strané druhé.
Domnivame se, ze kdyby existovaly pouze zdkladni standardy, mohly by vnckterych piipadech paradoxné
rozvoj socialnich sluzeb brzdit: mohly by se stat nastrojem obrany vici vS§em pozadavkim, které jimi definované
minimum piesahuji, a to tim spisSe, Ze nepochybné bude tendence zakotvit v nich snadno zjistitelna kritéria (napft.
prostorové podminky ¢&i pisemné zpracované postupy) na ukor hlfe uchopitelnych, nicméné podstatnych
indikatoru kvality, ktera mtizeme zjistit jen studiem ptipadt poskytovani sluzby jednotlivym uzivatelim.

1.1.3  Navaznost na metodiku hodnoceni kvality dstavnich sluZeb

Projekt metodiky hodnoceni kvality poradenskych sluzeb uzce navazuje na analogicky projekt voblasti Gstavni
péce, dokonceny v ¢ervnu 2001. Po svém dokonceni byla metodika hodnoceni tstavni péfe adaptovana na dalsi
reziden¢ni socidlni sluzby (chranéné bydleni, azylové domy). Poradenstvi je pfipadem socialni sluzby jiného typu
— tzv. sluzeb intervencnich. Povazujeme za uzite¢né i pfi hodnoceni kvality poradenstvi zachovat principy a dil¢i
postupy metodiky hodnoceni ustavnich sluzeb (napi. sebehodnotici inventdf, diraz na hodnoceni sluzeb
poskytovanych jednotlivym uzivatelim tam, kde je to mozné, a tak sméfovat k obecnym metodickym prvkim
hodnoceni kvality socialnich sluzeb.

Od pocatku byl zfejmy zasadni rozdil: zatimco rezidencni sluzby jsou poskytovany malému poctu uzivateld,
jejichz zivoty jsou takovouto sluzbou podstatné ovliviiovany a ktefi jsou pfi hodnoceni kvality sluzeb relativné
snadno dosazitelni; poradenstvi se tyka velkého poctu uzivateli, do jejichz zivota vstupuje sluzba jen
kratkodobé (velmi ¢asto dokonce jen jednorazové) a s nimiz je osobni kontakt béhem hodnoceni prakticky
nemozny kvuli jejich Spatné dosazitelnosti a kvili nutnosti respektovat ditvérnost poskytovani sluzby. Na druhé
strané je zde principialn€ mozné ziskat pocetnéjsi vzorek uzivatell, coz u rezidencnich sluzeb nebylo myslitelné
pro velké Casové naroky na zjistovani kvality sluzeb pro jednotlivého uzivatele.

1.1.4  Priorita tzv. proceduralnich charakteristik

Stejn¢ jako pii hodnoceni kvality ustavnich sluzeb jsme se v ramci triddy provozni-proceduralni-personalni
charakteristiky zdaleka nejvice zabyvali charakteristikami proceduralnimi. Soudime, ze proceduralni
charakteristiky maji ke kvalité poskytovanych sluzeb vztah bezprostiedni, zatimco provozni a personalni maji
vice prostiedkovy charakter. Lze to pfirovnat k vyznamu hardware, software a kvalifikace obsluhy u pocitace:
hlavni je, zda systém téchto tfi prvki muZze provozovat urCity program, tedy software (napf. jednoduché
ucetnictvi). Na hardware, resp. na kvalifikovanost obsluhy klade takovy program jist¢ minimalni pozadavky,
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pri¢emz slabsi hardware miize byt vyvazen vyssimi naroky na obsluhu a naopak. Ale kli¢ovym vystupem je, zda
systém dokaze provozovat jisty program. Podobné i socialni sluzba vyzaduje urcitou minimalni materialni
vybavenost a jistou uroven personalu, pficemz oboji se u n€kterych sluzeb miize do jisté miry vzajemné
kompenzovat - ale rozhodujici ztistava, jaké sluzby, definované charakteristikami proceduralnimi, je sto zajistit.
Ve srovnani s ustavnimi sluzbami klesa v oblasti poradenstvi relativni vaha provoznich charakteristik (materialni
vybavenost) a naopak mnohem vyssiho vyznamu nabyvaji nékteré charakteristiky personalni - napft. kvalifikace,
dalsi vzdélavani a supervize pracovnikil.

1.1.5 Hodnoceni jako kontrola versus hodnoceni jako podnét k rozvoji

Hodnoceni mtize byt chdpano jako pfedevsim kontrolni aktivita — jako je tomu v pfipadé ucetniho auditu. Pfisné
kontrolni pfistup je zalozen na snaze nepfipustit vstupy pracovnikll organizace do procesu hodnoceni, aby
neovlivnili objektivitu posouzeni zpisobem pfiznivym pro organizaci. Hodnoceni vSak mize téz poskytovat
organizaci podnéty k rozvoji a ztohoto hlediska je lepsi, kdyz probiha v kontaktu a vzajemné vyméné mezi
hodnotiteli a organizaci. Je pak dulezité i to, aby do hodnoceni bylo zahrnuto co nejvice pracovniki organizace.
Nase metodika vsobé normativni, kontrolni aspekt zahrnuje, avSak vyznamné jsme pfihlizeli prave
i k moZnostem podpory rozvoje sluzby. Nejde v prvé fadé o to zjistit dany stav, nybrZ na prvnim misté stoji
moznost poskytnout podnét k zddouci zméné. Pracovniky organizace poskytujici sluzbu zahrnujeme do
provadéni hodnoceni nejen jako zdroj informaci, nybrz i jako zdroj hodnoceni. Hodnoceni chapeme jako proces
vyjednavani mezi hodnotiteli a pracovniky organizace.

1.1.6  Externi hodnoceni versus sebehodnoceni organizace

I kdyZ neni nemozné pojmout hodnoceni kvality sluzeb jako vlastni sebehodnoceni organizace (pozadavek na
pfezkoumani kvality nahradit pozadavkem na prokazani kvality), povazujeme za optimalni kombinovat oboji
ptistup - sebehodnoceni organizace doprovazet externim hodnocenim expertti. Sebehodnoceni jako soucast
metodiky znamena pro organizaci pfilezitost k sebereflexi jesté pfedtim, nez je konfrontovana se stanovisky
hodnotitelt. Podporuje dialog mezi hodnotici skupinou a pracovniky organizace a zmensuje tak obranné
tendence organizace vuci vnéjsi intervenci, kterou hodnoceni kvality nutné predstavuje. Na druhé strané nekteré
dalezité udaje organizace nemd k dispozici, a proto se ji na né nelze ptat, nybrz je tfeba je zjiStovat vlastnim
Setfenim.

1.1.7  RozliSeni podpory a péce

Béhem hodnoceni tstavnich sluzeb (Kvalita socialnich sluzeb v domovech pro obcany se zdravotnim postizenim,
MPSV 2001) jsme uvniti tymu dosli k potiebé pojmové odliSovat orientaci na podporu a orientaci na péci.
Povazujeme toto déleni (které ma své korelaty v psychologické literatufe - napf. kvalitativni odliSnost zdroju
pracovni nespokojenosti a zdrojti pracovniho uspokojeni, Herzberg 1968) za dilezité u vSech socialnich sluzeb.
V kontextu poradenstvi jsme podporu definovali jako intervence sméfujici pfedev§im kziskdni ¢i udrzeni
autonomie a zaclenéni a péci jako intervence orientované na ulevu od nepiijemnych prozitki bez zaméteni na
zménu ve sméru vEétsi autonomie a zaclenéni.

1.1.8 Snaha o obecnost

Dali jsme si za cil definovat metodiku hodnoceni kvality poradenstvi co mozna obecné, tj. aby byla pouzitelna
v tak riiznych poradnach, jakymi jsou rodinné a manzelské poradny, obCanské poradny ¢i specializované
poradenské programy pro uzce definované cilové skupiny (napf. pro uzivatele sriiznym druhem zdravotniho
postiZeni, pro etnické mensSiny apod.). [ kdyz v dil¢ich aspektech metodiky bude nezbytné brat v ivahu specifika

vy

urcité poradenské sluzby, té€zist¢ metodiky je v hodnoceni rysii obecnych.

w7

1.1.9  Uzivatel sluZeb jako hlavni méritko kvality

V metodice hodnoceni tstavnich sluzeb jsme dusledné dévali prioritu posuzovani kvality sluzeb poskytovanych
jednotlivému uzivateli. Uvédomovali jsme si, ze kvalita fungovani organizace (jakou nabidkou sluzeb se mize
organizace vykazat, pfipadné¢ jakou kvalitu maji fidici procesy, probihajici vtéto organizaci) je odlisnd od
kvality Zivota prijemce sluzeb. Nabidka sluzeb se stdvd hodnotou teprve tehdy, kdyz pomaha zlepsit Zivot
jednotlivého ¢loveka. Proto jsme se zajimali predevsim o to, jestli jednotlivi uzivatelé dostavaji ty sluzby, které
objektivné potiebuji.



PROJEKT PODPORY HODNOCEN{ KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socidlni intervence — poradenstvi.

Tento dlraz na sluzby poskytované jednotlivym konkrétnim uzivatelim jsme uplatnili i vtéto metodice, i kdyz
moznosti kontaktu hodnotitelti s uzivateli jsou zde dalekosahle omezené.

1.1.10 NemoZnost hodnotit kvalitu poradenskych intervenci

Od pocatku je tfeba pfijmout podstatné a nevyhnutelné omezeni jakékoliv metodiky hodnoceni kvality
poradenstvi, kterym je nemoznost hodnoceni kvality jednotlivych intervenci. Neni mozno posuzovat, zda ta ¢i
ona rada byla spravna a vyCerpavajici, zda poradce mél doprovazet klienta na urcité dileZité jednani, zda rodinny
poradce mél pfizvat k feSeni problému jesté dal§iho ¢lena rodiny, zda pouzity psychoterapeuticky ptistup byl na
misté nebo zda spiSe poradce nemél hledat jinak orientovaného terapeuta atd. Toto jsou otazky, které je mozno
fesit v supervizi individualniho ptipadu, nikoliv vSak v rdmci hodnoceni organizace.

To, co hodnotit 1ze, jsou pfedevsim

- spektrum problém, které sluzba pomaha fesit (prislusnost k cilové skuping, socialni aspekty problému),
- spektrum poskytovanych poradenskych sluzeb a kvalifikace poradcti pro jejich vykonavani,

- podminky poradenského procesu, zejména respekt a vstiicnost sluzby viici uzivateli,

- nékteré obecné rysy procesu (formulace individualnich cill, orientace na podporu ¢i péci) a

- odhad vysledku poskytovanych sluzeb pro uzivatele.

1.1.11 Terminologicka poznamka

V téch castech textu, které jsou urCeny uzivatelim metodiky, pouzivame odbornou terminologii zejména
z navrhu vécného zaméru zakona o socialnich sluzbach a navazujicich dokumentt (uzivatel, intervence). Vtéch
Castech textu, které popisuji pfimou komunikaci s poradcem nebo s uzivatelem sluzeb, volime bézné uzivané
vyrazy (klient, konzultace).

1.2.  Specificka vychodiska vztahujici se na poradenstvi
1.2.1  Definice poradenstvi

Britsky Dictionary of Social Work (Thomas a Pierson, 1995) definuje poradenstvi (counselling) jako ,,proces pfi
kterém vycviceny odbornik (professional) poskytuje druhému ¢lovéku podporu a vedeni individualné nebo ve
skupiné* (str. 91). Daéle upfesiiuje, ze poradenstvi je formou pomoci ¢loveku, ktery zaziva stres pro traumatické
zivotni udélosti nebo nepiiznivé celkové okolnosti. ,,Pies Siroké uzivani tohoto terminu je jadro jeho soucasného
vyznamu v uschopiiovani ¢loveéka, kterému je poradenstvi poskytovano, aby pfevzal fizeni svého vlastniho zivota
pomoci vétsiho pochopeni a realistického posouzeni své soucasné emocni a mezilidské zkuSenosti® (str.91).
Zaver definice z naSeho pohledu nepfiméfené zuzuje poradenstvi na poradenstvi psychologické. Kdybychom
»soucasnou emocni a mezilidskou zkuSenost* nahradili ,,souc¢asnou Zzivotni situaci“, dostali bychom definici
podle naseho nazoru vhodnéjsi. (Zaroven ale je tfeba mit na mysli, Ze psychologickym aspektim problému se
nevyhne Zadna oblast poradenstvi — vzdy bude kromé objektivnich charakteristik problémové situace velmi
dalezité i to, jak ¢lovek objektivni problémovou situaci nese.)

Dle uvedeného zdroje poradenstvi mize, ale nemusi zahrnovat poskytovani rad (advice-giving), je tedy pojmem
obecngjSim. Jsou Skoly psychologického poradenstvi, které udileni rad minimalizuji az odmitaji (napf.
rogersovska ¢i systemicka Skola).

Cilem poradenstvi je pomoc k lepsimu vedeni vlastniho Zivota, autonomie uzivatele. Je tedy formou socialni
pomoci, nikoliv formou socialni kontroly. Poradenstvi je uzivateli kdispozici. Zajem uzivatele je pro poradce
stejné vyznamny jako napf. ve vztahu mezi advokatem a jeho klientem. Nikdo nemize byt smyslupln€ nucen,
aby ,,absolvoval poradenstvi®, pokud vtom nema sviij vlastni zajem. UZzivatel nemtze byt poradcem veden
k feseni, které neodpovida jeho z4jmim, jak je uzivatel sam vidi (pfitom samoziejmé poradce nebude pomahat
k ciliim, které nejsou v souladu s i¢elem poradny). Poradci také nejsou vybaveni Zadnymi pravomocemi, které by
jim umoziovaly uzivatelovu motivaci usmériiovat vsouladu snéjakym vnéjSim, napt. celospoledenskym
zajmem.

Takto z oblasti poradenstvi vypadnou nékteré aktivity, které napft. rodinné poradny provadéji vkontextu kontroly
(povinna psychologicka pfiprava zadateli o nahradni rodinnou péci). Konceptu poradenstvi jakoZzto pomoci
k lepsimu sebefizeni neodpovida ani vedeni klienta kurcitému socidln¢ ustavenému svétondzoru ¢i k ¢lenstvi
v ur¢itych ideové zamérfenych spoleCenstvich (cirkve, sekty a jind svétondzorova sdruzeni, politické strany).
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Poradenstvi v duchovnich otazkach mize byt pro mnoho lidi velmi vyznamnou sluzbou, nicméné nemélo by byt
zahrnovano mezi sluzby socialni.

Vyznamnou soucasti definice je dlraz na profesionalni kvalitu prace. Nejde zde o to, ze poradensky pracovnik
musi byt za svou praci placen, nybrz jde o to, aby byl pro svou praci na profesionalni Grovni vycvicen. Proto
musime povazovat za normu, ze kazdy pracovnik poskytujici poradenské sluzby ma specialni vycvik prave pro
tuto ¢innost.

V Navrhu vécného zaméru zékona o socialnich sluzbach (MPSV, ¢erven 2001) je uvedena nasledujici definice
poradenstvi:

Cilem poskytovanych sluzeb je predavat uzivateliim informace o jejich prdavech, povinnostech a opravnénych
zajmech, spolecné hledat riizné moznosti reseni jejich situace a pomahat tyto moznosti realizovat.

Cilovou skupinu tvori osoby, které se ocitly v nepriznive socialni situaci a hledaji moznosti reseni.

Komplex sluzeb se sklada ze zdkladnich prvkii obligatornich: poskytnuti informace, pomoc pri prosazovani
prav a zajmii, vychovné, vzdelavaci a aktivizacni sluzby a ze zdkladnich prvki fakultativnich: psychoterapie.
Zpusob poskytovani sluzby podporuje uzivatele v samostatném rozhodovani o reseni situace.

Poskytovani sluzby je casove ohraniceno. Sluzba miize byt poskytovana jednorazové ¢i opakované.

Prvky, z nichz sestava komplex sluzeb poradenstvi, jsou definovany nasledovné:

Poskytnutim informace se rozumi sdéleni skutecnosti, které rozsiruji moznosti uzivatele rozhodovat o vécech
souvisejicich s jeho stavajici situact.

Pomoci pri prosazovani prav a zdajmii se rozumi podpurné a doprovodné cinnosti, které uzivateli dopomahaji
k pristupu a vyuziti moznosti systéemii verejné spravy, verejnych sluzeb a dalsich spolecenskych systémui tak, aby
nebyl kracen na svych pravech.

Vychovnymi, vzdélavacimi a aktivizacnimi sluzbami se rozumi c¢innosti rozvijejici nebo upeviujici psychicke
a fyzicke schopnosti ¢lovéka nebo jeho socialni dovednosti.

Psychoterapii se rozumi systematické pusobeni psychologickymi prostredky za ucelem zvyseni, obnoveni nebo
udrzeni kvality Zivota osoby a zlepSeni jejich socialnich vazeb.

Soudime, Ze se tato definice v zasad¢ shoduje s definici britského slovniku. Ptijali jsme ji jako zaklad své prace
na metodice.

Podle oblasti, kterych se poradenstvi tyka, mizeme rozliSovat:

poradenstvi psychologicke (orientované na vnitini a interpersonalni problémy)

poradenstvi pravni (poskytovani informaci o zdkonnych pravech, narocich a povinnostech a pomoc pfi jejich
uplatiiovani)

poradenstvi zdravotni (zdravotni informace a rady tykajici se specifickych chorob a postizeni)

praktické Zivotni poradenstvi (otazky bydleni, hospodafeni, traveni volného casu, uzivani obecnich zdroju,
vzdélavani, prace, bezpeci a pod.).

Domnivame se, ze Casto uzivany termin ,socidlni poradenstvi“ je pro ucely hodnoceni kvality nevhodny.
Neobsahuje nic, co by nebylo pokryto témito Ctyfmi oblastmi. Jeho nevyhodou je, ze jednotlivé oblasti, které
vyzaduji rizné znalosti a dovednosti, shrnuje do jednoho celku, ¢imz potencialné vytvaii prostor pro diletantstvi.
Pro klienty v§ak mize tato nalepka signalizovat, Ze jde o socialni (a tudiz nejspiSe bezplatnou) sluzbu.

1.2.2 Poradenstvi jako socialni sluzba

Je zapotiebi nejprve piehlédnout, jaké socidlni sluzby voblasti poradenstvi se vnasi zemi v soucasné dobé
z vefejnych prostiedkii provozuji.

a) Nejrozsahlejsi je sit’ poraden rodinnych (diive manzelskych a pfedmanzelskych), které byly ze zakona
ziizovany v kazdém okrese. V sou¢asné dobé funguje téchto poraden 75, zpravidla ziizovanych OkU,
M&U nebo jejich zafizenimi. Vétdina pracovnikil téchto poraden je ¢leny Asociace manzelskych
a rodinnych poradct (cca 300 ¢lent), ktera mimo jiné slouZi jako arbitr pfi pochybnostech o odborné
a etické kvalité jednotlivych poraden ¢&i poradct.
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b) Intenzivné se rozviji sit’ poraden obanskych. Tento typ poradenstvi byl knam pifenesen z Velké
Britanie (Citizen Advice Bureau). Prvni obcanské poradny byly otevieny v r. 1998, vzati 2001
pracovalo v republice 26 obcanskych poraden, které pfijimaji britské standardy hajené Asociaci
obcanskych poraden (jsou ¢leny Asociace nebo uchazeéi o ¢lenstvi), a vedle nich pusobi nékolik
obc¢anskych poraden stojicich mimo tuto Asociaci. Tyto poradny jsou financovany zriznych, zpravidla
vsak i z vetejnych zdroju.

c) Velmi Siroké spektrum pokryvaji poradenské aktivity nestatnich organizaci nejcastéji zamétené na
specifické cilové skupiny urcené typem sociadlniho znevyhodnéni (smyslové ¢i télesné postizeni,
zavislost na navykovych latkach, seniofi, Romové, uprchlici, zeny a divky, obéti trestného Cinu aj.).
Nékdy vsak je formulace tcelu jen velmi obecna (socialni poradna, poradna pro ob¢any v socidlni nouzi
a pod.). Pocet téchto poraden odhadujeme na zaklad€ poctu zadosti o dotace MPSV mezi 100 — 200.

Soucasnad legislativa zminuje poradenstvi vyhradné vsouvislosti s manzelskymi a pfedmanzelskymi, resp.
rodinnymi poradnami (jde o jeden a tentyZz typ poraden, ktery je vruznych zdkonnych normach rizné nazyvan).
Cilova skupina téchto poraden zahrnuje prakticky vSechny dospélé ¢i mladistvé (nad 16 let) obCany, pokud maji
problém v néjakém interpersonalnim vztahu. Napt. vyhlaskou ¢. 182/1991 Sb. je tkol rodinnych poraden
definovan jako ,,vychovna a poradenska péce v rodinnych, manzelskych, partnerskych a jinych mezilidskych

vztazich® (§10).

Navrh vécného zaméru zakona o socidlnich sluzbach vaze poskytovani socialnich sluzeb na ,, nep¥iznivou
socidlni situaci“: Socidlni sluzby jsou poskytovany fyzickym osobam v nepriznivé socialni situaci, kterou
nemohou resit samostatné ani s vyuzitim jinych systémi socialni ochrany. Tyto osoby (uzivatelé socidlnich
sluzeb) se nachazeji v nepriznivé socialni situaci, jestlize pro svij vek, ztratu sobéstacnosti, pro nemoc,
zdravotni postizeni, krizovou situaci, Zivotni navyky, socialné znevyhodniujici prostredi, ohrozeni prav a zajmii
trestnou cinnosti jiné osoby nebo z jinych zavaznych divodii nejsou fakticky schopny zabezpecovat a
uspokojovat své Zivotni potreby a tyto potieby nejsou ani jinak zabezpeceny nebo jestlize jejich zpiisob Zivota
ohrozuje zajmy a potreby spolecnosti.

Socialné znevvhodiujicim prostiedim se rozumi takové prostiedi, které neumoziuje nebo velmi ztéZuje dosazeni
srovnatelného uplatnéni v bézném zivoté (nizké vzdelani, souvisejici s nedostatecnou profesiondlni kvalifikaci,
tezké onemocnéni snizujici schopnost pecovat o vlastni osobu, rodinu a domdcnost, domdaci nasili ¢i zneuzivani,
nedostatecna socialni integrace, nedostatecné zabezpeceni vyzivy a oSaceni, nevyhovujici bytové podminky,
zneuzivani navykovych latek).

Krizovou situaci se rozumi takova socidlni situace, ktera ohroZuje Zivot nebo vyznamné snizuje jeho kvalitu
a perspektivy a vyzaduje bezodkladné reSeni. (Navrh vécného zaméru zdakona o nékterych podminkach
poskytovani socialnich sluzeb, MPSV cerven 2001, str. 17)

Na jiném misté komentat k navrhu zakona uvadi:

Neprizniva socialni situace je chdpdna jednak jako stav, kdy osoba neni z uvedenych ditvodii schopna
zabezpecovat své zdkladni Zivotni potieby a tyto nejsou nijak jinak zabezpeceny, nebo také jako stav, kdy je
v zajmu spolecnosti ovliviiovat Zivotni zpiisoby osoby nebo skupiny osob, nebot tyto zpiisoby predstavuji pro
spolecnost potencialni nebezpeci (zejména mladez v krizi, drogové zavisli, pachatelé trestné cinnosti). Osobni
rozsah zdkona je vécné vymezen nepriznivou socidlni situaci, nikoli oznacenim uzivatele, coz je klicové
z hlediska celkového pojeti ndvrhu zdkona. Navrhovany systéem je tedy zalozen na myslence, Ze v nepriznivé
socialni situaci se miize ocitnout kazdy. Lidé vSak maji riizné moznosti a schopnosti ji prekonat viastnimi silami,
maji i riizna zazemi, schopna a ochotna jim pomoci. Systém proto musi byt dostupnym vSem, kteri ho potiebuji.
Filosofie systému preferuje odstranéni pripadnych bariér a ,,pomoc ke svépomoci“.(Str. 12).

Nevime, jak se budou formulace zakona o socidlnich sluzbach dale vyvijet. Pro potfeby metodiky hodnoceni
poradenstvi definici opravnénych uzivatelli potiebujeme, a sice takovou, kterou bude mozno dil¢im zplisobem
upravit, kterou vSak nejradéji nebude tfeba zasadné piepracovavat. Pokusili jsme toto téma pokryt polozkou v
Rozhovoru s poradcem o jednotlivém ptipadu:

a. NepFizniva socialni situace
a) Problém souvisi s redlnym a vyraznym ohrozenim zékladnich podminek existence, kterymi
jsou:

e vyrazné¢ nedostatecné zabezpeceni zakladnich zivotnich potieb - vyzivy, oSaceni, bydleni,
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b)

vyrazné ohrozeni potfeby bezpe¢i (ohrozeni existence vaznou nemoci, naruseni telesné
integrity nasilim ¢i sexualni zneuzitim, vazna (jma zptisobena selhanim spolecenského fadu a
pod.)

vyraznou Ujmu na zakladnich obcanskych pravech (neposkytnuti zakladniho Skolniho
vzdélavani, hrozba neopravnéného zbaveni zptisobilosti k pravnim ukontim apod.)

Problém souvisi svyraznym omezenim adaptacnich dovednosti (viz ptiloha Oblasti
adaptacnich

dovednosti) pro vysoky vék, télesné, smyslové ¢i mentalni postizeni nebo télesnou ¢i
duSevni nemoc (v¢etné zavislosti na navykovych latkach)

Problém znamena ohroZeni rodinné soudrznosti v roding s nezletilym ditétem
Problém souvisi se socialnim znevyhodnénim pro dlouhodobou nezaméstnanost, etnickou
ptislusnost, sexudlni orientaci, pfedchozi vykon trestu ¢i jinou socidlné znevyhodiujici

charakteristiku

Problém znamené krizovou situaci (zivotni epizodu, jejiz zvladnuti je pro cloveéka krajné
obtizné

Neptizniva socialni situace neni
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2. CiLE, METODY A PRUBEH HODNOCENI

2.1. Cile hodnoceni

2.1.1 Co je cilem hodnoceni?

Ucelem hodnoceni je posoudit kvalitu poskytovanych sluzeb zejména z hlediska principti reformy socialnich
sluzeb (socialni nezavislost a autonomie uzivatele, respekt kuzivateli a jeho praviim, ucast uzivatele v procesu
rozhodovani).

Dil¢i cile hodnoceni jsou nasledujici

- poskytnout hodnocené poradné konkrétni metitka kvality sluzeb, vyplyvajici zaplikace principt reformy
socialnich sluzeb, a tim dat impuls k rozvoji kvality sluzeb,

- zmapovat vyskyt socialné zavaznych problému (nepiiznivé socialni situace) mezi uzivateli poradenskych
sluzeb,

- zaclenénim vétSiny navrhovanych registracnich standardii socidlnich sluzeb umoznit poradné posouzeni,
nakolik by tyto standardy spliiovala a zpétné ovlivnit i dal§i formulaci téchto standardi,

- poskytnout poradné zpétnou informaci od uzivatelt, kterd bézné neni dostupna.

2.1.2  Co je predmétem hodnoceni?

Toto hodnoceni nezahrnuje vSechno, co je pro dobré fungovani poradny dulezité. Neobsahuje naptiklad otazky
na respektovani hygienickych ptedpisii nebo otazky protipozarni ochrany ¢i zabezpeceni proti urazim. Tyto véci
jsou jiz rutinné sledovany, existuji zde jasn¢ definované normy a zpusoby jejich kontroly i instituce ke kontrole
opravnéné a kvalifikované. Podobn€ hodnoceni nezahrnuje nékteré obecné manazerské ¢innosti jako je planovani
a hospodateni. Hodnoceni se soustfed’uje na kvalitu poskytovanych poradenskych sluzeb.

Mnohé poradny provadéji kromé vlastnich poradenskych sluzeb jesté fadu dalSich Cinnosti. Mezi né patii
naptiklad ¢innost informacniho centra (poskytovani letakt a kontakti), osvéta (pfednaskova ¢innost), expertizni
(posudkovd) ¢innost, n€které charitativni aktivity (penézitd pomoc potifebnym), vycviky a kursy pro profesiondly
nebo vetejnost ¢i realizace riznych projekt. Tyto Cinnosti pfedmétem hodnoceni nejsou. Metodika je vytvofena
pouze pro hodnoceni poradenstvi. Tuto sluzbu Ministerstvo prace a socialnich véci vnéavrhu zdkona o socidlnich
sluzbach definuje nasledovné:

,,Poradenstvi: Cilem poskytovanych sluzeb je predavat uzivateliim informace o jejich pravech, povinnostech
a opravnénych zajmech, spolecné hledat rizné moznosti reSeni jejich situace a pomdahat tyto moznosti
realizovat.

Cilovou skupinu tvori osoby, které se ocitly v nepriznivé socialni situaci a hledaji moznosti FeSent.

Komplex sluzeb se sklada ze zakladnich prvki obligatornich: poskytnuti informace, pomoc pri prosazovani
prav a zajmii, vychovné, vzdélavaci a aktivizacni sluzby a ze zdkladnich prvki fakultativnich: psychoterapie.
Zpusob poskytovani sluzby podporuje uzivatele v samostatném rozhodovani o reseni situace.
Poskytovani sluzby je casove ohraniceno. Sluzba miize byt poskytovana jednordzové ¢i opakovaneé.

‘

Tyto ¢innosti jsou pfedmétem hodnoceni.

2.2 Metody hodnoceni
Hodnoceni kvality poradenskych sluzeb zahrnuje Sest metod:
2.2.1 Prohlidka poradny

Hodnotici skupina si prohlédne poradnu v doprovodu pracovnika poradny, ktery bude moci odpovidat na dotazy
¢lenti Hodnotici skupiny.
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2.2.2 Studium dokumentace

Hodnotici skupina prostuduje dokumenty tykajici se jednak poradny jako celku (zfizovaci listina, provozni tad,
organizacni fad aj.), jednotlivych pracovnikli (napf. pracovni napln€) a jednotlivych poradenskych piipada
(uzivatel). Profesionalni ml¢enlivost hodnotiteld je zakotvena v jejich pracovnich smlouvach. Na pozadani
hodnotitelé v poradné podepisi text prohlaseni o ml¢enlivosti uzivany poradnou.

2.2.3  Sebehodnotici inventar

Sebehodnotici inventar vypliuje vedeni poradny. Sebehodnotici inventaf poskytuje poradné moznost zamyslet se
nad urovni poskytovanych sluzeb pomoci Sirokého spektra otazek. Sebehodnoceni poradny bude moci byt
konfrontovano s tim, co hodnotitelé zjisti zejména pozorovanim a zkoumanim jednotlivych ptipadt. Odpovédi
v Sebehodnoticim inventafi budou soucasti diskuse mezi vedenim poradny a Hodnotici skupinou, ktera je
dilezitym prvkem hodnoceni.

Sebehodnotici inventaf obsahuje tfi oddily: charakteristiky provozni, proceduralni a personalni (véetné zptisobu
fizeni).

2.2.4  Posouzeni poskytovanych sluZeb pro jednotlivé uZivatele
Toto posouzeni sestava z nasledujicich krokd:

o Vymezeni vzorku 60 (u rodinnych poraden), resp. 70 (u poraden ostatnich) uzivatelii. Pfed vlastnim
hodnocenim v poradné probéhne vymezeni vzorku uzivateld, u kterych budou poskytnuté sluzby
posuzovany jednak pomoci rozhovoru s pfislusnym poradcem, jednak na zakladé hodnoticiho dotazniku
pro uzivatele. Vzorek zahrnuje vSechny uzivatele, ktefi vyuziji sluzeb poradny vintervalu od
stanoveného data do doby, kdy jejich pocet dosahne potiebné vyse (50, resp. 60 dle druhu poradny).
Nabirani vzorku musi byt ukoneno aspon ¢tyfi tydny pied vlastnim hodnocenim. Dilezité je, aby
poradna z takto vymezeného vzorku nevylucovala z hodnoceni zadného uzivatele ani tehdy, kdyz jde o
ptipad v n&jakém ohledu velmi netypicky. (Uplnost vzorku ovéfuje v dobé hodnoceni sekretai hodnotici
skupiny porovnanim poskytnutého seznamu s evidenci klienti.) Do vzorku uzivateld nejsou zafazeni ti,
jejichz poradci jsou z hodnoceni vylou€eni pro nedostupnost v dob& hodnoceni nebo pro méné nez 10%
ni podil na poradenské klientele. Poslednich 10 uzivatell v seznamu pfestavuji nahradnici - tj. uzivatelé,
ktefi vstoupi do hodnoceni jen v ptipadé, ze nektery z poradcti i se svymi klienty z hodnoceni vypadne
az tésné pred hodnocenim.

Poradna vytvofi Uplny seznam takto definovanych uzivateli. Kazdého ztéchto uzivateli pozada
o souhlas se zaslanim hodnoticiho dotazniku a seznam adres téch uzivateld, ktefi budou souhlasit se
zaslanim dotazniku, doda NVF.

®  Rozhovory s poradci o jednotlivych pripadech zahrnutych do vzorku.

Rozhovory se tykaji socialnich charakteristik problému uzivatele, poskytovanych sluzeb, prubéhu
a odhadovaného vysledku poradenského procesu.

Kazdému hodnotiteli bude pfidéleno na prvni a druhy den hodnoceni vzdy 8 (v rodinné poradng¢), resp.
10 (v jiné poradn¢) pifipadi na den, s jejichz dokumentaci se seznami vdopolednich hodinach
a odpoledne pak poskytované sluzby probere s piislusnym poradcem. Ukolem hodnotitele je posoudit
aspon 6 piipadl vrodinné poradné, resp. 8 pripadli v poradné jiné, pficemz ptipady, které z casovych
divodi zistanou mozna neposouzeny, jsou vzdy pfipady vramci dané skupiny 6 (8) pftipadi
nejcerstve]si.

e Hodnotici dotaznik pro uzivatele (respondenty).

Tato ¢ast hodnoceni je fakultativni - protoze vyzaduje tizkou spolupraci sporadnou a od poradny
vyzaduje ur¢ité ¢asové naklady, mizeme ji realizovat jen tehdy, ma-li poradna sama na této ¢asti
hodnoceni zajem.

Poradna (pracovnik piijmu poradny, pokud neni, pak poradce) se uzivatele vybraného do vzorku dotaze,
zda souhlasi se zaslanim hodnoticiho dotazniku, ktery mu vkladném piipadé NVF zaSle na jim
uvedenou adresu. Dotaznik bude vracen zpét do NVF. Bude vyplilovan anonymné, pokud se respondent
nerozhodne jinak.

Hodnotici dotaznik pro uzivatele obsahuje otazky typu, jak se o poradné dozvéd€l, na snadnost prvniho
kontaktu s poradnou a hlavné pak na uzitek, ktery uzivatel z navstévy mél.
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Vyplnéné dotazniky ziskdvdme jen od casti uzivatel zahrnutych do vzorku a vzasadé neni mozno
pritazovat informace zjednotlivého dotazniku k informacim ziskanym vrozhovoru s poradcem.
Odpovédi v hodnoticim dotazniku jsou zpracovavany jen jako celek.

2.2.5 Rozhovory s pracovniky o personalni praci a zpiisobu Fizeni

Jak s vedoucim (feditelem) poradny, tak i s jednotlivymi poradci budou v rozhovoru probrany otazky tykajici se
piijimani a zaskolovani poradc, jejich vycviku a vzdélavani a zplsobu fizeni.

2.2.5 Zavérecny rozhovor s vedenim (projednani vysledki hodnoceni)

Celé hodnoceni pojimame jako dialog - to se projevuje i v tom, ze Hodnotici skupina formuluje své zavéry

v oteviené diskusi s poradnou. V piipadé neshody se rizna stanoviska uvedou do protokolu o vysledku
hodnoceni.

2.3. Podminky pro pouziti metodiky
2.3.1 Trvani sluzby

V dobé¢ provadéni hodnoceni ma byt sluzba v provozu alespoii dva roky. Rada poraden vznikla vnedavné dobé
a vznik dalSich lze i do budoucna o¢ekavat. Vlastni pocatek poskytovani sluzby nema vyznam hodnotit - je to
doba provoznich tézkosti, definovani orientace a sbirani zkusenosti, stabilizace personalu.

2.3.2  Dostupnost poradcu pii hodnoceni

P#i hodnoceni potfebuje Hodnotici skupina osobné hovorit s poradci, ktefi vedli ¢i vedou ptfipady vybrané do
vzorku.

2.3.3  Vedeni dokumentace
Podminkou pouziti metodiky je, Ze poskytovatel vede o jednotlivych ptipadech dokumentaci, kterd minimalné

- umozni pfifadit k sobé konzultace poskytnuté jednotlivému uzivateli,

- obsahuje struéné zaznamy o povaze problému uZivatele a o poctu, druhu a datech jednotlivych konzultaci,
ptipadné o vyvoji problému v Case,

- je Citelna.

2.4 Priabéh hodnoceni
2.4.1 Prvni kontakt

Zhruba dva mésice pfed hodnocenim telefonicky kontaktuje sekretat HS feditele/vedouciho poradny. Vysvétli
mu ucel hodnoceni a dohodne s nim pfesné datum hodnoceni a datum navstévy sekretafe v poradne.

Potfebny Casovy predstih navstévy sekretafe pied vlastnim hodnocenim bude u kazdé poradny rizny. Jeho délka
je dana pozadavkem, aby poradnou vtomto intervalu proslo aspoil 50, resp. 60 klientli plus ctyfi tydny, které
jsou zapotiebi k rozeslani, navraceni a zpracovani hodnoticich dotaznikd pro uZzivatele.

2.4.2 NavS§téva sekretare

Seznami feditele/vedouciho poradny s pribéhem hodnoceni.

Ze seznamu poradci po dohod¢ steditelem/vedoucim poradny vypusti ty, ktefi se nebudou moci zicastnit
hodnoceni (dovolend, dlouhodoba nemoc, maly pocet ptipadi - méné nez 10% ptipadd poradny) a u zbyvajicich
dohodne s feditelem/vedoucim harmonogram jejich pfitomnosti vodpolednich hodindch prvnich dvou dni
hodnoceni s pfihlédnutim k individualnimu podilu kazdého poradce na celkové kapacité poradny (u nekterého
poradce bude tfeba, aby pocital se dvéma odpoledny, u jiného staci pocitat se dvéma hodinami). Pouze klienti
téch poradct, ktefi zlistanou v hodnoceni, vstupuji do vzorku hodnocenych ptipadt. Seznam poradct, jejichz
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klienti byli z hodnoceni vylouceni, véetné diivodi vylouceni a podilu poradce na celkové kapacité poradny, bude
uveden v dokumentu, ktery je ptilohou protokolu o hodnoceni.

Pokud v poradné pracuji poradci specializovani jen na piijem klientt, je tfeba zajistit, aby jeden z téchto poradcti
byl v dobé hodnoceni rovnéz k dispozici pro rozhovor s hodnotitelem.

Poté sekretai dojedna, aby pracovnici piijmu poradny (nebo vhor$im pfipadé jednotlivi poradci) pozadali
kazdého klienta, ktery od stanoveného dne pfijde do poradny na konzultaci, o souhlas s tim, Ze jim NVF zasle na
jimi urenou adresu Ctyii tydny pfed hodnocenim kratky hodnotici dotaznik, ktery klient po vyplnéni vrati
v pfiloZené, pfedem adresované a ofrankované obalce na adresu NVF. Preda jim informaci pro uzivatele tykajici
se dotazniku a ukdzkovy vytisk hodnoticiho dotazniku (,,Osobni zkuSenost klienta sposkytovanymi sluzbami),
ktery poradce vzdy da uzivateli k nahlédnuti, aby ten ziskal pfedstavu o tom, co dotaznik obnasSi. Sekretaf
pfipomene, ze dva ¢lenové rodiny (manzelé, rodi¢ a dit€) se pocitaji jako dva klienti a vypliuji tudiz dva
dotazniky — pokud kazdy z nich ma vti¢i poradné svou zakazku.

V dob¢ nabirani vzorku pro hodnoceni bude poradna vést seznam klientl, ktefi do hodnoceni vstupuji (jména
nebo Sifry, pod nimiz v poradné vystupuji), pficemz u kazdého znich oznaci, zda souhlasi se zaslanim
hodnoticiho dotazniku ¢i nikoliv, a u téch, kteti souhlasi, uvede adresu, na niz ma byt dotaznik zaslan.

Sekretat dale dojedna, vjakych prostorach bude hodnoceni probihat a zabezpeci pobyt ¢lent HS v misté
hodnoceni nebo v jeho blizkosti a pod. (podrobnéji viz Manual sekretare).

Sekretaf je k dispozici pro otazky pracovnikii poradny tykajici se hodnoceni.

Sekretat preda poradné Sebehodnotici inventaf a seznam dokumentti, které bude hodnotici skupina potiebovat
pro provedeni hodnoceni.

Experiment: Rozhovory vedouciho hodnotici skupiny s uZivateli

Tato cast metodiky nebyla v pilotni sérii t'i hodnoceni poraden overena. Po vyhodnoceni vysledkii pilotni série
se realizacni tym rozhodl hledat zpiisob, jak se béhem hodnoceni dostat do osobniho kontaktu s nékterymi
uzivateli v zajmu posileni vahy jejich vypovédi v celém hodnoceni. Vysledkem této snahy jsou rozhovory
vedouctho hodnotici skupiny s uzivateli. Doporucujme tento prvek hodnoceni vyzkouset ve dvou tirech
poradndach a podle ziskanych zkusenosti modifikovat.

Sekretaf pfi své navstéveé rovnéZ dohodne vhodny termin navstévy vedouciho hodnotici skupiny vporadné
v pribéhu nabirani vzorku. Ugelem této jednodenni navitévy jsou rozhovory suZivateli vstupujicimi do vzorku,
ktefi v ten den navstivi poradnu. Termin navstévy je tieba zvolit tak, aby vdaném dnu navstivilo poradnu co
nejvice klientd co mozna nejvétsiho poctu poradct vstupujicich do hodnoceni. Obsahem rozhovoru jsou otazky
dotazniku Osobni zkuSenost klienta (vedouci vyplni dotaznik na zékladé odpovédi klienta) a néckolik
doplitkkovych otazek shodnych s otazkami v rozhovoru s poradcem. Misto a pfiblizny harmonogram rozhovort
predbézné dohodne sekretaf pii své navstéveé poradny. O souhlas srozhovorem zada klienta pracovnik poradny
(pracovnik pfijmu ¢i poradce, ktery pripad vede), ktery klientovi dotaznik ukaze - pokud to uz neudélal diive.

2.4.3 Distribuce a zpracovani hodnoticich dotazniku pro uzivatele

Thned po skonceni naboru potiebného poctu klientll zasle poradna Narodnimu vzdélavacimu fondu vyplnény
Sebehodnotici inventaf spolu s pozadovanymi podklady a informacemi a dale pak kuryrni poStou seznam adres,
na které ma byt zaslan hodnotici dotaznik, protoze klient se zaslanim souhlasil. NVF neprodlené dotazniky
rozesle. Po tfech tydnech od rozeslani uzavie a zpracuje soubor navracenych dotaznikti. Seznam adres uzivateld,
kteti vstupuji do hodnoceni, navracené dotazniky a vysledky zpracovani ptiveze sekretat sebou na vlastni
hodnoceni.

Vyplnény Sebehodnotici inventat pieda NVF vedoucimu Hodnotici skupiny.

2.4.4  Prijezd hodnotici skupiny

hodnoceni rano. Seznami se s vedenim a absolvuje prohlidku poradny.
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2.4.5 Prvniden

Dopoledne vénuje kazdy hodnotitel studiu dokumentace (8, resp. 10 pfipadl), odpoledne pak absolvuje
rozhovory s poradcem/poradci o téchto ptipadech a o personalni praci a zpuisobu fizeni.

2.4.6  Druhy den

V dal§$im dnu provede hodnotici skupina rozhovor svedenim poradny nad Sebehodnoticim inventaiem,
prostuduje postupné stanoveny pocet ptipadl a provede odpovidajici pocet rozhovort s poradci.

2.477 Zavérefny den

Béhem zévérecného dne vypracuje hodnotici skupina protokol, ktery ptedd kposouzeni vedeni poradny,
vypracuje konecnou verzi protokolu a ukon¢i svilj pobyt v poradné.
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PiedbéZny casovy pribéh hodnoceni kvality sluZeb:

1\: den hodnoceni: ... (datum)

Cas
8,30

8,30 — 9,45

10,00-12,00

12,00-13,00
13,00-18,00

19,30-20,30

Hodnotici skupina
Pfichod do poradny

e Seznameni s vedenim.

Sekretai/ka HS

e Seznameni s prostorami a provozem poradny. Kontrola vzorku piipadu.

® Doladéni casového harmonogramu.

e PredloZzeni dokumentace k ptipadiim pro prvni den.

Studium pfipadi (kazdy hodnotitel 6-8, resp. 8-
10 ptipadt)

Obed

Rozhovory s poradcem/poradci o jednotlivych
ptipadech " + otazky na personalni praci a
zpusobu fizeni

Vecete

Zpracovani informaci

e  Organizaéni zalezitosti - pfiprava
schiizky s vedenim nad
Sebehodnoticim inventdfem

Zpracovani informaci
e  Organizacéni zalezitosti

Porada cel¢ HS: prfiprava rozhovoru s vedenim nad Sebehodnoticim inventdfem, rekapitulace

rozhovord, ptiprava protokolu

2. den hodnoceni: ... (datum)

Cas Hodnotici skupina Sekretai/ka HS

8,00-9,00 Rozhovor svedenim - probrani odpovédi Zpracovani informaci +  organizacni
v Sebehodnoticim inventati zalezitosti

9,00-10,00 Vedouci HS: rozhovor s feditelem/vedoucim
poradny o personalnich otazkach
Ostatni  hodnotitelé:  dokonceni  kodovani
vcerejSich ptipadu,
doplilovani informaci pro zavérecny protokol

10,00-12,00 Studium piipadt Zpracovani  informaci +  organizacni
(kazdy hodnotitel 6-8, resp. 8-10 piipadit) zalezitosti

12,00-13,00 Obed

13,00-18,00 Rozhovory s poradcem/poradci o jednotlivych e  Zpracovani informaci
E)’fipafiech + otazky na personalni praci a zptisobu e Organizatni zaleZitosti: pfiprava
fizem diskuse HS a vedeni poradny nad

protokolem

19,00-20,00 Schiizka ¢lentt HS

Zavérecny den hodnoceni: ... (datum)

Cas Hodnotici skupina

8,30-13,00 Formulace protokolu

13,00-14,00 Obed

14,00 Piedéni protokolu vedeni poradny k prostudovani a pfipominkdm

15,00 Diskuse HS a vedeni poradny nad protokolem, feseni rozport

16,00 Zavérecna formulace protokolu

17,00 Podepsani protokolu o vysledku hodnoceni

Pozn.1)  Kazdy poradce ma moznost - a je zadouci, aby ji vyuzil - prohlédnout si spisy probiranych pripadii. alespon piil hodiny pred
zacdtkem rozhovorii s hodnotitelem.
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3. SEBEHODNOTICI INVENTAR

1. Ucel inventare

Prvnim krokem v nasi metodice hodnoceni kvality sluzeb je sebehodnoceni organizace. Vychazime ztoho, ze
organizace sama ma k dispozici mnohem vice informaci potfebnych pro posouzeni kvality, nez kolik mtize
hodnotici skupina pfi své praci zjistit. Sebehodnotici inventar poskytuje poradné moznost zamyslet se nad tirovni
poskytovanych sluzeb pomoci Sirokého spektra otazek. V dal§im pribéhu hodnoceni bude sebehodnoceni
poradny konfrontovano stim, co hodnotitelé zjisti zejména zkoumanim nahodné vybranych piipadi. Bude
predmétem diskuse mezi pracovniky poradny a Hodnotici skupinou.

Sebehodnotici inventai obsahuje otazky na udaje o poradné a jeji klientele a dale pak otazky na tfi druhy
charakteristik poradny: charakteristiky provozni, proceduralni a persondlni (vcetné zptsobu fizeni).

2. Kdo inventaf vypliiuje

U malych poraden vypliuji inventar na spolecném setkani vedouci/feditel poradny a je-li to mozné, jesté dva
dalsi pracovnici poradny piimo pracujici s klientelou. U velmi malych poraden miize inventaf vypliovat i jen
jeden pracovnik/vedouci poradny. U vétSich poraden, kde se poradensti pracovnici piimo pracujici sklientelou
déli do vice useki, oddéleni ¢i detasovanych pracovist, jsou témito pracovniky vedouci téchto dil¢ich
organizac¢nich jednotek - avSak jen takovych, které poskytuji poradenstvi podle vyse uvedenych kritérii.

Pro nase ucely nepocitdime s vedoucimi pracovniky, ktefi plni ¢ist€ administrativni ¢i ekonomické tukoly.

3. Postup

Pied hodnocenim

Poté, co byl Sebehodnotici inventat dorucen do poradny, je tfeba, aby se zminéni pracovnici domluvili na
spolecném setkani, béhem které¢ho se u kazdé otazky dohodnou na té ze tii moznych odpovédi, ktera nejvice
vystihuje skutecnost v jejich poradné.

Cislo této odpovédi (0, 1 nebo 2) zakrouzkuji. U velké vétsiny polozek je text jedné zmoznych odpovédi
podtrzen (zpravidla je to odpovéd oznacena 1. Tato podtrzena odpoved predstavuje standard, ktery by mél byt

splnén. Cislo 0 vyjadiuje stav zfetelné neuspokojivy, ¢islo 2 stav optimalni (nadstandardni).

U nékolika polozek je podtrzena odpovéd’ 2. Pak vyjadiuji jak odpovéd’ 0, tak odpoveéd’ 1 stavy, které jsou horsi
nez standard.

U nékterych polozek neni podtrzena zadnd zmoznych odpovédi. V takovém piipadé polozka nema hodnotici,
nybrz spiSe popisny charakter - pta se na véci, které situaci dokresluji.

Vyplnény inventaf odesle vedeni poradny ve stanoveném terminu Narodnimu vzdélavacimu fondu a ten jej preda
hodnotitelam.

Pri hodnoceni

Pfi hodnoceni prob&hne rozhovor s pracovniky poradny, ktefi se zucCastnili vypliovani inventafe. Sebehodnotici
inventaf pak podepisi feditel (vedouci poradny) a vedouci Hodnotici skupiny a stava se pfilohou protokolu.
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4. Divérnost udaji
Udaje Sebehodnoticiho inventafe stejné jako ostatni udaje zjisténé béhem hodnoceni budou vyuzity v protokolu

pro zadavatele, kterym je Ministerstvo prace a socialnich véci CR. AZ na tuto vyjimku jsou tyto widaje pro
hodnotitele divérné a nebudou nikomu sdélovany.

S. Udaje o poradné
5.1 Nazev organizace poskytujici poradenské sluzby:
52 Typ organizace:
1. soucdst statni spravy ¢i samospravy
a. plné hrazena z vetejnych zdrojt
b. prispévkova
2. nestatni (neziskova) organizace:

a. obcCanské sdruzeni
b. obecné prospésna spolecnost

3. soukroma organizace (napr. Zivnost)
53 Pravni subjektivita
a. Poradna ma pravni subjektivitu
b. Poradna je pobockou (soucasti) organizace s pravni subjektivitou
c. Organizaéni slozka statu
54 Pravni dokument, ktery definuje cile a zptsob poskytovani poradenskych sluzeb:
a. Ztizovaci listina — statut
b. Provozni tad
¢. Stanovy obc¢anského sdruzeni

55 Postaveni poradny v hierarchii iizeni a organizacni struktura poradny

Jako prilohu k tomuto dotazniku vypracujte prosim schéma organiza¢ni struktury poradny, z néhoz budou
patrné jednotlivé urovné fizeni a pocty pracovniki a pocty uvazki.

Pokud je poradna fizena z né¢jaké vyssi irovné fizeni, pfipadné€ pokud sama jiné organizacni slozky tidi, pfipojte
prosim schéma zaclenéni poradny v systému nadfizenosti, soufadnosti a podfizenosti.

5.6 Poskytované poradenské sluzby (uved'te stru¢nou charakteristiku nékolika slovy — tak jak svou praci
nejcasteji prezentujete):
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6. Udaje o klientele

6.1 Pocet pFipadii (novych i pfevedenych z roku piedchazejiciho) v uplynulém kalendainim roce:
6.2 Pocet intervenci (konzultaci) v uplynulém kalendainim roce:

V tomto poétu jsou zahrnuty:

jen osobni rozhovory s uzivateli v poradné

i telefonické intervence

i pisemné intervence zaslané uzivateli poStou ¢i e-mailem
ijednani poradce v zajmu uzivatele mimo poradnu

(M miy miy =

Minimalni délka zapoditatelné intervence:
Odhad priimérné délky intervence:
6.3 Demografické udaje o klientele v uplynulém kalendéainim roce:

Prilozte prosim kinventaii tabulky uvadéjici slozeni klientely uplynulého kalendarniho roku vtéch
demografickych charakteristikach, které u klientely rutinn€ zjistujete (napt. vék, pohlavi, pfipadné region
bydliste, vzdélani/povolani, rodinny stav, nezletilé déti v roding).

7. Provozni charakteristiky

Provozni charakteristiky se tykaji materialné-technického vybaveni (budovy, interiéru a vybavenosti) a provozu
zatizeni. Pokud organizace poskytuje poradenské sluzby na vice pracovistich, hodnoti se kazdé pracoviste
oddélené. Je tieba uvést kapacitu poradenskych sluzeb (pocéet uskute¢nénych intervenci za uplynuly kalendaini
rok) na kazdém hodnoceném pracovisti.

Pocet pracovist’, v nichz organizace poskytuje poradenské sluzby ..............

PRACOVISTE A
Oznaceni pracoviste: ...............
Pocet uskute¢nénych konzultaci za uplynuly kalendaini rok:: ........

PRACOVISTE B
Oznaceni pracoviste: ...............
Pocet uskute¢nénych konzultaci za uplynuly kalendaini rok:: ........

PRACOVISTE C
Oznaceni pracoviste: ...............

Pocet uskuteénénych konzultaci za uplynuly kalendaini rok:: ........

Pozn: Pokud pocet pracovist’ je vyssi nez tfi, pfidejte udaje o dalSich pracovistich analogicky (pracovisté D, E
atd.).

Pozn.: 'V nasledujicim textu se platnost urcité alternativy pro dané pracovisté vyznaci kiizkem v policku pod
pismenem, které budovu oznacuje.
Pozn.: Alternativa, ktera je podtrzena, predstavuje standard.
7.1 Umisténi z hlediska dostupnosti
A B C

0 - Pracovisté, kde se poskytuji poradenské sluzby, je pro vétsinu potencidlnich uzivateld zregionu, pro ktery
poradna nabizi své sluzby, nesnadno dostupné veiejnou dopravou.
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A B C

1 - Pracovisté, kde se poskytuji poradenské sluzby, je pro vétSinu potencialnich uzivatelli zregionu, pro ktery
poradna nabizi své sluzby, snadno dostupné vetfejnou dopravou.

A B C

2 - Pracoviste, kde se poskytuji poradenské sluzby, je prakticky pro vSechny potencidlni uzivatele zregionu, pro
ktery poradna nabizi své sluzby, snadno dostupné veiejnou dopravou.

7.2 Umisténi z hlediska psychickych bariér

A B C

0 - Umisténi poradny mtize — s ohledem na cilovou skupinu a charakter poskytovanych sluzeb — znamenat  pro
velkou ¢ast potencialnich uZivateli vyznamnou piekazku. (Napr. umisténi obcanské poradny v téze budové
s psychiatrickou ambulanci ¢i protidrogovym centrem miize vyvolavat obavu ze socidlni stigmatizace, umisténi
poradny v jedné budove se okresnim uradem ¢i policii miize vyvolavat obavu z propojeni poradny
s mocenskymi orgdany, umisténi poradny v cirkevnich prostordch miize byt prekazkou pro prislusniky jiné cirkve
nebo pro lidi bez vyzndni. Jinou psychickou prekazku miize predstavovat nutnost ohlasovat se pri vstupu ve
vratnici budovy.)

A B C

1 - Umisténi poradny mize — s ohledem na cilovou skupinu a charakter poskytovanych sluzeb — vyvoldvat mirné
zabrany nanejvys jen u mensi skupiny potencidlnich uzivatell. (Napi. kdyz clovek, ktery ma v mensim mésté
vyznamnéjsi postaveni, je tim, ze vstoupi do budovy, identifikovan jako klient manzelske poradny.)

A B C

2 - Umisténi poradny nepiedstavuje — s ohledem na cilovou skupinu a charakter poskytovanych sluzeb — pro
potencialni uzivatele zddnou vyznamnéjsi prekazku.

7.3 Orientace pfi vstupu do poradny

A B C

0 - Na budové neni umisténa informac¢ni tabule poradny, nebo — je-li budova zamykana — neni zde zvonek
s ozna¢enim poradny, nebo — je-li poradna umisténa uvnit velké nebo ¢lenité budovy — neni ptichod kporadné
vyznaceny.
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1 - Na budové je umisténa informacni tabule, ale na nevhodném misté, nebo postrada nékteré znasledujicich
udaju: ndzev organizace, nazev poradny a provozni dobu. Zvonek poradny je oznaceny, pfichod kporadné€ uvnit#
budovy je vyznaceny.

A B C

2 - Informacéni tabule je umisténa vhodné a obsahuje ndzev organizace, nazev poradny a provozni dobu. Zvonek
poradny je oznadeny, piichod k poradné uvniti budovy je vyznaéeny.

(Nebo: Oznaceni poradny chybi zamérné z divodu utajeni pracovisté nebo ochrany uzivatele).

7.4 Pocet, velikost a vybaveni prostor pro uZivatele

A B C

0 - Pocet, velikost a vybaveni prostor pro uzivatele neumoznuje distojné poskytovani poradenskych sluzeb
( napr. chybi ¢ekarna nebo toaleta pro uzivatele, neni mozno konzultovat v soukromi bez pritomnosti dalsich
osob, hovor v konzultovné je slysitelny v cekdarné, toaletu pro uzivatele nelze zamykat a pod.)

A B C

1 - Pocet, velikost a vybaveni prostor pro uzivatele umoziuje distojné poskytovani poradenskych sluzeb, ale

nekteré nedostatky znamenaji pro uzivatele uréitou Gjmu (napr. cekdrna ci toaleta je umisténa oddélené od
ostatnich prostor poradny, néktera mistnost pro uzivatele je prilis mald, konzultovnu nelze dobre vétrat kviili

poulicnimu provozu nebo kviili umisténi pracovisté v suterénu a pod.).

A B C

2 - Pocet, velikost a vybaveni prostor pro uzivatele predstavuji ve vSech smérech komfortni podminky pro
poradenské sluzby.

7.5 Udrizba a vzhled prostor pro uZivatele

A B C
0 - Interiér prostor pro uzivatele je zanedbany (stény, podlahy, nabytek), ne dost Cisty ¢i evidentn¢ nevkusné
zafizeny.

A B C

1 - Interiér prostor pro uzivatele je — sohledem na cilovou skupinu a charakter poskytovanych sluzeb —
priméfené udrzovany, Cisty a funkéné a stiizlivé zafizeny.
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2 - Interiér prostor pro uzivatele piisobi — s ohledem na cilovou skupinu a charakter poskytovanych sluzeb — po
vSech strankéach vyslovené piijemnym a estetickym dojmem.

7.6 Nep¥itomnost bariér pro uZivatele se sniZenou pohyblivosti

A B C

0 - Pro uzivatele se snizenou pohyblivosti (napt. vozic¢kare) je pfistup do poradny a samostatny pohyb uvniti ni
znemoznén pohybovymi piekazkami. Organizace proto nemize poskytovat sluzby témto uzivatelim.

A B C

1 - Pristup do poradny a samostatny pohyb uvniti ni je pro uzivatele se snizenou pohyblivosti znemoznén
prekazkou. Organizace vSak presto ma zpusoby, jak poskytovat v§echny potiebné sluzby témto uzivatelim.

A B C
2 - Pristup do poradny a pohyb uvniti ni jsou bezbariérové.

7.7 Casova dostupnost poradenskych sluzeb
0 - Poradna poskytuje standardni poradenské sluzby vyhradné v bézné pracovni dob¢ (8-16 hod.)

1 - Poradna nabizi moZznost standardnich konzultaci mimo tuto dobu, jde ale spise o vyjimecné piipady.

2 - Terminy pro uzivatele mimo béznou pracovni dobu obnaseji ¢tvrtinu ¢i vice ze vSech nabizenych termint.

7.8 Spolehlivost sluzby
0 - K docasnému zkraceni hodin pro uzivatele ¢i uzavieni poradny dochazi castéji nez jednou za tfi mésice.

1 - K doc¢asnému zkraceni hodin pro uzivatele ¢i uzavieni poradny dochazi maximalné 4x ro¢né.

2 - K doc¢asnému zkraceni hodin pro uzivatele ¢i uzavieni poradny nedochazi viibec nebo jen velmi vyjimeéné
(maximalné 2x ro¢ng).
7.9 Cekaci doba

0 - Pramérna Cekaci doba (tj. doba od prvniho kontaktu uzivatele sporadnou do prvni konzultace splné
kvalifikovanym poradcem) obnasi vice nez 2 tydny.

2 - Primérna Cekaci doba (tj. doba od prvniho kontaktu uzivatele sporadnou do prvni konzultace splné
kvalifikovanym poradcem) obnasi méné nez 1 tyden.

8. Proceduralni charakteristiky
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Proceduralni charakteristiky se tykaji pfijeti uzivatele do sluzby, prabéhu sluzby, ukonceni sluzby, ndvaznosti na
dalsi sluzby, vedeni dokumentace, vyfizovani stiznosti.

8.1 Poslani sluzby, cilova skupina a cile sluzby
8.1.1 Cilova skupina

a. Uved'te prosim, pro jakou cilovou skupinu uzivateld (problémi) je Vase sluzba urcena.

b. Existuji uvniti vyse vymezené skupiny uzivatelé (problémy), pro které vase sluzba vhodna neni (znamenaji pro
vasi sluzbu kontraindikaci)?
Pokud ano, charakterizujte je.

8.1.2  Cile sluzby

Uved'te prosim obecné cile Vasi poradenské sluzby (k ¢emu chce Vase sluzba lidem pomahat):

8.1.3  Pisemna formulace poslani sluzby
0 - Poradna nema zadné nebo jen neurcité pisemné prohlaseni o poslani a cilech sluzby.

1 - Pisemné prohlaseni poslani a cilti poradny existuje, ale vétSina pracovniktl ho nezna.

2 - Pisemné prohlaseni poslani a cili je mezi pracovniky znamo a pfi feSeni problémovych situaci se na né
pracovnici odvolavaji. Pribézné je revidovano a aktualizovano.

8.2 Poskytované poradenské sluzby a jejich kapacita
8.2.1  Oblasti poradenskych sluZeb

Oznacte kiizkem, ve kterych z nasledujicich oblasti poradenstvi poskytujete své sluzby, spolu sodhadem, jaké
procento z vasi celkové kapacity jednotlivé oblasti pokryvaji:
Odhad %

Q I -Psychologické poradenstvi ( vnitini a interpersonalni problémy) —  .........
Q 2- Pravni poradenstvi (poskytovani informaci o zdkonnych préavech,

narocich a povinnostech a pomoc pfi jejich uplatiovani) ...
Q 3 - Zdravotni poradenstvi (zdravotni informace a rady

tykajici se zdravotnich aspektl zivota se specifickymi

chorobami a postizenimj) .
Q 4- Praktické zivotni poradenstvi (otazky bydleni, hospodareni,

traveni volného Casu, uzivani obecnich zdroju, vzdélavani,

prace, bezpeci a pod. - jako hlavni téma,

nikoliv jako souéast feSeni problému pravniho,

psychologického ¢i zdravotniho) .

8.2.2  Jednotlivé druhy poradenskych sluzeb
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Oznacte kiizkem, které druhy poradenskych sluzeb poskytujete:
O 1 - Poskytnuti informaci a rad (sdelent skutecnosti, které rozsiruji moznosti uzivatele rozhodovat o vécech
souvisejicich s jeho stavajici situaci- véetné pozdejsich dalsich rad pri jejich uplatiovani)

QO 2 - Pomoc pfi prosazovani prav a zajmu (podpiirné a doprovodné cinnosti, které uzivateli dopomdahaji
k pFistupu a vyuziti moznosti systéemit verejné spravy, verejnych sluzeb a dalsich spolecenskych systémii a
k naplneéni oprdavnénych zdajmit — napt. telefonické ¢i pisemné vyjednavani sjinymi institucemi, pomoc pii
formulaci podani a vypliiovani formulait, zastupovani, doprovazeni pii nadrocném jednani, zprostfedkovani
pti feSeni konflikt a j.)

O 3 - Vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni sluzby (Cinnosti rozvijejici nebo upevitujici psychické a fyzické
schopnosti cloveka nebo jeho socialni dovednosti — napr. rekondicni pobyty, ndcviky relaxace, asertivity,
kursy sebeobrany — avsak jen pokud jsou nabizeny uzivateliim poradny, nikoliv aktivity pro verejnost)

O 4 - Psychoterapie (piisobeni psychologickymi prostiedky za ucelem zvyseni, obnoveni nebo udrzeni kvality
Zivota osoby a zlepSeni jejich socidlnich vazeb pracovnikem, ktery je v tomto sméru vySkolen)

8.3 Zahijeni a pribéh sluzby

8.3.1  Prijeti nového uZzivatele

Vstricné prijeti nového uzivatele pri telefonickém kontaktu: Novy uzivatel je bud’ objednan, nebo se dovi, kdy

mize piijit bez objednani, nebo pomoci zaznamniku dostane jasna voditka, jak se ma objednat.

Vstricné prijeti noveho uZivatele pii osobnim kontaktu: Novy uzivatel je ptijat pracovnikem poradny ihned nebo

je v cekarné jasnd instrukce, co ma novy uzivatel délat véetné doby mozného ¢ekani.

0 - Vstiicné prijeti chybi bud’ pfi kontaktu telefonickém, nebo pti kontaktu osobnim.

1 - Vstiicné prijeti je zajiSténo jak pfi kontaktu telefonickém, tak pfi kontaktu osobnim.

2 - Vstiicny osobni kontakt je zajistén po celou provozni dobu poradny. Omezeni na pouze telefonicky kontakt
plati pouze mimo provozni dobu.

8.3.2  Vstupni informace o podminkach sluzby

0 - Pfi vstupu dostdva uzivatel pouze Ustni informaci o poslani, cilech a cilové skupiné uzivateli sluzby
a o dalsich podminkach poskytovani sluzby.

1 - Pti vstupu dostava uzivatel ustni informaci o hlavnich cilech a podminkach poskytovani sluzby, je vSak téz

upozornén, ze uplna informace je vyvéSena v ¢ekarné. Uplnd informace vZzdy obsahuje m.j. udaje o bezplatnosti

(cené sluzby) a micenlivosti.

2 - Kromé¢ vyvéSené informace v ¢ekarné je pro uzivatele k dispozici téz tiplna informace v podob¢ letaku.
8.3.3  Chranény prostor konzultace
0 - Béhem konzultace neziidka vstupuji do mistnosti jini lidé.

1 - Béhem konzultace jini lidé do mistnosti nevstupuji, ale poradce piijima telefonické hovory.

2 - Béhem konzultace jini lidé do mistnosti nevstupuji a poradce telefonické hovory nepfijima — kromé
vyjimecnych situaci.

8.3.4 Dohoda o individualnim cili sluzby

0 - Poradci se fidi obecnymi cili sluzby a neptaji se uzivateli na jejich individualni zakazku.
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1 - Praxe v poradné je riizna: néktefi poradci zakazku zjist'uji, jini nikoliv.

2 - Poradci se vzdy ptaji na uzivatelovu zakazku. Formulovana zakazka je vychozim bodem pro domlouvani o
cilech poskytovani sluzby, které ovSem soucasné¢ musi byt vsouladu s obecnymi cili poradenské sluzby a s
moznostmi poradce.

8.4 Zapojeni sluzby do komunity a do sité sluZeb
8.4.1 Informovani veiejnosti o nabizenych sluzbach

0 - Nejsou splnény zakladni podminky informovani vefejnosti o sluzbé — neni uvedena vtelefonnim seznamu,
neni uvedena v regionalnim adresaii socidlnich sluzeb, neméd zdznamnik s pfiméfenou informaci pro kontakty
mimo pracovni dobu.

1 - Organizace splituje vySe uvedené zakladni podminky — je uvedena vtelefonnim seznamu, neni uvedena

v regionalnim adresafi socidlnich sluzeb, nemé zédznamnik s pfiméfenou informaci pro kontakty mimo pracovni
dobu.

2 - Kromé vyse uvedeného ma organizace informaci o svych poradenskych sluzbach zpracovanou vpodobé
brozury ¢i letdku a vypracovava vyro¢ni zpravu, kterou rozesila dilezitym mistnim institucim a navaznym
sluzbam. Organizace ma téZ e-mailovou adresu, pfipadné internetovou stranku.

8.4.2 Odkazovani do navaznych sluZeb a organizaci

Na které organizace a odborné sluzby odkazujete ty své klienty, ktefi je mohou potiebovat?
(V uvedeném seznamu podtrhnéte, pripadné dopiste ty sluzby a instituce, které by podle zaméteni vasi poradny a
podle mistnich podminek mély byt mezi témi, na které zprostiedkovavate kontakt.)

Pomoc v urgentnich piipadech:
Policie CR

Zachranna sluzba

Hasici

Linky pomoci (které?

Krizova centra (KIETA? i

Azylové domy s krizovymi [OZKy ...

)

mistni oddé¢leni
krimindlni sluzba a vysetfovatelé

Zakladni sit’ pomoci:
Socidlni sluzby a socidlni ochrana.

Odd¢leni péce o déti

Socialni kuratofi

Oddéleni statni socialni podpory
Azylové domy

Poradna pro rodinu a manzelstvi

Zdravotnictvi:
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Psychiatfi
Ordinace pro alkoholismus a toxikomanie
Klinicti psychologové, psychoterapeuti

Socialni sluzby:

Organy socialni ochrany déti
Socialni kuratofi

Azylovy diim

Linka divéry

Poradna pro rodinu a manzelstvi

Skolstvi:

Pedagogicko-psychologicka poradna
Stiedisko vychovné péce
Specialni pedagogické centrum

Organy ¢inné v trestnim fizeni:

Policie CR — mistni oddé&leni

Policie CR — krimindlni sluzba a vySetfovatelé
Okresni statni zastupitelstvi

Okresni soud

Nestatni organizace a soukromé sluzby:

Obcanska poradna
Advokati
Specializované poradny (Kter€? ... i

Specializovand centra (KLETA7 ..ot e

Nyni projdéte tento Vami vytvofeny seznam instituci a sluzeb a ty, které mate ve svém odkazovém adresafi,
oznacte kiizkem.

8.4.3  Podpora pri odkazovani
0 - V pfipadé potfeby vyuziti navazné sluzby odkaze poradce uzivatele na telefonni seznam.

1 - V ptipadé€ potieby vyurziti navazné sluzby poradce vyhleda a pfeda uzivateli kontakt na tuto sluzbu (adresu.
telefon a hodiny pro vefejnost), ktery ma v odkazovém adresafi.

2 - Poradce ma v odkazovém adresati podrobné informace o vétSiné potfebnych navaznych instituci a sluzeb

a o podminkach, za jakych své sluzby poskytuji. V ptipad¢, ze pro urcitého uzivatele je navazani kontaktu s touto
sluzbou z néjakych divodl nesnadné, nabizi poradce uzivateli usnadnéni tohoto kontaktu osobnim telefonatem.
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Rovnéz uzivateli nabizi, aby se znovu ozval, kdyby navazna sluzba nesplnila ucel, pro ktery je nyni
doporucovana.

8.4.4 Odkazovani do mistnich zajmovych a spolecenskych aktivit

0 - Podporu zapojeni uzivateld do zajmovych a spole¢enskych aktivit nezahrnuje poradna mezi své tkoly.

1 - Poradna poskytuje odkazy na nékteré mistni zajmové a spolecenské aktivity uzivatelim, ktefi je mohou
potiebovat, nepokousi se vSak o systematicky prehled takovych aktivit v misté.

2 - Poradna ma pro mistni zajmové a spole¢enské aktivity podobny odkazovy adresai jako pro navazné sluzby.
8.4.5 Ukast v projektech a aktivitich uvnit obce

0 - Poradna, resp. jednotlivi poradci se v poslednich letech na projektech a aktivitach uvniti obce nepodileli
viibec nebo jen vyjimecné, neni zde ani spoluprace s organizacemi uvniti komunity.

1 - Poradna, resp. jednotlivi poradci se v poslednich letech castnili na nékolika projektech a aktivitdch uvniti
obce ¢&i spolupracuji s nékolika organizacemi uvniti komunity.

2 - Poradna se v poslednich letech u€astnila v fadé projektd a aktivit uvniti obce a je v obci dobfe znama.

8.5 Vedeni dokumentace a divérnost sluzby

8.5.1 Vedeni dokumentace

0 - Zapisy v dokumentaci jednotlivych pfipadii neumoziuji, aby dalsi pracovnik alesponi zhruba rozpoznal
povahu uzivatelova problému a dovédél se o poskytnuté sluzbé. (Zapisy o jednotlivych konzultacich chybéji,

jsou necitelné, velmi kusé, nepiehledné a pod.)

1 - Zapisy v dokumentaci vétSinou umoziuji rozpoznat povahu problému a poskytnuté sluzby, nckdy vSak
nikoliv.

2 - Zapisy v dokumentaci téméi vzdy umoziuji rozpoznat povahu problému a identifikovat poskytnuté sluzby, u
déledobych piipadt pak i prubéh a vysledek prace na problému.

8.5.2  Ochrana diavérnych udaji v dokumentaci

0 - Organizace vénuje ochrané¢ divérnych udaji uzivateli minimalni pozornost. Kartotéka s osobnimi spisy
uzivatelll byva Casto nezamcena, elektronicky soubor studaji uzivateli otevieny nebo pfistupny bez ochrany
heslem, osobni spisy uzivatell volné pfistupné v mistnosti - bez pfitomnosti pracovnika poradny.

1 - Pracovnici védi, ze je spravné neustale mit idaje o uzivatelich bud’ uzamcené, nebo pod osobnim dohledem a
tyto zasady ve své praxi dodrzuji.

2 - Zasady ochrany duvérnych tdaju uzivatell se v organizaci bez vyjimky dodrzuji. Téz: Organizace je
evidovana jako spravce osobnich tidaja.

8.5.3  Povinnost ml¢enlivosti

0 - Povinnost mléenlivosti o vécech, tykajicich se uzivatell, o kterych se poradce doveédél pii své Cinnosti, je
pracovniklim sdélovana ustné, pracovnik nepodepisuje prohlaseni o mlé¢enlivosti

1 - Pracovnici, dobrovolnici i studenti na praxi, jini pracovnici na stdZi a pod. podepisuji prohlaSeni o
mlcenlivosti, které je jen vSeobecné. Za poruSeni pravidel jsou uplatfiovany sankce.

2 - Soucasti podepisovaného prohldSeni o micenlivosti jsou pravidla, jak vtéto souvislosti postupovat ve vztahu
zejména
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- ke ¢lentim rodiny uzivatele,

- pti dotazech od navaznych sluzeb a instituci (Iékat, soud, policie),
- pti publikaci kazuistik pfipadii z poradny,

- pfi supervizi.

Pravidla stanovuji i okolnosti, za nichz ml¢enlivost neplati (povinnost pfekazit ¢i oznamit néktery ze zavaznych
trestnych ¢ind), i zpusob zprosténi mléenlivosti poradce uzivatelem vzajmu spoluprace sjinou sluzbou ¢i
instituci.

8.6 Nalezity postup vyFizovani stiznosti

0 - Organizace nema v pisemné podob¢ vypracovany zdvazny postup vyfizovani stiznosti uzivatell. Stiznosti se
vyfizuji ptipad od ptipadu dle posouzeni pfislusnych vedoucich pracovnika.

1 - Existuje pisemné definovany zptsob vyfizovani stiznosti a vSichni pracovnici ptichazejici do ptimého
kontaktu s klienty ho znaji.

2 - Pisemné definovany zplsob vyfizovani stiznosti existuje a je uveden v informacnim letaku nebo vyvésen na
vhodném misté. Je propracovan tak, aby pro stézujictho i pro kritizovaného pracovnika zajistoval spravedlivy
pribéh feSeni stiznosti (moZnost byt vyslySen a vznést namitky, byt sezndmen svysledkem fizeni, zdvazné lhtty
vyfizovani stiznosti).

9. Personalni charakteristiky

K personalnim charakteristikdm patii ty, které se tykaji kvalifikace a pozadované praxe pracovnikl, podminek
pro jejich odborny riist a zpisobu fizeni pracovnika.
9.1. Pocet, kvalifikace a struktura zaméstnancu a poradci
9.1.1 Celkovy stav pracovniki
(Pozn.: Pod pojmem ,,zaméstnanec rozumime ¢lovéka v pracovnim poméru, ktery je za svou praci — na rozdil
od dobrovolnika — honorovan. Pojem ,,poradce uzivame pro ¢lovéka, ktery poskytuje poradenské sluzby a je pro
tuto praci kvalifikovan — bez ohledu na to, zda ji vykonava za penize nebo jako dobrovolnik.)
Uved’te prosim pocty zaméstnancu a uvazku v ndsledujicich kategoriich:
Pocet zaméstnancii: Pocet uvazku:
Pracovnici poskytujici poradenské sluzby
Ridici, administrativni a pomocni pracovnici
Jini pracovnici
Vojaci civilni sluzby
9.1.2  Existence a poc¢et dobrovolniki (piipadné studenti) - poradci

Uvedte prosim pocet dobrovolnikii a studentii na dlouhodobé praxi poskytujicich poradenské sluzby a priblizny
celkovy pocet intervenci (konzultaci), které vsichni dobrovolnici a studenti mésicné poskytnou.

Pocet dobrovolnikii a studentit poskytujicich poradenské sluzby: .....

Priblizny celkovy pocet intervenci (konzultaci) poskytovanych témito dobrovolniky a studenty mésicné: .......
9.1.3  Stupei dosaZeného vzdélani u poradci (zaméstnanci a dobrovolnikii)

Uvedte prosim pocty poradcii dle nasledujiciho trideéni:

Pocet %

27



PROJEKT PODPORY HODNOCEN{ KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socidlni intervence — poradenstvi.

Vysokoskolské - ... L
Stfedni s maturitou- ... L.
Nizsi-

9.14  Minimalni kvalifika¢ni poZadavky

Jaké minimalni kvalifikacni pozadavky musi spliiovat poradce vasi poradny v normdlnim, béiném pripadé
(t.j nebereme-li v uvahu vyjimky)?

1. Skolni vzdélani: o
a. Pozadovany stupeii: VS - SS - nizsi
b. Pozadovand odbornost (typ SKOLY): ...o.einiieiii

2. Pozadované vzdélavaci programy a vycviky (charakterizujte je):

3. Jiné kvalifikaéni pfedpoklady (napf. minimalni vék, odbornou praxi uré¢itého typu, urcitou osobni zkusenost,
$ebezkuSenostni VYCVIK @ POA.): . ..viniri i

C. Vyjimky
Uved'te prosim, kolik poradci tato kritéria splituje a kolik predstavuje vyjimky?
Pocet poradci, ktefi kritéria spliuji: ........

Pocet poradci, ktefi maji z téchto kritérii vyjimku: ........

9.1.5  Stabilita poradci

Uved'te prosim pocCty poradct dle doby jejich poradenské praxe ve Vasi poradné:

Pocet %
dolrokn ... L
1-3roky 0
3-10let
nad 10let ..o L
9.2 Personalni politika a zptsob Fizeni

9.2.1 Vybér a prijimani poradct
0 -Poradci jsou vétSinou piijimani bez snahy ovétovat zdravotni a osobnostni pfedpoklady uchazece nad ramec
bézné 1ékarské prohlidky. Neni stanovena zkuSebni doba nebo stanovena je, ale neni vtéto dobé definovanym

zpuisobem vyhodnocovana jejich prace s uzivateli.

1 - Je stanovena zkuSebni doba, béhem niz je definovanym zptisobem vyhodnocovéna prace nového pracovnika
s uzivateli.

2 - Je stanovena zkuSebni doba, béhem niz je definovanym zptisobem vyhodnocovana prace nového pracovnika
s uzivateli. Nadto jsou pii vybéru novych poradcti pouzity definované zpusoby zjistovani vztahu kuzivatelim

(napf. urcité otazky v rozhovoru, polozené vSem uchazec¢iim).

9.2.2  Pracovni naplné
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0 - Pisemné pracovni népln¢ bud’ neexistuji, nebo existuji, ale zaméstnanci a dobrovolnici je nedostavaji.
1 - Pisemné pracovni naplné existuji a zaméstnanci a dobrovolnici je dostavaji, ale jsou ¢astecné zastaralé nebo
formalni (neodpovidaji skutenym povinnostem a vykonavanym cinnostem, jsou nekonkrétni apod.), takze

vyzaduji revizi.

2 - Pisemné pracovni naplné se pfiméfené aktualizuji, takze odpovidaji skuteéné vykonavanym cinnostem
a vyzadovanym povinnostem. Zachycuji i dulezité povinnosti, pravomoci a odpovédnost

9.2.3  ZaSkolovani novych poradcu

0 - Novy poradce je instruovan o nezbytnych provoznich zalezitostech béhem jednoho dne, pak nastupuje do
prace s uzivateli a u¢i se fungovat v organizaci samoucenim.

1 - Novy poradce je po nastupu vyclenén z provozu asponl 2 - 3 dny a na tu dobu ma pfidéleného pracovnika,
ktery ho instruuje, ¢imz obdobi definované jako zaskoleni kon¢i.

2 - Doba definovaného zaSkoleni trva alesponi 3 mésice. Béhem této doby je novy poradce zau¢ovéin zkuSenym
pracovnikem, kterému je pro tuto ¢innost vytvoien ¢asovy prostor. Systém zaSkolovéni je pisemné stanoven.

9.2.4  Pribézné dalsi vzdélavani poradcu

0 - Po absolvovani minimalniho vzdélavani pozadovaného pro samostatnou praci suzivateli jsou dalsi vycvik
a vzdélavani povazovany za osobni véc kazdého poradce, kterou organizace nepotiebuje podporovat.

1 - Organizace zpravidla umoziluje dalsi relevantni vycvik a vzdéldvani tém poradctm, ktefi o né projevi zdjem.
Pii zvlast zajimavé nabidce vzdélavani nebo pfi zvlast naléhavé potiebé vzdélavani u urcitého poradce sama
ucast na takovém vzdélavani iniciuje.

2 - Organizace aktivné zjistuje vycvikové potfeby jednotlivych poradct na zakladé posouzeni jejich prace
s uzivateli a v souvislosti s existujici nabidkou moznosti vzdélavani. Poskytuje nebo vyhledava a nabizi takové
moznosti vycviku poradci, které odpovidaji individualnim vycvikovym potiebam.

9.2.5 Odborné vedeni a supervize poradci

Odbornym vedenim je zde myslena ta cast vedeni pracovnika nadrizenym, kterd se tyka odbornych pracovnich
postupii, jde nejcastéji o pokyny (tedy kontrolu). Odborné vedeni se provadélo a provadi ve vsech organizacich.
Supervizi je zde mysSleno strukturované uvazovani nad konkvétnimi problémovymi situacemi, které vznikly
v interakci jednotlivého pracovnika s uzivateli nebo s dalsimi pracovniky. Rozdil proti odbornému vedeni je zde
v tom, Ze:

a) teziste procesu je v rozboru komkrétni problémové situace zasazené v jedinecném mezilidském kontextu
(nikoliv tedy v predavani obecné platnych odbornych postupii) a

b) tezisté procesu spociva ve vzdelavani (rozvoji kompetence) pracovnika, zatimco prvek kontroly je mené
vyrazny.

(Pokud se superviznich sezeni ucastni jeden tym pracovniki, miize se supervize prdce jednotlivcii prolinat se
supervizi tymu nebo organizace, kdy tématem uvazZovani je spoluprace tymu nebo organizace jako celku.
V takovém pripadé musi jit o supervizora externiho. Zde se viak ptame jen na supervizi pripadovou.)

S wjimkou sféry psychoterapie je supervize v nasich podminkach metodou relativné novou..

0 - Odborné vedeni po dob¢ zacviku se nejcastéji omezuje na kritiku a na ,,haSeni problémd,, poté, co vzniknou.
Pojem supervize je neznamy nebo supervize neni povazovana za potiebnou. Pievlada nazor, ze kazdy z poradcii
je v dostatecné mife odbornikem uz proto, ze splnil vstupni kvalifikacni pozadavky a ze svou praci déla bez
konfliktd s okolim.

1 - Poradci se v naro¢nych situacich s uzivateli obraceji o pomoc ke kompetentnim spolupracovniktim. V tymu je

znamo, co je supervize a pokud néktery poradce projevi zajem o supervizi a vyhleda si ji, neni mu zpravidla
branéno, organizace ji v§ak programové sama nepraktikuje ani ji nevyhledava jinde.
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2 - Poradci se v naroénych situacich s uzivateli obraceji o pomoc ke kompetentnim spolupracovnikiim. VSichni
nebo aspon velkd vétSina poradcil se ucastni supervize nejméné jednou mésicné u pracovniki, resp. nejméné 4x

ro¢né u dobrovolnikd.

9.2.6 Hodnoceni poradcu

0 - Poradci nemaji systémove zajisténou zpétnou informaci o kvalité své prace. Pokud jsou hodnoceni, déje se to
podle trvale danych charakteristik jako jsou vek, absolvované vzdélani a doba praxe a piipadné podle své
vstiicnosti vici provoznim pozadavkim nadfizenych.

1 - Do hodnoceni poradcti vstupuje vedle trvale danych charakteristik (jako jsou vek, absolvované vzdélani
adoba praxe) a pfipadné vedle vstficnosti vuéi provoznim pozadavkim nadfizenych téz kvalita sluzeb
poskytovanych uzivatelim, kterou organizace néjakym zptisobem zjist'uje.

2 - Poradci jsou hodnoceni v prvé fad€ podle kvality sluzeb poskytovanych uzivatelim.

9.2.7 Fungovani tymu poradny

0 - Tym poradny se setkdva na poradach jen ziidka (fidCeji nez 1x mésicn€) nebo viibec ne. Porady slouzi jen
k ptfedavani informaci shora dold. Neni zvykem na poradach hovofit o problémech v praci tymu.

1 - Porady tymu se konaji ptilezitostn¢ — podle aktualni potfeby, ale nejméné jedenkrat mésicné. Problémy
tymové prace se fesi jen tehdy, je-li to nutné kvuli akutni krizi, ktera nastala.

2 - Porady tymu se konaji Casto a pravidelné (zpravidla 1x tydné), terminy porad se rusi pouze ve vyjimeénych
piipadech. Bé€zné se na nich te$i drobné ¢i vétsi problémy uvniti tymu.

9.2.8 Mira autonomie tymu poradny vici vys§im drovnim Fizeni

Pozn.: Poradny byvaji pocetné malé organizace, které casto nemaji pravni subjektivitu, nybrz jsou soucdsti
vetsich organizaci. Vys$Simi urovnémi rFizeni pak minime vedeni téchto organizaci - OUSS, predstavenstvo
obcéanského sdruzeni a pod. V nékterych pripadech pak metodické a kontrolni Fizeni muizZe prichdzet z jiné
organizace - napiv. u obcanskych poraden z Asociace obcanskych poraden.

N - Poradna neni fizena zadnou vyssi Grovni fizeni.

0 -Vyssi arovné fizeni (napf. pracovnik vedeni organizace) bé&zn€ rozhoduji o zalezitostech poradny.
V komunikaci mezi vyssi a niz§i arovni prevlada direktivni styl fizeni (nafizovani, povolovani, zamitani).

1 - Nékteré zalezitosti poradny se rozhoduji ,,nahofe,, (napf. pfijimani novych pracovniki), zatimco jiné jsou
ponechany k feSeni poradné (napf. bézné problémy poskytovani sluzeb uzivatelim nebo konflikty mezi ¢leny
tymu).

2 - Je zde programova snaha nechat poradnu fesit své vlastni zalezitosti. Vyssi uroven fizeni vstupuje do feseni
jen tehdy, kdyz steSenim, knémuz doSlo v ramci poradny, nesouhlasi, nebo jako odvolaci instance.
V komunikaci mezi nizsi a vyS$$i urovni fizeni jde vzasad¢ o dialog — je zde snaha neskoncit ho dfive, nez dojde
k oboustranné¢ uspokojivému feSeni.

9.2.9 Monitorovani udaju o problémech uZivateli

0 - Poradna se Cetnosti jednotlivych druhti problémd a jejich socialnimi souvislostmi nezabyva.

1 - Poradna se zabyvd zménami vyskytu jednotlivych druhti problému jen narazové a bez kvantitativniho
zpracovavani udajii o nich.

2 - Poradna mé funkéni systém klasifikace druhti problémti uZzivateld. Tato data kvantitativné zpracovava
a vyvozuje z vysledkti uzite¢né zavéry pro poradenské sluzby.
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4. ROZHOVOR S PORADCEM

4.1 Hodnoceni dokumentace

Po prostudovani spisu posoudime kvalitu vedeni dokumentace vdaném jednotlivém pfipadé. Dokumentovani
poradenské prace se poradcim nékdy zda byt samoucelnou administrativou. Neni tomu tak: sluzbu si klient
neplati, ani neni poradcem klientovi darovana - je zde tieti strana, ktera ji plati (danovy poplatnik
prostiednictvim statu ¢i obce, nadace apod.) a pro tohoto platce je zapis vdokumentaci jedinou stopou po
vykonané praci. Dokumentace umoziiuje vnitini a vnéjsi kontrolu poradenské prace. Dokumentace také
usnadiiuje prevzeti rozpracovaného ptipadu jinym poradcem nebo pokracovani v praci s odstupem ¢asu.

Pod ,,vécnou® dokumentaci si pfedstavujeme pfimétené stru¢né vyjadiovani oprosténé od osobnich afektivnich
projevii poradce ¢i prili§ hovorovych vyrazii, vedené snahou oddé€lovat fakta a jejich interpretaci klientem ¢i
poradcem.

2 - dokumentace pifipadu je vécna a umoziiuje rozpoznat povahu problému a poskytnuté sluzby,
u déledobych piipadt pak i prubéh a vysledek prace na problému

1 - dokumentace neni vécna nebo neumoziuje rozpoznat povahu problému a poskytnuté sluzby, resp. prab¢h
a vysledek prace

0 - nelze posoudit (napf. dokumentace nebyla k dispozici)

Navazani kontaktu

»  Ucel a obsah rozhovoru:

Vysvétlime ucel hodnoceni - jde o hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb, hodnocené ptipady spadaji do
stanovené¢ho obdobi nabirani vzorku.

Pozddame poradce o zhruba x hod., které budeme potiebovat sohledem na pocet klient, které budeme
probirat.

Hodnotitel se uz mél moznost seznamit se spisy klientd, i poradce mél dostat moznost si je znovu
prohlédnout - stalo se tak? - a ted’” hodnotitel si potfebuje sporadcem o kazdém z vybranych klientd chvili
pohovofit.

Sdélime, ze v zadném piipadé nehodlame posuzovat, jestli jeho intervence v daném piipadé byly lepsi nebo
méné dobré, protoze pfi tak letmém seznameni s piipadem se necitime kompetentni vytvaret si o tom néjaky
nazor.

Pak by se hodnotitel rad zeptal na nékteré zkusenosti a postupy pii praci v poradné.

Na zavér pak by mu rad polozil nékolik otdzek hlavné na praci tymu poradny a na moznosti vzdélavani
a supervize.

» Zachazeni s informacemi: Sdélime, Ze jsme stejn€ jako on vazani mlcenlivosti a Ze jsme podepsali pfislusné
prohlaseni. Ve vztahu k poradné vSak to, co nam poradce tikd, za divérné nepovazujeme, ledaze by nas o to
poradce u nékteré informace vyslovné pozadal.

»  Poradcovy pocity a otdzky: Zeptame se poradce na jeho pocity tykajici se €asti v hodnoceni a zodpovime
ptipadné dotazy.

V pribéhu rozhovoru se hodnotitel domlouva s poradcem na spravném hodnoceni u kazdé charakteristiky. Kde
se nazor hodnotitele a poradce 1isi a nelze dojit ke spolecnému stanovisku, plati nazor hodnotitele, ale je tfeba
nevyteSeny rozpor sdélit vedoucimu hodnotici skupiny.

Pokud jsou jako jeden piipad vedeni klienti dva (napf. dva manzelé, matka a syn apod.), kteti oba maji vuci
poradci vlastni zakazku (nikoliv tedy v ptipadé€, Ze jeden z nich jen doprovazi nebo poskytuje informace k feSeni

problému skutecného klienta), posuzujeme vSechny charakteristiky u kazdého znich zvlast. Piipadné spolecné
konzultace obou ¢i vice ¢lenti rodiny se pro ti€ely stanoveni poctu intervenci rozdé€li mezi zGcastnéné.

4.2 Jednotlivé pripady

Prochazime sporadcem jednotlive piipady. U kazde¢ho znich se snazime objasnit povahu problému
a poskytnutych sluzeb. Ucelem je ziskat statistické udaje o vybraném vzorku klientd ve sledovanych proménnych
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a konkrétni empiricky material uzitecny jako reference pii pozdéjsi fazi rozhovoru o obecnych postupech
poradce.

4.2.1 Druh problému

Otazky:

S jakym problémem klient prisel?

Byl to problém, pro jaké je Vase poradna specialné urcena, nebo toto vymezeni presahoval?

Souvisel probléem s néjakou nepriznivou socialni situaci jako je postizeni, nemoc, krize, velka chudoba nebo
spolecenska diskriminace? (V tivahu bereme nepiiznivou socialni situaci nejen u klienta, ktery pfisel do
poradny, nybrz také u blizké osoby, pokud s jeho problémem uzce souvisi.)

Co ho na celé situaci nejvic tizilo?

Cim nejvic ho cely ten problém suzoval?
Co z toho vseho bylo pro néj nejvyznamnéjsi?

4.2.1.1 Piislusnost k cilové skupiné

Ridime se vymezenim cilové skupiny v zavaznych dokumentech poradny jako je zfizovaci listina, provozni ¥ad
apod. Chybi-li jasnd pisemna definice vzavazném dokumentu, piijmeme definici v dokumentu nezavazném
(napf. ve vyrocni zprave) nebo definici ustni, kterou v protokolu uvedeme — hodnotime to vSak jako vazny
nedostatek v polozce ,,Cile sluzby* osnovy zavérecného protokolu.

2 - Klient a jeho problém spadaji do cilové skupiny dané poradny.
1 - Klient a jeho problém nespadaji do cilové skupiny dané poradny.
0 - Nelze posoudit.

4.2.1.2 Neprizniva socialni situace (Ize oznacit i vice moZnosti)

Dle navrhu vécného zaméru zékona o socialnich sluzbach jsou tyto sluzby urCeny pro lidi vtzv. neptiznivé
socialni situaci. U mnohych poraden je vSak v soucasné dobé¢ cilova skupina vymezena §ife, nez odpovida této
definici. Napf. rodinné a obCanské poradny jsou urceny prakticky pro kohokoliv, poradna pro seniory poskytuje
sluzby i takovym seniortim, ktefi zddnym vyraznym omezenim v disledku vy$§im v€kem netrpi atd. I vtéchto
poradnach je vSak vyskyt riiznych typli neptiznivé socidlni situace v klientele dilezitym tidajem.

Je tfeba mit na mysli, Ze u jednoho pfipadu se mulize objevit i vice typl nepiiznivé socialni situace - proto
procento vyskytu jednotlivych typt nepfiznivé socidlni situace vzdy musime pocitat zpoctu ptipadli ve vzorku
a nikoliv ze souctu ¢etnosti v jednotlivych kategoriich.

6 - Problém souvisi s redlnym a vyraznym ohrozenim zakladnich podminek existence, kterymi jsou:
vyrazné nedostatecné zabezpeceni zakladnich Zivotnich potfeb - vyzivy, oSaceni, bydleni, vyrazné
ohrozeni potieby bezpe¢i (ohroZeni existence vaznou nemoci, naruseni télesné integrity nasilim ¢i
sexualni zneuzitim, vazna (jma zplsobena selhanim spolecenského fadu a pod.) vyraznou Gjmu na
zékladnich obcanskych pravech (neposkytnuti zdkladniho Skolniho vzdé€lavani, hrozba neopravnéného
zbaveni zptisobilosti k pravnim tkonim apod.).

5 - Problém souvisi svyraznym omezenim adaptacnich dovednosti (viz pftiloha Oblast adaptacnich
dovednosti) pro vék, télesné, smyslové ¢i mentdlni postizeni nebo télesnou ¢i duSevni nemoc (véetné
zavislosti na navykovych latkach).

4 - Problém znamena ohroZeni rodinné soudrznosti v rodin¢ s nezletilym ditétem.

3 - Problém souvisi se socialnim znevyhodnénim pro dlouhodobou nezaméstnanost, etnickou pfislusnost,
sexualni orientaci, pfedchozi vykon trestu ¢i jinou socialné znevyhodiujici charakteristiku.

2 - Problém znamena krizovou situaci (Zivotni epizodu, jejiz zvladnuti je pro ¢lovéka krajné obtizné.

1 - Neprtizniva socialni situace neni.
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0 -  Nelze posoudit.
4.2.2  Poskytované sluzby
4.2.2.1 Oblast poskytované pomoci

Oblasti poradenstvi jsou vymezeny povahou klientova problému a nikoliv kvalifikaci poradce. Problém muze
nastat u praktického zivotniho poradenstvi: dil¢i praktické rady, jak uzplsobit zivot vnéjaké oblasti, je béznou
soucasti jakéhokoliv poradenstvi. Praktické Zivotni poradenstvi vyznacujeme jako zvlastni oblast tehdy, kdyz jde
o hlavni téma konzultace - napf. pfi uceni se pracovnim navykim, hospodareni spenézi, pouzivani vetejnych
zdroji apod. u 0sob s postizenim.

Otazka:

Jaky druh poradenstvi jste klientovi ve vasi poradné poskytovali? (Je mozno uvést i vice moznosti.)

4 - Poradenstvi psychologické ( vnitini a interpersonalni problémy).

3 - Poradenstvi pravni (poskytovani informaci o zakonnych pravech, narocich a povinnostech a pfi jejich
uplatiiovani).

2 - Poradenstvi zdravotni (zdravotni informace a rady tykajici se specifickych chorob a postizeni)

1 - Praktické zivotni poradenstvi (otazky bydleni, hospodafeni, traveni volného casu, uzivani obecnich

zdroju, vzdélavani, prace, bezpeci apod. - vyznaCujeme jen jako hlavni téma, nikoliv jako soucast
feSeni problému psychologického nebo zdravotniho).
0 - Nelze posoudit.

4.2.2.2 Diléi poradenské sluzby

Otazka:
Jake dilci poradenske sluzby jste klientovi ve vasi poradné poskytovali? (Je mozno uvést i vice moznosti.)

1. Poskytnuti informaci a rad (sdeleni skutecnosti, které rozsiruji moznost uzZivatele rozhodovat o vécech
souvisejicich s jeho stavajici situaci - véetné pozdéjsich dalsich rad pri jejich uplatiiovani).
Pozn.. Psychologické informace a rady poskytované pracovnikem s psychoterapeutickou kvalifikaci
posuzujeme jako psychoterapii.

0 Informace a rady neposkytovany.
1 Informace a rady poskytovany.
2.

Pomoc pfi prosazovani prav_a zajmu (podpurné a doprovodné cinnosti, které uzivateli dopomdhaji
k pFistupu a vyuziti moznosti systémii verejné spravy, verejnych sluzeb a dalsich spolecenskych systémii
a k naplnéni opravnenych zajmii)

0 Pomoc pfi prosazovani prav a zajmt neposkytovana.

1 Pomoc pfi prosazovani prav a zajmt poskytovana.
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3. Vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni sluzby (Cinnosti rozvijejici nebo upevijici psychické a fyzické
schopnosti ¢lovéka nebo jeho socidlni dovednosti - napt. rekondi¢ni pobyty, nacviky relaxace, asertivity,
kursy sebeobrany — avsak jen pokud jsou nabizeny klientim poradny, nikoliv aktivity pro vefejnost)

0 Vychovné, vzdélavaci a aktivizacni aktivity neposkytovany.

1 Vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni aktivity poskytovany (uvést slovy):

4. Psychoterapie (piisobeni psychologickymi prostiedky za ucelem zvySeni, obnoveni nebo udrzeni kvality
Zivota osoby a zlepSeni jejich socialnich vazeb - pracovnikem, ktery je v psychoterapii vyskolen)

0 Psychoterapie neposkytovana.

1 Zakladni individudlni psychoterapie (kritéria vycviku pro psychoterapii viz dale - Klasifikace
kvalifikace).

2 Systematicka individualni psychoterapie.

3 Skupinova psychoterapie jednotlivce.

4 Rodinnd a manzelska terapie ( alesponn dva ¢lenové rodiny ve zhruba stejné intenzivnim kontaktu

s terapeutem).

4.2.2.3 Pocet intervenci (v poradné, telefonickych intervenci, dopisi, jednani mimo poradnu)

Pokud jde o navstévu poradny vice osob soucasné, pocitame tolik intervenci, kolik je osob — pokud tyto osoby
jsou klienty (tj. maji vici poradn¢ kazda svoji zakazku) a nikoliv jen doprovodem nebo zdrojem dopliujicich
informaci pro feSeni problému klienta. V poradnach se nékdy objevuje obycej pocitat jako intervenci
administrativni kon (uzavieni spisu, jeho pfevedeni do dal§iho roku apod.) nebo pocitat navstévu dvojice jako
tfi intervence - tuto praxi nepfebirame.

4.2.3 Pribéh a vysledek

Otazky:
(Pokud klient navstivil poradnu vicekrat) Co se délo v dalsich konzultacich?

Nakolik byl podle Vaseho ndazoru klient s poskytnutymi sluzbami spokojen? Z ceho jste tak mohl soudit?

Byla poskytnuta pomoc pro klienta uzitecna podle Vaseho nazoru? Z ceho tak soudite?

(Uzitek sluzby pro klienta bude nékdy tfeba dale objasniovat dal§imi otazkami, aby bylo mozZno zvazit, zda §lo o
orientaci na podporu nebo o orientaci na péci:)
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Otazky:

V' ¢em mu byla poskytnuta pomoc uzitecna?
V ¢em byl problém (zivot) klienta nejspise jiny po navstevé (skonceni navstév) poradny?
Jak vidite potrebu dalsi pomoci poradny klientovi do budoucna?

Snazime se dale dotazovat tak, abychom si mohli u¢init tsudek o tom, zda poradce se v daném pfipad¢ orientoval
na poskytovani nebo alespoii nabizeni podpory (intervence smetujici k ziskani ¢i udrzeni autonomie a zaclenéni)
nebo na poskytovani péce (intervence orientované na ulevu od nepiijemnych prozitki bez perspektivy zmény ve
sméru veétsi autonomie). Tento tisudek pak uplatnime pozdé€ji pii posuzovani prubéhu poradenského procesu
obecné.

4.2.3.1 Odhad vysledku

Mohlo by se zdat absurdni brat pfi hodnoceni kvality za bernou minci vyjadieni pracovnika o vysledku vlastni
prace, ale neni tomu tak, pokud se ptame na fakta, o které se usudek opira , tj. ¢im mize svi{ij Gsudek dolozZit.
Poradce muize fici, ze klient vyslovné fekl, Ze to a to se zlepsilo, ze ke konci konzultace mél zietelné lepsi
naladu apod. nebo naopak, Ze nic takového nezachytil, ale ze jen doufd, ze mu névstéva néjak prospéla. Bez
dotazovani na konkrétni pozorovanou evidenci by tato polozka ztratila smysl.

Hlavnim kritériem uzite¢nosti prace je spokojenost klienta, ktery urcuje zakazku a tudiz i rozhoduje, jak dobie
byla naplnéna. Jsou vsak také pripady, kdy uzivatel ma zakazku neredlnou nebo takovou, kterou poradce nemtize
ze své strany akceptovat (napf. pfimét manzelku, aby se mu podfizovala nebo nastolit harmonii vrodinnych
vztazich pii pokracujicim abusu alkoholu). V takovém piipadé muze klient koncit spolupraci nespokojeny,
pfesto v§ak poradce miize mit dojem, ze poradenska prace méla smysl (napf. v tom, Ze si klient uvédomil, Ze jeho
pozadavek je i poradcem hodnocen jako problematicky). Jedna z variant odpovédi pocita praveé s timto stavem.
Zde nemizeme spoléhat na pozorované projevy, misto nich musime vystacit se srozumitelnou ivahou poradce.

(%)
1

Poradce na zdklad¢ pozorovanych projevi klienta odhaduje, ze klient byl se sluzbou spiSe spokojen.

2 - Poradce na zakladé pozorovanych projevt klienta odhaduje, Ze klient byl se sluzbou spise nespokojen,
ale na zéklad¢ srozumitelné tivahy odhaduje, ze poskytnuté sluzby byly pro klienta uzitecné.

Poradce na zaklad¢ pozorovanych projevil klienta odhaduje, ze klient byl se sluzbou spise nespokojen.

0 - Nelze posoudit (bud’ poradce nemize posoudit, nebo sice svij odhad uvadi, ale neni podlozZen
pozorovanymi fakty).

—_
|

4.3  Prubéh konzultace a poradenského procesu

Poté, co jsme probrali jednotlivé piipady, hovofime sporadcem o jeho poradenské praci obecné. Kde je to
mozné, vyuzivame v rozhovoru znalost jednotlivych pfipadi, abychom na nich konkretizovali obecna tvrzeni
poradce ( Bylo tomu tak i u pana X?“ apod.) Na rozdil od predchozi Casti zde uz své hodnoceni sporadcem
nekonzultuje..

Otazka:

Ted's Vami chci probrat, jak obvykle postupujete pri praci s klienty vasi poradny.

4.3.1 Prijeti klienta (prvni setkani s klientem)
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Prvni setkéni s klientem probiha zpravidla podle individualné vypracovaného ritualu poradce, ktery ovsem mutize
v nékterych prvcich poradnou pozadovéan a trénovan napt. vkvalifikacnim vycviku ¢i v prubéhu zaSkolovani.
Zajima nas, zda poradce klienta z ¢ekarné identifikuje, aniz by klient byl pfed ostatnimi ¢ekajicimi jmenovan,
zda se mu predstavi, zda usnadni kontakt n&jakou konverzacni vétiCkou, zda umozni, aby ho na pocatku
konzultace doprovazela osoba, kterd je jeho divérnikem,zda si v§ima klientova stavu a snazi se mu pomoci, je-li
v rozpacich, rozruseny, bezradny ¢i ma-li potize s vyjadiovanim. Nasledujici nabizené otazky je nejlépe prednést
najednou a pfi nasledném poradcoveé popisu dil¢imi otdzkami zjist'ovat podrobnosti procesu, pti¢emz neklademe
otazky piimé, nybrz otazkami otevienymi pobizime poradce k volnému popisu jeho praxe pii prvnim kontaktu
s klientem.

Posuzujeme zde to, nakolik poradce navazuje kontakt sklientem: srespektem kjeho potfebam (napf.
pfipadnému piani ziistat pro ostatni osoby v ¢ekdrné anonymni) a jeho aktualnimu stavu (rozruSeni, rozpaky,
uzkost, zmatenost apod.)

Otazky:

Jak to vypada, kdyz se s klientem poprvé setkate?
Kde se s nim setkate?

Jak ho vyhleddte?

Jak se s nim seznamite?

Jak s nim navazete pracovni kontakt?

Jsou néjakeé vyjimky z tohoto postupu?

2 - Poradce pii prvnim kontaktu postupuje s maximalnim respektem vici klientovi a jeho aktualnimu stavu.
1 - Poradce pfi prvnim kontaktu nevénuje zvlastni pozornost klientovi a jeho aktualnimu stavu .
0 Nelze posoudit.

4.3.2  Zjistovani problému a stanoveni individualniho cile sluzby

Zjistovat, co zajemce o sluzbu od sluzby o¢ekava, je jednim z dulezitych obecnych standardi socialnich sluzeb.
V poradenstvi nebyl vzdy tento postup obvykly, mnozi poradci byli zvykli po vyslechnuti problému rovnou
sdélovat, co klient ma ¢i nema délat, aniz by zkoumali jeho zakazku. Pozdé&ji se orientace na zjiStovani
individuélniho cile uzivatele zna¢n¢ rozsitila diky vzdélavani poradcti vsystemickém pfistupu. Kromé obecné
otazky na zjistovani individudlni zakézky nabizeji nasledujici otazky specifické situace, kdy mize byt poradce
v pokuseni vykonavat kontrolu misto pomoci. (Socidlni kontrola je nepochybné velmi dalezitd - neni vSak
cilem socidlnich sluzeb. V situaci, kdy se poradce setkd s moralné nepfijatelnym jednanim klienta, neni na miste,
aby jednani jednoduSe odsoudil, pokud se klient na jeho nazor pfimo nezepta. Vyjimkou jsou pfipady, kdy je
poradce ze zakona povinen ohlasit trestny ¢in nebo jeho piipravu.)
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Otazky:

Jak zjistujete, v cem klient potiebuje pomoci?
(Odpoveéd se otazkami snazime upiesiiovat tak, aby bylo ziejmé, zda poradce respektuje klientovu zakazku
nebo zda se citi kompetentni potfebnou pomoc stanovit sam.)

Urcite se Vam nekdy stane, Ze zjistite, ze klient vedomé dela potize lidem kolem nebo néjakou Spatnou vec. Co
delate, kdyz zjistite, zZe klient dela nejakou Spatnou véc, kterou ale on sam s Vami resit neprisel - napr. projevy

agrese, zanedbavani rodiny, piti nebo koureni, nebo tireba poskytnuti uplatku?

Jak postupujete v takovém pripade?

3 - Poradce zjistuje uzivatelovu zakazku a domlouva se snim na cili spoluprace, pficemz akceptuje pravo
uzivatele stanovit cil spoluprace.

2 - Poradce zjistuje uzivatelovu zakazku, ale nedomlouva se s nim na cili spoluprace.

1 - Poradce se pii ur€eni potiebné pomoci fidi obecnymi cili sluzby nebo vlastnim odbornym usudkem a

nepta se uzivatele na jeho individualni zakazku.
0 -  Nelze posoudit.

4.3.3  Otevienost viifi SirS§im souvislostem problému

Tato polozka pomahd odliSit poradenstvi od sluzeb informacniho centra. V informac¢nim centru vzdy uzivatel
dostava prave ty informace, o které pfi vstupu pozada, a o dalsi souvislosti jeho dotazu se pracovnik nezajima.
Pracovnik nesignalizuje pfipravenost vstoupit do klientova problému, nybrz reaguje okamzité na dil¢i fasetu
slozitého tvaru, kterou je urcity konkrétni dotaz. Naptiklad klient se ptd na podminky pfijeti do rezidencnich
zafizeni pro seniory a pracovnik mu poskytne potfebné informace vcetné kontaktu na urcité vhodné zafizeni, ale
neni otevien vici dal§im souvislostem piechodu ¢lena rodiny do takového zatizeni. Nejde zde zpravidla o postoj
poradce, o jeho osobni neochotu jit hloubé&ji, nybrz celé organizacni, prostorové a ¢asové usporadani situace
signalizuje, Ze jde jen o poskytovani faktickych informaci. Na tuto otevienost vici Sir§im souvislostem problému,
ktera je pii poradenstvi nezbytnd, se nemlzeme ptat pfimo, proto ji zjistujeme otdzkami na reformulaci
problému, ktera v informa¢nim centru nenastane.

Otazky:

Stava se Vam, zZe se po néjaké dobeé ukaze, ze klient poradné nevi, co od Vas chce?

Nebo ze chce néco jiného, nez co uvedl na zacatku?

Jak si v takovych pripadech pocinate?

Nebo ze problém, ktery klient uvedl, se ukazal jako zdstupny, Ze ten hlavni, dulezity probléem byl pod tim
sdelenym problémem skryty?

2 - Poradce pocita s moznosti, ze v pribéhu doby mohou spolu s klientem problém formulovat jinak nez jak
ho klient na poc¢atku prezentoval, a nechava prostor pro to, aby takovy pfipad mohl nastat.
1 - Poradce reaguje na prvni klientovu zakazku, nepocCitd s moznosti, ze v pribéhu doby se formulace

problému mtze zménit, a prostor pro dalsi formulaci problému nenechava.
0 -  Nelze posoudit.

4.3.4  Pozitivni pFistup k problémovému chovani uZivatelu
Stejné jako v jinych socialnich sluzbach ani v poradenstvi nejsou vzacné pripady, kdy uZivatel nespolupracuje,
chova se nepfiméfené a svym chovanim pisobi poradci potize. Je dulezité, aby poradce umél na toto tzv.

problémové chovani vhodné reagovat, vidét je jako (sice mozna neadaptovany) vyraz néjakého lidsky
pochopitelného a hodnotného pocitu a toto své pochopeni nabidnout klientovi. Neznamena to ovSem, Ze
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ocekavame, ze poradce si nutné necha libit cokoliv — jde zde spiSe o to, zda umi pochopeni problémového
chovani nabidnout jako svou prvni reakci.

Otazka:

Asi jste zaZil pripady, kdy klient nespolupracuje. Takovy klient miize byt napriklad zmateny, apaticky nebo
muiZe obvinovat nebo byt agresivni. Jak si pri téchto jednotlivych typech nespoluprdce pocinadte?

2 - Poradce se nejdiive snazi z problémového chovani ucinit téma hovoru, ptipadné je chapat jako projev
né&jaké pochopitelné potieby klienta.

1 - Poradce reaguje na problémové chovani ihned odmitaveé — zdda zménu klientova chovani, moralizuje.

0 - Nelze posoudit.

4.3.5 Orientace na podporu ¢i na péci

Pojmy podpory a péce pii hodnoceni kvality je tfeba chapat nasledovné:

Jde o charakteristiky celkové strategie poradce, nikoliv o charakteristiky dil¢ich intervenci. Podporou zde
rozumime pomoc k autonomii a zaclenéni. Pé¢i zde rozumime usnadnéni zivota, tlevu od nepiijemnych prozitk
jakozto cil sdm o sob¢.

Je-li poradce orientovan na podporu, nedéla za klienta véci, které je s to udélat on sam, poskytuje mu pomoc
jen tam, kde ji klient potfebuje, pfi feSeni problému se snazi o0 maximalni spoluti¢ast klienta na feseni, i kdyz to
byva nékdy postup zdlouhavéjsi. Pokud je poradce pro klienta dulezity jako vztazna osoba (tim, Ze klienta
vyslechne, chape a povzbudi), mysli poradce na to, aby vtéto roli nebyl déle nez je nezbytné zapotiebi, aby
klient uspokojeni svych vztahovych potfeb hledal ve svém pfirozeném prostfedi (rodina, ptatelé¢, komunitni
zdroje), ptipadné aby se dovedl vyrovnat s jejich neuspokojovanim.

Je-1i poradce orientovan na péci, snazi se usnadnit klientovi zZivot tim, ze za né&j vyfidi néco, co by byl sto
vyfidit on sam (napfi. sepiSe zadost, kterou by klient byl s to zformulovat sam, intervenuje misto klienta, zatimco
by bylo mozno, aby ho jen doprovazel a pomahal mu vést jednani), Ze opakované posloucha klientovy pribézné
se vynofujici problémy, aniz by to bylo soucasti védomého planu na pomoc vziskdni ¢i obnoveni vétsi
kompetence ve zvladani zivota, Ze tuto strategii zdGvodituje konstatovanim, ze klient nema nikoho jiné¢ho, skym
by duvérne sdilel své prozitky , a Ze tudiz je na poradci, aby tuto funkci plnil ibez predstavy o tom, jak by tento
poradensky vztah mohl vést k autonomii a zaclenéni. Néco jiného kdyz poradce poskytuje pomoc naslouchanim,
empatickou odezvou ¢i napf. relaxaénim cvic¢enim klientovi tehdy, kdy je to pfechodnou a potrebnou fazi na
cesté k jeho autonomii — pak jde o podporu, i kdyz jinak by tytéZz formy pomoci byly typickym piipadem péce.
Musime mit na paméti, Ze péCe se mize projevit pfedevsim v déledobé vedenych ptfipadech, proto nemizeme
ocekavat, ze pripady péce budou u jakéhokoliv poradce pievazovat.

Voditkem pro klasifikaci orientace na podporu ¢i na péci budou m.j. odpovédi poradce na otazky, co se zménilo
od zacatku prace na ptipadu, co ofekava v dal§im prub¢hu, jak si pfedstavuje moment ukonceni, resp. u ptipada

jiz ukonc¢enych jak k ukonceni doslo.

Nasledujici otazky slouzi pro hodnoceni této a dalsi polozky.

Otazky

Kdy praci s klientem koncite?

Jak poznate moment, kdy je dalsi prace nadbytecna a kdy ukonceni prace neznamena predcasné zbaveni se
klienta? (je mozno se vratit k nékterym jednotlivym pripadiim — zejména déledobym a ptat se na to, kdy a za
Jjakych okolnosti by mohly byt primérené ukonceny.)

Stava se vam, zZe klient chce, abyste za néj resil problémy, které by umél resit sam?

Co v takovém pripade delate?
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2 - Poradce se orientuje témét vyhradné na poskytovani podpory (strategie sméfujici k obnoveni ¢i udrzeni
autonomie a zaclenéni).
1 - Poradce se neziidka orientuje na poskytovani péce (strategie orientovand na ulevu od nepiijemnych

prozitkd bez perspektivy zmény ve sméru vétsi autonomie).
0 -  Nelze posoudit.

Z odpovédi na praveé polozené otazky (4.3.5) miizeme posoudit i dalsi polozku:
4.3.6 Primétené ukonceni poradenské sluzby

Protrahované ukonceni sluzby se nejspiSe odrazi nejen zde, ale i v pfedchazejici polozce. Poradce vSak miize
svou praci ukoncit (nejspise pii obtizném problému ¢i s obtiznym klientem) i pfedéasné, napf. tim, Ze nenabidne
termin dalsi konzultace, i kdyz je ziejmé, ze problém vyfeSen neni, klient chce pokracovat a nelze tvrdit, ze
v problému neni mozno pokracovanim sluzeb vic udélat.

2 - Poradce se védomée snazi skoncit poskytovani sluzby poté, co si ovéfil, Ze sohledem na dohodnuty cil
sluzby
a) se situace nebo jeji prozivani zménily natolik, ze klient dal vystaci s vlastnimi silami nebo
b) neni v silach poradce vice pomoci nebo
c) klient pferusil spolupraci.
1 - Poradce kon¢i spolupraci neziidka dive nebo pozdéji, nez odpovida vyse uvedenému kritériu.
0 - Nelze posoudit.

4.3.7 Odkazovani

Ke kvalité poradenskych sluzeb patii i kvalita v odkazovani. Poradce ma mit ptehled o ndvaznych sluzbach
a organizacich, o to nejen o jejich existenci, adrese a telefonnim cisle, nybrz i o detailech zptisobu kontaktovani
a podminkach poskytovani sluzeb. Existence centralniho odkazového adresare poradny je znamkou vyssi kvality.

Zakladni spektrum potfebnych navaznych sluzeb a organizaci uvadi ptiloha, a to

a) pro vsechny poradny a dale b) specifické dals$i odkazy pro poradny rodinné a obéanské. Dalsi navazné sluzby a
organizace, které by mél odkazovy adresai zahrnovat, budou zaviset na mistnich podminkach a na specifickém
zaméteni poradny.

Odkazovani s plnou podporou znamend, ze poradce poskytuje klientovi kromé zakladnich informaci o sluzbé téz
informace o zptsobu kontaktovani a podminkach poskytovani sluzeb, ze usnadni kontakt s odkazovanou sluzbou
telefondtem, je-li to zapotiebi, a ze nabizi klientovi, aby se znovu ozval, pokud by navazna sluzba nesplnila ucel,
pro ktery je doporucovana.

Otazky:

Na jaké jiné sluzby ¢i organizace své klienty odkazujete, je-li to zapotrebi?
Jake informace o téchto sluzbach a organizacich svym klientium poskytujete?
Mate svij osobni odkazovy adresar?

Pouzivate centralni odkazovy adresar pro celou poradnu?

Dovidate se, jak Vas klient pochodil?

Kdyz nepochodi, ozve se Vam?

Pokud ano:)Proc¢ soudite, ze se Vam ozve?

- Poradce odkazuje na zakladni spektrum potiebnych navaznych sluzeb a organizaci s plnou podporou.
Poradce odkazuje na zékladni spektrum potiebnych navaznych sluzeb a organizaci s ¢aste¢nou podporou.
- Poradce odkazuje jen na nékteré ze zakladniho spektra potiebnych navaznych sluzeb a organizaci

- Nelze posoudit.

S = N W
1
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4.4  Personalni charakteristiky

Po absolvovani rozhovord o vsSech vylosovanych pfipadech polozi hodnotitel jesté otdzky na personalni
charakteristiky. Stejné€ jako v pfedchozi ¢asti ani zde uz své hodnoceni s poradcem nekonzultuje.

Personalni charakteristiky zjist'uje vedouci hodnotici skupiny v rozhovoru s vedoucim (feditelem) poradny, vedle
toho pokladaji otazky na persondlni charakteristiky i jednotlivi hodnotitelé jednotlivym poradcim — tak, aby na
kazdou otazku mél kazdy hodnotitel odpovéd’ aspon jednoho poradce. Na posledni otazku — Kvalifikace poradce
— se ptame vzdy.

Pokud by poradce hovofil o personalnich otazkach uz diive sjinym hodnotitelem, pak pochopitelné otazky uz
neopakujeme.

4.4.1 Fungovani tymu poradny
Zajimame se zde o to, zda zakladni tym je skutecné tymem — zivou, dynamickou skupinou svysokou mirou
interakce uvnitf tymu, nebo zda je spiSe formalni skupinou, kde jsou dulezité vertikdlni interakce (vedouci-

fadovy pracovnik) a mira komunika¢ni vymény mezi ¢leny tymu je nizka. Zjistujeme to z frekvence, obsahu
a dtlezitosti porad tymu poradny.

U malych poraden nelze tuto charakteristiku hodnotit.

Otazky:

Jak casto se Vas tym schdzi na poradach?

Kdy byla takova porada naposledy?

A kdy predtim?

Co diilezitého se na téchto poslednich poradach probiralo?
Kdy bude pristi porada?

Co napriklad by mohlo zpiisobit, Ze by se porada odlozZila?

Kritérium: Tym poradny je skupinou s velkou mirou vzajemné interakce (porady 1x za 1-2 tydny, fesi se na nich
problémy a nikoliv pouze predavaji informace, porada se odklada jen z mimotadnych dtvodu).

3 - Kritérium je v zasadé splnéno.
2 - Kritérium je splnéno jen ¢asteéné.
1 - Kritérium je v zésadé nesplnéno (zékladni tym je spiSe formalni skupinou s nizkou Grovni komunikacéni

vymeény mezi ¢leny tymu).
0 - Nelze posoudit.

4.4.2 Mira autonomie tymu poradny vici vys§im drovnim Fizeni

Pokud je poradna fizena néjakou vyssi urovni fizeni, zajimame se o to, zda v ¢innosti tymu poradny plati princip
subsidiarity - tj. ze problémy se fesi na té Grovni, na niz vznikaji, a vyssi aroven fizeni vstupuje do feSeni jen

v

Vedle toho zjistujeme, zda v komunikaci mezi tymem a vys$i urovni fizeni jde v zasadé¢ o dialog ( tj. zda je zde
snaha dojit k oboustrann¢ pfijatelnému feseni), nebo zda ptrevlada direktivni styl fizeni (nafizovani, povolovani,
zamitani).
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Otazky:

Kdo rozhoduje o vyberu a prijeti nového poradce?
o delbe ukolii mezi pracovniky tymu?
o Cerpani dovolené pracovnikii tymu?
o detailech estetické upravy prostor poradny?
o pohyblivych slozkach mzdy pracovniki tymu?

Co by se stalo, kdyby tym poradny nesouhlasil s néjakym rozhodnutim tykajici se poradny, které ucinili
,,hahore“? Kdy naposledy se to stalo?
Jaky to mélo dopad?

Kritérium: Tym je autonomni jednotkou, ktera fesi své bézné provozni problémy sama. V komunikaci s vys$simi
urovnémi fizeni prevlada dialog nad direktivnim stylem fizeni.

- Poradna neni fizena zaddnou vyssi Grovni.

- Kritérium je v zasad¢ splnéno.

Kritérium je splnéno jen ¢astecné.

- Kritérium je v zasad¢ nesplnéno (poradna je fizena direktivn€ z vySsich urovni fizeni.).
- Nelze posoudit.

O = N WO
1

4.4.3 Hodnoceni poradci

Ma-li se organizace vyvijet, potfebuje mit fungujici zpétnovazebni mechanismy, které u pracovnikti posiluji
zadouci jednani a oslabuji jednani nezadouci. To je funkci hodnoceni. Zjistujeme, nakolik vedouci hodnoti
poradce podle kvality sluzeb poskytovanych uzivatelim, a nakolik podle kritérii jinych (vek, praxe, kvalifikace,
ochota vyjit vedoucimu vstfic a pod.)

Otazky:

Zkuste si predstavit toho z vasich kolegii-poradcii, kterého vedouci/feditel hodnoti nejvys - aniz byste ho
Jjmenoval. Podle ¢eho poznavate, Ze hodnoti nejvys prave jeho?
Cim si dotycny kolega takové hodnoceni zaslouzil?

Kritérium: V poradn¢ funguje hodnoceni poradcli, vnémz je hlavni diraz kladen na kvality sluzeb
poskytovanych uzivatelim (rozliSovaci charakteristiky lepSich a horSich poradcti se pfevazné tykaji poskytovani
sluzeb). Poradci rozpoznavaji hodnoceni vedouciho tymi z jeho konkrétnich projevi — verbalnich ¢i finan¢nich.

- Kritérium je v zasadé splnéno.
Kritérium je splnéno jen ¢aste¢né.
- Kritérium je v zasad¢ nesplnéno.
- Nelze posoudit.

S = N W
1

4.4.4 Vzdélavani a vycvik poradct

Otazky:

Prosel jste v uplynulém roce nejakym vzdelavanim uzitecnym pro praci poradce?

Jaké vzdélavani to bylo?

Jak se poradci dovidaji o moznostech vzdelavani a jak se rozhoduje o tom, zda wurcity kurs budou moci
absolvovat ¢i nikoliv?
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Kritérium: Vedouci poradny ma ptredstavu o oblastech, v nichz je zapotiebi dalsi vzdélavani poradct s ohledem
na zaméfeni poradny a potieby jejich klientl, a aktivné napomaha vzdélavani poradct v tomto sméru. Vzdélavani
poradct je podporovano.

- Kritérium je v zasadé splnéno.

Kritérium je splnéno jen ¢astecné.

- Kritérium je v zasad¢ nesplnéno (vzdélavani poradct je nedostatecné).
- Nelze posoudit.

S = N W
1

4.4.5 Odborné vedeni a supervize poradct

Je tieba vyjasnit pojmy odborné vedeni a supervize.

Odbornym vedenim je zde myslena ta ¢ast vedeni pracovnika nadfizenym, ktera se tyka odbornych pracovnich
postupti, jde nejcastéji o pokyny (tedy kontrolu). Odborné vedeni se provadélo a provadi ve vSech organizacich.
Supervizi (mame na mysli pfipadovou supervizi) je zde mysleno strukturované uvazovani nad konkrétnimi
problémovymi situacemi, které vznikly v interakci jednotlivého pracovnika s uzivateli, (pfipadné s piibuznymi
uzivatele) nebo s dal$imi pracovniky. Rozdil proti odbornému vedeni je zde v tom, Ze

(nikoliv tedy v pfedavani obecné platnych postupil) a

b) tézisté procesu spociva ve vzdélavani (rozvoji kompetence) pracovnika, zatimco prvek kontroly je méné
vyrazny.

(Pokud se superviznich sezeni ucastni jeden tym pracovnikli, miZe se supervize jednotlivct prolinat se supervizi
tymu, kdy tématem uvaZovani je spoluprace tymu jako celku. Vtomto pfipadé vSak musi jit o supervizora
externiho.)

Supervize je metoda v nasich podminkach relativné nova. Termin supervize je Casto zdrojem nedorozuméni, a to
i mezi lidmi, ktefi ji provadéji. Piesto se supervizi pti hodnoceni personalnich charakteristik nemizeme vyhnout.

Otazky:

Jak casto mate prilezitost systematicky probirat své problémy s jednotlivymi klienty?

Vzpomeiite si prosim na néjaky pripad z letosniho roku, kdy se néjaky vyznamnéjsi problém s klientem objevil.
Pomohl Vam nékdo s reSenim problemu?

Jaky to byl probléem?

Jak to dopadlo?

Mate moznost supervize u externiho supervizora, kdybyste to potreboval?

Kritérium: Poradci se v narocnych situacich s uzivateli obraceji o pomoc ke kompetentnim spolupracovnikim.
VSsichni nebo alespon vétSina poradcti se Ucastni supervize nejméné jednou mésicné (u dobrovolnikli nejméné 4x
ro¢n¢). V pfipadé¢ potfeby ma poradce moznost konzultace s externim supervizorem.

- Kritérium je v zasadé splnéno.
Kritérium je splnéno jen ¢astecné.
- Kritérium je v zasadé nesplnéno.
- Nelze posoudit.

O = N W
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4.4.6 Vybér a zacvik poradci
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Otazky:

Kdy prisel naposledy novy poradce do vasi poradny?

Kdo to byl?

Jakym zpiisobem probihalo jeho prijeti a zapracovani?

Jak dlouho zacvik trval?

Kdy predtim prisel novy poradce?

Byl zpiisob zdcviku stejny nebo se v nécem lisil?

Stalo se nékdy, ze se novy pracovnik behem doby zaskolovani neosvédcil a odesel?
Je zpuisob zacviku nového poradce néjak pisemné stanoven?

Kritérium: Je stanoven zplusob vybéru poradct. Je stanovena zkuSebni doba, béhem niz je definovanym
zpusobem vyhodnocovana prace nového poradce suzivateli. Doba definovaného zacviku trva alespon mésic,
béhem kterého je novy poradce zaufovan zkuSenym poradcem, kterému je pro tuto ¢innost vytvofen Casovy
prostor. Systém zacviku je pisemné stanoven.

- Kritérium je v zasad¢ splnéno.
Kritérium je splnéno jen ¢astecné.
- Kritérium je v zasad¢ nesplnéno.
- Nelze posoudit.

S = N W
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4.4.7 Kbvalifikace poradce

Zatimco pii hodnoceni kvality rezidenCnich sluzeb mizeme u jednotlivych uzivateli alesponi orientacné
posuzovat podporu potiebnou a podporu poskytovanou, na hodnoceni kvality jednotlivych poradenskych
intervenci aspirovat nemizeme. Tim nabyva na zavaznosti posouzeni kvalifikace poradcii. Zaroven pfipomenme
definici poradenstvi: ,,proces, pfi kterém vycviceny odbornik poskytuje druhému ¢lovéku podporu a vedeni...
(viz kapitola ,,Specificka vychodiska vztahujici se k poradenstvi® této metodiky). O poradenstvi tedy mizeme
hovofit jen tehdy, ma-li poradce nalezity vycvik.

Kwvalifikaci psychologii (pfipadné nepsychologii s psychoterapeutickym vzdélanim) v rodinnych poradnéch je

Proto ji posuzujeme podle jiné tabulky.

Na zaver se Vas jesté potrebuji zeptat na Vasi profesionalni kvalifikaci a zkusenost. (Odpovédi zapisujeme
slovy.)

Otazky:

Jaké je Vase nejvyssi skolni vzdeélani?

Jak dlouho pracujete jako poradce v této poradne?

Pracoval uz drive s problemy, jaké resite zde v poradne? Kde a jak dlouho?

Absolvoval jste néjaky vycvik specialné zaméreny na Vasi praci poradce?
Kdy to bylo?

Jak dlouhy to byl vycvik?

Jak se kurs jmenoval?

Kdo ho poradal a kdo vyucoval?

Jste v néjakém vycviku v soucasné dobé?

Absolvoval jste vycvik v supervizi? Provadite ji?

( U manzelskych a rodinnych poradctl) Ziskal jste néktery z kvalifikacnich stuprnii AMRP?
Mate specialni psychoterapeutické vzdelani? Jake?
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Posuzovani kvalifikace poradcii béZnych poraden

Tabulka umoziuje zatadit kvalifikaci kazdého poradce do jedné ze tii kategorii:

A plné kvalifikovan
B ¢asteéné kvalifikovan
C nekvalifikovan.

Tabulka bere v tivahu

Skolni kvalifikaci ve vztahu k oblasti poradenstvi, v niz dotyény poskytuje poradenské sluzby ( psychologické,
pravni, zdravotni ¢i praktické Zivotni poradenstvi), ktera mize byt bud’ pro danou oblast specifickd (napft.
absolvent pravnické fakulty ¢i socialné-pravni Skoly poskytujici pravni poradenstvi) nebo nespecificka
(pracovnik s jinym Skolnim vzdélanim — napt. zdravotni sestra - poskytujici pravni poradenstvi),

délku praxe s poradenstvim v dané oblasti poradenstvi (v poradné ¢i mimo ni) a

absolvovani vycviku, rovnéz specificky zaméreného na danou oblast.

Tabulka obsahuje tivahu, Ze
a) praxe pies 5 let do zna¢né miry kompenzuje chybéjici specificky vycvik,
b) dlouhodoby specificky vycvik mtize plné kompenzovat chybéjici specifické skolni vzdélani.

Jednotlivé urovné vzdélani (Uplné vysokoskolské, bakalarské a vysSi odborné, stiedoskolské (rozumi se
s maturitou) a zakladni jsou chapany jako kvalitativné rizné. Tabulka tedy neumozihuje kompenzaci Grovné
Skolniho vzdélani ostatnimi faktory kvalifikace (délkou praxe ¢i specifickym vycvikem)..

Poradci, ktefi se nachdzeji v procesu ptipravy na vyssi kvalifikacni stupei a pracuji pod odbornym vedenim, jsou
vedle kodu kvalifikace oznaceni jest¢ pismenem ,,p“ (=v pripravé). Toto oznaceni je signalem, Ze nizsi
kvalifikace je v daném pfipad¢ nejspise jen docasnou zaleZitosti.

Skolni vzdélani | Specificka praxe Specificky vycvik Klasifikace V pripravé?
Specifické pres 5 let dlouhodoby A -
(pro danou oblast kratkodoby A ---
poradenstvi) krat3i nebo zadny B ano - ne
do 5 let dlouhodoby A -—-
kratkodoby A ---
krat$i nebo zadny C ano - ne
Nespecifické pres 5 let dlouhodoby A -
kratkodoby B ano - ne
krat$i nebo zadny B ano - ne
do 5let dlouhodoby A ---
kratkodoby B ano - ne
krats$i nebo zadny C ano - ne
Legenda:

Specifické §kolni vzdélani:

Poradenstvi v oblasti mezilidskych vztahu (psychologické-nikoliv v§ak v rodinné poradné¢)
VS (Mgr.) - psychologie, socialni prace

Bc., VOS - §kola se socialnim zaméfenim (socialné-pravni, socialné-pedagogicka apod.)

SS - socialng-pravni

Pravni poradenstvi

VS - pravnicka fakulta
Bc., VOS - socialné-pravni
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SS - socialné-pravni

Zdravotni poradenstvi

VS - lékatskd fakulta

Bc., VOS - se zdravotnim zamé&fenim
SS - stiedni zdravotni $kola

Praktické Zivotni poradenstvi
VS i SS - jakékoliv z vyse uvedenych, nadto pocitame i pedagogické vzdélani

Nespecifické Skolni vzdélani:

VSisS-— - jiné neZ vyse uvedené humanitni vzdélani
- specifické vzdelani pro jinou oblast poradenstvi, nez jakou poradce praktikuje (napf. pravnik
tesici psychologické problémy, psycholog pravni problémy a pod.)

Nizst nez uplné stredni vzdélani ( vetné pouze zakladniho vzdélani) se objevi v nekterych poradnach (napf.
poradny romské), zpravidla se jedna o praktické Zivotni poradenstvi. Kvalifikaci A,B ¢i C pak posuzujeme dle
fadku ,,nespecifické Skolni vzdélani“, pfitom ovSem nezapominame uvést, ze jde o niz§i nez stfedni Skolni
vzdélani.

Specificka praxe

Praxe v poradné nebo v praci se stejnou problematikou mimo poradnu (napf. advokatska ¢i soudcovska praxe
pravnika)

Specificky vycvik

Vycvik zamétfeny piimo na praci v daném typu poradny.
Kratkodoby: 35-100 hodin, v¢etné hodin kvalifika¢ni supervize.
Dlouhodoby: delsi nez 150 hodin.

Posuzovani kvalifikace manzelskych a rodinnych poradci

Tabulka prebira kvalifika¢ni stupné Asociace manzelskych a rodinnych poradcti. Tabulka se nevztahuje na
specializované poradce rodinnych poraden — socialni pracovniky (zpravidla provadé€ji pfijem a distribuci
klientll), pravniky, Iékafe apod. Kvalifikaci téchto poradcti hodnotime podle tabulky pro poradce béznych
poraden. Umoziluje zatadit kvalifikaci kazdého poradce do jedné ze tii kategorii:

A plné kvalifikace (samostatny manzelsky a rodinny poradce)
B zékladni kvalifikace (manzelsky a rodinny poradce)
C nekvalifikovan.
Piedchozi vzdélani Staze Specificka | Specificky Supervize Klasi- V pripravé
raxe vycvik fikace  na vysSi?
Uplné VS vzdélani humanitni 230 hod. 580 hod. kurs 50 hod. B ano - ne
¢i medicinské nadefin.  konzultaci 35 hod.
(s predepsanou kvotou 780 pracovistic
hod. psychologie a h
Esxchoteranie)
Kvalifikace manz. a rod. - 4 roky 350 hod 50 hod. A ---
poradce vycvik +35
hod. kurs
Nesplnéni pozadavki C ano - ne
preB N e
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Kvalifikace pro psychoterapii

Posouzeni psychoterapeutické kvalifikace poradce potiebujeme pro hodnoceni psychologickych intervenci: neni-
li poradce kvalifikovanym psychoterapeutem, hodnotime druh poskytovanych sluzeb jako podavani informaci
arad, ma-li psychoterapeutickou kvalifikaci, hodnotime jeho intervence jako psychoterapii.

Psychoterapeuticka kvalifikace tvofi podstatnou Cast vzdélani samostatného manzelského a rodinného poradce.
V rozsahu predepsaném jako minimalni vzdélani samostatného manzelského a rodinného poradce (napi. 200
hod sebezkusenostniho vycviku) jde vSak jen o zédkladni kvalifikaci pro psychoterapii (v pfipad¢ manzelského
a rodinného poradce: pro rodinnou a manzelskou terapii a kratsi terapii individualni).

Rada manZelskych a rodinnych poradcti ma vsak uplny psychoterapeuticky vycvik (nejéastdji pétilety
psychoterapeuticky vycvik vrozsahu 500 hod. vsystému SUR nebo z polistopadové doby vycvik v nékterém
z akreditovanych psychoterapeutickych institutt)). I toto vzdélani predstavuje dilezitou znamku kvalifikace
poradce, proto ho také zjistujeme a uvadime v protokolu z hodnoceni.

(Uvadime definice psychoterapie nesystematické (vyzadujici zékladni psychoterapeutické vzdélani)
a systematické (vyzadujici specialni psychoterapeutickou kvalifikaci), jak je formulovalo  ministerstvo
zdravotnictvi pro potieby zdravotnich pojistoven:

Psychoterapie  individualni  nesystematickd  provadéna  psychiatrem, psychologem nebo Iékafem
s psychoterapeutickou kvalifikaci (kod 35510):

Psychoterapie cilend ke konkrétnimu problému snabidkou racionalnéjSich emocnich nebo socialnich feSeni,
posileni pozitivniho zdravého vyvoje. Provadi 1ékar ¢i psycholog se zakladni psychoterapeutickou kvalifikaci.
Psychoterapie individualni systematicka provadéna psychologem se specialni psychoterapeutickou kvalifiakei
(kod 35520):

Vysoce kvalifikovand systematicka psychoterapie sméfujici k dlouhodobému ¢i trvalému odstranéni hlavnich
zdravotnich obtizi pacienta prostiednictvim zmén v jeho osobnosti a chovani.)

SebezkuSenostni Psychoterapeuticka Supervize Klasifikace
vycvik teorie
200 hod. 100 hod. 50 hod. Zékladni
psychoterapeuticka
kvalifikace

400 hod. 150 hod. 100 hod. Kwvalifikace pro
systemickou
psychoterapii

Skupinova psychoterapie — vyzaduje stejnou kvalifikaci jako systematickd individualni psychoterapie, pouze
s tim, Ze sebezkuSenostni vycvik musi probihat ve skuping.

Kvalifikace pro supervizi

Zjistujeme také kvalifikaci pro supervizi — u manzelskych a rodinnych poradcd jsou supervizofi ustanoveni
Asociaci manzelskych a rodinnych poradci, v obéanskych poradnach Asociaci ob¢anskych poraden, jinde mohou
byt mezi poradci absolventi vycvikli pro supervizi. Za supervizora vSak povazujeme jen toho, kdo supervizi
skute¢né provadi (na vlastnim pracovisti ¢i jinde), nikoliv poradce, ktery pouze byl ustanoven ¢i absolvoval kurs,
ale supervizi nepraktikuje.
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Na zavér se Vas jesté potfebuji zeptat na Vasi profesionalni kvalifikaci a zkuSenost. (Odpovédi zapisujeme
slovy.)

Otazky:

Jaké je Vase nejvyssi skolni vzdélani?

Jak dlouho pracujete jako poradce v této poradne?

Pracoval jste uz diive s problémy, jaké resite zde v poradne? Kde a jak dlouho?
Absolvoval jste néjaky vycvik specialné zaméreny na Vasi praci poradce?

Kdy to bylo?

Jak dlouhy to byl vycvik?

Jak se kurs jmenoval?
Kdo ho poradal a kdo vyucoval?

Kritérium:

A plna kvalifikace

B zakladni kvalifikace
C nekvalifikovan

Piipadné: ,,p* - v piiprave
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4. A
Zaznam o hodnoceni jednotlivého pripadu
Respondent ¢.: Datum:
Poradce: Hodnotitel:

4.1 Hodnoceni dokumentace

4.2 Jednotlivé pripady
4.2.1 Druh problému

4.2.1.1 Piislusnost k cilové skupiné

4.2.1.2 Neptizniva socialni situace

4.2.2  Poskytované sluzby
4.2.2.1 Oblast poskytované pomoci
4.2.2.2 Dil¢i poradenské sluzby

1 Informace a rady

2 Prosazovani prav a zajmu

3 Vychovné, vzdélavaci, aktivizacni (slovy:)
4 Psychoterapie

4.2.3  Pocet intervenci

4.2.3  Prubéh a vysledek
4.2.3.1 Odhad vysledku

4.3 Prubéh konzultace a poradenského procesu

(vyplituje se pouze na jednom z archii pripadii urcitého poradce)
4.3.1  Piijeti klienta

4.3.2  Zjistovani problému a stanoveni indiv. cile

4.3.3  Otevrenost viici hlubsim souvislostem problému

4.3.4  Pozitivni pfistup viéi problémovému chovani

4.3.5  Orientace na podporu ¢i péci

4.3.6  Pfimérené ukonceni poradenské sluzby

437  Odkazovani
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Excelova tabulka ¢. 1
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5. ROZHOVORY S PRACOVNIKY

Persondlni charakteristiky zjistuje vedouci hodnotici skupiny v rozhovoru s vedoucim (veditelem) poradny,
vedle toho pokladaji otazky na persondlni charakteristiky i jednotlivi hodnotitelé jednotlivym poradciim — tak,
aby na kazdou otazku mél kazdy hodnotitel odpoved aspon jednoho poradce. Pokud by poradce hovoril o
persondlnich otdazkdach uz drive s jinym hodnotitelem, pak pochopitelné otazky uz neopakujeme. Na posledni
otazku — Kvalifikace poradce — se ptame vzdy.

Ve vetsi poradné doporucujeme pozZadat vedouciho (Feditele), aby si k ruce vzal seznam poradcu. Usnadni to
odpovédi na néktere otazky (hodnoceni pracovnikii a vzdélavani pracovnikii).

U nekterych charakteristik je uvedeno dvoji zneni moznych otazek: pro vedouciho (feditele) a pro radové
poradce.

5.1 Fungovani tymu poradny

Zajimame se zde o to, zda zakladni tym je skutecné tymem — Zivou, dynamickou skupinou s vysokou mirou
interakce uvniti- tymu, nebo zda je spise formalni skupinou, kde jsou dulezité vertikalni interakce (vedouci-
radovy pracovnik) a mira komunikacni vymeny mezi cleny tymu je nizkd. Zjistujeme to z frekvence, obsahu a
dilezitosti porad tymu poradny.

U malych poraden nelze tuto charakteristiku hodnotit.

Otazky:

Jak casto se Vas tym schazi na poradach?

Kdy byla takova porada naposledy?

A kdy predtim?

Co diilezitého se na téchto poslednich poradach probiralo?
Kdy bude pristi porada?

Co napriklad by mohlo zpusobit, ze by se porada odlozila?

Kritérium: Tym poradny je skupinou s velkou mirou vzajemné interakce (porady 1x za 1-2 tydny, fesi se na nich
problémy a nikoliv pouze piedavaji informace, porada se odklada jen z mimotadnych divoda).

3 - Kritérium je v zasadé splnéno.
2 - Kritérium je splnéno jen ¢asteéné.
1 - Kritérium je v zésad¢ nesplnéno (zékladni tym je spiSe formalni skupinou s nizkou urovni komunikaéni

vymeény mezi ¢leny tymu).
0 -  Nelze posoudit.

5.2  Mira autonomie tymu poradny vii¢i vy$§im drovnim Fizeni

Pokud je poradna rizena néjakou vyssi urovni Fizeni, zajimame se o to, zda v ¢innosti tymu poradny plati
princip subsidiarity — tj. Ze problémy se FeSi na té urovni, na niz vznikaji, a vyssi uroven rizeni vstupuje do

vy

Vedle toho zjistujeme, zda v komunikaci mezi tymem a vyssi urovni rizeni jde v zasadeé o dialog (' tj. zda je zde
snaha dojit k oboustranné prijatelnému reseni), nebo zda prevlada direktivni styl Fizeni (narizovani, povolovani,
zamitani).
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Otazky:

Kdo rozhoduje o vybéru a prijeti nového poradce?
o delbeé ukolit mezi pracovniky tymu?
o Cerpani dovolené pracovnikii tymu?
o detailech estetické uipravy prostor poradny?
o pohyblivych slozkach mzdy pracovnikii tymu?

Co by se stalo, kdyby tym poradny nesouhlasil s néjakym rozhodnutim tykajici se poradny, které ucinili
,nahore”? Kdy naposledy se to stalo?
Jaky to mélo dopad?

Kritérium: Tym je autonomni jednotkou, ktera fesi své bézné provozni problémy sama. V komunikaci s vyssimi
urovnémi fizeni pievlada dialog nad direktivnim stylem fizeni.

- Poradna neni fizena zadnou vyssi Grovni.

- Kritérium je v zasadé splnéno.

Kritérium je splnéno jen ¢astecné.

- Kritérium je v zasadé nesplnéno (poradna je fizena direktivné z vyssich urovni fizeni.).
- Nelze posoudit.

O = N WO
1

5.3  Hodnoceni poradci

Ma-li se organizace vyvijet, potiebuje mit fungujici zpétnovazebni mechanismy, které u pracovnikii posiluji
zadouci jednani a oslabuji jednani nezadouci. To je funkci hodnoceni. Zjistujeme, nakolik vedouci hodnoti
poradce podle kvality sluzeb poskytovanych uzivatelim, a nakolik podle kritérii jinych (vek, praxe, kvalifikace,
ochota vyjit vedoucimu vstiic a pod.)

(Ve vetsi poradné) Ted si prosim vezméte k ruce seznam poradcti vasi poradny. Projdéte ho a pokuste se najit
dva poradce, ktefi jsou podle vaseho nazoru v praci lepsi nez ostatni, ktefi podavaji nejlepsi vykon. Neni tfeba,
abyste tyto poradce jmenoval(a).

Zkuste popsat, v ¢em jsou lepsi nez ostatni, ¢im se 1isi od ostatnich (aspont dvé tfi charakteristiky u kazdého).

Ted si zkuste uvédomit, z ceho poznavate, Ze ti poradci takovi skute¢né jsou, Ze to neni jen vase predstava
o nich.

(Pomuicka, kdyby vedouci tymu neuvadel konkrétni projevy poradcii: Napiiklad kdyby se ten pracovnik nahle
zménil a zacal by byt primérnym poradcem, takovym, jako jsou ostatni, z¢eho konkrétné byste tu zménu poznal
(a)? Snazime se, aby vedouci byl velmi konkrétni v popisu chovani poradce, aby se neuchyloval jen
k vseobecnym hodnocenim. Napr.: ,, Uz by nebyl tak pracovity“, pak se ptame: ,,A z ceho byste poznal(a), Ze uz
neni tak pracovity? “.)

Zkuste odhadnout, zda tito poradci védi, Ze si jejich prace cenite, a Ze je to pravé pro ty dobré projevy, které jste
uvadel.

Z ¢eho to mohou poznat?
Ted’ si prosim znovu vezméte k ruce seznam poradcti a pokuste se najit dva poradce, ktefi jsou podle vaseho
nazoru v praci naopak horsi nez ostatni. Zase neni tfeba, abyste je jmenoval(a).

Zkuste popsat, v ¢em jsou horsi nez ostatni (aspon dvé tfi charakteristiky u kazdého).

Ted si zkuste uvédomit, z éeho poznavate, Ze ti poradci takovi skuteéné jsou, Ze to neni jen vase piedstava
o nich.

Zkuste odhadnout, zda tito poradci védi, ze s jejich praci nejste spokojen, a to pravé pro kvuli tém projevim,
které jste uvadel.

Z ¢eho to mohou poznat?
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(V malé poradné, kde je vedle vedouciho tfeba jen jeden ¢i dva poradci.) Ted’ si prosim vybavte poradce Vasi
poradny a zkuste si predstavit, Ze se ve své praci zfetelné zlepsili. Podle ¢eho byste rozpoznal, Ze pracuji 1épe?

Kdyby se naopak ve své praci zhorsili, podle ¢eho byste rozpoznaval jejich zhorSeni?

Myslite, Ze tito poradci védi, Zze na jejich vykonu hodnotite pravé tyto charakteristiky? Z ¢eho to mohli zatim
poznat?

Kritérium: V poradn¢ funguje hodnoceni poradcl, vnémz je hlavni diraz kladen na kvality sluzeb
poskytovanych uzivatelim (rozliSovaci charakteristiky lepsich a horSich poradcii se pfevazné tykaji poskytovani
sluzeb). Poradci rozpoznavaji hodnoceni vedouciho tymi z jeho konkrétnich projevi — verbalnich ¢i finanénich.

- Kritérium je v zasadé splnéno.
Kritérium je splnéno jen ¢astecné.
- Kritérium je v zasad¢ nesplnéno.
- Nelze posoudit.

S = N W
1

5.4  Vzdélavani a vycvik poradci

Vezmeéte si prosim k ruce zase seznam poradcti a zkuste ted” sestavit piehled o jejich odborném vzdélavani
v uplynulém roce (tj. v poslednich 12 mésicich).

Vzdélavani: Pocet poradcu:

Délka vzdélavani:

Zadné vzdélavani
(méné nez 1 den)

1-2 dny

3-5 dnti

Vic nez tyden

Ucast ve viceletém vycviku
¢i vzdélavani

(Zaneste vSechny cleny tymu do vyse uvedené tabulky — carkovanim: ////.)

Kdo tcast na vzdélavani obvykle navrhuje — poradce nebo organizace?

Jak se organizace a poradci dovidaji o nabidkach vzdélavani?

Existuji témata, pro které stav aktivné hleda odpovidajici nabidky vzdélavani?

Mate piedstavu, v Cem by se poradci potiebovali dale vzdélavat, aby to odpovidalo potfebam klienttl poradny?

Kritérium: Vedouci poradny ma piedstavu o oblastech, v nichz je zapotiebi dalsi vzdélavani poradcd s ohledem
na zaméfeni poradny a potieby jejich klientl, a aktivné napomaha vzdélavani poradct v tomto sméru. Vzdélavani
poradcti je podporovano.

- Kritérium je v zasad¢ splnéno.

Kritérium je splnéno jen ¢astecné.

- Kritérium je v zasad¢ nesplnéno (vzdélavani poradcti je nedostatecné).
- Nelze posoudit.

S = N W
1

5.5  Odborné vedeni a supervize poradcii

Je treba vyjasnit pojmy odborné vedeni a supervize.
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Odbornym vedenim je zde myslena ta cast vedeni pracovnika nadrizenym, ktera se tyka odbornych pracovnich
postupu, jde nejcastéji o pokyny (tedy kontrolu). Odborné vedeni se provadélo a provadi ve vsech organizacich.
Supervizi (mame na mysli supervizi pripadovou) je zde mysleno strukturované uvazovani nad konkrétnimi
problémovymi situacemi, které vznikly v interakci jednotliveho pracovnika s uZivateli, (pripadné s pribuznymi
uzivatele) nebo s dalsimi pracovniky. Rozdil proti odbornému vedeni je zde v tom, Ze

(nikoliv tedy v predavani obecné platnych postupu) a

b) tezisté procesu spociva ve vzdelavani (rozvoji kompetence) pracovnika, zatimco prvek kontroly je méné
vyrazny.

(Pokud se superviznich sezeni ucastni jeden tym pracovnikii, miize se supervize jednotlivcii prolinat se supervizi
tymu, kdy tématem uvazovani je spoluprace tymu jako celku. V tomto pripadé vsak musi jit o supervizora
externiho.)

Supervize je metoda v nasich podminkach relativné nova. Termin supervize je casto zdrojem nedorozuméni, a to
i mezi lidmi, kteri ji provadeéji. Presto se supervizi pii hodnoceni persondlnich charakteristik nemiizeme vyhnout.

Jak Casto maji poradci pfilezitost systematicky probirat své problémy sjednotlivymi klienty? Vzpomeiite si
prosim na dva piipady z letosniho roku, kdy se n¢jaky vyznamnéjsi problém poradce s klientem objevil.

Pomohl jim nékdo s feSenim problému?
Jaké to byly problémy?
Jak to dopadlo?

Mayji vasi poradci moznost supervize?
Mohou poradat i o konzultaci u externiho supervizora, kdyby to potiebovali?

Kritérium: Poradci se v naro¢nych situacich s uzivateli obraceji o pomoc ke kompetentnim spolupracovnikim.
Vsichni nebo alespon vétSina poradct se G¢astni supervize nejméné jednou mésiéné (u dobrovolnikti nejméné 4x
ro¢n¢). V piipad¢ potfeby ma poradce moznost konzultace s externim supervizorem.

- Kritérium je v zasad¢ splnéno.
Kritérium je splnéno jen ¢astecné.
- Kritérium je v zasad¢ nesplnéno.
- Nelze posoudit.

S = N W
1

5.6  Vybér a zacvik poradci

Kdy pfisel naposledy novy poradce do vasi poradny? Kdo to byl? Jakym zplsobem probihalo jeho pfiijeti
a zapracovani? Jak dlouho zacvik trval?

Kdy predtim pfisel novy poradce? Byl zptisob zacviku stejny nebo se v nééem lisil?

Stalo se n¢kdy, ze se novy pracovnik béhem doby zaskolovani neosvédcil a odesel?

Je zplisob zacviku nového poradce néjak pisemné stanoven?

Kritérium: Je stanoven zptisob vybéru poradcti. Je stanovena zkuSebni doba, béhem niz je definovanym
zptsobem vyhodnocovana prace nového poradce suzivateli. Doba definovaného zacviku trva alespont mésic,
béhem kterého je novy poradce zauCovan zkuSenym poradcem, kterému je pro tuto Cinnost vytvofen Casovy
prostor. Systém zacviku je pisemné stanoven.

- Kritérium je v zasadé splnéno.
Kritérium je splnéno jen ¢astecné.
- Kritérium je v zasadé nesplnéno.
- Nelze posoudit.

O = N W
1

5.7  Kvalifikace poradce
Zatimco pri hodnoceni kvality rezidencnich sluzeb miizeme u jednotlivych uzivatelii alespon orientacné

posuzovat podporu potrebnou a podporu poskytovanou, na hodnoceni kvality jednotlivych poradenskych
intervenci aspirovat nemiizeme. Tim nabyvad na zavaznosti posouzeni kvalifikace poradcii. Zaroven pripomernime
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‘

definici poradenstvi: , proces, pri kterém vycviceny odbornik poskytuje druhému clovéku podporu a vedeni... "
(viz kapitola ,,Specificka vychodiska vztahujici se k poradenstvi* této metodiky). O poradenstvi tedy miizeme
hovorit jen tehdy, ma-li poradce nalezity vycvik.

Kvalifikaci psychologit (pripadné nepsychologii s psychoterapeutickym vzdelanim) v rodinnych poradnach je

vevr

proto ji posuzujeme podle jiné tabulky.

Na zavér se Vas jesté potfebuji zeptat na Vasi profesiondlni kvalifikaci a zkuSenost. (Odpoveédi zapisujeme
slovy.)

Jaké je Vase nejvyssi Skolni vzdelani?

Jak dlouho pracujete jako poradce v této poradné?

Pracoval uz dtive s problémy, jaké feSite zde v poradné? Kde a jak dlouho?
Absolvoval jste n€jaky vycvik specialné zaméfeny na Vasi praci poradce?
Kdy to bylo?

Jak dlouhy to byl vycvik?

Jak se kurs jmenoval?

Kdo ho poradal a kdo vyucoval?

Jste v n¢jakém vycviku v soucasné dobe?

Absolvoval jste vycvik v supervizi? Provadite ji?

(U manzelskych a rodinnych poradcii) Ziskal jste néktery z kvalifikacnich stupni AMRP?
Mate specialni psychoterapeutické vzdélani? Jaké?

Posuzovani kvalifikace poradci béZnych poraden

Tabulka umoziuje zatadit kvalifikaci kazdého poradce do jedné ze ti kategorii:

A plné kvalifikovan
B ¢aste¢né kvalifikovan
C nekvalifikovan.

Tabulka bere v uvahu

Skolni kvalifikaci ve vztahu k oblasti poradenstvi, v niz doty¢ny poskytuje poradenské sluzby ( psychologickeé,
pravni, zdravotni ¢i praktické zivotni poradenstvi), kterd mize byt bud’ pro danou oblast specifickd (napf.
absolvent pravnické fakulty ¢i socialné-pravni Skoly poskytujici pravni poradenstvi) nebo nespecificka
(pracovnik s jinym $kolnim vzdélanim — napt. zdravotni sestra - poskytujici pravni poradenstvi),

délku praxe s poradenstvim v dané oblasti poradenstvi (v poradné ¢i mimo ni) a

absolvovani vycviku, rovnéz specificky zaméteného na danou oblast.

Tabulka obsahuje tivahu, Ze
¢) praxe pies 5 let do znaéné miry kompenzuje chybéjici specificky vycvik,
d) dlouhodoby specificky vycvik mize plné kompenzovat chybéjici specifické Skolni vzdélani.

Jednotlivé urovné vzdélani (UpIné vysokoskolské, bakalarské a vySSi odborné, stiedoskolské (rozumi se
s maturitou) a zékladni jsou chépany jako kvalitativné rizné. Tabulka tedy neumoziuje kompenzaci trovné
Skolniho vzdélani ostatnimi faktory kvalifikace (délkou praxe ¢i specifickym vycvikem)..

Poradci, ktefi se nachazeji v procesu ptipravy na vyssi kvalifikacni stupeii a pracuji pod odbornym vedenim, jsou
vedle kodu kvalifikace oznaeni je$té pismenem ,,p“ (=v priprave). Toto oznaleni je signalem, Ze niZsi
kvalifikace je v daném ptipad¢ nejspise jen doCasnou zaleZitosti.

Skolni vzdélani | Specificka praxe Specificky vycvik Klasifikace V pripravé?
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Specifické pres 5 let dlouhodoby
(pro danou oblast kratkodoby

poradenstvi) kratsi nebo zddny ano - ne

dlouhodoby

kratkodoby

Nespecifické ptes 5 let dlouhodoby
kratkodoby
krat$i nebo zadny

dlouhodoby
kratkodoby
krat$i nebo zadny

A
A
B
A
A
krat$i nebo iédnz’ C
A
B
B
A
B
C

Legenda:

Specifické §kolni vzdélani:

Poradenstvi v oblasti mezilidskych vztahu (psychologické-nikoliv v§ak v rodinné poradné)
VS (Mgr.) - psychologie, socialni prace

Bc., VOS - §kola se socialnim zaméfenim (socialné- pravni, socialné- pedagogické apod.)

SS - socialng-pravni

Pravni poradenstvi

VS - pravnicka fakulta

Bc., VOS - socialné - pravni
SS - socialng-pravni

Zdravotni poradenstvi

VS - Iékatskd fakulta

Bc., VOS - se zdravotnim zamé&fenim
SS - stiedni zdravotni $kola

Praktické Zivotni poradenstvi
VS iSS - jakékoliv z vyse uvedenych, nadto pocitame i pedagogické vzdélani

Nespecifické Skolni vzdélani:

VSiSS- - jiné nez vysSe uvedené humanitni vzdélani
- specifické vzdélani pro jinou oblast poradenstvi, nez jakou poradce praktikuje (napf. pravnik
tesici psychologické problémy, psycholog pravni problémy a pod.)

Nizsi nez uplné stredni vzdélani ( véetné pouze zakladniho vzdélani) se objevi v nékterych poradnach (napft.
poradny romské), zpravidla se jedna o praktické Zivotni poradenstvi. Kvalifikaci A,B ¢i C pak posuzujeme dle
fadku ,,nespecifické Skolni vzdélani®, pfitom ovSem nezapomindme uvést, ze jde o niz$i nez stfedni Skolni
vzdélani.
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Specificka praxe

Praxe v poradné nebo v praci se stejnou problematikou mimo poradnu (napt. advokatska ¢i soudcovska praxe
pravnika)

Specificky vycvik

Vycvik zaméfeny piimo na praci v daném typu poradny.
Kratkodoby - 35-100 hodin, v¢etné hodin kvalifika¢ni supervize.
Dlouhodoby - delsi nez 150 hodin.

Posuzovani kvalifikace manzZelskych a rodinnych poradci

Tabulka ptebira kvalifikacni stupné Asociace manzelskych a rodinnych poradcti. Tabulka se nevztahuje na
specializované poradce rodinnych poraden - socialni pracovniky (zpravidla provadéji prijem a distribuci
klientr), pravniky, 1ékafe apod. Kvalifikaci téchto poradcii hodnotime podle tabulky pro poradce béznych
poraden. Umoziuje zatadit kvalifikaci kazdého poradce do jedné ze tii kategorii:

A plna kvalifikace (samostatny manzelsky a rodinny poradce)
B zékladni kvalifikace (manzelsky a rodinny poradce)
C nekvalifikovan.

Predchozi Staze Specificka Specificky Supervize Klasifikace V pripravé
vzdélani raxe vycvik na vyssi?

230 hod. 580 hod. kurs 35 hod. 50 hod. B ano - ne
na defin. konzultaci
pracovistich

Uplné VS
vzdélani
humanitni ¢i
medicinské

(s
predepsanou
kvétou 780
hod.
psychologie a
psychoterapie

- 4 roky 350 hod. vycvik 50 hod. A -
+ 35 hod kurs

Kvalifikace
manz. a rod.
poradce

Nesplnéni C ano - ne
pozadavka || 9900990000 e
pro B

Kvalifikace pro psychoterapii

Posouzeni psychoterapeutické kvalifikace poradce potiebujeme pro hodnoceni psychologickych intervenci: neni-
li poradce kvalifikovanym psychoterapeutem, hodnotime druh poskytovanych sluzeb jako podavani informaci
arad, ma-li psychoterapeutickou kvalifikaci, hodnotime jeho intervence jako psychoterapii.

Psychoterapeutickd kvalifikace tvoifi podstatnou cast vzdélani samostatného manzelského a rodinného poradce.
V rozsahu pfedepsaném jako minimdlni vzdélani samostatného manzelského a rodinného poradce (napi. 200
hod sebezkusenostniho vycviku) jde vSak jen o zakladni kvalifikaci pro psychoterapii (v pfipadé¢ manzelského
a rodinného poradce: pro rodinnou a manzelskou terapii a kratsi terapii individualni).

Rada manzelskych a rodinnych poradcti ma vsak uplny psychoterapeuticky vycvik (nejéastdji pétilety
psychoterapeuticky vycvik vrozsahu 500 hod. vsystému SUR nebo z polistopadové doby vycvik v nékterém
z akreditovanych psychoterapeutickych institutt)). 1 toto vzdélani predstavuje dilezitou znamku kvalifikace
poradce, proto ho také zjistujeme a uvadime v protokolu z hodnoceni.

58



PROJEKT PODPORY HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socialni intervence — poradenstvi.

(Uvadime definice psychoterapie nesystematické (vyzadujici zakladni psychoterapeutické vzdélani)
a systematické (vyzadujici specialni psychoterapeutickou kvalifikaci), jak je formulovalo  ministerstvo
zdravotnictvi pro potieby zdravotnich pojistoven:

Psychoterapie  individualni  nesystematicka  provadéna psychiatrem, psychologem nebo Iékafem
s psychoterapeutickou kvalifikaci (kod 35510):

Psychoterapie cilend ke konkrétnimu problému snabidkou racionalnéjSich emocnich nebo socidlnich feSeni,
posileni pozitivniho zdravého vyvoje. Provadi 1ékar ¢i psycholog se zakladni psychoterapeutickou kvalifikaci.

Psychoterapie individualni systematicka provadénad psychologem se specialni psychoterapeutickou kvalifikaci
(kod 35520):

Vysoce kvalifikovana systematickd psychoterapie sméfujici k dlouhodobému ¢i trvalému odstranéni hlavnich
zdravotnich obtizi pacienta prostiednictvim zmén v jeho osobnosti a chovani.)

SebezkuSenostni Psychoterapeuticka teorie Supervize Klasifikace
vyevik
200 hod. 100 hod. 50 hod. Zékladni
psychoterapeuticka
kvalifikace

400 hod. 150 hod. 100 hod. Kvalifikace pro
systemickou
psychoterapii

Skupinova psychoterapie — vyzaduje stejnou kvalifikaci jako systematickd individualni psychoterapie, pouze
s tim, Ze sebezkusenostni vycvik musi probihat ve skuping.

Kvalifikace pro supervizi

Zjistujeme také kvalifikaci pro supervizi — u manzelskych a rodinnych poradcii jsou supervizofi ustanoveni
Asociaci manzelskych a rodinnych poradct, v obéanskych poradnach Asociaci obCanskych poraden, jinde mohou
byt mezi poradci absolventi vycvikli pro supervizi. Za supervizora vSak povazujeme jen toho, kdo supervizi
skutecné provadi (na vlastnim pracovisti ¢i jinde), nikoliv poradce, ktery pouze byl ustanoven ¢i absolvoval kurs,
ale supervizi nepraktikuje.

Na zavér se Vas jest¢ potfebuji zeptat na Vasi profesionalni kvalifikaci a zkuSenost. (Odpovédi zapisujeme
slovy.)

Jaké je Vase nejvyssi Skolni vzdélani?

Jak dlouho pracujete jako poradce v této poradné?

Pracoval uz diive s problémy, jaké feSite zde v poradné? Kde a jak dlouho?
Absolvoval jste n¢jaky vycvik specidlné zaméreny na Vasi praci poradce?
Kdy to bylo?

Jak dlouhy to byl vycvik?

Jak se kurs jmenoval?
Kdo ho potadal a kdo vyucoval?

Kritérium:

A plna kvalifikace

B zakladni kvalifikace
C nekvalifikovan
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Pripadné: ,»p* - v ptiprave.
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5.8  Souhrnny zdznamovy arch pro rozhovory o personalni praci

Excelova tabulka ¢. 2

61



PROJEKT PODPORY HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socialni intervence — poradenstvi.

6. INFORMACE PRO KLIENTY ’
NA KTERE SE PORADNA OBRACI S ZADOSTI
O SOUHLAS SE ZASILANIM HODNOTICIHO DOTAZNIKU

6.1 Vzor oslovujiciho dopisu klientovi:

(datum).............c..ccee...

VaZena pani, vaZeny pane,

Ministerstvo prace a socidlnich véci CR vypracovava metodiku hodnoceni kvality riznych
socialnich sluzeb dotovanych z vefejnych prostiedki. Realizaci tohoto tikolu povéfilo Narodni vzdélavaci fond,
0.p.s. Vsoucasné dobé provadi NVF hodnoceni poradny ......... (ndzev). Poradna se ucastni hodnoceni
dobrovolné na zéklad¢ svého vlastniho zajmu na zkvalitnéni sluzeb.

proto na Vas se zadosti o vyplnéni hodnoticiho dotazniku, ktery si ted’ mtizete prohlédnout.

Z metodickych divodii Vam nemize dotaznik pfedat zadny z pracovnikli poradny, nebot je tieba, aby
zustali co mozna oddéleni od sbéru dat. Dotaznik Vam proto musime zaslat, a to na adresu, jakou uvedete
(mulzete uvést jakoukoliv adresu, pies kterou se dopis dostane do vasich rukou). Dotazniky budou rozesilany
v tydnu od ...do...2002. Bude pfiloZzena oznamkovana odpovédni obalka s adresou NVF. Dotaznik bude mozno
vyplnit anonymné.

Pokud jste ochoten dotaznik vyplnit, uved’te prosim adresu, na kterou Vam ma byt dotaznik dorucéen.

Dékujeme Vam za spolupréci.

PhDr. Irena TomeSova PhDr. Karel Kopftiva, CSc.

Adresa:
Irena TomeSova, Narodni vzdélavaci fond, o.p.s., Palackého nam. 4, PO Box 80,128 00 Praha 2.

62



PROJEKT PODPORY HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socialni intervence — poradenstvi.

6.2. Vzor pruvodniho dopisu k dotazniku:

(datum).............c..ccv...

Vézena pani, vazeny pane,

projevil(a) jste ochotu podilet se na hodnoceni kvality sluzeb poradny, kterou jste navstivil(a). Podle
predchozi dohody zasildme na Vami uvedenou adresu hodnotici dotaznik.

Dotaznik prosim vypliite béhem jednoho tydne, vlozte do prilozené obalky a odeslete.

Dotaznik je mozno vyplnit anonymn¢. Pokud byste vSak nemél(a) namitek, aby s Vasim hodnocenim byl
seznamen poradce, ktery s Vami pracoval, uved’te prosim na konci dotazniku své identifikacni c¢islo vtomto
prazkumu, kterym je v Vasem piipade ........

Dékujeme Vam za spolupraci.

PhDr. Irena TomeSova PhDr. Karel Kopitiva, CSc.

Adresa:
Irena TomeSova, Narodni vzdélavaci fond, o.p.s., Palackého nam. 4, PO Box 80,128 00 Praha 2.

63



PROJEKT PODPORY HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socialni intervence — poradenstvi.

6.3. Vzor dotazniku:

OSOBNI ZKUSENOST KLIENTA S POSKYTOVANYMI SLUZBAMI
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Vézena pani, vazeny pane,

prosime o vyjadieni Vasich zkuSenosti s poradnou, kterou jste (v loniském roce) navstivil.

Prosime, abyste pouzil jen tento formulaf, opatfeny podpisy pracovnikd, kteti prizkum provadéji. (Musime
timto zptisobem vyloucit moznost, ze nékdo namnozi a odesle vétSi pocet dotaznikii snegativnim nebo
pozitivnim hodnocenim.)

Dékujeme za spolupraci.

(podpis) (podpis)

1. Jak jste se o poradné dovédél(a)? Muzete oznacit vice moznosti.

1 - od pribuznych, pratel, znamych

2 - ze sdélovacich prostiedki (noviny, rozhlas, televize, Internet)

3 - z informaénich materiali poradny

4 - od odbornika nebo od instituce, s nimiz jsem jednal(a) - uved’te prosim typ sluzby ¢i instituce:

(R miy miy

2. Mél(a) jste néjaké potiZe v prvnim kontaktu s poradnou? (Zaskrtnéte ty potize, které jste Vy skute¢né
pocitoval(a).)

Q 1 - potiz zjistit telefonni ¢islo poradny (bylo Spatn€ k nalezeni v telefonnim seznamu a pod.)
Q 2 - potiz dovolat se do poradny (opakované obsazovaci nebo vyzvanéci ton, nebyl zapojen zdznamnik
s informaci, kdy volat a pod.)
3 - potiz dostat se do poradny vetejnou dopravou
4 - velka vzdalenost od mista bydliste
5 - umisténi poradny piedstavovalo pro mne psychickou piekazku (napt. kvili institucim vtéze budove,
kvuli lidem, kteti navstévnika poradny mohou pozorovat a pod.)
O 6 - potiz najit vhodny termin navstévy pro prekryvani mé pracovni doby a provozni doby poradny
Q 7 - potize pti ptichodu do poradny uvnitt budovy ( jak najit poradnu, jak se ohlasit pracovnikiim poradny a
pod.)
Q 8 - potiZe z toho, Ze jsem se pii prvnim kontaktu nedovédél(a), zda budu néco platit nebo Ze mi zarucuji
mlcenlivost
O 9 -Jind potiZ - UVEdte JAKA. ... .ot

0oo

3. Celkovy uzitek z navstévy (navstév) poradny (Podtrhnéte moznost, ktera plati.)
Navstévy v poradné mi

1 - rozhodné pomohly

2 - spiSe pomohly

3 - spiSe nepomohly

4 - rozhodné nepomohly

(M miy miy

4. ZKkuste si ted’ pFripomenout a napsat vlastnimi slovy, jaky dojem ve Vas znavstévy poradny ziistava.
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(Vyhodnoceni dotazniki viz excelova tabulka ¢.3, Ptiloha 4)

7. PROTOKOL Z HODNOCENI PORADNY

PROTOKOL Z HODNOCENI PORADNY
MANUAL PRO HODNOTITELE

7.1  Doporucena délba priace na jednotlivych oddilech protokolu

1. Prubeh hodnoceni: sekretaf
2. Popis poradny: sekretaf pod vedenim hodnotitele A
3. Provozni charakteristiky: hodnotitel A

4. Proceduralni charakteristiky: ~ vedouci skupiny

- Uskutecnovani cill socialni sluzby

- Spektrum sluzeb ve vztahu ke kvalifikaci poradci

- Odhad vysledku sluzeb
hodnotitel B
- Respekt k potfebam uzivatele
- Zapojeni sluzby do komunity a sité sluzeb
- Dokumentace a divérnost sluzby
- Vyfizovani stiznosti

5. Personalni charakteristiky: vedouci skupiny
6. Certifikat kvality Kazdy z hodnotitelti zformuluje do certifikatu 1-3 struéné véty ke kazdému

bodu osnovy certifikatu, ktery zpracovaval do protokolu (celkové
zhodnoceni kvality vdaném bodé jednou vétou plus piipadné
zminky o vyrazn¢ kladnych ¢i zépornych dil¢ich zjisténich vdané
oblasti).
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7.2 Formulaf protokolu
: PROTOKOL )
O VYSLEDKU HODNOCENI KVALITY
~ POSKYTOVANYCH SOCIANICH SLUZEB
U PRIJEMCU ZE STATNIHO ROZPOCTU PRO ROK .......
V organizaci: (ndzev hodnocené organizace)......................
(sidlo hodnocené organizace) ......................
(popripadé misto provedeného hodnoceni, 1isi-li se od sidla organizace) ...............
Cislo a nazev projektu: .............
1. Pribéh hodnoceni

Termin hodnoceni: ........

Clenové Hodnotici skupiny:

Uvedeme jména a funkce, napt.:
PaedDr. XY, vedouci Hodnotici skupiny
Mgr. AB, sekretat Hodnotici skupiny

CD

PhDr. EF
Mgr. GH

Jména a funkce pracovnikii poradny, ktefi se hodnoceni zacastnili:
Mgr. 1J, feditel poradny

Mgr. KL, poradce

Mgr. MN, poradce

Metody hodnoceni:

Prohlidka poradny

Studium dokumentace

Sebehodnotici inventadr - viz Ptiloha 1

Posouzeni poskytovanych sluzeb pro jednotlivé uzivatele

Vybér vzorku 60 uzivatelt
Rozhovory s poradci o jednotlivych piipadech zahrnutych do vzorku
Hodnotici dotaznik pro respondenty

Rozhovory s pracovniky o persondlni praci a zpiisobu rizeni
Zaverecny rozhovor s vedenim (projednani vysledktl hodnocent)

Kontext hodnoceni, postup hodnoceni, pfistup poradny k hodnoceni

Hodnoceni probéhlo jako soucast projektu ,,Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb pro oblast socialni intervence — poradenstvi, ktery pro Ministerstvo prace a
socialnich véci CR realizoval Narodni vzdélavaci fond, o.p.s. (Palackého namésti 4, Praha 2).

Postup hodnoceni podava Ptiloha 3. Pouzitd metodika byla vypracovana Uz§im realizaénim tymem projektu ve
sloZeni P}lDr. Karel Kopfiva, CSc., PhDr. Irena TomeSova, PhDr. Olga Havrankova, Mgr. Ivan Kolafr, PhDr.
Marcela Skabova, Mgr. Petra Vitousova.

Hodnotici skupina ocenuje/s politovanim konstatuje skutenost, ze .............. a jeho pracovnici projevovali po
celou dobu hodnoceni (minimalni — maximalni) vstficnost, otevienost a ochotu poskytnout vse, co Hodnotici
skupina pro svou préci potiebovala...

2.

21

Popis poradny (udaje poskytnuty hodnocenou poradnou)

Poradna

67




PROJEKT PODPORY HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socialni intervence — poradenstvi.

Historie poradny

Okolnosti vzniku a doba plsobeni poradny. Dosavadni vyvoj poradny: zmény statutu, velikosti ¢i zaméfeni
poradny v priabéhu dosavadni existence. Umisténi poradny v obci. Pocet pracovist’ a jejich charakteristika

Stafi a ptivodni Géel hlavni budovy.

Typ organizace, pravni subjektivita (resp.postaveni poradny v hierarchii fizeni vramci organizace s pravni
subjektivitou)

Z¥izovaci listina a statut (¢i analogicke pravni dokumenty)
Uvést hlavni tdaje o téchto dokumentech, jejich platnost, tkoly jimi definované.

Regionalni piisobnost poradny
Jiné aktivity neZ poradenstvi provozované poradnou
2.2 Klientela
Cilova skupina (vymezeni cilové skupiny ve zfizovaci listiné ¢i obdobném zavazném dokumentu)
Pocet poradenskych pripadii (novych i prevedenych z roku predchazejiciho) v uplynulém kalendainim roce
Pocet intervenci (konzultaci) u téchto piipadd v uplynulém kalendainim roce
Demografické udaje o poradenské klientele v uplynulém kalendainim roce:
Zastoupeni pohlavi: Pocet %

Pocet muzu:
Pocet zen:

Vekova struktura:

(Ptipadné jiné charakteristiky poradenské klientely rutinn€ zjistované hodnocenou poradnou.)

23 Pracovnici a dobrovolni poradci

Celkovy stav pracovnikii Pocet %

Pracovnici poskytujici poradenské sluzby

Ridici, administrativni a pomocni pracovnici

Jini pracovnici

Vojaci civilni sluzby

Pocet dobrovolniknu (pripadné studentii) - poradcii

Vzdélani poradci

Popiseme pozadovanou kvalifikaci, jak ji uvedla poradna v Sebehodnoticim inventati — 9.1.4.

Uvedeme, kolik poradcti (poCet a procento) tyto pozadavky spliiuje a kolik predstavuje vyjimku ztéchto

pozadavk.

Uvedeme pocty a procenta poradct s vysokoskolskym, tplnym stiedoskolskym a niz§im vzdélanim.
Uvedeme vysledky naseho posouzeni kvalifikace poradci — RPP 5.7.

Stabilita poradcii

3. Vysledky hodnoceni

V nasledujicim textu uvadime u kazdé hodnocené polozky kritérium (standard) u dané polozky a dale pak hlavni
informacni zdroje, z nichz pii hodnoceni vychazime.
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U nekterych polozek kritérium neuvadime, protoze je bud’

a) zatim neumime definovat a teprve po jisté zkuSenosti s metodikou bude mozno néjaka kritéria stanovit (napf.
u nepiiznivé socialni situace, procenta piipadd spadajicich do cilové skupiny aj.)

b) nebo ho stanovit nelze (napt. u zpisobu fizeni: i kdyz obecné vytvari tymova prace tvorivéjsi atmosféru nez
direktivni zpusob fizeni, nelze jednoznaéné tvrdit, ze poradna nemize byt fizena direktivné, aby pracovala
kvalitng) - takové polozky pak maji popisny, dokreslujici charakter.

Zdroje oznacujeme nasledujicimi zkratkami:

SI - sebehodnotici inventar, polozka ¢. XY,

RSP - rozhovor s poradcem ,

RPP - rozhovory s pracovniky o personalni praci a zptisobu fizeni,
OZK - dotaznik Osobni zkusenost klienta s poradnou.

3.1 Provozni charakteristiky

3.1.1  Dostupnost sluZby

3.1.1.1 Mistni dostupnost

Kritérium: Pracovisté, kde se poskytuji poradenské sluzby, je pro vétSinu potencialnich uZzivateld
z regionu, pro ktery poradna nabizi své sluzby, snadno dostupné veiejnou dopravou.

Zdroje: pozorovani
OZK  -otazka 2, alt. 3,4
SI -pol. 7.1

3.1.1.2 Umisténi z hlediska psychickych bariér

Kritérium: Umisténi poradny nedava dtvod ofekéavat vyznamnéjsi psychické bariéry u potencialnich
wzivateld (s ohledem na cilovou skupinu a charakter poskytovanvch sluzeb miize vyvoldvat mirné
zabrany nanejvys jen u mensi skupiny potencidalnich uzivatelit).

Zdroje: pozorovani
OZK  -ot.2,alt. 5
SI -pol. 7.2

3.1.1.3 Orientace p¥i pFichodu do poradny

Kritérium: Poradna je vné i uvniti budovy nalezité oznadena informacnimi a orientaé¢nimi prvky.
(Informacni tabule je umistena vhodné a obsahuje ndzev organizace, ndzev poradny a provozni dobu.

Zvonek poradny je oznaceny, prichod k poradné uvniti budovy je vyznaceny.)
(Nebo: Oznaceni poradny chybi zdmérné z diavodu utajeni pracovisté nebo ochrany uzivatele).

Zdroje: pozorovani
OZK -ot.2,alt. 7
SI -pol. 7.3

3.1.1.4 Casova dostupnost

Kritérium: Poradna

uzivatele mimo béznou pracovni dobu obndseji ctvrtinu Ci vice ze vSech nabizenych terminii.)

Zdroje: pozorovani

dokumenty (napt. prohlidka diafti poradctt)
OZK  -ot.2,alt. 6

SI -pol. 7.7

3.1.1.5 Spolehlivost sluzby

Kritérium: Sluzby poradny jsou uzivatelim k dispozici bez vétSich vypadki vprovozu a zmén
domluvenych termind.

69



3.1.1.6

3.1.2

3.1.2.1

PROJEKT PODPORY HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB
Vypracovani vzorové metodiky hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb pro oblast socialni intervence — poradenstvi.

Zdroje:
OZK -o0t.9.2
SI -pol. 7.8

Cekaci doba

Kritérium: Priomérnd ¢ekaci doba (tj. doba od prvniho kontaktu uZivatele sporadnou do prvni
konzultace s plné kvalifikovanym poradcem) obnasi 1-2 tydny.

Zdroje: dokumenty (spisy jednotlivych ptipadd, je-1i znich patrny interval mezi
objednanim a konzultaci)

OZK -ot.9A

SI -pol. 7.9

Materialni vybavenost
Pocet, velikost a vybaveni prostor pro uZivatele

Kritérium: Pocet, velikost a vybaveni prostor pro wuzivatele umozfiuje dustojné poskytovani
poradenskych sluzeb

Zdroje: pozorovani
SI -pol. 7.4

3.1.2.2 Udrzba a vzhled prostor pro uZivatele

Kritérium: Interiér prostor pro uzivatele je — s ohledem na cilovou skupinu a charakter poskytovanych
sluzeb — priméten¢ udrzovany, ¢isty a funkcné a stiizliveé zatizeny.

Zdroje: pozorovani
SI -pol. 7.5

3.1.2.3 Nepritomnost bariér pro uZivatele se sniZenou pohyblivosti

Kritérium: Pfistup do poradny a samostatny pohyb uvnitf ni je pro uzivatele se snizenou pohyblivosti

n znesnadnovan (nikoliv zcela znemoznén) ojedinélou piekazkou.

Zdroje: pozorovani
SI -pol. 7.6

3.2 Proceduralni charakteristiky

3.2.1 Uskuteciiovani cila socialni sluzby

3.2.1.1 PiisluSnost uZzivatelii k cilové skupiné

Kritérium: Cile sluzby a cilova skupina jsou pisemné formulovany. Klientela poradny odpovida
deklarované cilové skuping.

Zdroje:

RSP -ot.4.2.1.1

dokumentace (pisemné prohlaseni cild sluzby)

SI -8.1.1,8.1.2,8.1.3

Vyjadiime se k formulaci cili sluzby a definici cilové skupiny. Uvedeme a pocet a procento uzivateld
z hodnoceného vzorku ptipadu, ktefi spadaji do cilové skupiny.

3.2.1.2 Neprizniva socialni situace

Zdroje:
RSP -4222
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Uvedeme a okomentujeme pocet a procento uzivateld zhodnoceného vzorku piipadt, u nichz byly
zjistény jednotlivé alternativy nepriznivé socialni situace.

3.2.1.3 Podpora a péce

Zdroje:
RSP -4.3.5

Uvedeme a okomentujeme vysledky (poéty a procenta) posouzeni orientace na podporu ¢i péci v
hodnoceném vzorku piipadu.

3.2.2 Spektrum sluZeb ve vztahu ke kvalifikaci poradcu

3.2.2.1 Oblasti poskytované pomoci

Zdroje:
RSP -422.1
SI -8.2.1

Uvedeme a okomentujeme, jak cCasto se vyskytovaly jednotlivé oblasti poradenstvi ve vzorku
jednotlivych pfipadd. Porovname sodhadem v Sebehodnoticim inventafi. VSimneme si, zda oblasti
poradenstvi odpovidaji druhu kvalifikace poradce a uvedeme pocet pfipadd, kdy tomu tak neni — pokud
se takové ptipady objevi.

3.2.2.2 Druhy poradenskych sluzeb

Zdroje:
RSP -4222
SI -8.2.2

Podame prehled jednotlivych druhi sluzeb, jak se vyskytly ve vzorku jednotlivych ptipadi. Porovname
s odhadem v Sebehodnoticim inventafi.

3.2.2.3 Pocet intervenci na uZivatele

Zdroj:
RSP -423
Uvedeme a okomentujeme pramér a rozloZzeni poctu intervenci u jednotlivych uzivateld.

3.2.3 Odhad vysledku sluzeb

Zdroje:
0OZK - ot. 3, ot. 8, souhrn a vybrané citace z ot. 4,5,6,7
RSP -423.1

3.2.4 Respekt k potiFebam uZivatele

3.2.4.1 Prijeti nového uzivatele

Kritérium: Vstiicné pfijeti je zajiSténo jak pii kontaktu telefonickém, tak pii kontaktu osobnim.

Zdroje:
RSP -4.3.1

pozorovani (maji-li hodnotitelé mozZnost pozorovat prijem nového klienta hodnoceni, jinak aspon

poslechnout zaznamnik)
SI -8.3.1

3.2.4.2 Vstupni informace o podminkach sluzby

upozornén, ze uplnd informace je vyvésena v cekarné. Uplnd informace vidy obsahuje m.j. uidaje o

bezplatnosti (cené sluzby) a milcenlivosti.)
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Zdroje: pozorovani (letak, vyvéSena informace)
OZK -ot. 2, alt. 8
ST -8.3.2

3.2.4.3 Chranény prostor konzultace

Kritérium: Béhem konzultace nevstupuji do mistnosti jini lidé.

Zdroje:
OZK -o0t.94
SI -pol. 8.3.3

3.2.4.4 Dohoda o individualnim cili sluzZby

3.2.45

3.2.4.6

3.24.7

Kritérium: Poradci se vzdy ptaji na uzivatelovu zakdzku. Formulovand zakézka je vychozim bodem
pro domlouvani o cilech poskytovani sluzby, které ovSem soucasné musi byt v souladu s obecnymi cili
poradenské sluzby a s moznostmi poradce.

Zdroje:

OZK -9.3
RSP -4.3.2
SI -834

Otevienost viidi SirSim souvislostem problému

Kritérium: Poradci nechavaji prostor pro to, aby v prubéhu prace uzivatel mohl problém s ohledem na
noveé objevené souvislosti reformulovat .

Zdroje:
RSP -433

Pozitivni pristup k problémovému chovani uZivateli
Kritérium: Poradci dovedou pfiméfené chapat problémové chovani uzivateld.

Zdroje:
RSP -434

Piiméiené ukonceni poradenské sluzby

Kritérium: Poradce se védomé snazi skoncit poskytovani sluzby poté, co si ovéfil, ze sohledem na
dohodnuty cil sluzby

d) se situace nebo jeji prozivani zménily natolik, Ze klient dal vystaéi s vlastnimi silami nebo
e) neni v silach poradce vice pomoci nebo
ji) klient perusil spolupréci

Zdroje:
RSP -4.3.6
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3.2.4.8 Podpora pri odkazovani

Kritérium:_V pfipad€ potieby vyuziti ndvazné sluzby poradce vyhleda a pfedé uzivateli kontakt na tuto
sluzbu (adresu, telefon a hodiny pro verejnost), ktery ma v odkazovém adresari.
Zdroje: RSP -4.3.7

SI-8.4.3

3.2.5 Zapojeni sluzby do komunity a sité sluzeb

3.2.5.1 Informovani verejnosti o nabizenych sluzbach

Kritérium: Poradna informuje vefejnost o nabizenych sluzbach. (Organizace je uvedena v telefonnim
seznamu, Vv regiondlnim adresari socidalnich sluzeb a md zdznamnik s primérenou informaci pro
kontakty mimo pracovni dobu.

Zdroje: pozorovani (telef. seznam, adresar, zaznamnik)
SI-8.4.1
OZK - ot. 1

Dopliikovou informaci je pocet respondentti (OZK), ktefi prisli na doporuceni jiné sluzby ¢i instituce.

3.2.5.2 Odkazovani uZivateli do navaznych sluZeb a organizaci

Kritérium: Poradna podporuje vyuziti ndvaznvch sluzeb (vyhledava a pfedava uzivateli kontakty které

ma v odkazovém adresaii)

Zdroje:
RSP -4.37
SI -843

3.2.5.3 Odkazovani uzivateli do mistnich zijmovych a spolecenskych aktivit

3.2.54

Kritérium: Poradna poskytuje uzivatelim odkazy na mistni zajmové a spolecenské aktivity.

Zdroje:
RSP -4.3.7
SI -8.4.4

Utast v projektech a aktivitach uvniti obce

Kritérium: Poradna, resp. jednotlivi poradci se v poslednich letech ucastnili na nékolika projektech a
aktivitach uvnitt obce &i spolupracuji s nékolika organizacemi uvnité komunity.

Zdroje:
SI -84.5

3.2.6 Dokumentace a duvérnost sluzby

3.2.6.1 Vedeni dokumentace

Kritérium: Dokumentace jednotlivych pfipadd umoziiuje rozpoznat povahu problému a poskytnuté
sluzby. u déledobych pfipadii pak i pribéh a vysledek prace na problému.

Zdroje: dokumentace jednotlivych pripadi
ST -8.6

3.2.6.2 Povinnost mlcenlivosti

Kritérium: Pracovnici, dobrovolnici i studenti na praxi, jini pracovnici na stdzi a pod. podepisuji
prohlasSeni o micenlivosti. Za poruseni pravidel ml¢enlivosti jsou uplatiiovany sankce.

Zdroje: dokumentace (text prohlaseni o mil¢enlivosti)
OZK -95
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SI -8.5.1
3.2.6.3 Ochrana duavérnych udaju

Kritérium: Udaje 0 uzivatelich jsou bud’ uzamcené. nebo pod osobnim dohledem.

Zdroje: pozorovani
SI -8.5.2

3.2.7 VyFizovani stiZnosti

Kritérium: - Existuje pisemné definovany zpusob vyfizovani stiznosti a v8ichni pracovnici pfichdzejici
do piimého kontaktu s klienty ho znaji.

Zdroje: pozorovani
SI -8.7

3.3. Personalni charakteristiky
3.3.1 Vybér, pfijimani a zaskolovani poradcii
3.3.1.1 Vybér a pfijimani poradci

Kritérium: Je stanoven zpiisob vybéru poradcii. Je stanovena zkuSebni doba, béhem niz je definovanym
zpisobem vyhodnocovana prace nového poradce s uzivateli.

Zdroje:
RPP -5.6
SI -9.2.1

3.3.1.2 ZaSkolovani novych poradci

Kritérium: Doba definovaného zaSkolovani trva alespont 3 mésice. Béhem této doby je novy poradce
zauCovan zkuSenym pracovnikem, kterému je pro tuto Cinnost vytvofen casovy prostor. Systém
zaSkolovani je pisemné stanoven.

Zdroje:
RPP -5.6
SI -9.25

3.3.2 Profesni rozvoj poradcii

3.3.2.1 Vycvik poradci

Kritérium: Organizace ma predstavu o oblastech, vnichz je zapotfebi dalSi vzdélavani poradci
s ohledem na zameéfeni poradny a potieby jejich klientt, a aktivn€é napomaha vzd€lavani poradct
v tomto sméru. Vzdélavani poradct je oekavano a podporovano.

Zdroje:
RPP -54
SI -9.24

3.3.2.2 Odborné vedeni a supervize poradcii

Kritérium: Probiha odborné vedeni a supervize poradcu. (Poradci se v ndrocnych situacich s uZivateli
obraceji 0 pomoc ke kompetentnim spolupracovnikiim. VSichni nebo aspon velka vétsina poradci se
ucastni supervize nejmené jednou mesicné u pracovnikii, resp. nejméné 4x rocné u dobrovolnikii.)

3.3.2.3 Hodnoceni poradct
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Kritérium: V poradné funguje hodnoceni poradci, vnémz je hlavni diraz kladen na kvality sluzeb

poskytovanych uzivateldm (rozliSovaci charakteristiky lepSich a horsich poradcii se prevazne tvkaji
poskytovani sluzeb).

Zdroje:
RPP -53
SI -9.2.6

3.3.3 Zpusob Fizeni

3.3.3.1 Pracovni naplné

Kritérium: Pisemné pracovni naplné se piiméfené aktualizuji, takze odpovidaji skuteé¢né vykonavanym
dinnostem a vyzadovanym povinnostem. Zachycuji i daleZité povinnosti, pravomoci a odpovédnost
Stejné& jako pracovnici maji pisemné vymezené zévazky. prava a odpovédnosti i dobrovolnici.

Zdroje: dokumenty (pracovni naplng)
SI-9.2.2.

3.3.3.2 Fungovani tymu poradny

Zdroje:
RPP -5.1
SI -9.2.7

Popiseme fungovani tymu poradny se zietelem na ukazatele hierarchického ¢i tymového zpisobu fizeni.

3.3.3.3 Mira autonomie tymu poradny vici vys$$im urovnich Fizeni

Zdroje:

RPP  -52

SI -9.2.8

Je-li poradna soucasti vétSi organizace, popiSeme stupel autonomie poradny vici vyS$im urovnim
fizeni.

3.3.3.4 Monitorovani udaji o problémech uZivateli

Kritérium: Poradna ma funkéni systém klasifikace druht problémut uZivateld. Tato data kvantitativné
zpracovava a vyvozuje z vysledkt uziteéné zavéry pro poradenské sluzby.

Zdroje: dokumenty (zprava s vysledky zpracovani dat)
SI -9.2.9

3.4 Souhrnné vyjadieni o kvalité podle pouZzité metodiky
Uskuteciiovani cilii sluzby

(Jaké jsou hlavni cile sluzby, jsou-li napliiovany, cilova skupina a nakolik uZivatelé do ni spadaji)
Provozni charakteristiky

vvvvvv

Procedurdlni charakteristiky

(Uvedeme v bodech nejdiilezitéjsi silné a slabé stranky poradny v oblasti procedurdlnich
charakteristik.)
Persondlni charakteristiky

vvvvvv

Celkové hodnoceni zafizeni

A — Zatizeni poskytuje sluzby na Grovni Kritérii vysoké kvality.
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Voditka: Zretelné prevazuje spinéni kritérii. Kritéria jsou prevazné splnéna i v ramci proceduralnich
charakteristik samotnych. V radé pripadii jsou sluzby zretelné kvalitnéjsi nez stanovi kritéria.

B — Zatizeni poskytuje sluzby v dobré kvalité.
Voditka: Zretelné prevazuje splnéni kriterii. Kritéria jsou prevazné splnéna i v ramci proceduralnich
charakteristik samotnych. Nesplnéni kritérii nema nikde povahu hrubého nedostatku.

C — Zafrizeni poskytuje sluZzby prevazné kvalitni.
Voditka: Mirné odchylky od kritérii kvality jsou casté, mohou se vyskytovat az v poloviné posuzovanych
charakteristik. Hruby nedostatek se miize vyskytnout jako ojedinély.

D — Zatizeni poskytuje sluzby prevazné kvalitni s vyjimkou nékolika vaznych nedostatkii.
Voditka: Vyskytuje se nékolik hrubych nedostatkii. Uvést je jmenovité a konstatovat, zZe je treba je
urychlené napravit.

E — Zarizeni poskytuje sluzby pod urovni kritérii kvality.

Voditka: Prevazuje nesplnéni kritérii. Hrubé nedostatky jsou pocetné (vice nez ti).

3.5 Nevyresené neshody mezi poradnou a Hodnotici skupinou

3.6 Seznam priloh

Priloha ¢. 1: Sebehodnotici inventdi
Piiloha ¢ 2: Casovy pribéh hodnoceni kvality sluZeb poskytovanych v poradné .....

Poskytovatel byl s protokolem seznamen a poucen o prdavu podat namitky ve lhité do 3 pracovnich dnii od
data doruceni protokolu. Namitky musi byt pisemné a musi byt doruéeny Odboru socidlnich sluZeb MPSV.
Protokol byl vyhotoven ve 3 vytiscich:

Vytisk €. 1 pro hodnocenou organizaci

Vytisk €. 2 pro odbor kontroly MPSV

Vytisk €. 3 pro ucely archivace na NVF

Piedani Protokolu: 3 vytisky budou s podpisy hodnotitelti piedany hodnocené organizaci pfimo na misté po
skonceni hodnoceni.

Pievzeti: opravnény zastupce hodnocené organizace si ponechd jeden hodnotiteli podepsany vytisk a zbyvajici
dva vytisky piedd Hodnotici supina MPSV a NVF.

Podpisy hodnotiteli Podpis odpovédného zastupce organizace
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9. PRILOHY
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Priloha 1

Oblasti adaptac¢nich dovednosti

1. Komunikace

Schopnost pochopit a vyjadrit informaci pomoci symbolického chovani (tj.mluveného slova, psaného slova,
grafickych symboli, znakové reci a pod.) nebo nesymbolického chovani (napr. vyrazu tvare, pohybi téla,
dotyku, gest); konkrétnimi priklady jsou schopnost pochopit nebo prijmout pozZadavek, pocit, pozdrav,
pripominku, protest ¢i odmitnuti.

2. Sebeobsluha
Dovednosti pfi jidle, toaleté, oblékani, hygiené, péci o zevnéjsek.

3. Vedeni domdcnosti
Schopnost zvladnout domécnost: péce o Satstvo, uklizeni, sprdva majetku, piiprava jidla a vafeni, nakupovani,
bezpecnost v domdacnosti a rozvrzeni dne.

4. Socidlni dovednosti (Zivot mezi lidmi)

Schopnosti spojené se socidlni vyménou s ostatnimi lidmi véetné zahdjeni, udrzeni a skonceni interakce,
zachycovani pfislusnych signali krozpoznani situace a reagovani na né€, rozpoznani pocitl, poskytovani
pozitivni a negativni zpétné vazby, sebeovladani, uvédomovani si jinych a jejich pfijeti, utvareni a udrzovani
pratelstvi, lasky, vyrovnavani se s pozadavky jinych, schopnosti volby, sdileni, pochopeni spravedlivosti a
poctivosti, kontroly impulsti, pfizptisobeni chovani zdkontim, poruSovani pravidel a priméfené¢ho socialné-
sexualniho chovani.

5. PouZivdni veiejnych mist a sluZeb

Dovednosti spojené s dopravou v obci, nakupem potravin a jiného zbozi, ndkupem ¢i ziskavanim komunalnich
sluzeb (opravny, lékaf, zubaf a pod.), navstévou skoly, knihovny, parku, kostela, divadla; chizi po chodniku,
prechdzenim ulice.

6. Sebeusmérriovani

Dovednosti spojené s volbou, vytvafeni a dodrzovani rozvrhu, zahdjeni Cinnosti pfiméfenych prostiedi,
okolnostem, rozvrhu a osobnim zajmim; dokoncovani nezbytnych nebo vyzadovanych tkoli, hledani pomoci,
je-1li zapottebi, feseni problémi ve zndmych i novych situacich, projeveni pfiméfeného sebeprosazeni a hajeni
vlastnich zajmu.

7. Zdravi a bezpelnost

Dovednosti pti péci o vlastni zdravi, rozpoznani nemoci, 1éCba, prevence; zaklady prvni pomoci, sexualita,
fyzicka kondice, zakladni véci bezpecnosti (respektovani pravidel a zékont, bezpecnostni pasy, prechazeni ulice,
jednani s neznamymi a divnymi lidmi, hledani pomoci), pravidelné 1ékai'ské prohlidky.

8. PouZiti Skolnich dovednosti
Poznavaci schopnosti a schopnosti spojené se Skolnim ucenim a jeho pfimym uplatnénim vnezavislém zivoté
(psani, ¢teni, pocitani, védomosti o vlastnim okoli, o svém zdravi, sexualité a pod.).

9. Volny cas
Rozvijeni rekreacnich zajmi a zalib podle vlastni volby, s respektem ke veéku a zvyklostem, pokud je aktivita
provozovana na verejnosti.

10. Prace

Dovednosti spojené s udrzenim pracovniho mista (plny nebo zkraceny tvazek) vobci — specifické dovednosti
spojené s vykonavanou praci, piiméfené socidlni chovani a pracovni dovednosti jako je dokoncovani ukold,
védomi ¢asového rozvrhu, schopnost vyhledat pomoc, pfijmout kritiku, zlepsit svou dovednost a j.)
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Seznam zakladnich navaznych sluzeb a organizaci

Priloha 2

Odkazy pro vSechny poradny

Pomoc v urgentnich piipadech:
Policie CR

Zachranna sluzba

Hasici

Linky pomoci (Kter€? e

Krizova centra (Ktera? e

Azylové domy s krizovymi [GzKy ..o

Zakladni sit’ pomoci:
Socidlni sluzby a socidlni ochrana.

Odd¢leni péce o déti

Socialni kuratofi

Oddéleni statni socialni podpory
Azylové domy

Poradna pro rodinu a manzelstvi

Zdravotnictvi:

Psychiatii

Ordinace pro alkoholismus a toxikomanie
Klini¢ti psychologové, psychoterapeuti
Skolstvi:

Pedagogicko-psychologicka poradna
Stredisko vychovné péce

Specialni pedagogické centrum
Mocenské instituce:

Policie CR — mistni oddé&leni

Policie CR — kriminalni sluzba a vySetfovatelé

Okresni statni zastupitelstvi
Okresni soud

Nestatni organizace a soukromé sluzby:

Obcanska poradna
Advokati

Specializované poradny (Kter€? — ......coiiriiiiiiiii e

Specializovana centra (KtETa? ..ottt

Socialni $atniky, vyvafovny, nocleharny
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Priloha 3

Experiment: Rozhovor s klientem

Navazani kontaktu

> Ucel a obsah rozhovoru:

Vysvétlime tcel hodnoceni — jde o hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Pozddame klienta
o zhruba tficet az Ctyficet minut, které budeme potiebovat na rozhovor.

» Zachazeni s informacemi: Sdélime, Ze jsme stejné jako poradce vazani mléenlivosti a ze jsme podepsali
pfislusné prohlaseni. Sdélime, Zze ve vztahu k poradné rovnéz zachovame mlcenlivost, pokud nam klient
vyslovné nefekne, Ze souhlasi, abychom jeho odpovédi probraly s jeho poradcem.

»  Klientovy pocity a otdzky: Zeptame se klienta na jeho pocity tykajici se €asti vhodnoceni a zodpovime
ptipadné dotazy.

1. Prijeti (prvni setkani s poradcem)

Byl jste dnes na konzultaci u Vaseho poradce poprvé nebo jste s nim uz nékdy mluvil? Jak dlouho jste
v kontaktu s poradnou a kolik navstév jste zhruba absolvoval?

Jak to vypadalo, kdyZ jste se s VaSim poradcem setkal poprvé? Kde jster se s nim setkal? Jak jste ho naSel? Jak

jste se seznamili?

2 Poradce pii prvnim kontaktu postupoval s maximalnim respektem vtci klientovi a jeho aktualnimu
stavu

0  Poradce pfi prvnim kontaktu nevénoval zvlastni pozornost klientovi a jeho aktualnimu stavu

0 Nelze posoudit

2. Zjistovani problému a stanoveni individualniho cile sluzby
Jak jste dosli k tomu, v éem byste potieboval pomoci?
(Odpoveéd se otazkami snazime upfesnovat tak, aby bylo zfejmé, zda se poradce zajimal o klientovu zakazku

nebo zda se citil kompetentni potfebnou pomoc stanovit sam.)

3 - Poradce zjist'oval uzivatelovu zakézku a domlouval se snim na cili spoluprace, pficemz akceptoval pravo
uzivatele stanovit cil spoluprace.

2- Poradce zjistoval uzivatelovu zakazku, ale nedomlouval se s nim na cili spoluprace.

1- Poradce se pfi urceni potfebné pomoci fidil obecnymi cili sluzby nebo vlastnim odbornym tsudkem a
neptal se uzivatele na jeho individualni zakazku.

- Nelze posoudit
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3. Pozitivni pFistup k problémovému chovani uZivatela

Objevily se ve vasi vzajemné komunikaci néjaké problémy? Podarilo se je vyresit? Jak se to povedlo, co ktomu
pomohlo?

9 Problémové chovani se neobjevilo.
2 Problémové chovani se objevilo. Poradce se snazil chapat problémové chovani jako projev néjaké
pochopitelné potieby klienta.

1 Problémové chovani se objevilo. Poradce reagoval na problémové chovani klienta odmitavé — zadal zménu
klientova chovani, moralizoval apod.

0  Nelze posoudit

4. Odkazovani

Odkdazal Vas poradce na sluzby jiné organizace? Jake informace o této organizaci Vam dal?
8 Poradce klienta nikam neodkazal

2 Poradce klienta odké4zal na jinou organizaci s potiebnou podporou

1 Poradce klienta odkazal na jinou organizaci jen s ¢astecnou podporou

0 Nelze posoudit

Dale probereme s klientem dotaznik Osobni zkusenost klienta.

Na zaveér podékujeme za spolupraci a ujistime klienta o ml¢enlivosti vdohodnutém rozsahu (tj. bud’ s otevienim
informaci z rozhovoru viéi poradci, nebo mlcenlivost i vici nému).
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Priloha 4

Excelova tabulka ¢. 3: Vyhodnoceni dotazniki
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