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UuvoD

Tento dokument je zaméfen na popis role priivodce v zavadéni Standardu kvality socialnich sluzeb
(dale jen SQSS), jeho profil a nasledné tzv. odborné kompetence. Tento dokument byl vytvofen v
ramci systémoveho projektu MPSV ,Systém kvality v socialnich sluzbach® — v ¢asti ,Vzdélavani
v zavadéni standardd kvality socialnich sluzeb® a slouzil jako referenéni material pfi vybérech
klientG—ucastnikd vzdélavaciho programu , Inicialni vzdélavani privodcu v zavadéni standardd
kvality socialnich sluzeb® a pfi stanoveni odborného obsahu tohoto programu.

VYCHOZI SITUACE

Pfed zahajenim prace na tomto dokumentu neexistoval konkrétni koncepéni material vymezuijici role
v systému zavadeéni standard( kvality socialnich sluzeb. Profil privodce, role i odborné kompetence
vznikly za pfispéni fady odbornik(l v oblasti SQSS za vyuziti jejich osobnich odbornych zkusenosti a
nazord.

PROFIL PRUVODCE
FUNKCNi MODEL PZ SQSS

Funkéni model privodce je odrazem snahy popsat predpokladanou roli pravodce v systému
poskytovani socialnich sluzeb v kontextu zakona o socialnich sluzbach.
Pozici pravodce v systému Ize znazornit schématem:
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Poskytovatele
soc. sluzeb

Ze schématu vyplyva, Ze €innost pravodce je vymezena dvéma zakladnimi faktory, které vytvareji
podminky Uspé&sného pusobeni pravodcu:

e Statni sprava v Sirokém slova smyslu. V prvé fadé je to legislativa upravuijici roli subjektd v
oblasti socialnich sluzeb a pravidla jejich vzajemné interakce. Jde o zakon o socialnich
sluzbach a od ného odvozené provadéci predpisy. Dulezitym prvkem je pak MPSV jako
sregulator® sektoru socialnich sluzeb (legislativa a jeji vyklad, metodické vedeni) a zaroven
jako supervizor, prostfednictvim systému inspekce socialnich sluzeb. Tento prvek je ve
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schématu zduraznén jako dalezity systémovy prostfedek poskytujici zpétnou vazbu v €innosti
pravodca.

DalSimi ddlezitymi prvky jsou subjekty krajské a mistni samospravy, které ve smyslu
z4dkona o socialnich sluzbach pfebiraji urcité kompetence a jsou aktivnimi Ciniteli ovliviiujicimi
poskytovani socialnich sluzeb.

Poskytovatelé socialnich sluzeb. Jejich chovani, zvlasté pak chovani koordinované (ve
formé sdruzeni, komor a alianci), mGze byt vyraznym prvkem ovliviujicim €innost pravodca.
Systémové vazby mezi privodci a poskytovateli jsou vzdy dany jejich vzajemnym vztahem,
kdy pravodce muze vystupovat v roli ,metodika“ (to v pfipadé interni spoluprace) anebo v roli
.konzultanta“ (v pfipadé externi spoluprace).

Dalsi faktory, které budou ovliviiovat Uspésnost priivodce, Ize rozdélit do dvou skupin:

Tvrdé“ faktory. Jsou to faktory, které Ize charakterizovat jako prevzaté z okolniho prostfedi,
které maji podobu odbornych znalosti, dovednosti a zkuSenosti. Patfi mezi né profesni
znalosti ziskané pfed zahajenim a v priibéhu prace na pozici priivodce.

.Mékké“ faktory. Lze je charakterizovat spiSe jako vrozené nebo rozvijené zkuSenostmi. Je to
oblast osobnich charakterovych vlastnosti a dispozic pro vykon pozice privodce. Do této
kategorie také fadime ,eticky kodex® jako zevSeobecnéni projevli chovani privodce, které by
mél prevzit jako sdilenou a zadouci zkuSenost.

Vys$e uvedeny souhrn faktor(l aktivné a kazdodenné ovliviiuje chovani prlivodce pfi vykonu
jeho poslani

Vymezeni role priivodce SQSS

Privodce zavadénim standardd kvality socialnich sluzeb je kvalifikovanym odbornikem pro zavadéni
SQSS. Z hlediska mista a formy plsobeni mGzeme rozliSit dvé zakladni varianty:

Interni privodce. Privodce pracujici jako manazer kvality nebo metodik ve vlastnim zafizeni.
Takovy pravodce pracuje vramci svych vymezenych kompetenci a neni nezavislym
odbornikem.

Externi privodce. Privodce pracujici v organizaci, kterd si ho najala jako konzultanta.
Takovy pruvodce pracuje na zakladé dohody mezi nim a zafizenim a je externim
kvalifikovanym odbornikem.

Zarizeni mize od privodce ocekavat, Ze:

poradi s diléimi otazkami v oblasti SQSS (externi i interni);

vysvétli smysl SQSS a jednotlivé SQSS a jejich kritéria v aplikaci do praxe poskytovatele
(vSeobecné i konkrétné) (externi i interni);

pomUize nastavit systém zavadéni SQSS (externi i interni);

bude konzultovat to, jak jsou SQSS naplfiovany (zejména externi);
povede proces zavadéni SQSS nebo jeho ¢ast (externii interni);
bude pracovat v ramci vymezenych kompetenci (interni);

nebude odpovidat na dotazy, na které nezna odpovéd, ani se do odpovidani na né nenecha
zmanipulovat;

identifikuje pfiklady dobré praxe ve sluzbé/v zafizeni (zejména externi).

Zarizeni nemUze od privodce ocekavat, ze:

zajisti, Zze sluzba/zafizeni uspésné projde inspekci poskytovani socialnich sluzeb;

bude fidit zafizeni a pfijimat rozhodnuti misto managementu (neni-li jako interni priivodce
soucasti managementu);




e bude délat supervizi nebo jinou formu specializované externi profesionalni pomoci, napfiklad

mediaci.

Vstupuje-li externi privodce do organizace, je dulezité, aby si spoleCné se zadavatelem (vétSinou
vrcholovym managementem zafizeni) dojednal konkrétni podminky. Mezi ty patfi zejména:

e obsah spoluprace (napf. vymezeni dil¢iho tématu, nastaveni systému zavadeéni/revize

SQSS...):

o cil spole¢né prace;

o formy prace privodce (napf. vzdélavani, facilitace, konzultace...);

e vymezeni osob, se kterymi bude pravodce spolupracovat, v€etné zplsobu jak bude
komunikovat s vedenim zafizeni;

e Casovy harmonogram spoluprace;
e podoba pfipadnych vystup(;
e platba za odvedenou praci;

e zpusob hodnoceni

zucastnénymi pracovniky).

spoluprace (pribézné i vzavéru, s managementem i ostatnimi

Tyto podminky mizou byt zachyceny ve smlouvé o dilo nebo dohodnuty v nékteré z forem pracovné-
pravniho vztahu (dohoda o provedeni prace, dohoda o pracovni ¢innosti).

Vymezeni role pravodce SQSS vzhledem k jinym rolim

Pro dobrou a efektivni praci pravodce je uziteCné rozliSovat jeho roli od jinych roli. Nize uvadime
tabulku, kterd porovnava jednotlivé role.

Tabulka 1: Vymezeni roli u€astniku procesu fizeni kvality sluzby

NA CO SE vz vz
ROLE SOUSTREDI CO DELA/NEDELA
Rozhoduje o tom, co je vymezeno, nebo
M Komplexni fizeni | o tom, kde si rozhodovani vyhradi.
anagement . . S :
organizace Rozhoduje, co je v jeho kompetenci a co
je v kompetenci ostatnich.
Lektor Znalosti a Predava znalosti.
dovednosti Uc¢i dovednosti.
Konzultuje dil€i odborné problémy
Pri Obsah SQSS souvisejici se SQSS.
rivodce

zavadénim SQSS

Proces zavadéni
SQSS

Pfipominkuje materialy.
Pomaha nastavit a vést proces zavadéni
SQSS.

Proces zavadéni

Facilitator SQSS Podporuje diskusi vedouci k cili.
OSetfuje naro€né momenty v praci
pracovnika/tymu.

Pfipad Podporuje pracovnika/tym v lepSi (spolu)

Supervizor Tym praci.

Pracovnik Podporuje pracovnika/tym v reflexi

vlastni prace.
Pomaha fesit neshody v tymu.




Hleda soulad/nesoulad s poZadavky SQSS.
Vykonava kontrolni funkci statnich organi
smérem k poskytovateli soc. sluZeb.

Inspektor Kontrola Vydava relevantni zpravu.

Dava zpétnou vazbu o kvalité sluzby v ramci
zakonnych norem, ale nekonzultuje, jak ji zlepsit.

V roli privodce se Casto propojuji role konzultanta, lektora a facilitatora. Trvat na jejich striktnim
vymezeni mlze byt v nékterych pfipadech kontraproduktivni. Oddéleni role privodce od role
managementu a od role supervizora je viak nezbytné zejména s ohledem na naplh jejich prace.

ZAVADENI SQSS DO PRAXE POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

POPIS CINNOSTI PZ SQSS

Jadrem funkéniho modelu je pfimo privodce. Jeho role spociva v poskytovani odborné pomoci a
poradenstvi v pribéhu zavadéni Standardd kvality socialnich sluzeb v subjektu poskytujicim socialni
sluzby, a to bud v subjektu, jehoZz je zaméstnancem, anebo v subjektu, pro ktery poskytuje
poradenské sluZzby externé.
Privodce by mél u poskytovatele socialnich sluzeb vykonava tyto dil¢i aktivity:
e byt ¢lenem tymu, ktery je povéfen zavadénim SQSS; popf. vstupuje k poskytovateli externé,
e podilet se na nastavovani systému zavadéni SQSS v dané organizaci, resp. sluzbé
e poskytovat odborné poradenstvi osobé&(am), které zpracovavaji interni systém Ffizeni kvality
poskytovani socialnich sluzeb v souladu s SQSS;
e koordinovat, zpracovavat a implementovat systém Ffizeni kvality poskytovani socialnich sluzeb
v souladu s SQSS;
e jako Clen tymu pro zavadéni SQSS spoluprovadét analytické ¢innosti mapujici aktualni stav v
oblasti implementaci systému Fizeni kvality poskytovani sociélnich sluzZeb;
e zprostfedkovat komunikaci se subjekty, které se podileji na vyvoji metodiky zavadéni SQSS;
e zprostfedkovat komunikaci s jinymi poskytovateli v oblasti SQSS a zajiStovat vyménu
zkusenosti;
e monitorovat a zajiStovat systémové informace tykajici se SQSS, zejména v oblasti vyvoje
metodik a legislativy a v oblasti systémového vzdélavani.

Odpovédnosti a pravomoci privodce

Odpovédnosti a pravomoci osob vykonavajicich roli priivodce budou s velkou pravdépodobnosti
zastinény vztahy, které vyplyvaji z organiza¢niho a pracovnépravniho zaclenéni téchto osob u svych
zaméstnavatelu.

V pfipadé ,volného pohybu* priivodce v sektoru socialnich sluzeb Ize pfedpokladat nasledujici obecné
schéma.

Odpovédnosti

Privodce bude odpovédny:

e za odbornou uroven poradenskych sluZzeb v oblasti SQSS, které bude poskytovat danému
e zafizeni;
e zarealizovatelnost opatfeni a postup, které v konkrétnich podminkach doporuci k vyuziti;
e za sv(j pravidelny osobni odborny rozvoj.

Pravomoci

Privodce bude pouzivat téchto pravomoci:
e pozadovat po vedeni poskytovatele socialnich sluzeb souginnost nutnou pro proces zavadéni
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SQSS;
e vyuzivat systémovych informaci a systému dalSiho rozvoje pravodcu.

Vstupy privodce

Z jednoduchého popisu role priivodce Ize vyvodit, Ze pfi své odborné praci bude pracovat s témito
informa&nimi vstupy:
e interni pisemné dokumenty poskytovatele socialnich sluzeb (zpravy, analyzy, koncepty,
doporuceni);
e externi pisemné dokumenty vztaZzené ke konkrétnimu poskytovateli socidlnich sluzeb
(napfiklad vysledky ¢innosti inspekce socialnich sluzeb, nezavislych auditt apod.);
e s vlastnimi daty ziskanymi metodami individualniho nebo hromadného sbéru dat s vyuZitim
téchto nastroju:
o individualni interview;
o fizené diskuse;
o ankety a pisemna Setfeni;
e oborové analyzy, studie a benchmarkingova Setfeni;
e individualni konzultace a vymény informaci s odbornou vefejnosti.

Vystupy priivodce

Z funkéniho modelu priivodce vyvozujeme tyto potencialni vystupy jeho pracovni €innosti:
e pisemné zpravy shrnujici zavéry ,audit(” a analytickych €innosti a obsahujici doporu¢eni pro
dalSi postupy;
e pisemné koncepty, dlouhodobé, stfednédobé a operativni plany;
e organizace odbornych seminar( a workshopU a jejich moderovani;
e konzultace v pisemné &i verbalni podobé.

PZ SQSS — mentor

Pod timto zna¢enim se skryva pocetné neohrani¢ena skupina priivodcq, jejichz profesni a osobnostni
profil je tak kvalitni, Ze tyto osoby mohou vystupovat v ramci systému pravodcu jako mentofi.
Znamena to, ze v praxi budou pro ostatni prdvodce, zvlasté v adaptacni fazi, zdrojem
,nesystémovych® informaci a praktickych rad. Ulohou mentora bude v priib&hu zavadéni systému
SQSS poskytovat individualni i skupinovou podporu dal§im ostatnim privodcim.

Vztah mezi mentorem a priivodcem bude vztahem zalozenym na nepfimych metodach vedeni, napf.
na koucinku a usmérfiovani na zakladé vzajemné stanovenych cil{l. Privodce - mentor rozSifuje své
aktivity o oblast odborné pomoci ostatnim pravodcuam.



ODBORNE KOMPETENCE PRUVODCE

Na zakladé vySe popsaného profilu privodce Ize vytvofit souhrn informaci popisujicich idealni
rozloZzeni odbornych znalosti a dovednosti v kombinaci s osobnimi dispozicemi a charakterovymi
vlastnostmi.
Pojem kompetence je vniman jako mnozina dispozic a chovani osoby, ktera je musi v pozici
privodce pouzivat tak, aby svoji roli a jednotlivé dil¢i ikoly kompetentné zvladla.
Odborné kompetence plni zakladni a velmi dalezité role:
e V prvé Fadé definuji pozadavky na osoby zastavajici pozici pravodce, tedy umozriuji odvodit
kritéria pro zafazeni osob na pozici privodce.
e Umoznuji definovat kritéria pro vybér osob pro zafazeni do rdznych adaptacnich programd.
e Umozniuji vytvaret individualni rozvojové plany jednotlivych priivodcu v ramci jejich viastnich
kariérovych planu.

Odborné kompetence obecné nejsou staly a neménny utvar. Pfedpokladame, ze budou podléhat
zménam v souvislosti s tim, jak se bude vyvijet cely sektor socialnich sluzeb. Odborné kompetence
definované v tomto dokumentu byly vytvofeny jako prvni krok tohoto druhu, ktery vychazel z
omezenych znalosti.

V daném kontextu navrhujeme pfifadit k pozici PZ SQSS tyto kompetence:

e Odbornost. Odbornost prfedstavuje kategorii znalosti a zkuSenosti ze socialni prace,
jmenovité ve vztahu kématu SQSS. Jedna se zejména o nasledujici témata: Standardy
kvality socialnich sluzeb a fizeni kvality v socialnich sluzbach, kontext zmén v systému
socialnich sluzeb v CR, transformace v systému sociélnich sluzeb, metody prace
v socialnich sluzbach, legislativni ramec socialnich sluzeb v CR.

Oduivodnéni: Je klicovou kompetenci, nebot definuje specifické odborné predpoklady pro
vykon PZ SQSS
Indikatory chovani:
o Jedinec rozumi SQSS a umi je pouzivat pro Fizeni kvality ve své organizaci.
o Jedinec rozumi roli SQSS v systému fizeni kvality socialnich sluzeb v kontextu
zarizeni i v kontextu systému socialnich sluzeb.
o Jedinec zna metody prace pfi poskytovani a Fizeni socialnich sluzeb a umi je
pouzivat.
o Jedinec zna legislativni ramec socialnich sluzeb a orientuje se v zakladnich
nastrojich regulujicich tuto oblast.
o Jedinec ma minimalné 5letou odbornou praxi v oblasti sociélnich sluzeb.

e Orientace na vysledky. Tato skupina charakteristik je zaméfena na planovani a fizeni
pracovniho vykonu a schopnost dosahovat vytyéenych cilu.
Jeho cilem pfi naplhovani jeho poslani je realizovani zmény pfi zavadéni SQSS.
Indikatory chovani:
o Jedinec je schopen vytvaret realizaCni plany zahrnujici jasné ohrani¢ené dil€i kroky
vztahujici se k vytyenému cili.
o Jedinec umi navrhnout priority feSeni uloh, umi vyhledavat a rozdélovat zdroje.
o Jedinec umi hledat alternativni postupy v okamziku, kdy se pfi plnéni uloh objevi
prekazka, je proaktivni pfi FeSeni obtizi.
o Jedinec umi rozpoznat potfebu vnéjSi podpory pfi naplfiovani ukold a umi této
podpory vyuZivat.

¢ Interpersonalni komunikace. Pozornost je zaméfena na vedeni rozhovoru a tymovou
spolupraci.
Oduavodnéni: Patfi mezi klicové kompetence, nebot reprezentuje klicovou schopnost v
procesu — schopnost komunikace.
Indikatory chovani:
o Jedinec umi profesionalné vést rozhovor.
o Jedinec umi pfizpusobit charakter rozhovoru kontextu a cili.
o Jedinec ma zakladni dovednosti pfi feSeni konfliktd.
o Jedinec si je védom role verbalni a nonverbalni komunikace a umi je adekvatné
pouzivat.



Koucovani a vedeni. Tézisté této kompetence je ve schopnostech analyzovat schopnosti
dalSich osob a tymU a dovednosti podporovat jejich rozvo;.
Odlvodnéni: Navazuje na kompetenci interpersonalni komunikace. Soustfedi se na
podporu a vedeni v procesu zmény — zavadéni SQSS..
Indikatory chovani:
o Jedinec umi nastavit systém zmény v kontextu organizace.
Jedinec dokaze motivovat tym i jednotlivce.
Jedinec dokazZe vyuzivat schopnosti druhych a podporovat je v jejich vyuzivani.
Jedinec rozliSuje pfedavani informaci, diskusi a rozhodovani
Jedinec umi vést a fidit skupinovou diskusi.
Jedinec umi poskytovat a pfijimat zpétnou vazbu.
Jedinec umi poskytovat podporu v pracovnim kontextu.
Jedinec ma zakladni teoretické znalosti tykajici se interpersonalni komunikace.
Jedinec ma dobré prezentaéni dovednosti.
Jedinec je schopen efektivné Fidit porady.

O 0O O O OO OO0 Oo

Sebefizeni. Tato dimenze pfedstavuje témata vztahujici se k fizeni vlastni prace a rozvoje
privodce a reflexi vlastni praxe.
Odivodnéni: Tato kompetence je orientovana na sebereflexi privodce, a schopnost
organizovat svoje aktivity.
Indikatory chovani:

o Jedinec je schopen planovat si svoje vlastni aktivity vzhledem ke kontextu.

o Jedinec pfijima jednoznacna a duvéryhodna rozhodnuti.

o Jedinec umi planovat a fidit svuj profesni rozvo.

o Jedinec umi reflektovat svoji praxi a vyuziva reflexe ke zlepSovani vlastni praxe.

Orientace na zakaznika. V této oblasti bude duraz kladen na schopnosti analyzovat
potfeby klientd a vyhovét jim pfi tvorbé konkrétnich feseni.
Odlvodnéni: Kompetence neni tak relevantni pro projekt IVP SQSS z duvodl vyse
uvedenych. Nicméné vystupuje do popredi v okamziku, kdy privodci budou mit mezi
poskytovateli socialnich sluzeb (svymi potencialnimi klienty) volny pohyb. Vztah pravodce a
poskytovatele ma mit podobu ,dodavatele a klienta®, nikoliv ,kontrolora a kontrolovaného®.
Indikatory chovani:

o Jedinec umi kontrahovat zakazku s klientem a podle této zakazky pak postupuije.

o Jedinec umi kriticky reflektovat naplfiovani zakazky.

o Jedinec posiluje klienta ve schopnosti sam fesit svou situaci.

TRI UROVNE OVLADANI KOMPETENCI

Odborné kompetence definuji ,idealni“ model privodce a nelze pfedpokladat, Ze osoby, které jimi
disponuiji v socialnich sluzbach, bézné plsobi v takovém poctu, aby je bylo mozno pfimo ustanovit do
pozice privodcU.

Z toho vyplyvaji 3 urovné ovladani kompetenci:

V plném rozsahu. Témito kompetencemi by méli disponovat privodci v ,inné sluzbé®.
Uroven podminujici zafazeni do vzdélavacich programii na pozici pravodce. Je to
uroven, kterou by méli dosahovat zajemci praci o na pozici pravodce, ktefi budou vybrani pro
dalSi vzdélavani v této oblasti.

Uroven podmifujici zafazeni do vybérového fizeni pro vzdélavani. Jde o takovou Groveri
kompetenci, kterou by méli dosahovat zajemci o pozici privodce, pokud maji byt zafazeni do
vybérového fizeni do vzdélavacich programu. Je to zakladni uroven.



