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Uvod

azdy z nés intuitivné vnima, co je kvalita
a s ¢im je mozné atribut ,kvalitni“ sluzba
¢i vyrobek spojit. Kvalitativni kritéria jsou
objektivni, uznani ¢i legitimizovana spole¢nosti
a subjektivni, kterd jsou urovana nagimi hodno-
tami, strukturou, tradici, zkuenosti apod. Tyto
dva rozméry nejsou oddélené a neustéle se pro-

ménuji a vyvijeji.

Pokud se chceme zabyvat zvySovanim kvality
socidlnich sluzeb, musime nejprve umét popsat
danou sluzbu, rozlozit ji na jednotlivé procesy,
struktury, kvantifikovat kvalitu, tj. pracovat
s indikdtory apod. Potfebujeme analyzovat, de-
finovat a navrhovat nova opatfeni. Jde o slozity
proces, k jehoz Gspé$nému naplnéni byly vytvo-
feny rtizné externi ¢i interni nastroje, které nam
maji pomoci s monitorovanim a zvySovanim

kvality v socidlnich sluzbach.

Jednim z externich ndstroji pro méteni kva-
lity je audit. Asociace poskytovatel socidlnich
sluzeb Ceské republiky realizovala v obdobi
1. dubna 2018 az 31. prosince 2019 projekt s néa-

zvem Audity kvality v socidlnich sluzbach s reg.

¢islem CZ.03.2.63/0.0/0.0/17_071/0007697.
Jeho poslanim bylo prosttednictvim auditu
zhodnotit fungovani 14 organizaci poskytuji-
cich sociédlni sluzby, ptipravit pro né strategii
a nastavit procesy vedouci k celkovému rozvoji
sluzby. Zaroveni bylo provedeno dotaznikové
Setfeni u 129 respondentt z fad poskytovateld,
kteti se vyjadrili k tomu, jak vyuZivaji modely
pro méteni kvality v redlném prostredi. Projekt
byl financovan z Evropského socidlniho fon-
du prosttednictvim Opera¢niho programu Za-
méstnanost. Vystupem projektu je pravé tento
sbornik, ktery drzite v rukou. Sbornik je v sou-
ladu s projektovou zadosti rozdélen do t#i ¢asti.
V prvni ¢asti se seznadmite s dostupnymi nastroji
a modely pro méteni kvality, ve druhé jsou obsa-
zeny postfehy z praxe auditord, ktefi provadé-
li samotnd Setfeni u 14 organizaci, a tfeti ¢ast
prezentuje vysledky dotaznikového Setfeni mezi

129 respondenty.

Cilem tohoto textu je provést jeho uzivatele
a Ctenadte dostupnymi ndstroji a modely a pi¥i-
nést dostatek informaci pro findlni rozhodnuti

aplikace nékterého z nich.
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1. Kvalita

pojmem kvalita se setkdvame ve viech
¢innostech, procesech a vystupech lidského
konani. Vét§ina lidi pravdépodobné
intuitivné obsah tohoto slova zna, mensina by
pakbyla schopna tento termin definovat, vymezit
jeho pojeti, ptip. vztdhnout na konkrétni oblasti.

Definic ,kvality“ existuje mnoho.

Etymologicky bylo slovo kvalita pfevzato
z latiny. Latinské qualis se da prelozit jako ,z jaké
povahy“. Webstrav slovnik pod terminem
Quality uvadi: stupeni dokonalosti, stupen shody
s danym standardem, atribut vyssiho ocenéni,

nadfazenost ve svém druhu.

Wikipedia porovnava pojem kvalita s pojmem

kvantita:

Kvalita ¢ili jakost je udaj o vlastnosti néjaké
véci, odpovéd na otazku ,jaky?“ (latinsky qualis?)

- podobné jako odpovida na otazku ,kolik?*.

Oboji pat#i mezi zakladni kategorie a uvadi je
v této souvislosti i Aristoteles. Kvality (barva,
vané, chut, hebkost...) obvykle pochézeji ze
smyslového vnimaniajsou pak nutné podminény
vnimajicim subjektem i okolnostmi. I kdyz
i u nich Ize rozligit n&jaké ,vice“ a ,méné”, nedaji
se vyjadfit pomérem a ¢islem a jsou zpravidla
také relativni: i ten nejvétdi pes je mensi

nez maly slon, ¢ervend plocha je v Cerveném

osvétleni svétla, kdeZto v zeleném tmava, a hluk
motoru, ktery se na rusné ulici aplné ztrati,

pusobi v tichu jako ohluguyjici.

Aristoteles a scholastika rozlisuji kvality
podstatné nebo primdrni, které ,jsou ve véci®,
a kvality nahodilé ¢ sekunddrni, vznikajici
teprve pti vnimani, a tedy subjektivni. Program
novovéké filosofie zahrnuje také kritiku pojmu
kvality a véda se snazi domnélé kvality nahradit
méfitelnymi veli¢inami. Jednou z prvnich, kde
se to uz v predhistorickych dobach podatilo,
byla vdha, ptivodné smyslovy vjem tiZe néjakého
pfedmétu, ktery vsak lze wvyjadrit pomoci
véhovychjednotek a zavazi. V prubéhu novovéku
se ukazalo, Ze také naptiklad teplota, vyska
ténu, tvrdost a dokonce i barva se daji presné

méfit a vyjadtovat €isly ¢ili se stavaji kvantitami.

Kvalitu by, na rozdil od jinych atributd
socidlnich sluZzeb, nemél primdrné uréovat
zadavatel socidlnich sluzeb, byrokrat ¢i
certifikdtor, ale jen a pouze uzivatel. Pouze

uzivatel/klient posuzuje, co je a co neni kvalita.

Kvalita je vztah mezi zdkaznikem/uzivatelem
a vyrobcem/poskytovatelem (zatimco jakost je
vztah mezi vyrobcem a certifikitorem). Tento
vztah by mél byt dobfe definovany a podléhat
pfisnym, i kdyZ nepsanym pravidliim. Na druhou

stranu, pravé subjektivni vnimdni kvality

|7
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je velmi proménlivé a obecné dané systémy
kvality, které jsou zaloZeny na objektivnim ¢i
objektivizovaném posouzeni a posuzovani,
jsou vytvareny a nasledné aktualizovany pravé

vétsinovym subjektivnim vnimanim kvality.

Definice kvality je dulezitym aspektem,
protoze vede ptimo k méfeni a zlepSovani. Jak
uvedl prof. Milan Zeleny, neni-li v8ak vztah
definovan, neexistuje-li definice kvality, pak
nelze kvalitu mérit. Nelze-li néco mérit, pak
to nelze ucelové a efektivné zlepsovat. Nelze-li
mérit zlepseni, pak se jednd o uméni, a ne o védu

¢ technickou profesi.

Deming (William Edwards Deming, americky

profesor, konzultant) napf#. kvalitu nikdy
nedefinoval. Vlastné ji definoval nep#imo,
jako kvalitu procesu, tedy jako jeho relativni
bezchybnost ¢ibezvadnost. Juran (Joseph Moses
Juran, americky inZenyr, filantropista) kvalitu
definoval jako ,conformance to specifications®,
ale nespecifikoval, kdo je zdrojem ,specifikaci®:
vyrobce, byrokrat, anebo zdkaznik? Tribus
(Myron T. Tribus, pokracovatel Demingovych
teorii) definuje kvalitu jako to, co vzbuzuje lasku
(tedy pravou lasku) zdkaznika/klienta k vyrobku
¢isluzbé. Radost z uziti je jisté dileZitou dimenzi
kvality. Kvalitu 1ze tedy definovat jako to, co

zdkaznik jako kvalitu uzna.

Shiba (Shoji Shiba, nositel Demingovy ceny)
viak rozliduje 6 urovni kvality:
Bezchybné (bezvadné) splnéni specifikaci
Ptidej splnéni potteb zdkaznika
Ptidej radost z uziti
Vse predchozi, ale levné;jsi

Vse predchozi, ale véas

S

Plus splnéni potteb, které zdkaznik nezni,

ale je jimi ,,mile“ pfekvapen

Velké

na problematiku kvality v socidlnich sluzbach

mnozstvi literatury zameérené
a zdravotnictvi se vénuje obecnému vymezeni
samotného pojmu kvalita a diskuzi o raznych
ptistupech ke kvalité. Naptiklad Ktivohlavy
ptipomind, Ze slovo ,kvalita je odvozeno
od latinského qualis, a to zase od kotene ,qui*
- ,kdo?“ ve vyznamu ,kdo to je?“, piipadné
sjaké to je?“ V cestiné koten slova ,Kdo“- “k*
nas vede ke slovim typu ,kéz“ & ,kyzeny®,
tj. ,zadouci stav® (Ktivohlavy, Hnilicov4,
2004). Za kvalitnéjsi povazujeme to, co je
individudlni, $ité na miru. Kvalita je kategorie,
kterd v kvantitativnich i kvalitativnich pojmech
popisuje trovenn vyrobku ¢&i poskytovanych
sluzeb. Kvalita se tudiz sklada ze dvou casti —
jedna ¢&ast je kvantitativni, méfitelnd, druhd je
kvalitativni a vychazi z hodnotového systému.
Kvalita je relativni, nikoliv absolutni kategorie
1995).
neshodla na definici ,kvality” (Postrdnecky;

Marek, 2004). Jako moZné definice lze uvést

(Holmerova, Teorie se doposud

splnéni ¢ prekroceni ocekavini klientd
a zaméstnanci (Karaffova, 2004), turoven
dokonalosti  charakterizujici  poskytovanou
sluzbu zaloZenou na ptijatych normach (Dlouhy,
1999) ¢&i objektivné definovany méfitelny
uZitek vyjadteny standardizovanou potfebnosti
aexperty o¢ekdvanym, tedy obvyklym vysledkem

sluzby (Kalvachova, 2000).

Kvalitu v socidlnich sluzbach muzZeme také
definovat jako soubor vlastnosti a znakd
néjakych ¢innosti, které se vztahuji na naplnéni
danych pozadavka. Miru kvality socidlnich
sluzeb bychom mohli také definovat jako
pozitivni rozdil od danych standardi. Podle této

definice je kvalita mira ,uspéchu®, kterého lze
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dosdhnout za optimélnich podminek a v ramci
daného rozpoltu sluzby. Chceme-li mluvit
o kvalité, nesmime vsak vypustit oblast financi.

Jaké jsou souhrnné vlastnosti zatizeni
socidlnich sluZeb, kterd jsou hodnocena jako
poskytujici velmi kvalitni sluzby? Zakladnim
pfedpokladem je naplnéni vsech zikonnych
norem, podminek, predpokladd ¢ standarda
kvality, klicovym determinantem je v8ak
dlouhodobé spokojenost klienti a jejich rodin,
kterda zdsadnim zplhsobem vytvari ,povést”
o tomto zafizeni. Celkové mulZze byt tento
pozitivni obraz podporovin marketingem, PR
strategii ¢i pouZivanim riznych modelt méfeni
a zvy$ovani kvality, jde v8ak o aktivity pouze

podptrné a podporujici, nikoliv kli¢ové.

1.2

Tri pilire kvality

socialnich sluzeb

Chceme-li hovotit o kvalité socidlnich sluZeb,
je nutné rozlisit jeji t¥i hlavni aspekty. S timto
rozdélenim pracuje napt. model E-Qalin (vice
v kapitole 2.4.), ale i fada dalgich modelt pro

meéteni a zvySovani kvality.

Struktura

Strukturou se rozumi technické a persondl-
ni vybaveni a rozhodnuti uvnitf organizace.
Prikladné si miZeme vyjmenovat tyto oblasti:
kompetence, odpovédnosti, nastaveni komuni-
ka¢nich kanéld, vzdéldvani, organiza¢ni struk-
tura, nasazeni persondlu, pomocné prostiedky
— jako kontrolni seznamy (checklisty), systémy
dokumentace, metodiky, financovani, material-
ni vybaveni, prostory, odborné kompetence, pfti-
méfenost zatizeni a vybaveni, organizace péce

apod.

Procesy

Kvalita procesi se vztahuje na poddni vykonu
v ramci prubéhu sluzby, napt. péle, fizeni
a vyuziti zdroju. Jednoduse feceno, jde
o viechno, co se v daném zatizeni kazdodenné

déje, odehrava.

Indikatory (vysledky)

Kvalita vysledkd obsahuje stupeil dosaZeni cile
v poskytované sluzbé. Jde o odchylku, pozdéji
pak sladéni mezi stanovenym cilem a cilem
skute¢né dosazenym (hodnocenym napf#. jako
fyzicka a psychicka spokojenost klienta). Jinymi
slovy pokud chceme kvalitu méfit, musime ji
kvantifikovat, proménit do vysledkd, ¢isel ¢
chcete-li indikatord, které mtZeme monitorovat

a hodnotit v ¢ase.
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2. Modely
a hastroje

na mereni a zvysovani
kvality socialnich sluzeb

2.1

Standardy kvality

socialnich sluzeb

Se zdkonem o socidlnich sluzbach byla § 88
a déle pak v provadéci vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.
déna poskytovatelim socidlnich sluzeb zdkonna
povinnost dodrZovani tzv. standardi kvality so-
cidlnich sluzeb. Standardy kvality vsak vznikaly
o par let dtive, zejména v letech 2000-2002,
a béhem jejich vzniku byly porovniny s nékte-
rymi standardy zdpadnich zemi. Standardy maji
zarucovat urcitou troven kvality poskytovanych
sluzeb. Lze viak konstatovat, Ze i za pfedpokla-
du jejich naplnéni nemusi byt sluzba uzivatelem
hodnocena jako kvalitni, a to ptedeviim ze dvou
davodu. Prvnim je skute¢nost, Ze standardy kva-
lity socidlnich sluzeb jsou dany pro viechny typy
sluzeb, nevénuji se specifickym strankdm jed-
notlivych sluzeb (pt. pobytové zatizeni splitujici
viechny standardy, av8ak poskytujici ubytovani

v Sluzkovych pokojich, mze byt koncovym uZi-

vatelem hodnoceno jako méné kvalitni apod.).
Standardy tak napliuji pfedstavu zadavatele
sluzby o celkové plosné kvalité, ktera akcentuje
zejména lidskd priva a ochranu klientt sluzby.
Druhym davodem je v ivodu zminény rozmér
pojmu kvality. V momentu, kdy standardy kva-
lity budou splniovat viceméné vsechna zatizeni,
resp. poskytovatelé sluzeb, budou jako ,kvalitni
poskytovatelé“ hodnoceni ti, jejichz sluzby bu-
dou nadstandardni, tj. nabidnou néco vice nez je

stanoveno zakonnym standardem.

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou z4-
kladni principy a pravidla poskytovéani socidl-
nich sluzeb a métitka pro hodnoceni jejich pl-
néni. Nejde tedy o fizeni ¢i management kva-
lity. Jednotlivé standardy jsou hodnoceny dle
kritérii v ramci kazdého standardu. Napliiovani
standard hodnoti inspekto#i socidlnich sluzeb,
kteti v souladu s metodikou inspekci stanovi

procento naplnéni standard poskytovatelem.
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2.1.1

Rozdéleni standardt

socialnich sluzeb

Standardy procedurdlni - cile a zplsoby
poskytovani socidlnich sluzeb, ochrana prav
uzivateld, jednani se zajemcem o sluzbu, doho-
da/smlouva o poskytovani sluzby, individualni
planovani a prabéh sluzby, osobni udaje, stiz-

nosti, ndvaznost na dalsi zdroje.

Standardy persondlni — personalni zajisténi
sluzby, pracovni podminky a tizeni poskytovani

sluzeb, profesni rozvoj pracovnika.

Standardy provozni - mistni a ¢asova do-
stupnost, informovanost o sluzbé, prostfedi

a podminky poskytovani sluzeb.

2.2
CEN/TC 449

Autorem tohoto celoevropského standardu je
Evropsky vybor pro standardizaci (European
Commitee for standardization CEN). Cleny toho-
to vyboru jsou narodni standardiza¢ni urady 28
evropskych zemi, Srbska, Turecka a Makedonie
a tti zemé Evropského sdruzeni volného obcho-
du (Island, Norsko a Sv;’rcarsko). Praci na doku-
mentu se zabyvala pracovni skupina, které je ve-
dena $védskym ¢lenem. Ve Svédsku byl rovnéz
sekretariat skupiny. Standardizace je proto zalo-
Zena na vzoru $§védského narodniho standardu
(SS 872500:2015). Clenské staty CEN jmenovaly
do této skupiny své odborniky. Ceskym ¢lenem
skupiny je pracovnik Utadu pro technickou nor-

malizaci, metrologii a statni zkugebnictvi.

2.2.1

Obsah a rozsah

navrhovaného standardu

Dokument je deklarovan jako evropsky standard
kvality socialni a zdravotni péce a podpory senio-
ri pro véechny poskytovatele bez rozdilu, zda se
jedna o neformalni ¢i instituciondlni pé¢i finan-
covanou ze soukromych ¢i vefejnych prostredk.
Standard ma byt platny pro péci poskytovanou
bez ohledu na to, zdali je poskytovdna doma,
v centrech denni péce nebo v rezidenénich zati-
zenich. Vzdy se ma jednat o pé¢i integrovanou,
ktera pokryva jak zdravotni, tak socidlni pécit,
péci o klienty s kognitivnimi poruchami, palia-
tivni péci a pééi na konci zivota. Integrovana
péce je v dokumentu na mnoha mistech zdaraz-
fovana. Standard ma byt pouzivan p¥i planova-
ni, poskytovani a hodnoceni péce. Dokument
se pokousi pokryt Siroky rozsah péce a podpory
v 8 oblastech (napt. Organizace péce), kazda
oblast mé fadu podoblasti (napt. v ramci oblasti
Organizace je podoblast Zaméstnanci). Celkovy

pocet podoblasti je 39.

Kazda podoblast obsahuje vysvétlyjici dvod,
pak pozadavky a doporuceni. Néktera doporuce-
ky, nékterd podoblast obsahuje jenom poza-
davky, nékterd jenom doporuceni. Pozadavky
a doporudeni jsou adresovany poskytovateltm,
v nékterych ptipadech jsou formuloviny jako
naroky uZivateld, které ma poskytovatel splnit.
Dokument obsahuje 210 pozZadavkii a 90 do-
poruceni. Pozadavky jsou vlastnimi zdkladnimi
standardy, které jsou pro poskytovatele zdvazné,
doporuceni predstavuji jakousi nadstavbu smé-

rem k vy$si kvalité péce.

* Ve smyslu dlouhodobé péce, kde odpovédi na poteby seniora je integrovand socidlni a zdravotni péce.

121
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2.2.2

Vychodiska

Hlavni myslenkou je chapani seniora jako
platného a respektovaného ¢lena spole¢nos-
ti. Dokument odmitd zastaralé pojeti péce
zaloZené spiSe na pouhém udrzovani seniori
pti Zivoté neZ na podpore dastojného Zivota
a udrZovani jejich skuteéné kapacity. V tako-
vém paradigmatu je senior pokladan za pasiv-
niho p¥ijemce sluzby a sluzba samotni je po-
stavena na potfebdch poskytovatele spiSe nez
na potfebach a preferencich uZivatele. Péce je
zamétena na zdkladni télesné potteby, jako je
hygiena, oblékani, alimentace a vymé3ovani,
na ukor $irdich cila, jako je Zivotni spokoje-
nost, smysluplnost Zivota a respekt k osob-
nosti uzivatele. Proti tomu je v dokumentu
postaven model péce poskytované v pratel-
ském prostfedi, jejimz klicovym konceptem
je aktivni starnuti. Specifickd pozornost je
vénovana potfebam seniora a pravu seniora
starnout distojné az do konce Zivota. Zvlastni
pozornost z tohoto hlediska musi byt vénova-
na seniorim se specifickymi potfebami, jako
je omezeni mobility ¢ kognitivni porucha,
protozZe jsou vystaveni vy$$imu riziku zane-
dbavani ¢ zneuZivani, socidlni exkluze a izola-
ce. Dulezitou soudasti konceptu je participace
seniora na pldnovéni, prabéhu a hodnoceni
péce. Kli¢ovym pojmem konceptu je individu-

alni péce a podpora.

2.3

Znacka kvality

v socialnich sluzbach

Znacka kvality v socidlnich sluzbach (ZQ) je
od roku 2011 systémem externiho hodnoce-
ni zafizeni socidlnich sluzeb, ktery je zaloZen

na udélovani bodt a z néj vychazejiciho pridéleni

hvézdicek. V systému jsou hodnoceny viechny
dalezité aspekty poskytovani socidlni sluzby

z pohledu uzivatele.

CESKA
KVALITA

Cilem je poskytnout uZivatelam, zajem-
cam o sluzbu a také jejich rodinnym ptislus-
nikdim jednoznaénou informaci o tom, jakou
kvalitu mohou od Zivota v daném zatizeni
ocekavat.
= ZQ je zamé¥ena na to, co je kvalitni z pohledu

uzivatele.
= Od roku 2013 je ZQ souéasti vladniho

Programu Ceska kvalita, ktery garantuje ob-

jektivitu a nezavislost seriéznich znacek kva-

lity na ¢eském trhu.
= V rdmci ZQ je certifikovano jiz vice nez 100

sluzeb.

Pro jaké socialni sluzby je certifikace

urcena:

= Domov pro seniory a domov se zvlastnim re-
Zimem

s Pecovatelskou sluzbu

= Ambulantni sluzby pro osoby se zdravotnim
postiZzenim (denni stacionéfte, centra dennich

sluzeb, socidlné terapeutické dilny).

Zakladni motivacni prvky

pro podstoupeni externi certifikace

mohou byt:

s Ukézat kvalitu zatizeni uzivatelim, jejich
rodinnym ptislusnikiim, zdjemcim o sluzbu

a Siroké vetejnosti;
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s ziskat odbornou zpétnou vazbu na aktualni
stav poskytované péce;

= zvySit prestiZ své organizace;

» motivovat  pracovniky k  neustdlému
zlepovani poskytovanych sluzeb;

s ziskat doporuceni, v jakych oblastech je

mozné se dile zlepSovat.

Zakladni principy systému
Transparentnost - kazdé zatizeni vi predem,

dle jakych kritérii a jakym zptsobem bude hod-

noceno, a muze se s jednotlivymi kvalitativnimi

kritérii seznamit.

Dobrovolnost — kazdé zatizeni se muZe dob-

rovolné rozhodnout, zda certifikaci podstoupit.

Dostupnost - Znacka kvality je neziskovym
produktem; cena za certifikaci je kalkulovana
ve vy$i ndkladd, a je tedy finan¢né dostupna pro

kaZzdé zatizeni v CR.

Vznik a aktualizace systému

Znacky kvality

Na vyvoji systému se podilela ¥ada odborniki
na problematiku péée o seniory a oblast kvality
z fad odbornych instituci a organizaci. Hodnotici
kritéria nastavila odbornd pracovni skupina
s ohledem na &eské reélie, kulturu a souc¢asnou
situaci v socidlnich sluzbach, ale i s ptihlédnu-
tim k tomu, jak je kvalita sluzeb v CR vnimana
a hodnocena. Pilotni ovéfeni systému zjistovani
kvality z pohledu samotnych uZivateld bylo pro-
vedeno prostfednictvim rozsdhlého socidlniho
Setfeni u uzivatelt z 12 vybranych domovi pro
seniory, dile pak u senioru zijicich v domech
s pecovatelskou sluzbou a vlastnich doméacnos-
tech. Systém aktivné reaguje na demografické
i politické zmény a kazdoro¢né dochazi k jeho

aktualizaci v nastaveni jednotlivych kritérii.
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Névrhy na aktualizaci jsou ziskaviny béhem
hodnoceni v praxi i ze zpétnych vazeb certifiko-
vanych zafizeni a podléhaji schvalovacimu pro-

cesu odborné pracovni skupiny a certifikitora.

Metodika hodnoceni

Kudélovani hvézd dochazi jednak na zakladé vy-
sledného hodnoceni, jednak na zakladé dil¢ich
hodnoceni v jednotlivych oblastech. Hodnoceni
je vyjadteno bodoveé i procentudlné, s ¢imz kore-
sponduje $kala hvézd od jedné do péti. Celkovy
pocet bodu je rozdélen dle vahy hodnocenych
kritérii v jednotlivych oblastech. Kazdé hodno-
cené kritérium ma jinou bodovou hodnotu dle
dualeZitosti z pohledu uZivatele sluzby. Pokud za-
tizeni v hodnoceni nedosdhne na bodovou $kalu

jedné hvézdicky, nelze ho ohodnotit.

Platnost certifikace Znacky kvality

Znacka kvality je pti prvni certifikaci udélova-
na na obdobi 3 let od terminu pfevzeti ocenéni
v podobé ,zlaté” cedulky, pisemnych certifikita
za hodnocené dil¢i oblasti a souhrnné hodnotici
zpravy. Platnost druhé a kazdé dalsi certifikace

trva 4 roky.

Publicita certifikovaného zaFizeni

Zatizeni ocenéné Znatkou kvality je uve-
deno na internetovych strdnkich systému
(www.znackakvality.info) prostfednictvim tzv.
,karty zatizeni“, dile v odborném casopise
Socialni sluzby. Drzitelé Znacky kvality jsou pak
kazdoro¢né zvani na bezplatné odborné semi-
nafe a dostavaji pravidelné informace z oblasti

kvality socidlnich sluzeb.
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2.3.1

Domovy pro seniory a domovy

se zvlastnim rezimem

Komu je certifikace urcena

O certifikaci mohou zazadat viechna bezbarié-
rova pobytova zatizeni s registrovanou pobyto-
vou sociélni sluzbou dle zdkona ¢. 108/2006 Sb.,
o sociédlnich sluzbéich, a vyhlagky ¢. 505/2006
Sb., v nichz t¥i a vicelaZkové pokoje a pokoje
pruchozi pfedstavuji méné nez 30 % kapacity za-
tizeni. Domovy pro seniory musi déle zajistovat
volny pohyb uzivateli ve vSech prostorach urce-
nych pro poskytovani sluzby a kazdy uzivatel ma
v téchto zatizenich moznost uzamknout vlastni
pokoj dle svych potteb. Dopliujici vstupni pod-
minkou sluzby domov se zvld$tnim reZimem
je prokdzani zajisténi bezpeénosti uzivateld
pfi volném pohybu. V dobé svého vzniku byla
Znacka kvality k dispozici pouze pro domovy pro
seniory. Od dubna 2013 byl systém zp#istupnén
i pro sluzbu domov se zvldstnim reZimem a pro
kombinaci téchto dvou sluzeb. V p¥ipadé zajmu
o certifikaci kombinace sluzeb musi byt v ramci
sluzby domov se zvlastnim reZimem garantova-
na cilova skupina vékové odpovidajici cilové sku-

piné sluzby domov pro seniory.

Co je hodnoceno
Systém pracuje se skalou vice nez 300 hodnoti-

cich kritérii v 5 zakladnich oblastech:

1. Ubytovdni — hodnoti se kvalita bydleni, struktura
vybaveni pokoju a veskerych spole¢nych prostor

domova a jeho okoli, poskytované sluzby apod.

2. Stravovdni — zde je ovéfovana nejen kvalita
stravy, ale i moZnost vybéru pokrmi, napoju
a celkovd kultura a forma stravovani. Déle je
také hodnocena moznost urleni ¢asu a mista

konzumace jidla apod.

3. Kultura a volny ¢as - tato oblast hodnoti struk-
turu spolec¢ensko-kulturnich programt domo-
va, smysluplné traveni volného ¢&asu senioru
dle jejich potteb a p#ani, nabidku pohybovych,
vzdélavacich, hobby aktivit a duchovnich pro-

gramtl, dobrovolnickou ¢innost v zatizeni apod.

4. Partnerstvi — v této oblastijsou hodnocena kri-
téria, ktera odraZzi miru sebeurceni, sobéstac-
nosti, rozhodovani, komunikace a individual-

niho ptistupu k uzivatelim.

5. Pé¢e — zde je hodnocena jak socialni, tak oget-

tovatelskd péce a jeji jednotlivé elementy.

Hodnoceni odrdzi v prvni tadé preference
uzivatell; pro vysledné hodnoceni jsou dale
uréujici nizory poskytovatele, zaméstnancu ¢i
rodinnych ptislusnik uzivatelt. Potfebna data
jsou také zjistovana z poskytnutych dokumentd
a neméné vyznamnou ulohu v hodnoceni maji
osobni zjisténi o kvalité sluzby samotnymi certi-
fikdtory na misté. V systému certifikace je moz-
né ziskat maximalné 1000 bodd, navic je mozné

obdrzet jesté 20 bonusovych bodu.

2.3.2

Pecdovatelska sluzba

Komu je certifikace urcena

O certifikaci mohou zazddat vsichni registrova-
ni poskytovatelé pecovatelské sluzby, kteti pro-
kazatelné nabizeji soubor ¢innosti dle zdkona
¢.108/2006 Sb., o sociédlnich sluzbach, a vyhlas-
ky ¢. 505/2006 Sb.

Co je hodnoceno

Podstatou certifikace pecovatelské sluzby je
hodnoceni celkem 85 kritérii, za jejichz splnéni
je mozné ziskat max. 500 bodu. Kritéria jsou de-

finovana ve 2 zakladnich oblastech:
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1. Péce, individudlni pristup a partnerstvi — hodno-
ti se aspekty socidlni péce, formy informovani
a podpory uzivatelt, komunikace, ziskavani
zpétné vazby, individudlni pfistup, respekto-
vani osobniho prostoru uzivateld a dodrzova-

ni etickych pravidel.

2. Stravovdni — tato oblast je zaméfena na celko-
vé zhodnoceni rozsahu stravovani, prostted-

ky distribuce stravy, informovanost a kvalitu

jidel.

2.3.3

Ambulantni sluzby pro osoby

se zdravotnim postizenim

Komu je certifikace urcena

O certifikaci mohou zazadat vsichni registrovani
poskytovatelé ambulantnich sluzeb pro osoby se
zdravotnim postiZenim typu:

» denni stacionéafe;

= centra dennich sluzeb;

= socidlné terapeutické dilny.

Co je hodnoceno

V systému hodnoceni ambulantnich sluZeb je

mozné ziskat max. 1000 bod za splnéni vice nez

250 kritérii ve 4 oblastech poskytované sluzby:

1. Prostorové dispozice a persondlni zajisténi sluz-
by — je ovéfovadna naptiklad bezbariérovost
budovy, dostupnost hromadnou dopravou,
pocet pracovnikl v ptimé pééi apod.

2. Podpora integrace uzivatelu do bézného Zivota —
jednd se o nabidku spole¢enskych aktivit a in-
tegrace uzivatelt do komunity vrstevnika.

3. Rozvoj individudlnich kompetenci — hodnoti se na-
ptiklad ptiprava na vzdélavani, podpora komu-
nika¢nich dovednosti a spolupréce s rodinou.

4. Péce a stravovdni - v této oblasti jsou body pridé-
lovany podle rozsahu vyuZzivanych terapii a kon-

ceptii péce a také nabidky a kvality stravovani.
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Znacka kvality

a Program Ceska kvalita

Znacka kvality v socialnich sluzbich byla v roce
2013 zatazena do vladniho Programu Ceska
kvalita garantujictho objektivitu a nezvislost
znacek kvality na ¢eském trhu, a ptipojila se tak
do seznamu k dal$im 20 registrovanym a pres-
tiznim znatkdm v Programu Ceska kvalita.
Ceska kvalita je program podpory prodeje kva-
litnich vyrobkt a poskytovani kvalitnich sluzeb
podporovany vladou Ceské republiky. Hlavnim
cilem programu je vytvotit jednotny systém,
ktery umozni zviditelnit divéryhodné a neza-
vislé znacky kvality, jeZ jsou zaloZené na objek-
tivnim ovéfovani kvality vyrobkd nebo sluzeb
tieti stranou. Program Ceska kvalita je soucasti

Nérodni politiky kvality.

Asociace poskytovatelt socialnich sluzeb CR
je jako spravce systému Znacka kvality v social-
nich sluzbach opravnéna pouzivat spolu s logem
Znadky kvality i logo Programu Ceska kvalita,
které se tak stavd pro cilovou skupinu orien-
ta¢nim symbolem a potvrzenim duavéryhod-
nosti dané znacky. Stejné opravnéni k uzivani
loga Ceska kvalita maji i véechny sluzby, které
za uspésnou certifikaci jiz obdrzely nebo v bu-

doucnosti obdrzi Znacku kvality.

Kazdoro¢né se v Praze kond slavnostni vecer
s Ceskou kvalitou spojeny s pfedavanim novych
ocenéni v Programu Ceska kvalita. Od roku 2013
jsou zde mezi dvéma desitkami mimo#adné kva-
litnich produktt a sluzeb oceriovdny i nejlépe
hodnocené socialni sluzby certifikované systé-

mem Znacka kvality v socidlnich sluzbach.
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2.4

E-Qalin’

E-Qalin’ je evropsky interni model méteni kva-
lity v socidlnich sluzbach zaméteny na pro-
sttedi péée o seniory a zdravotné postizené.
E-Qalin’ byl v ramci evropského pilotniho pro-
jektu Leonardo da Vinci dspésné realizovan
v Némecku, Rakousku, Slovinsku a Italii. Jde
o model, ktery je uZivatelsky p¥itelsky, je zamé-
ten na kazdodenni praxi a na potteby klientd,
jejich ptibuznych a zaméstnanct. Prozkoumava
a kontroluje jednotlivé procesy v organizaci, ja-
koz i vysledky s ohledem na spokojenost vsech
zacastnénych. E-Qalin® pozaduje a podporuje
pomoci sebehodnoceni a u¢eni se uvnitf organi-
zace, a tim dava prichod inovativnimu potenci-
alu ke zlepgeni, zvyseni kvality. E-Qalin” Model
se déli na dvé oblasti a umoziuje kriticky pohled

na organizaci z 5 riznych perspektiv.

Obrdzek 1 E-Qalin® model

Tabulka 1 Rozdéleni E-Qalin® modelu

Struktury .

& Procesy Vysledky
Klienti Klienti
Zaméstnanci Zaméstnanci

Vedeni Ekonomika
Okoli Sopolecer}sk.e
pusobeni/vliv
Udici Orientace

se organizace na budoucnost

Pod strukturami a procesy si lze pfedstavit
postupy, instrumenty a zasady/principy orga-
nizace. Je nezbytné odpovédét na otazku KDO,
KDE a JAK. Struktury a procesy jsou analyzo-
vany PDCA-cyklem (plan, do, check, act), kte-

ry je v piipadé E-qalinu’ doplnén o hodnoceni

E-Qalin®

Obsahly, inovativni a dynamicky systém

managementu kvality v Evropé

Zakladni etické
zasady a hodnoty

Pripravenost
k dialogu a reseni

Ekologicka, socialni, konflikta
. Osobni integrita
kulturni, .

k icka Cestnost
ekonomicka Empatie

prijatelnost Tolerance
Svoboda

a sebeurceni Respekt

Principy lidskych prav

Evropska socidlni charta
Charta prav potrebnych osob

Zdroj: Ptirucka E-Qalin © Ceskd republika, verze 3.0/2009; vlastni grafické zpracovdni
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Uclasti osob na procesech. Neustéle je pozado-
vana a hodnocena, kromé planovani, realizovi-
ni, kontroly a zlepseni, také aktivni spolutcast
vSech zucastnénych. Naproti tomu stoji vysled-
ky ziskané z téchto ¢innosti, kterou jsou pomoci

¢isel kvantifikovatelné.

E-Qalin® mé¥i jednotlivé procesy stejné jako

vysledky z nich vyvozené, resp. vzniklé.

E-Qalin’ se zaklada na respektu
a ucté ke klientovi

» Uméni vychazet spolu

= Umeéni zestarnout

= Umeéni pracovat

s Umeéni zemrit

E-Qalin® je obsahly, inovativni a dynamic-
ky systém managementu kvality pro domovy
pro seniory a domovy se zvla$tnim reZimem.
Jiz popsany princip PDCA je doplnén o inte-
graci prvku ,Involve®, tzn. osob odpovédnych
na daném procesu. Samotnd absence téchto
osob na danych procesech znamend totiZ sni-
zeni kvality nebo k ni alespon vede. Zakldda se
na fundamentélnich principech lidskych prav
a hlasi se k ,,Evropské charté prav a svobod osob
v pobytovych zatizenich socidlni péce” (E.D.E.,
Maastricht 1993). V toleranci k ideologickym
anabozenskym nizortum je E-Qalin’ otevien viidi
individudlnim filozofiim jednotlivych zatizeni
a jejich ztizovatelim. Etické principy a hodnoty,
jako tcta, Cest, tolerance, empatie, ptipravenost
k feSeni problému a konfliktd a k dialogu, svobo-
da a sebeurceni a osobni integrita jsou jednot-
nym zakladem pro E-Qalin’ a zidroven garantem
pro dastojny zZivot v pobytovych zatizenich so-
cidlnich sluzeb. E-Qalin”’ je orientovin na trva-
ly vyvoj v oblastech biokompatibility vlastniho

prostfedi a kultury a umoznuje narodni kulturni
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biokompatibilitu a diferenciaci. Jako dynamicky
a adaptabilni model maze E-Qalin® slouzit jako

vzor pro jiné poskytovatele socidlnich sluzeb.

Vseobecny cil je, aby procesy, které vedou ke spo-
kojenosti klientd, hodnotili sami jejich realizitofi
na zikladé reflexe, sebezku$enosti a inovativni-
ho uéeni. Tyto pracovni procesy je nutné nejdtive
popsat, identifikovat, analyzovat a nasmérovat je
na stanovené cile organizace a na potfeby klienta.
Organizace se tak stdva neustdle ucicim se a zlep-
$ujicim se poskytovatelem. Tento model je neza-
visly na jinych modelech, které muzZe organizace jiz
pouzivat. E-Qalin” stavajici modely dopliiuje a za-
hrnuje do jednotlivych fazi viechny zaméstnance,

kteti jsou soud4sti jednotlivych procest.

ISO -

Standartizition je mezindrodni organizace pro

International  Organization for
vyvoj a sjednoceni standardd. Byla zaloZena
v roce 1947 jako sit narodnich institutd pro nor-
malizaci s centrdlnim sekretaridtem v Zenevé.
Hlavni ¢innosti je vyvoj technickych norem.
ISO je nevladni organizace, kterd zaujima pte-
klenovaci pozici mezi vefejnym a soukromym
sektorem. Rada ¢lenskych instituci je soucasti
vladdni struktury svych zemi nebo je #izena vli-
dou. Normy ISO 9000 pat#i k nejvice zndmym
a uspésnym standardim a staly se respektova-
nou mezinarodni referenci pro pozadavky trhu
na kvalitu. Jidro souboru norem tvori (tyti
mezindrodni standardy, které poskytuji nivod

k vypracovani a uplatnéni systému fizeni kvality.

Ve vefejné spravé se nejvice vyuzivaji nasle-
dujici normy obsahujici specifické pozadavky

na systémy managementu:
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= ISO 9001 Systém managementu kvality;

s [SO 14001 Systém environmentadlnitho ma-
nagementu,

= ISO 45001 Systém managementu bezpe¢nos-
ti a ochrany zdravi pti praci;

= ISO/IEC 2701 Systém managementu bezpeé-
nosti informaci;

= ISO 50001 Systém energetického manage-

mentu.

Nejrozsitenéjsi je v socidlnich sluzbach nor-
ma ISO 9001, kterou v3ak disponuje, dle zna-
losti Asociace poskytovatelt socidlnich sluzeb
CR, jen nékolik malo desitek zatizeni. V normé
ISO 9001 jsou specifikovany pozadavky na sys-
tém managementu kvality, ktery mohou orga-
nizace pouZivat pro interni aplikaci, certifikaci
nebo pro smluvni ucely s dodavateli a zdkazni-
ky. Vyuziva se pti certifikaci pro nezavislé po-
souzeni schopnosti organizace plnit pozadavky
normy ISO 9001; pro posouzeni zdkazniku, pl-
néni pozadavka predpist, vlastnich pozadavka
stanovenych pro efektivni fungovani viech pro-
cest a neustdlého zlepSovani systému manage-

mentu kvality.

2.5.1

PFinosy certifikace systému

managementu kvality podle

1ISO 9001

s Poskytovani sluzeb i nejniro¢néj$im zdkaz-
nikdm a mozZnost ziskdni novych zdkaznikd
s ohledem na zvy$ovani jejich spokojenosti;

» moznost Gcastnit se vybérovych fizeni na vel-
ké zakazky predevsim ve statni sprave;

» efektivné nastavenymi procesy navysovat trz-
by, zisk, trzni podil, a tim zvySovat spokoje-
nost vlastnika, majitel;

s prokazani zavazku k plnéni zdkonnych poza-

davkl a pozadavkd predpist;

= garance stilosti vyrobniho procesu, a tim
i stabilni a vysoké kvality poskytovanych slu-
zeb a produkti zdkaznikm;

» prokdzani vhodnosti, G¢innosti a efektivnosti
vybudovaného systému managementu kvali-
ty tfeti nezavislou stranou;

s zkvalitnéni systému managementu, zdokona-
leni organiza¢ni struktury organizace;

» zlepseni poradku a zvyseni efektivnosti v celé
organizaci;

» optimalizace nakladid — redukce provoznich
nakladd, snizeni ndkladd na neshodné vyrob-
ky, uspora surovin, energie a dalgich zdroj&;

= zvySeni duvéry vefejnosti a statnich kontrol-
nich organu;

» vybudovany samoregulujici systém reagujici
pruzné na zmény pozadavka zdkaznikd, le-
gislativnich pozadavkd a zmén uvnitf i vné
organizace (napt. novych technologii, organi-

za¢nich zmén apod.).

2.5.2

Predpoklady organizace

pro ziskani ISO 9001

Organizace musi planovat a uplatiiovat proce-
sy monitorovani, méteni, analyzy a zlepSovani.
Jednim z hlavnich kritérii téchto procest je spo-
kojenost zakaznika/klienta. Musi byt realizova-
ny interni audity, aby se prokazalo, Ze systém

managementu kvality je uplatriovan a udrzovan.

Organizace musi aplikovat vhodné metody pro
monitorovani procest a pro méfeni produktu. Je
tfeba stanovovat metriky procesi a sluzeb a vy-
hodnocovat jejich dodrzovani. Je treba stanovit
dokumentované postupy pro opatfeni k ndpravé

a preventivni opatfeni.

Organizace musi shromaZdovat a analyzovat

vhodné udaje, aby ziskala informace o spokoje-
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nosti zdkaznika, shodé s pozadavky na produkt
a trendech procest. Systém managementu kvali-

ty musi byt neustale zlepSovan.

Organizace, kterd plni vSechny stanovené po-
zadavky norem, ma zaveden systém manage-
mentu kvality. Pro ziskdni objektivniho dikazu
o zavedeni systému muZe pozddat certifikac-
ni organizaci o ovéfeni jeho shody s normou,

tzv. certifikaci systému.

V Ceské republice plisobi vice nez 200 akre-
ditovanych certifika¢nich organizaci. Jsou mezi
nimi renomované mezindrodni firmy, vyznamné
Ceské organizace, ale i malé oborové nebo regio-

nalné limitované firmy.

Model CAF (Common Assessment Framework

- Spole¢ny hodnotici ramec) byl vytvofen pro

Obrdzek 2 Struktura modelu CAF

vefejnou spravu. Vychéazi z modelu EFQM (vice
v kapitole 2.8), ktery ma za cil pomoci organiza-
cim vetejného sektoru v Evropé zvySovat vlastni
vykonnost. Jeho daldi ptinos spocivd v tom, Ze
organizacim podobného zaméfeni umoznuje vza-
jemné porovnani. V Ceské republice je pouzivan
zejména v oblasti $kolstvi a municipalit. Jeho
modifikace na socidlni sluzby neni vyuZiviana
(oproti Slovensku, kde je dohledatelny v nékte-
rych pobytovych sluzbach).

Procesni analyza CAF (Common Assesment
Framework) predstavuje ndstroj strategického
tizeni, ktery propojuje predpoklady na jedné
strané a vysledky organizace na strané druhé.
Vychazi z myslenky, Ze nejlepsi vysledky organi-
zace jsou dosahovany na zikladé strategického
tizeni, za pomoci zaméstnanci, partnert a dal-

gich zdroju.

Model je dynamicky, umoziiuje pracovat kon-
tinualné a postupné se zamétovat na zlepsovani

tizeni celé organizace.

PREDPOKLADY VYSLEDKY
y . Zaméstnanci
Zaméstnanci §
- vysledky
Stratedi Obcané/ Klicové
rategie
Vedeni i J . Procesy zakaznici vysledky
a planovani ) ) .
- vysledky vykonnosti
Partnerstvi Spolec¢nost
a zdroje - vysledky
INOVACE A UCENI SE

Zdroj: Implementacnd agentiira Ministerstva prdce, socidlnych veci a rodiny SR; Socidlna spolo¢nost; <dostupné zde: www.socialnaspolocnost.sk/

sebehodnoceni-podle-modelu-caf-a-komunitni-planovani-v-obcich/>; vlastni grafické zpracovini
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Sebehodnotici model CAF ve svych deviti kri-

=

tériich odrazZi principy fizeni organizace.

Kazda organizace si na poc¢atku stanovuje své
posléni, vizi a zdkladni hodnoty, které v prabé-
hu ¢asu vyhodnocuje a upravuje podle vyvoje.
Poslani, vizi i hodnoty je potteba predat viem
zaméstnancGm organizace na vsech tidicich
urovnich tak, aby se s nimi ztotoZnili a vzali je

za své. O tom je kritérium 1 — Vedeni.

Samoztejmé, Ze vize, at uz sebelepsi, pro dalsi
Vvyvoj a sméfovani organizace nestaci. Je potte-
ba ji rozpracovat do strategie s jasné definova-
nymi méfitelnymi cili, coz neni nic jiného, nez

obsah kritéria 2 — Strategie a pldnovdni.

Ani vynikajici strategie ndm neni nic platna,
pokud ji nepfevedeme na zaméstnance. Jak?
Pomoci tizeni lidskych zdroji, fizenim kom-
petenci a znalosti a se sprdvné nastavenymi
komunika¢nimi kandly. Toto je ndplni kritéria 3

— Zaméstnanci.

Mame vizi, strategii, motivované zaméstnance
vybavené odpovidajicimi kompetencemi. Nyni je
potfeba zamé¥it se na zdroje, které ndm umozni
stanovené strategie a strategické cile dosdhnout.
Také je potteba definovat zdkazniky/klienty,
pracovat na strategickych partnerstvich. To vse

je obsaZzeno v kritériu 4 — Partnerstvi a zdroje.

Vse vyse popsané je zavr§eno vydefinovanim
procesu organizace, vlastné nastavenim pravidel
hry, kdy se také k ¢innostem probihajicim v orga-
nizaci ptifadi ptislusné role, kompetence, vyko-
nové ukazatele, zkritka vse podle zdsad proces-
niho tizeni. Tato dilezita stéZejni ¢ast je obsaze-
na v kritériu 5 — Procesy. Kritérium 5 tak logicky

spojuje kritéria 1-4 s vysledkovymi kritérii 6-9.

A to pravé pres vykonové ukazatele. Kritéria
6-9 se zabyvaji takzvanymi tvrdymi daty v ka-
tegoriich, kterd zrcadlové odrazi kritéria v oblas-
tech obéané/zdkaznici, spole¢nost, zaméstnanci

a klicové vysledky vykonnosti.

PouzZijeme-li tento systémovy pohled, pak by
se nemélo stit, Ze organizace, kterd dosahuje
nizkého hodnoceni ve vysledkovych kritériich
(nema k dispozici data, nevyhodnocuje je, nes-
leduje trendy atd.), bude mit vysoké hodnoceni
v kritériich. Jestlize nemame organizaci nasta-
venou tak, Ze uz pti tvorbé strategie definujeme
kli¢ové ukazatele, Ze soulasti procesniho #izeni
nejsou vyspecifikovany vykonové ukazatele az
na uroven jednotlivych zaméstnanci a pokud
tyto ukazatele netikaji, jak organizace napliiu-
je olekavani zdkaznikl a partnerd, pak nejsou
v poradku ani kritéria a je vice nez nutné je pte-

hodnotit a pfijmout ndpravna opatieni.

2.7

QM

TQM (Total Quality Management) je model kva-
lity, ktery je zaloZen na dlouhodobé realizaci.
Pilit a stézejni bod tohoto modulu je spokoje-
nost klienta a zaméstnance. V zdjmu udrzeni
konkurenceschopnosti se tak organizace musi
orientovat na p#ani klientt a pro néj ziskat za-
méstnance, kteti budou schopni a ochotni jeho

prani a pozadavky naplnit.

Pouze spokojeny zaméstnanec je schopen se
plné identifikovat s cili organizace. TQM model
je oznacovan za komplexni systém fizeni kvali-
ty, nebot kromé klientt a zaméstnanct zahrnuje

i dodavatele a trh dané sluzby.
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Model TQM zéasti (zhruba z 30-40 %) vycha-
zi z modelu ISO 9000. Za kvalitu je zodpovédny
kazdy zaméstnanec organizace. Mezi zdkladni
cile managementu/¥izeni kvality zde patti:

» Duraz na kvalitu je stéZejnim métitkem p¥i
systému ohodnocovani v organizaci.

» Pozitivni ptistup vedeni a pracovnik k ma-
nagementu kvality.

» Stanoveni politiky kvality, jasného vedeni,
principd.

» Vytvoreni efektivni organiza¢ni struktury.

= Zohlednéni nakladd, vzniklych uzitkd, resp.
vystupt analytickych dat.

» Zajisténi kontinualniho vzdéldvani.

» Zvy$ovani znalosti a dovednosti zaméstnanca.

= Podpora systému vymény informaci mezi za-
meéstnanci.

» Zpétnd vazba vedouci k optimalizaci viech

procest.

Princip zvySovani kvality poskytovanych slu-
zeb je mozno vidét v jakémsi uzavieném kruhu.
Cil neustdlého zlepsovani se nékdy oznacuje

také jako Deming cyklus nebo PDCA cyklus.

Obrdzek 3 Deming cyklus (PDCA cyklus)

Act

Keep the improvement
in place once it has delive-
red the results.

Check

Monitor the project
through implementation

Plan

Design a project that
meets the needs
of the client.

Do

Implement the
project involving

and ultimately find the client’s
out if the project has team.
delivered
the results.

https://managementmania.com/cs/deminguv-cyklus; viastni grafické
zpracovdni
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Pted pouzivanim metody PDCA je nutné mit
identifikované a definované jednotlivé procesy,
které se v rdmci dané sluzby v organizaci kazdo-
denné odehravaji. Vétsina organizaci se pohybu-
je pouze v pravé poloviné kruznice na obrizku.
Maji stanoven systém pldnovani, ptip. vypraco-
vané metodiky na jednotlivé ¢innosti, podle kte-

rych poté postupuji.

Ke zvy$ovani kvality je véak nezbytné realizo-
vat i druhou ¢ast tohoto cyklu. Pravidelné kon-
trolovat a provérovat, zda realizované procesy

probéhly v souladu s planem, metodikami.

V ptipadé odchylek je nutné stanovit opatfeni,

ktera povedou k minimalizaci odchylek od planu.

Krok¢. 1

» Stanoveni cilti organizace.

= Rozhodnuti vedeni organizace o modelu kva-
lity.

s Vypracovani analyzy vychoziho stavu.

Krok é. 2

Princip ¢. 1

Zaméstnanci jsou o stanovenych cilech a pla-
novani kvality informovéni. Rozumi cilam a kri-
tériim, kterymi je méfena kvalita, a témto krité-

riim pod¥izuji své kazdodenni kondni.

Princip ¢. 2

Aby byla realizovana strategie kvality, je nut-
né stanovit plan kvality s odpovidajicimi cili.
Klienti a zaméstnandi jsou informovéani a jsou
zahrnuti do pland. Jednotlivé procesy jsou jas-
né popsany. Vedeni organizace podporuje dalsi

opatteni ke zvy$ovani kvality a dalsi vzdélavani.
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Princip ¢. 3

Management organizace se kontinualné vzdé-
lava k realizaci modelu kvality ve svém zatizeni
a k podpote svych zaméstnancu.
= Je stanoven a popsan stupen kvality, kterého

chce zatizeni dosahnout.
sV zafizeni je stanoven management kvality.
s Vedeni organizace a manager kvality absolvuji

dvoudenni seminat k TQM a auditim kvality.

Dulezité je stanoveni modelu (vzoru péée) slu-

Zeb neboli idedlniho stavu (Soll-wert).

Priklad: Dobrou kvalitu péce zajistujeme
klientum tim, Ze:

s se orientujeme na jejich potteby;

» se snazime koordinovat nase sluzby s potfebami
nasich klienti;

= odvddime profesiondlni prdci;

» v rdmci zdkonnych norem nabizime sluzby, které
se Fidi podle potteb klientil, zaméstnancii a trhu;

» zaméstnanci organizace se priibézné vzdéldvayji,
sledujeme vyvojové trendy k zajisténi spokoje-
nosti klientti a zaméstnancii a ke zvysovdni kva-
lity;

» se ptdme klientti a zaméstnancii na jejich spo-
kojenost a ndzor, vSechny ndvrhy a podnéty jsou
zaznamendny a ddle se o nich diskutuje;

s pldnujeme pribéh sluzby s ohledem na potreby,
anamnézu, biografii, zdroje, cile a p¥dni klienta;

= stanovené pldny jsou pravidelné prezkoumdvdny

a vyhodnocovdny ke zvySovdni kvality sluzeb.

Audit

Jde o systematicky a nezavisly prazkum, ktery
dava zpétnou vazbu o efektivité a téinnosti/kva-
lité péce, poskytovanych sluzeb a feeni problé-

mi v organizaci.

Primarné muzeme rozlisit t¥i druhy auditi:

1. Audit vykonu

Jde o porovnani planu vykonu se skute¢nos-
ti. Jde o kontrolu, zda jsou poskytované sluzby
v korelaci s posldnim a cili organizace. P¥i pro-
vérovani je kladen velky daraz na p#ani klientd.
K naplnéni ocekdvini a p#ani klientd mohou
pomoci pfedem sestavené kontrolni seznamy.
Jsou hledany zdroje chyb a analyzovany odchyl-

ky od stanoveného planu.

2. Audit procesu/postupu
Jsou posuzoviny pracovni oblasti, procesy,

¢innosti, jejich dodrzovéni a acelovost.

3. Audit systému

Zkouma tcinnost, efektivitu a funkénost celé-
ho systému kvality v zatizeni. Vychdazi z normy
ISO 9000.

Audity mohou byt provedeny nezavislym od-

bornikem ¢i v rdmci dané organizace.

Krok ¢. 3
Princip ¢. 4
= Orientace na zaméstnance.
» Ustanoveni tymu kvality.
s Vybér motivovaného personélu.

» Ziskdni personalu.

Princip ¢. 5
= Orientace na klienta, jaké md pozadavky
a o¢ekavani.

» Prvni kontakty s klientem.

Tym kvality (kruh kvality)
Jde o tym zaméstnanct (spolupracovnika), kte-
1y se zabyva kvalitou v organizaci. Clenstvi ¢

ucast by mély byt dobrovolné. Ideélni pocet je
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5-10, prili§ velky pocet znamend velkou varia-
bilitu nazora. Tento tym se pravidelné setkava,
analyzuje a hodnoti procesy, sluzby, vykony, od-
chylky, dodrzovani principt apod.

Zameéstnanci v tymu se ptimo podileji na zvy-
Sovani kvality, jejich praktické poznatky a vé-
domosti vedou k odpovédim na mnohé otazky

a problémy.

Priklad: Obsah jedndni tymu kvality:

s Stanoveni témat jedndni, se kterymi se ztotozni
vsichni élenové tymu.

» Zjisténi a analyza aktudlni situace.

» Uréeni problémovych bodu a deficitii (analyza
pFicin).

» Urceni cili a pozadavki (jsou definovdny cile
klientu, zaméstnanct, dodavateld, je hleddna op-
timdlni situace pro vSechny zucastnéné).

n Je presné popsdna pozadovand/idedlni situace
(timto procesem se zjisti, zda definici idedlni si-
tuace dojde zdroveri k vyreseni existujicich pro-
blému).

» Jsou definovdny ndvrhy k dosazeni cile (opattent,
kterd povedou k dosazeni poZadovaného stavu).

» Vytvoreni profilu kvality (viechny body jedndni
jsou zkontrolovdny, jsou pochopitelné, realizova-

telné a redlné).

Stru¢né 1ze ndpli tymu popsat jako analyzu/
zjisténi soucasného stavu/situace, ptipomenuti
¢ definovani idedlniho stavu/situace, stanove-
ni opatfeni k dosaZeni tohoto stavu, stanoveni

zodpovédné osoby a terminu.

Krok¢. 4
Spociva ve vypracovani metodiky kvality (pra-
covni postupy a pokyny). Tento krok 1ze vyjadrit

nasledujicimi principy:
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Princip ¢. 6

= Je stanovena zavazna strategie.

Princip ¢. 7

= Jsou stanoveny a dodrzovany cile.

Metodika byla méla byt zpracovdna ve viech
procesech, ve kterych je pro nas dulezité zvyso-
vani a monitorovani kvality. Metodika by méla
byt jasna, dostupn4, srozumitelna. P¥ilohou mo-
hou byt dotazniky, kontrolni seznamy, protoko-

ly apod.

Krok ¢. 5

» Zjisténi dosaZené urovné kvality.

Princip ¢. 8
» Existuje neustdlé/trvalé zlepSovini ve vsech

arovnich.

Jsou sepsany vysledky z krokti 3 a 4. Jde o ana-

lyzu zjisténého a sestavovani navrhi.

Krok €. 6
= Vyvoj procest - je dosahovano kvality struk-

tury, procest, vysledku.

Princip ¢. 9

Zajisténi kvality preventivnimi opatfenimi.

Vedeni organizace, tym kvality spole¢né pra-

cuje na:

» prezkoumani vykoni;

s dohledu nad prosttedky organizace;

= zjisténi, jak bylo pokroceno s vyvojem vyko-
nu;

= zjisténi, jak bylo postupovano v ptipadé chyb-
nych vykoni;

» stanoveni korekce a opatfenich k prevenci.
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Krok ¢. 7
s Diléi audit kvality.
» Dosazend kvalita je znovu pfezkoumévaina

a definovana.

Krok ¢. 8

Tento krok miiZe spocivat v rozsiteni predcho-
zich kroka o dalsi ¢innosti, procesy, oblasti v or-
ganizaci. PfestoZe péle je primdrnim prvkem
sluzby, 1ze cely proces rozsitit napt. o zasobova-
ni, technické zazemi, sluzby spojené s ubytova-

nim apod.

Krok c. 9
Zavére¢ny audit. Audit byl zminén jiz v prede-
§lém kroku. Audit mtzZe byt zdvéreny, predbéz-

ny, opakujici se apod.

2.7.2

Zakladni cile a ulohy TQM

Celd organizace je orientovdna na klienty a za-

meéstnance.

s Rozsifuji se silné stranky organizace, jsou rea-
lizovany ptilezitosti.

= Sluzby jsou poskytovany na principu nulové
chybovosti, chyby jsou akceptovany pouze
u inovaci/novych procesi.

= Jsou podporovdny a vyzadovdny ndapady
a inovace od zaméstnancti.

= Zaméstnanec neni pouze internim klientem,
ale nositelem vykond, resp. sluzeb, proto by
mél v nékterych ohledech mit postaveni ex-
terniho klienta.

» Disponibilni zdroje organizace jsou racional-
né a optimalné vyuziviny.

= Vedeni organizace si musi vzit TQM za svou
filozofii kvality; vize a kultura v organiza-
ci musi podléhat této filozofii — neustdlému

zlep$ovani se.

2.8

EFQM

EFQM (European Quality
Management) je evropsky model, jehoz zaklad

Foundation for

pavodné vznikl v 50. letech v Japonsku a pozdé-
ji byl rozpracovan v USA. Teprve ve druhé polo-
viné osmdesatych let dochazi k vétsim snaham

o aplikaci ve velkych podnicich Evropy.

Prvotnim téelem a cilem Evropské nadace pro
tizeni kvality byla ptiprava Evropské ceny za ja-
kost, prvnim krokem pak vytvoreni hodnoticich
kritérii ve formé modelu, jez byl nejprve pojme-
novan ,.Evropsky model pro excelenci v podni-
kani“ a pozdéji pfejmenovaném na ,,Model ex-
celence EFQM". Tento néazev je registrovanou

ochrannou znadmkou.

Model EFQM je manazersky ndstroj, kte-
ry slouzi k prezkoumdavani kvality organizace,
a to od vedeni pfes strategickd rozhodnuti, za-
méstnance, financovani az po kli¢ové vysledky.
Organizace provadi sebehodnoceni, a diky tomu
se da urdit, v jakych oblastech se ji dati a na jaké
oblasti je tfeba se zamétit. Sebehodnocenim
také zjistuji, jak daleko jsou na cesté k excelenci
(vyjimecnosti). Pomaha jim to pochopit mezery
a ptijimat feSeni. Model predstavuje jakysi idedl
neboli cestu k dosazeni excelence. V Ceské re-
publice se o zavedeni pokusila néktera zatizeni

na Moravé (Slezska diakonie pak ispésné).
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Obrdzek 4 Model excelence EFQM

PREDPOKLADY VYSLEDKY
. Pracovnici
Pracovnici
- vysledky
. . . Klicové
i Politika Zéakaznici i
Vedeni . Procesy i vysledky
a strategie - vysledky i .
vykonnosti
Partnerstvi Spolec¢nost
a zdroje - vysledky
INOVACE A UCENI SE

Zdroj: http://m.dobra-strategie.webnode.cz/modely/efqm/; viastni grafické zpracovdni

K hodnoceni v modelu EFQM se pouzivaji
dvé zakladni metody:
s Sebehodnoceni uvnitf firmy, a to jak predpo-
kladg, tak vysledku;
= srovnani své urovné s okolim (benchmar-

king).

Model EFQM se tspésné prosadil ve zdravot-
nickych a socidlnich zatfizenich. Model EFQM

ma devét oblasti neboli hlavnich kritérii.

Prvnich pét vytvati pfedpoklady pro to, aby
spole¢nost byla uspésnd, ve zbylych ¢tytech se
firma hodnoti z hlediska vysledka nebo cild,
jichz chtéla dosdhnout. V pétici predpoklado-
vych kritériich nalezi vad¢i role vedeni spolec-
nosti, protoze manaZefi tvoti firemni strategii
a plany, obstardvaji finan¢ni a materialni zdroje
a pracuji s lidskym kapitalem. Vysledky spoleé-
nost hodnoti ptedeviim s ohledem na zdkazni-
ka, jemuz model ptiklada nejvyssi vihu. Hodnoti
se v8ak i spokojenost zaméstnanct a vztah firmy
k okoli, kde ptsobi. Jde tedy o komplexni ana-
lyzu. Model ma umoznit odhalit slabé stranky
ve spole¢nosti a efektivné vyuzivat stranky sil-

né. To, jaké oblasti pro zlep§ovani si spole¢nost
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stanovi, zalezi na jejim vrcholovém vedeni a sou-
visi s vizi a strategii. Na vrcholovém vedeni fir-
my zaleZi i to, jaké ukoly ze strategického planu
bude s ohledem na své zdroje tesit dtive a jaké

pozdéji.

Soucdasti modelu je téZz jednoduchd metodi-
ka oznafovand jako RADAR uréujici, jak ma
organizace postupovat na cesté k uspésnosti.
Organizace ma urlit svoje vysledky [Results]
(ve vyznamu urceni cilového stavu), dale zvo-
lit vhodné ptistupy [Approach] pro dosaze-
ni vysledkd a takto uréené p¥istupy rozvijet
[Deployment], déle ma hodnotit [Assessment]
a prezkoumavat [Review] fakticky dosazené vy-
sledky. Kazdé z uvedenych 9 kritérii se sklada
z nékolika dil¢ich subkritérii (ta jsou doplnéna
seznamem typickych oblasti, do kterych by se
méla up¥it pozornost), u viech, je-li to opodstat-
néné, se ocekava konkrétni odezva v jejich plné-

ni ze strany spole¢nosti. Konkrétné se jedna o:

1. Vadcovstvi
Ptedmétem zajmu tohoto kritéria je koncepé-
ni dloha vedeni podniku, kterd spo¢iva ve dvou

momentech:



MERENI KVALITY V SOCIALNICH SLUZBACH

= Zaméry rozvoje jsou jasné formulované vede-
nim spole¢nosti (poslani, vize, politika, eticky
kodex apod.).

» Aktivizovani, iniciovani, motivovani vsech
zaméstnancl spole¢nosti ze strany vedeni
podniku ve sméru formulovanych zdméri.
Management zmény realizuje strukturované
a systematicky v celé spole¢nosti. Chovani za-
méstnancl je utvafeno v souladu s hodnota-

mi, politikou a z4jmy podniku.

Ucelem hodnoceni dil¢ich subkritérii je po-
soudit:

» Jak zfetelné vedouct pracovnici demonstruji svou
oddanost rozvoji organizace.

» Jak vedouci pracovnici podporuji inovacni pro-
cesy a spoluicast zaméstnanci poskytovdnim
vhodnych vychodisek a pomoci.

» Jak vedouci pracovnici spolupracuji s klienty, do-
davateli a ostatnimi externimi organizacemi.

» Jak vedouci pracovnici pozndvaji a oceriuji prinos

zameéstnancii.

2. Politika a strategie
Kritérium je zaméfeno na hodnoceni, jak pod-
nik implementuje politiku a strategii do plana

a vlastni ¢innosti.

Subkritéria posuzuji mj.:

» Jak se politika a strategie zaklddaji na odpovida-
jicich a souhrnnych informacich.

» Jak jsou politika a strategie rozvijeny.

» Jak jsou politika a strategie oznamovdny a jaky
maji efekt.

» Jakjsou politika a strategie pravidelné aktualizo-

vdny a zlepSovdny.

3. Personalni Fizeni
Je zapottebi umét aktivovat lidsky kapital pro-

sttednictvim spolupodileni se na tvorbé hodnot

a kultury spole¢nosti. Je zde Siroky prostor pro
spolutidast a komunikaci, jez jsou podporovany
udilenim davéry a vytvarenim ptilezitosti uéit se

a rozvijet individualni schopnosti.

Subkritéria jsou zamé¥ena na oblasti:

» Jak jsou pldnovdny a zdokonalovdny lidské zdro-
je.

» Jak jsou udrZovdny a rozvijeny schopnosti za-
méstnancil.

» Jak zaméstnanci souhlasi s cili a provddénim std-
lého pFehodnocovdni.

» Jakd je participace zaméstnancii, zmocriovdni
a uzndvdni.

» Jak je efektivni dialog mezi zaméstnanci a orga-
nizaci.

» Jak se peluje o zaméstnance.

4, Zdroje a partnerstvi
Smyslem hodnoceni je posoudit, do jaké miry
dokéze spole¢nost efektivné a ulinné fidit své

zdroje.

Subkritéria jsou zamé¥ena na tyto otazky:
» Jak jsou Fizeny finanéni zdroje?
» Jak jsou Fizeny informacni zdroje?
» Jak jsou Fizeny vztahy s dodavateli a materidly?
» Jak jsou tizeny budovy, vybaveni a ostatni
aktiva?
» Jak jsou fizeny technologie a intelektudlni schop-

nost?

5. Procesy

Uspésna provozni praxe predpoklada, Ze jsou
viechny ¢innosti od za¢atku az do konce svého
prubéhu ve spole¢nosti systematicky fizeny.
Procesy maji své vlastniky, jsou pochopeny a je-
jich zdokonalovani je zaloZeno na kazdodenni
aktivni ucasti véech pracovniki. Méfeni a zpét-

né informace jsou nezbytné pro efektivni praci

| 27



2019

managementu. Predmétem hodnoceni tohoto
kritéria obecné je schopnost spole¢nosti identi-
fikovat, #idit, pfehodnocovat a zdokonalovat své

procesy.

Subkritéria ukazuji:

» Jak jsou identifikovdny klicové procesy ohledné
uspéchu v podnikdni.

» Jak systematicky jsou procesy tizeny.

» Jak jsou procesy prehodnocovdny a jak jsou zlep-
Sovdny cile.

» Jak jsou zlepSovdny procesy uzitim inovaci a tvo-
Fivosti.

» Jak se méni procesy a ohodnocuji prospéchy.

» Jak spolecnost tidi vlastni klicové procesy pro

tvorbu vyrobkii a sluZeb.

Vysledkova kritéria jsou zaméfena na posouze-
ni, ¢eho organizace méla dosdhnout a ¢eho dosédh-
la. Z informaci uréenych k hodnoceni je ztejmé,
jaka je momentalni droveni sledovanych kritérii,
uroven konkurence, vztah k nejlepsim srovnatel-

nym organizacim poskytujicim socialni sluzby.

6. Spokojenost zaméstnancu
Kritérium poskytuje informace o tom, jak jsou

zaméstnanci spokojeni.

Vyhodnoceni subkritérii ukazuje vykonnost
spole¢nosti pti uspokojovani potteb a ocekava-
ni zaméstnanci. Toho je prakticky dosahovano
prezentaci vysledkd, trendd, cild a srovnanim
s konkurenci ¢ nejlep§imi v odvétvi. Zaroveni
mohou byt také uvedeny vysledky méteni vy-

konnosti zamé&stnanct.

Subkritéria hodnoti:
» Jak pracovnici vhimaji organizaci.
» Dodatend méreni vztazend k aktivitdm zamést-

nancti.
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(spolutcast ve zlepSovacich tymech, spo-
lutiéast p#i navrhovéni plant, hodnoceni arovné
absolvovanych skoleni, méfitelné ptinosy tymo-
vé price, uznani jednotlivcl a tymu, nemocnost
a urazovost ve firmé, pocet a charakter stiznosti,
fluktuace a ptijimani novych pracovniki, stav-
kové aktivity, zaméstnanecké vyhody, efektivita
komunikace, rychlost reakce vedeni firmy pti

styku se zaméstnanci apod.)

7. Spokojenost klienti

Predmétem méfeni a analyzy je spokojenost
klienta. Prostor, na ktery je zamétena pozornost,
zahrnuje vnimani klienta (naptiklad: na zakladé
priazkumd, skupinového zaméteni aj.), pochope-
ni, ptedvidani a zlepSovani jejich spokojenosti

a vérnosti.

Subkritéria se zaméfuji na:
» Klientovo vnimdni produkti a sluzeb organizace
a jeho vztah k nim.
s Dodate¢nd méreni vztazend ke spokojenosti
klienttl.
(pocet ocenéni a vyznamendni, reference tis-
ku, konkurenceschopnost, chyby, pocet stiznos-
ti a jejich vytizovani, doba trvani zdkaznickych

vztaht apod.)

8. Vliv na spolecnost

Kritérium je zaméteno na hodnoceni verejné
odpovédnosti spole¢nosti. Pfedmétem zijmu
je, ¢eho organizace dosahuje pti uspokojovani
potfeb a oéekavani mistniho, narodniho spo-
le¢enstvi jako celku. To obsahuje vnimani pfi-
blizovani organizace k soudobym pozadavkim
na kvalitu Zivota, zivotniho prostfedi a ochra-
nu globalnich zdroji a vnit¥ni miru efektivity

vV organizaci.
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Ziroven jsou zde zminény vztahy s urady
a lidmi, jez zasahuji a kontroluji poskytovani
socidlnich sluZzeb. Organizace a jeji zaméstnan-
ci by méli pfijimat etické ptistupy a usilovat
o prekroceni regula¢nich a pravnich pozadavku.
To se provadi uvddénim vysledkq, trendd, cilt
a srovnanim s konkurenty ¢&i nejlep$im v odvét-
vi. Mohou se také uvést odpovidajici informace

z méteni od spole¢nosti.

Zamétuji se na problematiku:
» Jak je organizace spole¢nosti vnimdna.
v Dodate¢nd méveni podnikového dopadu na spo-
le¢nost.
(ndzory na organizaci vdaném regionu ziskané
prostfednictvim prazkum & jinych prostredki,
vztah spole¢nosti k orgdntum spravy a vykonava-

teltm legislativy, vztah ke ztizovateli apod.)

9. Méreni vykonnosti organizace

Z&kladnim zamérem hodnoceni je posoudit, ja-
kych vysledkid organizace dosahuje ve srovnani
s jejimi plany a pti uspokojovani potteb a oceka-
vani viech na organizaci zainteresovanych sub-

jekta.

Subkritéria prokazuji vykonnost spole¢nosti
ve formé vysledkd, trendd, cili a porovninim

s konkurenci nebo nejlepsim v odvétvi.

Subkritéria maji podobu:

» Finanénich méfeni ndkladovosti poskytovanych
sluzeb.

» Celkové analyzy ndkladii v porovndni s obdobny-

mi organizacemi.

2.9

Balanced ScoreCard

Balanced ScoreCard (BSC) - strategicky integro-
vany systém méfeni a ¥izeni vykonnosti podniku
vynalezeny ekonomy Kaplanem a Nortonem - je
metoda strategického tizeni prochazejici nap#i¢
celym podnikem. V soucasné dobé jde o jeden
z nejkomplexnéjsich manazerskych ptistupt.
Logika Balanced ScoreCard vychazi z predpokla-
du, ze finan¢ni uspéchy jsou vzdy, nebo témér
vzdy, souhrnnym vysledkem dobrych sluzeb,
vhodné strategie a tcelné vyuzitych zdroju, jez
ma organizace k dispozici. BSC viechny tyto fak-
tory mé¥i a posuzuje v souvislostech, takze lze

snadnéji odhadnout rizika.

Balanced ScoreCard predstavuje strategic-
ky systém fizeni organizace, ktery prakticky
rozpracovava a prevadi poslani a vizi organi-
zace do specifickych cila a ukold, do uceleného
a srozumitelného souboru méftitek a ukazate-
ld finan¢ni a nefinan¢ni vykonnosti. Métitka
a ukazatele pak poskytuji rdmec pro posuzovani
Uspésnosti strategie a systému fizeni. Dopliiujici
funkci BSC je dokumentace specifické strategie

organizace.

Jde o systém sledovdni a managementu podni-
ku ve ¢tytech oblastech:
1. Finanéni hodnoty;
2. perspektiva klienta;
3. procesy v organizaci;

4. inovace, uceni se, flexibilita a rust.

Financni hodnoty: Tato oblast je asi nej-
rozdilnéjsi v kontrastu k neziskovému sektoru.
Finan¢ni ukazatele podniku jsou pochopitelné
zcela jiné neZ v neziskové organizaci. U social-
nich sluzeb je hodnocena hlavné nakladovost

jednotlivych sluzeb, ptip. dspésnost fundraisin-
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govych aktivit ¢i analyza rizik. V ptipadé aplikace
BSC v neziskovém prostfedi jde spie nez o napl-
néni finan¢nich hodnot hovotit o naplnéni sta-
novenych cili organizace. Finan¢ni perspektiva

se tak méni v perspektivu vécnou.

Perspektiva klienta: Jak ukazuje svétova
praxe (pfedevsim v USA), organizace kladou
¢im dél tim vétsi diraz na budovéani kladnych
vztaht se svymi klienty. Spokojenost klienta je
v dne$ni dobé vSeobecné mnohem dilezitéjsi
faktor v podnikové filosofii nez kdykoliv dtive.
Nespokojeny klient nejen mize piejit ke konku-
renci (byt tomu trh socialnich sluzeb v CR neda-
va dostate¢ny prostor), ale navic maze sdélenim
své zkuSenosti s organizaci odradit i dalsi klienty.
Ukazatele naznacujici klesajici spokojenost
klient se v managementu ¢asto pouzivaji jako

predzvésti Spatnych budoucich vysledka.

Procesy v organizaci: Méritka a ukazatele
z této oblasti napovidaji managementu o zdravi
organizace, zdali sluzby odpovidaji poZadavkim
klient. Mé¥itka a ukazatele by mély byt navrze-

ny témi, kdo znaji tyto procesy nejlépe.

Inovace, uéeni se, flexibilita a rust: Tato
oblast zahrnuje jak vzdélavani zaméstnanct, tak
budovani podnikové kultury, schopnost reago-

vat na zmény a zlepSovani procesti v organizaci.

V organizacich zalozenych na vyuZiti intelek-
tudlnich hodnot jsou lidské zdroje hlavnim zdro-
jem inovace a rastu. Kaplan a Norton zdaraziiu-
2’ v v z . ({353 v .o , v 7z
ji, Zze ,uleni se (learning)“je néco jiného nez ,tré-

novani (training)“.
Zatimco ,training” vyuziva instruktory a tre-

7z . “« . z
néry, ,learning” zahrnuje radce, tutory, pomoc.

Learning v sobé zduraziiuje iniciativu a vlastni
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ptistup zaméstnance, vzdjemnou komunikaci
mezi pracovniky, kreativni mysleni ,out of the
box“ a dalsi predevsim neautoritativni zptasoby
intelektudlniho zhodnoceni. Tato perspektiva
zahrnuje naptiklad vyuZiti intranetu v organiza-

ci jako informaéniho zdroje.

Balanced ScoreCard je stavebnim kamenem in-
tegrovaného manazerského systému, ktery urcu-
je priority a kritické faktory uspésnosti, sladuje
a podporuje kli¢ové procesy organizace. Principy
manaZerské metody Balanced ScoreCard jsou:

» vyjasnéni a aktualizace strategie (zaméteni
na budoucnost);

= projednani strategie uvnit¥ organizace;

» propojeni cilit oddéleni a jednotlivct s celko-
vou strategii (dekompozice strategie);

= uréeni a dohoda strategickych iniciativ (ko-
munikace);

» ziskdni pruzné zpétné vazby o vykonnosti
procest (zpétnd vazba);

= stanoveni procesu uceni a neustalé zlep§ovani
organizace (kauzalita);

= identifikace a analyza potencidlnich podnika-
telskych rizik;

» zavedeni disledného tizeni rizik.

Balanced ScoreCard nejen sleduje pokrok p¥i
dosahovani strategickych cil, ale i umoziu-
je monitorovat a pribézné upravovat zavadé-
ni strategie. BSC propojuje strategické oblasti
s operativnimi a fesi tak jeden z hlavnich problé-

mu strategického fizeni.

Balanced ScoreCard klade vysoké pozadavky
na komunikaci a spolupraci zainteresovanych
ucastnikd, a jak praxe ukazuje, podcenéni této
komponenty je jednim ze zdkladnich pti¢in ne-

uspéchu p#i implementaci BSC.
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V praxi vypadd Balanced ScoreCard tak, Ze se
definuji:
» zaméry, cile a mezicile nutné k uskutetnéni
podnikové mise a vize;
» méfitka a ukazatele vykonnosti jejich plnéni;
= cilové nebo oc¢ekdvané hodnoty pro definova-
na métitka a ukazatele vykonnosti;
s kroky a aktivity nutné k dosaZeni stanove-
nych cild, mezicild a zdmérq, a to pro kazdou

z kli¢ovych oblasti.

Predevsim zaméry, cile a mezicile se stanovi
s ohledem na kazdou z kli¢ovych oblasti BSC,
odtud slovo ,Balanced” (¢esky: ,vyvazeny®). Ctyi’i

vyse uvedené aspekty systému se stanovi na za-
¢atku sledovaného obdobi — k této ¢asti meto-
dy Balanced ScoreCard se vztahuje slovo ,Card”
(Cesky: ,listek®, ,karta®). Soucasti pocate¢niho
nadefinovani je i uréeni roli a zodpovédnosti
lidského kapitélu. Na konci obdobi se pak plné-
ni programu a uspésnost jednotlivych ¢asti sys-

tému BSC i celku hodnoti, odtud slovo , Score

(¢esky: ,hodnoceni®).

BSC je zaloZen pfevazné na pozitivnim vztahu
s klientem a na vztahu se zaméstnanci, kteti od-
vadéji kvalitni vykony. Pravé v oblasti socidlnich

sluzeb jsou tyto dva prvky zdsadni a kli¢ové.

Obrdzek 5 Strategicky integrovany systém Balanced ScoreCard

FINANCE

z 2
Financni < 232
, v o c O -g e
uspéchyjako > 2 < =
: . S8ez
Fl|p0dnlkl'.l,' §22¢8
jak vypada
podnik
v ocich

akcionara?

ZAKAZNIK PROCESY
2 ;étg ) Které g g g
;%% .- PODNIKOVA procesy ;%% 273
Dosazeni % £ ;3 VIZE zlepsit, g £ ;S
vize podniku, A MISE abychom
jak jsme na uspokojili
tom v ocich zakazniky
zakaznika? i akcionare?
UCENI SE A RUST

Dosazeni

Zaméry a cile
Ukazatele
Cilové hodnoty
Kroky a aktivity

vize podniku,
jak reagovat
na zmeény

a vyvijet se?

Zdroj: http://www.finance-management.cz/080vypisPojmu.php?IdPojPass=56; vlastni grafické zpracovdni
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Kvalita informaci rozhoduje o vysledcich firem
a organizaci. Nespravné ukazatele mohou zcela
deformovat jejich chovani. Které informace jsou
snad jesté horsi nez mélo. Jednim z ¢asto pouzi-

vanych pojmi v oblasti fizeni je controlling.

Pojem controlling se pouziva rizné — Casto je
povazovan za vSelék na nefe$ené nedostatky
v tizeni. Slozitost a délba prace v tizeni viak ne-
pfipousti jednoducha feseni. Controlling pied-
stavuje predevsim informaéni systém, ktery je
nastrojem fizeni a rozhodovini. Controlling
patfi k daleZitym instrumentim managemen-
tu. Jde o poskytovani zpétné vazby, poskyto-
vani dualezitych informaci o organizaci pomoci
kvantitativnich metod (smérna ¢&isla). V zasadé
bychom méli vychazet z toho, Ze controlling je
nastrojem tizeni, ktery slouzi fidicim pracovni-
kam pro zvySovani efektivnosti jejich rozhodo-
vani. Jedna se tedy o informa¢ni systém, nikoliv

o metodu fizeni a rozhodovani.

Jaké jsou hlavni dkoly controllingu?

» Ziskavani, resp. poskytovani udaji;

» shromazdovani ¢iselnych tdaja, jejich analy-
za, porovndavani, analyza odchylek;

= pomdhd v oblasti planovani organizace.

Nejde o retrospektivni kontrolu, ale spise
o upozoriiovani na ptripadné budouci chyby.
Funkce controllingu byva vétsinou podtizena
pfimo nejvyssimu managementu. Hlavnim tko-
lem controllingu je integrovat nejraznéjsi dil¢i
informace z letnictvi a jinych ¢iselnych ukaza-
teld do formy komplexnich informaci a ukaza-
teld nutnych pro ekonomicko-strategické roz-

hodovani firmy. Aby vsak bylo mozné hodnotit
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miru efektivnosti p#i tomto rozhodovani, musi
byt informace o skute¢ném pribéhu zrealizova-
nych procestt porovnavany se stanovenymi cili
a zaméry pripravenymi ve formé pland, rozpo-

¢t a planovych kalkulaci.

Socialni controlling

V prosttedi neziskovych organizaci lze cont-
rolling rozdélit na odborny a socidlni. Socidlni
controlling se pak zabyva tzv. idedlnimi nebo
abstraktnimi cili, které jsou charakteristické
pfedevsim pro socidlni sluzby. Dal$im charakte-
ristickym znakem sociédlniho controllingu je jeho

$patna méfitelnost.

Jak nap¥. zmé¥it naplnéni cile - zlepseni byto-
vé situace ¢lovéka s demenci? V ptipadé social-
niho poradenstvi lze mé¥it pocet minut rozho-
voru s klientem a pouze na konkrétnich zmé-
nach v jeho chovéni lze zmétit ispésnost social-
ni intervence. U téchto idealnich cilt 1ze hovotit
spi8e o indikatorech kvality, resp. o naplnéni
daného cile. Kli¢ova slova, jako péce, standardy
kvality socidlnich sluZeb, hodnoceni a management
kvalitu ukazuji; méfeni naplnéni cila, kvality
a efektivity pak nast4va v praxi. Jako jistou nad-
stavbu controllingu lze oznacit model Balanced

ScoreCard.

Benchmarking (bench - latka a marking — ozna-
¢eni) je néstroj strategického managementu, se
kterym poprvé ptisla firma Xerox Corporation

na pocatku 80. let 20. stoleti.

Benchmarking - proces identifikace nejlep-
ich postupt a uleni se z nich v jinych organi-

zacich - je G¢innym nastrojem ve vyhledavani
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neustalého zlepsovani a vyrazné lepsich vysled-
ka. Benchmarking je legalni, systematicky, ve-
fejny a eticky proces, ktery dava podnéty k efek-
tivni konkurenceschopnosti. Jeho hybnou silou
je duch ,uceni se pomoci sdileni“. Benchmark:
Referen¢ni bod (srovnavaci kritérium) a norma
excelence oproti podobnym vykonim nebo pro-
cestim, které méfime. Uroven snejlepsi ve své
kategorii“. Benchmarking je dokonce zaklad-
ni pilit systému EFQM, resp. jeho podminkou.
Benchmarking je technika trvalého zlepsova-
ni, kterd porovnava a analyzuje procesy/sluzby
za Ulelem zjistit nejlepsi postupy, s nimiz pak
organizace soutézi a aplikuje je na vlastni proce-
sy. Opakovanym porovnanim a analyzou reorga-
nizovanych, resp. optimalizovanych procest
zjistime, zda doslo ke zvyseni efektivity a kvality
poskytovanych sluzeb. Benchmarking zlepsuje
provadéni ¢innosti identifikovanim a aplikova-
nim nejlepsich vysledki ¢innosti a aktivit, které
jsou demonstrovany nejlep$imi spole¢nostmi
ve svém oboru. ManaZeti porovnavaji postupy
vyroby svych vyrobka s témi, ktefi tvoti nejlepsi
konkurenty ve své tridé. Predmétem benchmar-
kingu je nalezeni lepsich ptikladt a porozuméni
postuptim a praktickym ¢innostem, které se pro-
vadéji. Spolecnosti poté zlepsuji vlastni provadeé-
ni &innosti tim, Ze pfevezmou nejlepsi ¢innosti
upravené na miru do vlastnich operaci, které ne-

kopiruji, ale inovuji.

Vychazi ze dvou zasad:

1. Zésada ¢inského generala Sun-c (cca 500 pt. n. L):
Jestlize znds§ svého neptitele a znas-li i sdm
sebe, nemusis se bat o vysledek stovky bitev.

2. Zasada: Bud nejlep$im z nejlepsich.

Postup benchmarkingu:
1. Poznat dukladné svoji pozici na trhu, svoji

¢innost, sebe - prednosti a slabiny a snazit se

o jejich kvantifikaci (v ¢em je jiny poskytova-
tel lepsi, kolik ma klient apod.);

2. jak si vede jiny poskytovatel - jakymi zptisoby
dosahuje svych vysledkd, jaké ma prednosti
a slabiny (srovnavat se jen s tim nejlepsim);

3.na zdkladé zjisténych informaci definovat
faktory uspéchu - prevzit to nejlepsi od svych
konkurentt - formy prevzeti mohou byt raz-
né — napodobeni, modifikace, akceptace;

4. ziskat ptevahu — napravit stdvajici nedostatky
organizace a vyuzit pfednosti organizace;

5. tyto kroky stale opakovat — nebyt nikdy do-

state¢né spokojeni s dosazenym.

Interni a externi benchmarking

Podle toho, odkud organizace bere ,vyméfovaci

latku®, rozlisujeme 2 typy benchmarkingu - in-

terni a externi.

1. Interni se vyskytuje zejména u velkych or-
ganizaci, kdy inspirujici pfistupy a samot-
né srovnani jsou hleddny uvniti organizace
u utvard, jez zvlddaji podobné tkoly lépe.

2. Externi poznatky jsou ¢erpany od jinych sub-
jekta. Problémem se stava hleddni legalni ces-

ty prevzeti informaci.

Benchmarking neni:
= Jednoduché méteni a porovnavani udaji;
= proces tzv. reingenieringu;

= analyza a kopirovani konkurence.

Benchmarking miiZe mit na organizace mimo-
tadny dopad. Boti zabéhl4 paradigmata, pomdha
organizacim udrZovat se ve stavu pfipravenosti
k akci a poskytuje modely smétujici k excelenci.
Zamérem je stanovit cile pro to, aby organizace
mohla nastartovat realisticky proces zlep$ovani
a aby porozuméla zméndm, které jsou k takové-
mu zlep$ovani nutné. Kone¢né dusledky se pak

mohou odrazit v(e):
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= lep$im rozhodovéni;

» stanovenim ndro¢néjsich cily;

= zvySené spokojenosti zdkaznik;
» urychleni procesu zmény;

= usporach nédklada.

Prubéh a analyza

Doneddvna benchmarking ve svété vyruastal
z tzv. problémové zaloZeného ptistupu. Hybnou
silou usili v benchmarkingu byla zpétna vazba
zdkazniki, snaha sniZit ndklady, zlepsit pru-
bézné doby apod. Organizace reagovaly na své
problémy a snazily se nalézt efektivni reSeni.
Lep$im zplsobem zaméteni na benchmarkingo-
vé aktivity je ovSem orientace na vy3$i ndvrat-
nost. Strategicky orientované organizace, které
maji definovano své poslani a strategické cile,
potfebuji nastroj, ktery jim zajisti, Ze se budou
neustdle zlepsovat. Nejefektivnéjsi z tohoto po-

hledu se jevi soustfedéni se na hlavni procesy,

Obrdzek 6 Benchmarking

které ptispivaji k dosaZeni cila a ke zlep$ovani
téchto procestt. Procesni model benchmarkin-
gu nastifiuje kroky (faze), které je t¥eba udélat
v ramci benchmarkingového projektu. Existuje

fada pristupl s riznym poétem krok.

Rozsahly projekt benchmarkingu je potfebné
roz¢lenit na jednotlivé na sebe logicky navazujici
kroky (faze). Prednosti takové koncepce jsou na-
sledujici: vytvoteni ohrani¢enych a prehlednych
casti, redukce rizika, flexibilita a zmen$ovani
nejistot a nepfesnosti. P¥i pfechodu z jedné faze
do dalgi mohou byt uskute¢iiované spole¢né dis-

kuze partnert benchmarkingu.

Féze ¢. 1: Definice a planovani
Faze ¢. 2: Interni analyza

Faze ¢. 3: Porovnani a analyza
Faze ¢. 4: Priprava implementace

Faze &. 5: Realizace

Nase organizace

1. Co podrobit benchmarkingu?

2. Jak to udélat?

Interni sbér dat

ly

7

Analyza dat

é si

Externi sbér dat

Hybn

Kritické faktory uspéchu

3. Kdo je nejlepsi?

4. Jak to délaji ostatni?

Jejich organizace

Zdroj: KOMAS s.r.0. Vyuziti benchmarkingu v malé a stfedni firmé, Databdze nejlepsich praktik <dostupné zde: www.bestpractices.cz/wp-content/

uploads/2013/09/ Teoretickd-cdst4.doc >
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3. Dals

y 4

nastroje
pro zvysovani
kvality

3.1

Supervize, intervize

Jednim z nastrojt pro zvySovani kvality posky-
tovanych sluzeb, ale i k ziskani zpétné vazby
pravé na miru kvality poskytovanych sluzeb, je
bezpochyby supervize. Supervize ndm nasta-
vuje zrcadlo nejen v oblasti soucasné kvality
a urovné péce, ale vede systematicky ke zlep3o-

vani kvality.

Je to forma podpory, uceni a dohledu, p#i niz
se pracovnici mohou v bezpelném prostiedi
svétit se svymi problémy, nautit se je zvlddat,
a zhodnotit, jak jsou ve svych ¢innostech efek-
tivni. Z tohoto dvodu by tak supervize méla byt
soucasti neustdlého profesniho zdokonalovéni
a vyvoje viech pracovnikd pomahajicich profe-
si. Intervize je pak zdkladnim pilifem nékterych
dalsich modelt (nap#. E-Qalin®).

3.1.1

Definice supervize

Definic supervize je mnoho. Supervize je defino-
vana napt. jako Cinnost, pti které prostednic-
tvim zaméteného pozorovani a cilenych otizek
uvazujeme nad trovni péce o klienta a zvysuje-
me schopnost reflexe (uvédomovaného vnima-
ni) vlastni price a sebereflexe. Supervize je in-
terakce mezi dvéma nebo vice jedinci za téelem
sdileni urcitych poznatki, ocetlovani profesio-
nalnich kompetenci a poskytovani zpétné vazby
s kone¢nym cilem rozvoje novych kompetenci,
které usnadiiuji poskytovani efektivnich sluzeb.
Supervizi je také mozné vnimat jako zprostred-
kovani nezatizeného nahledu na ¢innost, kterou
¢lovék vykonava s cilem vyvarovat se chyb, s ci-
lem osobniho a profesniho rastu nebo s cilem
potvrzeni kvality této ¢innosti. Je to spolupra-

ce supervizora a supervidovaného (ptipadné
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celého tymu) nad tim, aby klienti dostali co nej-
kvalitnéjsi péci a zaroven, aby se supervidovany

ve své praci citil dobze.

3.1.2

Cil supervize, vyznam

pro organizaci

Organizace nese odpovédnost za kvalitni praci
svych zaméstnanci, proto ¢im vyraznéjsi status
v siti poskytovatell socidlnich sluZzeb ma, tim
spise by méla kvalitni supervizi svym pracovni-
kam zajistovat. Supervize mize pomoci stmelit
a zefektivnit pracovni tym, miZe pomoci zpri-
chodnit komunikaci, miZe pomoci poznat silné
a slabé stranky. DuleZité je, Ze supervizor nema
Zadnou institucionalizovanou moc. NemuZe ni-
koho potrestat, propustit, sesadit. Je jen faci-
litdtorem (urychlovacem) silnych stranek, které
pomdha najit, vyuzit a déle rozvijet. Slouzi za-
rovenl jako kvalitni prevence syndromu profes-
niho vyhoteni a pfedev$im k ndhledu a reflexi
profesnich postoju a jako ptilezitost zpracovani
emociondlniho konfliktu spojeného s vykonem
zaméstnani. Supervize se zamétuje jak na jed-
notlivce, tak na tymy nebo skupiny spolupra-
covniki. Zabyva se jak konkrétnimi pracovnimi
otdzkami tcastnikd, tak i otdzkami spolupréce
mezi osobami v rznych rolich a funkcich, s riz-
nymi pracovnimi tkoly a na riznych stupnich

hierarchie.

Cilem supervize je zlep$eni pracovni situace,
pracovni atmosféry, organizace prace a kompe-
tenci odpovidajicich specifickych ukola. Je ori-
entovdna na podporu kvality prace i vzijemné

spolupréace a na udeni spojené s praxi.
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3.1.3

Funkce supervize

Hlavnim cilem supervize v oblasti socidlnich

sluzeb je zajistit kvalitni sluzbu klientovi, kazdé

téma musi byt relevantni k praci supervidované-

ho s klientem a prace s témito tématy vzdy musi

vést k prospéchu klienta. K tomuto hlavnimu

cili smétuje supervize plnénim svych zdkladnich

funkci. Podle vétsiny teoretikl plni uzivané for-

my supervize tfi zdkladni funkce:

» vzdélavaci;

= podpirné;

» fidici (nékdy nazyvané téz formativni, resto-
rativni a normativni);

vvvvv

stredkujici.

3.2

Vizitace péce

Vizitace péce a kontroly kvality jsou pojmem
u nds béznym prevazné ve zdravotnickych zati-
zenich. Vizitace v pobytovych zatizenich socidlni
péce je zamétena na kvalitu zdravotni a socidlni
péce, ale i na kvalitu stravovacich, ubytovacich,
ptip. fakultativnich sluzeb. Jde o pravidelné na-
vstévy (nejlépe tymu pracovnikd, napt. feditel,
vrchni sestra, vedouci socidlniho useku, vedou-
ci provozniho tseku apod.), p#i kterych béhem
rozhovoru s klientem a kontroly jeho pokoje
ziskdvdme zpétnou vazbu o jeho spokojenosti

a o kvalité poskytovanych sluZeb.

3.2.1

Hlavni cile a prinosy vizitace

= Mechanismus kontroly k zaji§téni kvality.

» Klienti se stdvaji sou¢asti hodnoceni a plano-
vani péce.

= Jednd se o opatteni k zajisténi spokojenosti

klienta (klient vi, Ze nas zajima jeho nazor).
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» Ziskdni rychlé/okamzité zpétné vazby (nega-
tivni i pozitivni).

» Proces poskytovanych sluzeb se stava trans-
parentnim.

= Je provadéna kontrola vysledk.

» Umoziluje kontrolu zaméstnanct.

= Umoziiuje kontrolu dokumentace.

» Je moznym dopliikem jiz uvedenych modela.

s ZvySovani spokojenosti klientl a transpa-
rentnost o3ettujiciho procesu.

» Systematicka kontrola prace zaméstnanci.

» Optimalizace organiza¢nich a pracovnich stra-

tegii (odstratiovani deficiti ze z4pist vizity).

Vizitace musi byt pravidelné, nejlépe jednou
za 4 tydny. V ptipadé vyskytnuti se problémi
nebo stiznosti je mozné u¢init mimotadnou vi-
zitaci. Z provedenych vyzkuma v Némecku vy-
plyva, Ze klienti hodnoti vizitace velmi pozitivné
a vedou ke zvyseni pozitivniho povédomi o po-
skytovateli socidlni sluzby. Je dobré a ti¢elné mit
vytvoreny checklist, tj. jakysi seznam s jednot-
livymi body a oblastmi, které jsou predmétem

kontroly/navstévy klienta.

Vizitace 1ze rozdélit na:

1. Celkové

Celkova vizitace je zaméfena na celé zatizeni,
tzn. nejen na pokoje klientt, nybrz i na spole-
¢enské mistnosti a technické prostory. Seznam
vizitovanych mist maZe byt stanoven predem
nebo muze byt prubéh vizitace zcela nahodi-
ly. V ptipadé vizitace zaméfené na urcitou ¢ast
zatizeni nebo stanoveny pocet pokoju je dobré
vyhotovit zapis, jehoz nedilnou soucasti budou

terminy odstranéni zjisténych nedostatka.

2. Jednotlivé
Tzv. jednotlivé vizitace jsou zaméteny pri-

marné na klienty, na pé¢i o né, jejich problémy,

spokojenost a hodnoceni poskytovanych sluzeb.
U téchto vizitaci lze jiz ptredem stanovit jejich
pfesny rozpis pro piipad, Ze by se vizitace chtél
ucastnit ptibuzny klienta. V ptipadé vizitace za-
méfené na jednoho klienta se pak tento kontrol-
ni seznam zakldda do jeho slozky, p¥ip. do indi-

vidualniho planu klienta.

3.3

Management stiznosti

Stiznosti je vyjadfovana nespokojenost vici
organizaci nebo jinym osobdm. StéZovatel usi-
luje zpravidla o odstranéni pfedmétu stiznosti.
Stiznost mtize byt pisemnd, verbalni nebo non-
verbalni. Stiznosti jsou dalim daleZitym instru-
mentem k ziskdni zpétné vazby, k naslednému

zvy$ovani kvality.

3.3.1

Cile a zasady managementu

stiznosti

= Obnovit klientovu spokojenost (rychlé reakce
na stiznosti maji pozitivni odezvy).

» Stiznosti maji byt analyzovany k odkryti sla-
bych mist v organizaci a vyuzivany jako ptile-
zitosti ke zlepgeni.

» StéZovatel podanim stiZnosti vyjadtuje zpra-
vidla davéru ptijemci stiZnosti, otevird mu
svyj problém, své soukromi, véri, Ze se jeho
projev neobréati proti nému.

» Jakkoliv miZe byt stiZznost osobni a nepravdi-
v4, je nutné ji vyfizovat bez emoci.

» Zaméstnanci by méli byt schopni resit stiz-
nosti operativné sami, teprve nedojde-li k do-
hodé, musi byt stiznost feSena vedenim orga-
nizace.

s Budte kulantni. Zmensovani & zesmésnova-
ni stiZnosti klient nezapomind, vénujete-li si

stiznosti dostate¢né, klient to oceni.
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Kvalitu lze posuzovat také podle toho, zda
jsou dodrzovany dohody a smlouvy. Pfed vy-
tizenim stiZznosti je proto dobré odpovédét si
na otdzku, k ¢emu jsme vidi klientovi zavazani.
Vytizovat stiznost bezkonfliktné vyzaduje em-
patii, zku$enost, uméni komunikace a vedeni
rozhovoru. Dilezité je se ke stiznosti odpovédné
ptihlasit, p¥ip. najit osobu, kterd mtze stiznost
odpovédné vytidit. Klient ma byt povzbuzovan
k podani stiznosti. Jakékoli ndvrhy na zlepseni
jsou vitany jak od klientd, tak od zaméstnanca.
Samoziejmosti pti vytizovani stiznosti je pri-
bézné informovani stéZovatele o stavu a konec-

ném vyrizeni stiZnosti.

StiZznosti mohou byt tematicky rozdélené.
Oblasti a pfedméty stiznosti by mély byt i po vy-
fizeni stiZnosti monitorovany a provéfovany,
zda v dané oblasti nadile nedochazi k chy-
bam. Ke zjistovani zpétné vazby mohou slouzit
i dotazniky zamétené na problémové oblasti.
Existuji vypracované metodiky a postupy efek-
tivniho vy¥izovani stiZznosti, zvlaidani emoci, ko-

munikace s agresivnim klientem apod.

3.4

Sebehodnoceni

Sebehodnoceni je obsahlé, systematické a pra-
videlné zkoumadni/kontrola ¢innosti vysledka
zaméstnancl na zakladé pfedem danych krité-
rii. Nejcastéji je pouZivan sebehodnotici model
EFQM. Na principu sebehodnoceni je ale zalo-
zen i model E-Qalin’. Sebehodnoceni je struk-
turovany proces, ktery umoziluje pochopeni
nékterych jevil, zejména ve vztahu k procesim
a produktim a umozniuje se ucit ze zkugenosti.
Sebehodnoceni s sebou pf¥inasi osobni zavazek
zaméstnance, konsekvence vyvozené ze zjisté-

ného a identifikaci se silnymi strdnkami. Proces
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sebehodnoceni mizZe byt namifen na celou or-
ganizaci (sebehodnotici tymy) nebo na jednotli-
vé osoby (sebehodnoceni jednotlivych zamést-
nanc). Je nékolik moznosti, jak integrovat
sebehodnotici proces do systémt organizace.
Dulezité je stanoveni periodicity, tymu, metod,

oblasti, zpracovani vystupt apod.

Casto se nechavame unést vy¢tem aktivit, kte-
ré probihaji v rdmci nasi ¢innosti, ale zapomina-
me se ptat, jestli tyto ¢innosti pfindseji Zddany
efekt. Rekneme-li, Ze ano, mame pro toto tvrze-

ni néjaky dikaz?

V organizaci by méla neustéle fungovat auto-
evalua¢ni smycka - ,Tohle jsme pldnovali, ale
nejde to., ,Opravdu jsme udélali vdechno pro
dosazeni cile? Ano opravduy, ale skute¢né to ne-
jde., ,Asi jsme $patné stanovili cil, musime jej
stanovit znovu, pfedefinovat ho.” ,,Co musim na-

ridit a regulovat?“

Sebehodnoceni pomaha:

» zvySovat kvalitu sluzeb;

» ziskat spolehlivou zpétnou vazbu o dosavad-
nim postupuy;

= zmeénit véci, které nefunguji, d¥iv, nez bude
pozdg;

» dokézat, Ze poskytované sluzby jsou kvalitni.

3.4.1
Cty¥i zakladni zasady
pri procesu sebehodnoceni:

1. Planovani p¥edchazi konani
Sebehodnoceni se usnadni, kdyZz budeme véno-
vat néleZitou pozornost planovani, protoze ztra-

time méné casu pri samotné praci.
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Obecné plati, Ze pokud se organizace rozhodne
aplikovat néktery z nastroji pro sebehodnoceni
a tizeni kvality, méla by postupovat v ndsleduji-
cich krocich:

1. Rozhodnuti vedeni organizace vénovat se
sebehodnoceni.

2. Seznameni s nastroji pro sebehodnoceni ¥i-
zeni kvality.

3. Spole¢né stanoveni cile toho, co by zajisto-
vani kvality mélo organizaci p¥inést.

4. Vybér vhodného nastroje.

5. Rozhodnuti, kdo se bude v organizaci véno-
vat zajistovani kvality — vybrani ¢len reali-
za¢niho tymu.

6. Sestaveni planu pro tizeni kvality pomoci
vybraného néstroje.

Shroméazdéni podkladd, dat apod.

Provedeni sebehodnoceni.

a. pouziti nastroje (napt. dotaznikd, ana-
lyza, pozorovani aj.);

b. zkompletovini informaci;

c. diskuze;

d. urceni priorit (napt. preferen¢ni body).

9. Analyza dil¢ich vysledka.

10. Nalezeni shody vsech ¢lent tymu u jednot-
livych kritérii, oblasti sebehodnoceni + za-
znamendani vysledka debat.

11. Zformulovani zavéra (vystupem je napf. se-
behodnotici zprava, ptirucka jakosti apod.).

12. Sestaveni akéniho planu zlepSeni.

13. Realizace twkolt a navrha vyplyvajicich
z akéniho planu zlepgeni.

14. Zhodnoceni procesu zajistovani kvality.

15. Zopakovani procesu od bodu 3 (po roce ¢&i

dvou letech).

2. Pracuje se ve skupiné
Sebehodnoceni zaméfené na celou organizaci
neni vhodné délat prostfednictvim jednotlivch.

Mélo by tézit z napadd, nazord a predstav né-

kolika zainteresovanych osob. Zainteresovany-
mi osobami myslime lidi, ktefi se zajimaji o nasi
praci. Idedlni skupina m4a 5 az 8 ¢lent. Kdyz je
skupina p#ili§ velka, je tézké udrzet ptijatelnou
diskuzi. Na druhé strané, kdyz je skupina prilig

mald, znamena to zaroverl i méné napadu.

3. Dostatek casu na sebehodnoceni

I evaluace musi byt planovana. Na vSechny kroky
sebehodnocenije t¥eba si vyhradit dostatek ¢asu.
Doporucuje se ptl dne na jeden krok. Jestlize
jste v tymu o své praci premysleli jiz d¥ive, stali
na praci méné ¢asu. Naopak budete mozna po-
trebovat Cas navic, jestlize jste to je$té neucinili
a tym si na sebe musi zvykat. Dobry lidr skupiny
usetfi hodné ¢asu vhodnym (neautoritativnim)
tizenim diskuze, ve které se ke slovu dostane
kazdy ¢len tymu, zfetelné shrnuje a usmérnuje

prubéh diskuze, kterd ma vést k rozhodnuti.

4. Jasna formulace nazoru

Mnoho dobrych ndpada ztroskotalo na tom,
Ze zainteresovani lidé nebyli schopni se shod-
nout na jejich uskute¢néni. Mizete zaéit tim, Ze
kazdy zainteresovany zapise jednou nebo dvéma
vétami, jaké jsou cile programu. Je dilezité, aby
vsichni, kteti na programu spolupracuji, souhla-

sili se zdkladnimi cili.

Po provedeném procesu sebehodnoceni si

organizace poloZi tyto otdzky:

» Jaké jsou silné stranky organizace (kde jsou
silné stranky, které chceme zachovat)?

= Kdejsou silné stranky, které chceme déle rozvijet?

= Jaké oblasti pro potenciondlni zlepSeni jsme
zjistili?

s Jakym zpisobem budeme dohliZet na jednot-
livé kroky vedouci ke zlepseni?

» Jak bude vypadat akéni plan (terminy, ukoly,

oblasti, realizatofi)?
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3.5
Metoda 2Q

Metoda 2Q je systém managementu, ktery
umozniuje posuzovat jednak kvalitu, dale pak
kvalifikaci a kompetence pracovnikd, a jako
systém  aktivizuje v8echny zaméstnance.
Centralnim kritériem p#i 2Q je kvalita lidského
vykonu, a to bez ohledu na to, zda se tak déje

v tymu, nebo p#i samostatné praci.

Model je rozvrzen do sedmi kapitol:
. Zvyseni profesniho vykonu

. Osobni rozvoj

. Autonomie rozhodovani

. Vyuziti potencidlu

. Inovace a riziko

. Vztah k nad#izenym

. Podnikové klima

00 N O U1 b W N R

. Kooperace

3.6

Vysledky a indikatory
kvality pro domovy

a sluzby pro seniory

Prace s vysledky ¢i indikatory kvality, tedy pro-
ces kvantifikace kvality, tak, abychom mohli ne-
jen kvalitu mérit, ale také hodnotit zlepsovani
se, jsou souldsti vétsiny zde pfedstavenych mo-
delt pro méfeni a zvySovani kvality. Obecné mi-
Zeme vyjit z teze, Ze chceme-li jakykoliv proces
hodnotit ve smyslu jeho zlepseni ¢i zhorSeni, je
nutné ho zachytit ve statickém stavu — kvantifi-
kovat. Ne vzdy to je jednoduché a v CR ne ptilis

pouzivané.

Pro tyto ucely vznikl katalog indikatora kvality
v pobytovych sluzbach pro seniory, které v rdm-
ci programu PROGRESS finan¢né podpotila

Evropska komise. Na jeho vzniku se podileli od-
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bornici z Rakouska, Velké Britanie, Nizozemska,
Némecka, ale i Evropskd spole¢nost E-Qalin®
GmbH. Katalog obsahuje navrhy a ptiklady cel-
kem 94 moznych indikatort vychazejicich z pra-
xe. Cely katalog pak APSS CR pielozila do ceské-

ho jazyka a je tak volné ptistupny.
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4. Projekt
Audity kvality
v socialnich
sluzbach

— postrehy z praxe auditoru

Ing. Daniela Luskovd, MPA

tredmétem projektu s reg. ¢islem CZ.03.2.
63/0.0/0.0/17_071/0007697 bylo provést
u 14 poskytovateld audit tykajici se legis-
lativniho nastaveni kvality s ptesahem do dob-
ré praxe, plnéni povinnosti a standardi kvality,
a déle vykonnosti sluzby v oblasti zdravotni péce
ajejiho financovani. Tyto audity probéhly napti¢

celou Ceskou republikou.

Auditofi identifikovali riznorodou znalost za-
méstnancii zapojenych poskytovateld v oblasti
plnéni povinnosti a standarda kvality — v radé

sluzeb je trovenn mimotadné vysokd a pracuji

zde lidé s eminentni snahou béh véci zménit, ale
v Casti sluzeb se nedéje zhola nic. Diskuze nad
potfebnosti standardt kvality v pojeti, jak ho
zndme, je pfekonana. Vime, Ze kvalita znamena
pro kazdého néco jiného, pro klienta je to pte-
devsim soukromi, dobré jidlo a usmévavy perso-
nal. Stat ale tyto oblasti nefesi (ani nemusi, to
by mélo byt zdjmem kazdého dobrého feditele).
Stat legislativné zakotvuje predevsim lidska
prava a procesy vedouci k jejich naplnéni. Jiz
od roku 2016 se ptipravuje v oblasti standardd
novela. Nékteré oblasti pfejdou pod registra¢ni
oblast, nékteré mozna budou vypustény a zjed-
noduseny, ale ¢ervena nit lidskych prav zusta-

ne. Zustane oblast informovanosti, smluvniho
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ujednani, ochrany prav a individuélniho p#istu-
pu. Névstévy v zatizenich socidlnich sluzeb jsou
nesmirné inspirativni, protoze se z konkrétnich
ptikladi mtZzeme powdlit, co je dobré, a co na-
opak neni. NiZe uvedeny text neni vycerpava-
jicim vy¢tem dobré a $patné praxe, ta je nepie-
berna. Zachycuje nékolik nejzajimavéjsich nebo

nejcetnéjsich postteht.

Na tomto misté pfipomenu § 2 zdkona o so-
cidlnich sluzbach (dale jen ZSS), na ktery se
v praxi ¢asto zapomind, a jenz stanovuje zaklad-
ni zasady poskytovani sluzeb. Ten #ika: ,Rozsah
a forma pomoci a podpory poskytnuté pro-
sttednictvim socidlnich sluzeb musi zachovéivat
lidskou duastojnost osob. Pomoc musi vychazet
z individudlné uréenych potteb osob, musi p-
sobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich
samostatnosti, motivovat je k takovym ¢innos-
tem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani
nebo prohlubovéini nep#iznivé socidlni situace,
a posilovat jejich socidlni za¢letiovani. Socidlni
sluzby musi byt poskytoviny v zdjmu osob
a v nalezité kvalité takovymi zpusoby, aby bylo
vzdy dusledné zajisténo dodrzovéani lidskych
prav a zakladnich svobod osob®. § 2 ZSS je al-
fou a omegou celého zakona, od néhoz se odviji

véechna dalsi zakonna ustanoveni.

4.1

Priklady dobré/spatné

praxe a doporuceni auditort
Prvni velkou oblasti, ve které byla auditory
v praxi zji§téna fada pochybeni, je informova-
ni o sluzbé a jednani se zajemcem o sluzbu.
Proto povazuji za vhodné uvést nejdtive legisla-

tivni zakotveni této oblasti.
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ZSS ukladd poskytovatelam povinnost ,za-
jistovat dostupnost informaci o druhu, misté,
okruhu osob, jimZ poskytuji socidlni sluzby,
o kapacité poskytovanych socialnich sluzeb, a to
zpusobem srozumitelnym pro viechny osoby“.
ZSS také uklada ,informovat zdjemce o socidlni
sluzbu o v8ech povinnostech, které by pro ného
vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socidlnich
sluzeb, o zplisobu poskytovani socidlnich sluzeb
a o uhradéch za tyto sluzby, a to zpisobem pro
néj srozumitelnym. Standardy kvality (déle jen
SQ) stanovuji, Ze kazdy ,,poskytovatel ma pisem-
né definovano a zvefejnéno poslani, cile a zdsady
poskytované socidlni sluzby a okruh osob, kte-
rym je urlena, a to v souladu se zdkonem sta-
novenymi zdkladnimi zdsadami poskytovani so-
cidlnich sluzeb, druhem socidlni sluzby a indivi-
dudlné uréenymi potrebami osob, kterym je so-
cidlni sluzba poskytovana; podle tohoto poslani,
cilt a zasad poskytovatel postupuje“. Stanovuji
také, ze ,poskytovatel ma pisemné zpracovina
vnit¥ni pravidla, podle kterych informuje zdjem-
ce o socidlni sluzbu srozumitelnym zptasobem
o moznostech a podminkach poskytovani soci-
alni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje; poskytovatel projednavi se zajem-
cem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani
a osobni cile, které by vzhledem k jeho mozZnos-
tem a schopnostem bylo mozné realizovat pro-
stfednictvim socidlni sluzby®. A v neposledni
radé SQ ukladaji poskytovateli povinnost mit
»Zpracovan soubor informaci o poskytované so-
cialni sluzbé, a to ve formé srozumitelné okruhu

osob, kterym je sluzba ur¢ena“.

2 Zdk. & 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch, § 88 odst. a).

3 Zdk. & 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch, § 88 odst. b).

* Vyhl. 505/2006 Sb., kterou se provddeji nékterd ustanoveni
zdkona o socidlnich sluzbdch; SQ 1a).

® Vyhl. 505/2006 Sb., kterou se provddeji nékterd ustanoveni
zdkona o socidlnich sluzbdch; SQ 3 a) a b).

¢ Vyhl. 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékterd ustanovent
zdkona o socidlnich sluzbdch; SQ 12.
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Nesoulad informaci o socialni sluzbé,
cilové skupinég, resp. verejném zavazku
v obvyklych informacénich zdrojich

I§ Jinak byly informace zvetejnény v regist-
ru poskytovateld socidlnich sluzeb, jinak
na webu, v letaécich, nasténkach, na social-

nich sitich a vnitfnich pfedpisech.

® Profesni slepota mnohdy zptsobuje, Ze
drobné odchylky nevidime. Doporucujeme
tedy revidovat informace uvedené ve vyse

zminénych informaénich zdrojich.
Vymezeni cilové skupiny

I§ Okruh osob neboli cilova skupina je &asto
uchopena natolik obecné nebo protichtad-
né, Ze neni mozné se o vymezeni opfit, je-li
tteba odmitnout zdjemce o sluzbu, ktery je

nevhodny.

® Nestadi vymezeni, Ze jde o sluzbu pro seni-
ory. Neni moZné v jedné vété deklarovat, Ze
zafizeni poskytuje sluzby pro osoby télesné
postiZzené, a v druhé negativné vymezit, ze
ovSem nikoli osobdm s tézkym télesnym
postizenim. Takto formulovany okruh osob
vyvolava rozpaky a fadu otédzek, pro koho je
sluzba vlastné uréena, a maze vyvolat i kon-
flikty plynouci z domnélého naroku zdjemce
o sluzbu. Prikladem je také vymezeni po-
skytovatele, Ze neuzavie smlouvu s nikym,
kdo pozaduje jinou dietu nez ¢. 3. Toto vy-
mezeni nejen pusobi zcela nevhodné, ale je
i protizdkonné. Takové odmitnuti zdjemce
o sluzbu ZSS neumoziiuje, poskytovatel je
povinen zajistit stravu, kterou klient potte-
buje vzhledem ke svému zdravotnimu stavu

(zdtraziuji slovo ,potiebuje”, nikoliv chce

avyzaduje). Dbejte na to, aby okruh osob byl
vymezen natolik dobfe, Ze vdm nezpusobi
komplikace a umozni legdlni odmitnuti ne-
vhodné osoby. Neni doporu¢eno vymezovat
cilovou skupinu jako tzv. ,negativni cilovou
skupinu®. Pokud s tim ve svych dokumentech
pracujete, pfeformulujte negativa do vyme-
zeni okruhu osob tak, aby to pro vefejnost
nepusobilo restriktivné. Nezapominejme, Ze
vétsina poskytovatelt socidlnich sluzeb jsou
vetejni poskytovatelé s pomyslnym statu-

tem vefejné prospésnosti.

Cile socialni sluzby se v praxi
vysvétluji dvojim zpisobem

Jednim je cilovy bod, smysl sluzby. Napriklad
je cilem bezpe¢né bydleni nebo dustojny zivot.
K témto cilim pak sméfuje veskerd ¢innost po-
skytovatele tak, aby bylo naplnéno poslani, vr-
chol snaZeni. Poslani je potom formulace cild,
okruhu osob a zasad do srozumitelného vzkazu
verejnosti. Nékteti poskytovatelé vykladaji cile
jako cile manazerské, tedy naptiklad vystavba

nové budovy, vzdélany personal atd.

Q Cas od ¢asu je nutné na zvetejiované in-
formace kriticky pohlédnout, zkontrolovat
registr, vnitini pfedpis, web, letdcky a dalsi
mista zvefejiiovani informaci a nesprav-
né formulace opravit. Podivejte se na své
stanovené cile, jsou-li v souladu s § 2 ZSS,
a ujasnéte si, jestli chcete cile formulovat
jako smétovani nebo manaZerské milniky.
Doporucujeme oboje, kazdé pojeti ma svij

smysl v chodu sluzby.
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Pojeti webovych stranek jako stan-

dardni

platformy pro informovani

o sluzbé

Dobrou praxi je koncepce jednoduchych
uvodnich rozcestnikdi a samostatnd sekce
pro zdjemce o sluzbu, kterd obsahuje infor-
mace, navrh smlouvy, cenik, domaci ¥ad, pti-
padné dalsi dokumenty. Dilezité je snadno
najit klicové kontakty, a to zejména na so-
cidlniho pracovnika povéreného k jednéni se

zdjemcem o sluzbu.

Za Spatnou praxi povazujeme deklarace
poskytovatele, Ze k poskytovini informaci
o sluzbé jsou opravnéni vsichni zaméstnan-
ci, nebo Ze jedndnim se zdjemcem o sluzbu je
povéfen zdravotnicky pracovnik ¢i pracovnik

obecniho ufadu.

Informovani zajemce o sluzbu a jednani
snim

Za inspirativni povaZujeme vyuZiti moder-
nich zplsobi informovéni zijemce o sluz-
bu, Jedna se naptiklad o vkusné zpracova-
né fotoknihy nebo tablety, na kterych lze
promitat videa ze Zivota sluzby a fotografie.
Moderni technologie umoziuji také napti-

klad absolvovat virtuélni prohlidku zatizeni.

V rdmci jedndni se zdjemcem o sluzbu je ne-
spravné, kdyz zdjemce o sluzbu nema pre-
dem k dispozici ndvrh smlouvy, cenik sluzeb
a vnit#ni pravidla uréena klientm (vétsinou

DomaAci rad).

Dobrou praxi je stru¢né a prehledné zpraco-
vany domdci ¥ad, ktery neodkazuje na Zadné

dalsi vnitini pfedpisy, ale obsahuje vse, co

44 |

je pro klienta dulezité. Doméaci ¥4d ma po-
tom kli¢ovou vazbu na smlouvu a upfestiuje
nékterd ustanoveni smlouvy, kterd by jinak
méla mnoho stran a stala se pro klienta ne-

srozumitelnou.

Za dobrou praxi lze povazovat propracova-
ny systém jedndni se zdjemcem opirajici se
o specifikovany okruh osob a odehrévajici se
za pritomnosti zdravotnického pracovnika,
jenz posoudi aspekty oSettovatelské péce
v pobytové socidlni sluzbé. O odmitnuti, p¥i-
jeti nebo zatazeni zdjemce o sluzbu do po-
tadniku cekatelt rozhoduje multidiscipli-
narni tym sloZeny ze socidlnich pracovnikd,
zdravotnickych pracovnikd a dalsich pozic
ve sluzbé. Diky tomu lze zajistit naptiklad
optimalni vyuZiti lazkové kapacity, optimali-
zaci vynosu z ihrad za ubytovani, stravovani

a pédi atd.

Dalsi identifikovanou dobrou praxi je preci-
zné vypracovany systém bodového hodno-
ceni, ktery umoznuje zohlednit ta kritéria,
kter4 jsou pro sluzbu podstatna vice a ktera
méné. Naptiklad je vhodnéjsi ptitadit nizsi
pocet bodu tém, ktefi Gzemnimu vymezeni
nevyhovuji, nez vyloucit ur¢ity okruh osob
z davodu bydlisté. Ze zakona vsak vylucovat

zdjemce o sluzbu apriori kvili bydlisti nelze.

Socialni setieni

I§ Nesvar, ktery se v praxi objevuje, je dozadani

socidlniho Setfeni od pracovnika obce, kde
klient aktudlné pobyva, aniz by byl k dané-
mu tkonu souhlas zdjemce o sluzbu s preda-
nim udaja a kontaktu. Stejné tak dozadani
u socialni pracovnice zdravotnického zatize-

ni (LDN), jez tla¢i na uzavieni smlouvy s je-



MERENI KVALITY V SOCIALNICH SLUZBACH

jich pacientem. Cilem téchto aktivit je use-
trit finan¢ni prosttedky a dtsledkem je pak
situace, kdy jsou pracovnici socidlni sluzby
pfi ptichodu klienta nemile prekvapeni, ze
skute¢nost je zna¢né odchylen4 od protoko-
lu socidlniho Setfeni, kde je zajemce o sluz-
bu vykreslen jako idealné zapadajici do vy-
mezené skupiny, a¢koli do ni ve skute¢nosti
nepatii. Nejednou zajemce o sluzbu odjel ze
zatizeni, kde s nim smlouvu nakonec neuza-
vieli, protoZze socidlni pracovnici obou stran
odvedli $§patnou prici. A odnesl to ¢loveék,

ktery socialni sluzbu pottebuje.

@ Doporut¢ujeme v maximalni mozné mite zajis-
tovat socidlni Setfeni a posouzeni souladu s vy-
mezenou cilovou skupinou vlastnimi silami,
pfipadné s pomoci nezavislého socidlniho pra-
covnika obdobné sluzby v regionu nebo obce

(samoztejmé se souhlasem zajemce o sluzbu).

Druhou oblasti, ve které auditoti shledali pte-
trvavajici §patnou praxi predstavuje Smlouva

o poskytovani socialni sluzby.

Zakon o socidlnich sluzbach uklad4d posky-
tovateli povinnost ,uzavfit s osobou smlouvu
o poskytnuti socidlni sluzby, pokud tomu nebra-

«7

ni davody uvedené v § 91 odst. 3“7 a stanovuje
také néleZitosti smlouvy a pravidla pro dhradu
za poskytované sluzby.? Vycet nélezitosti je ex-
plicitni, je tedy na povaZenou, Ze nékteré smlou-
vy poskytovatel socidlnich sluzeb uvedené na-

lezitosti neobsahuji.

I§ Chybéjici zakonné tdaje v piipadé, ze je pou-

#ivana obrazkova smlouva.

7 Zdk. ¢. 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch, § 88 odst. 1).

® Revidovat obrazkové provedeni smlouvy
o poskytovani sluzby tak, aby méla veskeré

nélezitosti podle § 91 odst. 2).

I§ Velkym pochybenim jsou podpisy smluv
jinymi osobami, nez stanovi zdkon, tedy
klientem nebo jeho zdkonnym zistupcem
nebo obci s rozditenou pusobnosti statni
spravy. Byt obc¢ansky zakonik jiné instituty
zastupovani pfipousti, zdkon o socidlnich
sluzbach je normou specidlni a ptredchazi

tedy obecné upravé.

I§ Spatnou praxi, ktera byla zaznamenana, je
podmiriovani uzavieni smlouvy poplatkem

(v konkrétnim ptipadé to bylo 15 000 K¢).

I§ Neékte#i poskytovatelé ponechavaji uzavte-
ni smlouvy, resp. podpis klienta na smlou-
vé az nékolik dnt po zahdjeni poskytovani
sluzeb. Tuto praxi zdavodriuji vysokou za-
tézi na klienta v den ptichodu. M4 to mno-
ho rizik. Poskytovani sluzby je zaloZeno
na smlouvé obdobné jako pracovni pomér.
Nikdo si dnes neumi ptedstavit, Zze zaéne
pracovat bez pracovni smlouvy, a to z du-
vodu ochrany a naroki ze smlouvy plynou-
ci. Stejné tak pokud poskytovatel zapoéne
poskytovani sluzby bez smlouvy, postupuje
protipravné, klient ani poskytovatel nemaji
zadné vzdjemné kryti plnéni smlouvy. MizZe
se také stat, ze klient zemfe a smlouva ne-
nabyde platnosti, poskytovatel tedy ptijde

o narok thrady.

® Doporucujeme striktné uzavirat smlouvu

nejpozdéji v den ptichodu klienta do sluzby.

8 Zdk. & 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch, § 91 odst. 2) a § 73 az 77.
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Nedostatky identifikované ve smlouvach:

46

chybéjici nebo kritkd vypovédni doba ze

strany klienta;

nesoulad smluvniho ujednéni o vybaveni po-

koje s realitou;

uvadéni individuilniho planu jako soudésti
smlouvy, av$ak ten neni ptiloZen a neni ani

aktualizovan p#i jeho zméné;

pfilohu smlouvy tvoti neaktudlni inventarni

soupis vybaveni pokoje;

smlouvy obsahujici fadu souhlast, ktery-
mi v8ak nelze podminiovat smluvni vztah

a ohrozit klienta p#i zpétvzeti souhlasu;

chybéjici informace o whradé, tj. ¢&astky
za ubytovani, stravovani, pé¢i, mési¢ni thra-

dé, denni tthradg;

ujednani o thradé pouze odkazujici na za-

kon o socialnich sluzbach;

ujedndni o automatickém zvySovani cen
v dasledku inflace, nebo dle rozhodnuti zti-
zovatele, a to bez projedndni s klientem/
rodinnymi p¥islusniky, a tedy bez moznosti
véas smlouvu vypovédét v pripadé nesou-

hlasu;

chybéjici lhiita pro oznamovani zmén ceniku

thrad;
chybéjici informace o stravé, druhu diety,

Cetnosti jidla, ujednani o procesu po odmit-

nuti diety;

nesrozumitelnost pro klienta, pokud je
mési¢ni thrada v kazdém mésici jind (neni

uplatnén pramér 30,4);

ujednani o platbé 1éka ptes depozita, aniz by
klient depozita potfeboval a zidal;

smluvni ur¢ovdni automatickych zéiloh
na léky a urc¢ovani vybéru lékarny poskyto-

vatelem;

ujedndni o pfebirani receptl a poukazi;

ujednani o povinnosti klienta individualné
planovat, ackoli je to povinnost pouze po-

skytovatele;

ujednani o individudlnim planovani, pokud
bude klient souhlasit, ackoli je to povinnost

poskytovatele i bez souhlasu klienta;

nadbyte¢nd ujednani, jez plynou ze zdkona
a jsou povinnosti poskytovatele (uréeni kli-

¢ového pracovnika, individuédlni planovani);

prohlageni klienta o sezndmeni s Domdacim
tadem pripadné dalsimi predpisy, ackoli ne-
jsou pfilohou smlouvy ani dokumentem pte-
davanym pti jednani se zdjemcem a klient je

tak nema k dispozici;

davodem k vypovédi je zamléeni vySe pfti-

jm1, a¢koli neni tthrada snizovéna;

ujednani o automatické zméné druhu sluzby
na DZR (sluzba uvidi termin ,pfemisténi®
do DZR), pokud bude klient porugovat ko-

lektivni souZiti.
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Treti oblast s identifikovanymi nedostatky lze

pojmenovat Ochrana prav a lidsky p¥istup.

Legislativni zdklad této oblasti je opét zako-
tven v zakoné o socidlnich sluzbach. Ten ukla-
dad poskytovateli povinnost vytvaret ,takové
podminky, které umozni osobam, kterym po-
skytuji socialni sluzby, napliovat jejich lidska
i ob¢anska priva, a které zamezi stfetim za-
jmi téchto osob se zdjmy poskytovatele social-
ni sluzby®. A dale provadéci vyhlaska stanovi:
,Poskytovatel vytvati podminky, aby osoby,
kterym poskytuje socidlni sluzbu, mohly uplat-
fovat vlastni viali pfi feSeni své neptiznivé so-
cidlni situace; poskytovatel vytva#i a uplatriuje
vnit¥ni pravidla pro ochranu osob pred pted-
sudky a negativnim hodnocenim, ke kterému
by mohlo dojit v dasledku poskytovani socidl-
ni sluzby; poskytovatel ma pisemné zpracova-
na vnit¥ni pravidla pro predchéazeni situacim,
v nichz by v souvislosti s poskytovanim socidlni
sluzby mohlo dojit k poruseni zdkladnich lid-
skych prav a svobod osob, a pro postup, pokud
k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje; Poskytovatel
ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla,
ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo do-
jit ke stfetu jeho z&jmu se zdjmy osob, kterym
poskytuje socidlni sluzbu, vietné pravidel pro
reseni téchto situaci; podle téchto pravidel po-

skytovatel postupuje.“*®

I§ Interni ptedpisy k #e$eni oblasti ochrany
prav majici formu trestaneckych procedur.
Malo se v nich hovoti o vyuziti pochybeni

jako udélosti pro rust sluzby a reflexi ma-

9 Zdk. ¢. 108/2006 Sh., o socidlnich sluzbdch, § 88 odst. c).

nagementu. Postupy naptiklad pozbyvaji
prostou lidskou slu$nost jako omluvu

klientovi v pfipadé pochybeni zaméstnance.

Doporucujeme postupy revidovat a pohléd-

nout na né ,,prostym selskym rozumem®.

Nezabezpecovini varianty stravovani dle
potteb klientd. V nékterych ptipadech se
tim poskytovatel nechtél zabyvat, v nékte-
rych tuto praxi zdivodriovali tim, Ze stravu

dovazi.

Dovoz stravy je moznou alternativou k vlast-
ni kuchyni. Av8ak provadéci vyhlaska u vyctu
jednotlivych tkon@ pobytovych socidlnich
sluzeb jednoznaéné uvadi, Ze poskytovatel
je povinen zajistit rozsah ikonu poskytnuti
ubytovani takto: ,zajisténi celodenni stravy
odpovidajici véku, zdsaddm raciondlni vy-
Zivy a potfebdm dietniho stravovéni, mini-
mélné v rozsahu 3 hlavnich jidel’. Zdkon
stanovuje poskytovateli zajistit plny rozsah
zdkladnich ¢innosti v registrovaném druhu
sluzby, neumozZiiuje nékterou ¢ast vypus-
tit. V kazdém okamziku poskytovani sluz-
by musi byt zajistén plny rozsah zakladnich
¢innosti, i kdyz to aktudlné zadny z klienta
nepotfebuje. Znamena to, Ze i kdyz poskyto-
vatel stravu dovazi, musi najit takové doda-

vatele, kteti dovezou i specidlni diety.

Identifikovanou §patnou praxi p#i navsté-
vach bylo protipravni vyplaceni dachodu,
kdy jsou klientm v ptipadé zasilani dacho-

dd hromadnym seznamem vypliceny pouze

10 Vyhl. 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbdch; SQ 1 b), 1d), 2a), 2b).
1 Vyhl. 505/2006 Sb., kterou se provddéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbdch, § 13 az 18.
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zUstatky dichodt po odelteni thrady. Tento
postup je proti zdkonu o dichodovém pojis-
téni'? a proti pravidlam CSSZ pro vyplaceni

dtchoda.'®

Doporudujeme znovu zrevidovat systém vy-
placeni dichodt a proces uvést do souladu

s pravem CR a zdkonnym narokem klientd.

Nedostate¢nd znalost institutu vazné miné-
ného nesouhlasu. Nékte#i socidlni pracovnici
toto zdkonné ustanoveni neznaji a nebo ne-
rozumi tomu, jak je v praxi konkrétni sluzby

uchopit.

Doporuéujeme aktudlné ovétit znalost za-
méstnanct, tuto znalost doplnit, a zrevido-

vat interni predpisy upravujici tuto oblast.

Vyjezdy pracovnika do zdravotnickych za¥i-
zeniv ,mundirech®. Doprovod klienta mimo
aredl zatizeni v odévu, z néjz je evidentné
patrné, Ze klient je zavisly na pomodi, je jed-
noznacnou stigmatizaci. Z lidskopridvniho
pohledu neni vhodny argument, Ze na pte-
vlékani neni ¢as a ze zdravotnici tak klienta

LVyFidi drive®.

Neuplatniovani prava klienta na zdravotnic-
ké pomucky, jeZ mu jsou predepsany lékatem
na jméno. Néktefi poskytovatelé totiz ukla-
daji inkontinené¢ni pomutcky do hromadnych
skladt a pak je pouzivaji baleni po baleni, bez
rozliSeni naroku klienta a zejména jeho po-
treb spravné pomucky. Poté dochazi k tomu,

Ze pracovnici ptimé péce hotekuji nad tim,

Nedostatky

jak pomucky protékaji, a misto velkosti M
daji XL, nebot dle jejich soudu vice absorbuje
(nebo dévaji dvé pleny na sebe). S nesprav-
nym zpusobem pouzivani inkontinen¢nich
pomucek souvisi i pretrvavajici zdpach moci
a povalovani téchto pomicek na pokoji, z Ce-
hoz je ptichozim navstévam na prvni pohled

zfejmé, Ze klient m4 intimni problémy.

Doporucujeme podivat se na to, jak to ve vasi
sluzbé je, a klienty v pravidelnych interva-
lech ptemétovat, aby méli idedlni pomucku.
Kazdému klientovi pak ponechat jeho po-
mucky na pokoji, naptiklad v boxech pod po-
stelemi, ptipadné ve skladech, ale popsané

jeho jménem.

identifikované napric

oblastmi:

uzivani nevhodnych termind v dokumen-
tech i v praxi: hlageni, kapesné, velké povlé-
kani, zbaveni zpusobilosti, umisténi, pte-

misténi, prelozeni, lezdk, pacient, krmeni;

osobnich dokladt

v prostorach uré¢enych zaméstnancim, acko-

hromadné =zadrZovani

li p#i trode kreativity lze nalézt zptsob, jak
doklady bezpeéné u kazdého klienta pone-

chat (napt. vlepené tasticky ve sk¥inich);

oteviené dvete do pokoje bez odivodnéni

ve spisové dokumentaci;

lahvicky s duddky a lahvicky s détskymi moti-

vy bez odivodnéni ve spisové dokumentaci;

12 Zdk ¢. 582/1991 Sb., o organizaci a provddéni socidlniho zabezpelent, ve znéni uc¢inném od 1. 2. 2018, § 116¢.
13 Ceskd sprdva socidlntho zabezpeceni (Zdroj: https://www.cssz.cz/web/cz/zarizeni-socialnich-sluzeb).
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I§ nepouzivani zastén pii vykonu osobni potte- I§ dlouhé ¢ekaci doby po ptivolani pomoci elek-
by; tronickym systémem.

I§ nasilné vypinani televize pecovatelkou Vérim, Ze toto kratké pojednani ke kvalité vne-
ve 22.00 hod. proti vuli klienta z davodu se trochu inspirace a chuti ménit svét k lepsimu.
no¢niho klidu, aniz by sluzba prokazala, ze Hodné zdaru!

se snazila s klientem fesit sluchatka k tele-

vizi;

I® odmitnuti uvatit kdvu v pozdnich odpo-
lednich hodinach ,v zdjmu klienta a jeho

spanku®;

I§ donaska jidla na pokoj u klienttl, kte#i mo-
hou v ramci zachovani sobéstac¢nosti a zacle-

néni na jidelnu dojit a udrZovat kontakty;

I§ limit pro pobyt mimo zatizeni, ackoli o tom
klient nebyl informovan ani smlouvou, ani

domacim fadem;

I§ kamerové systémy zabirajici vchody do po-

kojt a mista, kde jsou schranky na stiZnosti;

I§ schranky na stiznosti pod dohledem, vyso-
ko, nad ptekdzkou, neoznalené, bez tuzky

a papiruy;

I§ nesvépravni klienti mohou opustit zatizeni
pouze se souhlasem opatrovnika, ackoli tuto

oblast rozsudek soudu neresi;

I§ oddélovani nadobi pro ,pacienty” (takto
skute¢né ve spole¢nych prostorach popsano)

a zameéstnance;
I§ igelitové ubrusy a bryndaky evokujici slabost

klientt, bryndéani a $pinéni, ackoli existuji

moderni materidly, utérky, prostirky atd.;
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5. Jak vyuzivaji
modely
pPro mereni
a zvysovani
kvality

poskytovatelé sociadlnich
sluzeb v Ceské republice
- rok 2017/2018

Ing. Daniela Luskovd, MPA

PSS CR uskutec¢nila v obdobi od #jna
2018 do tinora 2019 dotaznikové Setteni
mezi svymi ¢leny, kterého se zucastnilo
129 respondentt. Dotaznik mél podobu prevaz-
né uzavienych otazek a jeho u¢elem bylo zmapo-

vat vyuzivani modeld pro méfeni kvality napti¢

CR, a to v souladu s projektem Audity kvality
v socialnich sluzbach s reg. ¢islem CZ.03.2.63/
0.0/0.0/17_071/0007697. Podoba dotazniku je
ptilohou tohoto sborniku. Pfedpokladame, Ze
respondenti posuzovali situaci v aktudlnim roce
dotazovani, ptipadné, Ze se vyjadfovali k minu-

lému ukonéenému obdobi - tedy roku 2017.



Jak vyplyva z Grafu 1, tak z celkovych 129 re-
spondentt se 60 % (76 poskytovatelr) vyjadrilo,
Ze zadny vlastni interni systém rozvoje kvality,
ani externi certifikovany model nepouZivaji.
V procesu zavadéni bylo v dobé dotaznikové-
ho setteni 9% (11 poskytovatelt) dotdzanych.
Zavedené systémy pouziva 31 % (39 poskytova-

tel) respondentd.

Graf 1

Mira pouzivdni vlastnich internich modelt
rozvoje kvality, event. certifikovaného
externiho modelu

Céaste¢né - jsme v procesu zavadéni
Ci certifikace systému; 11;9 %

" Ano-39;31%
I Ne-76;60%

Respondentt, ktefi néjaky model (at uz in-
terni, nebo externi) pouzivaji, ptipadné jsou
ve fazi jeho zavidéni, jsme se dile doptéavali
na to, o ktery z certifikovanych modeld se jedna.
Otézka umoznovala oznacit vice moznosti. Z 50
poskytovateld, ktefi néjaky model pouzivaji, ma
52 % Znacku kvality v socidlnich sluznach a 48 %

uvedlo variantu ,jiné“. V tomto p¥ipadé se jed-
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na naptiklad o certifikit Tena Expert, Program
Firma pro zdravi, Pristup IMOSH Chytré sluzby,
systém QMSS, akreditace SAK, Certifikat Vazka
a vlastni interni systém/program kvality. 14 %
dotdzanych pouzivd normu ISO 9000, ostatni
systémy jako naptiklad CAE, EFQM a Balance
ScoreCard jsou vyuZiviny v jednotkich p¥ipadd.
Névaznou otdzkou jsme od poskytovatelu zjisto-
vali, zda jim zavedeny model pomohl k naplnéni
zdkonnych povinnosti, a to predevsim § 88 ZSS

- vysledky prezentuje graf 2.

Graf 2

Vyuziti zavedeného modelu méreni kvality
jako pomocnika k naplnéni zakonnych
povinnosti poskytovatele

| Ano-39;85%
B Ne-7,15%

Z odpovédi je patrné, Ze v pfevizné vétsiné
model zavedeny do praxe v plnéni zdkonnych
povinnosti poskytovatele pomaha. Toto tvrzeni
vyjadtilo 85% respondentd, z nichZ by 44 po-
skytovatelt (96 %) ostatnim doporudilo néjaky

model pro méfeni kvality zavést - viz graf 3.
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Graf 3 Vedle certifikovanych modeld nds zajimalo
Doporuceni k zavedeni modelu kvality také vyuzivani téch nastroji ¥izeni a rozvoje
kvality, na které se oficidlni certifikat nevysta-
vuje. Tato otdzka umoziiovala oznacit vice od-
povédi a néjakou moznost zvolilo 49 respon-
dentt, z nichz 100 % uvedlo, Ze sluzbu rozvijeji
prostfednictvim vzdélavani a v 94 % také for-

mou supervize. Podrobnéjsi vysledky prezentuje
Tabulka 2.

Zajimavé vysledky ptinesla navazna otizka

mezi témi oslovenymi, ktefi Zadny model tizeni

a rozvoje kvality nepouzivaji. V dotaznikovém

Setfeni se takto vyjadtilo 60 % dotdzanych, coz

Ano -44; 96 % predstavuje 76 poskytovateli. Zajimavé je to, Ze
65 % z nich (49 poskytovatelr) uvedlo, ze o za-

B Ne-2,4% vedeni néjakého modelu uvazuji. Konkrétni mo-
dely, které respondenti zmiriovali, jsou uvedeny

v grafu 4.

Tabulka 2 Vyuzivdini tzv. necertifikovanych modelii méfeni a zvysovdni kvality

Abs. hodnota Procento

Vzdélavani 49 100,0 %
Supervize 46 93,9 %
Konzultace 32 65,3 %
Interni audity (realizované vlastnimi pracovniky organizace) 32 65,3 %
Externi audity (realizované externimi spolupracovniky) 29 59,2 %
Koucovani, mentorovani 18 36,7 %
Intervize 15 30,6 %
Rozvojové projekty 15 30,6 %
Jiné 2 4,0%
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Graf 4

Zdjem o zavedeni modelu fizeni ¢i rozvoje kvality

Znacka E-Qalin®

kvality

Normy rady Jiné
ISO 9000

Aby prazkum poukdzal také na konkrétni vy-
hody a nevyhody, které poskytovatelé pti Gva-
hach o kvalité v socidlnich sluzbach vnimaji, po-

lozili jsme jim 2 jednoduché otdzky:

1) Uvedte, jaké jsou podle Vas duivody
pro zavedeni ci certifikaci modelu kvali-
ty. Jednalo se o otevienou otdzku a respondenti

na ni odpovidali naptiklad takto:

= Jednd se o zpusob, kterym lze zvysit kvalitu
poskytované péce ve vztahu k uzivatelam,

vvvvvv

a to je v socidlnich sluzbach nejdlezitéjsi.

» Certifikovany model kvality je nastrojem, je-
hoz prosttednictvim lze posilovat hrdost pra-
covnikll na jejich praci a prezentovat dobré

jméno organizace.

» Dulezita je zpétnd vazba, kterou lze diky sys-
tému kvality ziskat, a také motivace zamést-
nancq, kte#i jsou v socidlnich sluzbach klico-

vym aspektem.
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Certifikace
ScoreCard Vazka

CAF EFQM Balance

= Prosttednictvim modelu je mozné koordino-
vané odstranit nedostatky, reflektovat sku-
te¢ny stav a zlep$it sluzbu systémové podle

jednotnych méritek.

2) Uvedte, jaké jsou naopak podle Vas
divody, pro¢ model kvality nezavadét
¢i necertifikovat. U této otizky jsme dali
na vybér 4 moznosti s tim, Ze byl prostor také
pro vlastni davod, ktery mohli respondenti
dopsat. Na otdzku reagovalo 43 respondentt.
Z nich 72 % (31 poskytovatelr) uvedlo, Ze zasad-
nim didvodem, pro¢ nemaji zavedené modely #i-
zeni a rozvoje kvality, jsou omezené lidské zdro-
je. 47% dotazanych (20 poskytovatelr) uvedlo
jako omezujici faktor nedostatek financi. 26 %
dotdzanych (11 poskytovatelt) uvadi, zZe k zava-
déni systémt nemaji zddnou motivaci. 12 % do-
tazanych (5 poskytovateld) tvrdi, Ze nemaji pod-

poru svého ztizovatele — vysledky shrnuje graf 5.
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Graf 5

Ddvody omezujici zavedeni modelu fizeni a rozvoje kvality

35

31

30

25

20

15

10

Nedostatek
financi

Omezené lidské
zdroje

Vyse uvedené duvody dopliiovala naptiklad

nésledujici tvrzeni:

= Obava z vysokého administrativniho zatiZzeni

a byrokracie.

= Nemotivovany persondl, ktery by podle mo-
delu nepostupoval, a 8lo by tak o jakousi insti-

tuciondlni zbyte¢nost.

= Podobné modely jsou vhodné pouze pro pod-
nikatelské prostfedi, kde je vystupem vyro-
bek.

= Je to zbytecné, protoze bézny klient si po-
skytovatele nevybira a vyuzije sluzeb toho,
ktery je blizko jeho bydlisti, resp. mé volnou

kapacitu.

Nulova
motivace

Absence podpory Jiné
zfizovatele

5.1
Shrnuti

40% respondentt vyuzivd jeden nebo vice
modelt tizeni a rozvoje kvality zaroven.
Nejvyuzivanéjsim certifikovanym modelem je
Znacka kvality v socidlnich sluzbach. Vétsina
dotazanych respondentl vyuzivajici modely #i-
zeni a rozvoje kvality uvedla, Ze jim tyto poma-
haji naplnit zdkonné povinnosti poskytovatele
a doporudila by tizeni kvality prostfednictvim
nékterého z modeld i dal$im poskytovatelam.
Vsichni dotdzani vyuZivaji ke zvySovani kvality
vzdéldvani a supervize persondlu. Dal$imi meto-
dami jsou zejména konzultace, interni a externi
audity. 65% dotazanych poskytovatelt uvedlo,
ze o zavedeni nékterého systému alespon uva-
zuje. Divodem, pro¢ u nékterych poskytovate-
14 zatim nejsou systémy fizeni a rozvoje kvality
aplikovany, jsou zejména omezené lidské zdroje,

nedostatek financi a chybéjici motivace.
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’

\"4

aver

xistuje nékolik modelt pro méfeni a zvy-

~== $ovani kvality v socialnich sluzbach. Rada

z nich je dostupna i v Ceské republice.
Neékteré modely ptedstavuji povinnost externi-
ho zavedeni nebo kontroly ¢i verifikace, nékteré
jsou zaloZeny na externi kontrole ¢&i certifikaci.
Velka ¢ast je vsak zalozena na sebehodnoceni,
sebezkoumdni, pozorovani, planovéni a kontro-
le. U nékterych modelt tedy stali seznamit se
s logikou hodnoceni, s logikou prace s indikato-
ry kvality a nasledné zacit dany model nebo jen
nékteré ndstroje pouzivat v kazdodenni praci

a praxi.

Rozhodnuti pro zavedeni nékterého mode-
lu, certifikace, kontroly apod. neni jednoduché.
Vzdy je nutno zvazit, zda md dané zatizeni po-
tfebné zdroje. Zdroje jsou de facto finan¢ni a lid-
ské. Nékde je majoritni pfevaha zdroji lidskych,
jinde (zejména u externich model) jde pak
u disponibilitu finanénich prosttedkt pro tyto

ucely.

Potencial ke zlepdeni mdme vsichni, vichni
jako jednotlivci a stejné tak viechna zatizeni ¢i
organizace. Rozhodnosti a odvahou vyuzit tento

potencidl vSak disponuji jen nékteti.

| 57



2019

Priloha
Podoba dotazniku, ktery byl rozesldn v obdobi od #ijna 2018 do tnora 2019 ¢lenskym organizacim
APSS CR.

G Evropska unie

* * Evropsky socialni fond

ey Operacni program Zaméstnanost

EXTERNi A INTERNi MODELY MERENi A ZVYSOVANIi KVALITY

DOTAZNIKOVE SETRENI PRO POTREBY PROJEKTU AUDITY KVALITY
V SOCIALNICH SLUZBACH

Ugelem tohoto dotazniku je zmapovat vyuzivani modeld méteni kvality na vzorku 110 poskytovatel(l socialnich
sluzeb. Informace ziskané prostfednictvim dotaznikového Setfeni poslouzi jako podklad pro zpracovani studie,
kterda bude vystupem projektu Audity kvality v socialnich sluzbach. Respondentim zfad poskytovatell
socialnich sluzeb, jejichz dotazniky budou vyhodnoceny jako dostateéné, bude zdarma zaslana zpétna vazba,
v niz bude definovano, jaky model méreni kvality je pro né vhodny a co jim mUze pfinést.

Otazka ¢. 1

Mate ve Vasi organizaci zaveden néjaky vlastni interni systém rozvoje kvality nebo mate certifikaci
né&jakého externiho systému fizeni kvality?

Oznacte pouze jednu moznost.

a) []ANO

b) [] CASTECNE, JSME V PROCESU ZAVADENI CI CERTIFIKACE SYSTEMU

(pokud oznacite moznost a) ¢i b), pokracujte otazkou ¢. 2A a dalSimi, zelené oznadenymi otazkami,
modre oznacené otazky nevyplriujte)

c) [INE

(pokud oznacite mozZnost c), pokracCujte otazkou ¢. 2B a dalS§imi, modfe oznacenymi otazkami,
zelené oznacené otazky nevyplriujte)

Otazka €. 2A

Uvedte nazev systému kvality, ktery mate ve vasi organizaci zaveden ¢i certifikovan, pfipadné ho
v sou€asné dobé zavadite Ci certifikujete.
MUzZete oznacit vice moZnosti.

a) [] Znacka kvality

b) [ E-Qalin

¢) [ normy fady ISO 9000

d) []CAF

e) []EFQM

f) [ Balance ScoreCard

g) [ljiné - uvedte:

Otazka €. 3A

Mate na vami vySe uvedeny systém kvality ve vasi organizaci oficialni certifikat (potvrzeni apod.)
vydany prisluSnou certifikacni organizaci?

Oznacte pouze jednu moznost.

a) [JANO

b) []NE

Pokud jste v otazce ¢. 2A oznacili vice moznosti, uvedte, ktery systém kvality mate certifikovan:

REG. CiSLO PROJEKTU €Z.03.2.63/0.0/0.0/17_071/0007697 1z4
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Evropska unie
? Evropsky socialni fond
* o x Operacni program Zameéstnanost

Otazka ¢. 4A

Uvedte, co konkrétné vam systém kvality ve vasi organizaci pfinesl:
- celkové

vedeni (managementu) organizace

- pracovnikiim

- klientiim

- dalSim osobach &i institucim

Otazka €. 5A

Pomohl vam vas systém kvality v naplnéni povinnosti poskytovatele uvedenych v zédkoné o
socialnich sluzbach (predevsim § 88) a standardl kvality socialnich sluzeb?

Oznacte pouze jednu moznost.

a) []ANO

b) [INE

Popiste, jak konkrétné vam systém kvality v plnéni povinnosti a standard(i pomohl:

Otazka ¢. 6A
Meélo pro vas zavedeni systému kvality také néjaké negativni disledky? Pokud ano, uvedte jaké:

Otazka ¢. 7A

Doporucil/a byste zavedeni systému kvality dalSim poskytovatellim socialnich sluzeb?
Oznacte pouze jednu moznost.

a) []ANO

b) [JNE

Pokud ano, pro€ byste jim zavedeni systému doporucil/a:

Otazka ¢. 8A

Uvedte prosim, jaké dal$i nastroje fizeni a rozvoje kvality kromé vySe uvedenych systéma kvality ve
va$i organizaci pouZzivate.

MuiZzete oznacit vice moznosti.

a) [ supervize

b) []intervize

c) [ vzdélavani

d) [ konzultace

e) [] kouéovani, mentorovani

f) [ interni audity (realizované vlastnimi pracovniky organizace)
g) [ externi audity (realizované externimi spolupracovniky)

h) [] rozvojové projekty

i) []jiné —uvedte:

Otazka ¢. 9A
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* ok Evropska unie
* Evropsky socialni fond
* * v v
* o * Operacni program Zamestnanost

Otazka ¢. 2B

Uvazovali jste nékdy ve vasi organizaci o zavedeni ¢i ziskani certifikatu néjakého systému fizeni Ci
rozvoje kvality?

Oznacte pouze jednu moznost.

a) []ANO

b) [INE

Uvedte

- jaké jsou podle vas dlvody pro zavedeni ¢i certifikaci systému kvality:
- jaké jsou naopak podle vas diivody pro¢ systém kvality nezavadét ¢i necertifikovat:
a) [] nedostatek financi

b) [] omezené lidské zdroje

c) [ nulova motivace

d) [] absence podpory zfizovatele

e) []jiné — uvedte:

Otazka ¢. 3B

Pokud jste ve va$i organizaci uvazovali o zavedeni (Ci ziskani certifikatu) systému fizeni i rozvoje
kvality, o jakém systému jste uvazovali?
MliZzete oznacit vice moznosti.

a) [] Znacka kvality

b) [] E-Qalin

c) [ normy fady ISO 9000

d) []CAF

e) []EFQM

f) [] Balance ScoreCard

g) []jiné —uvedte:

Otazka ¢. 4B

Uvedte, jaké nastroje fizeni a rozvoje kvality ve vasi organizaci pouzivate.
MliZzete oznacit vice moznosti.

a) [ supervize

b) []intervize

c) [ vzdélavani

d) [] konzultace

e) [] kouéovani, mentorovani

f) [ interni audity (realizované vlastnimi pracovniky organizace)
g) [ externi audity (realizované externimi spolupracovniky)

h) [] rozvojové projekty

i) []jiné — uvedte:

Otazka ¢. 5B
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Evropska unie
Evropsky socialni fond
Operacni program Zaméstnanost

Jméno a pfijmeni respondenta

Kontakt (e-mail, telefon)

Nazev organizace (zafizeni socialnich sluzeb)

Dékujeme za Vas ¢as vénovany tomuto dotazniku.

Vypln&nim udaji dava uéastnik souhlas APSS CR, aby s jeho osobnimi Gdaji podle zakona &. 101/2000 Sb.,
o ochrané osobnich Udaju ve znéni pozdéjSich predpisl, nakladala v rozsahu potfebném pro realizaci aktivit
v projektu Audity kvality v socialnich sluzbach.

Pfipadné dotazy sméfujete na:

Ing. Pavel Jirek, DiS.

projektovy manazer APSS CR

tel: 601 158 095

e-mail: projekt@apsscr.cz, projekty@apsscr.cz
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