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Rizeni kvality u vybrané organizace v socialni oblasti

Abstrakt

Bakalatskd prace je zaméfena na zplsoby fizeni a zajiStovani kvality u vybrané
organizace V socialni oblasti, konkrétné v domové pro seniory. V Ceské republice
populace starne, prodluzuje se délka lidského zivota a podil seniori nartstd. Z téchto
davodu jsou kladeny stale vyssi naroky na poskytovani kvalitnich socidlnich sluzeb
pro seniory. Kvalitu domova pro seniory urCuje piedevsim spokojenost uzivateld
domova, ale slouzi k tomu 1 mnoho dalSich néstrojt. I ptesto, Ze je zajisténi kvalitniho
poskytovani sluzeb velmi naro¢né, pracovnikiim ktomu slouzi vice zplsob,
jak kvalitnich sluzeb docilit. Na pracovnicich je, aby skloubili poskytovani kvalitnich
sluzeb a zaroven vytvofili takové podminky, diky kterym ziistanou seniofi v co nejvyssi

mife sobéstacni.

V teoretické Casti byly definovany zakladni pojmy, které jsou s tématem prace uzce
spojeny. V praktické ¢asti byla zodpovézena hlavni vyzkumna otazka tykajici se zptisobu
fizeni a zajisfovani kvality v Domové pro seniory M4j v Ceskych Budg&jovicich.
Dale byly zodpovézeny dil¢i vyzkumné otazky tykajici se Standardd kvality v socidlnich
sluzbach zavedenych v daném socialnim zatizeni. Vysledky byly ziskany kvalitativni
vyzkumnou strategii, metodou sekundarni analyzy dat a dotazovéani. Zvolenou technikou
byly polostrukturované rozhovory, kter¢ byly realizovany spani feditelkou

a se socialni pracovnici Domova pro seniory M4j v Ceskych Budégjovicich.

Vysledky vyzkumu ptredstavuji pfedevSim riznorodost nastrojii a metod pro fizeni
a zajistovani kvality sluzeb v konkrétnim domové pro seniory. Tyto zplisoby pocinaji
certifikovanymi koncepcemi a kon¢i casto opomijenymi supervizemi a odbornym
vzdélavanim pro zaméstnance. Vysledky praktické casti dale predstavuji vypracovanou
SWOT analyzu a analyzu Standardd kvality socidlnich sluZzeb. Tyto analyzy byly
porovnany a nasledné znich vyplynula navrhovana doporuceni a zpétna vazba

pro konkrétni organizaci.
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Quality Management at a Selected Organization in the Social Fied

Abstract

The bachelor's thesis is focused on ways of managing and ensuring quality at a selected
organization in the social field, specifically in a home for the elderly. In the Czech
Republic, the population is aging, human life expectancy is increasing, and the proportion
of seniors is increasing. For these reasons, ever higher demands are placed on the
provision of quality social services for the elderly. The quality of home for seniors is
primarily determined by the satisfaction of home users, but also by many other tools.
Despite the fact that ensuring the quality of service provision is very exacting, there are
several ways for employees to achieve quality services. It is up to the workers to combine
the provision of quality services and at the same time create such conditions that will

enable seniors to remain as self-sufficient as possible.

The theoretical part defined the basic concepts which are closely related to the topic of
the work. In the practical part, the main research question concerning management
methods and quality assurance in the May Home for the Elderly in Ceské Budé&jovice was
answered. Furthermore, constituent research questions concerning Quality Standards in
social services introduced in the given social facility were answered. The results were
obtained by a qualitative research strategy, a method of secondary data analysis and

questioning.

The chosen technique was semi-structured interviews, which were conducted with the
director and social worker of the May Home for the Elderly in Ceské Budgjovice. The
results of the research represent mainly the diversity of tools and methods for managing
and ensuring the quality of services in a specific home for the elderly. These methods
start with certified concepts and end with often neglected supervision and professional
education and training for employees. The results of the practical part also represent a
developed SWOT analysis and analysis of Quality Standards of Social Services. These
analyses were compared and then the proposed recommendations and feedback for

specific organizations emerged.
Key words

quality; quality management; concept of quality management; Quality standards of social

services; senior; home for the elderly
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Uvod

Tématem bakalaiské prace je Rizeni kvality u vybrané organizace v socialni oblasti.
Organizace, ktera byla vybrana pro zjist'ovani fizeni kvality a aplikaci kvality v socialni

oblasti je Domov pro seniory M4j v Ceskych Bud&jovicich.

Je znamo, 7e populace v Ceské republice starne a podil seniorti nariistd. Prodluzuje
se délka lidského zivota, a to diky kvalitni zdravotnické péci a zdravéjsimu stylu Zivota.
A prave tento jev se odrazi v poskytovani a zajiStovani socidlnich sluzeb. V soucasné
dobé ptfibyva seniorli, ktefi nemohou jiz naddle zlistat ve svém domacim prostiedi,
at’ uz z divodu ekonomickych, zdravotnich ¢i z rodinnych. To ma poté za nasledek
vysokou poptavku po pobytovych zafizenich socidlnich sluzeb pro seniory. Takto
zvysena poptavka klade predevsim na domovy pro seniory vysoké naroky. Pro domovy
pro seniory neni jednoduché zkombinovat naristajici pocet zdjemct o tuto sluzbu

a zaroven poskytovat socidlni sluzby v co mozna nejvyssi kvalité.

Poskytovani socialnich sluzeb v pobytovych zafizenich pro seniory podléha mnoha
zménam a inovacim, jako ptiklad lze uvést zvySovani narokl na oSetfovatelskou péci.
Vedeni téchto zafizeni musi byt na zvySovani narokl ptipraveno, aby nedoslo ke sniZeni

kvality u poskytovanych socialnich sluZeb.

Kvalita socialni sluzby nepodléhd pouze poctu uZzivatell a neustdlym zméndm
Vv poskytovani sluzby. Pro hodnoceni kvality je stéZejni nazor uzivatele sluzby. Jestlize je
uzivatel se sluzbou spokojen, mizeme sluzbu povazovat za kvalitni. Obzvlast
v domovech pro seniory je tfeba na tento faktor brat zietel. Prechod ze stavajiciho bydleni
do domova pro seniory je pro seniory velmi naro¢nou a stresujici udalosti. A pravé proto
je dilezité, aby tato socidlni sluzba byla kvalitné poskytovana a pomohla seniorovi
s adaptaci vnovém prostiedi. Jestlize bude sluzba kvalitné zajiSténa, bude senior

Vv zatizeni pravdépodobné spokojen.

Bakalatska prace se sklada z teoretické ¢asti a ¢asti praktické. Teoreticka cast je rozdélena
do péti kapitol. V prvni kapitole je predstaven pojem kvalita a v jeji podkapitole je
definovan management kvality. Druha kapitola nese nazev koncepty a modely
managementu kvality, kde jsou tyto modely definovany zprvu obecné a v nasledujicich
podkapitolach jsou vymezeny jiz konkrétnéji. Dalsi kapitola popisuje model E-Qalin,
ktery je zaveden pravé v Domové pro seniory Maj v Ceskych Budgjovicich. Kromé

obecnych informaci o modelu E-Qalin nabizi tato kapitola informace o zakladnich
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hodnotach tohoto systému a o projektu E-Qalin. V nasledujici kapitole je popsana kvalita
spolu s managementem kvality v socialni oblasti. Posledni kapitola nese nazev socialni
sluzby, ve které jsou definovany druhy a formy socialnich sluzeb a zaméiuje se konkrétné
na domov pro seniory. V posledni kapitole je vymezen pojem poskytovatel socialnich

sluzeb v Ceské republice a popsany Standardy kvality v socialnich sluzbach.

Hlavnim cilem prace bylo zjistit, jakym zptisobem je v Domové pro seniory M4j fizena
kvalita s vyuzitim systému E-Qalin. K vyzkumu je vyuzita kvalitativni vyzkumna
strategie, metoda sekundarni analyzy dat a dotazovani, technika polostrukturovaného
rozhovoru. Rozhovory byly realizovany s feditelkou a se socialni pracovnici organizace.
Plivodné planované rozhovory s vice zaméstnanci a s klienty nemohly byt uskuteénény
z diivodu pandemie covid-19. Organizace Domov pro seniory M4j je popsana ve Ctvrté
kapitole, spole¢né s organizacni strukturou a historickym pohledem do organizace. Dalsi
kapitola nese nédzev Rizeni kvality v organizaci. V podkapitolach jsou pospany metody,
koncepce a nastroje, kterymi je kvalita v organizaci fizena. Data uvedena V téchto
kapitolach vzesla z polostrukturovanych rozhovora sinformantkami a predstavuji
vysledky vyzkumu. Jsou téZ odpovédi na hlavni vyzkumnou otdzku. Dalsi kapitola
pojednava o SWOT analyze pro oblast rozvoje kvality v organizaci. Tato analyza byla
zpracovana ve spolupréci s feditelkou organizace a na zakladé Porterovo modelu péti sil
(ptiloha €. 1) a Analyze jednotlivych funkcionalnich oblasti (ptiloha ¢. 2). Dalsi kapitolou
je analyza Standardu kvality socialnich sluzeb, ktera se zamétuje na obecné informace
a na konkrétni standardy souvisejici s pfedchozimi analyzami. Vysledky této kapitoly
jsou odpovédi na dil¢i cil prace, a to zjistit, v jakém rozsahu ma Domov pro seniory Maj
v Ceskych Budgjovicich zpracované Standardy kvality socidlnich sluzeb a jakym
zpusobem s nimi pracuje. Poslednim dil¢im cilem prace je zjistit, jak koresponduji
Standardy kvality socidlnich sluzeb s vysledky SWOT analyzy. Odpoveéd’ se nachézi
v osmé kapitole. Déle se V praktické ¢asti nachazi shrnuti vysledkti a navrhnuti zpétné
vazby a doporuceni organizaci. V neposledni fadé se nachazi kapitola diskuze, ktera
obsahuje mé nézory a postiehy z vyzkumu. V zavéru se nachazi shrnuti celé bakalaiské

prace.



1 Teoreticka Cast

1.1  Pojem kvalita

Pojem kvalita provazi lidstvo jiz po staleti, a to také doklada prvni obecné znama definice
tohoto pojmu kvalita, ktera se pfisuzuje Platonovi, respektive Aristotelovi nékolik staleti
pfed nasim letopoétem (Nenadal, 2018). Po hlubsim prostudovani kvality jako pojmu,
najdeme opravdu velké mnozstvi rozdilnych pohledt a definic. Etymologicky je slovo
kvalita pifekladem latinského slova qualis, tzn. jaky (z jaké povahy), a pojednava o urcité
vlastnosti ¢i hodnoté v objektu (Bruhn, 2011). Dale autofi Burke a Silvestrini (2017)
ve své prirucce uvadeji, ze kvalita je souhrn vSech charakteristik a funkci dané sluzby
nebo produktu, a dokaze tak uspokojit pfedpokladané potiteby spotiebitele ¢i uzivatele.
Definice kvality nikdy nebude kone¢na, jelikoz se definice neustale vyviji (Burke,

Silvestrini, 2017).

Co urcuje kvalitu produktu? Podle Sedlacka (et al., 2016) to neni otazkou pouze technické
vyspélosti produktu, ale také ptredpokladu, zda produkt dokaze naplnit pozadavky
zékazniki. Cim vice se produkt piiblizi k pozadovanym parametriim zakaznika,
tim se stava kvalitn&j$im (Sedlacek et al., 2016). Spejchalova (2012) upozoriiuje na dalsi
velmi dualezity znak kvality, a tim je stabilita. Jestlize pii opakovaném nakupu produkt
nezklame a nezklame ani v prubéhu dlouhodobého uzivani, jevi se pro uzivatele jako
velmi kvalitni (Spejchalova, 2012). Dalsi autor, ktery uvadi, Ze kvalita je vnimana
pfedev§im ze strany zdkaznika je Nenadal (2018). Tento autor (2018) také doplnuje,
ze uroven kvality mize byt méfena a zlepSovana. Také Veber (et al., 2010) uvadi,
ze u kvalitni sluzby ¢i vyrobku je naprosto nezbytné naplnéni téchto atributti: bezvadnost,
kvalitni parametry a stabilita. Podle Horeckého a Vitové (2010a) je definice kvality
Vv jakémkoliv podniku velmi dulezita, protoze vede k pfimému méfeni a zlepSovani.
V piipadé, Ze neni konkrétné definovano to, co se povazuje za kvalitni sluzbu ¢i vyrobek,
pak nelze kvalitu méfit, a tim padem, také nelze nic zlepSovat (Horecky, Vitova, 2010a).
Podle definic autori v tomto odstavci miizeme usuzovat, Ze urcovani kvality autofi

vnimaji podobn¢, mnohdy i shodné.
1.1.1 Management kvality

Zamgéiime-li se na definici pojmu management, je vhodné zminit Blazka (2014),

ktery ve své praci piSe, ze management je ptivodné americky vyraz, avSak v soucasnosti
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ma mezinarodni platnost. Do ¢eského jazyka by se dal ptelozit jako 7izeni (Blazek, 2014).
Déle Blazek (2014) zmifuje, Ze management je proces, ktery probiha mezi dvéma
skupinami pracovnikd v organizaci — tj. mezi fidicim subjektem (skupina, ktera fidi)
a fizenym objektem (skupina, ktera je fizena). Management kvality definoval Umeda
(1993) ve svém dile: ,, Systém managementu kvality je ta cast celkového systemu rizeni
organizact, ktery ma garantovat maximalni spokojenost zdakaznikii tim efektivnejsim
zpusobem. *“ (Umeda, 1993, 300 s.). Jedna se o velmi srozumitelnou definici, ktera jednou
veétou dokdze vystihnout vSe podstatné. Jiz méné vystizné¢ definuje fizeni kvality jedna
z verzi normy ISO 9000:2015, a to nasledovné: ,, Systém managementu kvality je systém
managementu s ohledem na kvalitu. “ (E-ISO, 2006). Dalsi autor, ktery se vénuje fizeni
kvality zmifiuje, Ze tento systém by mél byt povazovan za nedilnou sou¢ast managementu
vSech organizaci (Nenadal, 2016). Bohuzel je Castym zvykem systém fizeni kvality
povazovat za pouhy piivések organizace, ktery ma na starost pouze jeden pracovnik
(Nenadal, 2016). Na druhé stran¢ Spejchalova (2012) uvadi, ze systém fizeni kvality se
prolina vSemi Castmi organizace a ovliviiuje veskeré procesy a ¢innosti v organizaci.
Me¢lo by se vSak myslet na to, aby tento systém piinaSel efektivitu a Usporu prace

a finan¢nich zdroji, nikoliv naopak (Spejchalova, 2012).

V tomto odstavci bych se rada vénovala principiim managementu kvality. Nenadal (2018)
definuje princip jako zakladni pravidlo pro organizaci, které napomahd ke zlepSovani
vykonnosti. Pravé principy napoméhaji v rozvoji teoretickych zakladli managementu
kvality, a proto je dilezité jim vénovat nélezitou pozornost (Nenadal, 2018). Spejchalova
(2012) ve své publikaci uvadi principy managementu kvality véetné struéného vymezeni.
Zaroven Spejchalova (2012) odkazuje na nékteré normy CSN EN ISO (9001:2016,
14001:2016), které tyto principy ptvodné definovaly:

1. Orientace na zdkaznika — organizace jsou na svych zékaznicich zavislé, proto by mély
porozumet jejich potiebam.
2. Vedeni a fizeni lidi — vedouci pracovnici by méli vytvaret takové prostiedi, ve kterém

se bude pracovniklim nejlépe pracovat a dosahovat cili organizace.

3. Zapojeni pracovnikil — zapojeni pracovniki je kli¢ové pro uspech organizace. Dileziti

jsou pracovnici na vSech pracovnich pozicich.
4. Procesni piistup — jestlize jsou Cinnosti brany jako procesy, organizace dosahne
vysledki efektivnéji.
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5. Systémovy pfistup k managementu — tato zasada vede k efektivnéjSimu fungovani
organizace. Vychazi z toho, ze veskeré procesy v podniku jsou navzajem propojeny,

tudiz pfipadné selhani ¢i neshoda v jednom z nich ovliviiuje ostatni.
6. Neustalé zlepSovani — tento princip se povazuje za trvaly cil organizace.

7. Ptistup k rozhodovani zakladajici se na faktech —u pracovniki, kteti o né¢em rozhoduji

se vyzaduje objektivni rozhodovani a sbér a analyza dat tykajici se cilt.

8. Vzijemné vyhodné dodavatelské vztahy — stejné¢ jako u prvniho principu, kdy je
organizace zavisla na svych zakaznicich, tak i zde je organizace zavisla na svych

dodavatelich a naopak. Vzajemné prospé$ny vztah zvySuje efektivitu prace.

Pro vycet principu a jejich struéné popsani jsem Cerpala z publikace Management kvality
od autorky Dany Spejchalové z roku 2012.

Hutyra (2007) k principim managementu kvality uvadi také fakt, Zze aby organizace
mohla tyto principy implementovat do praxe, je tieba zrealizovat jest€¢ mnoho riznych

procesu a ¢innosti.

TéZ je nutné zminit zakladni koncepce systémii managementu kvality. Dle Bohmana
(2009) existuje celd fada konceptli managementu kvality, které se odliSuji pfedev§im
svym obsahovym zaméfenim. VSechny maji ale shodny zamér a cil, kterym je
dlouhodobé zvysovani a udrzovani kvality (Bohman, 2009). Nekteré ptistupy pojednavaji
o fizeni kvality celkové, n€které byly vyvinuty piimo na vybrané obory (Nenadal,
Vykydal, 2012). Tito autofi (2012) rozd€luji koncepce managementu kvality
na tfi zékladni kategorie: koncepce odvétvovych standardl, koncepce ISO a koncepce
TQM. Témto modelim managementu kvality se budu podrobnéji vénovat nize
v kapitolach Koncepce a modely managementu kvality, Model E-Qalin a Standardy

kvality v socialnich sluzbach.

1.2 Koncepce a modely managementu kvality

V této kapitole se zaméfim na dalsi koncepce a modely managementu kvality, na jejich
specifika a rozdily mezi nimi. Permana (et al, 2021) oznacuje za dulezité, aby organizace
byla schopna plnit pozadavky a pifani zdkaznika, jako je vysoka kvalita produktu
¢i sluzby, konkurenceschopné naklady nebo rychlejsi dodani ¢i vytizeni. Podle Chacona

(et al, 2021) by model kvality mé&l obsahovat tii zakladni dimenze, a to: Fizeni, provoz
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a neustalé zlepSovani, mezi nimiz by vznikal cyklicky vztah, ktery by pfispival
ke zlepSovani kvality. Dle Camského (et al., 2011) jsou koncepce a modely managementu
kvality jednim =z ndstrojii procesu fizeni kvality socialnich sluzeb a pfispivaji
k napliiovani zakonnych Standardd kvality v socialnich sluzbach. Zaroven podporuji
rozvoj dané sluzby a davaji prostor pro inovaci (Camsky et al., 2011). Autofi Nenadal
a Vykydal (2012) ve své publikaci podotykaji, ze: ,, Jedinecnost procesii riiznych cinnosti
organizaci v podnikatelském i neziskovém sektoru si vyzadala radu variantnich pristupii
k managementu jakosti. “ (Nenadal, Vykydal, 2012, 22 s.). Tito autofi (2012) poukazuji
na rozdilnost podniki, kviili které neni mozné uplatnit jedinou koncepci managementu
kvality na vSechny organizace. Variantnimi pfistupy k managementu jakosti se mini
prave veskeré koncepce managementu kvality, diky kterym méme moZnost vytvaiet

a rozvijet kvalitu v jednotlivych organizacich (Nenadal, Vykydal, 2012).

1.2.1 1SO

Koncepce ISO (International Organization for Standardization) je jedna z dalSich
koncepci jejiz piisobnost a certifikace je rozSifena takika po celém svéteé. Jednd se

b

o mezinarodni sit organizaci se sidlem v Zenevé, kterd #di uspofadani
a publikovani schvalenych norem (Audit — ISO, 2021a). Podstatou této koncepce je
standardizace norem pro organizace a spolecnosti na mezindrodni Urovni a téz usili
0 aplikaci pozadavki, které jsou obsazeny v souboru ISO norem, které vydava
Mezinarodni organizace pro standardizaci (Mufioz-Ramon et al., 2015). 1ISO normy pro
zajisténi kvality nabizeji a poskytuji ndvod a nastroje pro firmy a spolecnosti, které si
preji kvalitu trvale zlepSovat a chtéji si byt jisti, Ze jejich vyrobky a sluzby plni pozadavky
zékaznika (Jarova, 2013). Vzhledem k tomu, ze zajisténi kvality byva casto vnimano jako
zbyte¢na dokumentace a administrativa, jsou tyto 1ISO normy pouze doporucené, nikoliv
zavazné (Saulinskas et al., 2013). Jarova (2013) se zmifiuje o univerzalnosti, diky
které mohou byt tyto normy pouzity jako vzor, na zakladé kterého si spolecnosti vytvareji
vlastni systém fizeni kvality, které nasledné zavadéji do praxe. Normy ISO sice definuji,
jaké konkrétni prvky maji obsahovat systémy jakosti, ale jiz neurcuji, jakym zplisobem

ma organizace tyto prvky uplatiovat (Jarova, 2013).

Mezinarodni organizace pro normalizaci publikovala jiz vice nez 16 500 norem,
které¢ popisuji pozadavky zriznych oboril (stavebnictvi, zdravotnictvi, chemicky

¢i textilni obor). Z divodu velmi rozsahlého a rozmanitého mnozstvi ISO norem je nutné
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pouzivat pfesné ozna¢eni kazdé normy a tim oznadeni je &iselny kod. Ceska norma ma
ozna¢eni CSN EN ISO a &iselny kod. Vydava ji Cesky normalizaéni institut, ktery jako

jediny ma opravnéni k této Cinnosti.

Informace v tomto odstavci jsem Cerpala z internetovych stranek Audit — ISO z ¢lanku
Co je ISO z roku 2021a.

Do ISO norem nepatii pouze normy specifické pro urcita odvétvi. Dalsi skupina norem
obsahuje takové normy, které jsou mozné pouzit v kazdém oboru. Tyto normy urcuji
pozadavky na systémy fizeni organizaci, napi.: [ISO 9001 — systém managementu kvality,
ISO 14001 — systém enviromentalniho managementu, OHSAS 18001 — bezpecnost
a ochrana zdravi pii praci. Rada bych zddraznila pfedeviim normu CSN EN ISO
9001:2009 Systém managementu kvality. Tato norma je urena pro vSechny organizace
jakéhokoliv typu a zamétfeni. Tento systém managementu kvality je zaloZen
na spokojenosti zakaznika a neustalém zlepSovani. Cilem této normy je zlepSeni

fungovani procest, zpruhlednéni ¢innosti a nastaveni jasnych pravidel.

v

Detailngj8i informace o systému managementu kvality v tomto odstavci jsem cerpala

z internetovych stranek Audit — ISO z ¢lanku ISO 9001 z roku 2021b.

1.2.2 Total Quality Management

Total Quality Management neboli TQM, je celosvétové uznavand koncepce k méteni
kvality, a podle Nenadala (2015) se dale jedna o otevienou filozofii managementu
organizaci. Oakland (2014) definuje TQM jako vSeobecny piistup managementu,
diky kterému bude organizace fungovat na zakladé¢ hlavnich zasad a zdkladnich konceptt,
bude se neustale zlepsovat, coz povede k zadoucim a efektivnim vysledktim organizace.
Diky koncepci Total Quality Management se organizace zaméiuje na pozadavky
zakaznikil, méti vykon, poucuje se z vysledkl a vyviji snahu zlepsit se spolu s potfebou

dosdhnout konkuren¢ni vyhody (Kantardjieva, 2015).
Ve své publikaci vymezuje Vachal (et al., 2013) pojmy ndzvu TQM:

Total: dilezitou oblasti v koncepci TQM je zapojeni vSech zaméstnancli organizace

(od vykonnych pozic po vrcholovy management),

Quality: jde o vnimani kvality ve vSech rozmérech (kvalita vyrobku a sluzeb, veskeré

¢innosti, véetné kvality celého podniku),
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Management: jedna se opét o management v Sirokém pojeti (z pohledu strategie,
operativy, taktiky, ale také jednotlivych manazerskych aktivit — vedeni, kontrola,

motivace, planovani atd.) (Vachal et al., 2013).

Koncepce TQM zkratka klade diraz na tizeni kvality ve vSech dimenzich organizace

(Véachal et al., 2013).

Nenadal (2015) pise, Ze myslenka konceptu TQM vznikla v 50. letech 20. stoleti v USA,
avSak nejvice byla formulovana v Japonsku. Posléze se koncept TQM dostal do Evropy
(Nenadal, 2015). Podle Vebera (et al., 2010) mize byt metoda TQM v soucasné dobé
napliiovana riznymi pfistupy. Nekteré organizace rozvijeji zdsady (principy) metody
TQM, a jiné organizace radé&ji voli cestu vyuzivani tzv. kodifikovanych modelt

¢1 metodik, které jim (mimo formulované principy) poskytuji zietelngjsi voditko (Veber

et al., 2010).

Zasady TQM byly formulovany na zékladé zkuSenosti se systémy managementu kvality

(Véachal et al., 2013). VSechny zasady muzeme nalézt v dile Vachala (et al., 2013):

- zaméfeni na zakaznika,

- leadership (vedeni a fizeni),

- zapojeni pracovnik,

- procesni pristup,

- systémovy piistup,

- rozhodovani na zaklad¢ fakta,
- trvalé zlepSovani,

- vz4jemné vyhodna partnerstvi.

1.2.3 Znacka kvality v socidalnich sluzbdch

Znacka kvality v socialnich sluzbach se jiz pfimo zamétuje na socidlni oblast na rozdil
od koncepce 1SO a TQM. Asociace poskytovateli socialnich sluzeb CR zavedla systém
externi certifikace pro socialni sluzby — Znacka kvality v socialnich sluzbach (Horecky,
Vitova, 2010a). Autoti (2010a) dale podotykaji, Ze tento systém byl zaveden soucasné
s projektem E-Qalin. Cilem systému Znacka kvality v socialnich sluzbach je (stejné jako
u projektu E-Qalin) vytvoreni jakéhosi nastroje pro hodnoceni urovné poskytovanych
sluzeb (Pevna, Petrzelka, 2014). Tento systém certifikace je urCeny pro nasledujici

sluzby: domov pro seniory, domov se zvlaStnim rezimem, pecCovatelska sluzba
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a ambulantni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim (APSS CR, 2011 — 2021a).
Malik Holasova (2014) uvadi, ze kvalita sluzeb je hodnocena poc¢tem hvézdicek, piicemz
maximalni dosazitelny pocet je pét hvézdicek. Hodnoceno je pét oblasti, a to ubytovani,

stravovani, kultura a volny Cas, partnerstvi a péce (Malik Holasova, 2014).

Systém Znacky kvality vznikl v roce 2009 a od t¢ doby seznam drziteli tohoto ocenéni
velmi rychle nartista (APSS CR, 2011 — 2021a). Asociace poskytovateld socialnich
sluzeb CR (2011 — 2021a) uvadi, Ze velkym podilem na zvy$eném zijmu sluzeb
o certifikaci je zatazeni do prestizniho vladniho programu Ceska kvalita. Tento program
je podporovan vladou Ceské republiky a podporuje prodeje kvalitnich vyrobki
a poskytovani kvalitnich sluzeb (APSS CR, 2011 — 2021a).

Asociace poskytovateli socialnich sluzeb CR (2011 — 2021b) uvadi, Zze v Ceské republice
muzeme najit celkem 71 zatizeni, které se mohou pochlubit ocenénim Znacky kvality
v socialnich sluzbach. Na Slovensku nalezneme dvé certifikované =zafizeni,
a to v Bratislavském a Kogickém kraji (APSS CR, 2011 — 2021b). Oviem i mimo tizemi
Ceské a Slovenské republiky se nachazi jedno zafizeni, které ziskalo pét hvézd Znacky
kvality, a to domov pro seniory na Islandu, v hlavnim mésté Reykjavik (APSS CR, 2011
—2021b).

Obrazek €. 1: Logo Znacky kvality v socidlnich sluzbach

CATE]
d:- 4'-.",)-),_

Q5% ZNACKA KVALITY
“gﬂw@* » V SOCIALNICH SLUZBACH

k-
LTy

Zdroj: http://www.znackakvality.info/

1.3  Model E-Qalin®

E-Qalin® je jednim ze systému hodnoceni kvality sluzeb. Je to model, ktery je pfimo
uréen pro méieni kvality v socidlnich sluzbéach, konkrétné pro domovy pro seniory
a specializuje se na vSechny cilové skupiny — uZivatele, rodinné piislusniky, zaméstnance,
vedeni a okoli domovii pro seniory (APSS CR, 2020a). Diky svému specifickému
a uzkému zaméieni je E-Qalin jediny takto konkrétni model méteni a zvySovani kvality

(APSS CR, 2011).
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,,Jde o prakticky, na uzivatele orientovany nastroj rizeni kvality, jenz se opira o potieby
rezidentii, jejich pribuznych i zaméstnancii domovii pro seniory. “ (Matousek, Janeckova,

2013, 436 s.).

Asociace poskytovateld socialnich sluzeb CR (2011) na svych webovych strankach
uvadi, Zze model E-Qalin je zalozen na sebehodnoceni, tudiZz neni potiebné,
aby do organizace pravidelné¢ dochazeli odbornici, ktefi by kvalitu podniku méfili.
V tomto piipadé postaci jednorazové vzdélavani, diky kterému ziskaji vedouci pracovnici
potiebné informace, které mohou posléze praktikovat ve svém zafizeni (APSS CR, 2011).
Zakladem modelu E-Qalin je tedy zavést do organizace systém zvySovani kvality formou
sebehodnoceni, které povede k viditelnym zlepsenim v kazdodenni péci (APSS CR,
2011). Podle Asociace poskytovateltl socialnich sluzeb CR (2020b) je model E-Qalin
rozd€len na dvé casti, pficemz jedna se zaméfuje na struktury a procesy a druhd na
vysledky. Tyto dvé Casti a jejich pet perspektiv ndam umoziuji kriticky nédhled na zatizeni

(APSS CR, 2020b).

Mezi perspektivy Casti Struktury a procesy se fadi: uzivatelé, zaméstnanci, vedeni, okoli
a ucici se organizace. Oblast Struktury a procesy udava postupy, nastroje a principy
organizace. Je zde zjiStovano CO, KDO a JAK a je provadéna analyza PDCA cyklem
(Plan, Do, Check, Act). V praxi to tedy probiha tak, ze kazdy domov si vytvofi plan
»PLAN“k provadéni ur€itych ukond, a ten je zaznamenan do ptirucky kvality. Néasleduje
DO, t]. popis Cinnosti a vSeho, co se pii daném ukonu odehrava. Dalsi krok je
,CHECK* —tedy kontrola — zaméstnanci, ktefi jsou zapojeni do celého procesu kontroluji
cely chod, diskutuji o mozZnostech zlepSeni do budoucna a navrhuji zmény. Poslednim
krokem je tzv. ,,ACT*“ — tj. provadéni navrhovanych zmén. Velmi dulezita, mimo
tyto Ctyfi kroky (planovani, realizace, ovéfovani a zlepSeni), je také mira zapojeni
zaCastnénych osob. Informace o strukturach a procesech modelu E-Qalin v tomto

odstavci jsou Cerpany ze zavérecné zpravy SocioFactoru s. r. 0. z roku 2019.

Mezi perspektivy oblasti Vysledky patfi: uzivatelé, zaméstnanci, vedeni, spoleenské
piisobeni a orientace na budoucnost (APSS CR, 2020b). Asociace poskytovateli
socialnich sluzeb CR (2020b) dale podotyka, Ze z vyse uvedenych procesti vznikaji
vysledky, kter¢ jsou kvantifikovany prostfednictvim ukazatelii. Prostfednictvim této ¢asti
se zjistuje, jaké konkrétni vysledky organizace mohou byt dosazeny a jakym zptisobem

mohou byt planovany a fizeny (APSS CR, 2020b).
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1.3.1 Zikladni hodnoty systému managementu kvality E-Qalin

Obrazek ¢. 2: Zakladni hodnoty modelu E-Qalin

E-Qalin®

obsdhly, inovatival @ dynamicky
systém managementu kvality v Evropé

Ekologickd, socidlni, Zékladni etické Pripravenost k dialogu
kulturni, ekonomickd zésady a hodnoty a feteni konfliktd
R Osobni integrita Cestnost
Empatie Tolerance
Svoboda Respekt k hodnotdm

a sebauréenl

Princioy lidskveh prév Evropska socidlni charta
b il Charta prév potfebnych osob

Zdroj: http://www.apsscr.cz/eqgalin/cz/model-e-galin

Na obrazku ¢. 2 lze vidét zakladni hodnoty systému managementu kvality E-Qalin,
které byly definovany uplné€ jako prvni a odviji se od nich celd metodika systému.
Zékladnu systému E-Qalin tvoii Principy lidskych prav a Evropska charta prav a svobod
seniorll v pobytovych zatizenich (The European Association for Directors of Residential
Care Homes for the Elderly). E-Qalin se neustale rozviji v oblastech ekologické, socialni,
kulturni a ekonomické pfijatelnosti. Mezi zakladni etické zdsady a hodnoty,
které umoziuji distojny Zivot v socidlnich zatizenich patii napt. dlstojnost, Cestnost,
tolerance, pfipravenost k dialogu a feSeni konfliktu, empatie, svoboda a sebeurceni
a osobni integrita. Tento odstavec vznikl na zdklad¢ informaci z internetovych stranek

Asociace poskytovateltl socialnich sluzeb CR z roku 2020b.

1.3.2 Projekt E-Qalin

Nazev E-Qalin je odvozen z anglického nazvu evropského projektu ,,European quality-
improving learning in residental care homes for the elderly* (Evropské vzdélani
podporujici kvalitu v domovech pro seniory) (SocioFactor s. r. 0., 2019). V roce 2004 byl

zahajen, vV ramci programu Leonardo da Vinci, pilotni projekt E-Qalin, jehoz cilem bylo
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zavedeni evropského modelu méfeni a zvySovani kvality specidlné pro domov pro seniory
(APSS CR, 2014b). Vedenim projektu byl povéfen Institut pro vzdélavani
ve zdravotnictvi (IBG) v Rakousku (APSS CR, 2014b). Proto je E-Qalin GmbH
v Rakousku jedinym vlastnikem licence a dodavatelem této metody (APSS CR, 2011).
Celkem 29 organizaci ze sedmi evropskych zemi (Rakousko, Slovinsko, Némecko, Italie,
Ceska republika, Nizozemi, Lucembursko) zpracovalo jedine¢ny management kvality
pro domovy pro seniory v celé Evropé a v roce 2008 byla zaloZzena rakouska organizace
E-Qalin GmbH (APSS CR, 2014b). Projekt E-Qalin se dostal do Ceské republiky
pod zastitou Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb CR a zahéjeni fyzické realizace
projektu zapo¢alo 1. 6. 2010 (APSS CR, 2020c). Realizace projektu trvala 18 mésict
a ukondeni projektu je datovano na 30. 11. 2011 (APSS CR, 2020c). Projekt E-Qalin je
spolufinancovan Evropskou unii 2z prostiedkt Evropského socialniho fondu
prostiednictvim programu Lidské zdroje a statniho rozpoétu CR (APSS CR, 2020c).
V ramci projektu bylo pfi pilotnim ovéfeni podpoteno celkem 15 zafizenich vybranych
na zakladé dotaznikového etieni (APSS CR, 2014a). K roku 2020 vzrostl podet zafizent,
které se do tohoto projektu zapojily, jiz na 61 zatizeni (v€etné pilotniho ovéfeni) (APSS
CR, 2020d). Malik Holasova (2014) upozoriiuje, Ze mimo jiz zminéné Rakousko
a Ceskou republiku, byl projekt E-Qalin zaveden také v Némecku, Slovinsku, Italii,

Belgii, Lucembursku, Francii, Velké Britanii, gvycarsku a LotySsku.

1.4 Kvalita v socidlni oblasti

Porovname-li kvalitu v trznim sektoru s kvalitou v socialni praci, nalezneme urcité
rozdily. Nejpodstatné;si rozdil spatfuje Malik Holasova (2014) v tom, Ze v trZznim sektoru
je spojmem kvalita spojen ptredev§im zisk a duraz na cenu, oproti socialni praci,
funguje nejen efektivné, ale dba piedevsim na to, jak se klient citi (Malik Holasova,
2014). Pii definovani kvality v socidlni praci autorka (2014) klade velky dtraz
na zvySovani a udrzovani kvality Zivota. Dalsi velmi vystiznou definici kvality v socidlni
atributy kvalitni socialni sluzby ze strany uZivateld jsou takové, které jsou dosaZitelné,
finan¢n¢ dostupné, viditelné, integrujici do spolecnosti a obohacujici. Kvalita sluzby se
tedy vyviji diky spottebiteltim, ktefi chtéji, aby kazda jejich potifeba byla uspokojena
V co nejvyssi kvalité (Bednat, 2010). Také podle Bruhna (2011) je pro hodnoceni kvality

stéZzejni ndzor zékaznika. Z nejvétsi Casti kvalitu sluzeb ovliviluje pravé vnimani
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a o¢ekavani klientt (Bruhn, 2011). Malik Holasova (2014) ve své publikaci zminuje,
ze kvalitni sluzby ¢i zbozi jsou vnimany jako velice luxusni zalezitosti, za které jsou lidé
ochotni zaplatit vice penéz. Nicméné v socidlni oblasti nejsou nejkvalitnéjsi sluzby
ty nejdrazsi, ale ty, které naprosto presn¢ a vhodné plni svlij ucel za rozumné naklady
(Malik Holasova, 2014). Taktéz Molek (2011) chape kvalitu jako jednu z nejdilezitéjSich
vlastnosti poskytovanych sluzeb, nebot’ velmi zdsadné ovliviiuje Groven sluzeb a miru
uspokojeni potieb pro zakaznika. Cim vice se bude dbat na zvyseni kvality sluZzeb,

tim Iépe a dokonaleji se podafi sluzbam uspokojovat potieby klientii (Molek, 2011).

V socialnich sluzbach se kvalitou rozumi vztah mezi poskytovatelem sluzby a uzivatelem
takovéto sluzby. Na tento vztah hledime z objektivni a subjektivni stranky. Objektivni
kvalita je dana hodnocenim poskytovatele sluzby a podléha ptisnym pravidlim, zatimco
vysledkem subjektivni kvality je hodnoceni uzivatelem sluzby, a je to tudiz velmi
proménlivé. [ piesto jsou koncepce a modely pro posuzovani kvality vytvareny predevsim
na zaklad¢ subjektivni kvality. Za zatizeni socialnich sluzeb poskytujici kvalitni sluzby
se tedy povazuje takové zatizeni, které napliiuje veskeré zdkonné normy, podminky
a standardy kvality a zaroven je zde dlouhodoba spokojenost uzivatelli a jejich rodin.
Informace v tomto odstavci, pojednavajici o kvalité v socialnich sluzbéach, byly cerpany

z publikace Méfteni kvality v socialnich sluzbach od autora Horeckého z roku 2019a.

1.4.1 Management kvality v socidlni oblasti

Malik Holasova (2014) popisuje management kvality jako samostatnou oblast
managementu a zaroven jako zastieSujici oblast pro veskeré ¢innosti tykajici se kvality.
Autorka (2014) fizeni kvality v socialni oblasti definuje takto: ,, Management kvality
socialnich sluzeb je doplnujici manazerskou strategii, ktera podporuje vykon organizace
a jeji efektivitu dosahovat planovanych cilit na trhu prace. (Malik Holasova, 2014,
s. 24). Stejné jako Malik Holasova (2014) v ptedchozi podkapitole, tak i Molek (2011)
poukazuje na rozdily fizeni kvality v socialni praci a fizeni kvality v trznim sektoru.
Molek (2011) ve své publikaci uvadi, Ze fizeni kvality v socialnich sluzbach je na rozdil
od fizeni vyrobkil podstatné t&€z$i a slozit€jsi zalezitosti. Kvalita sluzeb velmi zavisi
na interakci zaméstnancl a klientl, a i v té nejlepSi organizaci se mlZeme setkat
S nepiijjemnym jednanim (Molek, 2011). Podle tohoto autora (2011) se podobnym

problémliim a chybam nelze zcela vyhnout i je upln€ vymytit, proto se organizace musi

naucit tyto chyby fesit. UspeSné feseni problémti miize zajistit organizaci lepSi povest,
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nez kdyby zadné takové problémy nenastaly, protoze lidé uvidi, jak rychle a profesionalné

se podnik k vzniklému problému stavi a jen ho neodbude (Molek, 2011).

Horecky a Luskova (2019) ve své publikaci zminuji, Ze jestlize se chceme zabyvat
zvySovanim kvality socidlni sluzby, musime nejprve sluzbu poznat. Popsani konkrétni
sluzby, rozlozeni sluzby na jednotlivé procesy, struktury a kvantifikovani kvality (co je
indikatorem kvality), to vSe je nutnou soucasti k fizeni a zvySovani kvality (Horecky,
Luskova, 2019). S autory Horeckym a Luskovou (2019) sdili stejny nazor také autorka
Vaculova (2017), kterd uvadi tfi stejné aspekty pro méteni kvality v socialni préaci. Prvni
aspekt je struktura, kterou se rozumi piedev§im technické a personalni vybaveni,
financovani, prostory, systémy dokumentace a jiné (Vaculova, 2017). Jako dalsi aspekt
uvadi Vaculova (2017) procesy, kterymi se rozumi podani konkrétniho vykonu v ramci
sluzby, tzn. veskeré Cinnosti, které se v organizaci denn¢ odehrdvaji. Za posledni aspekt
autorka povazuje vysledky. Rovnéz Horecky a Vitova (2010b) k vysledkim uvadéji,
ze kvalita tohoto aspektu obsahuje stupent dosazeni cile. Sleduje se stanoveny cil a cil
skute¢ny, dale odchylky mezi nimi a jejich nasledné sladéni (Horecky, Vitova, 2010b).
Jestlize se tedy chceme zabyvat méfenim a zvySovanim kvality, musime ji pfevést
do vysledkt a kvantifikovat (Horecky, 2019a). Tyto indikatory mizeme hodnotit v ¢ase
a monitorovat (Horecky, 2019a). Vaculova (2017) jesté dodava, ze kvalitu v socialni
praci mizeme méfit také pomoci standardi kvality socialnich sluzeb, jiz zminovanymi
koncepty ISO, TQM, Znacka kvality v socidlnich sluzbach, anebo také nékdy

podceniovanou supervizi ¢i sebereflexi.

1.5  Socidlni sluzby

Socialni sluzby jsou v literatufe definovany mnoha zpusoby. Malik Holasova (2014)
ve své publikaci uvadi, Ze socialni sluzby zajiStuji prostiednictvim socidlniho subjektu
(poskytovatele, zadavatele) systematickou pomoc socialnimu objektu (ptijemci). Vztahy
mezi objektem a subjektem by mély byt zaloZzeny na rovnopravnosti a dobrovolnosti
(Krutilova et al, 2008). Jednu z dalSich definic nalezneme v § 3, zdkona ¢. 108/2006 Sb.,
0 socialnich sluzbach: ,, Socidlni sluzbou se rozumi cinnost nebo soubor cinnosti podle
tohoto zdakona zajistujicich pomoc a podporu osobam za ucelem socialniho zaclenéni
nebo prevence socidlniho vylouceni. “ (Zakon 108/2006 Sb., § 3). Matousek a Koldinska
(2011a) se ve své publikaci zminuji, Ze existuje také SirSi pojeti socidlnich sluzeb

a to, ze socialni sluzby jsou urCeny lidem, ktefi jsou spolecensky znevyhodnéni a sami
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si nedokazi pomoci. Cilem socialnich sluzeb je zlepsit kvalitu zivota znevyhodnénych
lidi, ptipadné je zaclenit do spolecnosti V takové mife, v jaké je to jen mozné (Matousek,
Koldinska, 2011a). Matousek a Koldinska (2011a) dopliuji, ze dalSim cilem socialnich
sluzeb je chranit spole¢nost pied riziky, jejichz nositeli jsou mnohdy pravé uzivatelé
téchto sluzeb. Janeckova a Johnova (2013) doplnuji, Ze od socialni sluzby se ocekava
pfedevsim posileni socidlniho za¢lenéni neboli prevence socialni exkluze. Podle autorek
(2013) je cilem socialnich sluzeb podpora kvality zivota. Matousek a Koldinska (2011a)
dale piSi o castecném piekryvani pojmu socidlni sluzby s pojmem vefejné sluzby.
Podle téchto autord (2011a) jsou vetejné sluzby poskytované v zajmu veiejnosti a jsou
financovany z vetejnych rozpoctl. Zaroven vsak poukazuji na fakt, Zze socidlni sluzba
muze byt poskytovana i jako sluzba komeréni (Matousek, Koldinskd, 2011a).
Timto pojetim socidlni sluzby se téZ zabyva Sobotka (2014), ktery uvadi, Ze socialni

sluzby miizeme Caste¢n¢ povazovat za soucast vetejnych sluzeb.

1.5.1 Druhy a formy socidlnich sluzeb

Druhy a formy socidlnich sluzeb mzeme najit v § 32, 33 a 34 zakona ¢. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach:
Druhy socialnich sluZeb:

a) socialni poradenstvi,
b) sluzby socialni péce,

c) sluzby socialni prevence.
Formy poskytovani socidlnich sluZeb:

a) pobytové — tyto sluzby nabizi ubytovani v zatizenich socialnich sluzeb,
b) ambulantni —za témito sluzbami klient dochazi, ale neni zde nabidnuto ubytovani,

C) terénni — tyto sluzby jsou poskytovany v pfirozeném prostiedi klienta.
Zarizeni socialnich sluzeb:

a) centra dennich sluzeb,

b) denni stacionare,

C) tydenni stacionare,

d) domovy pro osoby se zdravotnim postizenim,

e) domovy pro seniory,

22



f) domovy se zvlastnim rezimem,

g) chranéné bydleni,

h) azylové domy,

i) domy na pul cesty,

J) zafizeni pro krizovou pomoc,

k) nizkoprahova denni centra,

I) nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez
m) nocleharny,

n) terapeutické komunity,

0) socialni poradny,

p) socialng terapeutické dilny,

g) centra socialné rehabilita¢nich sluzeb,
r) pracoviste rané péce,

S) interven¢ni centra,

t) zafizeni nasledné péce.
1.5.2 Domov pro seniory

Domov pro seniory je socidlni sluzba urCend starym lidem, kteti z ur€itych divodil
nemohou ¢i1 nechtgji zit ve svém domacim prostredi, ale upfednostiiuji bydleni
ve spolecenstvi vrstevnik, které zaroven poskytuje rozmanité sluzby (Janeckova, 2010).
Janeckova (2010) dale uvadi, Ze divodem, proc¢ se senior rozhodne k této formé bydleni,
muze byt tiziva socidlni situace (socialni izolace, osamélost, vysoky ve€k, nekvalitni
bydleni) nebo dlouhodobé zhorSeni zdravotniho stavu (poruchy mobility, poruchy
kognitivnich funkci a jiné zdravotni potiZe), na které jiz nestaci rodina ani terénni socialni
sluzby. V § 49 odst. 1 zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach muizeme najit
presnou definici toho, komu je domov pro seniory uréen: ,, V' domovech pro seniory
se poskytuji pobytové sluzby osobam, které maji snizenou sobéstacnost zejména z diuvodu
veku, jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby.* (Zakon 108/2006
Sb., § 49). V domoveé pro seniory je zajiStovana kompletni péCe o klienty, vcetné
ubytovani, uklidu, stravovani a pomoci S osobni hygienou (Hauke et al., 2017).
Tato autorka (et al., 2017) téZ zmifuje, Ze v tomto socialnim zatizeni je klientim zajisténa
zdravotni a oSetfovatelskd péce a dale jsou klientim nabizeny spolecenské
a aktivizacni ¢innosti. Maximalni vyse thrady za poskytované sluzby v domové

pro seniory se fidi aktualnim znénim vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. (Hauke et al., 2017).
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Autorka (et al., 2017) dale upozornuje, ze pti podani zadosti o tuto pobytovou sluzbu je
vhodné mit rovnéz zazadano o ptispévek na péci nebo ho jiz pobirat, protoze poskytovana
péce v domove je hrazena z ptispévku v plné vysi. Zakon o socialnich sluzbach urcuje,
ze po uhrad¢€ ubytovani a stravy musi klientovi domova pro seniory zlstat 15% z vyse
ptijmil na osobni vydaje (Zakon 108/2006 Sb., §73 odst. 3). Domovy pro seniory ziizuji
zpravidla krajské tfady a obce (pfiblizné 74%), dale nestatni neziskové organizace,
cirkve a soukromé firmy (JaneCkova, 2010). Za zminku stoji fakt, Ze termin domov
pro seniory se uziva az s pfijetim zakona o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.,
tedy az od roku 2006 (JaneCkova, 2010). JaneCkova (2010) dale uvadi, ze tato socidlni
sluzba byla dfive znama pod ndzvem domov dichodcii a slouzila starym lidem,

ktefi se stali zavislymi na pomoci jiné osoby.
1.5.3 Poskytovatelé socidlnich sluzeb v CR

Matousek a Koldinska (2011b) uvadéji, Zze poskytovatelé socialnich sluzeb v Ceské
republice se ménili spoleéné se zménou politickych reziml. V obdobi prvni republiky
zacCaly obce zakladat dobroc¢inné spolky (Matousek, Koldinska, 2011b). AZ komunisticky
rezim piedal socialni sluzby do rukou statu (Matousek, Koldinskd, 2011c¢). Dnes je okruh
poskytovatelii socidlnich sluzeb vymezen v § 6 v zdkon¢ 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach: ,, Poskytovateli socialnich sluzeb jsou pri splnéni podminek stanovenych timto
zdkonem uzemni samospravné celky a jimi zrizované pravnické osoby, dalsi pravnické
osoby, fyzické osoby a ministerstvo a jim zrizené organizacni slozky statu nebo stdtni

prispevkové organizace, které jsou pravnickymi osobami. * (Zakon 108/2006 Sb., § 6).
1.5.4 Standardy kvality v socidlnich sluzbdach

Standardy kvality v socidlnich sluzbach, jakozto pifesné definované a jednoduse
zméfitelné parametry, garantuji kvalitu sluzby (Matousek, 2011). Zajistit kvalitu sluzeb
je povinnosti poskytovatelli, kterou stanovil zdkon o socidlnich sluzbach (Malik
Holasova, 2014). Malik Holasova (2014) téZ zmifluje, Ze s ucinnosti zdkona byly
zavedeny mimo jiné také Standardy kvality socialnich sluzeb podle vyhlasky MPSV CR
¢. 505/2006 Sb. Piesné znéni definice Standardl kvality socidlnich sluzeb ze zdkona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach nalezneme v § 99 v prvnim odstavci: ,, Kvalita
socialnich sluzeb se pri vykonu inspekce ovéruje pomoci standardu kvality socialnich
sluzeb. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostrednictvim

je definovana uroven kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti persondlniho
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a provozniho zabezpeceni socialnich sluzeb a v oblasti vztahui mezi poskytovatelem
a osobami.* (Zakon 108/2006 Sb., § 99, od. 1). Standardy kvality socialnich sluzeb
vSak vznikaly jiz dfive, a to pfedevsim v letech 2000-2002, pficemz se porovnavaly
sjinymi standardy zapadnich zemich (Horecky, 2019b). Vykladovy sbornik
pro poskytovatele socialnich sluZeb, ktery vydalo Ministerstvo prace a socidlnich véci CR
(2008), uvadi, ze Standardy kvality socidlnich sluzeb spolu se Zakonem o socialnich
sluzbach stanovuji povinnosti poskytovatelii socialnich sluzeb. I ptesto, Zze standardy
davaji pfesny ramec kvalité socialnich sluzeb, existuje mnoho cest K jejich napliiovani
(MPSV CR, 2008). Dle Horeckého (2019b) Ize také fici, Ze i za predpokladu, Ze socialni
sluzba napliuje standardy kvality, nemusi byt tato sluzba uzivatelem hodnocena
jako kvalitni. Pfi¢inou mlze byt naptiklad skutecnost, Ze Standardy kvality socialnich
sluzeb jsou urceny pro vSechny typy socidlnich sluzeb a nevénuji se jejich specifikiim
(Horecky, 2019b). Autor (2019b) jako druhou pfi¢inu uvadi rozmér kvality. Jestlize
vétSina sluzeb bude napliiovat standardy kvality, klienti budou hodnotit jako kvalitni

sluZbu tu, kterd jim nabidne néco nad ramec poskytovanych standardti (Horecky, 2019b).

Standardy se dé€li do tii okruhtl, a to na proceduralni, persondlni a provozni standardy

(MPSV CR, 2002):

Proceduralni standardy:

vvvvvv

Proceduralni standardy jsou podle Camského (et al, 2008) nejdiilezit&jsi, protoze
pojednavaji o tom, jak by mélo poskytovani sluzby vypadat, na co dbat pfi jednani se
zajemcem o sluzbu a jak se zaméfit na individudlni potieby klienta. Proceduralni
standardy dale stanovuji prava uzivateld a jak je chranit, pravidla proti stfetu zajmii nebo

pravidla pro ochranu osob pted piedsudky a negativnim hodnocenim (Horecky, 2019b).

Na samém zacatku seznamu Standardi kvality socidlnich sluzeb je standard ¢. 1. Cile
a zpusoby poskytovani socidlnich sluZeb, ve kterém jsou uvedeny zakladni pozadavky
na sluzbu (Mazalova, 2019). Vsechny socialni sluzby museji definovat a zvefejiiovat své
cile, poslani a zasady (MPSV CR, 2021). Camsky (et al, 2008) popisuje, Ze soudasti

standardu €. 1 je také stanoven okruh osob, kterému je sluzba urcena.

Standard, ktery se zaméfuje na prava uzivatell sluzeb je standard ¢. 2. Ochrana prav

osob (MPSV CR, 2008). Je povinnosti poskytovatele, aby vypracoval vnitini pravidla,
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které budou ptredchazet situacim, pti kterych by mohlo dojit k poruSovani prav uzivatelii

sluzby (Sevéikova, Veskrnova, 2013).

Velmi dilezitym standardem je standard ¢. 3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu.
Poskytovatel ma povinnost zpracovat vnitini pravidla, podle kterych se ma postupovat
V piipadé zajmu o socialni sluzbu (Camsky et al, 2008). Autor (et al, 2008) dopliiuje, Ze
poskytovatel sluzby by mél se zajemcem projednat jeho pozadavky, osobni cile a

ocekavani.

Dalsi je standard ¢. 4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby. Poskytovatel ma
povinnost pii uzavirani smlouvy s klientem postupovat podle vnitinich pravidel a dbat na

to, aby smlouvé rozumél kazdy (Mazalova, 2019).

Poskytovani sluzeb vychazi z potieb a cill klienta, pficemz se hledi na jeho schopnosti
(Seveikova, Veskrnova, 2013). Proto je diilezité pribéh sluzby individualng naplanovat,
a ktomu slouzi jako opora standard ¢. 5. Individualni planovani pribéhu socialni

sluzby (Sevéikova, Veskrnova, 2013).

Povinnosti poskytovatele je také dodrzovat standard ¢. 6. Dokumentace o poskytovani
socialni sluzby. Kritérium tohoto standardu tikd, Zze poskytovatel musi vypracovat
vnitinich pravidla, ktera udavaji postupy pifi zpracovavani a evidovani dokumentace
o uzivatelich (MPSV CR, 2021). Camsky (et al, 2008) doplituje, Ze poskytovatel mé také

stanovenou dobu pro uchovani dokumentace.

Standard, ktery je zaméfen na kvalitu poskytované sluzby je standard ¢. 7. Stiznosti
na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby. Podle n¢j ma uZivatel pravo
stézovat si na kvalitu nebo na zptisob poskytovani sluzby, aniz by tim byl n&jak ohrozen
(Mazalova, 2019). V piipad€, ze si uzivatel chce na sluzbu ¢i kvalitu postézovat,
uplatfiuje vnitini pravidla, ktera na zakladé tohoto standardu vypracuje poskytovatel
sluzeb (Sevéikova, Veskrnova, 2013).

Posledni proceduralni standard je ¢. 8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi
zdroje. Dle tohoto standardu nema socialni sluzba nahrazovat jiné vefejné dostupné
sluzby (Mazalova, 2019). Naopak poskytovatel sluzby ma podporovat uzivatele
k vyuzivani jinych vefejnych sluzeb a k zaclenovani do bézného Zivota spolecnosti

(Camsky et al, 2008).

26



Personalni standardy:

Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky (2002) uvadi, Ze personalni
standardy jsou zaméfeny na zaméstnance socidlnich sluzeb. Mazalova (2019) uvadi,

vvvvvv

zalezi na dovednostech zaméstnanct, jejich vedeni, vzdélani, podpoie (Horecky, 2019b).

Prvni z personalnich standardti je ¢. 9. Personalni a organizacni zajiSténi socialni
sluzby. Sevcikova a Veskrnova (2013) uvadéji, ze poskytovatel sluzeb musi dodrzovat

stanovenou organizac¢ni strukturu a pocet pracovnich mist.

Standard €. 10. Profesni rozvoj zaméstnanci je uzce spojen s piedchozim standardem.
Program dalSiho vzdélavani zaméstnancii, pravidelné finan¢ni a moralni ohodnoceni

umoziuje napliiovani tohoto standardu (Mazalova, 2019).
Provozni standardy:

Posledni oblast standardi stanovuje podminky pro poskytovani socialnich sluzeb,
jako jsou vhodné vnitini prostory, dostupnost, ekonomické zajisténi nebo rozvoj kvality

(Horecky, 2019b).

Prvnim standardem je ¢. 11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby.
Uz z ndzvu vypovida, Ze na zakladé okruhu uzivatell a jejich potfeb musi poskytovatel

sluzby uréit mistni a ¢asovou dostupnost (MPSV CR, 2021).

Informace o sluzb& by mély byt srozumitelné zpracovany, aby jim porozumél jakykoliv
uzivatel sluzby nebo zajemce o sluzbu (Camsky et al, 2008). Pojednavé o tom standard

¢. 12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé.

Standard ¢. 13. Prostfedi a podminky definuje povinnosti poskytovatele zajistit
technické, materidlni a hygienické podminky pro zaméstnance a uzivatele sluzeb

(Sevéikova, Veskrnova, 2013).

Standard ¢. 14. Nouzové a havarijni situace stanovuje povinnost poskytovatele pisemné
zpracovat nouzové a havarijni situace a postupy pii jejich feseni (Camsky et al, 2008).
Autor (et al, 2008) ptipomina, Ze poskytovatel musi s témito postupy seznamit vSechny

zaméstnance a klienty.
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Poslednim standardem je ¢. 15. ZvySovani kvality socidlni sluzby. Pro kvalitni
poskytovani socialnich sluzeb je nutné, aby poskytovatel pribézné sluzby kontroloval
a hodnotil (MPSV CR, 2021). Pro dostate¢né vyhodnoceni kvality je dtleZité do toho

zapojit také zaméstnance a uZivatele sluzby (Camsky et al, 2008).
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2  Cil prace a vyzkumné otazky
2.1  Cil prace

Tématem bakalaiské prace je Rizeni kvality u vybrané organizace v socialni oblasti.
Hlavnim cilem prace je tedy zjistit, jakym zptsobem je v dané organizaci kvalita fizena
s vyuzitim systému E-Qalin a nasledny popis zjisténého zptsobu fizeni kvality u vybrané
organizace. Dil¢im cilem prace je zjistit, v jakém rozsahu ma konkrétni organizace
zpracované Standardy kvality socialnich sluzeb a jak tyto standardy koresponduji
s vysledky SWOT analyzy. Na zéklad¢ vysledkl prace bude organizaci poskytnuta zpétna
vazba a doporuceni na zvySeni kvality poskytovanych sluzeb. Vybranou organizaci

socialnich sluzeb je Domov pro seniory Maj v Ceskych Bud&jovicich.

2.2 Vyzkumné otazky

Na zaklad¢ hlavniho cile byla stanovena hlavni vyzkumna otazka (HVO) a dil¢i

vyzkumné otazky (DVO).

HVO1: Jakym zptisobem je v Domové pro seniory Maj v Ceskych Budé&jovicich Fizena
kvalita s vyuzitim systému E-Qalin?

DVO1: V jaké rozsahu ma Domov pro seniory Maj v Ceskych Bud&jovicich zpracované

Standardy kvality socialnich sluzeb a jakym zptisobem s nimi pracuje?

DVO2: Jak koresponduji Standardy kvality socialnich sluzeb s vysledky SWOT analyzy?
2.3 Operacionalizace pojmi

Pro spravné pochopeni vyzkumnych otazek je zapotiebi definovat nékteré pojmy.

Domov pro seniory Mij je piispévkovou organizaci v Ceskych Budg&jovicich,
jejiz hlavni ¢innosti je poskytovani pobytovych a ambulantnich sluzeb socidlni péce

(Domov pro seniory M4j Ceské Budgjovice, 2021).

Rizeni kvality definuje Umeda (1993) jako &ast celkového systému fizeni organizaci,

ktery mé garantovat maximalni spokojenost zakazniki.

Systém E-Qalin je uren pro méfeni kvality v socidlnich sluzbach, konkrétné
pro domovy pro seniory a specializuje se na vSechny cilové skupiny — uzivatele, rodinné

ptisluniky, zamé&stnance, vedeni a okoli domovii pro seniory (APSS CR, 2020a).
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Standardy kvality socialnich sluZeb jsou podle od. 1 § 99 zakona ¢. 108/2006 Sb.,

o socidlnich sluzbach souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana troven

kvality poskytovani socialnich sluzeb.

SWOT analyza je podle Zuzaka (2012) strategicka analyza, ktera napomaha k odhaleni

jevu, které je zapotiebi v podniku posilovat nebo naopak eliminovat.
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3  Metodika

3.1 PouZita metoda a technika sbéru dat

Bakalai'skd prace na téma Rizeni kvality u vybrané organizace v socialni oblasti je
rozdélena na cast teoretickou, kde jsou definovany a popsany diilezit¢ pojmy, které se
vztahuji k ¢asti praktické. V praktické ¢asti byla vyuzita kvalitativni vyzkumna strategie,

metoda sekundarni analyza dat a dotazovani, technika polostrukturovaného rozhovoru.

Cilem vyzkumu v socialni préci je vysvétlit socialni skutenost spolecnosti, jeji vztahy,
procesy, struktury a problémy (Chytil, 2019). V soucasné dob¢ kvalitativni vyzkum
jiz své uznani ziskal a je povaZzovan za rovnocenny S kvantitativnim vyzkumem,
aviak v minulosti byl kvalitativni vyzkum vnimam spiSe jako dopliikovy (Svaticek,
Sed’ova, 2014). Dle Kajanové (et al., 2017) je podstatou kvalitativniho vyzkumu popsat
a charakterizovat dany jev do hloubky a zjistit tak 0 ném veSkeré vlastnosti.
Diky kvalitativnimu vyzkumu ziskdme maximalni mnozZstvi informaci o malém souboru
(Kajanova et al., 2017). Disman (2011) za cil kvalitativniho vyzkumu uvadi vytvafeni

novych teorii, zatimco v kvantitativnim vyzkumu se tyto teorie testuji.

Nékolik autorli se ve svych publikacich vénuje vyhoddm a nevyhoddm kvalitativniho
vyzkumu. Napiiklad Hendl (2016) uvadi jako pozitivum kvalitativniho vyzkumu fakt,
ze od vyzkumného souboru vyzkumnik ziskd maximdlni mnoZstvi informaci. Praveé
tyto informace bohuzel nejsou zobecnitelné na celkovou populaci, protoze
pfi kvalitativnim vyzkumu je zkouman maly soubor (Hendl, 2016). Kajanova (et al.,
nez u vyzkumu kvantitativniho, zaroven ale upozornuje na vysokou naro¢nost pii tvorbé
analyzy. Také Hendl (2016) fadi mezi nevyhody realizace kvalitativniho vyzkumu
¢asovou narocnost. Disman (2011) upozoriiuje, Ze vyzkumnik by si mél pii realizaci
vyzkumu dat pozor, aby vyzkumny soubor neovliviioval svymi nazory ¢i predsudky,

a tim cely vyzkum.

V praktické ¢asti byla vyuzita metoda dotazovani. Dle Bauma (et al, 2014) tato metoda
umoziuje sbirat konkrétni subjektivni data o skute¢nostech od dotazovanych. Hendl
(2016) uvadi, Ze dotazovanim se rozumi rizné typy rozhovord, testl a Skal. Baum
(et al, 2014) uptesiiuje, ze se jednd o rozhovory strukturované, polostrukturované

a nestrukturované. Dalsi technikou dotazovani je dotaznik (Baum et al, 2014).
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Dalsi pouzita metoda v praci byla metoda sekundarni analyza dat. Buridanek (1988)
oznacuje tuto metodu za kli¢ovou pfi sbéru informaci, a to predevsim proto, ze diky ni je
mozné nahradit neustalé opakovani jednotlivych Setfeni. Také Jetabek (1992) vyzdvihuje
vyhody sekundarni analyzy dat, a to pfedevsim prakti¢nost z hlediska casové a finan¢ni
naroc¢nosti a také, ze zasahuje mén¢ do soukromi. Nevyhodou sekundarni analyzy dat pak
muze byt nedostupnost ¢i chybnost dat (Jefabek, 1992). Dle Hendla (2016) vyZzaduje
analyza dat urCitou kreativitu, pii které¢ je tfeba informace ziskané prostfednictvim této
metody vyznamové usporadat a propojit s piipadem. Blaha (2019) dopliuje typy
dokumentt, které lze pfi této metod€ analyzovat: Gfedni dokumenty (Gfedni vykazy,
statistiky, vyro¢ni zpravy), osobni dokumenty, ti§t€né a materialni data (noviny, knihy,
fotografie). Metoda sekundarni analyzy dat v souvislosti s metodou dotazovani byly

vyuzity pii tvorb¢ analyz, které jsou popsané v nasledujicich odstavcich.

Ke zpracovani SWOT analyzy bylo zapotiebi vytvofit analyzu Porteriiv model péti sil
(ptiloha €. 1) a Analyza jednotlivych funkciondlnich oblasti (ptiloha €. 2). Porteriiv model
péti sil se zaméfuje na vnéjsi prostiedi organizace. Pii tvorbé tohoto modelu se zkouma
zejména rivalita mezi konkurenty a vyjednavaci sila dodavatelt a odbérateld. Dale je

Porterova analyza zaméfena na ohroZeni ze strany substitutil a noveé vstupujicich firem.

Analyza jednotlivych funkcionalnich oblasti je zaméfena na vnitini prostiedi organizace.
Vnitini analyza ur€uje silné a slabé stranky organizace, diky kterym je ovliviiovano vnéjsi
prostiedi. Pfi tvorbé této analyzy je dilezité se zaméfit na poskytované sluzby, finance

organizace, marketing a lidské zdroje.

Nasledovala SWOT analyza. Tato analyza je jedna ze zakladnich metod strategické
analyzy, ktera zkouma vnitini a vn&j$i vlivy plsobici na organizaci. Analyza jednotlivych
funkcionalnich oblasti napomaha odhalit vnitfni vlivy na organizaci, konkrétn¢ silné
a slabé stranky. Silné strdnky organizace napomadhaji posilovat trzni pozici a urcuji
Vv jakych oblastech je organizace lepsi nez konkurence. Cilem je silné stranky co nejvice
maximalizovat. Opakem jsou slabé stranky, které snizuji hodnotu podniku. Jedna
se o oblasti, které jsou podprimérné a mohou tak byt problémem pro kvalitni fungovani
organizace. Cilem je slabé stranky minimalizovat. Vnéjsi vlivy organizace zkouma
Porterv model péti sil a urCuje hrozby a pftilezitosti. PtileZitosti jsou potenciondlni
moznosti rozvoje podniku a posileni pozice na trhu. Firma nemuze ptilezitosti ovliviiovat,

pouze je vyuzivat. Hrozby jsou posledni oblasti SWOT analyzy. Jednd se o hrozby
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plynouci z vngjsiho prostiedi, které predstavuji rizika a ohrozeni pti dosahovani cild.
Podnik nemtize mit tyto vlivy pod kontrolou, a proto je jeho cilem je byt na hrozby
pfipraven a co nejvice je minimalizovat. SWOT analyza byla tvofena za pomoci feditelky
Domova pro seniory M4j, pii¢emz bylo vyuzito vysledkt jiz zmifiovanych analyz
vnitiniho a vnéjsiho prostiedi.

v

Pro snadngjsi identifikaci polozek, které je tfeba zlepsit, je nezbytné SWOT analyzu
vyhodnotit. Pouhy soupis silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb neni dostatecny.
Vyhodnoceni SWOT analyzy bylo provadéno v programu Microsoft Excel. Silné a slabé
stranky, pfilezitosti a hrozby byly podle dillezitosti oklasifikovany vdhami a ohodnoceny
pomoci stupnice. U silnych stranek a prilezitosti byla pouzita kladnd stupnice
stranek a hrozeb byla pouzita zaporna stupnice od -1 do -5 s tim, ze -1 znamena nejnizsi
nespokojenost a -5 zna¢i nejvyssi nespokojenost. Nasledné u kazdé polozky byly
vynasobeny hodnoty vahy a hodnoceni. Soucty, které jsou v tabulce pod kazdou skupinou
uvedeny, byly ziskany sectenim soucinti v kazdé skupiné. Nasledovalo seteni interni
¢asti SWOT analyzy, to znamena hodnota v kolonce s nazvem soucet u slabych a silnych
stranek. TotéZ bylo provedeno pfi s¢itani externi ¢asti analyzy u piileZitosti a hrozeb.

Kone¢na bilance byla ziskana souc¢tem hodnot interni a externi ¢asti SWOT analyzy.

VSechny informace o Porterové modelu péti sil, Analyze jednotlivych funkcionalnich
oblastni a SWOT analyze jsou ¢erpany z publikace Strategicky management z roku 2012,

jejiz autorem je Zuzak.

V praci byla vytvofena analyza Standardi kvality socidlnich sluzeb v Domové
pro seniory M4j. Tato analyza byla porovnana se SWOT analyzou, jejichz vysledky

povedou k rozvoji kvality v organizaci.

Kajanova (et al., 2017) ve své publikaci uvadi tyto Ctyti specifické techniky vyuzivané
v kvalitativni metodologii: rozhovor, polostrukturovany rozhovor, zucastnéné
pozorovani a skupinové dotazovani prostrednictvim focus group. Disman (2011) tento
vycet technik dopliiuje o analyzu osobnich dokumentd. V této praci bylo vyuzito
polostrukturovanych rozhovort. Pro tento typ rozhovoru je specifické piedem definovany
ucel a urcita osnova, ale zaroven také pruznost (Hendl, 2016). Miovsky (2006) dopliuje,
ze pti polostrukturovaném rozhovoru je mozné meénit potradi otdzek, ¢i se ptat na otazky,

které z rozhovoru vyplynuly, ale nebyly pfedem piipraveny. Svaiicek a Sed’'ova (2014)
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uvadi, Ze prostiednictvim polostrukturovaného rozhovoru Ize ziskat konkrétni,
ale zaroven komplexni informace o vyzkumném souboru. Pro tuto praci byly uskute¢nény
polostrukturované rozhovory s feditelkou organizace a se socialni pracovnici. Z divodu
pandemie covid-19 nemohly byt uskuteénény rozhovory s vice zaméstnanci organizace.
Kvuli uzavieni zkoumaného zafizeni také nebyly uskutecnény ptvodné planované
rozhovory s klienty. Ztohoto divodu se bakalaiskd prace nevénuje detailim,

ale zaméfuje se na strategické fizeni ve vztahu ke kvalité.

3.2 Realizace sbéru dat

Vyzkum probihal v obdobi od Fijna 2020 do dubna 2021 ve mésté Ceské Budgjovice
v JihoCeském kraji. Pfed zahdjenim vyzkumu vedly prvni kroky do Registru
poskytovatelll socidlnich sluzeb, ve kterém je seznam poskytovanych socialnich sluzeb
ve mésté Ceské Bud&jovice. Byl zvolen Domov pro seniory M4j, a to piedevsim,
ze se jedna o pobytovou sluzbu jejiz cilovou skupinu tvoii stafi lidé a jsou zde tedy
specifické procesy. Nasledné byla zkontaktovana pani feditelka domova, ktera s realizaci
vyzkumu souhlasila. S pani feditelkou organizace a s vedouci bakalaiské prace byla
domluveno osobni setkani, pii kterém se domluvily blizsi informace ohledné realizace

sbéru dat.

Data krealizaci vyzkumu byla ziskdna analyzou dokumentd organizace
a polostrukturovanym rozhovorem s pani feditelkou organizace a se socialni pracovnici.
Pti zpracovani vyzkumu bylo vyuzito poznatkl ziskanych pii odborné praxi v Domovée

pro seniory M4j.

Vyzkum byl zahdjen popisem vybrané organizace, soucésti které¢ho je popis organizacni
struktury a téz historického pohledu na organizaci. Bylo sledovano, jak se organizace
vyvijela v pribéhu deseti let. Néasledovalo zpracovani vysledkli ziskanych
z polostrukturovanych rozhovora. Z divodu pandemie covid-19 probihal rozhovor
s feditelkou organizace prostfednictvim mobilniho telefonu. Rozhovor byl na zékladé
souhlasu informantky nahravan. Nahrany rozhovor byl nasledné piepsan do psané
podoby a byla vyznacena pouze data, ktera se vztahuji k cili a vyzkumné otazce. Byl
zvolen polostrukturovany rozhovor, pticemz byly sestaveny zakladni otazky (ptiloha
¢. 3), jejichz potadi a formulace se ménily na zakladé vyvoje rozhovoru. Dale byl
vytvofen Portertiv model péti sil (pfiloha €. 1), Analyza jednotlivych funkcionalnich

oblasti (pfiloha €. 2) a nasledn¢ SWOT analyza. K tvorb¢ téchto analyz byly vyuzity
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interni dokumenty organizace (vyro¢ni zpravy, domaci fad), webové stranky organizace,
poznatky ziskané béhem odborné praxe a informace ziskané prostrednictvim
polostrukturovaného rozhovoru s informantkou. SWOT analyza byla zpracovana
ve spolupraci s pani feditelkou, aby bylo dosazeno konkrétnich a piesnych vysledku.
Nasledoval rozhovor se socialni pracovnici organizace, ktery byl uskute¢nén pii osobnim
setkani. Tento rozhovor nenahravan nebyl, byly vytvofeny pouze poznamky k rozhovoru.
Polostrukturovany rozhovor (pfiloha ¢. 4) slouzil jako podklad k analyze Standarda
kvality socialnich sluzeb. Nasledné byla porovnana analyza SQSS se SWOT analyzou

a byl vytvoren navrh opatieni na zlepSeni kvality v organizaci.

3.3 Charabkteristika vyzkumného souboru

Polostrukturovany rozhovor byl realizovan pouze s dvéma informantkami, a to konkrétné
S pani feditelkou a socidlni pracovnici Domova pro seniory M4j. Ob¢ informantky

poskytly veskeré dalezité informace potiebné k vyzkumu.

Krom¢ metody dotazovani byla vyuzita technika sekundarni analyzy dat. Pfi tvorbé
vnéjsi analyzy (pfiloha €. 1) a vnitini analyzy (pfiloha ¢. 2) byly analyzovany vyroéni
zpravy Domova pro seniory Maj z let 2009 az 2021 (Domov pro seniory Maj Ceské
Budgjovice, 2021b). Dal§im analyzovanym souborem byl domaci tad (Domov
pro seniory Maj Ceské Budgjovice, 2020). Dale se vychazelo z informaci nasbirané
béhem odborné praxe v zafizeni a z webovych stranek organizace (Domov pro seniory
Maj Ceské Budgjovice, 2021a). SWOT analyza byla vytvofena propojenim informaci
Z analyz vnitfniho a vnéjSiho prostfedi a polostrukturovaného rozhovoru. Vyzkumnym
souborem pro analyzu SQSS byly vypracované Standardy kvality socidlnich sluzeb
vV zatizeni a domaci fad (Domov pro seniory Maj Ceské Bud&jovice, 2020). Této analyze

také vyrazné piispél polostrukturovany rozhovor.

Z dtvodu pandemie covid-19 nemohly byt uskute¢nény rozhovory s vice zameéstnanci
organizace. V zafizeni byly po vétSinu Casu zakazané navstévy a pracovnici byli ¢asoveé
vytizeni. Z tohoto divodu se bakalafska prace nevénuje detailim, ale zaméfuje
se na strategické fizeni ve vztahu ke kvalité. Kvili uzavieni Domova pro seniory M4j

také nebyly uskute¢nény puvodné planované rozhovory s klienty.
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3.4 Etika vyzkumu

U vyzkumu kvalitativni povahy je tfeba se zabyvat tématem etiky vyzkumu. Miovsky
(2006) ve své publikaci uvadi zasady, které by m¢l bezpodmine¢né dodrzovat kazdy,
kdo realizuje kvalitativni vyzkum. Mezi tyto zasady fadi souhlas s ucasti ve vyzkumu,
ochranu soukromi a osobnich udaji wcastniki vyzkumu, zachovani psychického,
emocniho a fyzického zdravi a zachovani anonymity. Autor také zminuje, ze ucastnik
vyzkumu ma byt informovan o pribéhu a okolnostech vyzkumu, ma moznost odmitnout

ucast ve vyzkumu a v ptipad¢ z4jmu ma také moznost seznamit se s vysledky.

Vyzkum byl realizovan v Domové pro seniory Méj v Ceskych Bud&jovicich s pani
feditelkou a se socialni pracovnici. Informantkam bylo sdéleno, za jakym ucelem jsou
informace sbirdny a na co budou pouzity. Na otdzku, zda je mozné rozhovor nahrit
na mobilni telefon, jedna informantka nesouhlasila, a tak nebylo ucinéno. Druha
informantka souhlasila a byla ujisténa, ze nahravka nebude nikde zvefejnéna. Nasledné

byl obdrzen od informantek souhlas s realizaci vyzkumu.
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4  Charakteristika organizace
4.1 Domov pro seniory Mdj Ceské Budéjovice

Domov pro seniory M4j Ceské Budé&jovice je prispévkovou organizaci ziizenou
statutarnim meéstem Ceské Budéjovice. Cinnost této sluzby je financné podporovana

statutarnim méstem Ceské Bud&jovice a JihoGeskym krajem.

Poslanim Domova pro seniory M4j je vytvafeni podminek pro dustojny, spokojeny
a smysluplny Zivot pro toho, kdo vzhledem ke svému zdravotnimu stavu a socidlni situaci

pottebuje péci, kterou neni mozné zajistit v domacim prostiedi.
Cile Domova pro seniory M4j:

- Umoznit, aby klienti mohli uplatiiovat vlastni vili.

- Zajistovat zdravotni a oSetiovatelskou péci.

- Pomahat udrZovat sobé&stacnost klientt podle jejich individudlnich moznosti.

- Podporovat styk klientli s okolnim prostfedim.

- Naplnovat volny ¢as klientl smysluplnou ¢innosti.

- Klast diraz na vzajemnou spolupraci mezi poskytovatelem, klientem a jeho

rodinou.

Hlavni ¢innosti Domova pro seniory M4j je poskytovani pobytovych a ambulantnich
sluZzeb socialni péce podle zdkona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném

znéni. SluZby jsou poskytovany na ¢tyfech riznych mistech.
Vétrna 731/13

Zde se nachazi hlavni budova, ktera vznikla rekonstrukci byvalého hotelu M4j, pfi¢emz
byl plivodni objekt rozsifen ptistavbou a nastavbou. Stavebni prace byly zahdjené roku
2002 a jiz na konci roku 2003 byl cely objekt pfedan statutirnimu méstu Ceské
Budgjovice. Pocatek poskytovani sluzby se datuje k 3. 3. 2004. V roce 2014 byla
realizovana prestavba dalSiho objektu, ktery je nyni propojen s budovou Domova
pro seniory. Na tomto pracovisti se poskytuji pobytové socialni sluzby a to, domov
pro seniory a domov se zvlastnim reZimem. Pravé v té€chto sluZzbach je realizovan novy

systém pro méfeni kvality E-Qalin.
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Domov se zvlaitnim rezimem Vétrna byl v lednu 2019 ocenén Ceskou Alzheimerovou
spoleCnosti, kterd se zabyva kvalitou péce o osoby trpici demenci a obdrzel certifikat

Vazka.

Pracovisté Vétrna je vnitin€ rozdélena na urcita oddéleni. Kazdou stanici mé na starosti

jind socidlni pracovnice a podle stanic je rozdélen také zdravotni personal.
Na Zlaté stoce 32/28

Na tomto pracovisti je registrovana sluzba domov se zvlastnim rezimem, ktera zahdjila
provoz dne 30. ¢ervna 2012. Sluzba je urcena pouze pro mobilni klienty s Alzheimerovou
chorobou ¢i jinymi typy demence z diivodu prostorového omezeni. Klienti maji moznost
mimo vnitini ¢asti budovy navstévovat také zahradu s altinem. Zminované prostory
ptedstavuji pro klienty zna¢nou vyhodou, jelikoz se zde mohou vénovat zahradniceni
a pé&i o domaci zvifatka. Toto pracovi§té bylo v roce 2013 taktéZ ocenéno Ceskou
Alzheimerovou spole¢nosti a obdrzelo certifikat Vazka. Certifikat byl obhéjen v roce
2015, 2017 a 2019.

Tylova 13/9

Na pracovisti Tylova 13/9 byl zahajen provoz dne 18. bfezna 2008. Je zde poskytovana
odleh¢ovaci sluzba a denni stacionat. Ob¢ tyto sluzby jsou uréeny osobam, o néz je
pe¢ovano v domacim prostfedi. Diky témto sluzbam si mohou pecujici osoby dopiat
nezbytny odpocinek. Denni staciondi mé kapacitu 10 klientl a je v provozu ve vSedni

dny, vikendy 1 svatky.
Tylova 14/11

Pracovisté Tylova 14/11 datuje pocCatek provozu ke dni 1. fijna 2010. Registrovanou

vvvvvv

prostiedi.
4.2  Organizacni struktura
Dle organiza¢niho fadu je Domov pro seniory M4j ¢lenén do tii tsekd:

a) sprava — administrativa, recepce, pradelna, tklid, doprava,
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b) zdravotné socialni tsek — do tohoto useku spadaji vSechna pracovist¢ Domova

pro seniory Maj zminéna vise,

C) stravovaci usek — kuchyné, kavarna a sklad potravin.

Do hlavni ¢innosti ptispévkové organizace spadd poskytovani jiz zminénych socialnich

sluzeb v souladu se zdkonem ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach: odlehcovaci sluzby

(§ 44), denni stacionar (§ 46), domov pro seniory (§ 49) a domov se zvlasStnim reZimem

(§ 50). Mezi hlavni Cinnosti se dale fadi poskytovani obédli pravnickym osobam,

které poskytuji pecovatelské sluzby na tuzemi mésta Ceské Budé&jovice a senioriim,

ktefi sice nejsou ubytovani v Domové pro seniory M4j, ale jsou obyvateli tohoto mésta.

Pro zminované subjekty je poskytovano taktéz prani a Zehleni pradla.

Veskeré informace o vySe popsané organizaci jsou Cerpany z vyro¢nich zprav domova

a z webovych stranek organizace Domov pro seniory Maj Ceské Bud&jovice (2021a).

Obrazek ¢. 3: Organizacni struktura zaméstnancii v Domové pro seniory Maj
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Zdroj: vyro¢ni zprava Domova pro seniory M4j z roku 2020
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Obrazek €. 4: Struktura zaméstnancua v roce 2020
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Zdroj: vyro¢ni zprava Domova pro seniory M4j z roku 2020
4.3  Historicky pohled

S popisem organizace souvisi i historicky pohled. Pro zjisténi, zda se organizace néjakym
zpusobem vyvijela a zlepSovala, byly porovnana data za poslednich jedenact let. Veskera
data znazornéna pomoci grafu, jsou erpany z vyrocnich zprav od roku 2009 az do roku
2020 (Domov pro seniory Maj Ceské Budgjovice, 2021b). Grafy jsou zaméieny
predevsim na zaméstnance organizace, na jejich vzdélani a na primérnou mzdu, ktera jim

Vv daném roce nalezela.
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Obrazek ¢. 5: Celkovy pocet zaméstnanci v letech 2009 — 2020
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Zdroj: https://www.ddmajcb.cz/vyrocni-zpravy

Pocet zaméstnanct se v pribéhu jedenacti let pomérné navysil. Pficina tkvi v rozristajici
se organizaci, kdy k hlavnimu objektu ptibyla dalsi pracovisté s rozsitenou nabidkou

sluzeb.

Obrazek ¢. 6: Rozdéleni zaméstnancu podle dosaZeného vzdélani v letech 2009 -
2020
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Zdroj: https://www.ddmajcb.cz/vyrocni-zpravy

Obrazek ¢. 6 zndzoriiuje procenta zameéstnancli s nejvysSsim dosazenym vzdélanim
Vv letech 2009 az 2020. Jelikoz se v pribéhu jedenacti let pocet zaméstnancl rapidné
zvysil, je nutné hodnoty v tomto grafu uvadét v procentech. Pozitivnim zji§ténim z tohoto
grafu je, Zze pocet zaméstnancu s vysokoSkolskym vzdélanim se postupem let zvysil,

zatimco se zakladnim vzdélanim se snizil.

Obrizek & 7: Clenéni zaméstnanci podle véku k 31. 12. 2020

v
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Zdroj: https://www.ddmajcb.cz/vyrocni-zpravy

Obrazek €. 7 procentualné rozdéluje celkovy pocet zaméstnanci podle vékovych
kategorii. Diky tomuto grafu lze vidét, Ze v organizaci je zastoupena kazda vékova
kategorie, a to je pro organizaci velkou vyhodou. Zaméstnanci starSiho véku mivaji vice
zkuSenosti a praxe. Naopak mladsi pracovnici byvaji technicky gramotnéj$i a mohou

realizovat do praxe Cerstvé znalosti a aktuality nasbirané vzdélanim.
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Obrizek & 8: Clenéni zaméstnancii podle pohlavi k 31. 12. 2020
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V zatizeni Domov pro seniory M4dj velmi vyrazné pievazuje pocet zaméstnanych zen
nad muzi. V socialni organizaci to neni nic neobvyklého. Je vyhodou mit v pracovnim
tymu zaméstnance muzského pohlavi, muzi totiz vétSinou zvladnou snaz fyzicky
naro¢nou ¢innost. Myslim si, ze pfitomnost obou pohlavi v pracovnim tymu spéje k lepsi

atmosféie na pracovisti.

Obrazek ¢. 9: Primérny mési¢ni plat v letech 2009 — 2020
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Obrazek ¢. 9 znazornuje, ze minimalni mesiéni mzda od roku 2009 do roku 2016 byla
témef shodna. Celych osm let se o0 mnoho nenavysila. Az dalsi roky se zacala zvySovat
vyrazngji, konkrétné v roce 2018 stoupla o necelé 4.000,- K¢. Primérné mésicni platy
Vv organizaci se také po celych jedenact let velmi pfiblizuji primérné meési¢ni mzdé

v Ceské republice.

Obrazek ¢. 10: Pirehled hospodaiskych vysledkii v letech 2009 — 2020
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Zdroj: https://www.ddmajcb.cz/vyrocni-zpravy

Na obrazku €. 10 je vyobrazen piehled hospodarskych vysledki za poslednich jedenact
let. Z tohoto piehledu Ize konstatovat, ze organizaci se z ekonomického hlediska dafilo
a dafi velmi dobfe, vyjma roky 2010 a 2018, kdy misto pfedpokladané¢ho vyrovnaného

hospodéiského vysledku, skoncilo zatizeni ve ztrate.
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5  Rizeni kvality v Domové pro seniory Maj

Tato kapitola se zaméfuje na hlavni cil prace, kterym je zjistit, jakym zptisobem je fizena
kvalita v Domové pro seniory Maj. Kvalita sluzeb je zajistovana vicero zptisoby. Rizeni
kvality neni pouhy jeden proces, jedna se 0 souhrn ruznych c¢innosti a proces.
Pti vyzkumu bylo zjiStovano, jaké konkrétni zpusoby pro fizeni a rozvoj kvality
Vv zafizeni vyuzivaji a zda se tyto postupy jevi jako piinosné a funkéni. V nasledujicich
kapitolach jsou predstaveny koncepce, zpiisoby a ndstroje managementu kvality,

které jsou v organizaci vyuzivany.
5.1 Standardy kvality v socidlnich sluZbdch

Kvalitu v socialnich sluzbach garantuji Standardy kvality v socidlnich sluzbach,
které davaji kvalité¢ presny ramec. Domov pro seniory Mdj ma Standardy kvality
Vv socidlnich sluzbach ptehledné zpracovany a pravidelné obménovany. Konkrétni popis
zpracovani Standardd kvality je v kapitole 7. Analyza Standardd kvality socidlnich

sluzeb.

5.2 Model E-Qalin

V roce 2019 se vedeni organizace rozhodlo zapojit a zavést management kvality E-Qalin
do organizace. Tento model se prizplsobuje pfislusné organizaci, proto nikde
nenalezneme konkrétni piklady realiza¢nich a zlepSovacich opatieni. Z rozhovoru se
socialni pracovnici Domova pro seniory M4j vyplynulo, Ze ohledné modelu E-Qalin maji
vSe piipravené a jsou piimo pied zavadénim modelu do praxe. V rozhovoru feditelka
organizace popsala, ze zaméstnanci budou mit volny prostor, kde se mohou
k jakémukoliv procesu vyjadfit. Zaméstnanci se zaméfi na to, jak proces doposud funguje
nebo naopak, jak by si prali aby fungoval. Socialni pracovnice doplnila, Ze budou sledovat
Vv jakych dokumentech maji obsahlé stavajici procesy, zda se jim nekiizi nebo nedélaji
néco zbyte¢né. Pravé diky témto uvaham kazdé skupiny zaméstnanci vznikd jakasi
baterie zlepSovacich navrhl. Tyto zlepSovaci navrhy budou zaméstnanci Domova
pro seniory M4j kvantifikovat podle toho, jaky typ procesu a kolik procest za urcitou
dobu stihnou projit. Vedeni Domova pro seniory M4j ma ptipravené piesné rozdéleni
a zarovenl ma v kazdé kapitole pfesny pocet procesti, které by mélo za urcitou dobu
zhodnotit. Popsat konkrétni procesy, které budou v zatizeni zkoumat neni bohuzel mozné,

protoze je organizace vazana licen¢ni smlouvou a konkretizace E-Qalinu je v ramci
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tohoto zadvazku nemozna. Vedeni organizace usiluje 0 to, aby zaméstnanci nevnimali
zavadéni modelu jako extrémni zatéz, ale jako pozitivni zalezitost. Pani feditelka domova
sdélila, Ze nejnaro¢néjsi je pro ni zejména Cas a udalosti, se kterymi nelze pfedem pocitat
jako je aktualné naptiklad covid-19. Musi se hledat zpusoby, jak se i v této nepiiznivé
dobé vénovat zavadéni E-Qalinu, i kdyZz na to neni momentalné tolik ¢asu vzhledem
ke starostem, které piinesla soucasna situace kolem onemocnéni covid-19. Obé

informantky véii, ze model E-Qalin do budoucna piinese obrovské pozitivni zmény.

V nasledujicim odstavci jsou pro zajimavost uvedeny rozdily fungovani modelu E-Qalin
v Ceské republice a v Rakousku, na které upozornilapani feditelka organizace
piirozhovoru. Informantka uvedla, Ze co se tyce personalu, je zabezpeceni socialni sluzby
v Rakousku velmi rozdilné. Oproti Ceské republice je v Rakousku vétsi pocet personalu
a zaroven 1 §irsi struktura. V podobném zatizeni jako je Domov pro seniory M4j by mohli
mit v Rakousku naptiklad pozici manaZera procest, ktery se vénuje pouze fizeni kvality.
Takovato pozice neni v Domové pro seniory M4 mozna z ekonomickych divodi.
Informantka dale uvedla, Ze fizeni kvality je v rakouskych socialnich sluzbach
zakomponované do systému poskytovani sluzeb. To znamend, Ze V rdmci systému maji
automaticky vynahrazeny Cas a prostor, ve kterém se vénuji managementu kvality.
Pti zavadéni modelu E-Qalin v Domové pro seniory Maj, vedly prvni kroky k hledani
a rozvrhnuti Casu, ktery se na modelu stravi a bude efektivni. Bylo tfeba to vymyslet tak,
aby personal zavadéni modelu nevnimal jako zaté€z a zaroven aby zaméstnanci nechybéli
pfimo ve sluzbé. Mezi dalsi rozdily fungovani modelu E-Qalin v Ceské republice
a v Rakousku patii finance. Rakousky systém se 1isi od Ceského tim, ze kdyz se
zaméstnanec velmi aktivné zapojuje, je automaticky honorovan. V Cesku je to rovnéz

tak, ale organizace na to musi usetfit penize.

5.3  Dalsi vyuZivané koncepce managementu kvality

Mezi certifikované modely fizeni kvality, které organizace pouziva, patii Certifikat
Vézka. Zatizeni, konkrétné sluzba domov se zvlastnim reZimem na pracovisti Na Zlaté
stoce, bylo v &ervenci roku 2013 ocenéno certifikaci Ceskou Alzheimerovou spoleénost,
kterd se zabyva kvalitou péfe o nemocné osoby s demenci. Tento certifikdt obdrzela
rovnéz socialni sluzba domov se zvlastnim rezimem na pracovisti Vétrna v lednu roku

2019.
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V roce 2020 se organizaci podafilo zvladnout ndrocny proces certifikace a od Asociace
poskytovateli socialnich sluzeb Ceské republiky ziskala Znacku kvality v socialnich

sluzbach, kdy ziskala 4 hvézdicky z péti moznych.
5.4 Ekonomickd stranka organizace

Velky vliv na kvalitu poskytované sluzby ma ekonomika dané organizace. Konkrétn¢,
jak dobfe jsou potieby daného zatizeni ekonomicky saturovany. V Domové pro seniory
Maj, dle slov informantky, momentaln¢ nejsou potieby optimalné ekonomicky
naplilovany. Pro vyrazné zlepSeni tohoto problému by bylo zapotiebi legislativnich zmén.
Konkrétné personalni ¢i ekonomické standardy, které by pfinesly zmény. Pani feditelka
se také zminila o tom, ze v této problematice by jim mohlo velmi pomoci porovnani
se s jinymi zafizenimi v rdmci benchmarkingu. Diky tomu by vedeni organizace zjistilo,
kde jsou na tom Iépe a naopak, kde se nachazi uzké mista. Sdilenim dobré, ale i1 Spatné

praxe se sluzba posouva dal, a to je ku prospéchu kvality.
5.5 ZjiS§t'ovani spokojenosti klientit domova

Pro pracovniky Domova pro seniory M4j je velmi dilleZité, aby jimi poskytované sluzby
byly kvalitni a uzivatelé domova byli spokojeni. Zjistovani spokojenosti uZivatela sluzeb
je proto nedilnou soucasti pti zajiStovani kvality. Proto mé organizace hned n¢kolik
zpisobi, kterymi zjistuji spokojenost klientli. Jednou z forem zjistovani je dotaznikové
Setfeni. Toto Setfeni probiha jednou za rok, pficemz klienti obdrzi od vedeni dotaznik,
ktery vyplni. V ptipadé, Ze je klient upoutan na lizko a neni schopen dotaznik vyplnit,
piedklada se dotaznik jeho rodinnym pfislusnikiim a ti to ve spolupraci s nim vyplni.

Jedna se o zcela anonymni a nepovinnou metodu.

Dalsi Setfeni probiha v zafizeni Castéji, konkrétné minimalné jednou za mésic. Jedna
se o setkani uzivateli domova s vedenim, kdy vedouci zdravotné-socialnich sluzeb
(n¢kdy 1 pani feditelka) vstupuje do pfimého kontaktu s uzivateli. Toto setkani trva
ptiblizné 1 — 2 hodiny. Vedouci s klienty vede rozhovor o tom, co je nového, co se zrovna
déje a co je ceka v blizké budoucnosti. V této dobé spojené s koronavirovou pandemii se
zaméstnanci snazi predevsim klienty povzbudit a uklidnit. Seniofi na tomto setkani

kladou otazky a vznasi pfipominky, pokud néjaké maji.

Dalsi zptisob zjistovani spokojenosti klientli domova pro seniory probihad celoro¢né.

Po celém domové jsou rozmisténé schranky na pfipominky. Tyto schranky jsou umistény
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tak, aby na ni dosédhnul i ¢lovek, které se pohybuje na invalidnim voziku. Pro imobilni
klienty existuji schranky, které jsou mobilni. Mobilni schranka je na jednom pokoji
piiblizn¢ 2-3 dny, aby napfiklad navstéva, ktera za klientem pfijde nebo nékdo
Z personalu, mohl zapsat a hodit do schranky to, co si pfeje klient. Mobilni schranka ma
pfesny harmonogram. Pfipominky ze vSech schranek se vybiraji jednou za mésic.
Jsou opét zcela anonymni a vSechny pfipominky a pochvaly se nejen schranuji, ale téz se

predavaji informace dal a pracuje se s nimi.
5.6  Dalsi nastroje Fizeni a rozvoje kvality

Komunikace neni koncepce ¢i ¢innost, ktera by piimo kvalitu zajisSt'ovala, nicméné je
to velmi dilezity nastroj pro efektivni fizeni kvality. Z tohoto divodu vedeni domova dba
na zajisténi efektivni komunikace v zafizeni. V organizaci Domov pro seniory Mjj
se konaji pravidelné porady. Kazdy tyden méa vedeni organizace velkou poradu
na zdravotné-socidlnim tseku se vSemi stani¢nimi sestrami a socidlnimi pracovniky.
Jednou za tyden ma pani feditelka také poradu s usekem spravy (s ekonomkou,
personalistou apod.). Navic v této koronavirové dobé& také funguje krizovy Stab,
ktery se schazi miniméln¢ jednou za tyden. Vedeni domova nechalo zaktivovat modul
komunikace v elektronickém systému Cygnus 2, protoze vnimalo stavajici pfenos
informaci jako komplikovany. V tomto systému mize kdokoliv ulozit zépisy
ze spolecnych setkani a porad. Pani feditelka urcuje, kdo se se zapisem musi seznamit
a povinnosti doty¢ného je, aby si dokument ptecetl a zaroven oznacil, Ze takto ucinil.
V tomto elektronickém systému jsou uloZeny zapisy z porad, smérnice, standardy kvality
a dalsi dulezité dokumenty, tedy vSe podstatné se nachazi na jednom misté. Kazdy
pracovnik v organizaci ma svlij vlastni pfistup do tohoto systému a vidi pouze
ty dokumenty, které jsou pro n&j uréeny. Casté pracovni porady a zavedeny elektronicky

systém komunikace ptispivaji ke kvalitnimu poskytovani socialnich sluzeb.

DalSim nastrojem pro rozvoj a fizeni kvality je vzdélavani pracovnikll. Pracovnici
Domova pro seniory Maj si uvédomuji, ze je vzdélavani pro rozvoj socialni sluzby

nezbytné.

Mezi nastroje pro fizeni a rozvoj kvality, patii také supervize. Supervizi se v Domové
pro seniory M4j kazdoro¢né postupné tiastni zaméstnanci vSech usekll v zatizeni. Jedna

se o individuélni a skupinové supervize, které vede odborné€ proskoleny supervizor.
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6 SWOT analyza Domova pro seniory Maj

SWOT analyza byla vytvorena ve spolupraci s pani feditelkou Domova pro seniory M4j

a vysledkl Perterova modelu péti sil a Analyzy vnitiniho prostredi, které jsou uvedeny

v piiloze. Diky SWOT analyze lze zjistit, ve kterych zalezitostech si je organizace jista

a naopak, co musi jeSté zlepsSit. Vysledky z analyzy dale povedou k rozvoji kvality

Vv organizaci.

Obrazek €. 11: SWOT analyza

POMOCNE

(k dosazeni cile)

SKODLIVE

(k dosazeni cile)

STRENGHTS (silné stranky)
e pracovni tym
e piijemné vnitini prostory,
vyhodna lokalita
e zavedeni modelu E-Qalin

r

VNITRNI

(atributy organizace)

OPPORTUNITIES (pileZitosti)
e odborné vzdélavani pro
zaméstnance
e stabilita finan¢niho zajiSténi
sluzby

Zdroj: vlastni vyzkum

49

WEAKNESSES (slabé stranky)

e nedostatek benefit pro
zaméstnance

e nedostatek zamé&stnancii na
sméndch

e neschopnost systému pruzné
reagovat na zmeny ve struktuie
klientt




6.1 Silné stranky

Ve vyse uvedené tabulce se V prvni sekci nachazi vybrané silné stranky organizace,
které povazuje pani feditelka zafizeni za diilezité a které vyplynuly z ptfedchozich analyz.
Jednou ze silnych stranek organizace je jeji pracovni tym. Zaméstnanci organizace tvori
stabilni jadro, ¢emuz jist¢ vyrazné prispiva fakt, ze fada pracovnikli v tomto zafizeni
pracuje vice nez 10 let. Pfi analyze pracovniho tymu nelze opomenout jeho vékové
rozlozeni. I pfesto, ze v organizaci pfevazuji zaméstnanci ve vékovém rozlozeni 41 — 50
let a 51 — 60 let, jsou zastoupeny vSechny vékové kategorie. Da se proto hovofit
0 vhodném vékovém rozlozeni zaméstnancl. Zameéstnanci vyssiho véku mohou mit vice
zkuSenosti zZ praxe, a naopak zaméstnanci niz§iho véku mohou vnést do praxe nové
metody a techniky. Stejné tak je dobré, aby bylo v dostate¢ném zastoupeni pohlavi zenské
a muzské. Zeny V pracovnim tymu zafizeni velmi vyrazné pievazuji nad pracovniky
muzi. Zaméstnance muzského pohlavi v pracovnim tymu najdeme, otazkou je,
zda v dostate¢ném mnozstvi. V dotazniku pro zaméstnance zroku 2019 se objevila
stiznost na nedostatek pracovniki muzského pohlavi na nékterych sménach, proto je tato

problematika uvedena ve slabych strankach organizace.

Dalsi silnou stranku zafizeni je pfijemné vnitini prostiedi, které je Cist¢é a moderné
zafizené. Domov se nachazi v naprosto idealni lokalitd, na okraji mésta Ceské
Bud¢jovice. Pobliz zafizeni se nachazi vSe potiebné a méstska hromadna doprava zde
jezdi Casto a pravideln€. Vnitfnimi i vngj$imi prostory této organizace nemuiZe
konkurovat ani jeden z domovi pro seniory v Ceskych Bud&jovicich. Proto je nezbytné
tyto prostory dale udrzovat a zlepSovat, jelikoz pro klienty je dulezité, aby zili

Vv piijemném prostiedi, kde se budou citit jako doma.

Posledni silnou strankou je zavedeni jiz vySe zminéného modelu E-Qalin. Diky tomuto
modelu miiZze organizace poskytovat kvalitn€jsi sluzby. Jednd se o velmi inovativni
a moderni koncepci, ktera se zamétuje na vSechny cilové skupiny — uZzivatele, rodinné
ptislusniky, zaméstnance, vedeni a okoli domova pro seniory. Domov pro seniory M4j je
jedingm domovem v celém okrese Ceské Budgjovice, ktery zavedl koncepci

E-Qalin a zkousi nové fizeni kvality.
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6.2 Slabé stranky

Slabé stranky nalezneme v kazdé organizaci. Je dobré, aby vedeni organizace o slabych
strankach védélo, a mohlo se na né tudiz zaméfit a snizovat je. Prvni slabou strankou
organizace je platové ohodnoceni. Na platové ohodnoceni se objevily stiznosti
V dotaznicich pro zaméstnance z roku 2019, které jsem méla pro sestaveni SWOT analyzy
k dispozici. Konkrétné dva zaméstnanci ze stanice A by si prali leps$i platové ohodnoceni.
Totéz by si pral pracovnik ze stanice C. Dva zaméstnanci stanice F si pfeji 13. a 14. plat
a vice odmén — ptispevek na dovolenou, Velikonoce a Véanoce. Nutno dodat, ze celkem
36 zaméstnanct z 91 zaméstnanc, ktefi dotaznik vyplnili a odevzdali, je nespokojeno se
svym platovym ohodnocenim. TaktéZ 34 pracovnikil neni spokojeno se zaméstnaneckymi
benefity, proto byl podan navrh na rok 2020 na zvySeni finan¢niho pFispévku
2 5.000,- K¢ na 7.000,- K¢. Z celkového poctu zaméstnanci, kteti dotaznik vyplnili je
nespokojeno s platovym ohodnocenim a benefity pfiblizné 30 %. I pfesto, ze se nejedna
ani o polovinu zaméstnancii, nemély by se tyto pfipominky piehlizet a podcenovat,
jelikoz by piipadny odchod téchto zaméstnanct organizaci velmi uskodil. Prave platoveé
ohodnoceni, kolektiv a atmosféra na pracovisti byvaji astymi faktory, podle kterych se

zaméstnanci rozhoduji, zda v organizaci zistanou ¢i nikoliv.

Z dotaznikt pro zaméstnance z roku 2019 rovnéz vyplynulo, Ze personal neni spokojen
S pocty ¢i skladbou zaméstnancti na nékterych sménach. Témet kazdé oddéleni v domove
si stéZzovalo na nedostatek zaméstnancii. Konkrétné dva zaméstnanci ze stanice A si zadaji
vice personalu na rannich a odpolednich vikendovych sménach. Jeden ze zaméstnanct
uvadi, Ze na no¢ni sméné v nedéli chybi socidlné zdravotni pracovnik. Také stanice C si
pfeje na své oddéleni vice persondlu. Nékteti zaméstnanci stanice B by uvitali na oddéleni
pracovnika v socidlnich sluzbach muzského pohlavi. Pocet zaméstnancli zenského
pohlavi velmi vyrazné pfevySuje pocet zaméstnancti muzského pohlavi. V socidlnich

sluzbach tato situace neni nic neobvyklého, ba pravé naopak.

Posledni slaba stranka vyplyvajici ze SWOT analyzy navazuje na problematiku
nedostatecného poctu zaméstnancl. Jedna se o neschopnost systému pruzné reagovat
na zmény ve struktufe klientd. V momenté, kdy se v zafizeni do znacné miry zméni
struktura klientd, je pro kvalitni poskytovani sluzeb zapotiebi vyssi pocet zaméstnanct,
nez ktery je na smén¢ obvykly. Zménou struktury klienti je myslena situace, kdy se

objevi vyssi podil klienti napiiklad s t€z§im stupném syndromu demence, sniZenou
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mobilitou ¢i vyssi urovni zavislosti. Bohuzel zména skladby klientii neni objektivnim
divodem k tomu, aby byli pfijati novy zaméstnanci, které ale organizace nezbytné

wewvr

nez ostatni klienti, maji zaméstnanci pocit, ze jich je v zafizeni nedostatek.
6.3 PrileZitosti

Ptilezitosti pobytové socialni sluzby je odborné vzdéldvani pro zaméstnance. Novée
nastupujici zaméstnanci s vysokoskolskym vzd€lanim nebo zaméstnanci, kteii se
rozhodli si toto vzdélani doplnit, pfinaSeji organizaci nové piileZitosti. Stejné
tak i nabidka dalSiho vzd€lavani pro zaméstnance. Zameéstnavatel ma ze zakona
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach povinnost zabezpecit socidlnim pracovnikiim
a pracovnikiim v socidlnich sluzbach nejméné 24 hodin vzdélavéani za kalendéaini rok.
Tyto vzdélavaci kurzy obnovuji a dopliiuji znalosti zaméstnancti, otviraji jim nové
moznosti uplatnéni v praxi a seznamuji je s novymi metodami a technikami. Ve vyro¢ni
zpravé Domova pro seniory M4j jsou uvedeny vzdélavaci akce, které prob&hly v roce
2020. Zdravotnicti pracovnici, socidlni pracovnici a pracovnici v socidlnich sluzbach
se zucastnili napiiklad téchto vzdélavacich akci: zdravotni péce v socialnich sluzbéch,
bazalni stimulace, individualni planovani, paliativni péfe v domovech pro seniory,
udrzeni kondice a sob&stacnosti, druhd vina Covid a jak na ni, zaSkoleni Cygnus 2,
vzdélavani procesnich manazerti E-Qalin a dalsi. I pracovnici spravy absolvovali odborna
Skoleni a seminafe v oblasti personalistiky, mzdového ucetnictvi, financniho tcetnictvi,

danové problematiky, pravni Upravy socidlnich sluzeb a fizeni zafizeni socialnich sluzeb.

Druhou pfilezitosti organizace je stabilita finanéniho zajisténi sluzby. Zatizeni je
ukotveno v siti socialnich sluzeb, a to jak mésta Ceské Bud&jovice, tak i Jihodeského
kraje. Pro Domov pro seniory M4j toto piedstavuje jistotu ve financovani a dotovani obci
1 krajem, a to je pro organizaci velkd vyhoda oproti t€ém sluzbam, které v siti zafazeny
nejsou. Na druhou stranu s sebou toto pfinasi i jistou nevyhodu, a to, Ze organizace nikdy
dopfedu nevi, zda dostane dotaci v celkové pozadované castce. Tato problematika je

podrobnéji popsana v dalsi podkapitole 6.3.4 Hrozby.

6.4 Hrozby

Za nejvetsi hrozbu pro domov pro seniory je aktualné povazovana probihajici pandemii

covid-19 vzhledem k tomu, ze toto onemocnéni nejvice ohrozuje seniorskou populaci.
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Z tohoto diivodu je zfejmé, ze se domovy pro seniory snazi veskera vladni opatieni
dodrzovat velmi svédomité. Koronavirovd pandemie s sebou pfinesla celou tadu
problémi. Jednim znich je napiiklad ten, Zze kvuli zdkazu navstév v domovech
pro seniory jsou klienti socidlné izolovani, a to se podepisuje piedevSim na jejich
psychickém ale 1 fyzickém zdravi. Mnoho pitibuznych si v této dobé bere seniora
ze zafizeni domi, aby zabranili zminéné izolovanosti, coz organizaci ptfindsi ubytek
uzivatell. Ani pro zaméstnance neni tato doba jednoducha. Kviili onemocnéni se zatizeni
potyka s nedostatkem zaméstnancti, pracovnici jsou unaveni a ve stresu. Tato pandemie

také zaptiCinila mensi zdjem o poskytované socidlni sluzby, predevs§im o denni stacionar,

ktery v loniském roce vyuzilo stiidavé pouze 5 klientt.

Druhd hrozba v zafizeni je problém celostétni, a to nekoncepcnost financovani socialnich
sluzeb. Kazdy rok musi socialni organizace zadat o dotaci na provoz, o které doptfedu
nevi, zda ji dostane v celé pozadované vysi. Nedd se doptedu predikovat, kolik penéz se
ve statnim rozpoctu vyc€leni na socialni sluzby. Domov pro seniory M4j spolu s dal$imi
socialnimi sluzbami, které jsou na dotacich zavislé, tak ziji kazdy rok v nejistoté a je
pro n& velmi obtizné sestavit rozpocCet. A pravée fakt, Ze nejvetsi ¢ast priznané dotace jde

na platy zaméstnancii a zamé&stnavatel musi splnit platové tabulky, je velmi komplikované

V ramci sestavovani rozpoctu.

Posledni hrozbou je snaha o deinstitucionalizaci, tedy snaha spole¢nosti o co nejdelsi
udrzeni seniora v domacim prostiedi. Tato hrozba by mohla vést ke sniZeni zajemcti
0 poskytovanou socialni sluzbu. Je ovSem zapotiebi si uvédomit, Zze existuje cela fada
neptiznivych okolnosti, které¢ ovliviiuji senioriv stav. Kvili témto okolnostem seniofi
potiebuji specifickou péci, kterou jsou schopni zajistit pouze profesiondlové, jelikoz

laickym pecovatellim chybi opora odborna i ekonomicka.
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6.5 Vyhodnoceni SWOT analyzy

Tabulka €. 1: Vyhodnoceni SWOT analyzy

Vaha Hodnoceni

Silné stréanky

Pracovni tym 0,4 5 2

Pfijemné vnitfni prostory, vwhodna lokalita 0,35 4 14

Zavedeni modelu E-Qalin 0,25 3 0,75

Soucet 4,15

Slabé stranky

Nedostatek benefitd pro zaméstnance 0,4 -3 -1,2

Nedostatek zam&stnanc(i na sménéach 0,4 -3 -1,2

Neschopnost systému pruZné reagovat na zmé&ny ve struktufe klientd 0,2 -2 -04

Soucdet -2,8

PtileZitosti

Odborné vzdélavani pro zaméstnance 04 5 2

listota financovani sluzby 0,6 3 1,8

Souéet 3,8
[Hogby ]

Nekoncepénost financovani socialnich sluzeb 0,3 -3 -0,9

Koronavirova pandemie 0,6 -4 -24

Snaha spolecnosti o zachovéani seniora v pfirozeném prostredi 0,1 -1 -01

Soudet -3,4

Interni 1,35

Externi 04

Celkem 1,75

Zdroj: vlastni vyzkum

Po vyhodnoceni SWOT analyzy je patrné, ze organizace potencidl vytvofeny ma, ale je
zde urcity prostor pro zlepSeni. U silnych stranek vysli soucty soucinii vah a hodnoceni
celkem 4,15, coz je nejvice z celé analyzy. Hlavni silnou stranku organizace ptedstavuje
pracovni tym, ktery mé optimalni strukturu, at’ uz z hlediska veéku, pohlavi, vzdélani
¢1 délky praxe. Zaméstnanci jsou vzdélani a na pracovisti vladne pfijemnd atmosféra.
Dobte fungujici pracovni tym je pro naplnéni poslani domova a pro kvalitni poskytovani
sluzeb velmi diilezity. Vedeni organizace by se tedy mélo zaméftit predevsim na utuzovani
kolektivu, aby tato silna stranka zlstala 1 naddle stabilnim jadrem organizace.
Pro wupevnéni kolektivu jsou vhodnymi néstroji naptiklad spole¢né projekty,
teambuildingové ¢i firemni akce a vzajemna komunikace. Velmi kladné ohodnoceny jsou
pfijemné vnitini prostory a vyhodné lokalita zatizeni. Tato silna stranka je podstatna
predevsim pro spokojené ziti klientl v zafizeni. Pracovnici domova by se tedy méli
I nadale soustfedit na udrzovani podoby vnitinich i venkovnich prostor. Pfijemnému

dojmu ze zatizeni napomahd sezénni vyzdoba Ci retro koutky. Na poslednim misté
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v hodnoceni silnych stranek se nachazi model E-Qalin, se kterym je vedeni prozatim
velmi spokojeno. Nicmén¢ z divodu, ze se model nachazi teprve na samotném zacatku

svého zavadéni, nelze zhodnotit, co tento model do budoucna organizaci ptinese.

Nejslabsi strankou organizace piedstavuje nedostatek benefiti a nedostatek zaméstnanct
na nékterych sménach. Ve vyhodnoceni na tom byly stejné, souciny vah a hodnoceni
vysSly -1,2. Vedeni organizace by se proto meélo zameéfit na zvySeni benefiti,
aby u zaméstnancli nevyvolavalo pocit, ze za svou praci nejsou fadn¢ ohodnoceni.
Pro kvalitni poskytovani sluzeb je dostatek zaméstnancli na sméné€ nezbytny. S tim
ale souvisi tieti slab4 strdnka organizace, a to neschopnost systému pruzné reagovat
na zmény ve struktufe klientl. Dle slov pani feditelky je poCet zaméstnancu stale stejny,
nicméné kvili zvySenému poctu klientl s narocnéjsi péci maji zaméstnanci pocit, ze jich
je nedostatek. Zde se nabizi moznost zvysit celkovy pocet zaméstnanct, ale dle slov

informantky proto neni objektivni ditvod.

Ptilezitosti dopadly v hodnoceni velmi pozitivné, celkovy soucet soucinil a vah vSech
ptilezitosti je 3,8. Byly hodnoceny dvé kritéria, a to odborné vzdélavani pro zaméstnance
a jistotu financovani sluzby. Odborné vzdélavani disponuje velmi pozitivnim
hodnocenim, protoze diky nému zaméstnanci rozvijeji své znalosti a dovednosti a zatizeni
ma moznost rozsifit svou nabidku o specializované aktivizace. Vedeni by proto mélo
sméfovat k tomu, aby zaméstnanci vnimali dopliiovani znalosti jako pozitivni zaleZitost
a zaroven, aby nabyté znalosti dokazali uplatnit v praxi. Motivaci pro zaméstnance miize
byt nabidka nového specializovaného programu, diky kterému by si rozsitili své znalosti

a dovednosti.

Stabilita finan¢niho zajisténi sluzby predstavuje obrovské pozitivum a zaroven prilezitost.
Diky nému mtiZe organizace poskytovat sluzby v potiebné kvalité. Pfi vy$§im zisku mize

vedeni organizace nakoupit i nadstandartni vybaventi, které sluzbu jesté vice zkvalitni.

Hrozby domova maji v souctu -3,4, coz je velmi vysoké cCislo. Nejvétsi hrozbou
organizace, jejiz soucin je -2,4, je soucasna koronavirova pandemie, ktera ohrozuje cely
svét. Vzhledem Kk tomu, Ze nejohrozenéjsi skupinou timto onemocnénim jsou praveé
seniofi, m¢l by se domov pro seniory pfipravit na krizové feseni vzniklé situace. Zatizeni
tuto hrozbu ovlivnit nemiiZe, ale mtize se na ni pfipravit, naptiklad vytvofenim krizového
Stabu. Druhou velkou hrozbou je zptisob financovani sluzby. I presto, ze je pro organizaci

finan¢ni jistota ptilezitosti, mize se jednat zaroven i1 o hrozbu. Vedeni organizace nikdy

55



pfedem nevi, jak velkou dotaci od kraje ¢i mésta obdrzi a kvuli tomu je komplikované
sestavit rozpocet. Zafizeni ma jistotu, Ze dotaci obdrzi, ale nevi, v jaké vysi, proto by se
mélo zam¢éfit na vytvaieni financnich rezerv pro piipad, Ze by dotace nebyla pro chod
spoleCnosti o zachovani seniora v jeho pfirozeném prostiedi. Tato hrozba bezprostfedné
Domov pro seniory M4j neohrozuje, jelikoz seniort je mnoho a do budoucna se jejich
pocet jesté navysi. Zaroven je mnoho rodin, které nemaji dostatecné ¢asové a ekonomické

moznosti na to, aby se mohly o svého seniora v domacim prostiedi postarat.

Vedeni Domova pro seniory Maj by mélo v co nejvyssi mife vyuzivat silné stranky
Cerpani z prileZitosti, které jim vnéjsi prostiedi pfinese. Hodnoty u slabych stranek nejsou
piili§ ptiznivé, celkem -2,8, a proto by se mohly na kvalité¢ poskytovanych sluzeb
negativné projevit. Zapotiebi tedy je, aby se organizace na slabé stranky zaméfila
a v co nejvyssi mife je omezila. Omezeni slabych stranek a posileni silnych stranek miize
organizaci pomoct v boji proti hrozbam, které piinasi vnéjsi okoli. Z hodnoceni Ize vidét,
ze soucet internich stranek je velmi vysoky, konkrétné 1,35. Externi stranky jsou pouze

0,4 z dtivodu vysokych hrozeb.
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7  Analyza Standardua kvality socialnich sluZeb v Domové pro

seniory Maj

Cilem prace bylo mimo jiné zjistit, v jakém rozsahu ma Domov pro seniory Maj zavedené
Standardy kvality v socidlnich sluzbach. Zkoumano bylo napliiovani a realizace
standarda kvality ve zvoleném zafizeni. Analyza SQSS byla tvofena za pomoci socialni
pracovnice Domova pro seniory M4j, technikou sekundédrni analyzy dat. Pfedmétem

analyzy byl vnitini piedpis Standardy kvality v socidlnich sluzbach.

Zatizeni, ve kterém byl vyzkum provadén, ma vSech 15 Standarda kvality zpracované
a zavedené do praxe. Vycet standardli uvadim v podkapitole 1.5.4 Standardy kvality
Vv socialnich sluzbach. Organizace se fidi vyhlaskou ¢&. 505/2006 Sb. a zakonem
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Kazdy standard se déli na nékolik kritérii.

V kritériich jsou popsany jednotlivé procesy, které s danym standardem souvisi.

Informantka pii rozhovoru uvedla, ze Standardy kvality socialnich sluzeb aktualizuji
vzdy jednou za rok nebo dle potteby. V pribéhu roku si sociilni pracovnice
zaznamenava, co konkrétné by bylo zapotiebi zaktualizovat a nasledné jednou ro¢né
aktualizaci provede. Tento zptsob aktualizace Setii pfedev§im cCas pracovnice. Pani
teditelka doplnila, Ze na aktualizaci se podili tymy z jednotlivych socidlnich sluzeb,
které poskytuji. Jednd se o vedouci zdravotné socidlni sluzby, socidlni pracovniky,
klicové pracovniky a oSetiovatelky. Vytvofené a zaktualizované standardy schvaluje

feditelka zatizend.

Standardy kvality socialnich sluzeb eviduje Domov pro seniory M4j v elektronické
1 tisténé podobé. V elektronické podobe se nachazeji v systému Cygnus 2 a mohou
do nich nahlédnout vSichni zaméstnanci. V tisténé podob¢ se Standardy kvality nachaze;ji
u socialniho pracovnika a u vrchni sestry. Ke Standardiim kvality se vaZou dals$i vnitini
ptredpisy, a to napiiklad: domaci fad, provozni ¥ad, organiza¢ni fad, pracovni fad, eticky

kodex a dalsi vnitini smérnice.

Na otazku, zda Standardy kvality socidlnich sluzeb ovliviiuji a ovlivnily kvalitu
poskytovanych sluzeb, socidlni pracovnice odpoveédéla, Ze maji na kvalitu velky vliv.
Standardy kvality informantka povazuje za metodicky postup, do kterého se mtize kazdy
zaméstnanec kdykoliv podivat. Pfedev§im pro nové zaméstnance jsou standardy stéZejni.

Zrozhovoru se socialni pracovnici domova vyplynulo, Ze =zvySovani kvality
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poskytovanych sluzeb na zdklad€ Standardti kvality 1ze dolozit. Informantka se nejcastéji
odkazuje na standard ¢. 5 Individualni planovani. Upozoriiuje na fakt, ze do domova
prichazeji stale novi klienti, se kterymi souvisi i nové situace. Diky vypracovanému
standardu zameéstnanci védi, jaky postup maji zvolit. Nebyt vypracovanych standardi,
nékteré ¢innosti by zaméstnanci pravdépodobné nedélali, protoze by nevédéli, jak na né.
Do celektronického systému pfidavaji zaméstnanci zdpisy o vSem dulezitém,
co se uzivatele tyka. Tyto zapisy slouzi vSem zaméstnancim, ktefi se o uzivatele
V zafizeni staraji. Diky tomu, Ze Se zameéstnanci fidi postupy definovanymi
ve Standardech kvality, zvysuji tim kvalitu poskytované péce. Dal§im zpisobem, pomoci
kterého Ize dolozit diikkaz o zvySeni kvality poskytovanych sluzeb je, dle informantky,
certifikat Znacka kvality socidlnich sluzeb z roku 2020 a certifikat Vazka na odd€leni se
zvlastnim rezimem z let 2013 a 2019. Téchto certifikat zatizeni dosahlo pomoci plnéni
urcitych kritérii a diky postupovani podle Standarda kvality socialnich sluzeb. Dalsim
ukazatelem je téz inspekce kvality, ktera kontroluje, jakym zplsobem ma zafizeni

Standardy kvality zpracované a zavedené do praxe.

Socialni pracovnice Domova pro seniory Maj oznacila nékolik standardu, které jsou podle
5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby a €. 7. StiZznosti na kvalitu nebo zplsob
poskytovani sluzby. Tyto standardy se nejvice zamétuji na poskytovanou péci a uzivateli
1. Cile a zplsob poskytovani socidlnich sluzeb, 2. Ochrana prav osob, 5. Individualni
planovani prib&hu socialni sluzby, 7. StiZnosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani
sluzby, 10. Profesni rozvoj zaméstnanct, 14. Nouzové a havarijni situace a 15. ZvySovani
kvality socialnich sluzeb. Reditelka domova dopliuje, Ze SQSS vnimaji v organizaci

jako Zivy nastroj, ktery jim napomaha pfi kvalitnim poskytovani sluzeb.

V nasledujicich kapitolach jsou pro ptiklad uvedeny a popsany vybrané standardy. Diraz
je kladen ptedevsim na ty, které souvisi se slabymi strankami organizace, které vzesly

ze SWOT analyzy nebo které souvisi s rozvojem kvality v organizaci.

7.1 Naplnéni standardu ¢ 7: StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani sluzby

Standard kvality €. 7 je zafazen do proceduralnich standardd. VSechny kritéria pro tento
standard jsou k nahlédnuti na internetovych strankach Ministerstva prace a socidlnich

véci Ceské republiky (2021).
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Ze standardu ¢. 7 plyne poskytovateli povinnost umoznit uzivatelim domova stézovat si
na kvalitu nebo na zplsob poskytovani socialni sluzby, aniz by tim byli jakymkoliv
zpusobem ohrozZeni. V tomto standardu zpracovanym pracovniky Domova pro seniory
M34j je piesné definovany postup pro podavani a vyfizovani stiznosti. Vedeni domova ma
pospéano, jakym zplsobem mohou uzivatelé domova a jejich rodinni pfislusnici
oznamovat stiznosti a pripominky. Jedna se o ustni i pisemnou formu. V ptipadé
oznameni stiznosti Gstni formou musi zaméstnanec, ktery stiznost piijal, uinit o stiznosti
zapis. Nasledn¢ o pfijaté stiznosti informuje svého nadtizeného. V pfipadé pisemné
formy mohou klienti vhazovat své pfipominky do schranek, které jsou viditelné
oznaceny. Schranky jsou umistény na vSech oddé€lenich a funguji téz takzvané mobilni

stranky, které jsou ur¢ené imobilnim klientim.

Kritérium b) urcuje poskytovateli povinnost informovat uzivatele domova o moznostech
podani stiznosti na kvalitu, moznych formach podani stiznosti, kdo a jakym zptisobem
zadost vyfizuje. Ve standardu ¢. 7 ma vedeni Domova pro seniory M4j vypracované
procesy, jak toto kritérium naplnit. V§ichni klienti jsou informuji o zptisobech podavani
stiznosti a o vSech naleZitostech, které s podanim stiznosti souvisi. Klienti jsou
informovani nejen pii nastupu do domova, ale téZ jim jsou informace pfipominany
i v prubéhu poskytované sluzby. Lhita na vyfizeni stiznosti je 28 dni a v této 1hité ma
poskytovatel povinnost provéfit stiznost v celém rozsahu. V piipad€, Ze je znama
totoznost stézovatele, je stéZovatel vzdy pisemnou formou sezndmen se zplsobem
vyfizeni stiznosti. V pfipad€ potfeby je zplsob vyfizeni stiznosti objasnén v ramci

rozhovoru s klientem.

Z kritéria c) plyne poskytovateli povinnost stiZznosti evidovat a vyfizovat. Domov
pro seniory M4j napliiuje toto kritérium takovym zplsobem, Ze vedouci zdravotné
socidlniho useku zajisStuje pravidelné jedenkrat mési¢né shromazdovani, evidovani
a vyhodnocovani piispévkl ze schranek na stiznosti a pfipominky. Centralni evidenci
stiznosti vede feditelka Domova pro seniory M4j, ktera rozhodne, kdo bude zodpovédny

za vyftizeni jednotlivych stiZnosti.

Posledni kritérium pozaduje po poskytovateli socidlni sluzby, aby informoval klienty
0 moznosti obratit se v pfipadé nespokojenosti S vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ
poskytovatele. Z toho duvodu vedeni domova a zaméstnanci informuji klienty,

kteti nejsou spokojeni se zpisobem vyfizeni stiznosti, 0 moznosti odvolani se a zptisobu,
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jakym Ize odvolani ucinit. VSichni zaméstnanci dbaji na to, aby za zadnych okolnosti

nedochézelo k porusovani prav uzivateld domova

Ve standardu ¢. 7 ma Domov pro seniory M4j fadné popsan zplisob vyfizovani stiznosti
klient. Klient ma moznost si veSkeré informace o podavani stiznosti zjistit z Doméaciho
fadu, ktery je vyvéSen na chodbach domova. Domaci fad je k dispozici také
na internetovych strankach domova, a diky tomu se o moznostech podavani stiznosti

na kvalitu mize informovat kazdy zajemce o tuto sluzbu.

7.2 Naplnéni standardu & 9: Persondlni a organizacni zajisténi socidalni sluZby

Standard €. 9 se fadi mezi persondlni standardy, které jsou zaméfené na zaméstnance
socidlnich sluzeb (MPSV CR, 2021). Vsechna kritéria tohoto standardu zveiejnilo

Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky (2021).

Ukolem poskytovatele socialni sluzby pii zpracovani standardu & 9 je zpracovat
organiza¢ni schéma pro konkrétni druh poskytované sluzby. Proto i Domov pro seniory
M4j mé vtomto standardu pfesny popis organizacni struktury. K tomu aby vedeni
domova vytvofilo organiza¢ni strukturu je zapotifebi stanovit kapacitu zafizeni
a identifikovat potieby cilové skupiny uzivatelii. To v§e Domov pro seniory M4j spliuje.
V organizaéni struktufe, ktera je popsana Vv kapitole 4. Charakteristika organizace
Vv podkapitole 4.2 Organizacni struktura (obrazek €. 3 a 4), se nachazi pocet zaméstnancii,
ktery je potebny na urcité pracovni pozici. Tyto pocty Domov pro seniory M4j spliuje,
pani feditelka pti rozhovoru uvedla, ze U po¢tu zaméstnanct nedochazi ke snizeni. I pfesto
maji nektefi zaméstnanci pocit, ze jich je nedostatek a stézuji si na to v dotaznicich
pro zaméstnance. Ve standardu jsou déle pospany vSechny pracovni pozice a jsou zde
zaroven definovany povinnosti a kompetence zaméstnancii. Informace o organizacni
struktufe, pracovnich pozicich, povinnostech pracovnikii a popis vSech procesd s tim
souvisejicich nalezneme ve standardu ¢. 9 Persondlni a organiza¢ni zaji$téni socialni
sluzby, dale v organiza¢nim fadu, pracovnim fadu a etickém kodexu pracovnikit Domova

pro seniory M4j.

Dal8im pozadavkem standardu je vytvoteni konkrétnich vnitinich pravidel pro pfijimani
a zaSkolovani novych zaméstnancii a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim
vztahu s poskytovatelem. Témito osobami jsou mysleni studenti, stazisti, dobrovolnici

a jini. Stejné tak ze standardu vyplyva povinnost zpracovat vnitini pravidla pro pisobeni
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téchto osob v organizaci. Vedeni Domova pro seniory M4j tato vnitini pravidla ma
zpracované a tidi se podle nich. Sama jsem méla moznost si toto ovéfit ve chvili,
kdy jsem byla v zafizeni na odborné praxi a socialni pracovnice m¢ se zafizenim

seznamila a zaskolila.

7.3 Naplnéni standardu & 15: ZvySovani kvality socidlni sluzby

Posledni standard se fadi do provoznich standardt, které urcuji podminky
pro poskytovani socialni sluzby, ekonomické zajisténi, dostupnost a rozvoj kvality
(MPSV CR, 2021). Viechna kritéria standardu &. 15 uvadi Ministerstvo prace a socialnich
véci Ceské republiky (2021).

V tomto standardu mé vedeni Domova pro seniory M4j popsané zpiisoby, jak zjistovat,
kontrolovat a hodnotit, zda poskytované sluzby jsou v souladu s poslanim domova a jeho
cili. Ve znéni standardu lze najit jak Casto a s kym se konaji porady, pfi kterych se
kontroluje, zda zaméstnanci plni své pracovni povinnosti. Zaroveii porady poskytnou
potfebnou zpétnou vazbu zaméstnancim, diky které se pfedchazi nespravnému

poskytovani sluzeb.

Podle kritéria b) by poskytovatel m¢l mit pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro zjistovani spokojenosti uzivateli domova. Domov pro seniory Ma4j tato vnitini
pravidla zpracované ma. Pravideln¢ jedenkrdt meésicné se konaji setkdni uzivatelli
s vedenim domova, pii kterych zaméstnanci vedou rozhovory s klienty o tom, co je
nového, co se zrovna déje nebo co je ¢eka v blizké budoucnosti. Zaméstnanci se klienta
ptaji, zda jsou v domové spokojeni, také na to, co by chtéli zménit a co jim nevyhovuje.
Podobné rozhovory samoziejm& zaméstnanci s klienty vedou kazdy den v ramci
poskytované péce. Minimalné jednou mésicné vstupuji do piimého kontaktu s Klienty

rovnéz vedouci jednotlivych tsekd.

Dalsi zplsob pro zjiStovani spokojenosti uzivateld domova, ktery je ve standardu
definovany, je schranka na ptfipominky. Tyto schranky jsou rozmistény po celém zatizeni
vzdy tak, aby na n¢ dosahl 1 klient pohybujici se na invalidnim voziku. Pro imobilni
uzivatele sluzby funguji mobilni stranky. Tyto schranky jsou pfenosné, na kazdém pokoji
byvaji pfiblizné tfi dny, aby naptiklad navstéva, ktera za klientem pfijde, méla moznost

vhodit do schranky ptfipominku. Pfipominky se ze schranek pravidelné vybiraji a eviduji
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se. Se vSemi nedostatky, které ze stiznosti plynou zaméstnanci pracuji a snazi se je

odstranit.

Ve standardu €. 15 je zpracovan dalsi zplsob pro zjisStovani spokojenosti uzivatelli
domova. Timto zptisobem je dotaznikové Setieni. Dotaznik je sestaven z otazek tykajicich
se kvality ubytovani, stravovani, poskytované¢ péce a kulturniho Zivota v domove.
Dotaznik sestavuji socidlni pracovnice a predkladaji ho uzivatelim domova jednou ro¢né.
Dotaznik mohou vypliiovat také pfibuzni klienta, aby vedeni domova mélo co nejvice

podnétil pro zlepSeni poskytované péce. Tato forma zjiStovani spokojenosti je anonymni.

Ve standardu nalezneme také presné definovani a zptisob napliiovani kritéria c). Vedeni
domova kazdy rok predklada dotaznik zaméstnanciim, pfi¢emz se zaméfuje na hodnoceni
pracovniho prostiedi, kolektivu, atmosféry na pracovisti, zpisobu pfedavani informaci
a finan¢niho ohodnoceni. V dotazniku vedeni domova dale zjist'uje, zda jsou zaméstnanci
spravn¢ informovani o cilech a poslanich domova a téz, jestli nemaji zaméstnanci zajem
o dals8i vzdélani ¢i pfefazeni na jinou funkci v ramci zatizeni. Toto Setfeni je rovnéZ jako
u uzivateli domova anonymni a se v§emi ziskanymi informacemi se dale pracuje. Vedeni
domova usiluje o to, aby vSichni zamé&stnanci byli spokojeni a tim padem odvadéli svou
praci co nejkvalitnéji. Socialni pracovnice by rdda do budoucna zavedla dotaznikové
Setfeni také pro dobrovolniky, ktefi jsou jiZ n€kolik let soucasti pracovniho kolektivu.

Diky tomu, Ze dobrovolnici pfichazeji zvenc¢i, mohou poskytnout cenné pfipominky.

Podle kritéria d) standardu ¢. 15 ma poskytovatel vyuzivat stiznosti na kvalitu
nebo na zplisob poskytovani socialni sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality
socialni sluzby. VSechny ptispévky ze schranek na pfipominky shromazduje, eviduje
a vyhodnocuje vedouci zdravotné socialniho useku Domova pro seniory Maj, a to vzdy

jednou za mésic. Centralni evidenci stiznosti vede feditelka domova.

Veskeré procesy a postupy pro zjistovani spokojenosti uzivatelit domova jsou popsany
ve Standardu kvality €. 15 a zaroven také v domacim tadu, na ktery se standard odkazuje.
Domaci tad je vyvéSen na chodbach domova a rovnéz je k dispozici veiejnosti
na internetovych strankach. Dal§i dokument, ktery klientim umoZiuje vyjadtit nazor
Kk poskytované sluzbé€, je vnitini predpis Prava klientt Domova pro seniory Maj.
Tento vnitini piedpis je rovnéz dostupny na internetovych strankach organizace. Presny
postup pro podavani ptipominek a stiznosti na kvalitu a procesy s ni souvisejici l1ze najit

ve standardu €. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby.
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8  Souvislosti mezi vysledky SWOT analyzy a uplatiiovanych

Standardi kvality socialnich sluZeb v Domové pro seniory Maj

Druhé dil¢i vyzkumna otazka zni, jakym zptisobem reaguji Standardy kvality socialnich
sluzeb na vysledky ze SWOT analyzy. Pro ziskani odpovédi na tuto otazku bylo zapotiebi
porovnat vytvorenou SWOT analyzu s vypracovanymi Standardy kvality v Domové
pro seniory M4j. Na zaklad¢ vysledkl tohoto vyzkumu byla organizaci navrhnuta

doporucena opatieni.

Tabulka ¢. 2: Promitnuti silnych stranek organizace do SQSS

Silné stranky

9. Persondlni a organizaéni zajisténi socialni sluzby

Pracovni tym - - -
10. Profesni rozvoj zaméstnanct

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni
sluzby

13. Prostiedi a podminky

Piijemné vnitini prostory, vyhodna
lokalita

Zavedeni modelu E-Qalin 15. Zvysovani kvality socidlni sluzby

Zdroj: vlastni vyzkum

Pracovni tym je nejsilngjsi strankou organizace, ktera je oSetiena standardy 9. Personalni
a organizacni zajiSténi socidlni sluzby a 10. Profesni rozvoj zaméstnanci. Ve standardu
¢. 9 je definovéna organiza¢ni struktura, pocet pracovnich mist, kvalifikacni pozadavky
a osobnostni ptedpoklady. Ve standardu €. 10. je zpracovan program pro dalsi vzdélavani,
postup pro hodnoceni zaméstnanct, systém vymény informaci mezi zaméstnanci
a finan¢ni a moralni ocenovani zaméstnancl. V téchto standardech jsou zpracovany
veSkeré dulezité aspekty, které maji velky vliv na dobfe fungujici pracovni tym.
Tato silné stranka je oSetfena dvéma standardy a podle vyhodnoceni SWOT analyzy ma

také nejvyssi skore.

Na zakladé¢ vyhodnoceni SWOT analyzy je druhou nejsilnéjSi strankou Domova
pro seniory M4j pfijemné vnitini prostiedi a vyhodnd lokalita. I tato silnd stranka je
oSetfena vice standardy, konkrétné standardem 11. Mistni a casova dostupnost

poskytované socialni sluzby a 13. Prostfedi a podminky. Ve standardu €. 11 je urceno
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misto poskytované sluzby. Ve standardu ¢. 13. ma Domov pro seniory M4j zpracovano,
jakym zptusobem lze vytvaiet prostiedi, které je distojné a odpovida potiebam uzivatelt

domova. Timto standardem se poskytovatel fidi.

O celkovém hodnoceni a kontroly kvality pojednava standard ¢. 15. ZvySovani kvality
socialni sluzby. Soucasti tohoto standardu se stane brzy model E-Qalin, ktery je na samém

zacatku zavedeni do praxe.

Tabulka ¢. 3: Promitnuti slabych stranek organizace do SQSS

Slabé stranky

Nedostatek benefiti pro zaméstnance | 10. Profesni rozvoj zaméstnancii

Nedostatek zamé&stnanct na sménach | 9. Persondlni a organizaéni zajisténi socialni sluzby

Neschopnost sytému pruzné reagovat

. e 9. Persondlni a organizaéni zajidténi socialni sluzby
na zmény ve struktuie klienti

Zdroj: vlastni vyzkum

Standardem ¢. 10. Profesni rozvoj zaméstnancti by mélo byt osetfeno ocenéni a hodnoceni
zam&stnancl. Ze SWOT analyzy ale vyplynuly benefity pro zaméstnance jako slaba
stranka organizace. StiZznosti zamé&stnancll na nedostatek benefitl nebo nedostatecnou
mzdu by vedeni organizace nemélo podcenovat. Aby ke stiznostem jiz neodchazelo, bylo

by vhodné standard ¢. 10 zaktualizovat a soustfedit se na jeho naplnéni.

Slabou strankou organizace je rovnéz nedostatek zaméstnancli na sménach. Pocet
zaméstnancl a organizacni struktura je oSetfena standardem €. 9. Persondlni a organizacni
zajiSténi socialni sluzby. Nedostatek zaméstnancli na sménach souvisi s dalsi slabou
strankou organizace, a to S neschopnosti systému pruzné reagovat na zmény ve struktuie
klientt, které se dotyka shodny standard. Organizace ma ve standardu ¢. 9 definovany
pocet zaméstnancll s ohledem na poskytované sluzby a pocet a strukturu klientdi. Zména
ve sktruktufe klientli ma za nasledek, Ze zaméstnanci nestihaji plnit své povinnosti béhem
sluzby na takové trovni, jako tomu bylo dfive. Rovnéz maji pocit, Ze jich je v zatfizeni
nedostatek. Vedeni domova nema ale objektivni divod k tomu, aby navysilo pocet

zaméstnanci, protoze pocet klientl je neménny.
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Tabulka ¢. 4: Promitnuti prileZitosti organizace do SQSS

PrileZitosti

Odborné vzdélavani pro zaméstnance | 10. Profesni rozvoj zaméstnancu

Jistota financovéni sluzby Nedotvke se Standardii kvality

Zdroj: vlastni vyzkum

Ptilezitost odborné vzdélavani pro zaméstnance je osetfena standardem ¢. 10. Profesni
rozvoj zam¢stnancti. Vedeni Domova pro seniory M4j ma pisemné zpracovany program

dalsiho vzdé¢lavani zaméstnanct a podle tohoto programu postupuje.

Diky tomu, ze je Domov pro seniory M4j zakotven v siti socialni sluzeb, mé jistotu
financovani poskytovanych sluzeb. O této prilezitosti nepojednava zadny ze Standarda
kvality socialni sluzeb. Jde o faktor z vné&jSiho prostiedi, ktery organizace nemiize

ovlivnit, pouze ho vyuzit.

Tabulka ¢. 5: Promitnuti hrozeb organizace do SQSS

Nekoncepénost financovani

cocialnich sluzeb Nedotvka se Standardit kvality

Koronavirova pandemie Nedotvka se Standardit kvality

Snaha spole¢nosti o zachovani 1. Cile a zpiisoby poskytovani socidlnich sluzeb

seniora v piirozeném prostiedi

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Zdroj: vlastni vyzkum

Ptilezitosti Domova pro seniory M4j je jistota financovani prostfednictvim dotaci od kraje
a mésta. S financovanim souvisi ale i hrozba pro organizaci. Vedeni organizace nikdy
dopiedu nevi, zda dostane dotaci v celé vysi, o kterou si pozadala. Zadny ze Standardt
kvality socialnich sluzeb o tomto faktoru nepojednava, a to predevsim proto, Ze se jedna
o faktor z vn&jsiho prostfedi. Na tento faktor se muze organizace pouze pfipravit,

napiiklad tvofenim finan¢nich rezerv.

Koronavirova pandemie rovnéz neni standardy oSetfena. K hrozbam, které predstavuji

virové pandemie, mé nejblize standard ¢. 14. Nouzové a havarijni situace. Vedeni
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Domova pro seniory Méj ma podle tohoto standardu definované nouzové a havarijni stavy

a téz postup pro jejich feseni.

Z pohledu seniora je snaha o deinstitucionalizaci velmi zadanou. Pro domovy pro seniory
to ale muze znamenat hrozbu. Domov pro seniory M4 ma zpracované a naplnéné
standardy ¢. 1. Cile a zplsoby poskytovani socidlni sluzby a ¢. 12 Informovanost
o poskytované socidlni sluzeb. V téchto standardech jsou pisemné definovany
a zvetejnény cile, poslani a zdsady poskytované sluzby a také okruh osob, kterym je
sluZzba urcena. VSe je zvefejnéno na mistech dostupnych pro vetejnost. Mnoho rodin
by si rado nechalo svého seniora doma a staralo se o néj, ale neni to pro n¢ mozné
at’ uz z davodi ekonomickych, ¢asovych, kvuli nedostatku prostfedki na péci nebo
z diivodu nedostatecné odbornosti. Diky zpracovani a naplnéni standardii ¢. 1 a €. 12 ma
vetejnost moznost zjistit, pro koho je sluzba uré¢ena. Rodiny, které zvazuji, zda zvladnou
péci o seniora v domacim prostfedi se mohou diky nim snadné&ji rozhodnout. Doporucena
opatieni a navrhy plynouci ztohoto vyzkumu jsou uvedeny v nésledujici kapitole

9 Shrnuti vysledk.
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9  Shrnuti vysledki

Cilem bakalatské prace bylo zjistit, jakym zptisobem je ve vybrané organizaci socialnich
sluzeb fizena kvalita. Dil¢im cilem bylo zjistit, v jakém rozsahu ma konkrétni organizace
zpracované¢ a zavedené Standardy kvality socialnich sluzeb a jakym zplsobem tyto
standardy reaguji na vysledky ze SWOT analyzy. Ziskané vysledky se tykaji organizace

Domov pro seniory M4j v Ceskych Budgjovicich, ktera byla pro vyzkum vybréana.

HVO1: Jakym zpiisobem je v Domové pro seniory Maj v Ceskych Budé&jovicich

fizena kvalita s vyuZitim systému E-Qalin?

Rizeni a udrzovani kvality v Domové pro seniory Maj obsahuje souhrn nékolika &innosti,
nastrojii a modeli managementu kvality. Vyzkum odhalil, které konkrétni Cinnosti
a modely jsou vyuzivany ve zkoumaném zafizeni M4j. Standardy kvality socialnich
sluzeb povazuji zaméstnanci za velmi dulezity nastroj na zvySovani kvality. Velmi
vyrazny vliv ma na kvalitu v zafizeni model E-Qalin. V zafizeni je ve fazi zavadéni
modelu do praxe, proto zatim neni mozné ni¢im podlozit, jak moc model napomohl
ke zvySeni kvality. Dalsi certifikované modely pro rozvoj kvality, které¢ domov vyuziva
jsou Znacka kvality v socidlnich sluzbach a Certifikat Vazka. Ekonomicka stranka
organizace ma také velky vliv na kvalitu v zafizeni, ale dle informantky bohuZel
Vv soucasné dobé ekonomicka stranka neni tak idedlni, jak by si v zafizeni pfedstavovali.
Rizeni kvality velmi napomaha zjistovani spokojenosti klientt. Pro kvalitni poskytovani
sluzeb je pro pracovniky nezbytnd pravidelna zpétnd vazba od klient. Na samotném
zaveéru vyctu modelll a ndstrojii ovliviiyjici kvalitu stoji interni firemni komunikace,

odborné vzdélavani pro zaméestnance a supervize.

DVO1: V jakém rozsahu ma Domov pro seniory Maj v Ceskych Bud&jovicich

zpracované Standardy kvality socialnich sluZeb a jakym zpiisobem s nimi pracuje?

Domov pro seniory M4j si na Standardech kvality socidlnich sluzeb velmi zaklada.
Vedeni domova dbé na to, aby ve standardech nemélo neplatné ¢i zastaralé postupy,
a proto je pravidelné aktualizuje. Socialni pracovnice se pravidelné setkava s pracovniky
Vv socialnich sluzbach, se kterymi diskutuje o Standardech kvality, o jejich vyznamu

¢1 zalezitostech, které nejsou pracovniklim v souvislosti se Standardy jasné.

Zvyseni kvality pomoci Standardt kvality socialnich sluzeb lze podlozit pfedevsim tim,

ze zamestnanci poctive tvofi a plni individualni plany, tvofi zapisy béhem adaptacniho
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procesu i béhem individudlniho planovani s klientem. Bez vypracovanych SQSS
by zaméstnanci takovéto zapisy nevypracovavali a neméli by tak ptehled o uzivatelich
domova. Standardy kvality slouzi jako metodicky postup nejen pro individualni
planovani s klienty, ale pro vSechny procesy, které se tykaji poskytovani socidlni sluzby.
V ptipadé, Ze si zaméstnanec nevi rady, méd moznost do Standardd kvality kdykoliv

nahlédnout.

DVO2: Jak koresponduji Standardy kvality socialnich sluZeb s vysledky SWOT

analyzy?

Po porovnani vysledktt SWOT analyzy s analyzou SQSS vyplynuly nedostatky, na které
je tfeba se zaméfit, ale rovnéz i pozitiva, ktera je zapotiebi naopak podporovat. Silné
stranky organizace jsou oSetfeny vicero Standardy kvality socidlnich sluzeb. Lze fici,
Zze mnaplnéni Standardi kvality v Domové pro seniory M4dj velmi napomaha
ke kvalitnéj$Simu poskytovani socidlnich sluzeb. Slabé stranky organizace jsou Standardy
kvality sice rovnéz oSetfeny, ale toto oSetfeni nelze povazovat za dostatecné.
Proto by bylo vhodné se na standardy €. 9 a ¢. 10 zaméfit a zaktualizovat je. Prilezitosti
a hrozby jsou ve Standardech kvality oSetfeny jen nékteré, a to predev§im proto, Ze se
jedna o faktory zwné&jSiho prostfedi. Ztohoto divodu je velmi obtizné
na né€ ve Standardech kvality reagovat. I pfesto ma Domov pro seniory M4j perfektné
zpracovanou piileZitost odborné vzdélavani, a to ve standardu ¢. 10. Otazka financovani
se netyka zadného Standardu kvality, organizace se na tuto otazku miZe pouze pfipravit
nebo ji naopak vyuzit. Hrozba koronavirové pandemie t€Z neni standardy oSetfena,
protoZe se jednd o zcela novou situaci, na kterou zatizeni nemohlo byt pfipraveno.
Nicméné by bylo vhodné, kdyby ve standardu €. 14 byl zpracovany navrh, jak postupovat

Vv ptfipadé, Ze by se v zafizeni objevilo virové onemocnéni.
Navrhovana doporuceni organizaci

Tato kapitola se zaméfuje na shrnuti navrhovanych doporuceni, které vyplynuly
z vyzkumu a poskytnuti zpétné vazby Domovu pro seniory M4j. Zatfizeni by mélo
podporovat a udrZzovat své silné stranky. Jadrem organizace je stabilni pracovni tym,
proto by se vedeni mélo zaméfit na jeho podporu. Firemni ¢i teambuildingové akce,
spolecné projekty nebo pravidelna kvalitni komunikace posiluji pracovni kolektiv.
Vnitini prostory domova pisobi velmi pfijemnym a upravenym dojmem. Pokud

takto upravené prostory zustanou i nadale, mimo jiné vyzdobené sezénni vyzdobou,
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ptispéji ke spokojenosti klientll v zafizeni. Vyhodou vyzdoby domova je, Ze se na jejim
vytvoieni podili i uzivatelé domova, coz ptispiva k procvicovani jejich jemné motoriky.
Dale by bylo vhodné pokracovat v zavadéni modelu E-Qalin, ktery napomuze ke zvySeni
kvality poskytované sluzby. Naopak zapotiebi je eliminovat ¢i minimalizovat slabé
stranky organizace. Vedeni domova by se mélo zaméfit na zvySeni benefitd
pro zaméstnance, aby pracovnici ziskali pocit, ze jsou za svou praci spravedlivé
odménovani. S tim také souvisi doporuceni aktualizovat a Iépe propracovat standard ¢. 9.
Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby, ktery se hodnocenim a ocenovanim

zameéstnancl zabyva.

Slabou strankou organizace je nedostatek zaméstnancii na sménach, pfiCemz pocet
klientd i zaméstnancii je neménny. Dle slov informantky se méni pouze struktura
uzivatel domova. Proto neexistuje objektivni divod pro navySeni zaméstnanct
v zafizeni. MoZnym feSenim je navysit pocet dobrovolniki, kteti rddi pomohou s péci
o klienty. Dale by bylo vhodné poftidit vétsi poéet modernich zdravotnickych pomuicek
pro seniory. Dalsi doporuceni organizaci piinasi SWOT analyza v oblasti pfilezitosti.
Dutlezité je podporovat odborné vzdélavani zaméstnancii a motivovat je k nému.
Zaméstnanci jist¢ oceni organizaci hrazené vzdélavani, které bude probihat v jejich
pracovni dobé. Motivaci pro zaméstnance miiZze byt téZ moZnost rozvoje urcité
specializace, napiiklad v oblasti paliativni péce. Aby byla organizace piipravena
na hrozby, které by ji mohly uSkodit, méla by uskutecnit nasledujici opatieni. M¢la by si
tvofit finan¢ni rezervy, jelikoZ neni jisté, zda kaZzdorocné dostane dotaci v poZzadované
vysi. Organizace by se méla rovnéZz pokusit ptipravit na udalosti, které mohou nastat
a mohou ji velmi ohrozit, piikladem je soucasna probihajici pandemie covid-19. Zatizeni
by mélo mit pfedem pfipraveny krizovy plan a vytvotreny krizovy §tab. Také by bylo
vhodné mit pisemné zpracovany postup ve standardu ¢. 14 Nouzové a havarijni situace,

podle kterého by se organizace fidila v ptipad¢, ze podobna situace bude opakovat.

Véifim, ze néktera doporuceni plynoucich z mého vyzkumu nejsou pro vedeni organizace
novinkou, a Ze se jiZ nyni organizace pfipravuje na zavedeni jistych zmén
do praxe. Nicméné piedpokladdm, Ze vystup mé bakalaiské prace muze poslouzit
jako podptirny material pro konkrétni zatizeni i jako podklad ke zkvalitnéni poskytované

sluzby.
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10 Diskuze

V teoretické casti bakalarské prace jsem se snazila nastinit definici pojmu kvalita a pojmu
management kvality. Pfiblizila jsem nékolik koncepci a modelti managementu kvality,
které jsou pouzivané pievazné v socidlni oblasti nebo jsou velmi €asto vyuzivané v jinych
oborech. Dale jsem se vénovala popisu pomérné nového modelu managementu kvality
E-Qalin. Snazila jsem se uspotadat zakladni pozadavky na kvalitu v socialni oblasti
a zérovenl jsem se zaméfila na fizeni kvality pravé v tomto prostfedi. V praktické ¢asti
jsem se mapovala kdo nebo co ma vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb v konkrétnim
zafizeni. ZjiStovala jsem fungovani modelu pro zajisténi kvality E-Qalin. Nasledn¢ jsem
tvofila SWOT analyzu pro rozvoj kvality v organizaci. Dale jsem tvofila analyzu
Standardli kvality socidlnich sluzbach, pficemz jsem vénovala pozornost predevs$im
standardiim, které souviseji se slabymi strankami. Porovndnim téchto dvou analyz
vyplynuly zlepSovaci navrhy pro organizaci. Ziskané vysledky se tykaji pouze socidlni

organizace Domov pro seniory Maj v Ceskych Bud&jovicich.

Cilem bakalatské prace bylo zjistit, jakym zplsobem je fizena kvalita v Domové
pro seniory M4j v Ceskych Bud&jovicich s vyuzitim systému E-Qalin. Snazila jsem se
zmapovat co nejvice faktorti, které maji vliv na fizeni kvality vV tomto zatizeni. Béhem
vyzkumu se ukdazalo, Ze vybrand organizace vyuzZiva velké mnoZstvi riznych nastrojl
na fizeni a rozvoj kvality, a to jak externi certifikované modely, tak i necertifikované
nastroje. Informantka sdélila, Zze do externich certifikovanych modeld vyuzivané
organizaci lze zaradit Znacku kvality, Certifikat Vazku a E-Qalin. Mnou zkoumané
zafizeni si také velmi zakladé na necertifikovanych nastrojich na podporu kvality, jelikoz
si vedeni uvédomuje dilezitost téchto nastroju. Vyzkum odhalil, ze Domov pro seniory
M34j se snazi udrzovat kvalitu sluzby na nejvysSi mife, a proto klade velky daraz

na vSechny zminované modely a nastroje.

Standardy kvality v socialnich sluzbach jsou ve vyzkumu prvnim zmifiovanym souborem
kritérii, ktery je zaméfen na fizeni a zvySovani kvality. Dle slov informantky ma Domov
pro seniory M4j zpracovany a zavedeny do praxe vSechny Standardy kvality. Pro lepsi
ptehled byla vytvofena analyza SQSS. V rozhovoru s informantkou bylo feceno,
ze Standardy kvality v socialnich sluzbach vnimaji zaméstnanci jako Zivy nastroj, ktery

kvalité opravdu napomaha. Autorky Furmanikova a Vojifova (2020) rovnéz kladou velky
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diraz na pochopeni Standardd kvality v socidlnich sluzbach pfedevsim po praktické

strance, a nikoliv pouze po formalni strance.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze jeden =z certifikovanych modell pro fizeni kvality,
ktery organizace pouziva, je model E-Qalin. Tento model je v zafizeni zavadén od roku
2019 a stale se ve fazi zavadéni nachazi. Zavedeni modelu piedstavuje dlouhodoby proces
a vedeni zaftizeni usiluje o to, aby zaméstnanci nevnimali model jako zatéz. Tento proces
bohuzel vyznamnym zplisobem narusila koronavirové krize. Béhem vyzkumu se ukazalo,
jakym zptisobem je E-Qalin realizovan v praxi, ale bohuzel jiz nebylo mozné
konkretizovat procesy, které jsou pfimo v tomto modelu analyzovéany a kvantifikovany.
Domov pro seniory M4j je vazan licen¢ni smlouvou, a tudiz tyto podrobnéjsi informace
nemohou sdélovat. Z rozhovoru s pani feditelkou tohoto zafizeni vyplynulo, Ze i piesto,
ze E-Qalin je stale ve fazi zavadéni do praxe, vedeni i personal pozoruje pozitivni zmény.
Ze je tato koncepce pro zvySovani a podporu kvality uspdsna, dokazuje také fakt,
ze jiz 61 domovu pro seniory a domovl se zvlaStnim rezimem tento model vyuZziva
(k roku 2020). Dalsimi certifikovanymi koncepcemi, které Domov pro seniory Ma4j
vyuziva, jsou Znacka kvality v socidlnich sluzbach a Certifikat Vazka. Z internetovych
stranek Domova pro seniory Maj Ceské Budgjovice (2021) miizeme zjistit, Ze zafizeni
nejprve vroce 2013 obdrzelo Certifikdt Vazka na jedno pracovisté a vroce 2019
na pracovisté dalsi. Od Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské republiky
organizace ziskala v roce 2020 Znacku kvality, kdy konkrétn¢ obdrzela ¢tyfi hvézdicky
z péti moznych (Domov pro seniory Maj Ceské Budgjovice, 2021). Koncepce Znacka
kvality v socialnich sluzbach je v Ceské republice velmi oblibena, miizeme zde najit
celkem 71 takto certifikovanych zafizeni (APSS CR, 2011 — 2021b). Oblibenost
této koncepce ukazuji také vysledky dotaznikového Setfeni, ktery uskutecnila Asociace
poskytovatelii socialnich sluzeb Ceské republiky v letech 2018 az 2019. Dotaznikového
Setfeni se zlcastnilo 129 poskytovateli socidlnich sluzeb a ucelem bylo zmapovat
vyuzivani modelli pro méfeni kvality. Z vyzkumu vyplynulo, ze z celkového poctu
respondentli je celkem 50 poskytovatel, kteifi zavadéji nebo maji jiz zaveden
certifikovany model. Celkem 52 % poskytovateli pouzivaji pravé Znacku kvality
v socialnich sluzbach. Dale vyzkum ukdzal, Zze celkem 65 % dotazovanych,
ktefi nevyuzivaji certifikovany model pro rozvoj a fizeni kvality, uvazuji o zavedeni

takového modelu. Celkem 41 poskytovatelii (vice nez polovina) by rado zavedlo praveé
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Znacku kvality. Vysledky vyzkumu byly zvetfejnény ve sborniku Méteni kvality

Vv socialnich sluzbach z roku 2019 autory Jitim Horeckym a Danielou Luskovou.

Na kvalitu poskytovanych sluzeb ma vyznamny vliv ekonomicka stranka organizace.
Z rozhovoru s pani feditelkou domova vyplynulo, ze jestlize jsou potfeby daného zatizeni
ekonomicky napliiovany, 1ze ptedpokladat, Ze zatizeni bude poskytovat kvalitni socialni
sluzby. Stejného nézoru je Horecky (2019), ktery uvadi, ze pii fizeni kvality se rozhodné
nesmi zapomenout na oblast financi. Konkrétné¢ autor sdéluje (2019), ze kvalita by se
méla povazovat za uspéch, kterého lze dosdhnout vramci daného rozpoctu
a za optimalnich podminek. K tomuto tématu se rovnéz vyjadiuje Skvojsa (2016),
ktery poukazuje, Ze na zavedeni a udrzovani kvalitni prace je tfeba zajistit material,
techniku, lidské zdroje a mnoho dalSiho. VSechny tyto predpoklady pro kvalitni
poskytovani sluzeb jsou na financich zavislé (Skvojsa, 2016). Oproti tomu autor (2016)
dale uvadi, ze vliv kvality a ekonomické stranky organizace je vzajemny. Ekonomika
dané organizace ovliviiuje kvalitu, kvalita a jeji fizeni ma rozhodujici vliv na ekonomicky
rust organizace (Skvojsa, 2016). Z vyzkumu vyplynulo, Ze Domov pro seniory M4j nema
momentalné potieby optimalné ekonomicky saturovany. Pani feditelka zatizeni navrhla,
Ze situaci by vyrazné zlepSily ekonomické standardy, persondlni standardy ¢i legislativni
zmény. Vedeni organizace by rado uskutecnilo porovnani se s jinymi zatizenimi v rdmci
benchmarkingu. Horecky (2019b) popisuje benchmarking jako velmi vhodny ndstroj

strategického managementu a tvrdi, Ze mlize mit na organizaci az mimotadny dopad.

Béhem vyzkumu se ukazalo, ze dalSim zplisobem, ktery se da v organizaci fidit kvalita,
je zjiStovani spokojenosti klientl. Dulezitost spokojenosti klientli s poskytovanymi
sluzbami si vSichni zamé&stnanci organizace pln€ uvédomuji. Diky pozitivnim ohlastim
ze strany klientll zaméstnanci védi, Ze svoji praci vykonavaji dobfte, diky cemuz se mohou
dale rozvijet (Prukner, 2014). Rychatikova (2008) dopliuje, Ze negativni pfipominky jsou
skvélou formou zpétné vazby, zaméstnanci si z nich mohou vzit ponauceni a zaméfit se
na zlepSeni. Negativni pfipominky byvaji pro zafizeni mnohdy prosp&$néjsi
nez ty pozitivni, jelikoZ se od nich miZe organizace odrazit a posunout své sluzby
na kvalitngjsi troven (Rychtatikova, 2008). Podle Pruknera (2014) se ale nesmi
zapominat ani na pozitivni hodnoceni, které ma velky vliv na praci a poskytovani sluzeb
vSech zaméstnancii domova pro seniory. O problematice ur€ovani kvality socidlnich

sluzeb se zminuje také Horecky (2019a). Autor (2019a) tvrdi, Ze kvalitu by mél primarné

urCovat pouze uzivatel sluzby a az poté certifikator ¢i zadavatel socidlnich sluzeb.
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Stejného nédzoru je Bruhn (2011), ktery oznacuje nazor klienta za stézejni pfi hodnoceni
kvality. S témito nazory souhlasi i Nenadal (2018) a dopliuje, ze kvalitu je tfeba méfit
a stale zlepSovat. Zrozhovoru spani feditelkou domova vyplynulo, Ze kvalitu
poskytovanych sluzeb urcuji z nejvétsi ¢asti pravé klienti. Organizace ma zavedeno hned
nekolik zpasobu, kterymi zjistuje spokojenost uzivateli domova s poskytovanou
sluzbou. Informantka sdé¢lila, Ze zplisoby zjisStovani jsou rizného charakteru, nékteré jsou
anonymni, jiné naopak vefejné, dale osobni ¢i pisemné a vzajemné se odliSuji casovou

narocnosti.

Na samém konci vyctu modell, nastroji a vlivl na fizeni kvality v konkrétni organizaci,
které informantka sd¢lila, stoji necertifikované nastroje pro rozvoj kvality,
jejichz dualezitost byva mnohdy opomijena. Prvnim znich je komunikace. Béhem
vyzkumu jsem se dozvédéla, Ze v Domové pro seniory M4dj velmi dbaji nejen
na komunikaci s klienty, ale hlavné také mezi pracovniky. Diky efektivni a kvalitni
komunikaci se dd zabranit nedorozuménim a chybam Vramci pracovniho procesu.
Rychtatikova (2008) dopliuje, ze velmi vhodna je vtomto ptipad i zpétna vazba.
Tento nazor sdili 1 autofi Vodacek a Vodackova (2013). Autoti (2013) poukazuji na to,
Ze organizace se rozviji a pretvaii sama od sebe prostfednictvim aktivity svych vlastnich
pracovnikl, ktefi mohou t&€zit zpozitivni | negativni zpétné vazby. Stejné
tak Provaznikova (2003) definuje kvalitu komunikace jako jednu ze zakladnich oblasti,
na kterou se zaméfit pii rozvoji kvality poskytované sluzby. Hold (2006) dopliuje,
ze pro fungovani celého podniku je nezbytné, aby kazdy pracovnik ptresné védel, jaka je
jeho konkrétni uloha jejich prace v ramci fungovani oddéleni i celého podniku. Vsechny
tyto nazory a informace mi potvrdila informantka pfti rozhovoru, a zarovein mi popsala
jak Casto a s kym se konaji pracovni porady. Vysvétlila mi, Ze vnitropodnikovou

komunikaci jim velmi usnadnuje elektronicky systém Cygnus.

Odborné vzdélavani zaméstnanct je dal$im velmi podstatnym néstrojem pro zvySovani
kvality. Odborné vzdélavani je poskytovatel socidlni sluzby povinen zajistit
zaméstnanciim ze zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. To, ze je vzdélavani
personalu pro rozvoj kvality nezbytny, vi i pani feditelka dané organizace. Pfi rozhovoru
a tvorbé SWOT analyzy oznacila odborné vzdélavani jako velmi dileZitou pfilezitost
organizace. Uvedla, ze diky vzdélani mohou v zafizeni rozvijet rizné specializované
aktivizace, které diive zavedené nemé&ly. Mezi dals$i nastroje pro rozvoj kvality mtizeme

zaradit také supervizi, které se postupné ucastni kazdy rok zaméstnanci vSech useki
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(Domov pro seniory Maj Ceské Bud&jovice, 2021b). Jedna se o individualni a skupinové
supervize, které vede odborn¢ proskoleny supervizor. Radda bych zde uvedla vysledky
jiz zminovaného vyzkumu, ktery uskutecnila Asociace poskytovatelii socidlnich sluzeb
Ceské republiky v letech 2018 az 2019, jehoz ucel bylo zmapovat vyuZivani modeld
pro méfeni kvality. Horecky a Luskova (2019) ve své praci zvefejnili, ze se
dotaznikového Setieni zGcastnilo celkem 129 poskytovateld socidlnich sluzeb. VSichni
dotazovani uvedli, ze ke zvySovani kvality sluzeb vyuzivaji odborné vzdélavani

zaméstnancu a supervize personalu.

Abych zjistila, jak si stoji konkrétni organizace, co se ty¢e kvality a poskytovanych
sluzeb, vytvofila jsem v ramci svého vyzkumu SWOT analyzu pro rozvoj v oblasti
kvality. Analyza byla tvofena za spoluprace pani feditelky domova a za pomoci Porterovo
modelu péti sil a Analyzy jednotlivych funkcionalnich oblasti. Dale jsem méla k dispozici
vnitini dokumenty, vyro¢ni zpravy a webové stranky organizace. Dvou tydenni odborna
praxe, kterou jsem v ramci studia v Domové pro seniory M4j absolvovala, mi tézZ velmi
pomohla pii realizaci vyzkumu. SWOT analyza pro rozvoj kvality mi umoznila sestavit
doporuceni a zpétnou vazbu organizaci. Také Zuzak (2012) uvadi, ze tato strategicka
analyza je velmi vhodna a napomaha k odhaleni jevu, které je zapotiebi posilovat
nebo naopak eliminovat. Cejthamr a Dédina (2010) dodavaji, ze SWOT analyza je velmi
silnym néstrojem na vybudovani celkové analyzy vnitiniho a vnéj$iho prosttedi. Myslim
s1, Ze jestlize chce organizace védét, kam sméfuje a co by méla zlepsit, jsou tyto analyzy
velmi uZitetné. Analyzu jsem tvofila za pomoci pani feditelky pravé z divodu,
abych dosdhla co nejpfesnéjSich vysledkli. Domnivdm se, Ze bez informantky

by tato analyza nebyla presnd, a tudiz by zp€tna vazba pro zatizeni nebyla relevantni.

Po vyhodnoceni SWOT analyzy a analyzy SQSS Ize vidét, Ze organizace ma vytvoreny
potencial, ale nachazi se zde prostor pro zlepSeni. Vedeni domova by se mélo zaméfit
na podporu silnych stranek, jako je zavedeni systému E-Qalin a pracovni tym. Zaroven
by zatizeni mélo myslet na eliminaci stranek slabych, pfedevs§im na nedostatecné benefity
pro zaméstnance €i nizky pocet zaméstnancl na urcitych sménéch. Jestlize se vedeni
organizace zameii na své vnitini silné a slabé stranky a bude jim vénovat dostate¢nou
pozornost, bude se mu lépe bojovat proti hrozbdm plynoucim z vnéjSiho prostiedi.
Rovnéz by se vedeni organizace mélo zaméfit na prilezitosti, které vnéjsi prostredi nabizi
a usilovat o jejich maximdalni vyuziti. Témito pfilezitostmi je minéno predevSim
financovani sluzby a odborné vzdélavani zamestnanct.
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Na zavér diskuze bych radda uvedla nékolik svych poznatki, ke kterym jsem dospéla
béhem vyzkumu. Predev§im mé velmi potéSilo, ze ob¢ informantky byly ochotné
poskytnout mi veskeré dilezité informace k vyzkumu. Béhem odbornych praxi v ramci
studia jsem méla moznost navstivit dva domovy pro seniory, z toho jednim z nich byl
pravé Domov pro seniory M4j. Porovnam-li tyto dva domovy pro seniory musim
konstatovat, ze mnou zkoumané zafizeni velmi dba na upraveny a pifijemny dojem
vnitinich prostor. Také mé mile prekvapilo, kolik certifikovanych koncepci na fizeni
a rozvoj kvality Domov pro seniory M4j vyuziva. O zaslani vysledkli vyzkumu projevily

informantky zajem, proto je rada s vysledky sezndmim.

Kdybych méla realizovat vyzkum znovu, s nejvétsi pravdépodobnosti bych rozsitila
velikost vyzkumného souboru. Uskute¢nila bych rozhovory s vice zaméstnanci a rovnéz
s klienty domova, abych zjistila, zda jsou spokojeni s kvalitou poskytovanych sluzeb.
Takto mam vypovédi pouze dvou zaméstnanci zafizeni a bylo by velmi piinosné

tyto vypovédi porovnat s nazory klientli domova.
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11 Zavér

Bakalaiska prace poskytuje piehled o fizeni kvality v konkrétni organizaci v socidlni
oblasti. Teoreticka ¢ast se vénuje zakladnim pojmim, které jsou s tématem prace uzce
propojeny. Cilem vyzkumné casti bylo popsat konkrétni modely a nastroje pro fizeni
a rozvoj kvality, které jsou vyuZivané Domovem pro seniory Maj v Ceskych
Bud¢jovicich. Prvnim dil¢im cilem bylo zmapovat, v jakém rozsahu ma organizace
Standardy kvality v socialnich sluzbach zavedené do praxe a jakym zptisobem s nimi
pracuje. Druhym dil¢im cilem bylo zjistit, jak koresponduji Standardy kvality socidlnich

sluzeb s vysledky SWOT analyzy.

Kvalitativni vyzkum byl realizovan v Domové pro seniory M4j v Ceskych Budgjovicich.
Vyzkum byl proveden metodou sekundarni analyzy dat a dotazovani. Byla pouzita
technika polostrukturovanych rozhovori vedenych se dvéma informantkami, s feditelkou
domova a se socidlni pracovnici. Pivodné planované rozhovory s vice zaméstnanci
a s uzivateli domova nebyly uskutecnény z ditvodu pandemie covid-19. Z tohoto divodu
se bakalarské prace nevénuje detailim, ale zaméfuje se na strategické fizeni ve vztahu ke
kvalité. Predmétem sekundarni analyzy dat byly vnitini dokumenty organizace. Veskeré
ziskané informace slouzily k vytvofeni vnitfni a wvngjSi analyzy, SWOT analyzy
a k vytvoteni analyzy SQSS. Z vyzkumu vyplynulo, Ze Domov pro seniory Maj vyuziva
celou fadu modelli a nastrojii pro fizeni a rozvoj kvality, které jsou pro poskytovani
kvalitnich sluzeb nezbytné. Jedna se o certifikované modely E-Qalin a Znacku kvality
Vv socialnich sluzbach. Kvalitu rozviji a podporuje odborné vzdélavani zaméstnanct,
supervize, zjiStovani spokojenosti uzivatell domova a Standardy kvality socidlnich
sluzeb. Diky analyze SQSS bylo zjiSténo, Ze organizace Standardy kvality vnima
jako zZivy nastroj a intenzivné s nimi pracuje. Zpracované¢ a zavedené do praxe ma
organizace vSechny standardy, které rovnéz pravidelné aktualizuje. Do vyzkumu byla
zatazena také SWOT analyza pro rozvoj kvality, kterd byla vytvotfena na zéklad¢ analyzy
vngjsiho a vnitiniho prostiedi a téz diky polostrukturovanym rozhovortim. Porovnanim
analyzy SQSS a SWOT analyzy byla vytvofena doporuceni pro organizaci. Domov by se
predevsim mél soustiedit na podporu a udrzeni pracovniho tymu jako stabilniho jadra
a na udrZeni dosavadni podoby vnitinich prostort zafizeni. Organizace by méla zaméfit
svou pozornost na zavadény model E-Qalin. Vedeni organizace by se t¢Z mélo soustiedit
na tvorbu finan¢nich rezerv z divodu nekoncepcnosti financovani socialnich sluzeb.

Vedeni by nemélo opomenout na zvySeni mzdovych benefiti pro zaméstnance z divodu

76



udrzeni zaméstnancii v zafizeni. Bylo by také vhodné zaktualizovat Standard kvality
¢. 9 a navysit pocet dobrovolniki, kteti by byli zaméstnanciim na sménach napomocni.
Dale by bylo vhodné potidit vétsi poet modernich zdravotnickych pomiicek pro seniory,

které by zaméstnanciim na sméné usetfili praci a tim 1 ¢as.

Vysledky bakaléatské prace piinesou organizaci zpétnou vazbu, diky které se bude moci
vedeni zaméfit na konkrétni Cinnosti, které by Vramci zafizeni mélo podporovat
nebo naopak omezovat za ucelem zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.
Ptedpokladam, Ze vystupy mé bakaldiské prace mohou poslouzit jako podplirny material

pro konkrétni zatizeni i1 jako podklad ke zkvalitnéni poskytované sluzby.
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14 Seznam priloh

Piiloha ¢. 1: Portertiv model péti sil

Tento model umoznuje analyzovat vnéjsi prostiedi organizace. Jde o zkoumani vnéjSich
faktort, které jsou mimo kontrolu podniku. Organizace nemtiZe tyto vlivy minimalizovat

¢1 maximalizovat, mize pouze zvysit ¢i omezit jejich vliv na organizaci.

v

Pii tvorbé vngjsi analyzy bylo cCerpdno z vyrocnich zprdv, webovych stranek,
ze zkuSenosti nasbiranych béhem praxi a z rozhovoru s pani feditelkou. Byly analyzovany
pfedevs§im na ekonomické faktory, konkurenci, politické a legislativni vlivy a technické
a technologické prostfedi. Pro tuto vnéjsi analyzu byla zkouména rivalita
mezi konkurenty, vyjedndvaci sila dodavateli a odbérateli, ohrozeni ze strany

substituentd a novych konkurentii pouze ve mésté Ceské Budgjovice.
Rivalita mezi soucasnymi konkurenty

Po prozkoumani Registru poskytovateli socialnich sluzeb nalezneme v Ceskych
Budgjovicich celkem tfi domovy pro seniory, a to: Domov pro seniory M4j, Centrum

socialnich sluZzeb Staroméstska a Domov pro seniory Hvizdal.

Podivame-li se na poskytovani sluzeb téchto tfi organizaci, v§echny nabizeji mimo
domova pro seniory i dalsi sluzby. Domov pro seniory M4j dale nabizi pobytovou sluzbu
domov se zvla$tnim rezimem, odlehcovaci sluzby a denni stacionaf. V porovnani
s konkurenci nabizi tato organizace jako jedind socidlni sluzbu denni stacionaf.
Odlehcovaci sluzby nabizi vSechny organizace ve mésté. Sluzbu domov se zvlaStnim
rezimem mimo Domova pro seniory M4j poskytuje také Centrum socidlni sluzeb
Staroméstska, kterd dale nabizi odlehCovaci sluzby a pobytovou sluzbu pro osoby se
zdravotnim postizenim. Pecovatelskou sluZbu nabizi pouze Domov pro seniory Hvizdal.
Domov pro seniory M4j déale nabizi také dopliikové cinnosti poskytované cizim
subjektlim, a to hostinskou ¢innost (poskytovani ob&du) a prani, zehleni, opravy a tdrzbu

odévi, bytového textilu a osobniho zbozi.

S nabizenymi sluzbami souvisi ceny za poskytovani téchto sluzby. VSechny tfi domovy
pro seniory nabizi ubytovani i1 stravu za stejné ceny, v tomto ohledu si navzdjem

nekonkuruji. Ceny v tabulkéch jsou uvedené v korunach na den.



Ceny za sluzby v Domové pro seniory Maj

Jednoltuzkovy pokoj 210
Jednolizkovy pokoj se spoleénym socialnim | 210
zatizenim

Dvoulizkovy pokoj 205
Strava 170

Zdroj: https://www.ddmajcb.cz/vetrna-731-13/informace-pro-zajemce

Ceny za sluzby v Centru socidlnich sluZeb Staroméstska

Jednoltizkovy pokoj 210,-
Dvoultzkovy pokoj 205,-
Strava 170

Zdroj: file:///C:/Users/misic/Downloads/vyse-uhrady-za-ubytovani-a-stravu-domov-pro-
seniory%?20(2).pdf

Ceny za sluzby v Domové pro seniory Hvizdal

Jednolizkovy pokoj 210
Dvoultizkovy pokoj 205
Strava 170

Zdroj: https://dpshvizdal.cz/pro-zajemce/prehled-uhrad/

Co se tyce poctu nabizenych l0iZzek, md Domov pro seniory M4j nejmensi kapacitu,
a to 115 lazek. Hned za nim je Centrum socialnich sluzeb Staroméstska s kapacitou

143 lizek, a nejvice lazek, celkem 171, nabizi Domov pro seniory Hvizdal.

Domov pro seniory Maj ma velmi vyhodnou lokalitu. Nachazi se v okrajové casti mésta,
kde je vSe potiebné. Méstska hromadna doprava jezdi timto smérem velmi Casto. Zafizeni
je spise velky objekt nez panelovy dim, takze zvenci 1 uvnitt vypada domov moderné
a vladne zde pfijemna atmosféra. Centrum socidlnich sluZzeb Staroméstska lezi v centru
mesta. Takto rusné prostiedi nemusi byt pro seniory piijemné. Domov pro seniory
Hvizdal se nachazi na okraji mésta, kde maji lidé bliz8i kontakt s pfirodou, nicméné
Vv Casti, kam méstskd hromadna doprava nejezdi prili§ Casto. Pohled zvenci na Domov

pro seniory Hvizdal ptsobi nejméné pfitazlivé. Po porovnani téchto organizaci miizeme


https://www.ddmajcb.cz/vetrna-731-13/informace-pro-zajemce
file:///C:/Users/misic/Downloads/vyse-uhrady-za-ubytovani-a-stravu-domov-pro-seniory%20(2).pdf
file:///C:/Users/misic/Downloads/vyse-uhrady-za-ubytovani-a-stravu-domov-pro-seniory%20(2).pdf
https://dpshvizdal.cz/pro-zajemce/prehled-uhrad/

oznacit Domov pro seniory M4j jako domov s nejvyhodnéjsi lokalitou a s velmi hezkym

vng¢jsim vzhledem a vnitinimi prostorami.
Vyjedndvaci sila dodavatelii

Dodavatel¢ maji vyrazny vliv na cenu a kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb.
Vznikaji obchodni partnerstvi a snahou kazdé organizace je udrzeni dodavatelti
nabizejicich kvalitni zbozi a sluzby. VéEtSina organizaci je pii svém podnikani zavisla
na dodavatelich elektiiny ¢i plynu a vody. Domov pro seniory se fadi do pobytovych
sluzeb, a ztoho také vyplyvaji dal§i potfeby. Tato zafizeni jsou zavisla na dalSich
dodavatelich, jako jsou dodavatelé potravin, Cisticich a hygienickych prostredk,
zdravotnickych pomitcek, lozniho pradla a jiného textilu nebo také smluvni lékafi,

kteti v zatizeni poskytuji své sluzby.
Vyjedndvaci sila odbératelii

Diky $irsi nabidce sluzeb a ¢innosti, nachazi organizace §irsi sféru klientd. Odbérateli
jsou tedy ubytovani seniofi a osoby se snizenou sobéstacnosti, zdravotnim postizenim,
chronickym duSevnim onemocnénim a osoby postizené demenci. Mezi odbératele
miZzeme také zafadit rodiny klienti a dale obyvatele mésta Ceské Bud&jovice,

ktefi vyuzivaji dopliikové ¢innosti organizace.
OhroZeni ze strany substitutit

Nejvétsim substitutem pro domov pro seniory je rodina. Rodinné prostiedi je pro seniory
velmi dulezité, ale ne vzdy je nejlepSim feSenim s ohledem na socialni ¢i zdravotni stav
seniora v tomto rodinném prostiedi setrvat. V. domové pro seniory je senior mezi svymi
vrstevniky a je zde pro n¢j pfipravend rozmanitd nabidka spolecenskych aktivit.
Pecovatelskd sluzba ptedstavuje dal$i substitut. Senior zlstdvd ve svém domdacim
prostiedi, nemusi opoustét svlij milovany domov ¢i se stresovat ze zmény obydli.

Na potieby, na které jiz nestaci mu jsou k dispozici zaméstnanci pecovatelské sluzby.

Pecovatelskou sluzbu ve mésté Ceské Budg&jovice poskytuji tyto organizace:

- AC Facility, s. r. 0. Ceské Budg&jovice
- Centrum socialnich sluzeb Staroméstski Ceské Budg&jovice, piispévkova
organizace

- Ledax o. p. s. Ceské Budgjovice



- Maéstska charita Ceské Budgjovice

- Oblastni spolek Ceského &erveného kiize Ceské Budgjovice

Pecovatelska sluzba v Ceskych Budgjovicich ma velmi rozséhlou ptisobnost, nicméné
1 pfesto ma Domov pro seniory Mdj plny poradnik zajemct. Délka lidského zivota se
prodluzuje ptedevsim diky kvalitni zdravotnické péci a souCasn€¢ zdravéjSimu
a zodpovédnéjSimu stylu zivota seniort. PocCet seniorti se stale navySuje a domovy
pro seniory a pecovatelské sluzby budou stale vice vyuzivany. Je dobré videt, ze obé tyto

sluzby v Ceskych Bud&jovicich funguiji v takto rozsahlé mifte.
OhroZeni ze strany nové vstupujicich firem

Obecné pro kazdou firmu znac¢i nové vstupujici konkurence problém. Firmy se neznaji
a vznikaji tak nékdy nechténé konkurencni boje a pretahovéani zdkaznikli na svou stranu.
U socialnich organizacich je to trochu jiné uZ jen z pohledu etického. Tyto organizace
jsou vytvareny pfedevs§im za ucelem pomoci lidem, ktefi tuto pomoc potiebuji a sami si
pomoci nedokdzou. Organizace v socidlni oblasti by nemély byt vytvaifeny pouze

za ucelem zisku.

Vznik nové konkurence by mohl Domov pro seniory M4j ovlivnit. Odvijelo by se
to od kvality poskytovanych sluZzeb nového konkurenta a vysi tthrad za poskytované
sluzby. Ve mésté Ceské Budgjovice se nachazi tii domovy pro seniory, v okrese osm.

S ptichodem novych organizaci se nevylucuje tibytek zajemcti o Domov pro seniory M4j.



Piiloha ¢. 2: Analyza jednotlivych funkcionalnich oblasti

Tato analyza urcuje silné a slabé stranky organizace. Jednd se o faktory, které muize
organizace piimo zménit. Analyza vnitiniho prostfedi byla vytvofena za pomoci dat
a dokumentt ziskanych od organizace Domov pro seniory M4j. Zkoumalo se predevsim
personalni vybaveni, financovani podniku, existenci informacniho systému, pozice
na trhu, technickd a technologickd uroven, oblast marketingu a vztah se zakazniky.
Analyza vnitiniho prostiedi byla tvofena v téchto oblastech: poskytovani sluzeb, finance,

marketing, Groven fizeni a lidské zdroje.
Poskytovani sluZeb

Organizace kromé pobytové socialni sluzby domov pro seniory poskytuje téz domov se
zvlastnim rezimem, odlehcovaci sluzby a denni stacionat. Tyto sluzby jsou poskytovany
na jinych pracovistich Na pracovisti Vétrnd 731/13 je poskytovan pouze domov
pro seniory a na jedné stanici je také domov se zvlastnim rezimem. Domov pro seniory

povazuji za sluzbu primarni a z toho diivodu ji vénuji nejvetsi pozornost.

Sluzby domova pro seniory jsou poskytovany v souladu se zdkonem ¢. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach.

e Ubytovani
e Stravovani
o Péce, ktera zahrnuje tyto zakladni ¢innosti:
(@) pomoc pii zvladani béznych tikont péce o vlastni osobu
(b) pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
(c) zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim
(d) socialng terapeutické cinnosti
(e) aktivizacni ¢innosti
(f) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich

zalezitosti

Domov pro seniory Maj v Ceskych Bud&jovicich je uréen pro osoby jejichZ zdravotni

stav a socialni situace poskytovani takovéto socidlni sluzby vyzaduje.

Klientim je poskytovano ubytovani v jednolizkovych a dvoulizkovych pokojich,

pticemz jednoliizkové pokoje jsou rozdéleny na pokoje se spoleCnym ¢i samostatnym



socialnim zafizenim. Né&kteti uzivatelé jsou vdécni za dvoulizkovy pokoj, protoze maji
radi spole¢nost, jini preferuji soukromi. Domov se snazi vyhovét pfanim uzivatele,
ale ne vzdy to je zcela mozné. Pocet jednolizkovych pokojt je celkem 37, z toho 2 pokoje
jsou jednoliizkové se spoleénym socialni zafizenim. Dvoultzkovych pokojii je nabizeno
celkem 39. Zakladnim vybavenim kazdého pokoje je polohovaci lizko, no¢ni stolek, Satni
sktin, knihovna, komoda, televizni anténa, bezpecnostni signalizace a telefon. Klient ma
moznost vyzdobit si pokoj drobnymi pfedméty (fotky, obrazy, hodiny) nebo si muze
pokoj vybavit drobnym nabytkem ¢i elektrospotiebici, ale pouze po domluvé s vedenim
domova. V ubytovani jsou zahrnuty i dalsi sluzby, kterymi jsou napfiklad energie, denni

uklid pokoje, prani a drobné opravy lozniho a osobniho pradla a osaceni, zehleni.

V Domov¢ pro seniory M4j je poskytovano celodenni stravovani, které zajist'uje vlastni
kuchynég, ve které se vaii podle jidelniho listku sestaveného nutriénim terapeutem. Strava
je nabizena ve tfech variantach, a to strava zadkladni €. 3, dieta diabeticka ¢. 9 a dieta
Setfici (Zluénikova) €. 2. Strava je podavana 5x denné (snidané, pfesniddvka, obéd,
svacina a veceie), u diabetikl a individudlnich nastaveni 6x denné (+ druhd vecefe).
Do jidelnic¢ku jsou zatazené takeé pokrmy, které se vazou ke slavnostnim akcim v zafizeni,
jako jsou Vanoce, Velikonoce, Masopust, Vinobrani apod. Uzivatelé domova tyto zmény
ve stravovani vitaji, jelikoZ diky nim mohou oslavit svatky i formou tradi¢nich pokrmi.
Strava je podavana v jidelnach nebo na pokojich, zalezi na fyzickém stavu a prani klienta.
Pitny rezim je zajistén celodenné, na kazdém patie je zasobnik s pitnou vodou. Klienti
také maji cely den k dispozici €aje, ovocné a vitaminové napoje a mlééné napoje. Soucasti

domova pro seniory je také kavarna s venkovni terasou, kterou mohou seniofi vyuzivat.

Péce je poskytovana kvalifikovanym persondlem podle individudlnich potieb klienta.
Domov pro seniory zajistuje pomoc pii zvladani béZnych ukond péce o vlastni osobu,
pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim, socialné terapeutické ¢innosti,
aktivizacni ¢innosti a pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani
osobnich zalezitosti. V Domové je moZno vyuzit lékaiskou péci, kterou poskytuji
prakti¢ti a odborni 1ékafi. Zdravotni a oSetfovatelskou péci zajiStuji registrované
vSeobecné sestry a pracovnici v socidlnich sluzbach v ptimé obsluzné péci. Tato péce je
poskytovéana nepfetrzité. Soucasti oSetfovatelské péce je 1éCebna rehabilitace, jejiz cilem
je udrzovat uzivatele domova v nejlepsi mozné fyzické kondici. VeSkerou rehabilitacni

péci zajistuji atestované fyzioterapeutky. Mezi sluzby, které domov nabizi, patii



také duchovni péce. V zafizeni se nachézi kaple, kterou mohou seniofi kdykoliv navstivit.
Mimo jiné se zde konaji pravidelné bohosluzby a modlitby, které ma klient moznost
pfijmout i na svém pokoji. Poskytovani duchovni péce v takovémto rozsahu je velkou

vyhodou. Staii lidé byvaji Casto véfici, a proto tuto nabizenou sluzbu dokazou ocenit.

Zatizeni poskytuje uzivatelim bohaty program. Uzivatelé maji kazdy den moznost
navstivit dilny, kde mohou rozvijet svou kreativitu ¢i si procvi¢ovat jemnou motoriku.
Kazdy tyden mohou klienti dochazet na vzpominkovou terapii ¢i trénovani paméti.
Mezi terapie, které domov déle nabizi mizeme zatadit velmi zajimavou zahradni terapii.
Kond se kazdy tyden a klienti si pfi ni mohou vyzkouSet rizné Cinnosti spojené se
zahradni¢enim ve vSech ro¢nich obdobich. Tuto terapii jisté oceni predevsim klienti,
ktefi sami mivali zahradku a prace na zahradce je téSila. Naopak ti, ktefi nikdy zahradku
neméli, a presto bylo zahradniceni jejich konickem, maji nyni moznost se této zalibe
naplno vénovat. Dale mohou uzivatelé domova navstévovat muzikoterapii, canisterapii,
arteterapii a kinokavarnu. Aktivizacni pracovnici s klienty hraji spole¢enské hry nebo si
S nimi povidaji ¢i jim predcitaji. Mimo tyto pravidelné Cinnosti se v domové potadaji
spolecenské akce a besedy, oslavy lidovych tradic apod. Nékterych akci se u€astni rovnéz

klienti domova se zvlaStnim rezimem nebo déti ze zakladnich ¢i matefskych skol.
Finance

Financovani domova pro seniory je vicezdrojové. Konkrétn€ ma tato organizace 3 typy
zdrojii. Prvnim jsou jejich vlastni pfijmy, do nichZ se fadi pfispévek na péci, thrady
od klientil, prodej jidla cizim subjektim apod. Velkou ¢ast financi ziskava organizace
prostiednictvim dotaci Ministerstva prace a socidlnich véci, které je organizaci
pfiznavana prostiednictvim Jihoceského kraje. Poslednim zdrojem financovani tohoto

domova pro seniory je pfispévek na provoz od zfizovatele.

Hospodaieni Domova pro seniory Maj Ceské Bud&jovice za rok 2019

Naklady 117 245 068 K¢
Vynosy 117 419 121 K¢
Vysledek hospodateni 174 053 K¢

Zdroj: vyro¢ni zprava Domova pro seniory M4j z roku 2019



Hospodatsky vysledek je uvedeny zarok 2019, protoze za rok 2020 neni prozatim

ve vyrocni zprave uvedeny.

Naklady Domova pro seniory Maj za rok 2019

Spotteba materialu celkem: 12 150 528 K¢
Z toho potraviny: 7 960 980 K¢
Spotieba energie celkem: 4672 093 K¢
Opravy a udrzovani: 973 470 K¢
Sluzby celkem: 3513612 K¢
Mzdové naklady celkem: 65 434 624 K¢
Odpisy DHM celkem: 5289 481 K¢
Néklady celkem: 117 245 068 K¢

Zdroj: vyro¢ni zprava Domova pro seniory Maj z roku 2019

Néklady uvedené v tabulce nepiedstavuji veskeré naklady organizace. Byly vybrany
pouze ty, na které organizace vynaklada nejvyssi financni prostfedky. Naklady jsou

uvedené za rok 2019, protoze za rok 2020 nejsou prozatim ve vyrocni zprave uvedeny.
Investice, které Domov pro seniory M4j v roce 2020 poridil:

- Medivak MW6 dekontaminaéni pfistroj za 337 795,70,- K¢

- Mycka na nadobi D50 za 68 855,05,- K&

- Kuchynska sestava za 70 110,- K¢

- Chladici minibox MB100 za 71 551,53,- K¢&

- Chladici minibox MB100 za 71 551,54,- K¢

- Stropni zvedaci systém za 488 234,- K¢

- Fotovoltaicka elektrarna za 1 278 492,11,- K¢ (pfevod od zfizovatele)

- Klimatiza¢ni jednotka za 128 266,66,- K¢ (pfevod od ztfizovatele)

- Klimatizaéni jednotka za 128 266,65,- K¢ (pfevod od ziizovatele)

- Zimni zahrada (difevéna budova) za 3 730 321,63,- K¢ (pievod od zfizovatele)
- Budova Ant. Barcala 1252/4 za 1 668 627,- K¢ (ptevod od ziizovatele)

- Budova Ant. Barcala 1263/2 za 314 230,- K¢ (pfevod od zfizovatele)

- Do vlastnictvi ptispévkové organizace byly pievedeny parcely ¢. 2012/4 a ¢.

2012/3 v ulici Ant. Barcala.



Vynosy Domova pro seniory Maj za rok 2019

Trzby z prodeje sluzeb: 53163 051 K¢
Z toho trzby od obyvatel: | 23 725 148 K¢
Z toho piispévek na péci: | 19 028 791 K¢

Trzby z prodeje sluzeb 53163 051 K¢
Provozni dotace celkem: 34 181 000 K¢
Dotace z MPSV: 28 000 000 K¢
Vynosy celkem: 117 419 121 K¢

Zdroj: vyro¢ni zprava Domova pro seniory Maj z roku 2019

Vynosy uvedené v tabulce ¢. 6 rovnéz neptedstavuji veskeré vynosy organizace. Tabulka
znazoriuje pouze ty vynosy, které¢ dosahuji nejvyssi hodnoty a jsou tedy pro organizaci
stéZejni. Vynosy jsou uvedené za rok 2019 jelikoz za rok 2020 nejsou prozatim ve vyrocni

zpraveé uvedeny.
Dary, které Domov pro seniory Maj v roce 2020 obdrZel:

- Finan¢ni dar ve vysi 41 500,- K¢ na nakup potravin od ceskych vyrobct
od Agrarni komory CR

- Celkem tfi finan¢ni dary ve vysi 55 000,- K¢ od darct, ktefi si nepfali uvetejnit
sva jména

- Mnoho dart, které se vztahuji k pandemii Covid 19 (jednordzové pomicky,
dezinfekce apod.), a které vyznamnym zpisobem napomohly zvladat natizena

protiepidemicka opatieni.
Vysledek hospodareni:

Hospodateni Domova pro seniory Maj Ceské Bud&jovice za rok 2020 skongéilo se ziskem
a to ve vysi 55 000 K¢. Z divodu koronavirové pandemie byla organizace nucena ¢ast
socialnich sluzeb omezit ¢1 dokonce uzaviit, a to vedlo ke sniZeni pfijmi a k omezeni
tvorby mimofadnych provoznich nékladi. Zisk z hospodatfeni ve vysi 55 000 K¢ byl
rozdélen a to tak, ze 11 000 bylo pfevedeno do fondu odmén a 44 000 do rezervniho
fondu. Béhem roku byly vypsany mimotadné dotace za ucelem profinancovani opatieni
v souvislosti s koronavirovou pandemii. Konkrétné se jednalo o dotace na podporu
finan¢niho ohodnoceni zaméstnanct v socidlnich sluzbach a zdravotnickych pracovnikii,

na vybaveni v pobytovych sluzbach, na podporu socialnich sluzeb nebo se tykaly podpory



vicenédkladt, vypadku finan¢nich zdroji a kompenzace zaméstnancii. Dopliikova ¢innost
organizace pro cizi subjekty byla rovnéz vyrazné omezena. Cisty zisk z doplitkové

¢innosti za rok 2020 ¢inil 159 K¢.
Marketing

Domov pro seniory M4 Ceské Budé&jovice ma své webové stranky na adrese

www.ddmajcb.cz, kde zajemci o sluzbu spole¢né se svymi rodinami mohou nalézt

dokumenty ke stazeni, fotografie z uspotadanych akci, kontakty na pracovniky zatizeni

a vSeobecné informace o zafizeni.

Informace pro zajemce

Potencionélni zajemci se na webovych strankach mohou docist o sluzbéch, které domov
poskytuje a za jaké uhrady. V piipadé€, Ze ma zajemce o tuto socidlni sluzbu zajem, ma
moznost si z webovych stranek stahnout Zadost, ptipadné mu ji pfeda socidlni pracovnice
pii osobnim setkani. Poté je nutné zadost vyplnit a predat socialni pracovnici osobné
nebo poslat poStou, a to spolecné s témito doklady: vyjadfeni Iékatfe, rozhodnuti
o pfiznani pfispévku na péci (v piipade, Ze byl ptispévek pfiznan) a rozhodnuti
o ustanoveni opatrovnika (v pfipadé€, ze byl soudem opatrovnik ustanoven). Na webovych
strankach lze nalézt informace potfebné pied nastupem do domova pro seniory
1 informace spojené s ukonfenim pobytu v zafizeni. Mezi dokumenty, které webova
stranka nabizi ke stazeni, patfi Zadost o sluzbu, vyjadieni 1ékate, zdznam dennich ¢innosti

a domaci rad.
Analyza klienti:

Hlavnimi piijemci sluzeb jsou obyvatelé mésta Ceské Bud&jovice, jejichz zdravotni stav
a socialni situace poskytovani socidlnich sluzeb vyzaduje. Sluzby jsou uréeny senioriim,
ktefi z dtivodu vysokého véku a neptiznivého zdravotniho stavu potiebuji pomoc, kterou

neni moZno zajistit ve vlastnim domacim prostiedi.

Ve vyro¢ni zpraveé z roku 2020 je uvedeno, Ze pocet klienti v zafizeni k 31. 12. 2020 byl
186. Celkovy pocet klientt v roce 2019 byl Kk poslednimu dni toho roku celkem 201.
Ubytek klientii zapfi¢inila koronavirova pandemie. Tyto &iselné udaje nezahrnuji pouze
domov pro seniory, jehoz kapacita je 115 ltizek. Do téchto Cisel je zapocitana také socialni

sluzba domov se zvlaStnim rezimem, jejiz kapacita na pracovisti Vétrnd 731/13 je celkem


http://www.ddmajcb.cz/

40 luzek a na pracovisti Na Zlaté stoce 32/28 se jedna o 20 lizek. V roce 2020 bylo
zahdjeno poskytovani sluzeb domov pro seniory a domov se zvlaStnim rezimem
pro celkem 58 klientd. Do celkového poctu klient je té€Z zapocitana odlehCovaci sluzba
na pracovisti v Tylové ulici s kapacitou 24 lizek, pficemz v roce 2020 byla tato sluzba
poskytnuta 108 rodindm. Na pracovisti v Tylové ulici se dale nachazi denni stacionaf,
jehoz kapacita je 10 mist. Tuto sluzbu kviili situaci kolem covid-19 vyuzilo sttidavé pouze

pet klientt.

Vékové sloZeni klientu vSech 4 sluzeb k 31. 12. 2020

ve veéku od 27 do 65 let 16 klientd
ve veku od 66 do 75 let 29 klienti
ve veku od 76 do 85 let 56 klientt
ve veéku od 86 do 95 let 74 klientt
ve véku nad 95 let 11 klient

Zdroj: vyro¢ni zprava Domova pro seniory Maj z roku 2020
Primérny vek klientl je 81,9 let.

Struktura klienti podle pohlavi k 31. 12. 2020

pocet muzl 44 klient

pocet Zen 142 Kklientek

Zdroj: vyro¢ni zprava Domova pro seniory Maj z roku 2020

Praxe studenta

»

Na webovych strankach domova pro seniory Ize najit informace tykajici se praxi u¢nd,
zakl a studentli, které jsou jim v tomto zafizeni umoznény jiz od roku 2004. Domov
pro seniory M4aj ma smluvné sjednany praxe s t€émito Skolami: Zdravotné socialni fakulta
Jihoc¢eské univerzity, Teologicka fakulta Jihoc¢eské univerzity, Sttedni zdravotnicka skola
a Vyssi odborna $kola zdravotnickd Ceské Bud&jovice, Vyssi odborna $kola socialni
a Stfedni pedagogicka Skola Prachatice, Stfedni Skola a jazykova Skola Volyné, Stfedni
odborné ucilisté¢ LiSov. Pro studenty je moznost splnit si praxi v zafizeni velkym
pfinosem. Senioii naopak vitaji nové tvare a jsou radi, kdyz s nimi praktikanti stravi chvili

volného ¢asu.



Dobrovolnici

Domov pro seniory M4j spolupracuje s dobrovolniky jiz od konce roku 2006. Roli
dobrovolnikii neni nahrazeni hlavni ¢innosti zaméstnancti. Jedna se pouze o pomoc s péci
o klienty a traveni volného casu s klienty domova pro seniory. Pro klienty mohou
dobrovolnici predstavovat jakési zpestfeni a kontakt s okolim zafizeni. Organizace
spolupracuje s dobrovolniky zcentra ADRA Ceské Budgjovice a s vycvikovym

canisterapeutickym sdruzenim Hafik z. s.

Casopis Nas domov

Domov pro seniory M4aj vydava casopis Nas domov, diky némuz maji klienti piehled
o déni v zafizeni. Casopis vychazi kazdé Ctvrtleti a nachdzi se v ném rozmanité ¢lanky,

recepty 1 zébava.
Ocenéni a certifikaty

V roce 2020 se Domovu pro seniory M4j podafilo ziskat od Asociace poskytovateli
socialnich sluzeb certifikdt Znacku kvality v socidlnich sluzbach, kdy ziskali ctyti

hvézdicky z peti moznych. Domov se zvlastnim rezimem obdrzel certifikat Vazka.
Uroveii iizeni a lidské zdroje
Domov pro seniory M4j je vnitin€ rozdélen do tii useki:

- Sprava (feditelka, technik, personalista, mzdovy Gcetni, finan¢ni G€etni, pokladni,
recep¢ni, domovnik, fidi¢, uklizecka, délnice v pradelné, 1drzbar)

- Zdravotné socidlni usek (vrchni sestra, vSeobecnd sestra, prakticka sestra,
ambulantni sestra, socidlni pracovnik, pracovnik v socidlnich sluZzbach,
fyzioterapeut, psychoterapeut)

- Stravovaci tsek (nutri¢ni terapeut, kuchaika, pracovnik obchodniho provozu,

skladnik potravin)

Primérny hruby mésicni plat zaméstnance k 31. 12. 2020 cinil 34 615,- K¢. Kromé
pravidelného mési¢niho platu nabizi Domov pro seniory Mdj svym zaméstnancim tyto
benefity: pét tydni dovolené, piispévek na zadvodni stravovani, ptispévek na rekreaci
a détské tabory, pfispévek na penzijni ptipojisténi nebo pojistné na soukromé zivotni

pojisténi podle vybéru zaméstnance v celkové rocni ¢astce 3.600.- K¢.



Celkovy pocet zaméstnanci k31. 12. 2020 ¢inil 183 zaméstnancd, rovnéz
jako v ptedchozim roce 2019. Celkovy pocet zaméstnanct tvofilo 171 zen a 12 muZzd.
Nejcastéjsim dosazenym vzdélanim zameéstnancu je stfedni vzdélani s vyucnim listem
(celkem 76 zaméstnanci), dale stfedni vzdélani zakonc¢ené maturitou (60 zaméstnancii).
Tteti nejcastejsi vzdélani je vysokoskolské (26 zaméstnancti), dale pak zakladni vzdélani
(13 zaméstnanct), vyssi odborné (5 zameéstnancii) a posledni stfedni vzdélani

(3 zaméstnanci).

Béhem roku 2020 vzniklo v Domové pro seniory M4j 35 pracovnich poméri (+ 65 DPC,
DPP) a naopak 29 pracovnich pomérii bylo ukonéeno (+ 41 DPC, DPP). Pfesné sestaveni
organizacni struktury zaméstnancti je uvedeno v kapitole ¢. 4 Charakteristika organizace

v podkapitole 4.2 Organizac¢ni struktura.



Piiloha ¢. 3: Seznam otiazek pro polostrukturovany rozhovor s pani feditelkou

Domova pro seniory Maj
1. Jak dlouho ptisobite v zafizeni Domov pro seniory Méj v Ceskych Budg&jovicich?

2. Kdo vSechno se ve Vasi organizaci podili na tvorbé Standardech kvality v socialnich

sluzbach a jak ¢asto se aktualizuji?
3. Jakym zptisobem zjist'ujete spokojenost klientli s Vami poskytovanou sluzbou?

4. Kdo a co ma podle Vas vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb Vaseho domova pro

seniory? Jak konkrétn€ je u Vas kvalita fizena?

5. Vlastni organizace néjaké certifikaty kvality?

6. Jak je to dlouho, co jste zavedli model E-Qalin ve Vasem zatizeni?

7. Lisi se fungovani modelu E-Qalin v Ceské republice od Rakouska? V ¢em konkrétng?

8. Vyskytly se pfi zavadéni nového systému E-Qalin néjaké problémy ze strany

zaméstnanc? Byli vSichni zaméstnanci schopni a ochotni vstifebat zmény?

9. Které ukazatele jsou podle Vas stéZejni pfi rozhodovani o tom, co by bylo dobré
zlepsit? Co konkrétné je ukazatelem?

10. Bylo by mozné projit n€které procesy, které jsou v ramci modelu E-Qalin?
11. Kde je pro Vas nejuzsi misto v ramci toho systému?

12. Mohla byste nyni posoudit, zda zavedeni modelu E-Qalin pfineslo pozitivni zménu
V tom, Ze sluzby jsou efektivnéjsi a kvalitnéjsi?

13. Jak casto se u Vas konaji porady? Co délate proto, aby byla komunikace mezi

zamestnanci co nejefektivné)si?
14. Co konkrétné povazujete za silné stranky Vasi organizace?
15. Jaké jsou slabé stranky tohoto zafizeni?

vvvvvv

17. M4 Domov pro seniory M4j néjaké hrozby?



Piiloha €. 4: Seznam otazek pro polostrukturovany rozhovor se socialni pracovnici

Domova pro seniory Maj

1. Mate zpracované a zavedené do praxe vSechny Standardy kvality v socialnich

sluzbach?

2. Kromé¢ standardi kvality, jaké dalsi vnitini pfedpisy standardizuji procesy a uroven

kvality ¢innosti organizace? Na jaké dalsi vnitini predpisy odkazuji standardy kvality?
3. Jakym zptisobem se standardy aktualizuji a jak ¢asto?

4. Kdo standardy kvality schvaluje?

5. Kde je mozné do standardi nahlédnout? Kdo do nich mtize nahlédnout?

6. Jak podle Vas standardy kvality ovliviiuji a ovlivnily kvalitu poskytovanych sluzeb?

Lze to né¢im konkrétné dolozit?
7. Které standardy vnimate jako nejvice prospésné pro klienty? A proc?
8. Které standardy vnimate jako nejvice prospésny pro zaméstnance? A proc?

9. D4 se tici, Ze model E-Qalin pozitivn€ ovlivnil a ovlivni kvalitu poskytovanych

sluZeb, 1 pesto, ze jste v zavadéni modelu na zacatku? Lze to né¢im konkrétné doloZit?



15 Seznam zkratek

APSS CR — Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb Ceské republiky
ISO — International Organization for Standardization

MPSV CR — Ministerstvo prace a socidlnich véci Ceské republiky
SQSS - Standardy kvality socialnich sluzeb

SWOT - Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats

TQM — Total Quality Management



