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UvVOoD

Kvalita v socidlnich sluzbéach je ¢asto zmifiovanym tématem na poli socialni prace.
Od pocateCnich diskuzi nad standardy kvality, které se v dobé jejich zavadéni pro nékteré
poskytovatele socialnich sluzeb zdaly nedostiznou metou, jsme se v posuzovani kvality
socialnich sluzeb posunuli a standardy kvality jsou Casto pracovniky socialnich sluzeb vnimany
pouze jako nezbytné minimum. Tito poskytovatelé hledaji cesty, kam rozvoj kvality ve svych
organizacich nasméfovat a jak ho fidit. Rizeni kvality socialnich sluzeb se tak stalo nedilnou
soucCasti fizeni v socialnich sluzbach a muzeme ho fadit mezi dulezité procesy, které
v organizaci poskytujici socialni sluzby probihaji. Mezi poskytovateli socialnich sluzeb se ¢asto
objevuji takovi, ktefi maji zaregistrovanou vice nez jednu socialni sluzbu. Zejména pro n¢ se
tak stava nezbytnym systém fizeni kvality. O to vice pokud se jedna o poskytovatele socialnich

sluzeb, jehoz organizacni struktura je slozita.

V Ceské republice systémy fizeni kvality v komeréni sféfe nejsou ni¢im neobvyklym
a fada spolecnosti vyuziva standardizované modely fizeni kvality. V oblasti socialnich sluzeb
uz panuje trochu odlisna situace. Existuje fada organizaci, které zavedly jeden nebo vice
modelt fizeni nebo hodnoceni kvality, ale neda se hovofit o tom, Ze by se jednalo v oblasti
socialnich sluzeb o standard. Pozitivni je, Ze velké mnozstvi poskytovateld socialnich sluzeb je
naklonéno k zavedeni nékterého ze systéma. Nyni se tak otevira optimalni prilezitost pro osvétu
poskytovateld v této oblasti. Vzhledem k tomu, Ze jednou z Castych obav poskytovatelt pii
zavadéni modell fizeni kvality je finan¢ni naro¢nost, je na zvazeni, zda by vefejna sprava
nemela spolecné s osvétou vytvorit 1 financni pobidky. K zavedeni systému fizeni kvality
v organizacich vede vicero cest. Jednou z moznosti je pievzeti standardizovaného modelu, a to
zcela nebo jeho Casti, dalsi moznosti je pak vytvoreni vlastniho systému fizeni kvality, a to
s ohledem na podminky v organizaci, napfiklad miru centralizace nebo slozitost organiza¢ni

struktury.

Diecézni charita Brno je piikladem vicendsobného poskytovatele socialnich sluzeb
s rozsahlou organizacni strukturou. V roce 2020 byl v Diecézni charité Brno ukoncen sitovy
projekt na podporu kvality socialnich sluzeb. Jednou z aktivit projektu bylo piisobeni manazert
kvality socialnich sluzeb na jednotlivych organiza¢nich jednotkach Diecézni charity Brno. Po
jeho ukonceni byly tyto funkce ve vétsin€ organizacnich jednotek zachovany a zacal vznikat
centralni systém fizeni kvality socialnich sluzeb. Jeho vznik ale provazi komplikace spojené
s tim, ze Diecézni charita Brno ma slozitou organizacni strukturu a je do znacné miry

v procesech tykajicich se kvality decentralizovana. Cilem diplomové prace je vytvoreni navrhu
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zakladniho ramce systému fizeni kvality socidlnich sluzeb v organizacich se slozitou
organizaéni strukturou, kde budou zahrnuty zkuSenosti a ofekavani pracovnikii Diecézni

charity Brno.

Pro ziskani dat byl proveden kvalitativni vyzkum v ramci Diecézni charity Brno jako
vybraného poskytovatele socialnich sluzeb, jehoz organizacni struktura je rozsahla a slozita.
Tento vyzkum byl provadén z vice zdroju, a to formou rozhovort s vedoucimi pracovniky,
socialnimi pracovniky, manazery kvality socialnich sluzeb jednotlivych organizacnich jednotek

Diecézni charity Brno a zastupci managementu Diecézni charity Brno.

Literatura zameéfena piimo na téma systéml fizeni kvality socialnich sluzeb
v organizacich se slozitou organiza¢ni strukturou v nasich podminkach neexistuje, proto byla
pro teoretickou Cast prace vyuzita literatura zaméfena na kvalitu v socidlnich sluzbach,
standardy kvality socialnich sluzeb, modely fizeni kvality v socialnich sluzbach a vyzkumy
z oblasti hodnoceni a fizeni kvality socialnich sluzeb a dale literatura tykajici se fizeni

neziskovych organizaci a organizacni struktury.

Konceptualni ¢ast diplomové prace se zaobira zakladnimi pojmy spojenymi s kvalitou
a jejim hodnocenim v oblasti socialnich sluzeb, legislativnim ukotvenim, souvislostmi mezi
kvalitou a etikou, hodnotami a kulturou organizace, stejné jako manazerskymi technikami
a organizacni strukturou. Dalsi oblasti, kterou konceptualni Cast fesi, je management kvality,
seznamuje nas s konkrétnimi modely a nastroji pro fizeni a podporu kvality a jejich vyuziti
v prostiedi Ceskych poskytovateld socialnich sluzeb. Vyzkumna cast diplomové prace se
zabyva stanovenim cile vyzkumu, vyzkumnych otazek a metod, vyzkumného souboru
a zpusobu zpracovani dat. Dale shrnuje vysledky vyzkumu a hlavni aspekty efektivniho fizeni
kvality socialnich sluzeb v organizacich se slozitou organizacni strukturou z pohledu

pracovniki DCHB co by odpovédi na vyzkumné otazky.

Téma prace je mi osobné 1 pracovné velmi blizké. Od roku 2016 se zabyvam kvalitou
socialnich sluzeb v Oblastni charité¢ Blansko, jedné z organiza¢nich jednotek Diecézni charity
Brno, nejdiive jako metodik socialnich sluzeb a od roku 2018 na pozici manazera kvality
socialnich sluzeb. V souvislosti s riznymi projekty zaméfenymi na kvalitu socialnich sluzeb,
které jsou realizovany v Diecézni charité Brno, si uvédomuji nedostatky, které nas soucasny
systém fizeni kvality socialnich sluzeb ma a jaka jsou jeho uskali. Zaroveni me ale t€8i dobra
praxe, kterou v jednotlivych socialnich sluzbach, které mam na starosti, nachazim v oblasti

kvality.



1. KONCEPTUALNI CAST

I.1.KVALITA

Jak kazda odborna publikace zabyvajici se kvalitou uvadi, definic kvality je velka fada. Jiz
tento fakt nam muze byt napovédou k tomu, Ze vnimani kvality je nejednoznacné a pristupu
a cest k tomu, jak kvalitu kontrolovat a fidit, bude nespocetné. Pti definovani pojmu , kvalita“
se muzeme inspirovat v publikaci Horeckého a Luskové (2019, s. 8), ktefi odkazuji na
myslenky Deminga a jeho pokracovatele Tribuse, ze kvalitu 1ze definovat pouze nepiimo jako
kvalitu ¢i bezchybnost procesu nebo jako lasku zakaznika k danému vyrobku ¢i sluzbg,
ptipadné jako to, co sam zakaznik jako kvalitu uznava. Také Nenadal a Vykydal (2012, s. 7)
pfichéazeji s vicero moznostmi, jak kvalitu chépat, napfiklad zmitiuji definici podle Taguchiho,
ktery ji vnima jako minimum ztrat, které vyrobek spolecnosti zptsobi od okamziku, kdy je
dorucovan zakaznikovi. Jinou Taguchiho definici uvadi Cole a Scott (2000, s. 273), kvalita je
ukazatel celkové efektivity organizace. Oproti tomu stoji tradi¢néjsi pojeti kvality, kterd uvadi
Bednar (2012, s. 35-36), kdy kvalitu je mozno chapat jako to, ¢im se vyrobek ¢i sluzba odlisuji
od jinych, jako zpusobilost k uziti ¢i jako podil vykonu a ocekavani. Na to miizeme navazat
myslenkou z vykladového sborniku standardi kvality socialnich sluzeb (Kolektiv autort
MPSV, 2008, s. 166), ze kvalita je vysledkem hodnoceni. Hodnoceni je odvozeno od hodnot,
tudiz se pii hodnoceni zaméfujeme na to, co je pro nas dulezité. Horecky a Filip (Kolektiv
autori APSS CR, 2020, s. 166) jesté kromé této kvalitativni slozky dopliuji slozku
kvantitativni, ktera souvisi s individualizaci kvalitniho vyrobku nebo sluzby. At uz se na
vyrobek ¢i sluzbu podivame z kteréhokoli uhlu pohledu, vzdy je nam jasné, ze co se kvality
tyka, jsou na n¢€ kladeny pozadavky. Tyto mohou vychazet od raznych aktérti, mohou byt ve
vzajemném souladu, doplniovat se, ale také mohou jit proti sob&. Riznit se mohou i pohledy
pracovnikil ve stejné organizaci, o to dulezitéj§im pfistupem je nastaveni systému hodnoceni
a fizeni kvality, ktery je potom v organizaci nedilnou sou¢ésti vnimani kvality a pfi vhodném

pfistupu se stava soucasti organizacni kultury.

Kvalita je spojena s jejim hodnocenim a zvySovanim. Hodnoceni probiha mnohovrstevnatg,
z ruznych stran a rdznymi pohledy. Lze ji hodnotit na zakladé toho, zda pfi vyrobé vyrobku
nebo poskytovani sluzby byly dodrzeny vSechny pfislusné pravni ptfedpisy a normy. Lze ji
hodnotit na zaklade efektivity a uzitku, stejné tak jako na zakladé spokojenosti zakaznika.
A pravé dodrzeni legislativy, efektivita a spokojenost zakaznika nemusi jit vzdy ruku v ruce.

Nesmime také zapomenout na to, ze vnimani kvality se proméiiuje v kontextu toho, kde a kdy



je vyrobek nebo sluzba konzumovana (Kolektiv autort APSS CR, 2022, s. 5-6). Piestoze jsme
se jeste nedostali k vyznamu kvality v prostoru socialnich sluzeb, neda mi to nezminit, ze pravé
socialni sluzby by mély byt poskytovany v souladu se soucasnymi védeckymi poznatky
a sociokulturnimi méfitky, a proto bych vyzdvihla dulezitost vzdélani a vzdélavani osob, které

socialni sluzby poskytuji.

Pro¢ ale vibec kvalitu vnimat jako néco dulezitého, o co by se vyrobce nebo poskytovatel
sluzby mél snazit? Divoda pro¢ ano je mnoho, divody pro¢ ne se uz hledaji o poznani hure.
Spise nez duvody pro nekvalitu bych je nazvala obavami z procesu, které jsou s kvalitou
spojeny. Nékteré divody pro diraz na kvalitu uvadi Bednaf (2012, s. 36-37). Vzhledem
k zaméfeni své prace si je dovolim aplikovat na poskytovani socialnich sluzeb. V prvni fadé se
muizeme zastavit u odpovédnosti vuci vefejnosti. Poskytovani socialni sluzby je sluzbou
obecného hospodarského zamu a jako takova je poskytovana na zakladé spoleCenské
objednavky, proto by mél byt jeji poskytovatel odpovédny vacéi vefejnosti a usilovat
o bezchybny proces jejiho poskytovani. Zaroven je poskytovani socialnich sluzeb upraveno
legislativné, a to vCetné zpusobu kontroly kvality. Dochazi tak k vefejné kontrole, zda
spoleCenska objednavka je naplfiovana. S tim souvisi i nedostatek vefejnych zdroji na
poskytovani socialnich sluzeb. Tyto zdroje, at’ uz pochazeji z evropskych fondu, statniho,
krajského nebo obecniho rozpoctu, nejsou neomezené a nelze jimi plytvat. Pravé nedostatek
téchto zdroju a zpusob jejich rozdélovani muize zaroven slouzit jako regulacni nastroj pro
poskytovatele dotaci k tomu, aby byly podporovany pouze poskytovatelé kvalitnich socialnich
sluzeb. Dal§im divodem pro kvalitu maze byt vniman vztah poskytovatele a klienta socialnich
sluzeb, at' uz se jedna o dobrovolnou snahu poskytovatele poskytnout klientovi sluzbu, se
kterou bude spokojen, tak také o tlak, ktery miize byt vyvijen ze strany klienta o poskytnuti
sluzby, kterou oCekava, napiiklad formou stiznosti nebo zapojeni do rozhodovani o zptisobu
poskytovani sluzby. Muze se ale také jednat o konkurencni prostiedi, ani ne tak ve vztahu boje
o klienty, nebot o pietlaku socialnich sluzeb na uzemi CR nelze hovoiit, ale
o konkurenceschopnost sluzby v prostredi dota¢nich fizeni a fundraisingu nebo v prosttedi boje
o kvalitni a kvalifikovany personal. Tento bude piitahovan spise poskytovatelem kvalitnich
socialnich sluzeb nez poskytovatelem, kterému o kvalitu pfili§ nejde. V neposledni radé
muizeme zminit tvorbu nové organizacni struktury a urCeni kompetenci a zodpovédnosti
jednotlivych pracovniki, které musi jit ruku v ruce. Neni mozné dat pracovnikovi odpoveédnost

za Cinnost bez toho, aby mél odpovidajici kompetence. Pokud tedy pracovnik odpovida za



kvalitu, musi mit pravomoci k tomu, aby souvisejici procesy mohl ovliviiovat (Filip, 2019,

s. 35-36).

Uz samotna pfiprava na hodnoceni kvality je pro poskytovatele pfinosna. Jedna se o soucast
zmeny systému zevnitt, kterd je tou nejlepsi cestu ke kvalité. Je vhodné do n€j co nejintenzivnéji
zapojit vSechny pracovniky a klienty a pfipadné dalsi zainteresované osoby. Pokud ale
u poskytovatele jsou pfitomny bariéry, zejména ty, které jsou soucasti kultury organizace
a akceleruji tak odpor ke zménam, je nutné s nimi intenzivné pracovat. Je také tfeba nepodcenit

podporu pracovnika na ukor podpory klientd. (Matel a Kuzysin, 2020, s. 52).

Kvalitu lze nejsnaze posuzovat dle kritérii, coz jsou mefitka pro srovnavani a posuzovani.
Kritéria muzeme posuzovat dle obsahu, tzn. ,,co“ poskytujeme, nebo dle zpusobu provedeni,
tzn. , jak* poskytujeme (Bednar, 2012, s. 38). Tato kritéria jsou neodd¢litelné ovlivnéna nasimi
hodnotami 1 spolecnosti, ze které pochazime a ve které zijeme (Horecky a Luskova, 2019, s. 5).
Pro hodnoceni je nutno k jednotlivym méfitkim stanovit konkrétni indikatory, které pro svou
funk¢nost musi splnit urcité pozadavky. Bednar (2012, s. 38) je definuje takto: pozadavek na
dulezitost, pozadavek na védeckou spravnost, pozadavek na uziteCnost a pozadavek na
(praktickou) proveditelnost. Bez toho, ze by indikatory spliiovaly vySe uvedené, je nelze
hodnotit. Toto byva Castym uskalim a divodem, pro¢ k hodnoceni kvality nedochazi, protoze
je vyhodnoceno, ze proces hodnoceni nic nepiinasi, nelze ho provadét, je zatézujici nebo se
stava pouhou formalni zalezitosti. Dle Molka (2009, s. 91) lze kritéria, kterd zakaznik pfi
hodnoceni pouziva, z hlediska marketingu rozd¢lit na hmotné prvky, spolehlivost, schopnost

reakce, jistotu a empatii.

Pro hodnoceni kvality mtizeme nalézt inspiraci v kritériich ze zahraniCi. Pojd'me si osvétlit
poyjmy vykonu, vlivu, ucCelnosti a ucinnosti. Vykon neboli effort se vaze k mnozstvi
poskytovanych Cinnosti, které zajisti naplnéni cili organizace. Vliv neboli impact definuje
rozsah zmény v komunit&, na kterou cilily tyto ¢innosti. Ugelnost neboli effectiveness je mira
zmény u konkrétnich uzivatel sluzeb. Uginnost neboli efficiency srovnava jednotlivé varianty

poskytovani ¢innosti s ohledem na naklady, které pfinaseji (Bednar, 2014, s. 92).

Kvalitu hodnoti zakaznik. Potud se odborné nazory shodnou. Na to, kdo timto zdkaznikem
ale je, uz se odpovédi rozchazi. Horecky a Luskova (2019, s. 7) zastavaji nazor, ze timto
jedinym zakaznikem v oblasti socialnich sluzeb je pouze uzivatel a zadavatel socialnich sluzeb,
byrokrat ¢i certifikator by kvalitu na rozdil od jinych aspekti socialnich sluzeb neméli urovat.

Naopak autofi vykladového slovniku standardi kvality (Kolektiv autori MPSV, 2008,
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s. 169-171) upozorriuji na dilezitost vnimat, z jaké pozice je kvalita posuzovana, zda z pozice
klientt, budoucich klientt, laické ¢i odborné verejnosti, pracovnikd, zfizovatele ¢i donatora
a vefejné spravy. Poskytovatel sluzby je tak v dvojroli, kdy zaroven hodnoti i je hodnocen.
Veskernova a Sladka Sevéikova (2013, s. 4) piimo vybizeji k tomu, abychom se kvalitu pokusili
vnimat z té€chto rozdilnych pohledi, a povazuji ji za cestu ke kvalité, dobré praxi a novym
feSenim. Vzhledem k tomu, Ze tato hodnoceni jednotlivych aktéri mohou jit proti sobé, je
piinosné mit k hodnoceni co nejvice zdroja, abychom snaze vyhodnotili, zda nedélame dobie
$patnou véc nebo dobrou véc Spatné (Kolektiv autorat MPSV, 2008, s. 170-171). Pokud se do
hodnoceni zapoji nejen poskytovatel a ptimi zakaznici, ale také cela dalsi fada aktéra (rodina,
komunita, odbornici), mohou timto napomoci ke zméné sluzby tak, aby odpovidala potfebam
a hodnotam klient. Pokud se zaroven zameéfime na efektivitu sluzby a ¢as od Casu si polozime
otazku, zda poskytujeme sluzbu, ktera je v dané podobé potiebna, jsme na nejlepsi cesté ke
kvalité. Jak jsem jiz zminila vySe, pohled na to, kdo by mél kvalitu hodnotit, je nejednoznacny.
K tomu, ze by mélo jit o hodnoceni v co nejsirS§im zabéru hodnotiteld, se spise priklanéji autofi
z doby zavadéni standardi kvality do socialnich sluzeb, zatimco hodnoceni pouze ze strany
klienta je aktualnim trendem. Horecky (2010, s. 1) k tomu v mezidobi dopliiuje, Ze neni tfeba
se zabyvat certifikaci vztahti mezi klienty a poskytovateli, nebot’ kvalita je o vztahu mezi
zakaznikem a vyrobcem, zatimco o vztahu mezi vyrobcem a certifikatorem je jakost (Kolektiv

autord APSS CR, 2020, s. 164).

Vroce 2019 provedlo MPSV vyzkum, jehoz cilem bylo zjistit, jak jednotlivi aktéfi
socialnich sluzeb vnimaji jejich kvalitu a na které oblasti by se melo zaméfit jeji hodnocent,
vcetné toho, zda nékteré z téchto pro aktéry dalezitych oblasti nejsou opomijeny. Jako aktéry
socialnich sluzeb jsou vnimani jejich poskytovatelé, klienti a zadavatelé. Vyzkum by meél byt
odrazovym miustkem pro vyvoj novych systémi hodnoceni kvality, které by reflektovaly
podobnosti a rozdily ve vnimani kvality pro jednotlivé aktéry (Truhlatova, Caslava, Siska,
Kohout a Holec¢kova, 2022. s. 17). Podobné jako vyzkumnici uvazuje i Payne (2002, s. 103),
ktery jako zakazniky, obzvlasté kdyz klient sluzbu nehradi nebo ji hradi jen z ¢asti, pocita
i zadavatele a klade daraz na zjiStovani spokojenosti i z jejich strany. Nebot pokud budeme
kvalitu vnimat pouze jednostranné, mohli bychom nékteré stranky kvality upln€ pominout a to
ke skode klientd. Optimalnim feSenim je shoda vSech aktéri na oblastech, které jsou pro
hodnoceni kvality vnimany jako vyznamné, proto je tfeba zacit systematicky zkoumat, jak se
toto vnimani u jednotlivych aktéri lisi a v Cem se podoba, a vzit vysledky v potaz pii aktualizaci

zékonného systému kvality socidlnich sluzeb (Siska a kol., 2022, s. 12-14). Dle zjisténi
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vyzkumu poskytovatelé a zadavatelé akcentuji kvalitu procesti vedoucich k napliiovani prav
klienti a plnéni povinnosti poskytovateld, jak jim veli zakon o socialnich sluzbach a standardy
kvality socialnich sluzeb, zatimco klienti sluzeb kladou nejvétsi diraz na kvalitu zivota. Této
oblasti se poskytovatelé a zadavatelé pii zavedeni do systému hodnoceni kvality vyhybayji, ale
spise z divodu, Ze si nevédi pii jejim hodnoceni rady, nez ze by popirali jeji dulezitost. Je tedy
na misté¢ zaméfit se na tvorbu navodnych nastroju, které poskytovatele provedou spolecné
sjejich klienty hodnocenim subjektivni kvality zivota. DalSim zajimavym podnétem je
zaméfeni zakonného systému kvality na metodickou podporu poskytovateli v procesu
zlepSovani kvality, nikoli pouze vyuzivani jeho kontrolni funkce (Siska a kol., 2022,

s. 119-121).

Cesta ke kvalité je dlouhy proces, u kterého muzeme sledovat vice arovni. Nejznaméjsi
déleni na urovné kvality jsou dle Shoji Shiby, pfiCemz dalsi Uroven obsahuje vzdy vse

z ptedchozich:

1. Bezchybnost;

2. Naplnéni potieb zakaznika;
3. Radost z uziti;

4. Nizsi cena;

5. V¢asnost;

6. Naplnéni potfeb zakaznika, které si neuvédomoval, ale potésilo ho to (Horecky a Luskova,

2019, s. 8).

A co nekvalita? Filip (2019, s. 23) uvadi, Ze je to oblast, kterou organizace bézn¢ nesleduyji,
pfitom by se mély pravé na ni zaméfit, protoze odstranénim nekvality zvysi efektivitu a zvysi
zisk. Pokud zisk zaménime za poslani, neni praveé toto, co chceme v oblasti socialnich sluzeb

posilovat?

1.2.SOCIALNI SLUZBA

Jak predestira Molek (2009, s. 8-9), sluzba je charakteristicka svou nehmotnosti, okamzitou
spotiebou, variabilitou a neoddélitelnosti. Diky nehmotnosti sluzby jsou zakaznici vedeni

k tomu, aby jesté pfed koupi hledali znamky kvality. Poskytovatel sluzby by tak mél byt
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schopen tyto dikazy zajemctum predlozit. Problémim spojenym s okamzitou spotiebou sluzby
poskytovatel predchazi fizenim kapacit. Variabilita sluzby muze zapfiCinit rdznou kvalitu
sluzby, tomu by poskytovatel mél predchazet fizenim procest spojenych s kvalitou, tzv.
systémem fizeni kvality. A konecné je sluzba neodd¢litelna jak od jejiho poskytovatele, tak od
jejich zakaznikt. Pti poskytovani sluzby jsou Casto totiz pfitomni i dalsi zakaznici, ktefi mohou
podobu sluzby pro ostatni ovlivnit (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007, s. 714). Kvalita
sluzby zvySuje jejimu poskytovateli konkurenceschopnost a je tak rozhodujici vlastnosti sluzby
(Molek, 2011, s. 91). Kli¢ovou roli v kvalité sluzeb sehravaji lidé, ktefi je poskytuji. Na kvalitu
maji vliv nejen jejich znalosti, zkuSenosti, dovednosti, ale také jejich profesionalita, proto
organizace, které sluzby poskytuji, vénuji znacné prostredky na vzdélavani svych zaméstnanct

(Molek, 2009, s. 9).

Socialni sluzby maji vlastni charakteristiky. Jedna se o etickou a hodnotovou dimenzi,
multidimenzionalitu, ktera reaguje na potieby jedinci i vefejného zajmu, nelogicky sménny
vztah, kdy poskytovateli sluzbu nehradi jeji piijemce nebo jen Casteén€, zpusob financovani,
znac¢na zavislost na politickych rozhodnutich, fizeni rozhodovani v organizaci, obtizné
kontrolovatelné vysledky, klient muze sluzby hodnotit pouze omezené, omezeny je také vybér
sluzeb na trhu, regulace pomoci legislativy, role zadavatele sluzby neni sloucena s roli
primarniho zakaznika, spontannost poskytovani sluzby, zapojeni dobrovolnikii a rodin
a provazanost s mistni komunitou a regionem (Malik Holasova, 2014, s. 28-32). Molek (2009,

s. 9) k tomu dopliuje intimni povahu sluzeb.

Kvalitni sluzba umi vybalancovat rozpory, které pii jejim poskytovani vznikaji, at' uz se
jedna o rozpor mezi pravidly a kreativitou, bezpeCim a rizikem, spokojenosti a rozvojem nebo

mezi narokem na neustaly vykon a narokem na vztah (Kolektiv autort MPSV, 2008, s. 181).

1.3.SOCIALNI PRACE

Socialni prace je jako obor poskytujici socialni sluzby specificky svymi cili spojenymi se
socialnim fungovanim a socidlni zaclefiovanim. Kvalitni socialni sluzba je poskytovana
v souladu s legislativou, zejména se zdkonem o socialnich sluzbach, tudiz pfispiva k socialnimu
zaCleriovani osob, kterym je poskytovana. Socialni zaclenovani znamend, ze lidé mohou zit
zpusobem, ktery je ve spoleCnosti povazovan za bézny, a maji moznost a prilezitost zapojovat
se do zivota v ekonomické, socialni 1 kulturni rovin€é. Naopak socialni vylouceni, kterému

kvalitni socialni sluzba predchazi ¢i zabranuje, je charakteristické vylou¢enim z jedné nebo vice
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slozek béZného Zivota ve spolecnosti (Kolektiv autord MPSV, 2008, s. 9-10). V ramci
vefejného zavazku by tak méla socialni sluzba dat verejnosti, a tak i svym potencialnim
zakaznikim najevo, jakou nepfiznivou socialni situaci fesi a jakym zpasobem prispiva

k socialnimu zacleniovani osob.
Musil (2004, s. 55) socialni praci definuje takto:

,»Socialni praci je mozné vymezit jako ¢innost, jejiz vykonavatelé (socialni pracovnici) se
specializuji na poznavani a nasledné ovliviiovani interakci mezi ¢lovékem a jeho socialnim
prostfedim. Cilem této Cinnosti je poméhat lidem zvladat obtizné zivotni situace. Socialni prace,
na rozdil od jinych pomahajicich obord, tohoto cile dosahuje pro ni specifickym zptisobem,
ktery klade duraz na podporu socialniho fungovani lidi, ¢ili na posilovani rovnovahy mezi
oCekavanim socialniho prostiedi, v némz klienti uspokojuji svoje potieby, na jedné strané

a schopnosti klientd toto oCekavani zvladat na druhé strané.*

Kromé cilt jsou dialezitymi aspekty poskytovani kvalitni socialni sluzby i poslani
organizace, potazmo socialni sluzby a okruh osob, kterym je sluzba urCena. Spravné
a srozumitelné definované poslani a okruh osob potencionalnim klientim umoziuje rozpoznat,
zda je dana sluzba pravé ta, ktera je podpoii v bézném zptisobu zivota, a Ze jeji pracovnici jsou
experty v dané oblasti, ve které zajemci potiebuji podporu (Kolektiv autora MPSV, 2008,
s. 11-18).

1.4 KVALITA SOCIALNICH SLUZEB

Jestlize vezmeme davody, pro¢ se zabyvat kvalitou, jako legitimni, mizeme se ve vnimani
kvality posunout dale a klast si otazku, zda, pro¢ a jakym zptsobem bychom méli kvalitu
hodnotit a fidit jinak feCeno zabyvat se systémy hodnoceni a fizeni kvality. Systém fizeni
kvality je dobrovolnou aktivitou kazdého z poskytovatelti socialnich sluzeb. Jinak tomu je se
systémem hodnoceni. Jak uvadi Bednat (2012, s. 38-39), to je pevné legislativné ukotveno
v systému socialnich sluzeb. Tento systém stoji na Ctyfech pilifich, které jsou navzijem
propojeny. Prvnim pilifem jsou standardy socialnich sluzeb, které jsou ramcem kvality, kterym
jsou poskytovatelé povinni se fidit. Dodrzovani kritérii jednotlivych standardi a dalSich
zakonnych povinnosti je kontrolovano pomoci inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, ktera
tvoti druhy pilit. Tretim pilifem je financovani a celozivotni vzdélavani, které kvalitu

v socialnich sluzbach podporuji. Posledni pilif tvofi komunitni planovani, nebot’ sit’ socialnich
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sluzeb musi vychazet z mistnich podminek a reagovat na potieby komunity. Siska, Caslava,
Truhlafova a Kohout (2022, s. 5) zakonny systém kvality vnimaji ponékud odlisné, pfi¢emz do
né fadi podminky registrace socialnich sluzeb, povinnosti poskytovateld uvedené v § 88
zakona socialnich sluzbach, standardy kvality, inspekci poskytovani socialnich sluzeb

a ptedpoklady pro vykon jednotlivych povolani v socialnich sluzbéch.

Jestlize systém fizeni kvality neni povinnosti na legislativnim zakladé, jaké jsou diivody pro
jeho zavedeni v organizacich poskytujicich socialni sluzby? Pobidkou pro poskytovatele
mohou byt pozitiva, kterd zmifiuje Bednar (2012, s. 39). Systém fizeni kvality pfinasi do
organizace transparentnost, zaruky, zpétnou vazbu, legitimizaci financi pro provoz sluzeb

a zejména je jeho konecnym efektem zlepSeni socialni situace klientu.

I kdyz jsou systémy fizeni kvality zavadény v socialni sféfe ¢im dal tim Castéji a ze strany
MPSYV je tato Cinnost popularizovana a podporovana, presto mezi poskytovateli panuji obavy
z jejich implementace. Bednar (2012, s. 39) jako nejvyznamnéjsi z nich hodnoti obavu
z navyseni byrokracie, vysoké ceny, omezeni kreativity a volnosti a standardizaci klienta. Na
zékladé vyzkumu, ktery byl realizovan na popud MPSV CR (Sobatiova, Topinka, Janas
avyzkumnici Sociofaktor, 2019, s. 13) se dozvidame, Ze sami poskytovatelé¢ hodnoti jako
prekazky zavedeni systému fizeni kvality neimérnou pracovni zatéz pro tym, finan¢ni naklady
na zavedeni systému i jeho udrzitelnost, neznalost vhodného systému, obavy z vysledka ¢i
nedocenéni usili, které zavadéni systému kvality provazi, dale nezajem pracovnikii a moznost
negativnich reakci klientd. Jednou z nejsilngji akcentovanou piekazkou, coz neni vysada Ceské
republiky, ale i dalSich evropskych zemi, je narist administrativy (Matl a Jaburkova, 2007,
s. 17). Je tedy na misté se ptat, zda je osvéta poskytovatelli dostateCna a co je tieba jesté udélat
pro sdileni dobré praxe ze strany poskytovatelt, ktefi nadstavbovy model fizeni kvality jiz
zavedli. Cilem vhodnych aktivit by nemélo byt zlehCovani obav a prekazek, které poskytovatelé
socialnich sluzeb zminuji, ale naopak pomoci piikladid a sdileni zkuSenosti poskytovatele

podporit, informovat je o tom, jak prekazkam predchazet Ci jak je prekonavat.

Zakladnim pfedpokladem pro fizeni kvality v organizaci je nejen definovani toho, co za
kvalitu povazujeme, ale také schopnost kvalitu méfit. Méfeni kvality je tak jednim ze
zakladnich nastrojii pro jeji fizeni. V momentu, kdy organizace kvalitu méfi a porovnava
s pozadovanymi standardy, mize piijit faze jejiho zvySovani. Jaké techniky méfeni kvality jsou
nejCasteji pouzivany? Jedna se o dotazovani, stalé zakaznické panely, rozdilovou analyzu
a techniku reakce na kritické hlasy (Molek, 2011, s. 91-93). Jsou to techniky, které 1ze bez obav
vyuzit 1 v socialni praci, pozadavky standardu ZvysSovani kvality socialni sluzby nas k tomu
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pfimo vybizi. Méfeni kvality je také obsahem, pfipadné ucelem certifikaci nebo cen kvality, se

kterymi se sezndmime pozd¢ji.

Kvalita v socialnich sluzbach souvisi s efektivitou, jdou ruku v ruce, jen je tfeba oba pojmy
spravné chapat. V systémech vykazovani ¢innosti socialnich sluzeb pro stat i kraje je zdanlivé
kladen diraz na efektivitu. Je napiiklad vykazovana obloznost v pobytovych sluzbach nebo
pocty hodin, kdy byla sluzba poskytovana konkrétnim klientim ¢i pocty setkani pracovniki
s klienty. Vefejna sprava ale nezkouma skute¢nou efektivitu, tzn., zda dané Cinnosti naplnily
svj ucel, kterym je socialni zaClenéni klienta. Svétlym zableskem je jeden z indikatora
v Operacnim programu Zameéstnanost, ktery se pta na pocet osob, u nichz poskytnuté intervence
splnila svij ucel. Smutnym faktem ale je, ze na rozdil od fady dalSich neni ukazatelem
zavaznym. Spravné vnimanad efektivita je pfitom nastrojem pro zlepSovani uc¢innosti
a systematické zlepSovani procesu (Filip, 2019, s. 79), ale pfi souasném nastaveni, kdy je
obrazem efektivity poCet noci stravenych v azylovém domé, nikoli pocet osob, které diky
socialni praci v dobé, kdy pobyvali v azylovém domé, zvlada samostatné bydleni, se zamyslim

nad smysluplnosti jejiho vyhodnocovani ze strany verejné spravy.

Pro marketing 1 fizeni kvality v organizaci je nutné identifikovat z4jmové skupiny neboli
stakeholdery, které maji k organizaci blizsi ¢i vzdalen€jsi vztah. Jejich definovani maze prispét
i k identifikaci Sirsi skupiny klienti organizace. Mezi mozné stakeholdery dle Filipa (2019,
s. 21-22) fadime vlastniky, management, pracovniky, dodavatele, odbératele, okoli organizace,
vcetne dalSich zastupcl neziskového sektoru, region a stat. Pii dostatecné znalosti zajmovych
skupin a jejich pozadavki muze organizace poskytujici socialni sluzby vcasné reagovat na

jejich pozadavky a potieby.

Co je kvalitou v sociadlnich sluzbach a jakou socialni sluzbu lze oznacit jako kvalitni?
Horecky a Luskova (2019, s. 8-9) kvalitu socialnich sluzeb definuji jako soubor vlastnosti
a znaku Cinnosti, které mizeme vztahnout na naplnéni pozadavku, které se k témto ¢innostem
vazi. Mira kvality socialni sluzby je pak pozitivni rozdil od standardu, které jsou v dané oblasti
stanoveny. Jedna se tedy o miru uspéchu, kterého je dosahovano za optimalnich podminek
v ramci finan¢nich moznosti. Optimalni podminky jsou stanovovany materialné technickymi,
proceduralnimi, personalnimi i provoznimi standardy. Autofi z Ministerstva prace a socialnich
véci CR v doporugeném postupu tykajicim se hodnoceni a zvy$ovani kvality (2022, s. 4-19)
kladou diraz na to, ze kvalitni socialni sluzba pfispiva k feSeni nepfiznivé socialni situace
klienta, naplniuje zakladni zasady socialnich sluzeb a vytvaii davéru klienta i spoleCnosti a dafi
se ji napliovat prunik jejich pozadavki. I proto je dilezité vystupy z internich i externich
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kontrol a hodnoceni vyuzit pro zkvalitiiovani procesu poskytovani socialni sluzby, naptiklad
revizi vnitinich pravidel a postupli nebo systematickym vzdélavanim pracovniki v urcité
oblasti, ale také v ramci celé organizace, pokud tato poskytuje vice sluzeb, pfipadné v ramci
komunitniho planovani. Jak je vidno, proces hodnoceni kvality mize byt narocny a leckdy

nejednoznacny, i pfesto ma zasadni smysl (Jarab, 2007, s. 7).

Kvalitni socialni sluzba je ta, ktera napliuje vSechny legislativni pozadavky, jejiz klienti
ijejich blizci jsou s poskytovanim sluzby dlouhodobé spokojeni. Tyto pozadavky a spokojenost
lze zkoumat z hlediska struktury, procest a vysledkt (Horecky a Luskova, 2019, s. 9).
Poskytovani sluzby na vysoké urovni musi byt kontinualni. Vzhledem k tomu, ze kvalita sluzby
zavisi do znacné miry na interakci mezi poskytovatelem a klientem, nelze ocekavat, ze se chyby
a problémy nebudou vibec vyskytovat. Znakem kvalitni socialni sluzby je, ze se k chybam
a problémim stavi Celem a aktivné je fesi. Kvalitni sluzbu nelze poskytovat bez kvalitnich
pracovniku, ktefi jsou kompetentni, motivovani, vykonni, loajalni a sdilejici stejny hodnotovy
ramec (Molek, 2019, s. 147). O nadstandardni urovni kvality 1ze hovofit, pokud organizace
nesleduje pouze svou vlastni vykonnost, ale zajiméa se 1 o konkurenci. Kvalitu i vykonnost
sluzby pak nefesi pouze management organizace, ale je to téma pro pracovniky na vSech
urovnich organizacni struktury. Vykonnost ale pro kvalitniho poskytovatele neni stézejnim
ukazatelem, pokud je na vrub kvality (Molek, 2019, s. 148). Matl a Jaburkova (2007, s. 18) rysy
kvalitniho poskytovatele shrnuji jako hospodarnost, G¢innost, napliiovani o¢ekavani klientq,
materialni vybaveni a odbornost pracovniki. Siska, Caslava a Truhlafova (2020, s. 34)

upozoriuji, Ze je tieba brat zfetel na napliiovani lidskych prav a kvalitu zivota klienta.

1.5.AKTUALNI STAV LEGISLATIVY V OBLASTI KVALITY
SOCIALNICH SLUZEB

Legislativni ukotveni poskytovani socialnich sluzeb nalezneme v zdkoné ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach a vyhlasce €. 505/2006 Sb., kterou se provadeji néktera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach. Jako dalsi voditko mohou slouzit stanoviska a doporucené postupy
Ministerstva prace a socialnich véci. Oblast socialnich sluzeb je i tématem nafizeni vlady
€. 98/2015 Sb. o provedeni § 10la zakona o socialnich sluzbach a dalSich legislativnich
dokumentt, napiiklad z oblasti zdravotnické (povinné oCkovani pracovnikt socialnich sluzeb)
nebo obcanskopravni (dary uzivatele poskytovateli socialnich sluzeb). Zakon o socialnich

sluzbach je prubézné modifikovan, jedna se vSak zpravidla o drobné upravy. O zasadni novele
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zakona o socialnich sluzbach je opakované diskutovano a jiz né€kolikrat byla v raznych
podobach v pfipominkovém fizeni, nicméné k jejimu schvaleni nedoslo. Posledni navrh novely
pocita napiiklad se zavedenim personalniho a materialné-technického standardu, sloucenim
nékterych pobytovych sluzeb, uvedenim neformalné pecujicich jako moznych uzivatelt
vybranych druht socialnich sluzeb a zavedenim valoriza¢niho nastroje pro thrady. Nejedna se
tedy o zlomové upravy legislativy, jako tomu bylo pfi schvaleni soucasného zakona o socialnich
sluzbach. Zajimavym podnétem pro zakonodarce by mohla byt zjisténi z nedavného vyzkumu
MPSV, kdy bylo poskytovateli identifikovano piiliSné rozdrobeni na jednotlivé druhy
socialnich sluzeb a nemoznost poskytovat klientim Cinnosti, které by prispivaly ke
komplexngj§imu feseni jejich nepiiznivé socialni situace (Siska, Caslava, Truhlafova a Kohout,
2022, s. 121). Vzhledem k tomu, ze planované novely jiz byly opakované smeteny ze stolu,
panuje mezi aktéry v socialni sféfe skepse a nevéfi tomu, ze se tak nestane i nyni. I diky
zakonodarcim jsou stale platna deset let stara slova Bednafe (2012, s. 20-21), ktery shrnuje

pokrok v poskytovani socialnich sluzeb na zakladé zakona o socialnich sluzbach:

Vv

ptesouva od pobytovych k ambulantnim a terénnim sluzbam, mnohé tradi¢ni sluzby dosahly
velkého pokroku. Byl vybudovan informacni systém. Vyrazné stoupla vzdélanostni troveni
pracovnikd, prosadily se nové metody a techniky prace. Doslo k humanizaci sluzeb a etabloval
se systém kontroly kvality. Na druhou stranu ne vSichni poskytovatelé tyto trendy zachytili,
stale trva nerovnost k pfistupu k vefejnym zdrojim. Komunitni planovani se rozviji, ale ne
vsude se stalo respektovanym nastrojem koncipovani socialnich sluzeb. Nekompetence a urcita
finan¢ni naro¢nost zpiisobuji, Ze se zmiriuji naroky na kvalitu i na dalsi vzdélavani. Je otazkou,
jak se bude vyvijet financovani socialnich sluzeb, vcetné ptispévku na péci, jaké podminky

poskytovatelé budou mit, zda bude existovat stabilni prostfedi, které umozni koncep¢ni praci.

Zakon o socialnich sluzbach (Uplné znéni, 2022, s. 124-181) upravuje podminky
poskytovani socialnich sluzeb a ptispévku na péci, a to za i€elem pomoci a podpory osobam
v nepfiznivé socialni situaci. Stanovuje zakladni zasady, povinnosti poskytovatelti, podminky
registrace i inspekce poskytovani socialnich sluzeb. Dale vymezuje jednotlivé druhy a formy
socialnich sluzeb, v€etné thrad a zakladni €innosti, které v nich mohou byt poskytovany. Klade
zakladni ramec pro financovani socialnich sluzeb, stejn€ tak jako ptsobnost vetfejné spravy.
Upravuje pozadavky pro vykon funkce socialniho pracovnika a pracovniki v socialnich

sluzbach, a to vCetné vymezeni Cinnosti, které jednotlivym funkcim néalezi vykonavat, a také
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minimalni pozadavky na dal§i vzdélavani pracovniki socialnich sluzeb, stejné jako formu

akreditace vzdélavatelt a vzdélavacich programt v oblasti socialni prace.

Provadéci vyhlaska (Uplné znéni, 2022, s. 182-209) podrobné vymezuje zptisob hodnoceni
zvladat zakladni zivotni potfeby a rozsah ukonu jednotlivych druht socialnich sluzeb, vcetné
uhrad. Dale upravuje zdravotni stavy, které vylucuji poskytovani pobytovych sluzeb, a napli
kvalifikacniho kurzu pro pracovniky v socialnich sluzbach. Také upfesiiuje prubéh inspekce
a stfednédobé planovani kraja. Jednou z piiloh vyhlasky je obsah standardu kvality socialnich

sluzeb.

Téma kvality se prolina celym zakonem o socialnich sluzbach (Uplné zn&ni, 2022,
s. 124-181) i jeho provadéci vyhlaskou (Uplné znéni, 2022, s. 182-209). StéZejni je uz zminka
v zékladnich zasadach pro poskytovani socialnich sluzeb, které stanovuji, ze socidlni sluzby
museji byt poskytovany v nalezité kvalité tak, aby bylo zajisténo dodrzovani lidskych prav
a zakladni svobod. Jednim ze zakladnich nastroju statu, potazmo kraju, na které stat prenesl
svou pusobnost, v oblasti kvality jsou podminky registrace socialnich sluzeb, které mimo jiné
nastavuji minimalni pozadavky pro odbornou zpusobilost a bezithonnost osob, které budou
sluzby poskytovat, materialné technické podminky a podminky finan¢niho zdravi
poskytovateld. S kvalitou dale uzce souvisi povinnosti poskytovateld socialnich sluzeb
stanovené v § 88 zakona, a to napriklad zajist ovani dostupnosti zakladnich informaci o socialni
sluzb€, informovani zajemcii o povinnostech, zpusobu poskytovani sluzby a uwhradach,
vytvareni podminek pro napliiovani lidskych a obcanskych prav svych klientd, zpracovavani
vnitinich pravidel pro uplatnéni opravnénych zajma a pro stiznosti, planovani a hodnoceni
prubéhu poskytovani socialni sluzby, evidovani zadatelt, kterym nemohla byt sluzba
poskytnuta z kapacitnich davodi, a zejména dodrZzovani standarda kvality socialnich sluzeb.
Jelikoz je kvalita socialnich sluzeb navazana na lidska prava a zakladni svobody, souvisi s ni
i ustanoveni zakona tykajici se opatfeni omezujici pohyb osob a ml¢enlivosti. S hodnocenim
kvality souvisi inspekce poskytovani socialnich sluzeb, kterd kontroluje plnéni povinnosti
poskytovateld stanovenych v § 88 a § 91c a kvalitu socialnich sluzeb. Inspekci provadi v misté
poskytovani socialni sluzby nejméné dvouclenny tym. Kvalitu hodnoti za pomoci kritérii
standardi kvality dle vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. Inspekce muze probéhnout v plném nebo
casteCném rozsahu, jako zékladni nebo nasledna. Ke kazdému kritériu dle jeho naplnéni je
inspektory pfifazeny 0 az 3 body. Vysledek hodnoceni obdrzi poskytovatel v protokolu
z inspekce, kde jsou pfipadné stanovena napravna opatfeni. S nedodrzovanim pozadované

kvality jsou spjaty prestupky a stim spojené pokuty. Jak jsem jiz zminila, oblasti pevné
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svazanou s kvalitou je personal. Zakon o socidlnich sluzbach upravuje jeho odbornou

zpusobilost i dalsi vzdélavani.

1.6. INTERNI PREDPISY POSKYTOVATELE SOCIALNICH SLUZEB

Nedilnou soucasti poskytovani socidlnich sluzeb jsou voditka pro dobrou praxi
v organizaci, ktera jsou zachycena v internich pfedpisech poskytovatelti. K vybranym oblastem
jim standardy kvality urcuji pisemné zpracovani téchto pravidel, u jinych oblasti zalezi na
poskytovateli, zda jejich zpracovani povazuje za prinosné. Tyto interni predpisy vSak musi
spliiovat nékolik podminek, a to dostupnost, srozumitelnost pro pracovniky, klienty 1 vefejnost,
aktualnost, praktickou proveditelnost, soulad s legislativnimi pozadavky, pfimétfeny rozsah
a provazanost s praxi. Tuto vidim jako nejdualezitéjsi. Pokud se jedna pouze o vyborné
zpracovana pravidla na papiru, ale pracovnici podle nich nepostupuji, je to stejné bezucelné,
jako kdyz pracovnici maji skvélé postupy v reélu, ale pravidla tomu neodpovidaji. Pfi nastupu
nového pracovnika, pokud je tento s pravidly i pfiklady praxe svych koleg seznamen, se pak
tento muze dostavat do bezvychodné situace, kdy nevi, které z variant se drzet. Autory téchto
vnitfnich pravidel je zejména management organizace, vedouci socialni sluzby a socialni
pracovnik, ale dle mych zkuSenosti se zapojuji do jejich tvorby ¢i aktualizace 1 pracovnici
v socialnich sluzbach, piipadné dalsi odborni pracovnici. Ukolem socialniho pracovnika dané
sluzby je zajistit, aby do internich predpisi byly zahrnuty pozadavky zakona o socialnich
sluzbach a provadéci vyhlasky (Kolektiv autordt APSS CR a Profesniho svazu socialnich
pracovnikii v socialnich sluzbach, 2020, s. 245). Kvalitn€¢ zpracované postupy jsou pro
pracovniky socialni sluzby dobrym voditkem pro kvalitni praxi a mohou tak i pfispét k prevenci
rizikovych situaci a Skod (Kolektiv autord APSS, 2020, s. 128). Od vnitfnich pfedpist se
ocekava standardizace procesu a kvality v organizaci. Pracovnici se o0 né mohou opfit pii feSeni
nejriznéjSich situaci, které pti poskytovani socialni sluzby mohou nastat. Jsou v nich také
definovany pravomoci a odpovédnosti, které se k jednotlivym procesum vazi (Kolektiv autora

MPSV, 2008, s. 97).

1.7.ETIKA A HODNOTY V RiZENI SOCIALNICH SLUZEB

Etika a moralka jsou spjaty se socialnimi sluzbami. Zasahuji do bézného fungovani

organizace od formulace poslani a vybéru pracovnikl az po ¢innosti pii poskytovani socialnich
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sluzeb (Kolektiv autort APSS CR, 2016, s. 15) a jak zmifiuje Matulayova, socialni prace je
postavena na etickych hodnotach. Stoji pted ni vyzvy, které jsou etikou vyrazné ovliviiovany,
migrace, deinstitucionalizace, ekologické a populacni zmény (Havlickova, Limova, Pénkava
a Kodymova, 2019, s. 21-22). Pro etické rozhodovani v konkrétnich pfipadech se jevi jako
vhodny model Thomase Shirmana ,,zdkon-rozum-srdce“, kdy je tfeba nejprve identifikovat
a aplikovat pravni a profesni normy, poté hledat a zvazovat analogie, pfiklady dobré praxe
a varianty fefeni a nakonec tyto varianty posuzovat svédomim (Kolektiv autord APSS CR,
2020, s. 53-54). Na oblast etiky a moralky mé vliv nabozenstvi, v naSem, byt sekularnim
prostiedi, tedy kiestanstvi, které ma na naem tzemi tradici (Kolektiv autort APSS CR, 2016,

s. 16).

V socialni praci se bézné stfetavaji rizné systémy hodnot. Patfi mezi né hodnoty osobni,
spoleCenské, legislativni, profesni, lidskopravni a hodnoty organizace, pracovnikd a klientt
(Bednat, 2012, s. 28). Znalosti téchto hodnotovych systému a respekt k nim jsou zakladem pro
predchazeni a feSeni etickych problému, které mohou nastat. Potvrzuje to 1 vyzkum, ktery
provedli Cecil, Stoltzfus a Hagues (Cecil a kol., 2018, s. 102-109) mezi némeckymi socialnimi
pracovniky. Bez ohledu na vlastni nabozenské presvédceni mnoho respondentd sdélovalo, ze
pochopeni kulturnich, véetné nabozenskych, rozdilli je zasadni pro G€innou praci s uprchliky,
coz muzeme zobecnit na socialni praci s respektem k nabozenské a kulturni rozmanitosti dnesni

spole¢nosti.

Hodnoty krucialni pro sociélni praci nalezneme v zakladnich zasadach zakona o socialnich
sluzbach (Uplné znéni, 2022, s. 126), ale také etickych kodexech, které se k socialni praci
vazou. V eském prostiedi mize byt piikladem Cesky eticky kodex socialnich pracovniki nebo
Kodex Charity Ceska Republika. V mezinarodnim kontextu nelze opominout Mezinarodni
eticky kodex socialnich pracovnika a Eticky kodex NASW, ktery uvadi jako zakladni hodnoty
profese sluzbu, socialni spravedlnost, dustojnost a hodnotu osoby, mezilidské vztahy,

bezuhonnost a kompetence (The National Association of Social Workers, 2017).

1.8. KULTURA ORGANIZACE

Kultura organizace je soubor piedstav, hodnot, presvédCeni, vzord jednani, pravidel
a symbolu, které jsou sdileny mezi pracovniky. Organizacni kultura ovliviiuje ¢innosti v ramci
organizace 1 jeji vnimani na vefejnosti. Vyspéla organizacni kultura vede ke zvySovani kvality

a efektivity. Stanoveni etickych hodnot organizace ma pozitivni vliv na kulturu organizace,
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muze byt napomocno ke kultivaci mezilidskych vztahti na pracovisti, stejné tak jako k dobrému
jménu organizace. Zdrava organizac¢ni kultura je lakadlem pro nové kvalitni pracovniky
a zaroven kotvou pro ty stavajici. Nelze pochybovat o pozitivnim vlivu vyspelé organizacni
kultury na uspésnost organizace, a to v oblasti sméfovani organizace, efektivniho vyuzivani
zdroju, které ma organizace k dispozici, samotného poskytovani sluzeb, motivace a leadershipu

a inovaci a zavadéni zmén (Molek, 2011, s. 195-207).

Jak uvadi 1 Bednar (2012, s. 40-42), pro UspéSnost zavedeni a fungovani systému fizeni
kvality v organizaci definoval Deming 14 principi kultury organizace. Byly ureny pro
organizace ve vyrobni sféfe, ale jsou nad miru vhodné i u poskytovatelt socialnich sluzeb, kde

si je dovolim aplikovat.

1. Aby se mohly zlepSovat produkty a sluzby, je nutné stabilizovat cile, kterych chceme
dosahnout. Vhodnym nastrojem je tedy strategické planovani, véetné stanoveni kratkodobych
cila.

2. Je tfeba v organizaci pfijmout novou filozofii, a to na vSech trovnich organiza¢ni struktury.

Proto je nutné vSechny pracovniky s filosofii seznamovat a vénovat tomu dostatecné mnozstvi

casu.

3. Kvality nedosahujeme proto, abychom obstali pfi inspekei, ale pro kvalitu samotnou. Pokud
organizace dosahne pozitivniho hodnoceni je to pfijemny bonus, nikoli zakladni davod pro

kvalitu.

4. Nenakupovat produkty a sluzby pouze na zakladé ceny. Toto miZzeme aplikovat i na vybér
pracovnikt,, napfiklad pfi rozhodovani, zda na uvolnénou pozici pfijmeme pracovnika
v socialnich sluzbach, ktery jest€¢ nemd ani ukonCeny potfebny kurz, nebo socialniho

pracovnika s vysokoskolskym vzdelanim a pracovnimi zkuSenostmi.
5. ZlepSovani brat jako neustaly nekoncici proces.

6. Vzdélavani uchopit koncepéné, s ohledem na potieby celé organizace, konkrétni socialni
sluzby, ale i pracovniki. Zakonem stanovené pozadavky vnimat jako minimum, nikoli jako

standard.

7. ZlepSovani kvality musi vedeni organizace aktivné podporovat, nejen mluvit o jeho

dilezitosti, ale byt piikladem.

22



8. Zbavit se strachu, ktery zavadéni zmén provazi. Obavy jednotlivych pracovnikt brat v potaz,

mluvit o nich a fesit je.

9. Borit bariéry v komunikaci mezi zaméstnanci, a to napfi¢ funkcemi 1 organizacéni strukturou.

Pochopeni jinych ahla pohledu v ramci jednotlivych procesu je pro jejich kvalitu pfinosné.
10. Eliminovat jednoducha hesla a pobidky.

11. Eliminovat Ciselné kvoty a cile. Vzhledem k pozadavkim jednotlivych donatort toto nelze
zcela pominout, ale je tfeba podpofit pracovniky, aby kvalitu hledali v jinych oblastech, nez je

mnozstvi l0Zkodnu nebo intervenci.

12. Posilovat hrdost na vlastni profesionalitu. Oceilovat profesionaly uvnitf organizace, ale

nominovat vybrané pracovniky i celé tymy na narodni profesni ceny a ocenéni.

13. Zavést program vzdé€lavani a sebezlepSovani pracovnikii. Nelze zde opominout zminku

o stazich, sdileni dobré praxe mezi poskytovateli 1 pracovniky v ramci jedné sluzby.

14. Zapojovat vSechny zaméstnance bez ohledu na jejich pozici ¢i délku trvani pracovniho

poméru.

Bednat (2012, s. 42) také upozorfiuje na vztah kvality se stupni kultury v organizaci dle
Cola a Scotta, a to na omezovani chyb, prevenci chyb a kone¢né nepfetrzity tvorivy diiraz na
kvalitu, ktery je v souladu s nastavenim potfebnym pro aplikaci standarda kvality socialnich

sluzeb.

Dle Payna (2002, s. 106) je vazba kultury organizace a systému fizeni kvality
neodmyslitelna. Je tfeba pracovat se standardy, hodnotami a principy, které budou zaméfeny
na klienty, pfi planovani rozvoje sluzby brat v potaz nazory klient a jejich blizkych a na
zakladé kultury organizace vytvaret metody pro fizeni kvality pfimo v organizaci. Také je nutné

nezapominat na aplikaci vhodnych postupt do praxe.

1.9.PERSONAL A VZDELAVANI

Personal je ve vztahu ke kvalit¢ neodmyslitelnou soucasti, nebot’ svym pisobenim utvari
podobu poskytované sluzby. Vliv tak ma jeho profesionalita, mékké 1 tvrdé dovednosti,

vlastnosti, hodnoty a postoje, znalosti, vzdélani a vzdélavani.
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Pravé vzdélavani je oblasti, ve které se miiZe nejvice projevit péce organizace o pracovniky.
Mezi hlavni cile poskytovatelti socialnich sluzeb by mél patfit rozvoj pracovniki, a to jak
osobnostni, tak znalostni, nebot’ kvalita pracovnika ovliviiuje kvalitu poskytovanych sluzeb
a tim 1 kvalitu zivota klientd téchto sluzeb. Poskytovani socialnich sluzeb je naro¢né psychicky,
u vybranych druhi i fyzicky, proto by vzdélavani pracovnikd mélo byt zaméteno dle jejich
zafazeni obéma sméry, naptiklad absolvovanim kurzu manipulace s klientem upoutanym na
lizku nebo kurz prace smanipulativnim klientem (Kolektiv autord APSS CR, 2020,

S. 263-264).

Minimalni pozadavky na vzdélavani osob, které v socialnich sluzbach plsobi, a formy
jejich realizace upravuje zakon o socialnich sluzbach v § 111 a § 116 (Uplné znéni, 2022,
s. 162-164). Minimalni pocet hodin vzdelavani je 24 za rok. V souvislosti s novelami zédkona
o socialnich sluzbach se mluvilo o jejich navySeni a zafazeni supervize jako jedné z forem.
Soucasna uprava vSak dalsi vzdelavani limituje jako ucast na kurzech s akreditovanym
programem, odborné staze, max. 8 hodin ucasti na Skolicich akcich nebo max. 8 hodin tcasti

na konferencich.

Soucasti pozadavkld standarda kvality na poskytovatele je postupovani podle pisemné
zpracovaného programu dalSiho vzdélavani zaméstnanci. Tento program by mél vychazet
z potieb osob, kterym je sluzba poskytovana, z modernich trendi a metod v socialni praci a také
z individualnich potfeb zaméstnancd. Tyto individualni potfeby jsou zpravidla identifikovany
na zakladé pravidelného hodnoceni zaméstnancu, které poskytovatel provadi, a jsou zaméfeny
na to, aby byl dany pracovnik vybaven potfebnymi kompetencemi pro vykon své pozice. Jak
ale zminuje Vlkova (Havlickova a kol., 2019, s. 21), pro ziskani téchto kompetenci mize byt
zasadni nejen formalni ¢ast vzdélavaciho procesu, ale 1 podpora zkusenéjsiho kolegy. Odborna
sdruzeni z oblasti socialni prace se shoduji na potfebé profesniho zakona, socialni pracovnici
uz tak jednotni nejsou. Pravé profesni zakon by mohl dle Havlickové (Havlickové a kol., 2019,
s. 22) zabranit tomu, aby socialni prace byla oznacovana jako profese, kterou mize bez ohledu

na vzdélani vykonavat kazdy, a aby kvalifikacni pozadavky nebyly tak vysoko nastaveny.

1.10. MANAZERSKE TECHNIKY

I kdyz je kvalita zalezitosti vSech pracovnikl, existuji v organizaci razné role, které ke
kvalité prispivaji jinymi prostfedky. Jednou z roli je management organizace, ktery ma za ukol

organizaci, socialni sluzbu, projekty i podiizené vést. Tyto pozice vyzaduji jisté specifické
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znalosti, dovednosti a techniky, které umoznuji dosazeni cilti organizace. Vedouci pracovnici
by se méli drzet nékolika zasad, mezi néz patfi mit jasné cile, orientovat se na priority,
preferovat prevenci, neplytvat ¢asem, zodpovidat za své Ciny a rozhodnuti, respektovat potieby
klientt, intenzivné komunikovat a neprosazovat pouze vlastni zajmy na ukor jinych, motivovat
podfizené, davat a pfijimat zpétnou vazbu a konecn¢ starat se i sam o sebe (Kolektiv autora

APSS CR a Profesniho svazu socialnich pracovnikul v socialnich sluzbach, 2020, s. 27-36).

Manazerské techniky jsou prostfedkem k dosazeni uspéSnosti organizace. NejCastéji se
vyuzivaji planovéani, organizovani, rozhodovani, kontrolovani, vedeni, personalistika
a komunikace. Planovani je o systematickém uvazovani o soucasnosti a budoucnosti, aktivnim
sméfovani k cilim, které jsou vramci planovani stanoveny. Organizovani je vytvareni
efektivniho systému spoluprace mezi jednotlivymi pracovniky a organiza¢nimi jednotkami,
urcovani jejich optimalni specializace. Rozhodovani délime na rutinni a specificka. U rutinnich
rozhodnuti jsou délana u béznych opakovanych postupti, zatimco specificka rozhodnuti jsou
uplatiiovana u slozitych, vyznamnych, novych a neopakovatelnych situaci. Kontrolovani je
soustavné sledovani a hodnoceni procest v organizaci. Vedenim lidi je minéno usmeérfiovani,
stimulace a motivace podfizenych k plnéni stanovenych cill tak, aby bylo dosazeno co nejvyssi

kvality (Kolektiv autorti APSS CR, 2020, s. 36-44).

I.11. PROCESY

Proces je systém, ktery i za ménicich se podminek méni vstupy na pozadované vystupy.
U kazdého procesu je nutné definovat, kdo proces fidi, pomoci ¢eho tak ¢ini, kdo se na procesu
podili, jaké jsou zdroje a rizika procesu. Proces lze i méfit a zlepSovat. Procesy v socialnich
sluzbach délime na hlavni, podptrné a fidici. Hlavni procesy probihaji smérem ke klientovi
a jejich vystupem je socialni sluzba. Jako podpirné procesy mizeme oznacdit ty procesy, které
pomahaji realizaci té€ch hlavnich, mize se jednat napiiklad o personalistiku, IT podporu,
nakupy, uéetnictvi nebo udrzbu. Ridici procesy jsou ty, které fidi ostatni procesy. Radime mezi
né planovani, strategicky a provozni management a systém fizeni kvality (Kolektiv autori

APSS CR, 2020, s. 69-72).

Pro spravnou provazbu mezi jednotlivymi procesy, které v organizaci probihaji, je tfeba
nejdiive zmapovat kazdy proces zvlast, postupovat zpétné od vystupt k pocatku procesu. Je
také zapottebi urcit zdroje, které jsou pro proces tieba, a to z oblasti personalu, metod prace,

zafizeni, materialu, méfeni, prostiedi, fizeni a udrzby. Za provazanost procest odpovida
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vrcholovy management, ale za jednotlivé procesy jsou zodpovédni jejich vlastnici (Filip, 2019,

s. 30-32).

Hodnoceni procesu poskytovani socialni sluzby je odvislé od usudku a schopnosti
hodnotitele, ktery vnima kvalitu tohoto procesu skrze legislativni pozadavky (Ministerstvo

prace a socialnich véci CR, 2022, s. 4).

1.12. ORGANIZACNI STRUKTURA

Organizovani zahrnuje koordinaci a fizeni riznorodych Cinnosti, stanoveni tikolu, které je
nutno splnit, a urCeni toho, kdo je bude plnit. Dale stanovuje zptisob komunikace a jednotlivé
odpovédnosti a pravomoci. Jejimi nastroji jsou delegovani, standardizace a typy struktur.

Organizac¢ni struktura je vysledkem organizovani.

Struktura se tyka vztahl mezi slozkami organizovaného celku, organizacni struktura je tak
ramcem vztahtl mezi pracovnimi misty, systémy, provoznimi procesy, lidmi a skupinami, které
se snazi dosahnout cili. Organizaéni struktura je metoda, kterou jsou jednotlivé Cinnosti
rozdelovany, organizovany a koordinovany (Ahmady, Mehrpour a Nikooravesh, 2016, s. 1-2).
Umoziiuje tak nejen efektivni vyuzivani zdroja, ale i pfizpuisobovani zménam v okoli a socialni

uspokojeni pracovniku.

Jednotlivé organizacni stupné se skladaji z organiza¢nich utvart, v jejichz Cele jsou vedouci
pracovnici. Organizacni struktura popisuje vztahy mezi pracovniky v organizaci. Vymezuje
zodpovédnosti a vztahy podfizenosti a nadfizenosti mezi organizacnimi stupni, které jsou
zasadni jak pro fidici procesy, tak pro komunikaci v organizaci (Kolektiv autora MPSV, 2008,

s. 133-134).

Dle Blazka Ize organizacni strukturu charakterizovat z hlediska délby prace, hierarchie
fizeni a délby pravomoci. Délba prace udava, jak jednotlivé Cinnosti nalezi k jednotlivym
pracovnim mistim. Hierarchie fizeni zaznamenava pocet pfimych podtizenych u jednotlivych
vedoucich. Optimalni rozpéti fizeni je 5 az 10 pfimo podfizenych pracovniki na jednoho
vedouciho, a to s ohledem na jeho télesnou 1 dusevni kapacitu. Dé€lba pravomoci je odvisla od
miry centralizace a poctu linii fizeni (Filip, 2019, s. 39). Filip k tomu dopliuje dalsi
charakteristiky jako Clenitost, strmost a plochost organizac¢ni struktury a ¢asové trvani (2019,
s. 41). Plocha neboli Siroka organizacni struktura je u vétsiho rozpéti fizeni, kdy méa maly pocet

urovni a vedouci pracovnik ma velky pocet podfizenych. Strma neboli §tihla organizacni
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struktura je u mensiho rozpéti fizeni. Mezi fadovymi pracovniky a vrcholovym vedenim je
mnoho urovni a vedouci pracovnici maji malé mnozstvi podfizenych. Pravomoci jsou pravo
rozhodovat a prikazovat. Maji byt v souladu s odpovédnosti za tato rozhodnuti. Odpoveédnost

totiz nelze delegovat. Pravomoci a odpovédnosti spolecné tvoii kompetence.

Kompetence managementu v oblasti kvality sluzeb museji byt vzajemné provazany
v jednotlivych stupnich organizacni struktury. Na trovni nejvyssiho vedeni musi byt stanoveno,
kdo méa za kvalitu sluzeb organizace jako celku odpovédnost a jaké jsou mu v tomto sméru
svéfeny pravomoci, stejn€ tak komu se odpovida coby nadfizenému a kdo je mu ¢im podtizen.
Pokud je v organizaci centralizovany systém fizeni kvality sluzeb, je za tento systém odpoveédné
ptimo vedeni organizace, pfiCemz vedeni jednotlivych organizacnich jednotek se v oblasti
kvality zodpovida nejvy$simu managementu organizace. Pokud je v organizaci tento systém
fizeni kvality decentralizovan, lezi prislusné kompetence na vedeni jednotlivych organiza¢nich
jednotek. At uz je systém z hlediska centralizace nastaven jakkoli, vzdy musi byt jasné, kdo
odpovida za kvalitu sluzeb v organizaci a zaroven schvaluje systém fizeni kvality sluzeb
v organizaci a jaké kompetence a komu deleguje na nizsi urovné fizeni, napfiklad metodické
vedeni v oblasti kvality sluzeb a kontrolni systém, ktery se ji tyka (Diecézni charita Brno,
2021a). Nezbytné je také stanoveni komunikacnich tokd v organizaci, zejména pokud se tyka
organizaci se slozitou organiza¢ni strukturou. Pracovnikim na kazdé trovni organizacni
struktury musi byt jasné, na koho se v kterych zalezitostech tykajicich se kvality mohou a maji
obracet a zda tak mohou C¢init pfimo, nebo pres svého nadfizeného. Jako piiklad nam muze
poslouzit zadost socialniho pracovnika o konzultaci s manazerem kvality. Je tfeba, aby bylo
stanoveno, ze tak muze socialni pracovnik uc€init pfimo, nebo po schvaleni vedoucim sluzby,
nebo zda se sociadlni pracovnik obraci na vedouciho sluzby a ten nasledné oslovuje manazera
kvality. Pokud by socialni pracovnik oslovoval manazera kvality pfimo bez védomi svého
nadfizeného, formuloval by nejspiSe svijj dotaz tykajici se kvality srozumitelné a zaroven by
byl schopen vyzadanych upfesnéni a véc by byla feSena v kratkém Case, ale obesel by tak osobu,
v jejiz kompetenci kvalita dané sluzby je. Naopak bez podrobné znalosti pfedmétu konzultace
je nerealné konzultaci efektivné vyuzit pfimo vedoucim sluzby. Je zde tedy vidét, Ze nastavené
procesy, a to nejen v oblasti komunikace, nam tak svou kvalitou ¢i nekvalitou usnadiuji nebo
ztézuji cestu ke kvalité poskytovanych sluzeb klientim, to znamena, ze ovliviwji kvalitu
dosahovanych vysledk. Je zde jednozna¢na vazba mezi kvalitou fizeni, v naSem priipadé fizeni
kvality socialnich sluzeb, a kvalitou socidlni prace. Kvalita fizeni ovliviiuje ale i oblast finan¢ni.

Pokud jsou socidlni sluzby adekvatné financné zabezpeCeny a jejich rozpocet polozkoveé
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odpovida potiebam dané socialni sluzby, mohou byt socialni sluzby kvalitné poskytovany.
Prikladem mohou byt alokace finan¢nich prostfedki na pomucky k snadnému pfesunu
imobilnich klientd v peCovatelské sluzb€, které by nemély své opodstatnéni, pokud by zaroven
nebyly alokovany dalsi prostfedky na proskoleni pracovniki v této oblasti. Stejné tak musi
existovat provazanost kvality fizeni lidskych zdroja s kvalitou poskytovanych socialnich
sluzeb. Namatkou muzeme zminit idealni zastoupeni riznych pozic v odlisnych druzich
socialnich sluzeb. Napfiklad pro odborné socialni poradenstvi se bude jevit jako optimalni tym
slozeny ze socialnich pracovniki a dalSich odbornych pracovniki, zatimco v dennim stacionafi
pro osoby s kombinovanymi vadami bude socialniho pracovnika dopliiovat fada pracovniku

v socialnich sluzbach.

Organizacni struktura muze byt dle Blazka vytvarena dle podobnosti ¢innosti, jedna se tak
o funkéni specializaci, kterd ma za ukol zvySeni produktivity prace. Oproti tomu stoji
predmétna specializace, pfi niz je organizacni struktura tvofena samostatnymi subsystémy,
které slouzi k tvorbé podobnych vystupt. Tato specializace ma za kol zjednodusit fizeni. Obé
zminéné specializace lze kombinovat a vytvaret tak slozité organizacni struktury. Nejbéznéjsi

déleni druhti organizacni struktur je tak na liniové, §tabni a kombinované (Filip, 2019. s. 40-42).

Kazda organizace je unikatni a nelze tak oCekéavat, ze organizacni strukturu Ize beze v§eho
od jiné organizace prejimat. Vzdy by méla vychazet z procesi a procesni mapy v dané

organizaci (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 73-74).

Organizacni struktura je mechanismus, pomoci kterého koordinujeme a fidime aktivity
organizace, a to za co nejefektivnéjsiho dosahovani cili organizace. Pro organizac¢ni strukturu
neexistuje jen jeden univerzalni spravny model. VSechny zékladni varianty jsou funkcni za
uréitych podminek a s uréitymi lidmi. Zadna z nich neni dokonald. Vhodna struktura poméaha
organizaci k vysoké vykonnosti. Pokud by se stala brzdou organizace, je tfeba pristoupit k jeji

zméné (Plaminek, 1996, s. 46-50).

Organizacni struktura je obvykle zachycena ve své grafické podobé v organigramu, kde
jsou zobrazeny jednotlivé funkce nebo utvary a jejich vztahy nadfizenosti a podfizenosti.
Nejedna se pouze o grafiku, ale kliCové jsou mezilidské vztahy a spolecné myslenky.
V organizacich se slozitou organiza¢ni strukturou pak muze existovat organigramu Vvice,
pti¢emz kazdy z nich pro prehlednost popisuje pouze vybrany organizacni Gtvar. Organizacni

struktura dale byva popsana v organizaCnim fadu, a to vcetné piisluSnych odpovédnosti
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a pravomoci (Filip, 2019, s. 40-41). Vyplyva z né napln jednotlivych Gtvard, zatimco napln

jednotlivych pracovnich mist je popsana v popisech prace.

V organizacich mizeme detekovat formalni a neformalni organizac¢ni struktury. O formalni
struktufe hovorime pravé v souvislosti s organizacnim fadem. V oblasti systému fizeni kvality
se jedna napriklad o predstavitele vedeni organizace, radu kvality nebo utvar pro kvalitu.
Vsechny prvky formalni struktury jsou podiizeny nejvysSimu vedeni. Neformalni organizacni
struktury nelze najit v organizacnich norméch, v oblasti kvality ale leckdy maji vy§si a€innost
nez ty formalni a mohou byt odrazem snahy o neustalé zlepSovani organizace (Nenadal,

Noskievicova, Pettikova, Plura a ToSenovsky, 2008, s. 68-70).

V organizacni struktuie podle principu funkcni specializace se seskupuji ¢innosti dle jejich
podobnosti za ucelem zvysSeni produktivity prace. Podle principu predmétné specializace jsou
pro zménu vytvareny subsystémy, které jsou relativné samostatné, a to za ucelem zjednoduseni
fizeni. I ta nejslozitéjsi organiza¢ni struktura je kombinaci téchto dvou principt, ptipadné
spolecné s dalSimi principy, jako jsou vyrobkovy, zdkaznicky a teritorialni (Blazek a Halek,

nedatovano, s. 13).

Mezi zékladni druhy organiza¢nich struktur fadime liniovou, Stdbné-liniovou, funkéni,

maticovou a divizionalni.

Liniovéa neboli linearni organizaéni struktura je charakteristickd pro malé organizace. Mezi
procesy existuji jednoduché vazby. Jako vyhodu mizeme oznacit jednoduchost pfi nastaveni
odpovédnosti a pravomoci. Je zde jediny odpovédny vedouci, vazby nadfizenosti a podfizenosti
jsou jednoznac¢né a piehledné. Informace jsou predavany jednosmérné od vedeni smérem dolu,

takze vedeni dostava malou zpétnou vazbu (Filip, 2019, s. 42).

Stabng-liniova organizaéni struktura je kombinaci liniové struktury a §tabnich Gtvard, které
pro linie zajistuji administrativni a fidici podporu. Mize se jednat napiiklad o sekretariat
spole¢nosti. Stabni struktura neexistuje samostatng, ale vzdy v kombinaci s jinou. Liniova &ast
zajistuje komplexni fizeni daného Gtvaru a nemusi akceptovat tilohu stabu. Vyhodou je piehled
nad ¢innostmi a vysoka efektivita pfi koordinaci. Nevyhodou mohou byt pravé omezené

pravomoci §tabu a kfizeni kompetenci (Filip, 2019, s. 42-43).

Funkcionalni neboli funkéni organizacni struktura je charakteristicka utvary tvofenymi
zaméstnanci s podobnymi ukoly, schopnostmi nebo aktivitami, které maji na starosti.

Jednozna¢né zameétrena odbornost useku umoziuje jednomu vedoucimu jeho efektivni vedeni
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(Cejthamr a Dédina, 2010, s. 214). Je nejCastejsi organizacni strukturou a charakterizuje ji
hierarchie a oborovost. Je vhodna pro mensi a stfedni organizace. U mensich organizaci dochazi
ke spojovani nékterych pozic, jedna osoba jich mé na starosti vice. Funkcionalni organizacni
struktura je charakterizovana funk¢né specializovanymi vedoucimi a funkéné specializovanou
pravomoci a odpovédnosti. V Cele stoji vykonny feditel, ktery ma sekretariat, a dale zde figuru;ji
odborni manazefi, ktefi maji pravomoci a odpovédnosti za jim piislu§né specializované funkce.
Pracovnici specializovanych oddéleni maji hluboké znalosti, ale uzky rozhled. Nejrozsahlejsi
usek je programovy, ostatni jsou pro n¢j podpurné. Nevyhodou funkcionalni struktury je velka
Cetnost a slozitost vazeb mezi jejimi prvky, a tak klade vysoké néaroky na komunikaci.
Spoluprace pracovnikti probiha v ramci odbornosti, nikoli vS§ak mezi oblastmi, coZ neni idealni
pro inovace, u nichz je predpoklad spoluprace mezi oblastmi. Muze dochazet k nejasné

odpovédnosti mezi jednotlivymi odbornymi manazery (Rektotik, 2007, s. 110).

V maticové organizacni struktufe ma kazdy pracovnik 2 nadfizené, a to odborného
manazera a vedouciho projektu. Projektové tymy jsou slozeny z pracovnika riznych usekd. Ti
sami pracovnici mohou v riznych projektech ptusobit v riznych funkcich. Tymy jsou tvoreny
pro jednotlivé projekty. V neziskovych organizacich byva Casto vyuzivana. Tato struktura je
sice narocnéjsi na komunikaci, ale zaroven podporuje schopnosti kooperace a rozvoj
pracovnikid v potifebnych dovednostech a znalostech (Rektotik, 2007, s. 111-112). U maticové
organizaéni struktury miuze dochazet ke kiizeni pravomoci, a proto je velmi dulezitym prvkem
firemni kultura, ktera formuje chovani jednotlivych manazera, ktefi jsou odpovédni za svéfrené

¢innosti (Filip, 2019, s. 45).

Projektova neboli divizionalni organizacni struktura je charakteristickd vykonnym
feditelem, sekretariatem, ekonomickym usekem a jednotlivymi projekty. Tyto projekty maji
velkou samostatnost, naptiklad vlastni ucetnictvi, marketing nebo PR. Jednotlivé organizacni
utvary jsou déleny dle produkti, procesu, které zajistuji nebo dle regiond, ve kterych ptsobi.
Prednosti této struktury je ptimé zapojeni vétSiny pracovnika do programové oblasti. Je pruzna,
operativni a motivujici. Odpoveédnost za uspéch projektu nese jeho vedouci. Odborné prace jsou
rozlozeny mezi vétsi poCet pracovnika, proto je tieba pocitat s tim, ze budou muset vénovat Cas
studiu oblasti, které ve funkcionalni struktufe zastava odbornik, za to v§ak pracovnici maji §irsi
rozhled. Odpovédnost za vysledky je jednoznacna, lezi na jednotlivych divizich. Koordinace

prace probiha zejména mezi Gtvary v ramci jedné divize (Rektotik, 2007, s. 111).

Organizacni struktury mohou byt hodnoceny také z hlediska centralizace podle toho, jak
manazefi chtéji mit vliv na rozhodovaci procesy. Pokud cht&ji mit velky vliv, hovofime
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o centralizaci, pokud vliv maly, jednd se o decentralizaci. V centralistickém fizeni jsou
vrcholovi manazefi zaméfeni na planovani. Diky tomuto zpusobu fizeni je v organizaci vétsi
jednotnost a konzistence pii rozhodovani. Pfi decentralizovaném fizeni rozhodovani probiha na
niz§ich Urovnich fizeni, a je tak pruznéjsi. Zaroven se tak posiluje u nizSich manazert

rozhodovaci dovednost a jejich motivace (Dédina a Odchazel, 2007, s. 140).

Organizacni struktury jsou v ramci jednotlivych organizaci unikatni a mohou byt vice ¢i
méné slozité. Ty slozité vznikaji kombinaci dvou a vice zakladnich typt organizacnich struktur
a leckdy je komplikované az nemozné mezi jednotlivymi pracovnimi pozicemi ur€it vztahy
nadfizenosti a podfizenosti, pfipadné podpirné vztahy zvlasté tam, kde pracovnik ma vice
nadfizenych. V ramci slozité organiza¢ni struktury také hraje neformalni organizacni struktura
vétsi vliv nez u jednoduché organizacni struktury. Vedenim ocekavané formy a sméry
komunikace mohou byt nepfehledné, a to 1 pokud v ramci organizace existuji pisemné dané
pokyny, nebot’ organizacni struktura sama je nepiehledna a existuje mnoho variant kdo s kym
a z titulu jaké funkce komunikuje. Velkym rizikem u slozitych organizacnich struktur mohou
byt nejasné kompetence vztahujici se k jednotlivym pozicim, je tedy nezbytné je precizné

definovat a zejména je nutné, aby tyto definice byly v rdmci organizace vSem piistupné.

Vztah organizacni struktury a systému fizeni kvality je zalozen zejména na mife
centralizace a umisténi Utvaru nebo pozic zabyvajicich se kvalitou v ramci organizacni
struktury. Pokud se jedna o organizaci, jejiz fizeni je ve velké mife centralizovang, je to vedeni
organizace, které nejen ze urcuje politiku kvality a zakladni ramec systému fizeni kvality, ale
také stanovuje, v jakych oblastech systém fizeni kvality ptsobi, jaké aktivity a jakym zptsobem
budou probihat, jaké pozice a jakym zptsobem budou do systému fizeni kvality zapojeny, ale
zejména stanovuje konkrétni kritéria kvality a jejich ukazatele, vCetné toho, kdo a jakym
zpusobem hodnoti jejich napliiovani. Dale také urcuje, jaké nastroje pro zajisténi kvality jsou
v organizaci pouZivany, véetné podminek jejich uZiti, napiiklad jejich frekvence. Cim méné
centralizovany zpusob fizeni v organizaci panuje, tim vétsi svobodu ve vyse uvedenych bodech
maji podfizené organizacni jednotky. Pfi zcela decentralizovaném fizeni v organizaci pak cely
systém fizeni kvality je individualni zalezitosti kazdé z poskytovanych socialnich sluzeb. Co se
umisténi Utvaru kvality, pfipadné jednotlivych pozic zabyvajicich se kvalitou, tyka, pak je
zasadni, zda je tento Utvar nebo pozice pfimo nadfizena poskytovanym socialnim sluzbam, nebo
zda je v organizacni struktufe formou Stabni mimo vztah podfizenosti a nadfizenosti pouze
podpurnym prostiedkem. Pokud jsou socialnim sluzbam pfimo nadfizena, mohou bez stietu

kompetenci nejen vykonavat podpurnou funkci, ale také funkci strategického planovani, funkci
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rozvojovou a funkci kontrolni. V pfipadé, ze utvar kvality nebo jednotlivé pozice, napiiklad
metodici nebo manazefi kvality, nemaji rozhodovaci pravomoci, nemohou nést zodpoveédnost
za aplikaci politiky kvality v organizaci, byt to po nich muze byt v extrémnich situacich
vyzadovano. Pro spravnou funkci systému fizeni kvality je v ramci organizacni struktury nutné
spravné nastaveni vazeb prvka systému fizeni kvality zejména s prvky systému fizeni
ekonomickych a personalnich procest. Provazanost téchto procest je pro efektivni fungovani
organizace nezbytna. Pokud by aktivity systému fizeni kvality byly sice deklarovany jako
pottebné, ale nebyly by dostatecné financné a personalné zajistény, vcetné jejich udrzitelnosti
nebo rozvoje, nebyly by realné proveditelné. Je tedy nutny mezi t€émto procesy nutny nejen
soulad, ale v prvni fad¢ také nastaveni toku informaci mezi utvary ekonomiky, personalistiky

a kvality a stanoveni odpovidajicich kompetenci.

1.13.  POPIS ORGANIZACNI STRUKTURY DCHB

Piikladem organizace se slozitou organizacni strukturou je Diecézni charita Brno (déle
DCHB). Ztizovana je diecéznim biskupem brnénskym, ktery do jejiho Cela jmenuje feditele
a prezidenta. Reditel je statutarnim organem organizace a je povéfen vykonnou moci k jejimu
fizeni. Prezident zastupuje biskupa v jeho pastyiské péci o charitni dilo a v jeho vykonné moci
v oblasti fizeni a koordinace charitativni ¢innosti cirkve. Prezident jmenuje Radu DCHB jako
svlj poradni organ. Svou ¢innost na tizemi brnénské diecéze DCHB realizuje pomoci svych
organizac¢nich jednotek bez pravni subjektivity, a to oblastnich a farnich charit a Spravy DCHB
a sluzeb Bmo. Sprava DCHB a sluzby Brno jsou podpurnou siti organiza¢nich jednotek,
zejména v oblasti projektového fizeni, ekonomiky, ucetnictvi, mezd, technické a investicni
podpory, ICT, personalistiky, vzdélavani, dobrovolnictvi, kvality, strategie a zaroven spravuji
sluzby poskytované na izemi mésta Brna. Jednotlivé podptirné oblasti maji na starosti zastupci
feditele DCHB pro fizeni lidskych zdrojl, rozvoj a kvalitu sluzeb, ekonomiku a technickou
podporu, ktefi jsou zaroven vedoucimi pfislusnych odbora. Oddéleni kancelare reditele a tsek
vnéjsich vztaht a fundraisingu také spada pfimo pod feditele DCHB. Farni charity jsou
ziizovany feditelem DCHB nebo feditelem oblastni charity a vénuji se dobrovolnické sluzbé
v charitnich sluzbach, pfi sousedské vypomoci a humanitarnich aktivitach. V jejich cele stoji
vedouci. Oblastnich charit je devét a jsou teritorialné dle dé€kanstvi déleny na Blansko, Breclav,
Hodonin, Jihlavu, Rajhrad, TiSnov, Ttebi¢, Znojmo a Zdar nad Sazavou. V jejich cCele stoji

feditelé, stejné jako v Gele Sluzeb Brno. Reditelé oblastnich charit jsou pfimo podfizeni fediteli
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DCHB. Spolecné se zastupci feditele DCHB tvori Radu feditell, ktera je poradnim organem
feditele DCHB. Organizacni struktura oblastnich charit respektuje ¢lenéni na useky, utvary,
sluzby a pracoviste, v jejichz Cele vzdy stoji odpoveédny vedouci. Vedouci usekd jsou zpravidla
zastupci feditele oblastni charity v dané pasobnosti. Utvary sdruzuji vice sluzeb obdobného
charakteru nebo pro obdobné cilové skupiny. Oblastni charity a Sluzby Brno poskytuji sluzby
socialni, zdravotni, socialné-zdravotni, humanitarni, prorodinné, krizové a hospodarskeé.
V kazdé z organizacnich jednotek je jejich slozeni specifické s ohledem na mistni potieby. Také
jejich organizacéni struktura je odlisSna. V nékterych organizac¢ni jednotkéach jsou socialni sluzby
do usekd déleny dle teritorialniho hlediska, v jinych dle jejich typu na useky prevence
a poradenstvi a useky péce. Ze strany vedeni DCHB jsou uréovany klicové pozice, které musi
byt v oblastnich charitach a ve Sluzbach Brno vzdy zastoupeny, napiiklad HR manazer,
manazer kvality socidlnich sluzeb, koordinator interni komunikace, fundraiser nebo PR
pracovnik, vySe Gvazka a zatrazeni téchto pozic do organizacnich struktury t€chto podtizenych
organizacnich jednotek je individualni. Napiiklad manazer kvality socialnich sluzeb
v nékterych organizacnich jednotkach stoji mimo socialni sluzby a v jinych jim je pfimo

nadfizen (Diecézni charita Brno, 2021a).

Jako ptiklad sloZitosti organizacni struktury oblastni charity nam mize poslouzit Oblastni
charita Blansko. V Cele této oblastni charity stoji feditel, kterému jsou podfizeni asistentka,
manazer kvality socidlnich sluzeb, HR manazer, pod kterého spada personalni oddéleni, dale
utvar spravy, ktery se sklada z ekonomického oddéleni, oddéleni projekt a podpory stredisek,
najmy a aktivity nad ramec sluzeb, dale utvar zdravotni péce, pod ktery spadaji zdravotni
a socialné zdravotni sluzby. Dale jsou fediteli podfizeni jeho zastupci, pro usek sluzeb
Blanensko, pro usek sluzeb Boskovicko a pro usek PR, pomoci a kontroly. Do useku sluzeb
Blanensko jsou zatfazeny 3 Utvary a 5 socialnich sluzeb a 1 hospodarska ¢innost. Sluzby v tomto
useku maji sva sidla v Blansku, ale jejich pusobnost je rozlicna, od ORP Blansko po
celorepublikovou. Do useku sluzeb Boskovicko jsou zafazeny 3 utvary a 10 socialnich sluzeb
a 1 hospodaiska cinnost. Sluzby v tomto useku maji sva sidla v Boskovicich, Adamové
a Doubravici nad Svitavou, poskytovany jsou ale v ramci celého okresu Blansko. Deklarované
Clenéni sluzeb dle teritoria tak v realu neni stoprocentnd praktikovano. Usek PR, pomoci
apodpory je zaroven utvarem, pod ktery spadaji fundraiser, koordinator dobrovolniki
a dobrovolnicka stfediska, tfikralova sbirka, tym mimotadnych udalosti, charitni zachranna sit,

PR, humanitarni pomoc a pracovnik pro spolupraci s farnostmi (Diecézni charita Brno, 2022).
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Jako kontrast k organiza¢ni struktufe Oblastni charity Blansko ndm poslouzi organizacni
struktura Oblastni charity TiSnov. Pod jeji feditelku spadaji useky socialnich sluzeb,
zdravotnich sluzeb, charitni zachranné sité, ekonomické ¢innosti a spravy. Do useku socialnich
sluzeb spadé 6 socialnich sluzeb, do useku zdravotnich sluzeb 1 sluzba zdravotni a 1 socialné-
zdravotni. Do useku spravy spadd HR manazer, ekonom, ucetni, fundraiser a projektovy
manazer, PR pracovnik a koordinator dobrovolnik, manazer kvality, koordinator interni
komunikace, koordinator tiikralové sbirky a provozni pracovnici, naptiklad pracovnici uklidu.
V organizani struktufe Oblastni charity TiSnov je tak vidét clenéni dle druht sluzeb
s rozsahlym podpirnym aparatem (Diecézni charita Brno, Historie a organizacni struktura

organizace [online]).

V neposledni fadé u vybranych projekti mizeme hovoiit i tom, ze zde soubé&zné vznika
projektova organizacni struktura, kdy ze stavajicich pracovnikid jsou vytvafeny tymy pro
realizaci téchto projektl, naptiklad nyni probiha mensi projekt na podporu kvality socialnich
sluzeb, kdy metodik socialnich sluzeb v ramci projektu pusobi jako jeho garant, manazer
kvality jedné z organizacnich jednotek jako koordinator aktivit a evaluace a dale tym dopliluje

projektovy manazer a ekonom.

1.14. MODELY A NASTROJE MANAGEMENTU KVALITY

Pojd'me si nejprve ujasnit pojmy, se kterymi budeme pracovat. Management kvality
zahrnuje koordinované Cinnosti pro vedeni a fizeni organizace tykajici se kvality. Systém
managementu kvality je systémem managementu pro vedeni a fizeni organizace tykajici se
kvality. Rizeni kvality je ta ¢ast managementu kvality, ktera se vztahuje na operativni ¢innosti
managementu kvality, ne na jeho strategické procesy. ZlepSovani kvality je ¢ast managementu
kvality, ktera se zaméfuje na zvySovani schopnosti plnit pozadavky na kvalitu. Zasadnim
prelomem ve vnimani kvality, charakteristickym nejen pro oblast socialnich sluzeb, je to, Ze se
na pocatku 21. stoleti presouvame od managementu kvality vyrobka a sluzeb ke kvalité fizeni.
Ta se zaméfuje na dodavani vyrobkia nebo v nasem pripade sluzeb, které spliuji nebo prevysu;ji
pozadavky zakazniki a dalSich aktérd, dale na kulturu neustalého tvofivého zlepSovani
ainovaci a kone¢n€ na vyse uvedené za co nejmensi spotieby zdroju. Jako zakladni koncepce
systémi managementu kvality jsou vnimany odvétvové standardy, ISO a TQM. I pres
rozdilnosti téchto i dalSich konceptl jsou systémy managementu kvality spojovany principy

zaméfeni na zakaznika, viidcovstvi, zapojeni zameéstnanct, uceni se, flexibility, procesniho
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pristupu, systémového piistupu k managementu, neustalého zlepSovani, managementu na
zakladeé faktt, vzajemné prospésnych vztaht s dodavateli a spole¢enské odpovédnosti (Nenadal
a Vykydal, 2012, s. 9-32). Jak uvadi Bednar (2014, s. 92), koncepty a metody fizeni a hodnocenti
kvality prosly mnoha zménami. V poslednich letech je patrny odklon od procest k indikatoram,
ale 1 tak lze hovorit o tom, Ze tyto koncepty hodnoti kvalitu a a¢innost sluzeb, stanovuji, zda

sluzby reaguji na oCekavani klientti, a upravuji procesy na zakladé zjisténych chyb.

Podle Filipa (2019, s. 90) systém managementu rozSifuje samotné fizeni. Jedna se
o vzajemné provazané nebo pusobici prvky organizace slouzici k definovani politik, cila
a patfiénych procest vedoucich k t€émto cilim. Systém managementu kvality je specificky
systém fizeni, ktery se tykd kvality. Diky systému managementu tak mame v organizaci

efektivni systém fizeni, ktery ji posouva kuptedu.

Jak uvadi Malik Holasova (2014, s. 23-24), je tfeba rozliSovat mezi kvalitou socialni prace
a sluzeb tykajici se standardd kvality a kultury organizace, a kvalitou fizeni organizaCnich
vztahi, které se tykaji podminek v konkrétnich organizacich, jako jsou distribuce financnich
prostiedku, specializace Cinnosti a stabilita politické podpory. Management kvality je specialni
oblasti managementu, ktera soucasné prostupuje managementem celé organizace. Management
kvality se tyka vSech ¢innosti organizace tykajicich se kvality, ma zodpovédnost za stanoveni
cili politik kvality, planovani, fizeni, zajisténi a zlepSovani kvality. Cilem je pribézné

zlepsovani a zdokonalovani procest.

Politika kvality je oficialni vyjadfeni vrcholového managementu k zamériim organizace
v oblasti kvality (Nenadal, Noskievicova, Petfikova, Plura a TosSenovsky, 2008, s. 62).
Planovani kvality je Cast managementu kvality, ktera stanovuje cile kvality, procesy a ptislusné
zdroje. Rizeni kvality se zamé&fuje na dodrzeni naplanovanych postupi. Zajisténi kvality se tyka
¢innosti, diky kterym jsou splnény pozadavky na kvalitu v organizaci pomoci formalnich
i neformalnich struktur. ZlepSovani kvality se zaméfuje na zvySovani schopnosti plnit

pozadavky kvality (Malik Holasova, 2014, s. 24-25).

Dle Malik Holasové (2014, s. 25) systém managementu kvality jako organizacni fad
zaméfeny na kvalitu v organizaci propojuje v organizaci procesy pii poskytovani sluzeb
a pomoci prosazovani cili kvality vede ke zvySovani spokojenosti klientd. Jak dopliuje
Nenadal a kol. (2008, s. 64-65), tyto cile kvality musi byt planovany a konkretizovany na vSech

vhodnych organiza¢nich trovnich.
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Nenadal a kol. (2008, s. 15) pfichazi s vlastni definici systému managementu kvality, kdy
se jedna o soubor vzajemné souvisejicich prvkd, ktery garantuje co nejvyssi spokojenost
a loajalitu dotenych stran, a to za pouziti minimalnich zdroja. Mezi tyto prvky fadime procesy,

lidi, materialy, informace a zafizeni.

Systém fizeni kvality socialnich sluzeb je systém vzajemné provazanych a pasobicich prvka
napfic celou organizaci, ktery definuje politiky, cile a procesy vedouci ke zvySovani kvality
v organizaci a tim kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Systém fizeni kvality socialnich
sluzeb tak propojuje kvalitu procesu s kvalitativnimi pozadavky na poskytovani socialnich

sluzeb.

Pokud je nutné zmeénit strukturu a role v organizaci, mize to narusit vztahy v organizaci.
Cim jsou zmény rozsahlejsi, tim vice je potieba, aby do n& byli vsichni zainteresovani
pracovnici vtazeni. Vzhledem ke specificnosti poskytovani socidlnich sluzeb je diskutabilni,
zda je vhodné aplikovat v oblasti systému fizeni kvality trzni koncepty fizeni kvality a zda neni
spiSe vhodné rozvijet vlastni systémy fizeni kvality, které tato specifika budou respektovat.
Pfinosy managementu kvality jsou i v oblasti informacni o G€incich sluzeb, které mohou byt
sdileny s vefejnymi zadavateli sluzeb (Malik Holasova, 2014, s. 25-26). V soucasné dobé
muzeme hovofit o tfech zakladnich smérech v oblasti systému fizeni kvality, a to koncepce

odvétvovych standardi, koncepce ISO a koncepce TQM (Nenadal a kol, 2008, s. 41-42).

Dle Nenadala a kol. (2008, s. 25-35) je pro jejich uziteCnost dilezité, aby se systémy fizeni
kvality fidily principy zaméfeni na zakaznika, viidcovstvi, zapojeni zaméstnancl, uceni se,
flexibility, procesniho pfistupu, systémoveho pristupu k managementu, neustalého zlepSovani,
managementu na zakladé faktd, vzajemné prospéSnych vztahti s dodavateli, spoleCenské
odpovédnosti a princip toho, ze vSichni vedouci pracovnici musi podporovat trvaly rozvoj
a vySe uvedené principy v organizaci. Vrcholovy management je kliCovy zakaznik pro vSechny
procesy posuzovani kvality v organizaci, at’ uz se jedna o interni audity, sebehodnoceni nebo
analyzy udaja. Vystupy z té€chto procesu slouzi jako podklad pro pfezkoumavani systému fizeni
kvality. Na zakladé prezkoumévani musi vrcholovy management vydat adekvatni rozhodnuti

(Nenadal a kol, 2008, s. 60-61).

Interni audity jsou aktivity, které vykonavaji zaméstnanci organizace, ptipadné 1 externisté,
ale jejich vystupy slouzi pro samotnou organizaci. Cilem sebehodnoceni je odhaleni silnych

stranek organizace a také jejich slabSich stranek, které jsou oblastmi ke zlepSovani.
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Sebehodnoceni probiha formou systematického sbéru a hodnoceni dat z organizace (Nenadal

a kol, 2008, s. 249-255).

Prezkoumavani systému managementu kvality mize mit podobu porad vrcholového vedent,
kde je projednavana zprava o kvalité. Ve velkych organizacich lze pfezkoumavani aplikovat
i vniz§ich organizacnich utvarech, pfiCemz vystupy ztéchto nizSich uUtvard musi byt
projednany ve vysSich strukturach, které ucini na jejich zaklade€ patfi¢na rozhodnuti. Pro
uspéSnost prezkoumavani je nutné ho provazat s dal§imi procesy v organizaci, zejména
s procesy meéfeni, monitorovani, analyz a zpracovani dat a s procesy neustalého zlepSovani

(Nenadal a kol., 2008, s. 263-264).

Rizeni kvality v socialnich sluzbach ma i své odptrce. Polemika Kocmana (nedatovano,
s. 1) otom, ze v fizeni kvality jde pouze o bezcilné cyklické hodnoceni sluzeb, které pak budou
poskytovat presné ty sluzby, které si budeme prat, at' uz se jedna o sluzby ustavni nebo
komunitni. Kocman v tomto pohledu mezi poskytovateli ale neziistava osamocen. Cast
poskytovatela kvalita jejich sluzeb pfili§ nezajima a feSi pouze bézny provoz sluzby. Dalsi
poskytovatelé se uzce zamétuji pouze na nekterou z oblasti a v ni nutno pfiznat poté dosahu;i
vybornych vysledka, na rozdil od ostatnich oblasti, které nejsou v popiedi jejich zajmu. Pouze
Cast poskytovatelll a nutno pfiznat, Ze se stale jedna o mens$inu, maji zaveden systém fizeni
kvality. Tito kvalitu vnimaji jako trvaly proces, kterym je prodchnuto v§e, co organizace Cini

(Kolektiv autor APSS CR, 2020, s. 202-203).

Za modely fizeni kvality mizeme inspirovani Analyzou existujicich modeld kvality
v socialnich sluzbach v CR (Sobaiiova a kol., 2019, s. 5) povazovat metody, jejichz aplikaci
chceme dosahnout zvySeni kvality v poskytované socialni sluzbé nebo celé organizaci. Tato
metoda musi byt logicky a systematicky provazana, orientovana na procesy. Existujici modely
jsou zpravidla pro organizace se slozitou organizacni strukturou nevhodné. Standardy kvality
jsou pouze zaklad. Jiné modely jsou pouze pro urcité druhy sluzeb nebo cilovou skupinu.
Vlastni systém dle potieb a organizacni struktury organizace s akcentaci hodnot organizace
a jejich cilt se tak jevi jako vhodnéjsi.

Navic Casto organizace se slozitou organizacni strukturou nejsou jen poskytovateli
socialnich sluzeb, ale také sluzeb zdravotnich ¢i sluzeb ze socialné zdravotniho pomezi, sluzeb
prorodinnych, humanitarnich ¢i krizovych. Neziidka také podnikaji, at' uz se jedna o socialni
podnikani nebo klasické zivnosti, které vhodné€ dopliuji nabidku jejich sluzeb nebo jsou

vlastnimi zdroji pro jejich Cinnosti v socialni sféfe.
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V komer¢ni sféfe postupné vznikaly nejrizn€jsi modely fizeni a hodnoceni kvality. Nékteré
z nich jsou jiz tradi¢n€ aplikovany v socialni sféfe, nékteré si svou cestu teprve hledaji a nékteré
z nich poskytovatelé socialnich sluzeb aplikuji az po upravach. Dale v oblasti socialnich sluzeb
vznikaji unikatni modely fizeni nebo hodnoceni kvality, které jsou poskytovateli vyuzivany,
ptipadné jsou to dokonce oni, kdo se vyvoje individualizovaného systému pro svou organizaci

ujmou. Pojd'me se seznamit s nékterymi z nich.

1.15.  ODVETVOVE STANDARDY

Odvétvové standardy stanovuji kritéria kvality pro dané odvétvi a definuji vlastnosti, které
stanovuji, co je v dané oblasti povazovano za kvalitni (Malik Holasova, 2014, s. 72). Mezi
odvétvové standardy v oblasti socialnich sluzeb fadime pfedevsim standardy kvality socialnich

sluzeb, ptipadné dalsi profesni standardy.

1.15.1. STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Standardy kvality socialnich sluzeb slozené z méfitelnych kritérii jsou pravidly pro
poskytovatele socidlnich sluzeb, které udava zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
a jeho provadéci vyhlaska &. 505/2006 Sb. (Strakova a Cermakova, 2008, s. 4) Jesté pied jejich
legitimizaci v roce 2006 probihal né€kolikalety proces jejich tvorby a poté zavadéni testovani
u vybranych poskytovatelti. Vznikaly ve spolupraci s klienty i poskytovateli, takze ve své dobé
byly povazovany za konsensus obou téchto stran o tom, jak vypada kvalita socidlnich sluzeb
(Cermakova a Johnova, 2002, s. 5). Jsou inspirovany britskym modelem, ale jsou ovlivnény
obecnymi modely hodnoceni a fizeni kvality zapadoevropskych zemi a USA (Bednat, 2012,
s. 5). Mizeme tak vychazet z definice standardu, kterou nalezneme v britskych standardech pro
zdravotni a socialni péci (Department of Health, Social Services and Public Safety, 2006, s. 2),
standard je uroven kvality, se kterou l1ze méfit vykon. Je bud’ nezbytny, ktery znaci absolutni
minimum pro bezpecnou a efektivni praxi, nebo rozvojovy, ktery povzbuzuje k lepsi praxi.
Proces tvorby Ceskych standarda byl komplikovany, nejdfive vznikly standardy pro kazdy druh
sluzby zvlast a poté se mezi nimi hledaly spojujici prvky kvality. Jako pfelomovy moment lze
oznacit zapojeni klientl, i organizace poskytujici z pohledu tehdejsi doby kvalitni sluzby byly
prekvapeny, jak je to pro kvalitu pfinosné, zacaly si uvédomovat, jaky je rozdil, pokud ma klient

v poskytovani sluzby aktivni roli (Bohackova a Bajer, 2004, s. 2-3). V prvni fazi tedy vzniklo
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17 standardu kvality, které na zaklade testovani v praxi byly pro ucely legislativy upraveny na
nyn¢jsich 15. K jednotlivym standardiim jsou pfifazena konkrétni kritéria, k jejichz napliovani
vedou rozli¢né cesty a tu nejvhodnéjsi si hleda sam poskytovatel. Zda se to poskytovateli dari,
muze byt kontrolovano ze strany inspekce socialnich sluzeb, ale mélo byt zejména predmétem
sebehodnoceni poskytovatele. Cermakova s Johnovou (2002, s. 5) piipominaji, Ze by mé&ly byt
voditkem 1 pro donatory a klienty. Nejedna se tedy o systém fizeni kvality, ale o systém jejich
hodnoceni (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 169). Standardy se dé&li do tii skupin na
proceduralni, které se zaméfuji na kvalitni prubéh poskytovani socialni sluzby, na personalni,
které se tykaji pracovnikt a zejména pozadavkl na né a jejich rozvoje, a na provozni, které se
orientuji na kvalitu prostfedi a podminek (Kolektiv autord MPSV, 2008, s. 166). Standardy
kvality socialnich sluzeb jsou nyni na zakladé modernich trendt bez ohledu na jejich pfinos ke
zkvalitnéni socialnich sluzeb, ke kterému zna¢nou mérou ptispely, podrobovany kritice ohledné
jejich zaméfeni na procesy, nikoli na vysledky, které kvalita s sebou piinasi (Siska a kol., 2022,
s. 127). Také jejich univerzalita je nékterymi hlasy kritizovana a je jimi volano po druhovych
standardech. Jini univerzalitu vnimaji jako pozitivum, které umoziiuje poskytovatelim hledat
optimalni a jedineCna feSeni jim na miru. Po téméf Sestnacti letech se standardy kvality
poskytovatelim dostaly pod kizi natolik, Ze mnozi z nich je vnimaji jako zakonem dané

minimum, a sami hledaji cesty, jak dosahovat jesté vyssi kvality svych sluzeb.

I kdyz se kvalitou zabyva cely soubor standardd, rada bych zde zminila nékolik
dulezitych fakta, které se tykaji standardu €. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby. Pravé tento
standard je nositelem celého systému hodnoceni kvality a provazuje jednotlivé standardy do
smysluplného celku. Obecné ho lze cyklicky aplikovat v téchto krocich: stanoveni postupu
hodnoceni, zhodnoceni soucasného stavu, porovnani ocekavaného a soucasného stavu,
vyhodnoceni rozdilu a stanoveni dal§iho postupu ke zvySovani kvality (Ministerstvo prace
a socialnich véci CR, 2022, s. 12-14). Je viak nutnym piedpokladem pro kvalitu umét zachazet
s vystupy, které nam naplnéni jednotlivych jeho kritérii pfinasi, a nebat se i razantnéjSich krokda,
jako je transformace nebo zruseni sluzby (Kolektiv autort MPSV, 2008, s. 165). Pro zavedeni
systému fizeni kvality svazaného se standardy kvality socialnich sluzeb je vhodna kombinace
metodické podpory v ramci organizace, pravidelné otevirani jednotlivych oblasti kvality
v ramci pracovniho tymu, sebehodnoceni a externi hodnoceni (Veskernové a Sladka Sevéikova,

2013, s. 39).
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1.152.  PROFESNI STANDARDY

Jak jsem jiz uvedla, Castym divodem kritiky standardu kvality socialnich sluzeb je jejich
univerzalnost pro vSechny druhy a formy poskytovani socialnich sluzeb. Pravé jejich
nespecificnost byla impulzem pro zpracovani oborovych standardu kvality. Vracime se tak
k pocatkim tvorby standardu kvality u nas. Prikladem mohou byt Standardy kvality socialnich
sluzeb pro NZDM od Ceské asociace streetwork z roku 2006. Tyto stinuji obecné standardy
kvality socialnich sluzeb a dopliuji je o specifickd voditka pro snadnéjsi aplikaci do praxe
NZDM (Ceska asociace streetwork, 2006, s. 1). Dalsi ukazkou jsou Standardy rané péce
Spolecnosti pro ranou péci, které vznikly uz v roce 2000 a posledni revize pochazi z roku 2017.
Stejné jako standardy pro NZDM i ony vychazeji z obecnych standardi kvality socialnich

sluzeb a rozviji je a konkretizuji pro ucely rané péce (Spole¢nost pro ranou péci, 2017, s. 1).

1.15.3. CEN/TC 449
CEN/TC 449 je celoevropsky standard kvality socialni a zdravotni péce a podpory seniort,

jehoz autorem je Evropsky vybor pro standardizaci. Standard obsahuje 210 pozadavku
a 90 doporuceni pro poskytovatele sluzeb. Pozadavky vyjadiuji zakladni standardy, zatimco
u doporuceni se jedna o vitanou nadstavbu. Kli¢ovym konceptem je aktivni a dastojné starnuti,
kdy se klient podili na planovani, pribéhu i hodnoceni péfe a podpory, které jsou

individualizované poskytovany (Horecky a Luskova, 2019, s. 12-13).

1.16. SYSTEMY RIZENI KVALITY

Systém fizeni kvality je forma fadu v organizaci, ktery napomaha prosazeni cila kvality
v organizaci (Malik Holasova, 2014, s. 25). Mezi systémy fizeni kvality fadime napfiiklad
E-Qalin, ISO, TQM, EFQM, Balanced Scorecard, syst¢tm QMSS nebo Indikatory kvality

v socialnich sluzbach.

1.16.1.  E-QALIN

Dal§im systémem méfeni kvality socialnich sluzeb péce pro seniory a zdravotné
postizené je evropsky E-Qalin. Zamétfuje se na hodnoceni struktur a procest organizace

i vysledki s ohledem na spokojenost vSech aktérti. Pro hodnoceni struktur a procesu je nutné je
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analyzovat PDCA-cyklem a specificky pro E-Qalin i hodnotit, zda a jak za jednotlivé procesy
odpovida urCend osoba. Vysledky socialnich sluzeb jsou kvantifikovany a nasledné
vyhodnocovany (Horecky a Luskova, 2019, s. 17-18). E-Qalin pozaduje a podporuje inovace

vedouci ke zvySeni kvality, sebehodnoceni a u€eni se uvniti organizace (Horecky, 2010, s. 5).

Vzhledem k tomu, ze systém akcentuje sebehodnoceni, je jeho soucasti specifické
vzdélavani pro vybrané osoby v organizaci, ktefi se tak stavaji osobami zodpovédnymi za
implementaci systému u poskytovatele. Pokud by tato osoba ukoncila pracovni pomér
v organizaci, skongila by tak udélena certifikace (Sobafiova a kol., 2019, s. 49). Zakladem pro
E-Qalin je aplikace vybranych etickych principi a hodnot, ucty, cti, tolerance, empatie,
svobody, sebeurCeni, osobni integrity, feSeni problému a konflikti a ochoty k dialogu. Tyto

zaruduji dastojny Zivot (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 186).

1.16.2. CSN EN ISO 9001:2016

International Organization for Standartizition neboli ISO je mezinarodni nevladni
organizace pro vyvoj a sjednoceni standardd. Jednim ze standard, které vydala je, i ISO 9001
Systém managementu kvality. Jedna se o mezi poskytovateli socialnich sluzeb nejrozsirené;si
normu ISO, ale i presto se jedna jen o nekolik desitek z nich. Tato norma specifikuje pozadavky
na systém fizeni kvality. Aby organizace mohla ziskat certifikaci ISO 9001, musi planovat,
monitorovat, mefit, analyzovat a zlepsovat. Procesy v organizaci musi byt zaméfeny na
spokojenost klientd. Systém managementu kvality musi byt ovéfovan internimi audity
(Horecky a Luskova, 2019, s. 18-19). Vzhledem k tomu, ze ISO 9001 je model slouzici
k nastaveni fidicich procesu slouzicich ke zvySovani kvality v organizaci, jedna se o systém
fizeni kvality, kdy sama organizace stanovuje, jaké postupy a jak bude vyuzivat. Tento systém

podléha certifikaci (Sobatiova a kol., 2019, s. 36-37).

Systém je procesné zaméfeny, je tak tieba stanovit strukturu, vazby a zpusoby fizeni
procesu v organizaci. Jeho zavedeni tak cili na kvalitni systém fizeni, kvalitni sluzba je pak jeho
disledkem, nelze tak kvalitu sluzby pouze na zakladé zavedeni ISO 9001 garantovat. Pfi
aplikaci ISO 9001 se pak management poskytovatel fidi zasadami zaméfeni na zakaznika,
leadershipu, angazovanosti zapojenych osob, procesniho pfistupu, zlepSovani, zaméfeni na
vztahy a rozhodovani dle faktd (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 188-190). Dale se pak fidi
obecnymi zasadami ISO, odpovédnost vysokého managementu za politiku kvality, manual

s kvalitativnimi pozadavky, zkousky na zacatku, v prub€hu i na konci procesu, interni audity
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vykonavané proSkolenymi zaméstnanci a statistické zachycovani dat. Pokud se organizaci

podafi vSe pozadované naplnit, ziskava certifikaci (Kolektiv autora MPSV, 2008, s. 166-167).

Dalsi normou ISO, kterou lze pro oblast kvality vyuzit, je ISO 9000 Systémy
managementu kvality — Zakladni principy a slovnik, dle které se v oblasti fizeni kvality pouziva

odborna terminologie (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 188-194).

1.163.  TQM

Jedna se o systém fizeni kvality, pficemz se jedna o zkratku Total Quality Management.
Tento nazev v sobé zahrnuje Gplné zapojeni vSech pracovniki, vnimani kvality jako naplnéni
ocekavani klientt a kvality celého procesu a konecné fizeni z hlediska strategického, taktického
1 operativniho 1 fizeni vSech aktivit (Malik Holasova, 2014, s. 84). TQM lze spiSe oznacit jako
filozofii managementu, kterd pracuje s modely excelence, piesné definované pozadavky u ni
nenalezneme (Nenadal a Vykydal, 2012, s. 28). Aby byla organizace konkurenceschopna, je
tieba, aby se zaméfila na ziskani zameéstnancu, ktefi budou napliiovat prani a pozadavky klientt
k jejich spokojenosti. Odpovédnost za kvalitu tak lezi na kazdém z nich. TQM cili na kvalitu
jako méfitko pro ocefiovani zaméstnanct, pozitivni piistup k fizeni kvality na vSech urovnich
organizace, jasnou politiku kvality, vedeni a principy, efektivni organizacni strukturu,
vzdélavani a zvySovani znalosti a dovednosti pracovnikd, efektivni komunikaci mezi
pracovniky, vyuzivani vystupt z analyz a zpétné vazby k optimalizaci procesi. TQM je
v organizacich zavadén postupné v deseti krocich, od rozhodnuti managementu pro tento
model, pfes analyzu soucasného stavu, zapojeni pracovnikl, planovani, vzdélavani, audity,
praci v tymech kvality, vypracovani metodik a jejich zavedeni do praxe po neustalé ovérovani

a zlepSovani procest (Horecky a Luskova, 2019, s. 21-23).

1.164.  EFQM

Model excelence EFQM slouzi jako sebehodnotici nastroj, ktery organizaci vede
k neustdlému zlepSovani. Jedna se o prakticky navod k pochopeni a hodnoceni silnych
a slabych stranek ve vztahu k vizi a poslani. Také pomaha ke sjednoceni slovniku v organizaci,
coz umoziiuje efektivngj§i komunikaci uvniti i vné (Sobaiiova a kol., 2019, s. 37). Jevi se tedy
jako vhodny pro poskytovatele socidlnich sluzeb, a to 1 proto, ze je komplexnéjsi nez standardy

kvality socialnich sluzeb, pfi¢emz vychazeji ze stejnych zasad, naptiklad spokojenost uzivateld,

42



zamestnancl a respekt k okoli je podminkou kvalitnich vysledk(i organizace a variabilita
zpusobt dosazeni excelence (Kolektiv autort MPSV, 2008, s. 167). Vychazi z principt TQM,
takze 1 u n¢j nalezneme 9 kritérii se stejnym zaméfenim. Organizace, které tento model
vyuzivaji, mohou nad rdmec sebehodnoceni vstoupit do hodnoceni v ramci Narodnich cen
kvality, a to i v CR. Excelentni organizace analyzuji svou vykonnost a identifikuji oblasti
mozného rozvoje, zamé&fuji se na hodnoty, etiku, kulturu davéry, efektivitu spoluprace
atymovost a za ucelem vzajemného prospéchu spolupracuji s partnery na bazi expertniho,
zdrojového a znalostniho sdileni (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 211-215). Pomoci metod
sebehodnoceni a srovnavani organizace zjistuji, kde na cesté k excelenci se nachazeji a jaka
feSeni museji piijmout, aby ji dosahly (Horecky a Luskové, 2019, s. 25-26). Model EFQM je
velmi pruzny a nebrani se inovacim na zakladé modernich trendd a poznatku, proto pravidelné

aktualizuje kritéria pro hodnoceni (Malik Holasova, 2014, s. 88).

1.16.5. BALANCED SCORECARD

Balanced Scorecard se postupné z metody strategického fizeni pfeorientovala na
metodu operativniho fizeni zaméfeného na vzajemné provazané vykonnostni indikatory
(Sobatiova a kol, 2019, s. 43). Pro jeho aplikaci v socialnich sluzbach hovoii akcentace
pozitivnich vztahu s klienty a kvalitnich vykonu pracovnik. Systém fidi organizaci v oblasti
finan¢nich nebo vécnych hodnot, perspektivy klienta, procest a inovaci a rustu (Kolektiv autora
APSS CR, 2020, s. 225-228). Vychazi z predpokladu, Ze uspéch organizace ptichazi na zakladé
poskytovani dobrych sluzeb, aplikace vhodnych strategii a ucelného vyuzivani zdroji. Aplikace
systému Balanced Scorecard zahrnuje stanoveni kratkodobych a dlouhodobych cilti vedoucich
k vizi organizace, souvisejicich méfitek a indikatora a jejich cilovych hodnot a také kroku, které
k nim vedou. Na zacatku sledovaného obdobi se vSe vysSe uvedené stanovuje s ohledem na
vSechny oblasti. Na konci obdobi poté dochédzi k hodnoceni jednotlivych oblasti 1 celku

(Horecky a Luskova, 2019, s. 29-31).

1.16.6. SYSTEM QMSS

V Kréalovehradeckém kraji byl v ramci projektu Rozvoj dostupnosti a kvality socialnich
sluzeb v Kralovehradeckém kraji vytvofen a implementovan u vybranych poskytovatelt
socialnich sluzeb systém fizeni kvality socialnich sluzeb QMSS. Jedna se o pristup, ktery je

primarné ur€en pro poskytovatele socidlnich sluzeb. Vnima organizaci jako systém vzajemné
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propojenych struktur zamért, sluzeb, procest, dokumentace a organiza¢nich struktur. Tyto
struktury jsou neustale monitorovany a na zakladé tohoto monitoringu zlepSovany a efektivnéji
fizeny dle identifikovanych vazeb mezi nimi. Soucasti systému QMSS jsou pozadavky
standardu kvality socialnich sluzeb a dalsi legislativni pozadavky (Kralovehradecky kraj, 2010,
s. 13).

1.16.7.  INDIKATORY KVALITY V SOCIALNICH SLUZBACH

Benchmarking vyuziva systém Indikatory kvality v socidlnich sluzbach, ktery vyvinula
Asociace poskytovatel socialnich sluzeb CR. Jedna se o soubory specifickych indikatort pro
obcanské poradny, pobytové sluzby péce, ambulantni sluzby péce a terénni sluzby péce, které
jsou déleny do Casti tykajicich se ekonomiky, péce, fizeni a personalistiky. V organizacich
poskytujicich vice aktivit nebo socialnich sluzeb je nutné vyhodnocovat pouze informace
a data, ktera se tykaji jednotlivé socialni sluzby, nikoli organizace jako celku. Hodnoty
indikatorti jsou poskytovateli zanaseny do spolecného systému, kde je pak Ize porovnavat
s hodnotami ostatnich poskytovatelt. Indikatory, pokud jsou optimalné napliiovany, jsou
odrazem kvality jednotlivych procesti v organizaci. Systém Indikatora kvality v socialnich
sluzbach si klade za cil byt potencialem pro zménu, nikoli jen zptisobem zjisténi stavu.
Indikatory jsou stanoveny tak, aby byly snadno meéfitelné a porovnatelné mezi riznymi

poskytovateli v CR (Kolektiv autord APSS CR, 2022, s. 7-9).

1.17. NASTROIJE RIZENI KVALITY

Nastroje fizeni kvality jsou prostiedky, za jejichz pomoci organizace dosahuje kvality.
Radime mezi n& napiiklad ramce kvality, controlling, benchmarking, sdileni dobré praxe,
audity, supervizi, vizitaci pée, management stiznosti, sebehodnoceni, evaluaci, zapojeni
dalsSich osob a metodu 2Q. Mimo to muzeme vyuzivat i hodnoceni pracovnikd a vedoucich,
hodnoceni ze strany zfizovatele nebo spravni rady, zpétnou vazbu od pracovnikl, praci
v tymech, facilitované pracovni porady ¢i rozbor fluktuace zaméstnanci (Kolektiv autort

MPSV, 2008, s. 180).
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1.17.1. DOBROVOLNY EVROPSKY RAMEC PRO KVALITU
SOCIALNICH SLUZEB

Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialnich sluzeb si klade za cil jednotné
chépani kvality socidlnich sluzeb v ramci EU, a to napfic poskytovateli i vefejnou spravou. Jak
uz nazev napovida, ma dobrovolny charakter a vhledem k tomu, Ze se jedna o ramec, poskytuje
dostatek prostoru pro flexibilitu, aby jeho principy mohly byt aplikovany v jakémkoli ¢lenském
stat¢ bez ohledu na mistni podminky, nebo kterykoli druh socialni sluzby. Jeho zamyslenou
funkci je 1 voditko pro stanoveni priorit pro investice smétujici ke zvySovani kvality socialnich
sluzeb. Mezi piinosy, které diskuze o kvalité spojena s ramcem piinasi, Ize pocitat i identifikace
pozadavku na personal a jejich pracovni prostredi. Ramec definuje celou fadu konkrétnich cila,
k jejichz dosazeni socialni sluzby smétuji, a principy kvality, které jsou sdilenymi hodnotami
acili na rozvoj spolecného chapani kvality a sdileni dobré praxe. DéEli se na zastfeSujici
principy, principy tykajici se vztahu poskytovatele a klienta, principy tykajici se vztahu
poskytovateld, verejné spravy a dalSich aktéri a principy pro lidsky a hmotny kapital.
V neposledni fadé ramec navrhuje metodologické prvky pro vyvoj nastroju kvality na narodni
urovni, které umozni srovnavani mezi jednotlivymi zemémi. Nastroje kvality podle tohoto
ramce by meély byt pruzné, ale nezmanipulovatelné ze strany politické reprezentace, mély by
vyuzivat dostupné a podstatné udaje, byt prabézné aktualizovany a kontrolovany, byt
dostateCné rozSifeny mezi poskytovateli a zachycovat podstatu cilt socialnich sluzeb. Tyto
nastroje lze dle jejich povahy rozliSit na kvantitativni a objektivni nastroje, kvalitativni
a objektivni nastroje, kvalitativni a subjektivni néstroje, a dle jejich rozsahu na nastroje kvality
souvisejici se vstupnimi udaji, souvisejici s procesem a souvisejici s vysledky (Vybor pro

socialni ochranu, 2010).

1.17.2. PROGRAM DOBROVOLNEHO RAMCE KVALITY
SOCIALNICH SLUZEB MPSV

Program dobrovolného ramce kvality socialnich sluzeb vznikl z pera MPSV a je jeho
motivacnim nastrojem pro rozvoj kvality. Definuje kvalitu nad ramec legislativou danych
podminek. Vychazi z principti Dobrovolného evropského ramce pro kvalitu socialnich sluzeb,
modernich trendd v fizeni kvality a ptikladi dobré praxe jak domacich, tak zahraniCnich
poskytovateli. Zapojit se do n& muze kterykoli poskytovatel socialni sluzby, ktery je

registrovan v CR. Poskytovatelé prochazeji nejprve sebehodnocenim a poté externim
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hodnocenim v misté¢ poskytovani sluzby, kdy museji prokazat excelentni kvalitu pfi
poskytovani sluzeb. Je zcela na libovuli poskytovatele, jaky systém fizeni nebo hodnoceni
kvality pouZziva, ramec je vnima jako cestu k naplnéni pozadovanych principt (Kolektiv autora

APSS CR, 2020, s. 201-230).

Program dobrovolného ramce zahrnuje princip systémového fizeni, princip zaméfeni na
klienta, princip nejlep§i praxe, princip vzajemné prospeés$nych vztahid, princip ucici se
organizace, princip budovani zdravé organizacni kultury, princip efektivity, princip fizeni na
zakladé faktd, princip spoleCenské odpovédnosti a princip dosahovani vysledkd. Jednotlivé
body principl jsou rozpracovany na piistup a planovani, aplikaci a realizaci, prezkoumani

a hodnoceni, rozvoj a zlepsovani a vysledky (MPSV, nedatovano).

1.17.3. CONTROLLING

V dnesni dobé o vysledcich organizaci Casto rozhoduje kvalita informaci, které maji
k dispozici. S touto predikci pracuje informacni systém Controlling, ktery neni sice metodou
fizeni, ale jejim nastrojem (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 229-230). Managementu
poskytuje zpétnou vazbu a dualezité informace o organizaci pomoci kvantitativnich metod.
Controlling tedy ziskava a predava kvantitativni udaje, které analyzuje a porovnava, a je tak
pomocnikem pro planovani. V oblasti socialnich sluzeb lze hovoftit o odborném controllingu,
ktery se zaméfuje napriklad na financni fizeni, a o socialnim controllingu, ktery je hufe

meéfitelny pro jeho zaméfeni na abstraktni cile (Horecky a Luskové, 2019, s. 32).

1.17.4. BENCHMARKING

Benchmarking systematicky porovnava produkty, procesy a metody organizaci, které
jsou podobné zameéteny. Cilem je zlepSeni vykonnosti a kvality na zakladé prikladt dobré
praxe. Nejedna se tedy o pouhé srovnavani, ale o metodu k nalezeni lepSich cest ke kvalité.
Data, ktera benchmarking ziskava, pfevadi na ukazatele a z nich vyvozuje zavéry a navrhuje
potfebné zmény. Zde hovoifime o benchlearningu. Srovnavani ukazatell muze pfinést
informace o tom, jak se jejich hodnoty u jednotlivych organizaci li§i, ale je uz ukolem
managementu vyhodnotit, zda vysSe téchto hodnot je pro danou organizaci pozitivni ¢i ne a co
je pri¢inou tohoto rozdilu. Management pak mize vyuzit identifikaci nejlepsi praxe u jinych

poskytovateld a implementovat ji do podminek organizace (Sobatiova a kol., 2019, s. 41-42).
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Benchmarking tak neni pouhym pifevzetim praxe jiného poskytovatele, ale nabizi legalni
a etickou cestu, jak procesy a vysledky neustale zlepSovat za pomoci inovace postupu, které

jsou identifikovany jako ty nejlepsi (Horecky a Luskova, 2019, s. 32-33).

U benchmarkingu mizeme hovofit o dvou typech, o externim, kdy jsou poznatky
Cerpany od jinych organizaci, a o internim, ktery je vyuzivan zejména u velkych organizaci,
které identifikuji tu nejlepsi praxi u vlastnich organizacnich utvard. Efekt této metody je
spatfovan v leps§im rozhodovani managementu, vytyCeni naroc¢néjsich cild, Setfeni finanCnich
prostiedkt, snadnéj§im zavadénim zmény a konecné ke zvysené spokojenosti klienth (Kolektiv

autort APSS CR, 2020, s. 233-234).

Benchmarking provadi kraje i stat, ale ke sdileni vysledkt s poskytovateli nedochazi ani
v obecné rovin€. Benchmarking v jejich pojeti tak slouzi jako nastroj pro rozdélovani dotaci,
podklad pro rozhodovani, pro to, u kterého poskytovatele socialnich sluzeb bude realizovana

kontrola, a pro optimalizaci sité socialnich sluzeb.

1.17.5. SDILENI DOBRE PRAXE

Jistou podobou interniho benchmarkingu je sdileni dobré praxe, ke kterému napiiklad
dochazi v ramci velkych organizaci, které poskytuji vice podobnych ¢i stejnych sluzeb. Zminit
zde mizeme napiiklad Charitu CR a Spole¢nost pro ranou pééi. Dalim formatem, tentokrat
externiho benchmarkingu, miize byt sdileni dobré praxe formou realizace odbornych stazi. Do
sdileni dobré praxe také vstupuje Ministerstvo prace a socidlnich véci se svym projektem
Rozvoj a podpora modela kvality pro systém socialnich sluzeb, kdy je akcentovano sdileni
kvalitnich procesu, které vedou k rozvoji kompetenci pracovnikid socialnich sluzeb a ochrany
klientt. Cilem projektu je tak vyhledavat na zakladé pravidel, ktera identifikuji dobrou praxi,
ty pfiklady, které mohou byt piinosem pro dalsi poskytovatele (MPSV, 2021, s. 23).

1.17.6.  KLIENTSKY AUDIT

Klientsky audit se specifickym auditem vhodnym zejména pro pobytové sluzby péce.
Kvalitu socialni sluzby pfi ném hodnoti potencionalni klient, ktery tak ¢ini na zakladé
rozhovord s osobami, které tuto socialni sluzbu vyuzivaji. Je tak cestou, jak zjistit zcela
konkrétni oCekavani a potteby, které by sluzba méla umét napliiovat, a identifikovat cesty, jak

prispét ke zvyseni kvality Zivota svych klientd (Sobaiiova a kol, 2019, s. 47).
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1.17.7. SUPERVIZE

V soucasné dobé neni supervize pro poskytovatele socialnich sluzeb zakonem
nafizovana, ale pomalu k tomu sméfujeme. Nyni je vnimana jako projev kvalitativné smyslejici

organizace.

Supervize znamena podporu pracovniki v bezpecném prostiedi. Mohou se zde svérit
s problémy a otazkami, které je v souvislosti s pracovnimi zalezitostmi trapi, a na oplatku
oCekavat, ze se dozveédi, jak je zvladnout. Vede tak k profesionalizaci a rozvoji pracovniki

socialnich sluzeb (Kolektiv APSS CR, 2020, s. 237).

Vztah supervizora a supervidovaného predpoklada duvéru, proto je pfinosné, pokud
spoluprace na supervizi probihd dlouhodobé€ a pravidelné€. Pracovnici jsou ti, ktefi témata
pfinaseji, a jsou tak nastrojem zvysSovani kvality, za pomoci kterého jsou objevovana i témata,

ktera management nedetekuje (Kolektiv autort MPSV, 2008, s. 154-155).

Obecny cil supervize je dle Horeckého a Luskové (2019, s. 36) podporou kvality,
spoluprace a uceni praxi, zlepsit pracovni situaci nebo atmosféru, piipadné zvysit specifické
kompetence pracovniki. Naopak Horecky a Filip (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 239)
uvadeji, ze jejim hlavnim cilem je kvalitni sluzba poskytovana klientovi, a jeji téma se musi
vzdy vztahovat k praci sklientem. Konkrétni cil supervize je pak spolecné s dalSimi

nalezitostmi dojednavan v kontraktu mezi supervizorem a supervidovanym.

U supervize mizeme rozliSovat jeji jednotlivé formy podle toho s kym je provadéna
(zda s jedincem, tymem nebo skupinou), nebo dle jejiho obsahu na pfipadovou, podptrnou,
poradenskou, rozvojovou, manazerskou nebo zamétenou na celkovy chod organizace (Kolektiv

autorti MPSV, 2008, s. 160).

1.17.8. VIZITACE PECE

Vizitace péce a s ni spojena kontrola kvality jsou u nas spiSe bézné ve zdravotnictvi, ale
zdaji se byt vhodnym nastrojem u pobytovych sluzeb péce. Zkouma socialni, ale 1 zdravotni
péci tam, kde je poskytovana, stravovaci, ubytovaci pripadné dalsi sluzby. Vizitace péce
probiha jako pravidelné rozhovory tymu pracovniku s klienty pfimo u nich v pokojich, pfi

kterych poskytovatel ziskava od klienta zpétnou vazbu (Horecky a Luskova, 2019, s. 36).
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1.17.9. MANAGEMENT STiZNOSTI

Préavo klienta stézovat si a povinnosti poskytovatele stiznosti vyfizovat a vyuzivat pro
zvySovani kvality jsou zakotveny v § 88 a standardech Cislo 7 a 15. Stiznost je vyjadieni
nespokojenosti klienta nebo jiné osoby s poskytovanim socialni sluzby nebo s jeji kvalitou.
Muize mit rizné formy od nonverbalni pres verbalni po pisemnou. Poskytovatelé by ji méli vzdy
vnimat nikoli jako prostou kritiku, ale jako podnéty pro zvySovani kvality (Horecky a Luskova,
2019, s. 37). V ramci systému fizeni a hodnoceni kvality ma organizace vypracovan postup jak
nakladat se stiznostmi a jejich obsahem. Je nezbytnosti, aby na stiznosti rychle reagovaly
kompetentni osoby. Ukolem managementu je vyuZiti ziskanych podnétd pro zvySovani kvality
(Malik Holasova, 2014, s. 102-103). Pocet téchto stiznosti nemusi byt skutecnym odrazem
kvality, nebot’ opravdu kvalitni sluzby podporuji své klienty v tom, aby stiznosti podavali
(Payne, 2002, s. 104).

1.17.10. SEBEHODNOCENI

Sebehodnoceni je systematické a cyklické zkoumani vysledkti na zakladé predem
stanovenych kritérii, které provadi sam poskytovatel. Sebehodnoceni se fidi zdsadami planovat
pred poskytovanim cinnosti, pracovat v tymu, vyhradit si na sebehodnoceni dostatek Casu
a nazory jasné formulovat (Horecky a Luskova, 2019, s. 38-39). Sebehodnoceni je nastrojem
ke zvySovani kvality, ziskani zpétné vazby, vCasné zméné a dikazem poskytovani kvalitnich

sluzeb (Kolektiv autord APSS CR, 2020, s. 244).

1.17.11.  HODNOCENI (EVALUACE)

Bednar (2012, s. 27) evaluaci oznacuje jako nastroj rozvoje kvality, ktery kontroluje
dosahovani stanovenych cili a posuzuje miru aktivity. Data pro evaluaci jsou systematicky
sbirana a vyhodnocovéna, aby rozpoznané nedostatky byly vyuzivany jako podnéty pro
zlepSovani procest. Zjistovani vysledki probiha za pomoci kvalitativnich a (nebo)
kvantitativnich strategii. Kazda z nich mé své vyhody a nevyhody, proto mohou byt v praxi
kombinovany. Evaluaci muzeme délit na formalni ¢i sumativni, za externim nebo internim
ucelem nebo na evaluaci programu, procesu, vykonu, vysledka a naklada (Kahankova, 2007,

s. 197-217).
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1.17.12.  ZAPOJENI DALSICH OSOB
Jak poskytovatelim kladou za ukol i standardy kvality, je vhodné do hodnoceni kvality

zapojovat nejen pracovniky a klienty, ale 1 dalsi osoby, které maji vazbu na poskytovani socialni
sluzby. Maze se jednat naptiklad o dobrovolniky, praktikanty a stazisty, ale také o kolegy ze
spolupracuyjicich sluzeb. Mohou do organizace pfinést novy neotiely pohled na procesy,
u kterych muze pfi internim hodnoceni pracovniky panovat provozni slepota, a prispét tak ke

kvalité poskytovanych sluzeb (Kolektiv autora MPSV, 2008, s. 140).

1.17.13. METODA 2Q

Horecky a Luskova (2019, s. 40) zminuji 1 metodu 2Q, kterd je systémem managementu,
ktery je zaméfen zejména na kvalitu vykonu pracovnikl, a to v tymu i jednotlivé. Metoda

posuzuje i jejich kvalifikaci a kompetence a je nastrojem pro aktivizaci pracovnikd.

1.18. CENY KVALITY

Ceny kvality jsou v oblasti socialnich sluzeb udélovany at' uz za ucelem propagace
kvality a dobré praxe, tak i za ielem certifikace nebo Clenstvi v profesnich sdruzenich. Zminit
muzeme napiiklad Znacku kvality v socialnich sluzbach, Rozvojovy audit CAS nebo certifikat

Vazka.

1.18.1. ZNACKA KVALITY V SOCIALNICH SLUZBACH

Znacka kvality v socialnich sluzbach je systém externi certifikace pro vybrané druhy
socialnich sluzeb péce pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim. Vystupem hodnoceni je
udélovani hvézd na zakladé bodového hodnoceni z pohledu klientl v riznych oblastech
(Sobatiova a kol., 2019, s. 46-47). Motivaci organizace pro podstoupeni této certifikace mtze
byt pro poskytovatele snaha ukazat svou kvalitu zajemcum, klientim i vefejnosti, ziskat
profesionalni zpétnou vazbu, zvysit svou prestiz, motivovat své pracovniky k neustalé praci na
kvalité nebo ziskat odborna doporuceni pro zlepSovani. Systém je transparentni, dobrovolny
a dostupny. Vychazi z Ceského prostfedi socidlnich sluzeb a mistnich podminek, kultury

avnimani kvality. Jeho kritéria jsou pravidelné aktualizovana Asociaci poskytovateld
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socialnich sluzeb CR, ktera je spravcem Znacky kvality. Znagka kvality je souasti vladniho

programu Ceska kvalita (Horecky a Luskova, 2019, s. 13-16).

1.18.2. ROZVOJOVY AUDIT CAS

Formou auditd je Rozvojovy audit Ceské asociace streetworku, jehoz usp&sné
absolvovani je podminkou pro piijeti organizace do CAS. Hodnoceni kvality probiha formou
auditu nebo metodické navstévy, kdy je posuzovano napliiovani konkrétnich kritérii na zakladé
metodiky auditu. Pokud organizace auditem projde, je to dokladem toho, Ze jsou v ni
napliiovany standardy CAS, snaha o rozvoj kvality a poskytovani sluZeb v souladu s hodnotami
CAS, ziska tak osvéd&eni kvality a stiva se Glenem CAS. Osvéd&eni a tim i ¢lenstvi je

pravidelné prodluzovano na zakladé recertifikace (Sobatiova a kol., 2019, s. 50).

1.18.3. CERTIFIKAT VAZKA

Prikladem certifikace, kterd vyuziva auditu, je certifikat Vazka Ceské alzheimerovské
spolecnosti. Je specificky zaméfen na socidlni sluzby, které jsou poskytovany osobam
s demenci. Certifikat ziskavaji ty z nich, které naplniuji stanovena kritéria, coz je oveérovano

externim auditem (éobéﬁové akol., 2019, s. 51).

1.19.  JAK VYUZIVAJI MODELY PRO MERENI A ZVYSOVANI
KVALITY POSKYTOVATELE SOCIALNICH SLUZEB V CESKE
REPUBLICE

Pii zkoumani toho, jak modely vyuZivaji poskytovatelé socialnich sluzeb v Ceské
republice, muZeme vychazet ze zjiS§téni dvou vyzkumu, které se v nedavnych letech
uskuteénily. Prvnim z nich je dotaznikové Setfeni APSS CR, které prob&hlo v letech 2018 aZ
2019. Dotaznik mél za ucel zmapovat, jaké modely méfeni a fizeni kvality jsou v naSem
prostiedi aplikovany. Zagastnilo se ho 129 &lent APSS CR. Z t&chto respondentd 40 % vyuziva
jeden nebo vice modell, vétSina respondentd o ném alespon uvazuje. NejCastéji se jedna
o Znacku kvality v sociadlnich sluzbach, dale konzultace a interni a externi audity. VétSina
poskytovateli se vyjadfila, ze tyto modely jim pomahaji napliiovat zakonné povinnosti

a zvySovat kvalitu vzdélavani a supervize personalu. Vzhledem k pozitivnim piinosim by
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aplikaci ne€kterého z modelu doporucili 1 dal§im poskytovatelim. Respondenti uvadéji, ze
bariérou pro zavedeni modelli fizeni a hodnoceni kvality je nedostatek personalu, financi

a motivace (Horecky a Luskova, 2019, s. 51-55).

Druhym vyzkumem byla Analyza existujicich modelt kvality v socialnich sluzbach
v CR, kterou zadalo MPSV CR. Kromé toho, které modely kvality jsou pouzivany, vyzkumniky
zajimalo, jaké zkuSenosti s jejich zavadénim poskytovatelé maji. Seznam zjisténi je rozsahly.
Pro poskytovatele je téma dilezité a aktualni a kvalitou se zabyvaji i nad ramec zakonnych
povinnosti. Motivaci poskytovatelt je vlastni snaha zlepsit poskytované sluzby pfi uplatnéni
svych predstav a oCekavani a vyuziti tak kreativity, aktivity a potencialu organizace nebo
naopak vngjsi tlak ¢i inspirace, na jejichz zakladé organizace chce ziskat dikaz o své kvalité
pro okoli. O implementaci modelu kvality uvazoval kazdy druhy poskytovatel zapojeny do
vyzkumu a otevira se tak dostate¢ny prostor pro systémovou podporu poskytovateld pro jejich
zavadeéni, zvlasté kdyz tito poskytovatelé standardy kvality socialnich sluzeb oznacuji jako
zakladni ramec kvality a uvédomuyji si, ze pro skute¢nou kvalitu sluzeb je tfeba udélat mnohem
vice. Mezi respondenty panuji rozdilné nazory na to, jaké druhy modelli vyuzivat. Néktefi se
priklangji k modelim zaloZenych na kvantifikaci a standardizaci, jini voli slozitéjsi modely.
Poskytovatelé by také uvitali vétsi informovanost ohledné druhti modeltl a moznosti, které jim
modely nabizi. Obavy poskytovatelt pfi zavadéni modelt se nejvice dotykaji byrokratizace.
Jako prekazky identifikuji zatéz pro pracovniky, financni narocnost a neznalost moznych
modelt. Respondenti ale uvad¢ji, ze postupem Casu v procesu zavadéni modelu byly obavy
rozptyleny. Na zédkladé vyzkumu lze hovofit o tom, ze uspéch modelu fizeni kvality je
podminén schopnosti modelu vyvolat v organizaci zménu. Organizace nespatiuji na zavadéni
modelt témér zadné negativni vlivy, ba naopak vyvysuji jejich pozitiva i pres jejich narocnost.
Pozitiv, ktera poskytovatelé uvadéji, je cela fada, zlepSeni procest, komunikace, pfistupu ke
klientovi, atmosféry a kultury organizace, také motivace pracovnikti a uvédoméni vyjimecnosti
a jedineCnosti organizace. Také vycCet vysledkl je uctyhodny. Jedna se o komplexni dopady
v oblasti procest, systému fizeni, hodnoceni a spokojenosti, komunikaci, spoluprace,
personalistiky, dokumentace, medializace a ocefiovani vysledkt organizace. Pracovnici se také
zdokonalili ve vytvareni dikazi o své praci a hlavné jsou motivovani premyslet nad svou praci.
Poskytovatelé si brali inspiraci pfevazné€ v zahranic¢i. Jednalo se o pfevzaté 1 vlastni vyvinuté
modely, ty vlastni byly zavadény u tfetiny organizaci. Modely fizeni kvality nejCastéji zavadély
sttedné velké organizace. Témer polovina organizaci model kvality zavedla v ramci celé

organizace, uz mén¢ v ramci jedné nebo pouze nekolika sluzeb. Nékteré organizace prebiraji
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celé metodiky modeld, nékteré pouze jejich Casti. Dilezitym zji§ténim z prub€hu zavadéni
modelt kvality je vyznamnost lidského faktoru. Bez podpory vSech zaméstnanct nelze zmeény
uspésné zavadét. Jako podpurna je hodnocena i ucast auditorti nebo pravodcti zmény v procesu

(Sobariova a kol., 2019, s. 1-32).

1.20. SYSTEM RIZENI KVALITY SOCIALNICH SLUZEB V DCHB

Pocatky systému fizeni kvality socialnich sluzeb v Diecézni charit¢ Brno muzeme
datovat k projektu Charity CR Ke kvalité v Charité, kdy v letech 2016 az 2018 zatal v DCHB
pusobit metodik socialnich sluzeb. V ramci projektu probihaly na vybranych socialnich
sluzbach audity kvality a metodické konzultace (Ceska biskupska konference, Ke kvalité
v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich socialnich sluzeb [online]). Pro svou uspésnost
se tento projekt dockal pokracovani v letech 2018 az 2020 s nazvem Ke kvalité v Charité II,
kdy tyto aktivity v socialnich sluzbach DCHB pokratovaly (Charita Ceska republika. Ke
kvalité v Charité II [online]).

Zaroven byl v DCHB odstartovan taktéz dvoulety projekt Podpora kvality socialnich
sluzeb Diecézni charity Brno, kdy v kazdé organizac¢ni jednotce DCHB zacal ptsobit manazer,
piipadné manazefi kvality socialnich sluzeb. Vyse jejich uvazki byla odvisla od mnozstvi
socialnich sluzeb poskytovanych organiza¢ni jednotkou, ve které pasobili. Na zac¢atku projektu
manazefti kvality absolvovali strukturované vzdélavani v oblasti standardt kvality socialnich
sluzeb. V prubéhu projektu pak manazefi kvality méli moznost konzultovat obtizna témata nebo
situace s odborniky na kvalitu, pfipadné se rozvijet diky koucinku. Hlavnimi aktivitami
projektu bylo provadéni auditi kvality ve vybranych socialnich sluzbach s naslednymi
metodickymi konzultacemi a v dalSich socialnich sluzbach probihaly pouze metodické
konzultace. Projekt byl i prilezitosti pro pracovniky socialnich sluzeb ke zvyseni odbornosti,
protoze v jeho ramci probihaly i workshopy na témata spojena s kvalitou. Projekt byl sice
ukoncen v roce 2020, ale nastartoval v DCHB systematickou praci na kvalité (Diecézni charita
Brno, Kvalitu do charitnich sluzeb pfinasi sit manazerta. Podporuji celou Skalu pracovnika

[online]).

V Oblastni charité Jihlava v letech 2020 az 2022 probihal dal$i projekt zaméteny na
kvalitu socidlnich sluzeb, kdy v 10 socialnich sluzbach probé&hly audity s néslednymi

konzultacemi, odborné vzdélavani pracovnikd socialnich sluzeb na miru a také vytvareni
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systému fizeni kvality a efektivity socialnich sluzeb za pomoci externich konzultantt (Diecézni

charita Brno, Projekty [online]).

Manazefi kvality 1 nadale v organiza¢nich jednotkach DCHB (mimo jednu z nich, ktera
ma v planu vyuzivat externiho manazera kvality) pasobi a sdruzuji se v kolegiu kvality
socialnich sluzeb, které se kazdy mesic schazi a je prostorem pro sdileni dobré praxe i pro
vzajemné konzultace u obtiznych témat. V jeho Cele stoji metodik socidlnich sluzeb, ktery po
ukonCeni projektu Ke kvalit¢ v Charit¢ II byl v DCHB zaméstnan a puasobi spolecné
s metodikem zdravotnich sluzeb a vedouci v oddéleni strategickych a metodickych ¢innosti
v odboru Rozvoje a kvality sluzeb. Kromeé koordinace €innosti spojenych s kvalitou socialnich
sluzeb z urovné DCHB 1 nadéle metodik provadi konzultace a dal§i formy podpory piimo
v socidlnich sluzbach jednotlivych organizacnich jednotek a dopliiuje tak mistni manazery

kvality.

Po ukonceni projektu Podpora kvality socialnich sluzeb Diecézni charity Brno jako
jeden z prvnich ukold odborného kolegia kvality socialnich sluzeb bylo vytvoreni systému
fizeni kvality socialnich sluzeb vramci celé diecézni charity. Vzhledem ke slozitosti
organizacni struktury DCHB a zejména rozdilnosti organizacni struktury v jejich organiza¢nich
jednotkach to byl proces zdlouhavy, kdy se manazefi kvality nejprve snazili nalézt kompromis
v nastaveni systému, ale nakonec se povedlo dojednat pouze zakladni ramec systému fizeni
kvality, ktery byl schvalen ve formé predpisu DCHB. Tento pfedpis upravuje minimalni
pozadavky DCHB na fizeni kvality socialnich sluzeb v jednotlivych organizacnich jednotkach
a vyzaduje, aby na kazdé z organiza¢nich jednotek vznikl provadéci predpis. Tento ramcovy
predpis DCHB a jednotlivé predpisy organizacnich jednotek pak spole¢né tvoii systém fizeni
kvality socialnich sluzeb Diecézni charity Brno. Ze strany DCHB byla stanovena kritéria pro
vyhodnocovani kvality (soulad s legislativou, zvySovani ¢i udrzeni kvality Zivota klientd,
personalni zajisténi sluzeb sohledem na kapacitu, stabilnost a odbornost, vnitini
vyhodnocovani poskytovani sluzby, soulad poslani a zasad socialnich sluzeb s poslanim,
zasadami a hodnotami charity a poskytovanim sluzby v praxi). Stanoveni indikatord téchto
kritérii je na organizacnich jednotkach. Ramcovy predpis dale stanovuje oblasti, kterych se
systém fizeni kvality tyka, a to vnitini pravidla a dokumentace, postupy pracovnikll v praxi,
kontrola kvality, organizac¢ni podminky pro poskytovani socialnich sluzeb a feseni pozadavku
instituci na zmény v socialnich sluzbach. Tyto oblasti maji dle mistnich zvyklosti na
organizacnich jednotkach v kompetenci osoby na riznych pozicich, ptipadné organy DCHB

a skupiny pracovnikti. V predpisu DCHB jsou dale stanoveny minimalni a doporucené aktivity
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fizeni kvality socialnich sluzeb rozdélené na oblast podpory kvality, kontroly kvality, strategii
kvality a rozvoj odbornosti. Tyto aktivity napfiklad zahrnuji konzultace, ucast pii externi
kontrole, interni kontroly, audity kvality, planovani a koordinaci metodické ¢innosti, podporu
odbornosti pracovnikt socialnich sluzeb nebo dalsi vzdélavani manazera kvality a metodika
socidlnich sluzeb (Diecézni charita Brno, 2021b). Systém fizeni kvality je tak formalné
nastaven, ale v n¢kterych organizacnich jednotkach dosud neprobéhlo jeho uvedeni do praxe

v plné §ifi.

Diecézni charita je poskytovatelem nejen socialnich sluzeb, byt v jejich aktivitach
prevladaji. Nedilnou soucasti organizace jsou zdravotni sluzby, sluzby na zdravotné socialnim
pomezi a humanitarni aktivity, doplnéné o hospodatskou €innost. Diecézni charita Brno nesla
cestou zavedeni systému fizeni kvality v celé organizaci, ale management rozhodl o jeho
zavedeni pouze v socidlnich sluzbach. Nevyuziva ptfitom standardizovaného modelu fizeni
kvality, ale §la cestou tvorby vlastniho systému. Tento systém je u vybranych socialnich sluzeb
na zakladé zajmu pracovnik, ktefi v nich pusobi, doplnén o certifikace, napiiklad néktera
nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez prochazeji certifikaci u Ceské asociace streetworku.
Systém fizeni kvality by se mél systematicky prolinat vSemi procesy organizace, zatimco praxe
v DCHB je jina, byt zde mizeme spatfovat vyrazny posun od roku 2016, kdy kvalité€ socialnich
sluzeb zacalo vénovat vétsi pozornost vrcholové vedeni organizace z pohledu systémového
pojeti. V soucasné dob& systém fizeni kvality socidlnich sluzeb v DCHB postihuje pouze
vybrané aspekty fizeni kvality, stal se tak spiSe zakladnim ramcem kvality socialnich sluzeb
nez systémem fizeni. Navic vzhledem ke slozitosti organiza¢ni struktury DCHB ho nebylo
mozné prosadit jako univerzalni, ale kazd4 organizacni jednotka ho aplikuje s ohledem na
mistni podminky. Je tedy na misté se ptat, zda je tato cesta tou spravnou, jestli neexistuje néjaka

vhodnéjsi a efektivné)si.

S ohledem na teoretické poznatky v oblasti systému fizeni kvality socialnich sluzeb
a soucasnou situaci v Diecézni charité Brno chci prispét k hledani této cesty k efektivnimu
systému fizeni kvality socialnich sluzeb pro organizace se slozitou organizacni strukturou.
Prvnim krokem je zjistit, jaké zkuSenosti s kvalitou a jejim systémovym fizenim maji
pracovnici v DCHB a jak se tyto zkuSenosti prolinaji do jejich ofekéavani ohledné systému
fizeni kvality, coz je pfedmétem vyzkumné Casti mé diplomové prace. Zjisténé skutecnosti
mohou byt nejen podnétem k upravam soucasného sytému fizeni kvality socidlnich sluzeb
v DCHB, ale také podkladem pro piipadné zvySeni informovanosti a edukaci pracovnika

v oblasti fizeni kvality specificky cilenych na jednotlivé pozice v organizaci. Zaméfim se
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zejména na stav poznani a oéekavani pracovnikti v oblasti nadstavbovych modeld fizeni kvality
a jejich pfinosu, hodnoceni kvality, vazeb mezi fizenim kvality a organizalni strukturou

a hodnotovych a kulturnich specifik fizeni kvality.
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2. VYZKUMNA CAST
2.1.CIL VYZKUMU

Cilem diplomové prace je vytvoreni navrhu zakladniho ramce systému fizeni kvality
socialnich sluzeb v organizacich se slozitou organiza¢ni strukturou, kde budou zahrnuty
zkusenosti a ocekavani pracovniki Diecézni charity Brno. Toto téma jsem si vybrala s ohledem
na vlastni angazovanost v oblasti kvality socialnich sluzeb. Rada bych pfispéla na tomto poli
s pohledem na specifika systému fizeni kvality v organizacich, které poskytuji vétsi mnozstvi

socialnich, ptipadné dalSich sluzeb, a maji slozitou organiza¢ni strukturu.

2.2.VYZKUMNA OTAZKA
Hlavni vyzkumnou otazku jsem stanovila takto:

Jaké jsou hlavni aspekty efektivniho systému fizeni kvality socidlnich sluzeb v organizacich se

slozitou organizac¢ni strukturou z pohledu pracovniki DCHB?

Diléi vyzkumné otazky jsem volila dle poznani zji§ténych béhem tvorby konceptualni
casti:
Dil¢i vyzkumna otazka ¢. 1: Jaky systém fizeni kvality socialnich sluzeb je vhodny pro

organizaci se slozitou organizacni strukturou z pohledu pracovnikit DCHB?

Prostrednictvim této dil¢i vyzkumné otazky zjistim, zda se dle zkuSenosti a ocekavani
komunikacnich partnert pro organizace se slozitou organizacni strukturou hodi spise existujici
modely fizeni kvality, at uz certifikované nebo necertifikované, nebo je pro organizace
vhodnéj$i vlastni systém fizeni kvality. Dale zjistim, zda by se mé¢l dle jejich poznani zamérovat

na kvalitu procest nebo na kvalitu vysledk.

Diléi vyzkumna otazka €. 2: Co by mél systém fizeni kvality socialnich sluzeb v organizacich

se slozitou organizacni strukturou zahrnovat z pohledu pracovnikit DCHB?

Prostrednictvim této dil¢i vyzkumné otazky zjistim, zda by dle zkuSenosti a ocekavani
komunikacnich partner v organizacich se slozitou organizacni strukturou mély byt v systému
fizeni kvality zahrnuty pouze socialni sluzby, nebo by mél byt jednotny pro vsechny
poskytované Cinnosti. Dale také zjistim, jaké oblasti Cinnosti, nastroje pro zajiSténi kvality,

kritéria kvality a hodnotitele by mél dle jejich nazoru systém fizeni kvality stanovovat.
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Dil¢i vyzkumna otazka €. 3: Jaké jsou predpoklady pro efektivni fizeni kvality pomoci systému
fizeni kvality socialnich sluzeb v organizaci se slozitou organizacni strukturou z pohledu

pracovniki DCHB?

Prostrednictvim této dil¢i vyzkumné otazky zjistim, jak lze v organizacich se slozitou
organizacni strukturou systém fizeni kvality socialnich sluzeb efektivné zavést a praktikovat
s ohledem na hodnoty organizace, miru centralizace organizace a jeji organizacni strukturu, a to

dle zkusSenosti a ocekavani komunikacnich partnera.

2.3.PREDSTAVENI POUZITYCH METOD

Pro ucely diplomové prace jsem s ohledem na jeji téma zvolila kvalitativni vyzkum. Jako
metodu sbéru dat jsem pro svou diplomovou praci zvolila individualni strukturovany rozhovor.
Na zacatku rozhovoru byli komunikacni partnefi informovani o nahravani a nasledném ptepisu
rozhovoru, stejné tak o ucelu a tématu rozhovoru a zachovani anonymity. V piipadé pozic, které
v organizaci existuji pouze jednou, bylo s komunika¢nimi partnery projednano, zda mohou pod
svymi pozicemi vystupovat. Pfed zapoCetim samotného vyzkumného rozhovoru komunikacni
partneti udélili s vySe uvedenym souhlas. S kazdym komunika¢nim partnerem byl proveden
jeden rozhovor. VSechny rozhovory prob&hly béhem jednoho mésice. Pfed rozhovory jsem si
ptipravila soubor otazek, které jsem po prvnich dvou rozhovorech upfesnila a doplnila. Pfi
pokladani otazek jsem také brala v potaz, na jaké pozici komunikacni partner pracuje. Otazky

1ze rozdélit do tii okruht, které jsou v souladu s dil¢imi vyzkumnymi otazkami.
1. Charakteristiky systému fizeni kvality
Co vas napada, kdyz se fekne systém fizeni kvality socidlnich sluzeb?

Pfijde vam osobné pro kvalitu v socialnich sluzbach jako dostate¢né ridit se standardy kvality
socialnich sluzeb, nebo je to pouze zékladni ramec a je potfeba zavadét nadstavbové modely

kvality?

Jaké modely fizeni kvality, které jsou vhodné nebo ureny pro socialni sluzby, znate? Vidite

néktery z nich jako pfinosny pro DCHB a proc?
Chtéli byste v organizaci néjaky certifikovany systém fizeni kvality? Jaky? Pro¢? Pro¢ ne?

Meél by byt systém fizeni kvality zaméfen na kvalitu vysledkt nebo na kvalitu procest? Proc?
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2. Obsah systému fizeni kvality
Jaké oblasti ¢innosti by mél systém fizeni kvality socialnich sluzeb upravovat?
Jaka kritéria kvality povazujete za dulezita? Kdo by je mél hodnotit?

Mate v organizacni jednotce jiné sluzby nez socialni? Jaké? Mély by byt v systému fizeni

kvality zahrnuty?

Jaké dalsi nastroje pro zajisténi kvality vyuzivate? Co povazujete za nejdilezitéjsi a proc?
3. Pfedpoklady pro efektivni fizeni kvality

Mate dostateCny prostor pro zabyvani se kvalitou?

Me¢la by se organizacni struktura ptizpusobit systému fizeni kvality, nebo systém fizeni kvality

by se mél pfizpsobit organizacni struktuie? Proc?

MEél by byt systém fizeni kvality nastaven centraln€, na irovni organizacni jednotky, nebo n&jak

kombinované? Proc?
Které aktivity by mély byt fizeny centralné a které by mely byt decentralizované?
Jak by se mély etika a hodnoty organizace promitnout do systému fizeni kvality?

Jak by se kultura organizace méla promitnout do systému fizeni kvality?

2.4.POPIS VYZKUMNEHO SOUBORU

Pro vybér vyzkumného souboru jsem pouzila metodu zdmerného vybéru. Jako komunikacni
partnery jsem zvolila pracovniky Diecézni charity Brno, a to pasobici na raznych pozicich
tykajicich se kvality socialnich sluzeb a v pfimé i nepiimé péci v riznych druzich socialnich
sluzeb. Pro komplexnost pohledu na systém fizeni kvality socialnich sluzeb jsem chtéla
zkoumat postoje, nazory a ocekavani jak managementu organizace, tak osob zodpovédnych za
kvalitu na organiza¢nich jednotkach, tak piimo pracovnikd socialnich sluzeb. Hovofila jsem
tak se zastupcem fteditele DCHB pro rozvoj a kvalitu sluzeb, metodikem socialnich sluzeb,
ttemi manazery kvality socialnich sluzeb ze tii riznych organizacnich jednotek, tfemi
vedoucimi socialnich sluzeb zrtznych organizacnich jednotek a zaroven z raznych druht
socialnich sluzeb a se dvéma socialnimi pracovniky z riznych druhti i forem socialnich sluzeb.

Komunikaéni partnery jsem zpravidla oslovila nejdfive telefonicky s nabidkou zapojeni do
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vyzkumu. V pfipadé jejich zajmu byl domluven termin rozhovoru. Vzhledem k mému ptsobeni

v organizaci je osobné znam, pfipadn€ mi byli doporuceni jinymi komunikacnimi partnery.

Komunikacni partner ¢. 1 — manazer kvality socialnich sluzeb, magisterské studium v oboru

socialni politika a socialni prace, 12 let praxe v oboru socialni prace, 8 let praxe v organizaci

Komunikacni partner €. 2 — zastupce teditele pro rozvoj a kvalitu, magisterské studium v oboru

socialni prace a socialni politice, 24 let praxe v oboru socialni prace, 19 let praxe v organizaci

Komunikacni partner ¢. 3 — vedouct socialni sluzby, vyssi odborné studium v oboru socialni

préce, 20 let praxe v oboru socialni prace, 4 roky praxe v organizaci

Komunikacni partner ¢. 4 — socialni pracovnik, bakalarské studium v oboru socialni

pedagogiky, 7 let praxe v oboru socialni prace, 15 let praxe v organizaci

Komunikacni partner ¢. 5 — socialni pracovnik, bakalarské studium v oboru socialni

pedagogika, 8 let praxe v oboru socialni prace, 5 let praxe v organizaci

Komunikacni partner ¢. 6 — vedouci socialni sluzby, magisterské studium v oboru specialni

pedagogiky, 19 let praxe v oboru socialni prace, 19 let praxe v organizaci

Komunikacni partner ¢. 7 — metodik socialnich sluzeb, vy$si odborné studium v oboru socialni
prace, magisterské studium v oboru socialni pedagogika a poradenstvi, 17 let praxe v oboru

socialni prace, 7 let praxe v organizaci

Komunikacni partner €. 8 — vedouci socialni sluzby, bakalarské studium v oboru sociélni prace,

20 let praxe v oboru socialni prace, 17 let praxe v organizaci

Komunikacni partner ¢. 9 — manazer kvality socialnich sluzeb, magisterské studium v oboru

socialni pedagogika, 25 let praxe v oboru socialni prace, 19 let praxe v organizaci

Komunikacni partner ¢. 10 — manazer kvality socialnich sluzeb, magisterské studium v oboru

socialni prace, 20 let praxe v oboru socialni prace, 5 let praxe v organizaci

2.5.ZPUSOB ZPRACOVANI DAT

Vzhledem k tomu, ze komunikaCni partnefi pochazi z riznych mist z Kraje Vysocina
a Jihomoravského kraje, rozhovory probihaly na dalku s vyuzitim programu MS Teams,
ptipadné Google Meet. Rozhovory byly nahravany a poté prepisovany za pomoci specialniho
programu do pisemné podoby, a to s naslednou osobni kontrolou a opravami, aby byl zajistén
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doslovny prepis dat. Pti transkripci byly zachovany nespisovné, hovorové, narecni a slangové
vyrazy. Vzhledem k tomu, Ze stfadou komunikacnich partnerd meé pojily vazby jiz pred
rozhovory, byly z transkripce vypustény ty ivodni a zavére¢né Casti, které s vyzkumem pfimo
nesouvisi. Ziskana data byla zpracovana pomoci otevieného kddovani. Analyza textu byla
provadéna postupnym prochazenim piepisu odpovédi jednotlivych komunikacnich partnera
vzdy k danému okruhu. K zpracovavané otazce jsem v odpovédich komunikacnich partnert
barevné vyznacila ty ¢asti, které byly tematicky relevantni, podnétné a zachycovaly nosnou
mySlenku komunikacniho partnera. Tyto Casti rozhovort jsem poté pouzivala pfi tvorbé kodu,
které jsem zapisovala ru¢n€ piimo do transkripce textu. Na zakladé kodu jsem si sefazovala
odpovédi komunikacnich partnert dle jejich podobnosti a jejich dal§im zkoumanim jsem

vyvozovala vysledky.

2.6.VYSLEDKY

V ramci prvniho okruhu se komunikacni partneti vyjadrovali k tomu, co pod systémem
fizeni kvality socialnich sluzeb oni sami spatfuji. Az na vyjimky se shodovali na tom, zZe se
jednd o nastroj, ktery organizaci pomaha v oblasti nastaveni kvality, informovanosti
managementu v oblasti urovné kvality a zajisténi kvality poskytovanych sluzeb, a to vCetné

kontrolnich mechanisma. Dle KP €. 6 se jedna o nasledujici:

,Zajisténi kvality, zajisténi prosté potiebné kvality nami poskytovanych sluzeb. Né&jaky
jako kdyby minimum, prosté v organizaci mame nastaveno, ktery prosté je nastaveno proto,
abychom tu kvalitu zarucili. Jednak pro nase klienty a jednak aby pracovnici 1 védéli vlastné,
co maji vykonavat. Jak tu praci maji délat, v jaké kvalit€. Jak ji jako zaméstnavatel

pozadujeme.*
KP €. 7 k tomu dopliiyje:

,,Ted mé& napada, ze by to mél byt néjaky systém slozeny z néjakych konkrétnich aktivit,
ktery zarucuji to, ze je vénovana pozornost tomu, jak ty socialni sluzby jsou kvalitni. A taky by
ten systém mél umoznovat to, ze kdyz se nékde narazi na n¢jaky nedostatek nebo potencial pro
rozvoj, tak ze to nékdo mize, jako ze ma pravomoc v tom systému to ovlivnit, zménit nebo

rozhodnout nebo naridit dokonce.“
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Vybrani komunikacni partnefi systém fizeni kvality socialnich sluzeb akcentuji to, ze
systém fizeni kvality socialnich sluzeb je potfebny ve velkych organizacich. KP ¢. 10 to vidi

takto:

,,Asi to, ze jsem o tom nikdy nepfemyslela, dokud jsem nebyla v charité. A Ze to souvisi
fakt jako vlastn€. Ten systém a potieba vytvareni n¢jakého systému souvisi fakt, jako s tou vétsi
organizaci. Protoze, ze jo, ja jsem byla v malinky sluzbé€ a tam vSechno probihalo vlastné tak

n¢jak automaticky, protoze ¢lovek u téch véci byl.

Pokud se tyka spatfovani standardu kvality socialnich sluzeb jako nezbytného zakladu
a nutnosti zavedeni néjakého z nadstavbovych modelt fizeni kvality, se vétSina komunikacnich
partnerd shoduje na tom, Ze standardy kvality socialnich sluzeb jsou ,nepodkrocitelné
minimum® a na kvalité je tfeba pracovat i nad jejich ramec. Komunikacni partnefi uvadéji
napfiklad oblast kvality personalu, hodnot, etiky, efektivity a potieb klienti. KP ¢. 8 to definuje

takto:

,Takze ja je vnimam dobré v tom, ze nuti ty socialni sluzby se nékam dostat. Pfeskoci
néjakou jakoby latku, ale sam za sebe se snazim samoziejmé& to pouze nepielézat, ale brat to
jako vlastné uplny zaklad, jo. To znamena byt jakoby v téch oblastech, v téch vécech, pokud to

1ze, tak nékde prosté dal a vys, no.*
KP ¢. 7 pottebnou nadstavbu vidi takto:

,,No, myslim si, ze standardy kvality socialnich sluzeb jsou jako minimalni standard a ze je
potfeba vnimat i véci typu. Jako néjaké principy socialni prace. A tfeba jakoby v duchu etického
kodexu socialnich pracovniki, Zze je potfeba i zabyvat se tim, né€jakou efektivitou provozu,
néjakou vlastné ekonomickou efektivitou provozu téch sluzeb. A vlastn€é standardy uplné
primarné jako necili na to, Ze maji byt socialni sluzby poskytovany efektivné ve smyslu né&jak

jako efektivné zacCleriovat, efektivné zajist ovat potieby. Ale myslim si, Ze to taky s tim souvisi.*

KP ¢. 1 ale zaroveni upozoriiuje, ze pro nékteré sluzby muze byt z personalniho hlediska

zarovei stropem:

,,Podle mé by to méelo byt nepodkrocitelny, ale urcité to pro meé neznamen4, jako ze to je
strop té kvality. Ale myslim si, Ze ve spousté sluzeb to prosté jako strop dany je. Tim, ze se tam

meéni ti pracovnici a nejsou schopni to jako uchopit nijak jinak.“

Mezi komunikacnimi partnery se ale objevuji 1 hlasy, ze standardy kvality socialnich sluzeb

jsou dostacujici, ze zkuSeni pracovnici na rozdil od téch méné zkusenych nadstavbovy model
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fizeni kvality nepotiebuji, nebo Ze na tom, zda model fizeni kvality je v organizaci zaveden

nebo ne, vlastn€ nezalezi, protoze je vzdy dulezita motivace vedouciho sluzby.

Komunikacni partnefi bez ohledu na jejich pracovni pozici vesmés nadstavbové modely
fizeni kvality neznaji nebo pouze povrchné a nemohou tak posoudit vhodnost jejich pouziti pro
DCHB. Tti z komunikacnich respondentt znalosti o nadstavbovych modelech fizeni kvality
maji. KP ¢. 10 zn4 pouze vybrané certifikované modely, které vnima jako piinosné pro

konkrétni sluzby, kterym jsou urceny. KP €. 9 svoje zkuSenosti shrnuje takto:

»Snazila jsem se, snazila jsem se tim néjak jednu dobu prokouséavat, ale nakonec jsem
zjistila, Ze si asi musime hledat jesté troSku svoji vlastni cestu. Nevim, jestli je to dany i tim,
jaky typ organizace jsme. Jak Siroky, Siroké spektrum sluzeb poskytujeme proto, protoze tieba
u mé to je tak, ze mam na starosti kvalitu nejen socialnich sluzeb, ale i1 téch ostatnich
zdravotnich, prorodinnych, prevence a podobné. Takze si myslim, Ze je dobry se inspirovat a ze

ta cesta musi byt nase vlastni.*

KP ¢. 2 vlastni systém fizeni kvality upfednostiiuje pred pievzetim nadstavbovych modela

fizeni kvality:

,1kdyz. A feknéme, ze bychom se ja nevim z 80 %, klonili k tomu, ze ano, zkusit to zavést.
Téch 20 % je néjaka pochybnost, jestli by nam to nepfineslo néjakou velkou administrativni
zatéz na ty lidi v téch pfimych provozech. Ale bylo to kontraproduktivni, takze to nebylo tak
uplné jednoznacny jako stoprocentné ano. Vzdycky tam byly, nebo spis jako. Jaky by byl dopad
na ty lidi dole. Ale jako v zasadé jsme nad tim premejsleli. Ale vzdycky tam byla zasadni

prekéazkou cena.

Dale jsme se s komunika¢nimi partnery bavili o certifika¢nich modelech. V této oblasti
mezi nimi nepanuje shoda. Cast z nich vidi pfinos certifikaci pro konkrétni socidlni sluzby
podle druhu sluzby, pokud ji pracovnici oné sluzby chtéji podstoupit, a nikoli pro organizaci
jako celek. Pti uispéSném procesu certifikace se pak jedna o ocenéni jejich prace. Dalsi Cast
komunikacnich partneri se zamysli nad pfinosem certifikace zhlediska PR smérem
k donatorim a vefejnosti, ale nemysli si, ze by tento pfinos byl ve vazbé na komunikaci
s klienty. Certifikaci vidi jako znamku kvality. KP ¢. 7 presto upfednostiiuje vlastni systém

fizeni kvality:

,,Prijde mi jako uziteCn¢jsi, délat to jako jak se ta organizace dohodne, ze to ta organizace

pottebuje. Takze bych jako upfednostnil ten interni, ne certifikovany néjaky systém. Nez. Ale
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v momenté, kdy organizace tfeba nema kapacitu ¢as a vytvorenej vlastni n¢jaky systém a chce
né&jak tu kvalitu jako podchytit, tak si to vlastné mizu takhle nakoupit externé, takze to jako
néjak uziteCny muze byt. Plus to mize vypadat dobfe, Ze organizace prosla néjakym externim

hodnocenim, ale to uz mozna spise uziteCnost smé€rem k donatorim a k PR, nez k té kvalité.“

Dalsi skupina komunikaCnich partnerd certifikované systémy pifimo neodmita, ale
nepovazujete je za nezbytné. Posledni Cast komunikacnich partnera sdéluje, ze certifikované
systémy nejsou tou pravou cestou pro kvalitu v DCHB, protoze organizace vyuziva jiné
zpusoby a také jsou certifikace vhodné pro ty organizace, jejichz zakaznici je vyzaduji, coz neni

ptipad DCHB. KP ¢. 2 to shrnuje takto:

,,Nase sluzby jsou vytizeny. Nepotiebujeme si to davat pod hlavicku podle toho, jako jsme
certifikovany. A ja si myslim, ze tady tyhle systémy hodné potom i zatézuji a vytvareji
nesmyslny povinnosti a tak. Dneska uz bych do toho neSel. Jo, totiz mluvim s n&jakym

odstupem, jo.*

Prvni okruh jsme spolecné s komunikacnimi partnery zavrsili tématem ohledné volby
systému fizeni kvality zameéfenych na kvalitu vysledki nebo na kvalitu procesu. Oni v tomto
mezi nimi nepanovala vyrazna shoda. Cast z nich se piiklani systému, ktery bude akcentovat

jak vysledky, tak procesy. KP €. 9 to zduvodriiuje takto:

,,Ja si myslim, Ze jedno nelze bez druhyho. Samoziejmé, ze nasim cilem, to, proc to délame,
by mél mit spokojeny klient, ale myslim si, ze cesta do pekel je nevidét, jakyma zplisobama
jsme toho dosahli. Musime vzdycky, jo, Ze spokojeny klient, toho mizeme dosahnout riznymi
cestami. A i tak a musime se divat 1 na to, aby ta cesta k dosazeni spokojenosti klienta byla,

byla n¢jak akceptovatelna, prijatelna a kvalitni.*
Naopak KP ¢. 5 jako zastance zaméfeni se na kvalitu vysledki uvadi:

,, Vysledky, pro ty vysledky, protoze ty jsou vic méfitelny nebo je to vic vidét. Co mas za
vysledky nebo nez ten proces, kterej k tomu jenom jakoby vede.“ KP ¢. 6, ktery je spolu

s dal§imi pro kvalitu procesu, oponuje:

,,Pokud budu mluvit za sebe 1 za tu svoji sluzbu, kterou vedu, tak asi bych se spi§ priklanél
k tomu procesu, ke kvalité toho procesu. Protoze si myslim, ze jako kdyby méteni zlepseni toho
vysledku, je opravdu jako kdyby narocny, ale myslim si, Ze je v nasi sluzbé dualezit€jsi ten

proces, jak se ta sluzba poskytuje.*
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Jsou tedy vidét obavy z meéfeni, které souvisi s osobnimi zkuSenostmi jednotlivych

komunikacnich partnera.

Téma obsahu systému fizeni kvality jsme s komunikacnimi partnery zacali otazkou, jaké
oblasti by systém fizeni kvality mél obsahovat. Témér vSichni vnimaji jako dilezitou oblast
podpory. Jediny KP €. 4 ji nezminil, dle jeho nazoru by systém fizeni kvality mél obsahnout
oblast vzd&lavani pracovnikd a spolupraci s dal§imi organizacemi. Ctyfi z komunika&nich
partneri povazuji za optimalni souCasnou skladbu oblasti, kterou ma systém fizeni kvality

socialnich sluzeb v DCHB, tzn. podporu, kontrolu, strategii a rozvoj odbornosti. KP ¢. 7 uvadi:

. No vlastné ten nas systém na tom papife libi. Ze tam je ta podpora pro ty pracovniky, at
uz fadovy nebo vedouci. Je tam 1 kontrola, je tam i podpora po néjaké kontrole. Je tam i jako
diraz na vzdélavani téch pracovnikl vykonavajicich to fizeni kvality. A i mn¢ pride dulezity,
ze tam je néjaka zakomponovana souvislost s oblasti tfeba jako HR nebo strategického

planovani. Takze vlastné tak, jak to mame, mné to pfijde jako ideal .

Kombinaci podpory a kontroly vidi jako pfinosnou i dalsi komunikaéni partnefi s tim, ze

akcentuji podptrnou oblast. KP ¢. 3 k tomu uvadi:

,,Jo, ale o kontrole se mn¢ tam, j4 se obavam, ze mné nevadi kontrolng, ale obavam se, ze v
socialnich sluzbach, jsme na to jakoby takovi citlivi. Ze jakmile se fekne kontrola,
tak - jeziSmarja a uz jakoby nastava panika a nezustava to v takovém jakoby klidu. Pojd'me se
bavit o tom klientovi. Pojdme to jakoby podpofit, jak délat u vasi sluzby. Jestli délate
maximum, anebo jestli jde jesté néco udélat néjak 1épe nebo néjak jako, asi bych tam vic

zduraznila tu podporu nez tu kontrolu.*

I dalsi komunikaéni partnefi chtéji, aby systém fizeni kvality zahrnoval oblast podpory,
ptipadné dalsi jiz uvedené oblasti, ale zminuji jesté etiku a hodnoty a informovanost

managementu.

Kritéria kvality a jejich hodnotitele vnimaji komunikacni partnefi rozlicné. Piekvapujici
bylo, jak ¢asto mezi hodnotitele uvadéli externisty nebo externi zainteresované strany, uvedlo

je 6 z 10 komunikac¢nich partnerd. KP €. 1 to zduvodiiuje takto:

,Myslim si, ze urcité by bylo dobry, kdyby v tom systému figuroval nékdo externé mimo
tu organizaci. Jo. Protoze kdyz si néco nastavujes, tak potom uz na to mas porad jako voci
z jednoho Uhlu. A myslim si, ze nam dokaze jako spoustu véci jako utyct. Jo. Ale uplné jako

asi nedokazu fict. Jako jestli si myslim, ze je lep$i, kdyz to bude délat kraj formou kontroly
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nebo MPSV formou inspekce anebo jestli to bude prosté jako audit, ktery si sezeneme sami,

byt jakoby od né&jakyho nezavislého odbornika.*

Mezi hodnotitele tadilo klienta 5 komunikacnich partnerd, vedouciho sluzby pak
7 komunikacnich partnerd a pracovniky socialni sluzby 5 komunikacnich partnera. Né&jakého
zastupce managementu, napiiklad feditele nebo prfimého nadfizeného vedouciho sluzby, mezi
hodnotitele fadilo 7 komunikacnich partnerd a kone¢né manazera socialnich sluzeb
5 komunikacnich partnert. VétSina komunikaénich partneri byla zastancem toho, Ze

hodnotiteltt by mélo byt vice. KP €. 9 to shrnuje nasledovné:

,,Myslim si, ze se na tom musi podilet sama sluzba a ktera kazda sluzba se musi ucit divat
se na sebe kritickyma o¢ima a vidét svoje nedostatky, protoze to je pak nejlepsi cesta k naprave.
Urcité se na tom musi podilet clovek, ktery ma na starosti kvalitu v organizaci, ma se na tom
podilet cloveék zodpoveédny za fizeni lidskych zdroji a myslim si, ze je dobry, kdyz do toho,
kdyz se na tom podili ten nejvy$§i management. Reditel ty organizace nebo realizaéni jednotky.
Nebo je s tim minimalné seznamenej. A urcité se na tom musi podilet klienti a spolupracujici
instituce. A pak uz je to jenom o hledani néjakych funkénich modeld, jak oni do toho, jak to
hodnoceni maji délat. Aby to nesklouzlo k néjakym dotaznikam, ktery nikdo nevyplni nebo je

vyplnéji formalné a stejné se asi nic nedozvime.*

Co se konkrétnich kritérii tyka, komunikacni partnefi se ve svych pohledech sice rozchazel,
ale 7 z nich jako jedno z kritérii uvedlo kritérium souvisejici s dopadem na zivot klienta nebo

jeho spokojenost. KP €. 4 to vyjadiuje takto:

,,Ja si myslim, ze kvalitni sluzba se pozna podle toho, jestli se nechava, do jaké miry se nam
dafi prosté naplnit ty potfeby téch lidi a dostat je prosté zpatky do toho normalniho zivota tak,
aby tu sluzbu uz prosté co nejmin potiebovali. Tak to si myslim, ze pro mé jako socialniho
pracovnika kdyz se podafi, ze ta matka si naplni to, co potifebovala a odchézi spokojena, nékam
se posunula. Tak to vypovida i myslim o té sluzbé. No a potom dalSim kritériem je asi
spokojenost téch uzivateld v té sluzbé. Jako v prabéhu sluzby. A nemyslim ted uplné
s vysledkem, ale s pribéhem sluzby. No a kritériem jsou samoziejme i ty nastaveny pravidla

proto, jak tu sluzbu délat.*

Prekvapivé ale je, Ze pouze polovina komunikacnich partnerti povazuje za kritérium kvality
to, zda sluzba napliuje legislativni pozadavky. KP ¢. 6 upozoriiuje na provazanost napliiovani

legislativnich pozadavkt s dal§imi kritérii:
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,Myslim si, Ze je to velice provazané, jo. Ze nejde z toho jako vyjmout jedno. Ze je ddlezity,
aby bylo vSechno dobfe nastaveno, ten vefejny zavazek poslani. Poslani, zadvazek sluzby atd.
A kdyz to bude dobfe, dobie nastaveno, budeme mit kvalitni personal, vzdélany. Tak vlastné
abudeme postupovat podle veskerych legislativnich norem, tak vlastné vysledkem bude
zvyseni kvality Zivota téch nasich klient. Nemyslim si, Ze néco z toho by bylo jako vic dalezity.
Naopak si myslim, ze tam je jako fakt silnd provazanost. A ze naopak by se mélo dbat na to,

aby aby to bylo vlastng, aby se to vlastné dopliiovalo.

4 komunikacni partnefi také neopomiji dulezitost kritérii spojenych s personalem, jejich

odbornost, vzdélavani a odborny rust, miru fluktuace.

S komunikacnimi partnery jsem oteviela i1 otazku, zda by systém fizeni kvality mél
zahrnovat vSechny sluzby, které organizace poskytuje, nebo by mél byt pouze pro sluzby
socialni. Komunikaéni partnefi se shodli, ze systém fizeni kvality by mél byt pro vSechny
sluzby, které organizace poskytuje, 2 z komunikacnich partneri si mysli, ze by bez vyhrady
meél byt pro vSechny spolecny, 5 dalSich se k tomu také ptiklani, ale zaroven upozoriiuje na to,

ze by mél respektovat specifika jednotlivych sluzeb. Naptiklad KP €. 1 se vyjadiuje takto:

,»Ale ja si myslim, ze pokud jednou sluzbu néjaké organizaci, tak by urcitou kvalitu, jako
mély ty sluzby vykazovat jako bez ohledu na to, jestli jsou prosté socialni, zdravotni anebo
vubec nejsou v tomto systému, jako ze jsou mimo. Jo, ale urcité nejde jako nastavit vSechno
stejné, jo. Protoze ze jo v socialnich sluzbach mas standardy, ktery jako nemas zase v téch
ostatnich, ale né&jaky elementarni zaklad jako danej tou organizaci si myslim, ze by mél byt

v prufezu vSech téch sluzeb.”

Dalsi komunikacni partnefi jsou zastanci vice systému fizeni kvality v organizaci. KP ¢. 8

to zduvodriuje takto:

,,Ale zaroven si myslim, ze by bylo fajn, kdyby to bylo opravdu pro ty socialni sluzby
nastaveno jakoby zvlast, jo. Pokud teda slySim, ja nevim, jestli se jenom bavime o tom, ze tady
jakoby ta oSetfovatelska sluzba nebo pravé spousta dalsich, jako véci, jako dobrovolnické
centrum a charitni sila a néjaké ty tornado tymy a spol. Tak to jsou prosté podle me trosku jiné
svéty. Opravdu to gro, proc¢ jako vlastné pro¢ vznikly ty charity primarné a co vlastné jakoby
je tim srdcem toho, tak jsou socialni sluzby. Takze a myslim si, ze opravdu tam i ten diraz je

jiny a lidé, ktefi pracuji v socialni sluzby tak z mého pohledu je to malinko jiné.“
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Poslednim tématem tykajicim se obsahu systému fizeni kvality byly néstroje pro zajisténi
kvality. Mezi komunikaCnimi partnery casto zaznivaly nastroje spojené s atmosférou

a komunikaci v tymu. KP €. 4 za nejdulezitéjsi povazuje toto:

,,KdyZ o tom premyslim, tak pro me nejdulezitéjsi je to, jak si dokazeme mezi sebou nastavit
spolupraci. Dokazeme sdilet tieba problémy a fesit je. Ze si mizeme dGvéfovat a e mame
nastaveny prosté néjaky néjaky prostfedky, véci k tomu, aby jsme dokazali zhodnotit, jestli to
délame dobie nebo ne. Ale mezi sebou, jo. Mame samoziejmé i1 prostiedky smérem k tém
uzivatelam, ale ja se jim ted’ nejvic cenim toho, Ze jsme jako kolektiv, ktery dobfe spolupracuje,
divéfuje si a je schopny se bavit o tom, jak tu sluzbu délat dobte. Tak tohle v soucasné dobé je

pro me¢ ten nejdulezitéjsi nastroj.
Podobné to vidi KP €. 9:

,,Ale uplné nejvic vzdycky kladu diraz na to, aby spolu mluvili v tom tymu. At uz je to
intervize, porada, klientska porada, cokoli, aby budovali davéru a byli otevieni v tom tymu
atam ty véci sdileli. Jo, to je podle mé jeden z nejdilezitéjSich nastroji. A ve chvili, kdy maji
dobte dobfe nastaveny systém duvéry, tak pak muzou prinaset i tézky véci. I véci, ktery tieba

se nékomu z ¢lent tymu nepovedly. Mazou o tom mluvit a mizou to posilovat dal.“
KP €. 7 vidi jako prospeésné audity kvality a konzultace:

,,JKonzultace nebo supervize by mély byt podle mé pfinosné v tom, ze pracovnici mizou
jednotlivé ventilovat néjaké prozivani a uvédomit si svou roli a pfijit na né€jakej zptsob, jak to
priste jako tu situaci zmaknout jinak. A to v duchu jakoby néjaké kvality principu, ktery se do
té diskuze muzou dostat. Ty audity kvality vnimam jako néjakou moznost, jak se chvilku
zastavit a podivat se na tu sluzbu jako néjak ucelen¢ a uvédomit si, co je vlastné ptivodni tcel
té sluzby. A zamyslet se nad tim, jestli viibec je i v€novana pozornost tomu, jestli ten tcel

sluzby je napliiovanej .

Mezi uzite¢né nastroje komunikacni partnefi fadi supervizi, intervizi, porady, kazuistické
seminafe, vzdélavani, podporu vedouciho, hodnoceni od klienta nebo jeho rodiny, kontrolni
¢innost vedouciho sluzby, neustaly kontakt s klienty, kontakt s dalS§imi sluzbami nebo

institucemi nebo konzultace s manazerem kvality. Ty jako nejdulezitéjsi vidi i KP €. 10:

,,A nadstavboveé mné to piijde dobry, kdyz tam piijde ten manazer kvality jako ¢lovek, ktery
je vlastné z venku a udéla si Cas na ty véci. Jako projit klientskou dokumentaci, jakou maji.

Bavit se o téch klientech. Zaroven se bavit o néjakém jeho nastaveni jako sluzb¢, kam ji mizem,
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zase dal jako rozvijet i s ohledem tfeba na to, kam se nam posune cilova skupina. Kde mame
n¢jaky moznosti, takze n€jaky setkani i jako vedeni vlastné s t€éma pracovnikama nad rozvojem
sluzby. To si myslim, ze je taky hodné dilezity. A znat ty ocekavani vlastn€ od sebe. Jak od

jedny, tak od druhy strany.*

Okruh predpokladi pro efektivni fizeni kvality jsme s komunikacnimi partnery zahajili
otazkou, zda maji pro vénovani se kvalité dostatek ¢asu. Z odpoveédi komunikacnich partnert
nelze vycist vazbu na pracovni pozici, ani organizacni jednotku, ve které pusobi. Je zajimavé
porovnani toho, ze jeden ze socialnich pracovnikt dostatek casu ma a druhy ne, protoze u ného

ve sluzbé dostava prednost piima prace s klienty. KP €. 5 to zdivodiiuje takto:

,Ted hlavné Ze jo, jak funguje ta sluzba, takze ten terén a to vSechno, protoze mame
vysokou nemocnost, takze my vSichni fungujeme v terénu, je jakoby se dalo fict, témef nemame
Cas na socialni praci ani. Takze 1 ja jako socidlni pracovnik nemam prili§ Cas se zabyvat
¢imkoliv jinym nez tim, ze nékde zastupuji. Délame nutné véci jako vyuctovani. Takze tady ty
véci jako kvalita to uplné jakoby ted’kom bysme ani nestihaly, nezvladaly. Neni na to jakoby,

dost lidi. No chybi nam lidi, takze nemame ¢as na to tfeba standardama nebo né¢im takovym.*

U pozic vedoucich sluzby také panuji rozdily, jeden z vedoucich dostatek casu ma, druhy
teoreticky také, ale do hry vstupuje vysoka nemocnost pracovnikd, coz ve vEtsi mife vnima az
v poslednich dvou letech v souvislosti s Covidem. KP ¢. 3 ma ¢asu také malo, ale z jiného

duvodu:

,Myslim tim, ze velmi malo, ze se to tak jako hroti. Jako hodné. Hodné narychlo. No ja
tfeba na vedouci pozici na chranéné bydleni mam 0,3 a na socialni rehabilitaci, protoze jsu jeste
jakoby na dva uvazky. Takze na socialni rehabilitaci na vedeni mam 0,2 a pak ten zbytek je
zase rozdélen do pifimé péce jakoby péce o klienty a piijde mi, Ze nic nedélam poradné spravné

a vSechno se tak néjak honi a dohromady.*

U manazeru kvality je poznat vazba na to, zda a s ¢im je tato pracovni pozice kumulovana.
Jeden z manazeri kvality ma prostoru malo, jako zdivodnéni uvadi kumulaci s vedenim
socialni sluzby, druhy z manazerG kvality uvadi, ze dostatek Casu ma, vyjimecné je ale
prechodné obdobi, kdy da pfednost né€emu jinému, ale v dalSim obdobi to zase dorovna. KP

¢. 10 ma CGasu dostatek:

,,Hele, myslim si, Ze jo. Myslim si, Ze jo. Ted’ budem, asi a nebo si ho muset udélat na to

jako fict si a to si myslim, Ze souvisi s prioritami, ktery ¢lovek na t€ pozici ma a myslim si, ze
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moje priority musi bejt vlastné kvalita sluzby, zaji§téni personalu, ve sluzbach a vSechny ty

ostatni véci vlastné délam nebo bych mél délat ve spolupraci s nékym.*

Co se managementu organizace tyka, KP ¢. 7 vnima, Ze on sam dostatek Casu ma, ale

pracovnici ve sluzbach to podle n€ maji jinak:

,Ne Ze by se nevénovali kvalit¢ toho, jak pracuji, ale neni to n&jak strukturovany,
systematicky. Jsou to podle mé spis takovy rozhovory, ivahy, reflexe na poradach, sdileni na

supervizich. Ale neni to jak to fict. No neni to strukturované tak, jak bych si to asi predstavoval .

KP ¢. 2 zmiriyje dalezitost vyclenéni tvazku pro manazery kvality a jeho realné dodrzovani,

stejné tak u pracovnikd ve sluzbach vnitini motivaci ke kvalité.

Poté jsme navazali, zda je tfeba v organizaci se slozitou organizac¢ni strukturou ¢ili DCHB
systém fizeni pfizpusobit této slozité organizacni struktuie nebo naopak, zda by se organizacni
struktura méla prizpasobit systému fizeni kvality. Centralni zasahy do organizacnich struktur
jednotlivych organizacnich jednotek jsou v DCHB vnimany velmi citlivé. Proto byt nam
teoretické poznatky fikaji, Zze prvotni je nastaveni procesi a organizacni struktura je
nastavovana az podle nich, jsem povazovala za dulezité zjistit, jak jsou pracovnici otevieni ke
zmeénam v oblasti organizacni struktury, které by pfipadna inovace systému fizeni kvality
socialnich sluzeb provazela. V tomto bodé€ panovala mezi komunika¢nimi partnery shoda, kdy
se 9 komunikacnich partnera vyjadrilo, ze systém fizeni kvality by se mél pfizptisobit soucasné

organizacni struktute. KP ¢. 9 argumentuje takto:

,Myslim si, Ze kdybychom to méli vSude stejné, tak to funkcni nebude. Takze varianta A,
v tom, ze vychdzime z néjakych individualnich potreb té lokality, té organizacni jednotky,
z toho n¢€jakyho nastaveni, ktery tam je a kvali tomu, Ze vzdycky vychazi z n€jakejch jakoby
téch nejlepsich umysla a schopnosti téch lidi, ktery tam jsou. Takze ja bych urCité nechtéla, aby

se nastavil systém a pasovali jsme do toho organizac¢ni strukturu. To by nebyla dobra cesta.

KP ¢. 2 vidi jako optimalni jinou cestu: ,,No, ja bych pfizpasobil strukturu i fizeni t€ém
sluzbam idealné. Jde o ty sluzby, ty maji byt kvalitni, to je nas produkt vysledny, o ty jde. O tu

strukturu a fizeni nejde, to je pomocnej proces.*

V oblasti miry centralizace systému fizeni kvality panuje mezi komunikanimi partnery

spiSe ptiklon ke stfedni mife centralizace. KP €. 6 to vidi takto:

I podle mé, feknéme letité zkuSenosti, tak si myslim, ze jednotny systém je nerealny
s ohledem na velikost organizace, riznorodost, regionalni odlisnost, jo. Prosté tam je to jako
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kdyby tolik rozdilnych vlivt, Ze si myslim, Ze Ze to ani neni mozny nastavit néjak, aby to bylo
funk¢ni. Myslim si, ze mnohem lepS§i systém je dat tu zodpovédnost na oblasti. At si oblasti
vytvari vlastné vlastni systém fizeni kvality. A jelikoz jsme soucasti DCHB, tak at' v ramci
prosté diecéze, at’ je nastaveno tfeba, at’ jsou nastavené néjaké minimalni, jako kdyby, jak to
fict, rysy, standardy. Néco, co musime dodrzovat, ale aby to bylo obecné, aby ta oblast méla

pak moznost si vlastné€ ten systém nastavovat sama.*
Podobné to vidi 1 KP €. 9:

,Ta kombinace, kterd je ted’, tak je podle mé maximum mozné centralizace, aby to
fungovalo. Takovy ten to, Zze mame, ze jsme se n&ak dohodli na n€jakém minimu, ktery
bychom méli vSichni vSichni napliiovat, udrzovat, néjak fungovat, mit tu pracovni pozici na

kazdé organizacni jednotce. Ale dal uz by ta centralizace zasahovat neméla.*
KP ¢. 2 vidi roli centralizace pfedevsim v oblasti podpory:

»Samoziejme ted pomijim tu druhou stranku, ze to néjaky fizeni kvality, tfeba jak mame
tady to centralni tak ze muze davat podporu, ze zase ti vedouci se maji na koho obratit, protoze
v Brné sedime nebo na oblasti je manazer kvality, v Brné sedi metodik. To je ta podptrna Cast.

Ta samoziejme muze fungovat.”

Mezi komunikaénimi partnery se ale objevuji 1 hlasy pro decentralizovany systém fizeni
kvality. Naptiklad KP €. 10 to vidi takto: ,,A nevim, jestli by to vlastné nebylo na tikor na ukor
n¢jaky ta univerzalnost na ukor vlastné ty kvality a toho jit po ty podstaté véci, ze bysme se
dostali vlastné do téch sluzeb mozna strasné€ daleko.“ Naopak KP €. 1 jako zastance centralizace

argumentuje:

,Ale jako ja si skoro fikdm, ze kdyz néjaka organizace ma prost¢ jednu hlavicku
a prezentuje se jako, ze tohle jsme my, jedna obrovska organizace, tak by prosté méla ten systém

mit nastaveny jednotné bez ohledu na to, jestli seS prosté v horni anebo jestli ses v dolni, jo.

Komunikaéni partnefi vidi zejména roli vedeni organizace v nastaveni zakladnich
parametrd systému fizeni kvality, napfiklad urCeni pozic, které se zabyvaji kvalitou, a jejich

naplni prace s tim, Ze si podrobnosti urcuji organizacni jednotky. KP €. 6 to definuje takto:

,,No jako z myho pohledu by Diecéze m¢la stanovit tfeba, Ze je nutny, aby na kazdé oblasti
byl manazer kvality, nastaveny systém. Jako aby nam dala jakysi tfeba povinnosti, co jsme
povinni povinni dodrzovat. Ale jako jak to uz asi budeme na té oblasti fesit, tak tak to uz by

mélo byt na nas.”
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Podobné to vidii KP ¢. 8:

,,A proto ptichazi diecéze, ktera prosté fika - My jsme jedna firma a my chceme mit néjakou
jakoby znacku kvality, my chceme mit néjakou troven, a proto narizuji to, ze prosté vsude bude
manazer kvality, prosté protoze jako firma chci, aby to bylo kvalitni, a nezajima mé, jestli to
nekdo vidi nebo nevidi na dané jednotce, protoze prosté to v ramci té jedné firmy, kterou jsme,

tak ja jakozto feditel o tom rozhoduje, to vidim jako zasadné dulezité.

Z urovné vedeni by také mohlo jit nastaveni smluv o poskytovani sluzeb nebo systém
vedeni dokumentace, podpora odbornosti sluzeb a urceni strategie kvality. V oblasti kontroly

kvality KP ¢. 5 zmitiuje spolupraci v oblasti kontroly:

,,Tak to by samoziejmé asi taky meli oni délat. Kontrola kvality. Tak to si myslim, ze by
mohli taky délat, ale v soucinnosti se sluzbou. Protoze sluzba muze zjistit vod klientq, Ze jo. To

nezjisti diecéze, zjistujeme to my. Jestli jsou spokojeni.*
KP ¢. 7 naopak v organizaci vidi moznou nizsi miru centralizace:

,,I po kontrole by se ukazalo, ze to vSechno funguje. Tak vlastné je jedno, jak se k tomu
dopracovali. Jestli maji kvalitni systém kontroly anebo maji kvalitni praci a atmosféru

v organizaci, nebo maji kvalitni praci s hodnotama. To uz by mohlo byt jedno.*

V oblasti hodnot a etiky jako soucasti systému fizeni kvality pfichazeji komunikaéni
partnefi s podnétnymi napady. Vicero komunikacnich partnera zdaraziuje nutnost o hodnotach
a etice s pracovniky diskutovat, a to 1 jiz v dobé adaptacniho procesu. Hodnoty a etika by se
mély odrazet v individualnim pfistupu ke klientim i v sebehodnoceni sluzby. KP ¢. 9 to

reflektuje takto:

,,Jamyslim, ze je to zase o spolupraci a potom tieba s clovékem, ktery ma na starosti néjakou
pastoraci v organizaci a je to o néjakém setkavani téch pracovniku, sdileni téchto hodnot. Vibec
mluveni, mluveni o tom, jak to vlastné, jak to vlastné mame, kde jsou ty nase hodnoty. Kde se
muzeme tieba i s klienty stietavat, protoze je je hodné dilezity s téma pracovnikama mluvit, ze
se stfetavam s klientem, protoze mam tfeba jiny hodnotovy systém nebo nevim, co v§echno tak
je, je to v poradku. Ten stfed, prosté to se d€je a je to normalni véc a jenom se musime ucit jak.
Jak s nima pracovat, jak s nima zachazet. Takze tady urcité vidim velkou roli téch pastoracnich
asistentl, knézi pro charitu a pak vlastné kazdyho pracovnika, ktery je na néjaky vedouci pozici,
protoze ten to do toho tymu musi vnaset. Ten musi fikat bacha, tady nam blika kontrolka,

protoze se dostavame nekde na hranu, jo. A myslim si, ze by kazda sluzba by si to méla brat
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jako piirozenou soudast svy prace. Bavit se o hodnotach o etice. Resit eticka dilemata

a neschovavat je, nezametat je nékam. Néco, co se nam dé&je vSem .
KP €. 6 navrhuje konkrétni postup:

,Ze my vlastng prvn& jsme si méli vzit ten kodex charity CR a pak vlastn& na zakladé toho,
abysme si méli definovat zavazek téch jednotlivych sluzeb, ale to prosté historicky uz si
myslim, Ze se to jako takhle to neprobé&hlo. Takze ted’ uz asi to budem muset néjak jako
modifikovat, 7e. Ze mozna ten eticky kodex je vic tfeba znat, vic o ném mluvit. A podivat se,

jestli neni néco v rozporu v téch nasich sluzbach.*
KP ¢. 8 nezapomina ani na vztah etiky a hodnot se strategii organizace:

,,Ona se promita skrz vlastni feditelskou poradu a skrz nase strategické planovani, které
probiha jakoby v Brn€. Tak se promita skrz nase feditele do téch jednotek, jako v podstate dal.
Da se fict, ze samoziejmé, kdyz pak tvofime taky my ten strategicky plan. Tak tam ty body
mame. Bavime se o tom, Ze jo, kazda ta jednotka se nad tim schazi, takze se to diskutuje, nékam

se to posunuje.*

Téma organizacni kultury, kterym jsme zavrsili okruh efektivniho fizeni kvality, bylo pro
komunikacni partnery narocné kuchopeni. Komunikacni partnefi v organizac¢ni kulture

shledavali vazbu s hodnotami organizace. KP ¢. 2 k tomu fika:

,Ctyfi zakladni véci zni, jak se promitaji do ty kazdodenni praxe ty hodnoty a ta kultura je
o tom o nich mluvit. To se neda néjak uplné direktivné nafidit, to se neda zprocesovat. Ted
pojedete lasku, prosté dva meésice, za 4, za bé, za cé. Takze vlastné to 1ze udélat jediné tak, ze
se to o tom mluvi, diskutuje a ze to, ze se to zije. Od toho vedeni organizace pocinaje by se to
melo prenaset po téch fidicich stupnich az dold. Nebo prosté jsou lidi dole, ktefi to samoziejmé

zijou piirozené nebo tak né€jak o tom mluvit, co to je a co to neni?*
KP ¢. 7 v tom zase vidi vazbu na miru samostatnosti pracovniki:

,Pokud je kultura organizace takova, ze je podporovana odpovédnost a samostatnost
pracovniku, tak potom ty aktivity a jejich zptsob provadéni a kdo co, jak se to ma udélat, bude

volngj§i. Takze si myslim, Ze to se tam promitne automaticky pii zabihani néjakyho systému.*

Jini komunikacni partnefi zase zmifiuji to, ze organizac¢ni kultura musi vychéazet od
managementu organizace, napiiklad i formou strategického planovani. KP ¢. 1 vidi to, ze by se

kultura organizace méla do systému fizeni kvality promitnout takto: ,,No, na komunikaci a na
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to, jestli ty lidi fakt jako na nékterych pozicich nejsou natolik pretizeni, ze vlastné jako

selektujou, selektujou a potom selektujou pro€ 1 podstatny véci.*

2.7. ZODPOVEZENI VYZKUMNE OTAZKY

Hlavni vyzkumné otazka ,,Jaké jsou hlavni aspekty efektivniho fizeni kvality socialnich
sluzeb v organizacich se slozitou organizacni strukturou z pohledu pracovniki DCHB? byla
rozdelena na tfi dil¢i, proto pfi jejim zodpovézeni bude postupovano dle struktury téchto dil¢ich

otazek.

Dil¢i vyzkumna otazka €. 1: Jaky systém fizeni kvality socialnich sluzeb je vhodny pro

organizace se slozitou organizacni strukturou z pohledu pracovniki DCHB?

Samotny systém fizeni kvality socialnich sluzeb je z pohledu pracovniki DCHB nastroj,
ktery je pro organizace se slozitou organizacni strukturou potifebny. Pomaha organizaci
v oblasti nastaveni kvality, informovanosti managementu v oblasti urovné kvality a zajiSténi
poskytovanych sluzeb, a to vCetné€ kontrolnich mechanismti. Stanovuje minimum, které zaruci
kvalitu sluzeb. Je zaroven navodem pro pracovniky. Sklada se z konkrétnich aktivit. Standardy
kvality socialnich sluzeb jsou pro pracovniky DCHB , nepodkrocitelnym minimem® a na
kvalité chtéji pracovat i nad jejich ramec, zeyména v oblasti kvality personalu, hodnot, etiky,
efektivity a zameéfeni se na potieby klientl a principy socialni prace. Z hlediska personalnich
kapacit ale standardy kvality socialnich sluzeb mohou byt zaroveri maximem, proto je nezbytné
se zaméfit na dostateCnou kapacitu personalu v oblasti kvality. Také je tfeba vzit v potaz
zkusenosti pracovnikil, u téch méné zkusenych model fizeni kvality vnimat zejména jako jejich
podporu a u zkusené&jsich pracovnikii se vénovat podpore jejich vnitini motivace ke kvalité. Dle
slov pracovnikit DCHB se pro organizace se slozitou organiza¢ni strukturou jako je DCHB zda
vhodnéjsi vlastni model fizeni kvality. Tento systém fizeni kvality mize byt pfipadné doplnén
o certifikace konkrétnich druhl sluzeb, které by mohly pozitivné oslovit piipadné donatory.
Tento postoj pracovnikii mize byt ovlivnén jejich neznalosti nadstavbovych modelt fizeni
kvality, kdy preferuji to, co je znamé a v organizaci zavedené. Pti vytvareni vlastniho systému
fizeni kvality je vhodné se inspirovat znamymi nadstavbovymi modely fizeni kvality. Zda se,
Ze pro organizace se slozitou organizacni strukturou je vhodné aplikovat model fizeni kvality,
ktery se bude zameétovat na kvalitu vysledkt i procest. V této souvislosti je tieba se zaméfit na

edukaci pracovnikt v oblasti méfeni a hodnoceni kvality vysledka a procesu.
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Dil¢éi vyzkumna otdzka ¢ 2: Co by mél systém fizeni kvality socidlnich sluzeb

v organizacich se slozitou organizac¢ni strukturou zahrnovat z pohledu pracovnikit DCHB?

Dle pracovnikit DCHB by se mél systém fizeni kvality zaméfit zejména na oblast podpory.
Tu vnimaji pracovnici jako nejdulezitéjsi. Dalsi oblasti, které by mél systém fizeni kvality
zahrnovat, jsou kontrola, rozvoj odbornosti a vzdélavani, spoluprace s dalSimi organizacemi
nebo institucemi, strategie, informovanost managementu, etika a hodnoty. Stanovena kritéria
kvality by mélo dle pracovnikii DCHB hodnotit vzdy vice hodnotitell, a to z fad externistd
nebo externich zainteresovanych stran, vedoucich sluzeb, zastupci managementu, klientq,
pracovnikd sluzeb a manazert kvality. Kombinace vice hodnotitelli pfinasi organizaci tiplnost
pohledu na kvalitu poskytovanych sluzeb. Samotna kritéria by méla souviset predev§im
s dopadem na zivot klienta, pfipadné s jeho spokojenosti. Dalsimi vhodnymi kritérii jsou také
soulad s legislativnimi pozadavky, personalni kritéria typu odbornost personalt, vzdélavani,
odborny riast a mira fluktuace. Navzdory rozmanitosti poskytovanych sluzeb v DCHB je dle
pracovnikti vhodnéjsi zavést v tomto typu organizace systém fizeni kvality, ktery bude kromé
socialnich sluzeb zahrnovat i vSechny ostatni, napfiklad zdravotni, zdravotné-socidlni,
humanitarni nebo hospodatské. Vzdy je ale potieba v systému fizeni kvality respektovat
specifika jednotlivych typt sluzeb. Co se konkrétnich nastroji pro zajisténi kvality tyka,
pracovnici DCHB zejména akcentuji nastroje spojené s dobrou atmosférou a otevienou
komunikaci vtymu. Jako dalSi nastroje pro zajiSténi kvality doporucuji audity kvality,
konzultace s manazery kvality nebo metodikem socidlnich sluzeb, supervizi, intervizi, porady,
kazuistické seminare, vzdélavani, podporu vedouciho, hodnoceni od klientd nebo jejich rodin,
kontrolni ¢innost vedouciho sluzby, neustaly kontakt s klienty a kontakt s dal§imi sluzbami

nebo institucemi.

Dil¢i vyzkumna otazka €. 3. Jaké jsou predpoklady pro efektivni fizeni kvality pomoci
systému fizeni kvality socidlnich sluzeb v organizaci se slozitou organizacni strukturou

z pohledu pracovnikit DCHB?

Jednim ze zasadnich predpokladi pro efektivni fizeni kvality v organizacich se sloZitou
organizaéni strukturou typu DCHB je vy€lenéni adekvatnich uvazkt pro praci na kvalité, a to
v ramci vSech pater organizacni struktury. Tyto Gvazky musi byt zdvazné a neni mozné
dotCenymi pracovniky dokryvat nemocnost pracovnikd na jinych pozicich. Také se zejména
u pozice manazera kvality neosvédcuje kumulace s jinymi funkcemi, pokud neni striktné
stanoveno a dodrzovano rozdéleni uvazki mezi tyto pozice. I na nejnizSich urovnich
organizacni struktury je nutné zadvazné definovat a dodrzovat minimalni prostor pro zabyvani

75



se kvalitou na jednotlivych pozicich v jednotlivych sluzbach. Dle pracovniki DCHB by se
v organizacich se slozitou organiza¢ni strukturou mél systém fizeni kvality pfizpusobovat
stavajici organizacni struktufe, ktera vychazi zindividualnich potieb jednotlivych
organizac¢nich jednotek ve vazbé na potreby v izemi. Zavadéni opacného postupu by bylo sice
mozné, ale z pohledu pracovnikii by nebylo dostatecné funkéni. Toto zjisténi je tieba brat
v potaz pfi volbé komunikacni strategie pii pfipadnych zménédch organizacni struktury
organizacnich jednotek v souvislosti s revizi systému fizeni kvality socialnich sluzeb. V oblasti
miry centralizace systému fizeni kvality se pracovnici DCHB kloni spiSe ke stfedni mife
centralizace. Nejvyssi management organizace by mél nastavit zakladni parametry systému
fizeni kvality, naptiklad urcit pozice, které se kvalitou zabyvaji, a napli jejich prace, s tim, ze
podrobnosti ur¢i podfizené organizacni jednotky. Centralné nastavena by méla byt zeyména
oblast podpory, ale naptiklad také smlouvy o poskytovani sluzeb nebo systém vedeni
dokumentace, podpora odbornosti sluzeb nebo urcent strategie kvality. V oblasti kontroly by se
meélo jednat spiSe o spolupraci nejvys$Siho managementu a nizSich urovni organizacnich
struktur. V oblasti hodnot a etiky jako soucasti systému fizeni kvality pracovnici DCHB
zduraziuji nutnost o téchto tématech aktivné diskutovat, napfiklad jiz v priabéhu adaptacniho
procesu. Také je zjejich pohledu nutna spoluprace s pastoracnimi asistenty, ktefi na
jednotlivych organizagnich jednotkach ptsobi. Casté diskuze jsou dle nich zakladnim
predpokladem pro to, aby pracovnici pfijali jako pfirozené uvédomeni, ze ke stfetim v ramci
etiky a hodnot bude vzdy dochazet, a ze je tieba eticka dilemata fesSit. V oblasti etiky a hodnot
je tfeba aktivné pracovat s etickymi kodexy, v ramci DCHB by se mélo predevsim jednat
o Kodex Charity CR. Dal§im daleZitym aspektem je dle pracovniki DCHB vztah etiky a hodnot
se strategii organizace. Etika a hodnoty organizace dle pracovniki DCHB také souviseji
s organizani kulturou. Organizani kultura by méla dle jejich nazoru pfichazet od
managementu organizace, napiiklad formou strategického planovani, ale zejména by méla byt
pfedmétem kazdodenni komunikace. Nelze také zapominat na vazbu miry samostatnosti

pracovnikil a organizacni kultury z pohledu aktivit systému fizeni kvality v organizaci.
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ZAVER

Diplomova prace se zabyva systémy fizeni kvality v organizacich se slozitou
organizacni strukturou a klade si za cil vytvorit navrh zakladniho ramce systému fizeni kvality
socialnich sluzeb v organizacich se slozitou organizacni strukturou, ktery bude zahrnovat
zkuSenosti a ocekavani pracovniki Diecézni charity Brno jako typického zastupce
poskytovatele vét§iho poctu socidlnich sluzeb, jehoz organizacni struktura je slozita.

Diplomova prace je rozdélena na dvé hlavni €asti, a to na konceptualni a vyzkumnou.

Konceptualni ¢ast seznamuje se zakladnimi pojmy tykajici se kvality a socialnich
sluzeb, dale s legislativou v oblasti kvality v socialnich sluzbach, prvky ovliviiujicimi kvalitu
socidlnich sluzeb a v neposledni fad€ s organizacni strukturou, jejimi druhy a vztahem
k systému fizeni kvality. Konceptudlni ¢ast se dale zabyva managementem kvality, vCetné
nejcastéji vyuzivanych odvétvovych standardl, systému fizeni kvality, nastroju fizeni kvality
acen kvality voblasti socialnich sluzeb. Vzhledem k zaméfeni diplomové prace se
konceptualni cast vénuje i organizacni struktuie Diecézni charity Brno a jejimu systému fizeni

kvality sociéalnich sluzeb.

V ramci vyzkumné ¢asti byl realizovan kvalitativni vyzkum mezi pracovniky Diecézni
charity Brno na téma systém fizeni kvality socialnich sluzeb. Strukturované rozhovory byly pro
komplexnost pohledu na systém fizeni kvality provadény s vedoucimi pracovniky socialnich
sluzeb, socialnimi pracovniky, manazery kvality socidlnich sluzeb i se zastupci managementu
organizace. Dle dil¢ich vyzkumnych otazek byly rozhovory vedeny v ramci tii okruht, a to na
téma charakteristiky systému fizeni kvality, obsah systému fizeni kvality a predpoklady pro
efektivni fizeni kvality. Po pfepisu provedenych rozhovort do pisemné podoby byla ziskana

data zpracovana pomoci oteviené¢ho kodovani.

Jak jsem jiz uvedla, hlavnim cilem prace bylo vytvofeni navrhu zékladniho ramce
systému fizeni kvality v organizacich se slozitou organizacni strukturou, ktery zahrnuje
zkuSenosti a oCekavani pracovnikti Diecézni charity Brno. Pro jeho dosazeni bylo potieba
zkoumat hlavni aspekty efektivniho fizeni kvality socialnich sluzeb z pohledu pracovnikia

zminéné organizace.

Ti vnimaji standardy kvality socialnich sluzeb pouze jako ,,nepodkrocitelné minimum®
a na kvalité poskytovanych socialnich sluzeb chtéji pracovat i nad jeho pozadavky za pomoci
systému fizeni kvality, ktery vnimaji nejen jako nastroj v oblasti nastaveni kvality, ale i jako

prakticky navod pro pracovniky. Dle jejich zkuSenosti a ocekavani se jevi jako optimalni systém
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fizeni kvality, ktery je pro organizaci vytvoren na miru jeji organizacni strukture a sluzbam,
které poskytuje. Pii jeho tvorbé je vhodné se inspirovat existujicimi nadstavbovymi modely
fizeni kvality. Tento systém fizeni kvality muze byt doplnén certifikacemi jednotlivych
poskytovanych socialnich sluzeb. V tomto bod€ je nutné zminit, ze dle zisténi vyzkumu
komunikacni partnefi témét zadné zkusenosti a znalosti v oblasti standardizovanych modelt
fizeni kvality nemaji a jejich jednoznacné kladny postoj k systému fizeni kvality, ktery si
vytvori sama organizace, tim muze byt do zna¢né miry ovlivnén. Systém fizeni kvality by mél
byt dle pracovnikd Diecézni charity Brno zaméfen na kvalitu procesu i vysledk. Navzdory
rozmanitosti poskytovanych sluzeb pracovnici Diecézni charity Brno povazuji za vhodnéjsi
zavést v organizaci systém fizeni kvality, ktery bude zahrnovat nejen socidlni sluzby, ale
vSechny poskytované, a to s ohledem na jejich specifika. Systém fizeni kvality by dle zji§téni
meél zaméfit zejména na oblast podpory, dale naptiklad na oblast kontroly, rozvoje odbornosti
a vzdélavani nebo spolupraci s dal§imi organizacemi a institucemi, strategii, informovanost
managementu, etiku a hodnoty. Hlavni kritéria hodnoceni kvality by méla souviset s dopadem
na zivot klienta a jeho spokojenosti, dale se souladem s legislativnimi pozadavky
a s personalem. Tato kritéria by méla byt hodnocena vice hodnotiteli, aby tak byla zajisténa
komplexnost pohledu na kvalitu poskytovanych sluzeb. Pro zajisténi kvality se pracovnici
vyslovuji pro vyuzivani konkrétnich nastroji kvality, zejména téch, které souviseji s dobrou
atmosférou na pracovisti a otevienou komunikaci v tymu, dale napfiklad auditi kvality,
konzultaci s manazery kvality nebo metodikem socidlnich sluzeb nebo supervizi a intervizi. Pro
efektivni fizeni kvality v organizacich se slozitou organizacni strukturou je zéakladnim
predpokladem vyclenéni adekvatnich uvazku pro praci na kvalité, a to v ramci vSech Grovni
organizacni struktury, a jejich nasledné dodrzovani. Pti zavadéni systému fizeni kvality by dle
pracovnikii Diecézni charity Brno méla byt respektovana stavajici organiza¢ni struktura, ktera
respektuje tizemni odlisnosti. V tomto se odklanéji od teoretickych poznatkd. Toto zjisténi by
mohlo byt impulzem pro management organizace, jakym zpusobem pfipadnou zménu
organizacni struktury, ktera by souvisela s aktualizaci systému fizeni kvality, komunikovat
smérem k pracovnikim. Dale by se dle nazoru pracovniki DCHB me¢lo jit cestou stfedni
centralizace, pfiCemz nejvys§i management organizace urcuje zakladni parametry systému
fizeni kvality a jejich konkretizace spada do pusobnosti managementu jednotlivych
organizac¢nich jednotek. Centraln€ by tak mély byt nastaveny naptiklad pozice, které se kvalitou
zabyvaji, nebo oblast podpory. V oblasti kontroly by pak mélo jit o spolupraci nejvyssiho
managementu a niz§ich Grovni organizaéni struktury. DalSim dalezitym predpokladem pro

efektivni fizeni kvality je oblast hodnot a etiky jako Castého tématu diskuzi uvnitf organizace,
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jako impulsu k praci s etickymi kodexy a jako soucasti strategie organizace. Stejné tak se do

systému fizeni kvality pomoci strategie i kazdodenni komunikace promita organizacni kultura.

Vysledky ziskané v ramci diplomové prace mohou slouzit Diecézni charité Brno jako
podklad pfi aktualizaci systému fizeni kvality socialnich sluzeb, ktery je v organizaci nyni
zaveden, ale 1 jako inspirace pro jiné organizace, které poskytuji vicero socialnich, pfipadné
jinych sluzeb pfi vytvareni systému fizeni kvality. Zjist€né vysledky mohou managementu
Diecézni charity Brno také poskytnout zdroj informaci, na jaké oblasti se zaméfit pii vzdélavani
pracovnikd pulsobicich v socialnich sluzbach i managementu na riznych urovnich fizeni
organizace. Jiz v prub&hu tvorby konceptualni Casti se zacalo rysovat, Ze to, co Diecézni charita
Brno nazyva systémem fizeni kvality socialnich sluzeb, je ve skute¢nosti zakladnim ramcem
kvality socialnich sluzeb, nebot’ systém fizeni kvality by v organizaci mél byt prostoupen vSemi
procesy, které v organizaci probihaji. I s ohledem na stav poznani pracovnikt v oblasti fizeni
kvality se vytvoreni navrhu zakladniho ramce systému fizeni kvality socidlnich sluzeb
v organizacich se slozitou organizacni strukturou na zakladé jejich zkuSenosti a o¢ekéavani stalo
metou zatim nedostiznou. Nicméné dil¢i vysledky mohou byt vyuzity a pii aplikaci dale
konkretizovany dle specifik organizace v oblasti organizacni struktury, hodnot organizace
a organizacni kultury 1 jinymi organizacemi se slozitou organizacni strukturou nez je Diecézni
charita Brno. Obzvlast nyni, kdyz jsou poskytovatelé socialnich sluzeb naklonéni k praci na
kvalité nad ramec standardi kvality socialnich sluzeb, se jevi téma systému fizeni kvality
socialnich sluzeb jako motivace pro organizace, které dosud nad zavedenim téchto systému
fizeni vahaly. Vysledky diplomové prace tak mohou poslouzit jako inspirace nejen pro tento
typ organizaci, ale jako pobidka pro kteréhokoli poskytovatele socialnich sluzeb k zavedeni
nadstavbového modelu fizeni kvality. Pro praxi mohou také slouzit otazky pouzité pfi
rozhovorech s komunika¢nimi partnery, a to zejména v pfipad€, ze danad organizace jiz ma
néjaky systém fizeni kvality zaveden a uvazuje o jeho revizi. Nabizi se i vyuziti ¢asti vysledka
jednotlivymi organizacnimi jednotkami Diecézni charity Brno pro vytvofeni nebo revizi jejich
internich ptedpist tykajicich se kvality socialnich sluzeb na urovni téchto organizacnich

jednotek.
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BASIC FRAMEWORK OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM FOR
SOCIAL SERVICES IN ORGANISATIONS WITH A COMPLICATED
ORGANISATIONAL STRUCTURE

The thesis deals with quality management systems in organizations with complicated
organizational structure and aims to create a proposal for a basic framework of quality
management system for social services in organizations with complicated organizational
structure, which will include the experience and expectations of the staff of the Diocesan
Charity Brno as a typical representative of a provider of a large number of social services whose

organizational structure is complicated.

The conceptual part introduces the basic concepts related to quality and social services,
the legislation in the field of quality in social services, elements affecting the quality of social
services and last but not least the organizational structure, its types and relationship to the
quality management system. The conceptual part also deals with quality management, including
the most commonly used sectoral standards, quality management systems, quality management
tools and quality pricing in the field of social services. Due to the focus of the thesis, the
conceptual part also deals with the organisational structure of the Diocesan Charity Brno and

its quality management system for social services.

Within the research part, qualitative research was conducted among the employees of
the Diocesan Charity Brno on the topic of the quality management system of social services.
Structured interviews were conducted with senior social service managers, social workers,
social service quality managers and representatives of the organisation's management in order
to provide a comprehensive view of the quality management system. According to the sub-
research questions, the interviews were conducted under three headings, namely, the
characteristics of the quality management system, the content of the quality management
system and the prerequisites for effective quality management. After transcribing the conducted

interviews into written form, the collected data was processed using open coding.

The main objective of the thesis was to create a proposal for a basic framework for a
quality management system in organizations with a complicated organizational structure, which
includes the experience and expectations of the staff of the Diocesan Charity Brno. In order to
achieve it, it was necessary to examine the main aspects of effective quality management of

social services from the perspective of the staff of the mentioned organization. Already in the
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course of the conceptual part, it started to emerge that what the Diocesan Charity Brno calls the
quality management system for social services is in fact the basic framework for the quality of
social services, as the quality management system should permeate all the processes that take
place in the organisation. Even considering the state of knowledge of the staff in the field of
quality management, the creation of a draft basic framework of the quality management system
of social services in organizations with a complicated organizational structure based on their

experience and expectations has become an unattainable benchmark so far.
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SEZNAM ZKRATEK

APSS CR Asociace poskytovatel socialnich sluzeb Ceské republiky
CAS Ceska asociace streetworku

DCHB Diecézni charita Brno

KP Komunikacni partner

MPSV Ministerstvo prace a socialnich véci

SEZNAM PRILOH

Ptiloha ¢. 1

Ukazka kodovani
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Jaké dalsi nastroje pro zajisténi kvality vyuzivate? Co povaZujes za nejdulezitéjsi a proc?

Rozhovor s komunika¢nim partnerem ¢. 1 — manazer kvality

Jo. No myslim si, Zze docela jako dobry jsou tysupervize pro, protoze do ty sluzby prichazi nékdo

zvendi a to, co ty tam jako fesi§ a motas se v tom tieba dlouhou dobu, protoze na to ma kazdej jiny
pohled. Tak takto jako ten ¢lovek ti tieba dokaze pomoct rozkliCovat jo nebo ndm nam se to aspoi
jako pfi téch poslednich tématech docela jako datilo.

Jo. Ale vi$ co? Na to by ti zase jako vedouci z jinych sluzeb odpovédéli jinak. Ja vim, Ze tieba
zdravotni sluzby to jako nemaji za povinnost nebo nemusi, kdyz nechtéj a u nas tieba to vibec
nevyuzivaji, protoze ti feknou, Ze mezi sebou maji tak nadstandardni vztahy, 7e co potiebuju si
vyiesi a kdyz by tam prisel supervizor, tak je to to stejny, jak kdyz si jdou sednout na kafe.

Jo, takze presné tak. Takze voni si prosté jedou jakoby tady takhle. Ale jinak jako tfeba nizkoprach,
tak supervize podle mé vyuziva jako hodné a to si myslim, ze u nich je to je to jako pomérné
dilezity nastroj, protoze. Oni, jak tam jsou vesmés vSichni vysokoskolsky vzdélani. tak se tam
hodné tepu s nékteryma nazorama.

Myslim si, Ze tohle je jako dokaze dost zklidnovat a.
Kdyz by to mélo byt jakoZe pro ten kolektiv té sluzby jako celek, tak bych asi opravdu vidéla tu

supervizi. A kKdyZz by to mélo byt jako pro n&jaky nastavovani té sluzby. zavadéni ngjakych metodik
nebo prosté nejakych procesu. tak tam si myslim. ze hodn¢ dulezity je vzdélavani téch pracovniki.
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Rozhovor s komunika¢nim partnerem ¢. 2 - zastupce feditele pro rozvoj a kvalitu

Jo, jasné. No a potom mam teda na tebe posledni otiazku. Jaky nastroje pro zajiSténi kvality,
kromé teda jako pravé téch standardu kvality socialnich sluzeb jako by se mély u nas
vyuzivat? A co povazujes§ tieba za nejdulezité;jsi?

Treba supervizi nebo sdileni dobré praxe. Nebo pravé kontrolni ¢innost, vyuZivani stiZznosti
nebo vzdélavani pracovniki. Nevim, jestli tiecba tebe napadne néco jako dalSiho jesté. Tak co,
co bys jako povazoval za nejduleZzitéjsi a jako proc¢?

No mé napadlo to vzdélavani téch pracovnikil. Jesté neZ jsi zacala vyjmenovavat jako prvni.

Protoze to beru tak. ze. Se trosku zase opakuju. V.tom, Ze jestli je ten tym na ty sluzbé motivovanej,

tak ty drzi kontakt, coz by se dalo asi ne, zatim sdilenim dobry praxe s n¢jakou s néjakymi

aktudlnimi trendy v ty dany sluzbé v tom daném oboru, prosté. Vyhledava to aktivné, inspiruje se at’

uzna web. na narodni nebo klidné celoevropské Grovni a snazi se pienaset ty véci a zavadeét je u

sebe. Cemuz miize slouzit prave to vzdélavani, aby se vlastné takhle posouvali dél. Aby tu sluzbu.

kterou poskytujou tém uzivateltim, délali v souladu s tim. jak se v tom stylu né¢jakym celosvétovym

vinimani ta sluzba posouva a kazda sluzba se n¢jak posouva. Prosté myslenkové v tom, co je brano v

tu danou chvili prosté jako idealni nebo jako nejlepsi nebo nejkvalitnéjsi zptsob nebo forma. jakou

tém klientim pomahat nebo jak tu sluzbu poskytovat. = . :
VZeD&ELT vA LI

Super. C=> fL(’:‘T/ VAl C'f_‘ -

TakZe to vzdélavani mé napadlo asi jako prvni. i o5 e
H 0.0 N p 7
Perfektni.

No a pak pak samoziejmé ty hodnoty jsou jsou taky dulezity. Tak to uz je spis o téch. To je mozna
trosku vic o ty formé tady to vzdélavani, o tom systému, o ty form¢, o tom, jak jakym zpGsobem
pomahat, pomahat nebo poskytovat podporu tém klientim Tyshodnetysto:je uz zase vie bliz k tomu
vnitinimu, ty vnitini motivaci a kvalité viibec. Kvalité prace téch pracovniki jako osobné jejich
aktivniho pfistupu. A tam tam jako to je taky dulezity, jaks ty hodnoty vlastné nadnesla i v ty
organizaci. Tak jako, jo kdyZ jsme charita, tak chtit, aby to ty lidi d¢lali s néjakejma hodnotama.

No ale to uz je spi$ prace uvniti organizace. Na tu s¢ neda moc zvendi zvenéi néjak pochytat nebo
nafidit. To je prace uvniti.
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Rozhovor s komunikaénim partnerem ¢. 3 — vedouci sluzby

Jo. A ted uZ jenom posledni otazku. Zajimalo by mé, jaky nastroje pro zajisténi kvality u vas ve
sluzbé vyuZivate a co povaZujete za nejdaleZitéjsi a proc? Vy uz jste zminila supervizi, tak napada
vas jesté néco dalSiho? Co je pro vas dllezZity? Co vas v té kvalité jako vede?

Jo, tak myslim si, Ze i to, Ze na poradach fesime klientské, klientské jakoby pfipady. TakZe si

hledame spolecné cestu, co se komu dafi, co se komu nedari. Délame si takové jakoby nahledy,

jakoby vlastni intervize, kdy se vlastné dalo fict a i do toho zéhrnujeme vlastné hodnoceni od ~

klientii, popfipadé pokud se nam dostdva odrodin nékdy néjaké hodnoceni nebo od néjakych

stazistli nebo praktikantd. Pokud nam daji néjaké hodnoceni zpétnou vazbu, tak jsme radi. No.

Snazim se ja vykondvat néjakou kontrolni ¢innost, kterou mam vykonavat Ze, jako vedouci, takie i

od toho se néjak jako by odpichavat, jako kam, jak se nam dafi kriticky a jak se nam nedafi.Jo, _ =
nékteré véci. Je to takhle dostacujici? K Ofv 1L CINnNND C7 VEDO U HD SLUlR]

~ A / i _ A —
o,urcits, 1 ODMO OB - LV EWT1 (RPD(yA, STALST
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Rozhovor s komunikacnim partnerem ¢. 4 —socidlni pracovnik

) : f [ -

VZDE (4'v/A'M
Dobfe, Pavli a uz mam jenom posledni otazku a to. Ktery dalsi nastroje pro zajisténi kvality
vyuZivate? A co povazujes tieba za nejduleZitéjsi a proc? Ui jsi tady zminila tfeba ty vase porady?
Takze néjaky jako sdileni, vzdélavani.

~

Urcité za A) porady. Je to i nastaveni, tfeba normalni normalni prace jako je predavani sluzby, jo,
prosté. Myslim si, Ze se snazime bavit se o tom, jestli je sluZzba poskytovana kvalitné i prosté v
béinym provozu. Vyménime si nazory. To, co nékdo udélal, jak reagoval, jestli to bylo dobre. Jestli

to pfisté neudélat jinak. ,'\/;,/\/{ U | ,\//7!(€

A jesté néco té napada?

Myslim si, Ze u nas v nasi sluzbé se hodné nase vedeni snazi o to, aby pracovnice byly v pohodé.
Dobfe se jim pracovalo. A to si myslim, Ze ma taky velkej vliv. ProtoZe jsme dobrej kvalitni kolektiv,
Ze ma velky vliv na kvalitu té sluzby. Myslim si, Ze to je nedilna soucast toho.

No a co, co povaZujes za nejdulezitéjsi z toho, co jsi fikala?

Pro mé nejdulezitéjsi je treba ted, v tomto okamiiku. KdyZz o tom premyslim, tak pro mé
nejdileZitéjsi je to, jak si dokaZzeme mezi sebou nastavit spolupraci. DokaZeme sdilet tieba
problémy a fesit je. Ze si mizeme divérovat a 7e mame nastaveny prosté néjaky néjaky prostiedky,
véce k tomu, aby jsme dokazali zhodnotit, jestli to délame dobfe nebo ne. Ale mezi sebou, jo.
Mdme samozfejmé i prostfedky smérem tém uZivatellm, ale ja se jim ted nejvic cenim toho, 7e

jsme jako kolektiv, ktery dobfe spolupracuje, divéruje si a je schopny se bavit o tom, jak tu sluzbu
délat dobre. Tak tohle v souc¢asné dobé je pro mé ten nejdalezitéjsi nastroj.

Super, tak to je asi.
Treba ja sama za sebe jako socidlni pracovnik bych tfeba uvitala trochu zménu systémuvzdélavani,

aby jsme si mohli prohlubovat ty znalosti. Tfeba ja jako socidlni pracovnik, ale pro mé nejdalezitéjsi
je to, ze si prosté rozumime a dokdZzeme se o té sluzbé bavit mezi sebou. Jestli je to srozumitelny?
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Jo nevadi No a pak mé Déji zajimé, jak\'t dalsi nastroje pro zajiEténl' kvalitv u vas na sluibé

Ve, waws

Rozhovor s komunikaénim partnerem €. 5 — socialni pracovnik

kvalitu? IL/ PE R I/ by

Vi DL( / L /rL( =
— K| VAL T TERCORA - M OT1h¢:

Jo, ja moina, abych té trochu jako nakopla, co tim tfeba je mysleny? Tak byvaji to supervize nebo
néjaky sdileni dobré praxe? Nebo mlzZou to byt i kentroly, vyuZivani stiznosti klientd, vzdélavani,
intervize. MoZna té napadne jesté néco dalsiho, co délate?

Kvalitnima pracovnikama. Ktefi jsou ochotni pracovat.

Tak to vSechno, cos jmenovala. Plus teda pravidelné porady o klientech a o tom, co se vlastné déje
v té praxi. Co holky jakoby fesi a co potfebujeme fesit a tak. TakZe ty porady jsou taky moc dulezity,
pravidelny a kromé supervizi a mé to zatim.

| to vzdélavani a tak.
No a co ti pFijde z toho teda nejdulezitéjsi? Co bys vypichla nejvic?
Jako nejdalezitéjsi ty pravidelny porady. Plus podpora vedouciho v tomto, kdyZ chces fesit néjaky

problém. ProtoZe vlastné to to posunuje dal, kdyZz ma, kdyz se nékdo nékde prosté zasekne, tak ty
ostatni mu tfeba dokdzi poradit a néjak se to dokaze jakoby rozseknout. Rict, co bude dal s tim, to

taky nastane. k /\, i, \,r ’Wi L’.

TakZe pro nas jsou fakt jako dilezity, strasné duleZiti ty porady. Supervize je taky moc fajn, ale my
nemame moc prostor, takZe. Plus teda podpora vedouci, porady a podpora bydleni.
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Super a ui na zhyva jenom posledni otazka. A to by mé zajimalo u vas ve sluzbé. Jaké dalsi

vvvvvv

Rozhovor s komunikaénim partnerem ¢- 6 — vedouci sluzby

A je to dalsi nastroj kromé té podpory, kontroly, strategie a rozvoji dovednosti?
) D7) Fe S “; s (" 7;" / /
Jo, jo, tieba. Co vas napada? 'v(/ J LU PR 5 DH L’“S{ ~

[T TulEM)  SLULBAMY

Co dalsiho?
Jojo, pro to, aby byla sluzba kvalitni. Tak co pouZivate?

No asi ze viech téch, Ze jo nastrojd tak mé vypadava lidskost, zdravy selsky rozum, 7e ne. Ze je
mnohem dilezZitéjsi se nenechat spoutat. Jako jo, i kdyz tohle jsou dileZity nastroje, ale
nezapomenu prosté na fakt na néjakou jako kdyby pf¥irozenost, empatii a fakt zdravy selsky rozum.
Ale jako jinak, myslim si, Ze vSechno v tom bylo zahrnuto.

A kdy?.

Ze jo, snazime se vzdélavat, snaZime se prosté ziskavat tieba inspirace od jinych sluzeb.
Spolupracujeme s rodinama nasich klientl. Asi jako mé nenapada nic dalsiho nebo néco
specifického. VSechno by se dalo nékam zaradit.

No a kdyz si vezmeme teda ty konkrétni nastroje, tak jste zminila teda néco ve smyslu sdileni
dobré praxe jako s dalSima sluzbami. Potom co dalSiho teda? Kdyz si vezmeme fakt jako co, co
pro tu kvalitu délate, kromé teda dodrzovani standardi kvality, tak co, co vas napada?

Tak ted jsem to zminila. Za mé je to zase, ono se to da zaridit do standardu i diky rozvoji
odbornosti, takze jako kdyby to jako kdyby zas jeden z nastroji. A co jako, co mé tam tedy jesté
hodné napad4, je jako kdyby fakt spoluprace s rodinou klienta. Ze spolupréce at uz s tou rodinou
nebo treba kdy? ten klient vyuZiva dalsi sluzby, tak s téma dalSima sluzbama. Idedlné i spoluprace
tfeba s lékafem nebo s nékym, jako kdyby dalSim odbornym pracovnikem, ktery prosté néjak s tim
klientem je v kontaktu, néjak prosté pomaha fesit tu jeho Zivotni situaci. TakZe tohle moina trosku
vybocuje a pfijde mi to jako zasadni a mame s tim dobré zkusenosti. KdyZ jsme tyhle véci zaéli vice
vénovat, tak jako tak si myslim, Ze to tu sluzbu hodné zkvalitni.
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No a jaké nastroje pro zajisténi kvality ty treba doporucujes sluzbam? g O o D~
Uire K V| L&
No, rozhodné mné pfijde uZite¢ny a doporucuju to jednou za Cas fakt se podivat na tu sluzbu néjak

komplexné v podobé néjakého auditu kvality. CoZ zaroven umozZnuje zajistit néjakou pfipravu
pracovniku na to, Ze to podobné muze vypadat u inspekce. Ale to neni jako ten hlavni ucel, proc to
délat, jako aby to obstalo u inspekce. Tady je to néjaky jakoby souhrn je komplexnéjsi pohled. No a
pak zaroven jako mit moZznost mluvit s nékym o tom, jak budu mit moZnost mluvit s nékym,
konzultovat s nékym situace, kdy ti pracovnici se citi néjak v nepohodé pfi préci s klientama nebo v
tom tymu poskytujicim sluzbu. Anebo kdyz jsou to situace, kdy ti klienti néjak reaguji jako. Maji
projevy ze kterych je vnimana jako nespokojenost. Tak aby méli moZnost jakoby konzultovat nebo
supervizovat budo mit supervizi tady téch situaci. A to mi pfijde jako takovej zaklad tady ty dvé
véci. A kdybych to mél pojmenovat, tak konzultace a audity kvality.

A proc zrovna tady tyhle dva? V ¢em vidis$ pfinos?

Konzultace nebo supervize by mély byt podle mé pfinosné v tom, Ze pracovnici mazou jednotlivé
ventilovat néjaké prozivani a uvédomit si svou roli a pfijit na néjakej zptisob, jak to pfisté jako tu
situaci zmaknout jinak. A to v duchu jakoby néjaké kvality principu, ktery se do té diskuze mizou
dostat. Ty audity kvality vnimam jako néjakou moZnost, jak se chvilku zastavit a podivat se na tu
sluzbu jako néjak ucelené a uvédomit si, co je vlastné plvodni ucel té sluzby. A zamyslet se nad
tim, jestli viibec je i vénovana pozornost tomu, jestli ten ucel sluzby je naplfiovanej. Kdyz mluvim o
auditu kvality, tak vlastné by mé pfislo lepsi bavit se o auditu efektivity té sluzby. NeZ o auditu
naplnéni zakonnych povinnosti a standardd, coz? je néjaka tak jako podle mé druha uroven. Ale
podle mé kdyZ se nachdzi nedostatky v téch standardech a na plnéni zakonnych povinnosti a porad
se v tom tdpe, tak mi pfijde jako, tak Slo by to pfeskocit. No ted sam se sebou jako bilancuju, Ze by
Slo preskocit, slovy preskocit diskuze o napliiovani standardi a zakonnych povinnosti rovnou k
napliiovani ucelu a efektivity sluzby. Ale stejné by ten, kdo by toto editoval, musel, jako by na
mysli ty standardy a zakladni povinnosti, aby i doporuceni neunikly mimo ten jako minimalni
standardu a zakona.
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Rozhovor s komunika¢nim partnerem €. 8 — vedouci sluzby
(Urcevize
Jo. No tak ted, kdyz se vratime teda k nécemu ryze praktlckvmu, tak u tebe ve sluzbé. Jaky
k . nastrOJe pro zajlstem kvallty pouzivas? -y, & /? L4 'é P, {V Iz, ,\ 7 g
l r |

Jake nastro;e? No hele tak kdyz ted pominu jako to, Ze mam samozfejmé celou tu sluzbu jako
zaloZeno na tom, Ze mam napsané pravidla podle standardd, tak tak. Je to to, Ze ja ten tym, ten
neni velky, takZe vlastné je to de facto systém neustalé jako, na bazi intervize. Systém kratkych
porad, kdy kazdy den se vlastné bavime o provozu, kaidy den se bavime vlastné o klientech a tim ty
véci jsou vlastné feSeny hodné aktualné. To znamena, Ze to je tfeba pro mé dulezita véc. DilezZita
véc je pro mé to, Ze, to uZ v podstaté. Divej, ja to mam zas trosku specificky. Tim, Ze pravé ten tym
neni vejkej, tak ja jsem strazcem, jakoby téch téch téch nasich vnitfnich predpist a pravidel. A
muzZe jim byt vlastné kazdodenné, protoze jsem vlastné neustale i zaroveri v provozu. A Ze tim, Ze
vidim vlastné i jakoby neustélou komunikaci s klientama a ja s nimi neustdle komunikuji, takze

mam neustdle od nich zpétnou vazbu, tak je pro mé daleZity ukazatel toho, Ze to poskytuje néjak
tak, Ze jsou klienti spokojeni, Ze to poskytujem tak, Ze vlastné standardy a ty pravidla, které mame,
tak dodrzujeme a néjakym zplsobem kdyzZ je moznost tak jesté nékam posuneme. A zaroven
vlastné jsem to, co tfeba vnimam ja dulezité pro kvalitu sluzby je, Ze kdyZ jsem v kontaktu viastné s
ostatnima sluzbama nebo i tfeba s mistni instituci, at je to probacka nebo méstsky urad, tak tfeba z
toho v ramci diskusi, které mame, délame tfeba takové kulaté stoly i tfeba v zarizeni. Tak to je tfeba
véc, ktera mé hodné za prvé posunuje. A za druhé, vlastné je velmi vede, abych pfemyslel nad tim,
Ze to, co poskytuji, tak je dostateéné, jo.

Pak mame samoziejmé pravidelné treba i tu supervizi, e prosté je tam néjaky nahled clovéka,
ktery neni v téch kolejich zajety a mizeme to probrat vlastné i tam.

A-pro mé to bylo jesté hodné duleZité. Jako by ten pohled toho Stépy, ktery u7 tady ted' ale neni,
ale byl tam vlastné pravidelny. A to jak v té podpofre, tak v té kontrole. No rikej, uz mé nic
nenapada.

A co z toho co jsi mi vyjmenoval povaiujes za nejdulezitéjsi a proc?

No hele, ja ti to asi asi nedokazu jako vypichnout to. Ja jako to mam jako komplex dohromady
svazany a z tohohle pohledu. Ono je to tézky jo, protoze kdyz bych ja nemél napsané. Z mého
pohledu si myslim, Ze ty pravidla napsané hodné kvalitné, takze diky tomu ja se o to miZu opfit, jo.
Ale mam to napsané hodné kvalitné, protoZe jsem tomu vénoval spoustu ¢asu, protoZe jsem chtél a
mél jsem zdroven tu podporu. A vlastné zaroven i kontrolu. TakZe skrz podporu a kontrolu, kterou
ja jsem mél a skrz hlavné jako moji motivaci vlastni, jsem ty pravidla toho zafizeni dostal do bodu,
kde si myslim, Ze jsou velmi dobré a zaroven vlastné pro mé je i dilezité, Zze bdim nad tim, jak ten
pracovnik, ktery tady se mnou je, a ten dalsi pracovnik, ktery tady se mnou je, tak 7e to podle téch
pravidel délaji, ale hlavné jakoby W tict& viigi tém klientiim, jo. Ze, vidim a potfebuju vidét, 7e jsou
tady klienti brani jako vlastné ta dllezita a ta hlavni soucast toho toho vieho. Vis? Jestli se
chapeme?
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Rozhovor s komunikaénim partnerem €. 9 — manazer kvality
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No a ted' se vratim zase k né¢emu Uplné takovymu jako praktickému, konkrétnimu. Jaky nastroje
pro zajisténi kvality sluzbam doporucujes? A co z toho povazujes za nejdilezitéjsi a proc?

Jaky nastroje?
Mam ti kdyztak na tuknout? Co tim tfeba myslim?
Ja ted jako premyslim, co ted mysliS nastrojema.

Jo jo, hele no typicky tfeba stipervize, intervize, sdileni dobré praxe, kontrola stiznosti,
vzdélavani a tak dale.

Asi véechno jmenovany. Ale Uplné nejvic vidycky kladu diiraz na to, aby spolu mluvili v tom tymu.
At ui je to intervize, porada, klientska porada, cokoli, aby budovali dGvéru a byli otevieni v tom
tymu a tam ty véci sdileli. Jo, to je podle mé jeden z nejdalezitéjsich nastroju. A ve chvili, kdy maji
dobre dobfe nastaveny systém divéry, tak pak mizou pfinaset i tézky véci. | véci, ktery tfeba se
nékomu z ¢lend tymu nepovedly. Mizou o tom mluvit a mazou to posilovat dal.

Super. Jani, napada té jesté néco, co bys sama chtéla k tomu tématu systému Fizeni kvality
doplnit?

Co mné pfijde, jesté mé ted napadl| jeden jeden nastroj, kterej jsem si tady zavedla. Kterej mné
prijde fajn a protoZe to ted bylo takovy hekticky, tak uz dlouho nebyl. Tak jsou to kazuisticky
seminare pro socidlni pracovniky. Kde se sejdou vlastné z kazdy sluzby a miZou samoziejmé, ze

W

TakZe z kazdy sluzby jeden a vybere si néjaky néjaky téma. Je to zhruba néjakych dvé hodiny, dvé
hodiny ¢asu a je to dobry.

Super.

Tak to mé bavi, to musim zase udélat. To uz dlouho nebylo.
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Nastroje?
Chces néjak tuknout?
No tak mi tukni.

Treba intervize, supervize, staze, sdileni dobré praxe, kontroly, vyuZivani stiznosti nebo
vzdélavani pracovnikd, porady.

Jo a ted se mé ptas obecné na ten systém? Jasny. TakZe asi jako jak jsi fikala. A nadstavbové mé to
prijde dobry, kdyZ tam pfijde ten manager kvality jako €lovék, ktery je vlastné z venku a udéla si cas
na ty véci. Jako projit klientskou dokumentaci, jakou maji. Bavit se o téch klientech. Zaroven se
bavit o néjakém jeho nastaveni jako sluzbé, kam ji mGzem, zase dal jako rozvijet i s ohledem treba
na to, kam se nam posune cilova skupina. Kde mame néjaky moznosti, takze néjaky setkani i jako
vedeni vlastné s téma pracovnikama nad rozvojem sluzby. To si myslim, Ze je taky hodné dllezity. A
znat ty oCekavani vlastné od sebe. Jak od jedny, tak od druhy strany.
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