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1 Uvod

V soudasné dobé se setkavame ve svété, ale i v Ceské republice s vysokymi pozadavky
na kvalitu. Kvalita podléhd neustdlému vyvoji, politickym zméndm a spolecenskym
trendim. Je velmi tézké ji definovat, pfesto je to zapotiebi. Musi se stanovit kritéria

hodnoceni, aby se mohli porovnavat produkty a zjistovat, které jsou kvalitné;si.

V Ceské republice dohlizi nad kvalitou organy Narodni politiky kvality. Na podporu
kvality byl vytvofen Program Ceska kvalita, ktery podporuje prodej produkti
s provétenou kvalitou. V soucasnosti zahrnuje 23 ovéfenych znacek, které jsou z riznych

obord.

Jednim z obori jsou socidlni sluzby. Pro rozvoj socialnich sluzeb a podporu jejich kvality
bylo velkym meznikem pfijeti Zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach a Vyhlaska
¢. 505/2006, kde jsou zakotveny standardy kvality socidlnich sluzeb. Organem, ktery

dohlizi nad dodrzovanim standardi kvality je Inspekce socialnich sluzeb.

Jelikoz obor socidlnich sluzeb neni klasickym trznim prostfedim, nelze zde uplatiiovat
stejny management kvality. U ziskovych subjektli je cilem snahy o kvalitu zajiSténi
vyssich ziskl, vetsi trzni podil nebo vice zédkaznikl. V piipad€ socidlni sluzby se spise
jedna o vefejny zajem, kdy vysoka kvality vypovida o vyspélosti a urovni vefejného
sektoru. Pfi snaze zvySovani kvality by nemélo dochéazet k naprosté ekonomizaci socialni
sluzby. Je nutné si uvédomit, komu je sluzba uréena. Socialni sluzby jsou pfedevsim pro

lidi, kteti se ocitli v tizivé zivotni situaci a potebuji pomoc.

Dnes ma vétSina zafizeni socidlnich sluZzeb plnou kapacitu. TudiZ jak pfimét feditele
zafizeni, aby podporovali rozvoj kvality, kdyZ o jejich sluzbu zajem je i bez toho? Navic,
socialni sluzby jsou z velké casti financované z vefejnych zdrojii, a ne vSichni ziskaji
dotace. V tomhle velmi zalezi na vedeni zatizeni a jeho postoji. Pro zafizeni, ktera chtéji
ovétovat kvalitu poskytovanych sluzeb, zvysit svoji prestizZ a rozvijet se, vznikla v roce
2009 Znacka kvality v socialnich sluzbach. Spravcem znacky je Asociace poskytovateli
socidlnich sluzeb CR. Diky jednoduchému systému zaloZenému na tzv. udélovani hvézd,

si budouci uzivatel udéla predstavu o sluzbach, které zatizeni poskytuje.

Hlavnim cilem této bakalatské prace je identifikovat soucasné postaveni Znacky kvality

v socidlnich sluzbach. VedlejSim cili je zpracovani blizSich informaci o jednom



certifikovaném zafizeni z Jihoc¢eského kraje a v ramci spotiebitelského Setfeni zjistit

hodnotici kritéria pfi vybéru zatizeni socidlnich sluzeb u potencidlnich klient.

Prvni ¢ast prace se vénuje teoretickym zakladim spojenych s tématem bakalarské prace.
Na zacatku jsou vymezeny zékladni pojmy jako znacka, kvalita, socialni sluzba. V ramci
kvality je detailné popsana Narodni politika kvality a Program Ceské kvalita. Dale je
prace zaméfena na legislativni ramec socialnich sluzeb v Ceské republice. Velky prostor
je vénovan Znacce kvality v socidlnich sluzbach, zeyména pribéhu certifikace a kritériim
hodnoceni. Na zavér teoretické ¢asti, jsou piedstaveny dalsi iniciativy v oblasti socialnich

sluzeb.

V praktické ¢asti jsou prezentovany vysledky realizovanych vyzkumu. Prvni dotaznikové
Setfeni bylo urceno drzitelim Znacky kvality. Jedno zafizeni z JihoCeského kraje bylo
blize popséano a byl uskute¢nén rozhovor s vedenim zatizeni. Osloven byl také spravce
Znacky kvality, ktery nasledné odpovedél na otazky tykajici se Znacky kvality. Dale bylo
provedeno dotaznikové Setieni, které mélo za cil vymezit kritéria pro vybér zafizeni
socialnich sluzeb a znalost Znacky kvality socidlnich sluzeb mezi vefejnosti. Na zaver

byly vypracovany navrhy na zlepSeni systému Znacky kvality a byla udélena doporuceni.



2 Literarni reSerse

2.1 Znacka

V dnesni dob¢ je skoro nemozné koupit produkt, ktery by nebyl oznacen néjakou
vyrobek, jelikoz na nasem trhu neexistoval vysoky pocet znacek. Nyni ma kazdy
nejzakladnéjsi vyrobek svoji znacku a uz nelze tvrdit, ze znacku maji jen ty nejkvalitnéjsi

vyrobky.

2.1.1 Definice pojmu znacka

V prvni fadé€ je potiebné vysvétlit rozdil mezi brandem a znackou. V €eskych prekladech
se casto anglické slovo brand piekladda jako znacka. Hlavni rozdil se nachazi v dobé
vzniku. Znackou mize byt oznacen produkt nebo sluzba okamzité, ale brandem se znacka
stava postupem Casu. Brand ma svoje pole ptisobnosti, vyznacuje se sepétim s vyrobkem

nebo danym typem vyrobku (Kneschke, 2007).

Americkd marketingova asociace definuje pojem znacka jako ,,jméno, termin, oznaceni,
symbol ¢i design nebo kombinaci téchto pojmii, slouzici k identifikaci jednoho ci vice

prodejcit a k jejich odliseni v konkurenci trhu* (Kotler & Keller, 2013).

Podle ndzoru manaZerii z praxe se za pojmem skryva mnohem vice neZ popisuje
Americka marketingova asociace. Definuji ji jako ,.néco, co jiz proniklo lidem do

povédomi, ma své jméno, své dulezité postaveni v komercni sfére (Keller, 2007).

Dle Jakubikové (2012) ,,znacka se chape jako soubor hodnot, dojmii nebo asociaci, které

mohou v pritbéhu casu zvysovat hodnotu a vyznam vyrobku, sluzby, mista apod. “.

2.1.2 Funkce znacky
Znacky plni dvé funkce, a to spottebitelskou a vyrobni. Spotiebitelska funkce je jakymsi
voditkem pro zdkaznika pfi rozhodovani o koupi urcitého vyrobku nebo sluzby. Vyrobni
funkce naopak poskytuje firmam moznost rozvijet potencial, aby lépe obstaly mezi
konkurenci. Silné znacky si mohou dovolit vyssi cenovou hladinu a inkasovat tzv.

cenovou prémii (Aaker, D. A., 2003).
Jitka Vysekalova a Jiti Mikes (2009) udavaji tii funkce znacky:

Funkce identifikace — spotfebiteli umoziuje snadno rozpoznat produkt mezi ostatnimi

na zakladé specifickych charakteristik.



Funkce garance — znacka ruci za urcitou troven kvality, pokud si spotiebitel nemize

ov¢tit jinak kvalitu produktu.

Funkce personalizace — znacka uréuje umisténi v socialnim prostiedi, pfispiva na jedné

stran¢ k integraci nebo na stran¢ druhé¢ k diferenciaci vii¢i nému.

2.1.3 Druhy znacek

Nejcastéji se znacky déli do tii skupin, které charakterizuje ve své knize Barta, V., Patik,

L., & Postler, M. (2009):

1. Vyrobni znacka vyjadiuje identifikaci vyrobce, ktera je pfedstavovana jménem
nebo také oznacenim, odznakem, designem, nebo jeji kombinaci. Jednoznacné
vyrobek odliSuje od konkuren¢nich. Ptiklady téchto znacek jsou napt. BMW,
Coca-Cola, Bat’a.

2. Privatni znackou maloobchodnici oznacuji vyrobky, které ale ve vétSiné ptipadii
pfimo nevyrabi. Existuje jen malo ptipadd, kdy fetézec je zaroven vyrobcem
produktu (napt. Globus a jeho vlastni vyroba masnych produkt). Produkty
prodavané obchodnimi fetézci pod privatni znackou jsou obvykle levnéjsi.
Setkdvame se s dvéma druhy oznaeni. V prvnim ptipadé se v ndzvu nachazi
pfimo jméno fetézce (napi. Tesco value, Penny). V druhém piipadé sice jméno
fetézce nenese, ale je neodmyslitelné spojena s danym fetézcem (napt. Clever —
Billa nebo Pilos — Lidl).

3. Druhové znacky nejsou skuteCnymi znackami. Smysl maji spiSe pro lepsi
orientaci, neZ aby reprezentovaly vyrobce nebo obchod. Vyrobci maji vyssi
anonymitu a spotfebitel vétSinou ani nezna pravého vyrobce. Ptikladem jsou
vyrobky Ariel, Gillette, Lenor, které pochazi od spolecnost PROCTER &
GAMBLE nebo vyrobky BeBe Dobré rano, Milka, Horalky, které vyrabi firma

Mondelez International.

214 Znacky kvality

Znackou kvality jsou oznaCovany vyrobky nebo sluzby, poskytované vyrobcem nebo
poskytovatelem, jehoz zdmérem je dokladovat kvalitu svych vyrobkl (sluzeb), které

uvadi na trh.



Rozdéleni znacek kvality

1 Znacky kvality komplexni — dany vyrobek nebo sluzba miize ziskat tuto znacku,
pokud jsou ovéfeny vSechny podstatné charakteristiky kvality. VSechny
charakteristiky kvality musi byt objektivné métitelné.

2 Znacka kvality specidlni — pro ziskani této znacky je nutné dolozit ovéfeni jedné

nebo vice vlastnosti produktu (Zasady programu Ceska kvalita, 2010).

2.2 Kvalita
Slovo kvalita (ném. Qualitdt, angl. quality) pochazi z latinského slova qualis, tzn. jaky (z
jaké povahy), a vypovida o urcitlé vlastnosti (latinsky qualitas — vlastnost) ¢i hodnoté
objektu (Malik Holasova, 2014). Nékdy jsou slova kvalita a jakost uvadéna jako
synonyma. Ale napt. Vodacek a Vodackova (2006) tyto pojmy odlisuji. Kvalita je pro né
Sir$i pojem (zahrnuje celou $kélu ¢innosti organizace). Zatimco jakost je uzsi pojem, ktery

zahrnuje jen vystupy €innosti organizace.

V bézném zivoté, pokud chceme fici o néjakém produktu, Ze je vynikajici a ma skvelé
vlastnosti, ozna¢ime ho jako kvalitni. Kvalitni zbozi mivaji lidé spojené také s vyssi
cenou. Tento stereotyp ovSem jiz davno neplati. Je moZné koupit levné zboZi, a pfitom
muze byt kvalitn€j$i neZ zboZzi potizené za vyssi cenu.

Navic kvalita v sobé zahrnuje vzdy jak objektivni, tak subjektivni prvky. Objektivni
kvalita souvisi se splnénim objektivnich vlastnosti a pozadavki, které jsou vnimany
vyrobcem nebo poskytovatelem sluzeb. Jako piiklad 1ze uvést vybaveni spolecné
kuchyiikky v domové pro seniory. Poskytovatel sluzeb vybavil kuchynku témi
nejnovEjSimi modely spotiebici, které maji skvélé vlastnosti a mnoho funkci. Je tedy
pfesvédcen, Ze uzivatelim nabizi jen to nejlepsi. UZivatelé (spotiebitelé) ovSem vnimaji
vybaveni subjektivnim pohledem. Vybaveni nejen, ze nepovazuji za kvalitni, ale mohou
s nim byt dokonce nespokojeni. JelikoZz by radéji pouzivali spotiebice, které znaji cely

zivot a nemuseji se uc€it s nimi zachazet (Cetlova, 2007).

2.2.1 Definice pojmu kvalita

Dle normy ISO 9001:2016 je kvalita ,,stupeni splnéni pozadavki souborem obsazenych
znaki®. PfiCemz pozadavky jsou dle normy o¢ekavané (napt. zakazniky) nebo zavazné

(napf. dle normy).



Jelikoz na kvalitu mizeme nahlizet z riznych pohledi, existuje také mnoho dalSich

definic. Priklady n¢kterych definic:

Definice dle Matikové uvadi ,kvalita vyrobkli a sluzeb je souhrn jejich uzitnych a

spolecensky vyznamnych vlastnosti (Matikova, 1996).

Feigenbaum se zaméfil na kvalitu z pohledu zékaznika. Jeho definice zni takto: ,,Kvalita

Jje to, co za ni povazuje zdakaznik* (Veber, 2007).

»Kvalita je naplneni pozZadavki a ocekavani zakaznika za prijatelnou cenu‘, timto
zpusobem charakterizoval kvalitu Moulin (2002), ktery posuzoval kvalitu z hlediska

vztahu rovné produktu a ceny.

2.2.2 Narodni politika kvality

Narodni politika kvality byla ptijata Usnesenim vlady ze dne 10. kvétna 2000 cislo 458.
V tomto usneseni je definovéana jako souhrn zamérq, cild, metod a nastroji k ovliviiovani
kvality vyrobk, sluzeb a ¢innosti v rdmci ndrodni ekonomiky a vefejné spravy. Narodni

politiku kvality ¥idi Ministerstvo primyslu a obchodu.

Cilem je zlepsit pozici a vytvofit podminky pro uplatnéni Ceskych podnikatelskych
subjektll v ramci jednotného trhu EU. Systém vytvaii podminky pro dosazeni a udrzeni
konkurenceschopnosti na evropskych a svétovych trzich, pfispiva k lepSimu
uspokojovani potieb obcantl, lepsi pozici spotiebitele a klade vétsi ditraz na ochranu
zivotniho prostiedi. Déle si klade za cil zlepSeni kvality prace vetfejné spravy a vefejnych
sluzeb. Zabyva se také vztahem mezi organizacemi, stditem a obCany, obany navzajem

(Néarodni politika kvality, 2013).

Obrazek 1: Logo Narodni politiky kvality

NARODNI POLITIKA KVALITY

Zdroj: www.npj.cz



Rada kvality je vrcholnym organem Narodni politiky kvality. Rada kvality CR hraje roli
Rady kvality CR je podpora rozvoje managementu a uplatiiovani Narodni politiky kvality
v Ceské republice. V Radé kvality CR piisobi zastupci jednotlivych usttednich spravnich
Gtadd, zastupei Ceské obchodni inspekce, akreditace a normalizace, zastupci spotiebitelt,
nevladnich organizaci (podnikatelské svazy a uskupeni, profesni svazy) (Narodni politika

kvality, 2013).

Usnesenim vlady Ceské republiky ze dne 15. Gervna 2016 ¢&islo 551 byla pfijata strategie
Narodni politiky kvality v Ceské republice na obdobi let 2016 az 2020. Strategickym
cilem pro dané obdobi je ,podpora a rist kvality Zivota a spolecenské odpoveédnosti
v Ceské republice”. Poslani Narodni politiky kvality ziistivd stejné, protoze je
povazovano za stile aktudlni. Néarodni politika kvality je , koordinacni aktivitou,
podporujici a propagujici udrzitelnou kvalitu Zivota v Ceské republice a jeji
konkurenceschopnost . Vize strategie zni ,, spoluvytvaret v Ceské republice prostiedi, ve
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kterém je kvalita trvalou soucasti vsech oblasti Zivota spolecnosti i jednotlivych obcanii

(Napliovani Narodni politiky kvality 2016-2020, 2015).

2.2.3 Program Ceska kvalita
Vlada Ceské republiky pfijala svym usnesenim ze dne 26. Gervna 2002 ¢islo 685 program
podpory prodeje kvalitnich vyrobki a poskytovani kvalitnich sluZeb Program Ceska
kvalita (CzQ). Odpovédnost za chod programu méa Rada kvality CR.

Obrizek 2: Logo Programu Ceskd kvalita

CESKA
KVALITA

Zdroj: www.ceskakvalita.cz
Program vznikl ptedevSim kvuli problematice ochrané spotiebitele. Spotiebitel se
V dnesnim kolob&hu zbozi a sluzeb dostava stale do slabsi a slabsi pozice. Po velkém
roz$iteni riznych pseudoznacek je pro spotiebitele velmi tézké, rozeznat diveéryhodné
znalky. Proto byl vytvofen také Program Ceskd kvalita, ktery ma byt zarukou

divéryhodnosti dané znacky (Program Ceska kvalita, 2010).



Nejvyssim organem je fidici vybor CzQ, ktery ma 21 ¢lenii. Vybor ma piedevsim zajistit
objektivitu, nezavislost a nestrannost programu. Clenové jsou vrcholovi piedstavitelé

vladnich, nevladnich i spottebitelskych organizaci.

Naklady spojené s udilenim znacky hradi zadatel o znacku. Z vetejnych prostredka je
hrazena pouze propagace, kterd Cini cca 3,5 mil. K¢ ro¢né. Propagace probiha

prostfednictvim reklamy v médiich, tiskovych konferenci, letdkd, billboardu atd.

21. listopadu 2017 se konal jiz 15. ro¢nik Galaveéera s Ceskou kvalitou. Jedna se o
vyznamnou slavnostni akci, ktera se kona u piilezitosti Listopadu Mésice kvality. Béhem
slavnostniho vecéera jsou ptfedavana oceni vtomto programu (Napliiovani Narodni

politiky kvality 2016—-2020: Program Ceska kvalita, 2015).

Do programu Cesk4 kvalita je k 17.9. 2017 zahrnuto 23 zna&ek kvality z riiznych oblasti
(viz Ptiloha 1) (Seznam znacek, 2017).

Cil Programu Ceska kvalita

e zavést diveéryhodny systém znacek kvality,

e zviditelnit davéryhodné a nezavislé znacky,

e nepodporovat znacky bez vypovidaci schopnosti,

e dodat vice informaci spotiebitellim o nabidce kvalitnich produktt,

e podpofit malé a stfedni podniky.

e zlepsit konkurenceschopnost firem v zahrani¢i (Zasady Programu Ceska kvalita,
2010).

Pravidla Programu Ceska kvalita

Hlavnim pravidlem Programu Ceska kvalita je to, Ze neexistuje pouze jedna podporovana
znacka, ale je vytvoien program, ktery umoznuje, aby se zapojilo libovolné mnozstvi

znacek z libovolnych obort. Jedinou podminkou je, aby se jednalo o znacku kvality.

Aby si spotiebitelé produktli mohli byt jisti ovétenou kvalitou, tak zékladni kvalitativni
ukazatele jsou vZdy ovéfovany treti stranou. Nestaci tedy pouhé prohlaSeni organizace,

ze produkty jsou kvalitni.

V pravidlech jsou zakotveny znaky kvality, které jsou dilezité pro kvalitu produktu a
prislusnymi odborniky byly shledany jako podstatné pro urceni kvality. Mohou byt
zahrnuty jen objektivné zjistitelné (méfitelné) znaky. Pokud existuje v dané oboru norma,

dba se na jeji splnéni.
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Podle dalsiho pravidla ma spravce povinnost pravidelné ovéfovat spokojenost

spotiebiteld (uzivatelll) s produktem uchazejicim se o znacku kvality.

Drzitel¢ znacek kvality musi pouzivat kromé loga své znacky kvality 1 logo programu
Ceska kvalita. Tim padem se tak logo Ceské kvality stava orientaénim symbolem a

potvrzenim diveéryhodnosti dané znacky.

Dalsi pravidlem pro viechny znacky z programu Ceska kvalita, je ovéfena stabilita a
spolehlivost daného vyrobce (poskytovatele sluzby). Tim se zajistuje i dlouhodoba

kvalita vyrobku (sluzeb) (Zasady Programu Ceska kvalita, 2010).
Piinosy Programu Ceska kvalita
Ptinosy pro spotiebitele:

e informovanost pii nakupu, doklad o kvalité zbozi a sluzeb,

e snadnd orientace pii ndkupu,

e zaruka kvality nakupovaného zbozi,

e bezproblémové feseni reklamaci,

e moznost vyjadfeni ndzoru spotiebitele k poskytovanym sluzbam a zboZzi
(dotazniky, ankety) (Napliovani Narodni politiky kvality 2016—2020: Program
Ceska kvalita, 2015).

Ptinosy pro vyrobce (poskytovatele sluzeb):

e prezentace své firmy na vefejnosti,

e moznost dolozit svoji péci o kvalitu,

e realizace propagace s minimalnimi naklady,

e propagace produktd v zahranici,

e vyhoda pfi vstupovani do verejnych zakazek,

e snadnéj$i navazovani kontaktu se spotiebiteli (Napliiovani Narodni politiky

kvality 2016—-2020: Program Ceska kvalita, 2015).

2.3 Socialni sluzby
Jako pro kazdou sluzbu, tak i pro socialni plati, Ze je nehmotna, nelze ji skladovat, nelze
délit produkci od spotieby, je vazana na misto piisobeni, maji na ni vliv externi faktory,

nelze ji vlastnit. Oblast socialnich sluzeb ma ovSem jista specifika.
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V prvni fadé€, socidlni sluzby jsou velmi spjaté s etickymi hodnotami, tcté k lidem a
zivotnimi hodnotami. Socidlni sluzby jsou pfedmétem vefejného zajmu. Tudiz tato oblast
je velmi ovliviiovana ekonomikou, kterd nabada zatizeni socialnich sluzeb k Gspornému
hospodareni se zdroji. Dalsi pozadavky ptichazeji od cilovych skupin, a neméné dilezité

jsou pozadavky na vzdélani personalu.

Specificky je také sménny vztah. V trznim sektoru se zdkaznik potkava piimo
s prodejcem dané sluzby. V oblasti socialni, vstupuje do vztahu mezi ptfijemcem sluzby
a zafizenim jesté platce sluzby, ktery vétSinou nebyva piijemce sluzby (Malik Holasova,

2014).

Komeréni podnik financuje své potieby nejéastéji ze zakladniho kapitalu a z prodeje
mistni samosprava. U mnoha socialnich zafizeni byva zfizovatelem pravé kraj nebo obec.
Dal$imi moznostmi financovani jsou ¢lenské ptispévky, dotace, pausalni platby nebo
dary. Nelze stanovit pfili§ vysokou cenu za poskytované sluzby, nebot’ pravé ti S
nejmensimi finanénimi moZnostmi, potfebuji nejvice socidlni pomoc. Tudiz se socidlni
sluZzbou se nesmi nikdy jednat jen trZznim zpusobem, protoZe ten nezarucuje piistup ke

sluzbam vSem potifebnym (Vastikova, 2014).

Uzivatel socidlni sluzby ani nemusi byt schopny sluzbu spravné ohodnotit, a to hned
z n€kolika diivodi. Nemusi mit vSechny informace potfebné k hodnoceni. Také nemusi
byt ve stavu, kdy je schopny kvalitu sluzby posoudit. Navic Casto se stava, zZe sluzbu
vybird n€kdo jiny, napt. ptibuzny. Takze je mozné, ze nebude pii vybéru, tak dusledny,

protoze se pieci jen nejedna o sluzbu pro ného (Harris, 2003).

V jinych oblastech se uplatiiuje konkurence. Konkurence byva pro podniky hnaci motor,
ktery je nuti byt lepsi, aby jejich podnikdni rostlo a doséhly zisku. V socialni oblasti se
pfili§ konkurence neuplatituje. Mnoho zatizeni ma pteplnénou kapacitu. Zatizeni, ktera
se specializuji na urcitou cilovou skupinu v nékterych oblastech zcela chybi. Pokud ma
zafizeni plnou kapacitu nebo je ojedinélé svého druhu, nema potiebu zvySovat svoji

kvalitu. Neplati to samoziejmé pro vSechna zatfizeni (Matousek, 2011).

2.31 Kvalita v socialnich sluzbach

Jelikoz vlastnosti socidlnich sluzeb jsou specifické, tak i jejich kvalita ptindsi specifické
aspekty. Piedevsim zalezi na dané situaci, pokud je sam uzivatel v dobré kondici a je

schopny vnimat vSechny informace, pak je idedlem pro zjisténi kvality sluzeb.
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V opa¢ném ptipadé musi socialni pracovnik rozhodnout o kvalit¢ (Beckmann et al.,

2004).

Dilezita je také spoluprace klienta se socidlnim pracovnikem. Pokud spolupracuji, tak
nic nebrani tomu, aby bylo naplnéno poslani socialni sluzby v té nejvyssi kvalité.
Interakce mezi socidlnim pracovnik a klientem je zavisla napf. na vzdjemné sympatii,
osobnosti klienta, zivotni situaci klienta. Tudiz nemusi vzdy dojit k souhfe, a pfitom se

nejednd o chybu socialniho pracovnika (Malik Holasova, 2014).

Jako na samotnou kvalitu, tak i na kvalitu socidlnich sluzeb lze nahlizet z riznych Ghla
pohledu. Pokud se zaméfime na sluzbu jako na produkt mizeme ji definovat takto:
»kvalita v organizacich socidalni prdace se vyznacuje aspekty jako lidskost, autonomie,

spoluprace, organizacni fungovani a hospodarnost “ (Miilhausen, 2004).

Na zakaznika se ve své definici orientuje Matuska (2008): ,,socidlni sluzba je kvalitni, je-

li nabidka sluzeb v souladu s potrebami a pozadavky uzivatele “.

Jednu z dalsi definice uvadi Payne (Malik Holasova, 2014): ,,Kvalita je zadvisld na
politickych, spolecenskych, psychologickych, kulturnich, historickych a hospodarskych
vlivech. Napriklad politické hodnoty, dokud mohou kontrolovat zdroje, budou urcovat,

kolik ma byt vynaloZeno na udrzovani a zvysovani kvality.

2.4  Legislativni ramec socialnich sluzeb v CR

2.4.1 Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
Socialni sluzby se fidi Zakonem ¢. 108/2006 SB., o socidlnich sluzbach. Hlavnim cilem
zékona je vytvofeni podminek pro uspokojovani piirozenych potieb lidi, a to formou
podpory a pomoci pii zvladani péce o vlastni osobu. Dale napomaha v tézkych zivotnich

situacich, které mohou ¢lovéka vytazovat z bézného Zivota.
Zakon nabizi zasadni nastroje, aby mohly byt naplnény principy socidlnich sluzeb:

e Kazdy ¢lovék ma narok na bezplatné socidlni poradenstvi.

e Lidem, ktefi potfebuji pomoc druhych v oblasti sobéstacnosti a péce, bude stat
poskytovat ,,ptispévek na péci®.

e Lidé¢, kteti potiebuji celodenni péci nebo se o n€ nemiizou starat ptibuzni a rodina,

si mohou vybrat z pestré nabidky socialnich sluzeb podle svych vlastnich kritérii.
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e Zakon zéaroven dohlizi na bezpecnost sluzeb, profesionalitu, poskytovani sluzeb
takovym zptisobem, aby si lidé zachovavali svou dustojnost a byli podpofeni
Vv aktivnim pfistupu k zivotu.

e Zakon také vytvafi prostor, aby se lidé mohli podilet na spolurozhodovani o

rozsahu, druzich a dostupnosti socidlnich sluzeb v jejich obci ¢i kraji.

Socialni sluzbou se dle zdkona rozumi: ,,éinnost nebo soubor cinnosti podle tohoto
zdkona zajistujicich podporu osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence

socialniho vylouceni. *

24.2 Druhy a formy socialnich sluzeb

T¥i zakladni oblasti sluzeb:

e socialni poradenstvi
e sluzby socialni péce
e sluzby socidlni prevence

Formy poskytovani socidlnich sluzeb:

e pobytové — nabizi ubytovani v zatizenich socialnich sluzeb
e ambulantni — sluzby, za kterymi klient dochazi, je dopravovan nebo doprovazen
do zatizeni socialnich sluZzeb; soucasti sluzeb neni ubytovani

e terénni — sluzby, které jsou osob& poskytovany ptimo v jeho domécim prostiedi
Zarizeni socialnich sluZeb:

e centra dennich sluzeb,

denni stacionare,

e tydenni stacionate,

e domovy pro 0soby se zdravotnim postizenim,
e domovy pro seniory,

e domovy se zvlaStnim rezimem,

e chranéné bydleni,

e azylové domy,

e domy na ptl cesty,
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e zafizeni pro krizovou pomoc,

e nizkoprahova denni centra,

e nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez,

e nocleharny,

e terapeutické komunity,

e socialni poradny,

e socialn¢ terapeutické dilny,

e centra socialné rehabilitacnich sluzeb,

e pracovisté rané péce,

e intervenéni centra,

e zafizeni nasledné péce.

2.4.3 Registrace poskytovatell socialnich sluzeb

V Ceské republice lze poskytovat socialni sluzby jen na zakladé opravnéni k poskytovani
socidlnich sluzeb. Toto opravnéni ziskd po rozhodnuti o registraci poskytovateld

socialnich sluzeb. O registraci rozhoduje piisluSny krajsky urad. Registr je veden

v elektronické a listinné podob¢ a spravuje ho krajsky utad.

Do registru jsou zapsani také poskytovatelé socialnich sluzeb ve zdravotnickém zatizeni

ustavni péce, specialni lizkova zdravotnickd zatizeni hospicového typu a détsky domov.

Po socialni reformé v roce 2012 se registrace nevyzaduje, pokud osobé pomoc poskytuje
osoba blizka nebo asistent socialni péce, ktery tuto ¢innost nevykonava jako podnikatel.
Asistent socidlni péce je fyzickd osoba star$i 18 let, kterd poskytuje socialni péci na
zéklad¢ smlouvy o poskytnuti pomoci (Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
2017).

Registr poskytovatelll socialnich sluzeb je volné ptistupny vetejnosti. Na strankach je
mozné vyhledat zafizeni a zjistit o ném podrobné informace. Krom¢& zakladnich udajich
o poskytovateli, jsou pfistupné i informace o socialni sluzbé. Zde muzete najit cilovou
skupinu klientii, vékovou kategorii klient, provozni dobu apod. V doplitkovych udajich

je predstaven finan¢ni plan organizace veetné dotaci ze statniho rozpoctu, personalni
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zajisténi, popis realizace poskytovani socialnich sluzeb a udaje o probéhlych inspekcich

(Registr poskytovatelii socidlnich sluzeb, 2017).

244 Standardy kvality v socialnich sluzbach

Standardy kvality socialnich sluzeb doporu¢ované Ministerstvem prace a socialnich véci
(MPSV) od roku 2002, se staly pravnim piedpisem zavaznym od 1.1.2007., Znéni kritérii
Standardi je obsahem pftilohy €. 2 vyhlasky MPSV €. 505/2006 Sb., provadéciho ptedpisu
k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Standardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Pfedmétem standardi je
soubor ovéfitelnych a méfitelnych kritérii, podle kterych se socidlni sluzby maji fidit.

Cilem je prukazné posoudit kvalitu socialnich sluzeb.

Dulezitou vlastnosti standardil je jejich obecnost. MPSV nechtélo zatézovat socialni
sluzby dal$im administrativou a délenim, tudiz tyto standardy plati pro vSechny druhy
sluZzeb. Kritéria jsou navrzena tak, aby uspokojila potfeby nejen uzivateld, ale i1
zadavatell, coz miiZze byt napft. stat nebo obec. Kritéria jsou navrzena tak, ze do nich jsou

promitnuty vlastni cile uzivateli napt. plnohodnotny zivot, distojnost (Johnova, 2002).

Zavedeni standardl do zatizeni je dlouhodoby proces. Protoze kazdé zatizeni si musi
definovat standardy samo na své zatizeni. Pii tvorbé vlastnich standardi je zapotiebi
spoluprace jak vedeni, zaméstnanct, tak 1 klientd. Pro poskytovatele sluzeb je urcité
pfinosem, zZe miZe srovnavat vlastni praxi s ostatnimi zatizenimi a ziskavat nové podnéty

(Malik Holasova, 2014).

2.4.5 Inspekce kvality socialnich sluzeb
Inspekei kvality socidlnich sluzeb je dalSi nastroj zajisténi kvality socialnich sluZeb.
Predmétem inspekce u poskytovateld socidlnich sluzeb je plnéni povinnosti
poskytovatell socidlnich sluzeb, kvalita poskytovanych sluzeb a plnéni povinnosti vést
evidenci. Déle inspekce provetuje, zda smlouva o poskytnuti socidlnich sluzeb obsahuje
vSechny zakonem stanovené nalezitosti véetn¢ vySe thrady, kterd musi byt stanovena dle

§ 73 az 77, zékona ¢. 108/2006 Sb.

Inspekce je provadéna u poskytovatelil socidlnich sluzeb, kterym bylo vydano rozhodnuti
0 registraci a u poskytovateli, u kterych neni dana zakonem povinnost registrace.
Inspekce probiha v misté poskytovani socialnich sluzeb inspekénim tymem. Inspekéni

tym je vzdy minimaln¢ tticlenny v piipadé pobytovych sluzeb, v ostatnich ptipadech je

16



tym dvouclenny. V inspekénim tymu je vZzdy minimalné 1 ¢len zaméstnanec krajského
Utadu préce, dal§im ¢lenem miize byt zamé&stnanec kraje (pokud neni kraj zfizovatelem
dané sluzby) a odbornik. Inspekce trva v rozmezi 1 az 3 dnli. Béhem nich se inspekéni
tym dotazuje uzivateli sociadlnich sluzeb, zaméstnanct, probird dilezité dokumenty.
Pokud jde o hodnoceni kvality sluzeb, inspekce se opira o standardy kvality socialnich

sluzeb a podle nich hodnoti.

Vysledkem inspekce je zprava, ktera je predana krajské poboéce Utadu prace. V piipadé
zjisténi nedostatki je poskytovatel vyzvan k jejich odstranéni ve 1hité stanovené krajskou
pobockou Utadu préace a po jejich odstranéni je podana poskytovatelem pisemna zprava
o naprave. Po podéani pisemné zpravy lze provést naslednou inspekci (Zékon €. 108/2006

Sb., o socialnich sluzbach, 2017)

Poskytovatelé socidlnich sluzeb 1 inspektofi se shoduji, Ze by mél vzniknout nezavisly
odvoléavaci organ, ktery by fesil sporné inspekéni zpravy a namitky. V soucasné dob¢ se
Ize odvolat k organu, ktery je zaroven organem kontrolnim, tudiz zde dochazi ke stietu
z4ml a neni zajiSténa objektivita posuzujictho organu. Navic proti rozhodnuti
kontrolniho orgénu proti namitkdm se jiz nelze odvolat (Camsky, Sembdner, & Krutilova,

2011).

2.4.6 Asociace poskytovatel socialnich sluzeb CR

Asociace poskytovatelti socialnich sluzeb CR je nejvétsi profesni organizaci v oblasti
socialnich sluzeb v CR. Asociace pfedevS§im pomdh4 rozvoji a zvySovéani urovné

socidlnich sluZzeb poskytovanych jejimi Cleny.

Obrdzek 3: Logo Asociace poskytovatelii socidlnich sluzeb v CR

\

ASOCIACE POSKYTOVATELD
SOCIALNICH SLUZEB CR

Zdroj: www.apscr.cz
Asociace sdéluje spolené zajmy a potieby svych ¢lenll a spolecna stanoviska k otazkdm
socialnich sluzeb formulovana demokratickou diskuzi uvniti spolku. Tyto spole¢né z4jmy

pak dale prezentuje vetejnosti. Dale zastupuje své Cleny pfi jednani s organy statni a
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vetejné spravy, popiipadé s dal§imi institucemi. Asociace vyjednava i se zaméstnanci
svych ¢lentl, predevsim s odborovymi organizacemi. Svym ¢lentim poskytuje informace
odborné, legislativni, védecké i vyzkumné poznatky. Nabizi osobam, které se pohybuji
Vv socidlnich sluzbach, vzd€lani a moznost rozvoje za ucelem zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Kromé¢ jiného vyviji obchodni ¢innost, tj. prodej a nakup
odbornych knih a publikaci, softwarovych feSeni ¢i jinych pomucek a véci pro
poskytovatele socidlnich sluzeb (Stanovy Asociace poskytovateli socialnich sluzeb

Ceské republiky, 2016).

2.5 Znacka kvality v socialnich sluzbach

Projekt Znacka kvality v socidlnich sluzbach vytvofil prvni externi systém hodnoceni
kvality socialnich sluZzeb z pohledu samotnych uZivatelli. Spravcem Znacky kvality
Vv socidlnich sluzbach je Asociace poskytovatell socidlnich sluzeb. Projekt byl zahdjen
Vv roce 2009 a dokoncen v roce 2012, kdy vznikal pro domovy pro seniory. Béhem téchto
let byla ovéfovana spravnost vystupii. Objektivita byla zajistovana odbornou komisi,
ktera vSechny texty i metodiku hodnoceni nékolikrat upravovala. Na vytvoteni systému
se podileli ¢lenové odborné komise, odbornici z Ministerstva prace a socialnich véci CR,
Vyzkumného ustavu prace a socialnich véci, Unie zaméstnavatelskych svazii, Charity
CR, Slezské diakonie, Asociace krajt CR, Svazu mést a obci, Rada seniord CR,
Parlamentu CR, Rada kvality CR, ktefi mohli navrhovat piipadné zmény v systému

(Manual ZQ, 2017).

Obrazek 4: Logo Znacky kvality v socidalnich sluzbdch

Zdroj: www.ceskakvalita.cz

Prvni certifikace byly pfidéleny v roce 2011. Od roku 2013 byla certifikace zptistupnéna
1 domoviim se zvlaStnim reZimem a kombinaci téchto dvou sluzeb. Pokud by poskytovatel
mél zajem certifikovat kombinaci domova pro seniory a domova se zvlastnim rezimem,
musi byt obé dvé sluzby zaméfeny na stejnou vékovou skupinu uzivateli. Od roku 2014

byla certifikace rozsifena i pro ambulantni sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim
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(denni stacionafe, centra dennich sluzeb) a pecovatelskou sluzbu. Od roku 2013 byla
Znacka kvality v socialnich sluzbach zatazena do vladniho programu Cesk4 kvalita, ktery
zajistuje objektivitu a nezavislost svych znacek (Projekt Znacka kvality v socialnich

sluzbach, 2017).

251 Vznik systému hodnoceni kvality

Systém vznikl ve spolupraci ¢eskych odbornikli v oblasti poskytovani socialnich sluzeb
a byl inspirovan fungujicimi evropskymi systémy hodnoceni kvality. Zejména byl
inspirovan obdobnym systémem v Némecku, kde je zaveden systém IQD spolecnosti
IQD GmbH (Institut fiir Qualititskennzeichnung von sozialen Dienstleistungen GmbH),
ktera udili tzv. pecet’ kvality IQD. Dale se inspiroval ve Velké Britanii, kde je zaveden
model hodnoceni kvality sluzeb ,,Comprehensive Performance Assesment® (VSeobecné
hodnoceni vykonu), ktery byl vytvofen nezavislou instituci ,,Audit Commission* (Studie

vyuzitelnosti systému interRAI v CR a Znagky kvality v socialnich sluzbach na Islandu,

2011)

Vytvofeni systému monitoringu ZQ! vychazi ze Standard kvality socidlnich sluzeb
(konkrétné€ pak ze standardu €. 15), uvetejnénych v ptiloze €. 2, vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.
V platném znéni — ZvySovani kvality socialni sluzby. I proto jsou cilovou skupinou nejen
uzivatelé a zajemci o sluzbu, ale také rodinni pfislusnici, zfizovatelé a management

domovti pro seniory.

Cilem systému Znacky kvality? neni nahrazovat nebo suplovat standardy kvality. Lisi se
pfedevSim principem transparentnosti a dobrovolnosti. Systém ma za cil definovat kvalitu
z pohledu spotiebitelli téchto sluzeb. Rovnéz ma byt motivaci pro management

k ziskavani lepSiho hodnoceni, a tim bude dochazet k faktickému zvySovani kvality.

Projekt také vedl k vytvoteni Narodniho registru nezavislych odbornikt v roce 2011. Zde
si mohou poskytovatelé najit mnoho odborniki, ktefi jim mohou nabidnout poradenstvi,
konzultace, vzdélani, supervizi a jiné druhy podpory. Autorem a spravcem registru je

Asociace poskytovatelil socidlnich suzeb (Projekt ZQ, 2017).

Realizace se ujala Asociace poskytovateld socialnich sluzeb CR ve spolupraci se

spolecnosti HARTMANN-RICO a.s., kterd se podilela zejména na kvalitativni strdnce

17Q - zkratka pouzivand pro Znacku kvality v socidlnich sluzbach.

2 Znacka kvality — vZity ndzev pro Znacku kvality v socidlnich sluzbach
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projektu. Poslanim Znacky kvality v socidlnich sluzbach je vytvofit systém, ktery se
zaméfuje na zvySovani urovné kvality zafizeni socialni péfe a zvySovani urovné

propagace smérem k vetejnosti.

Oveérovani kvality systému z pohledu uzivatelli probéhlo béhem socialniho Setfeni u
uzivatell né€kolika domovi pro seniory, u seniord zijicich v domovech s pecovatelskou
sluzbou a domécnostech. Systém hodnoceni byl prozkouman pfti pilotnim ovéreni v 12

domovech pro seniory z celé CR (Manual ZQ, 2017).

2.5.2 Zakladni principy systému

e Princip pohledu uzivatele — kvalita je definovadna z pohledu uzivatele nebo
zdjemce o socialni sluzbu.

e Princip dobrovolnosti — certifikace zafizeni probiha na zakladé zadosti
poskytovatele podané APSS CR. Jedna se o dobrovolné rozhodnuti podrobit se
hodnoceni a zvySovat kvalitu ve svém zatizeni.

e Princip transparentnosti — jednotlivé hodnotici oblasti véetné perspektivy a
subperspektivy jsou velmi jasné stanoveny. Kazdy zdjemce o certifikaci si miize
provést vlastni sebehodnoceni a zjistit jakého vysledku hodnoceni by zatizeni
pravdépodobné dosahlo. Mize tedy jesté pred zahajenim certifikacniho procesu,
provést opatfeni k ziskani vyssiho hodnoceni.

e Princip dostupnosti — Znacka kvality v socialnich sluzbach je finanéné, ¢asoveé

a mistné dostupny systém pro kazdého poskytovatele socialnich sluzeb.

(Studie vyuzZitelnosti systému interRAI v CR a Znacky kvality v socialnich sluzbach
na Islandu, 2011)

253 Metodika hodnoceni

Metodika hodnoceni je v ramci systému Znacka kvality v socidlnich sluzbach manuélem
pro certifikatory. V manudlu jsou stanoveny jednotlivé oblasti hodnoceni, perspektivy a
subperspektivy véetné zplisobu a formy hodnoceni. Také je stanoven maximalni pocet
bodu, které se mohou udélit. Soucet bodu za jednotliva kritéria uréuje pocet hvézd, které
budou udéleny konkrétnimu zatizeni. Maximalni poc€et hvézd je pét. Vysledky hodnoceni
jsou zvetejnény na webovych strankdch Znacky kvality v socialnich sluzbach.
Konktrétné je uvefejnén pocet hvézd za jednotlivé oblasti hodnoceni, celkovy pocet

hvézd a celkovy pocet bodu.
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U jednotlivych poskytovatell socialnich sluzeb se lisi pocet hodnocenych oblasti i jejich

bodové ohodnoceni. U domovill pro seniory a domovu se zvlastnim rezimem lze ziskat

maximaln¢ 1 000 bodii. Ambulantni sluzby a pecovatelska sluzba mohou dosahnout

nejvyse 500 bodi (Metodika hodnoceni, 2017).

U jednotlivych poskytovatell socialnich sluzeb se lisi pocet hodnocenych oblasti i jejich

bodové ohodnoceni. U domovt pro seniory a domovii se zvlaStnim rezimem lze ziskat

maximaln¢ 1 000 bodt plus 20 bonusovych bodi. Ambulantni sluzby a pecovatelska

sluzba mohou dosahnout nejvyse 500 bodii (Metodika hodnoceni, 2017).

Hodnocené oblasti a jejich max. bodova hodnota:

Domov pro seniory

1.

Ubytovani — pfedmétem hodnocenti je kvalita a vybaveni pokojl, spolecenskych
prostor i objekt jako celek véetné okoli, poskytované sluzby apod.

Max. pocet dosazenych bodt: 235

Stravovani — u stravovani se hodnoti nejen vybér z jidel, ale také pocet jidel
béhem dne nebo jestli si miize uzivatel vybrat misto konzumace. Déle se hodnoti
Cistota a vzhled mistnosti, kde se pokrmy podavaji.

Max. pocet dosazenych bodt: 185

Kultura a volny ¢as — tato oblast zahrnuje kulturni program nejen v misté
domova pro seniory, ale také moznosti vyleti mimo domov. Dale hodnoti
dobrovolnickou cCinnost v zafizeni a nabidku wvzd¢€lavacich, duchovnich 1
tvotivych programu.

Max. pocet dosazenych bodu: 118

Partnerstvi — v této oblasti se hodnoti kritéria, ktera jsou jedna z nejzasadnéjsich.
Hodnoti se spokojenost klientl, individudlni pfistup, komunikace, jestli je stale
respektovan jejich osobni prostor a maji moznost vyjadfit svilj ndzor.

Max. pocet dosazenych bodii: 224

Péce — hodnoti se jak socialni, tak zdravotni péce a vSechny jeji Casti.

Max. pocet dosazenych bodu: 238

Bonusy — jako bonus se pocita model E-Qalin v zafizeni, certifikované modely
méfeni a zvySovani kvality a pouzivani terapeutickych pomtcek.

Max. pocet dosazenych bodi: 20

Dopliiujici kritérium — pocet opravnénych stiznosti na zafizeni
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(Ptirucka Znacky kvality v socidlnich sluzbach, 2017)

Domov se zvlastnim rezimem

Oblasti hodnoceni jsou totozné s hodnocenymi oblastmi u domova pro seniory. Néktera

kritéria se ovSem u domova se zvlastnim rezimem nehodnoti. Napiiklad se nehodnoti

vyuka PC dovednosti, apartménové ubytovani nebo zda domov nabizi prostory pro vlastni

pohybové aktivity uzivateld.

Také se 1isi pocet max. dosazenych bodii ve dvou oblastech:

1.
4.

Ubytovani - max. pocet dosazenych bodi: 223

Partnerstvi - max. pocet dosazenych bodi: 236

Bonusy — certifikat Vazka v zafizeni, pouzivani terapeutickych pomicek, systém

nekonecénych cest (pro pacienty s demenci), bonifikace za kapacitu oddélent.

Max. pocet dosazenych bod: 20

(Ptirucka Znacky kvality v socidlnich sluzbach, 2017)

Pecovatelska sluzba

1.

Péce, individudlni pFistup a partnerstvi — Vv této oblasti je zahrnuta socialni
péce, dale informovanost, podpora a doprovod uzivatell. Poté se hodnoti
samoziejme zpctna vazba, tedy zda maji uzivatelé moznost stézovat si, vyjadrit
svoje potieby apod. S tim je spojen také individudlni pfistup a respektovani
uzivatele jako osobnosti.

Max. pocet dosazenych bodi: 318

Stravovani — kromé& nabidky pokrmt je pfedmétem hodnoceni distribuce stravy,
informovanost a kvalita. Hodnoti se napiiklad moZnost zapiijceni jidlonosice,
dodrzovani doby dovozu, zajiSténi informovanosti, zjiStovani spojenosti
s kvalitou stravy atd.

Max. pocet dosazenych bodu: 182

(Ptirucka Znacky kvality v socidlnich sluzbach, 2017)

Ambulantni sluzba — denni stacionaie, centra dennich sluzeb

1.

Prostorové dispozice a personalni zajiSténi sluzby — hodnoti se jak vnitini
vybaveni zafizeni, tak okoli a dostupnost zatizeni. Déle se klade dlraz i na pocet

pracovnikil v piimé péci a uroven jejich odbornosti.
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Max. pocet dosazenych bodl: 271

2. Podpora integrace uzivateli do béZného Zivota — zkouma se zplisob, jakym
zafizeni podporuje zapojeni wuzivateli mezi ostatni vrstevniky, nabidka
spolecenskych, kulturnich a sportovnich aktivit v provozni i mimo provozni dobu
sluzby.
Max. pocet dosazenych bodu: 151

3. Rozvoj individualnich kompetenci — tato oblast se tyka pfedevsim vzdélavani,
at’ v predskolnim nebo dosp€lém véku. Hodnoti se déle, jakou poskytuje zatizeni
psychologickou podporu, rozviji komunikacni kompetence uzivatele,
spolupracuje s rodinou uzivatele i dal§im navazujicimi socialnimi sluzbami.
Max. pocet dosazenych bodl: 311

4. Péce a stravovani — zde je na misté hodnoceni terapeutické péce, ktera zahrnuje
koncept bazalni stimulace, rehabilitace a dalsi typy terapii. Posuzuje se také
socialni péce, ktera zahrnuje pomoc pii pouziti WC nebo piijmu potravy. A
samoziejme se hodnoti stravovani jako u pfedeslych zatfizeni socidlnich sluzeb.

Max. pocet dosazenych bodu: 267
(Ptirucka Znacky kvality v socialnich sluzbach, 2017)
Certifika¢ni tym

Certifikaci vzdy provadi minimalné dvouélenny tym (hlavni certifikator, certifikator). Na
zakladé jmenovaciho dekretu po ukonceni pilotnich certifikaci ve 12 domovech pro

seniory v roce 2011 bylo jmenovano prvnich 6 ¢lent certifikaéniho tymu:

e Ing. Jiti Horecky, Ph.D., MBA,
e Mgr. Marcela Vitova,

e Zdené€k Kasparek,

¢ Ing. Radek Baran,

e Ing. Martina Cuhajova,

e Ing. Véra Husdkova.

Z diivodu rostouciho zajmu o certifikaci se certifikacni tym rozrostl o dalsi 3 ¢leny. Novi
¢lenové prokazali min. tfiletou zkuSenost s vedenim pobytového zatfizeni socialnich

sluzeb, znalost logiky hodnoceni systému a absolvovali vstupni Skoleni.

e Ing. Karel Vostry
e Ing. Milan Minaf
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e Megr. Jakub Zakavec, MBA

Kdyz doslo k rozsifeni systému 1 na dalsi sluzby, byli do tymu piijati certifikatoii pro

certifikaci pecovatelské sluzby:

e Ing. Bc. Alice Svehlova

e Ing. Renata Kainrathova
a pro certifikaci ambulantnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim:

e Mgr. Irena Lintnerova

e Mgr. Dana Kopecka

(Metodika hodnoceni, 2017)

2.5.4 Podminky a prabéh certifikace

Aby dané zarizeni ziskalo certifikat, je nutno uzaviit smlouvu mezi objednavatelem
(poskytovatelem socialnich sluzeb) a spravcem systému (APSS CR). Predmétem
smlouvy jsou platebni podminky certifikace a zavazné podminky pro obé smluvni strany.
Po uzavieni ,,Smlouvy o certifikaci zac¢ind ndroCny proces certifikace (Podminky

certifikace, 2017).
Prubéh certifikace

1. Certifikator zasle objednateli dotazniky k vyplnéni a seznam poZadovanych
dokumentt nejméné 14 dnil pfed smluvenym terminem navstévy certifikatora
V zafizeni.
2. Poskytovatel zajisti vyplnéni nasledujicich dotaznik:
e dotaznik pro poskytovatele — vyplni poskytovatel,
e dotaznik pro uZivatele — vyplni 20 % z celkové kapacity uZivatell, pficemz
musi byt zachovan pomér muzi x Zeny v zafizeni,
e dotaznik pro rodinné piisluSniky — vyplni 5 % z celkové kapacity uzivatelt
(min. 3 dotazniky).
Vyplnéné dotazniky poskytovatel zasle zpét certifikatorovi jesté pied terminem
smluvené navstévy zatizeni.
3. Poskytovatel zasila certifikatorovi nasledujici povinné ptilohy. Ptilohy zasle pted
terminem osobni navstévy nebo je bude mit certifikator k dispozici na misté pfi

osobni navstéveé. Povinnymi piilohami jsou:
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nabidka ¢i pozvanky na bohosluzby (za 1 kalendaini mésic nebo za delsi
Casové obdobi tak, aby byla prokazana pravidelnost hodnocenych aktivit),
vytisky Zpravodaje ¢i jin¢ho ¢asopisu vydavaného v zatizeni —alespoii 3 ¢isla,
Jidelnicky za poslednich 5 tydni,

plan kulturnich a spoleenskych akci (za 1 kalendaini mésic nebo za delsi
casoveé obdobi),

kopie certifikatu, osvédéeni o vzdélavani zam¢&stnance v oblasti alternativni a
augmentativni komunikace (min. 6 hodinovy specializovany kurz),

zaznam, vyhodnoceni dotazovéani uzivatelll na zpétnou vazbu ke sluzbé —
vystupy za jeden kalendaini rok (ptipadné metodika),

metodika pro adaptacni proces nové pfichozich uzivatelt,

pravidla k zaji$téni mlcenlivosti,

kopie certifikatu, osvédéeni o vzdélavani zamé&stnance v oblasti konceptl péce
aplikovanych v zafizeni (Bazalni stimulace, Psychobiograficky model prof. E.
Bohma, Smyslova aktivizace podle Lore Wehner, Snoezelen, Validace,
Kinestetika a dalsi),

kopie certifikatl, osvédéeni k jednotlivym terapiim (jsou-li poskytovany),
metodika systému prevence dekubitli (prolezenin),

metodika systému prevence padd,

metodika systému kontrol oSetfovatelského procesu,

metodika k poskytovani paliativni péce® (plus smlouva s lékafem),

smlouva o poskytovani sluzby a aktuélni cenik (v¢. fakultativnich sluzeb),
metodika podpory kontinence?,

domaci tad.

4. Certifikator piijizdi do zatfizeni ve smluveném terminu a realizuje hodnoceni:

dotazovani uzivatell s pomoci dotazniki pro uzivatele,

dotazovani zamé&stnancii s pomoci dotaznikli pro zameéstnance,

oveéfovani odpoveédi v dotazniku pro poskytovatele na zaklad€ vlastniho
pozorovani a osobniho dotazovani,

prohlidka zatizeni,

3 paliativni péée — poskytuje se pacientovi, ktery trpi nevylé&itelnou chorobou v pokro&ilém nebo
termindlnim stadiu; orientuje se na kvalitu Zivota a utiSeni bolesti.
4 Metodika podpory kontinence — soubor opatieni, které se uplatfiuji u pacient( s inkontinenci.
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e ovefovani povinnych pfiloh,
e 7jisténi a ovéteni prikladt dobré praxe.
5. Po nashromazdéni informaci, pfichazi jejich vyhodnoceni certifikatorem:
e vyplnéni zdznamového archu na zaklad¢ vyhodnoceni vSech dotaznikd,
e Dbodovani na zékladé¢ Metodiky hodnoceni ZQ,
e srovnani odpovédi poskytovatele, uzivateli a zaméstnanct (v ptipadé nalezeni
rozporl druhd navstéva zatizeni),
e udéleni celkového poctu hvézd i dle dil¢ich oblasti.
6. Zpracovani vysledné zpravy, kterd obsahuje:
e informace o pritbé¢hu hodnoceni,
e vysledky hodnoceni (pocet dosaZzenych bodii celkové 1 v dil¢ich oblastech,
ptislusny pocet hvézd)
e seznam doporuceni a navrhli na zlepsSeni.
7. Certifikace zatizeni
e zpracovani pisemnych certifikati (celkové 1 dil¢i hodnoceni, celkem 6
vytiskil),
e zpracovani zlaté cedulky a stfibrnych cedulek dle pfani certifikovaného
zafizeni,
e vytvoreni karty zafizeni na webovych strankach ZQ

(Studie vyuzitelnosti systému interRAI v CR a Zna&ky kvality v socialnich sluzbach na

Islandu, 2011)
Platebni podminky

Zékladni certifikace stoji 23 490 K¢ v¢. DPH pro domovy pro seniory nebo domovy se
zvlastnim reZimem. Pro pecovatelskou sluzbu a ambulantni sluzby byla cena za zékladni
certifikaci stanovena na 11 990 K¢ vé. DPH. Zakladni certifikace zahrnuje Setfeni
certifikacniho tymu, hodnoceni zaslanych podkladu, celkové zpracovéani vSech dat do

vysledné zpravy, vcetné ptipominek, v ¢em je mozné se zlepSovat.

Dalsi platebni podminkou je ro¢ni udrzovaci poplatek 1 190 K¢ v¢. DPH, ktery plati pro
vSechny typy zafizeni. V cené ro¢niho udrZovaciho poplatek je zahrnuta prezentace
zafizeni (sluzby) na webovych strankdch www.znackakvality.info, dale prezentace na

strankach www.vasepece.cz (varianta premium), zveiejnéni ptikladi dobré praxe na
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webovych strankdch ZQ, prezentace zafizeni v ¢asopise Socidlni sluzby a realizace
mimotadného Setfeni v piipad¢ stiznosti.
Doba platnosti prvni certifikace je 3 roky. Platnost druhé a kazdé dalsi certifikace se

prodluzuje na dobu 4 let od terminu ziskani ocenéni. Zpracovani ,,zlaté¢ cedulky* pro

oznaceni budovy je za poplatek 3 630 K¢ v¢. DPH.

Domovim pro seniory a domovim se zvla§tnim rezimem je nabizena jest¢ moznost diléi
certifikace. Podminkou je hodnoceni min. 3 vybranych oblasti, pifi¢emzZ se neudé€luje
celkové bodové ohodnoceni. Povinnou oblasti je PéCe a Partnerstvi. Dil¢i certifikace je
pfinosem pro domovy, které si zatim nejsou jisti, ze by dosdhly vysokého bodového
ohodnoceni ve vSech oblastech. Hodnoceni 4 dil¢ich oblasti je zpoplatnéno castkou

18 990 K¢ v¢. DPH a hodnoceni 3 oblasti ¢astkou 16 990 K¢ vé. DPH.

Pro domovy pro seniory a domovy se zvlastnim reZimem ma systém fakultativni nabidku.
Jedna se o mimotradnou navstévu zatizeni, kdy probéhne osobni konzultace. Vysledkem
budou doporuceni a navrhy na zlepseni dané¢ho zatizeni. Mlize byt pfinosem pro zafizeni,
ktera se dostala do potiZi a potiebuji nezavisli a objektivni pohled na situaci. Tato sluzba

je uctovana za poplatek 4 000 K¢ bez DPH (Podminky certifikace, 2017).

2.5.5 Pfinosy projektu Znacka kvality v socialnich sluzbach

pro drzitele

e Prestiz — diky certifikatu organizace zvysi svou prestiz oproti konkurenci.

e Odborna zpétna vazba — zatizeni ziska od profesionalniho tymu certifikatorti
zhodnoceni svych sluzeb.

e Demonstrace kvality — zafizeni rozsiii povédomi o kvalité nabizenych sluzeb
smérem k uzivateliim, jejich rodinnym ptislusniklim a Siroké vefejnosti.

e Ziskani doporuceni — certifikacni tym poda zatizeni objektivni doporuceni,
Vv kterych oblastech je mozné se zlepSovat.

e Propagace — poskytovatel socialnich sluzeb mé& moznost prezentovat svoje

zafizeni v ¢asopisu Socidlni sluzby a na webu Znacky kvality (O Znacce kvality,

2017).
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2.5.6 PFinosy projektu Znacka kvality v socialnich sluzbach

pro uzivatele socialnich sluzeb

e Dostupnost informaci — syst¢ém podava jednoznacné informace o kvalit¢ v
zafizeni, jak zdjemctim o sluzby, tak jejich rodinnym pfisluSnikim, bud’ na
internetovych strankdch ZQ, nebo pii pfichodu do zafizeni prostiednictvim
tabulky s po¢tem hvézd.
nazory uzivatele. Kritéria hodnoceni jsou také vytvofena z pozice hodnoceni
uzivateld. Navic kritéria hodnoceni byla sestavena z pohledu uzivatele nebo
zdjemce o danou sluzbu.

e Diivéryhodnost — systém zastieSuje program Ceské kvalita, ktery je podporovany
vladou Ceské republiky.

e Rust kvality — hodnoceni zatizeni motivuje ke zlepSovani sluzeb, takze uzivateli
sluzby jsou poskytovany ¢im dél kvalitngj$i sluzby.

e Moznost stiznosti — Vv ptipadé nespokojenosti, uzivatel mize podat stiznost a
certifikacni tym proveéfi danou stiznost mimotfaddnym Setfenim (Projekt Znacka

kvality v socialnich sluzbach, 2017).

2.5.7 Aktualni drzitelé Znacky kvality v socialnich sluzbach

Ke dni 7. 12. 2017 mélo 66 zafizeni platnou certifikaci v Ceské republice. Struktura
certifikovanych organizaci je vidét na Grafu 1. Je v ném vidét, Ze nejvice certifikovani
jsou domovy pro seniory (DS), konkrétné 35 (52,24 %). Dalsi v potadi jsou domovy pro
seniory v kombinaci s domovy se zvlastnim rezimem, kterych je celkem 16 (23,88 %).
Certifikovanych domovi se zvlastnim rezimem (DZR) je 5 (7,46 %). Uspé&sné ziskalo
certifikat také 7 (10,45 %) pecCovatelskych sluzeb a 4 (5,97 %) zatizeni ambulantnich

sluzeb (Certifikovana zatizeni, 2017).
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Graf 1: Struktura certifikovanych zarizeni
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Co se tyce dil¢ich certifikaci, tak tuto moznost vyuzily 4 domovy se zvlaStnim reZimem

a 5 domovu pro seniory (Dil¢i certifikace, 2017)

Jeden drzitel Znacky kvality v socialnich sluzbach se nachdzi i v zahranici, konkrétné
v Reykjaviku na Islandu. K certifikace zatizeni Soltin Nursing home doslo v ramci
projektu ,,Reciproéni transfer know-how a piikladu dobré praxe v oblasti péce o seniory*
v roce 2011 (Studie vyuzitelnosti systému interRAI v CR a Znac¢ky kvality v socialnich
sluzbach na Islandu, 2011).

2.6  Dalsi iniciativy v oblasti socialnich sluzeb
Kromé projektu Znacka kvality v socialnich sluzbach existuje v souc¢asné dobé n€kolik
dalSich projektt, které se zabyvaji zvySenim kvality v socidlnich sluzbach.
2.6.1 Rozvoj systému socialnich sluzeb

V soucasné dob& Ministerstvo prace a socialnich véci realizuje individudlni projekt
,»R0zvoj systému socidlnich sluzeb®. Projekt bézi od ledna roku 2016 a je podpoien
vramci Operacniho programu Zameéstnanost. Financovani projektu je zajisténo

z prostiedkil Evropského socialniho fondu a statniho rozpoétu Ceské republiky.

Predmétem projektu je zkvalitnéni a rozvoj dil¢ich oblasti systému socidlnich sluzeb.

Diiraz se klade predevSim na jejich efektivnéjsi aplikaci v praxi. Projekt se zamétuje
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pfedev§im na oblast registrace socialnich sluzeb a novych typl socidlnich sluzeb.
Hlavnim cilem projektu je podpofit dostupnost socialnich sluzeb vici jejich uzivatelim
prostiednictvim efektivniho a transparentniho prostiedi pro jejich poskytovani. Projekt
by mél napomoci zavedeni do praxe vystupli ze systémovych projektd (Systémové

projekty, 2017).

2.6.2 Projekt E-Qalin

Projekt, ktery zastfeSuje Asociace poskytovateld socidlnich sluzeb, byl zahajen v roce
2010, za podpory z Evropského socialniho fondu v ramci Opera¢niho programu Lidské
zdroje zaméstnanost. Poslani projektu spocivalo v zavedeni evropského modelu méfeni a
zvySovani kvality E-qalin do Ceského prostiedi. Pfi pilotnim ovéfeni metody bylo
vybrano 15 domovt pro seniory, pfi¢emz z kazdého domova byli proskoleni dva procesni
manazefi. Projekt je zaméfen na kazdodenni praxi a na potieby uzivateli, jejich
ptibuznych, ptatel a zaméstnanci. VSeobecné lze fici, ze jde o to, aby procesy, které
vedou ke spokojenosti klienti, byli schopni hodnotit sami realizatofi na zakladé¢

zkuSenosti, reflexe a inovativniho uceni.

Model se déli na dvé oblasti — Struktura a procesy a Vysledky. Toto ¢lenéni umoznuje

nahlédnout na zafizeni z péti riznych perspektiv.

Struktura a procesy Vysledky
e uzivatelé e uzivatelé
e zaméstnanci e zamgéstnanci
e vedeni e vedeni
e okoli e spolecenské piisobeni
e udici se organizace e orientace na budoucnost

Cela metodika systému se orientuje podle, zdkladnich hodnot, které¢ byly definovany

Vv pribéhu vytvaieni managementu kvality E-Qalin (E-Qalin, 2016).
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Obrazek 5: Model E-Qalin

E-Qalin® '

obséhly, inovativni a dynamicky
systém managementu kvality v Evropé
Ekologickd, socidlni, Zékladni etické PFipravenost k dialogu
kulturni, ekonomické zésady a hodnoty a feseni konfliktd
Pfijatelnost Osobni integrita Cestnost
Empatie Tolerance
Svoboda Respekt k hodnotdm
a sebeurceni
Princioy lidskvch pré Evropska sociélini charta
i i Charta prév potrebnych osob

Zdroj: http://www.apsscr.cz/eqalin/

2.6.3 Cena kvality v socialni péci
Projekt vznikl v roce 2004 v redakci ¢asopisu Socialni péce a po roce se stal strategickym
projektem Narodniho programu podpory kvality, ¢imz projekt nabyva na své hodnoté.

Od roku 2015 nabizi projekt mozZnost nominaci ve
Slovenské republice.

Cilem projektu je vybrat kazdy rok a ocenit jednotlivce a organizace, ktefi vytvareji ty
nejlepsi podminky pro uzivatele vSech typa socidlnich sluzeb. Pfedevsim se ocenuje

postoj k praci, ktery potvrzuje, ze kvalita tkvi hlavné v odbornosti a osobnim pfistupu.
Kategorie ocenéni:

e Cena kvality pro poskytovatele socidlnich sluzeb pro seniory
o subkategorie pobytové socialni sluzby,
o subkategorie terénni socialni sluzby,
e (Cena kvality pro poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim
postiZzenim,
e (Cena kvality pro poskytovatele socidlnich sluzeb pro osoby ohrozené
socidlnim vyloucenim,

e (Cena kvality pro poskytovatele socialnich sluzeb pro déti,
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e (Osobnost roku v socialnich sluzbach,

e Cena sympatie (Cena kvality v socialni péci, 2016).

2.6.4 Certifikat Vazka

Certifikat Vazka je udélovan Ceskou alzheimerovskou spolednosti, o.p.s. Certifikaéni

systém je uren pro zafizeni, jejichz cilovou skupinou jsou 0soby s demenci. Platnost

certifikatu je 24 mésict. Pro jeho prodlouzeni je nutné provést v zafizeni recertifikaci.

Certifikat je ud€lovan na zaklad¢ vysledkli auditu v zafizeni zdjemce o certifikaci

(Certifikace Vazka, 2015).

Kritéria hodnoceni kvality Vazka:

vize a filozofie péce,

aktivity,

spoluprace s rodinou a prateli clovéka s demenci,
dastojnost,

zdravotni péce,

zvladani problematického chovani, pouzivani omezovacich prostredka,
bezpecnost,

vyziva a hydratace,

umisténi zatizeni, prvni dojem ze zatizeni, vybavenost,
spole¢né prostory, pokoje,

hygiena,

orientace,

zafizeni pro persondl,

vzdélavani (Ziskani certifikatu kvality ,,Vazka*,2012).
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3 Cile a metodika
3.1 Cile

Hlavnim cilem bakalaiské prace je identifikovat aktualni pozici Znacky kvality
Vv socialnich sluzbéch, a to prostfednictvim dotaznikového Setfeni na urovni drziteld
znaCky. K ziskani bliz§ich a konkrétnéjSich informaci, je osloveno jedno zafizeni
socialnich sluzeb z Jihoceského kraje. Dalsim cilem je zjistit, jaka kritéria hodnoceni pro
vybér zatizeni socidlnich sluzeb a vSeobecné povédomi o Znacce kvality V socidlnich
sluzbach. Ke zjisténi téchto informaci je provedeno dotaznikové Setieni na Grovni
potenciondlnich 1 soucasnych uZzivateli socidlnich sluzeb. Poslednim cilem je
vyhodnoceni zjisténych dat a na jejich zakladé vypracovani doporuceni pro zlepSeni

systému Znacky kvality v socidlnich sluzbach.

3.2 Metodika

Bakalatska prace je rozdélena na dvé hlavni ¢asti, teoretickou a praktickou ¢ast.
Postup préace byl nésledujici:

Studium odborné literatury;
Dotaznikova Setfeni;
Vyhodnoceni dat z dotaznikovych Setfenti;

Vyhodnoceni prizkumi;

o~ w0 DN

Zpracovani diskuse a navrhi.

Zpracovani teoretické ¢asti prace vychazelo ze studia odborné literatury. Na zacatku se
zamétuje na problematiku kvality, znacek, socidlnich sluZeb a jejich vzajemné propojeni.
Je zde také podrobné popsana Narodni politika kvality, tedy zpiisob, kterym Ceska
republika dohlizi na kvalitu. Dale je pfiblizen Program Ceska kvalita, ktery je soudasti
Narodni politiky kvality. Je zde také rozebran legislativni ramec socidlnich sluzeb.
Vyznamna ¢ast je vénovana Znacce kvality v socialnich sluzbach. Na konci této ¢asti jsou
prezentovany nékteré dal$i projekty na podporu rozvoje kvality socidlnich sluzeb.

Teoreticka ¢ast je zpracovana metodou literarni reSerse.

Prakticka c¢ast je zpracovana pomoci marketingového vyzkumu. Prvni kvantitativni
marketingovy vyzkum byl proveden formou dotaznikového Setfeni. Dotaznikové Setfeni
probihalo od zafi do prosince 2017 na urovni drziteli Znacky kvality v socidlnich

sluzbach. Pfed samotnym dotazovanim byl vypracovan privodni dopis a dotaznik.
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Seznam drzitelG znacky byl ziskan na internetovych strankach www.znackakvality.info.
Jejich osloveni probéhlo telefonicky a nasledné byl zaslan email s privodnim dopisem a
dotaznikem. Ziskana data byla nésledné zakdédovana v pocitacovém programu PSPP,
ktery byl nasledné vyuzit k jejich analyze. Pro ptehlednost byly vysledky zpracovany do
tabulek a grafti v programu Microsoft Excel.

Poté bylo vybrano jedno zafizeni, které je drzitelem znacky a zaroven se nachazi
v JihoCeském kraji. Konkrétné byla osloven Domov pro seniory Bechyné, ktery byl
podrobnéji popsan vcetné piikladi dobré praxe. Probéhlo osobni dotazovéani s pani
feditelkou domova na téma Znacka kvality v socialnich sluzbach a obecné kvality

V socialnich sluzbach.

Jako metoda druhého kvantitativniho vyzkumu bylo zvoleno dotaznikové Setfeni.
Dotaznikové Setfeni se uskutecnilo od ledna do biezna 2018 na urovni potencidlnich i
soucasnych wuzivateli zafizeni socialnich sluzeb. Dotazovani probihalo pomoci
elektronického formulafe GoogleDocs. Dotaznik byl Sifen pomoci socidlnich siti a

emaild.

Pomoci komparativni metody byly porovnany zjisténé informace. Konkrétné byl
porovnan pohled na Znacku kvality Vv socidlnich sluzbach ze strany drzitelli znacky,
spravce znacky, pani feditelky Domova pro seniory Bechyné a vefejnosti. Nasledovalo

vypracovani diskuse a névrh.
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4 Analyza Znacky kvality v socialnich sluzbach

4.1 Dotaznikové Setreni na urovni drzitelti znacky

Cilem provedeného dotaznikového Setfeni bylo identifikovat aktudlni pozici Znacky
kvality v socialnich sluzbach a také zjistit nazory a postoje drziteld vici této znadce
kvality. Cilovou skupinou dotaznikového Setfeni byla zatizeni s platnou certifikaci kromé

zafizeni Soltun Nursing Home v Reykjaviku.

Dotaznikové Setteni probihalo od zafi do prosince 2017. V tomto obdobi bylo telefonicky
osloveno 70 drzitelt certifikatu v Ceské republice. Posléze byl témto zafizenim zaslan
dotaznik prostiednictvim emailové komunikace. Seznam zafizeni byl nalezen
internetovych strankach znacky www.znackakvality.info a byl sestaven ke dni 25. zafi
2017.

Samotnému dotazovani predchézelo vypracovani privodniho dopisu a dotazniku.
Dotaznik obsahoval 18 otazek a bylo v ném n¢kolik typl otazek. Byly pouZzity uzaviené
otazky, kdy respondenti odpovidali pomoci hodnotici $kaly. Dalsim typem otdzek
v dotazniku jsou uzaviené otazky, na které byla moznost jedné odpovédi a v nékterych
ptipadech moznost vice odpovédi. VétSina otazek byla doplnéna o moznost okomentovat
svou odpovéd’. Dalsi otazky mély moznost oteviené odpovédi, kdy mohli respondenti
voln¢ vyjadiit svoje nazory. Dotaznik i s privodnim dopisem je k nahlédnuti v Ptilohach
¢.ac.

Z celkového poctu 70 oslovenych drziteli se podafilo ziskat zpét celkem 44 vyplnénych
dotaznikd, coz ¢ini 62,86 % navratnost. Navratnost dotaznikti je uvedena v Tabulce 1.

Vypocet byl proveden na zakladé nize uvedeného vzorce.

pocCet vracenych dotaznikl * 100

Navratnost [%] = — - s r
%] pocet rozeslanych dotaznikli — nedostupni

Tabulka 1: Ndvratnost rozeslanych dotaznikii

Pocet rozeslanych  Pocet vracenych

Nedostupni Navratnost
dotazniki dotazniki

70 44 0 62,86 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.1.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni
Identifika¢ni udaje

Identifikacni idaje respondenti vyplinovali az na samém konci dotazniku. Pro piehled
organizaci, které dotaznik vyplnily, jsou uvedeni hned na zacatku vyhodnoceni. Ze 44
drziteld si pralo 16 drzitela (36 %) zachovat svou anonymitu a nesouhlasili
S neanonymnim zpracovanim dat. Seznam drziteld, ktefi souhlasili s neanonymnim

zpracovanim dat jsou uvedeni v Ptiloze 4.

Vsem oslovenym drzitelim byla nabidnuta moznost poskytnuti bakaladfské prace
Vv elektronické podobé. Zajem projevilo celkem 9 organizaci. Konkrétné mezi né patii
Domov pro seniory Bechyné, Hvézda, z. 0., ARPIDA, centrum pro rehabilitaci osob se
zdravotnim postizenim, o. s., Centrum socialnich sluzeb mésta Letovice, p. 0., Centrum
socialnich sluzeb pro seniory Pohoda, p. 0., Denni centrum Matetidouska, o. p. s., Domov

Slunec¢nice Ostrava, p. 0., Senior Residence, z. 1., Spokojeny domov, o. p. S.

Obrdzek 6: Mapa certifikovanych zaiizeni v CR (zdi'i 2017)
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Otazka ¢. 1 — Charakterizujte typ Vaseho zarizeni.

U 1. otazky byly na vybér typy zafizeni, které je mozné certifikovat Znackou kvality
Vv socidlnich sluzbach. Mnoho zatizeni poskytuje vice nez jeden typ sluzby, proto byla
umoznéna moznost vice odpovédi. Z Grafu 2 je patrné, Ze nejvice jsou zastoupeny

domovy pro seniory, a to konkrétné poctem 30 (38,5 %). Na druhém misté se umistily
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domovy se zvlastnim rezimem, kterych je 19 (24,4 %). Pecovatelské sluzby provozuje
celkem 15 (19,2 %) zatizeni a ambulantni sluzby 5 (6,41 %) zafizeni. Jako jiny typ
zafizeni respondenti uvedli domov pro osoby se zdravotnim postiZenim, odlehcovaci

sluzbu, osobni asistenci a centrum dennich sluzeb.

Graf 2: Struktura driitelii Znacky kvality podle typu zaiizeni
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 2 — Jak dlouho jste svoje zaFizeni provozovali pied ziskinim Znacky

kvality v socialnich sluzbach?

Z Grafu 3 lze vy¢ist, jak dlouho zafizeni provozovala svoji ¢innost pfedtim, nez jim byla
udélena Znacka kvality. Celkem 34 (77,3 %) zatizeni provozovalo svou ¢innost vice nez
10 let, 6 (13,6 %) zatizeni 6-10 let a 4 (9,1 %) zatizeni 1-5 let. Z téchto tdaji lze fici, Ze
vétSina drZiteli Znacky kvality jsou jiz déle zavedené a fungujici organizace.

Graf 3: Struktura driitelit znacky podle doby provozovdni ¢innosti pied
certifikaci
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37



Otazka ¢. 3 — Jak dlouho jste drziteli certifikatu Znacka kvality v socidlnich
sluzbach?

Graf 4 zobrazuje, jak dlouho jsou respondenti drzitelé Znacky kvality v socidlnich
sluZzbach. Zatizeni, ktera si certifikaci prodlouzila, museji byt drziteli minimaln¢ 4 roky.
Tudiz respondenti, ktetfi zvolili moznost 5-6 let, certifikaci jiz prodlouzili. Téchto
zafizeni je celkem 9 (20,5 %). Nejvice respondent odpovédélo, ze jsou drziteli 3—4 roky,
konkrétné jich bylo 20 (45,5 %). Tato zafizeni si certifikaci, bud’ prodlouzila, nebo jim
certifikace pravé kon¢i a oni si mohou nebo nemusi certifikaci prodlouzit. Novych
drzitelti bylo mezi respondenty 5 (11,4 %). Zatizeni, ktera maji Znacku kvality 1-2 roky,
bylo 10 (22,7 %).

Graf 4: Driitelé znacky podle délky drZeni certifikdtu
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Otazka ¢. 4 — Z jakych zdroju jste se jste se dozvédéli o Znacce kvality v socialnich

sluzbach?

Vétsina respondentl (31; 56,4 %) oznacila odpovéd’ jiny zdroj, kde shodné vSichni uvedli
konferenci nebo $koleni od Asociace poskytovateltl socialnich sluzeb CR. Respondenti
uvadéli vice nez jeden zdroj. Celkem 12 (21,8 %) respondentii se dozvéd€lo o Znacce
kvality z tisku. Jako dalsi zdroj oznacili internet (10; 18,2 %). Dva (3,6 %) respondenti

se 0 Znacce dozveédéli diky konkurenci.
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Graf 5: Zdroj informaci o Znacce kvality
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Otazka ¢. 5 — Co Vas primélo k zajmu o certifikat Znacka kvality v socidlnich

sluzbach?

Respondenti u otazky mohli vybrat vice odpovédi, a navic mohli uvést i vlastni odpovéd'.
Nejcastéjsim divodem, ktery vybralo 34 (33 %) respondentti, bylo zvySeni prestize své
organizace. Dal§im nemén¢ dilezitym divodem bylo ziskani odborné zpétné vazby na
poskytované sluzby, coz zvolilo 31 (30,1 %) respondentl. Ziskat doporuceni, v jakych
oblastech se zlepSovat zvolilo celkem 18 (17,5 %) zatizeni. 17 (16,5 %) zatizeni, uvedlo
jako divod zajmu prezentovat své zafizeni a piiklady dobré praxe na webu Znacka
kvality. Pouze 2 (1,9 %) respondenti by pomoci Znacky kvality chtéli prilakat nové
Klienty. Jeden (1 %) respondent uvedl, Ze ziskani Znacky kvality by mohlo mit vyhodu
pfi zadani o dotaci na zajiSténi sluzeb.

Graf 6: Davody zdjmu o Znacku kvality
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 6 — Jak hodnotite nastavena Kritéria pro ziskani certifikatu Znacka kvality

V socialnich sluZzbach?

Z Grafu 7 je patrné, ze vétSina respondentt, konkrétné 37 (84,1 %), se domniva, zZe
nastavena kritéria jsou adekvatni. Pouze 2 (4,6 %) respondenti povazuji kritéria za ptili§
snadno splnitelna. A naopak 5 (11,4 %) respondentii odpovédélo, Ze kritéria jsou
zbytecn¢ obtizna.

Graf 7: Hodnoceni stanovenych kritérii
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Soucasti otazky byla i dopliujici otazka, které pozadavky byly pro né nejobtiznéjsi.

Respondenti napsali nasledujici odpovédi:

,,Oblast stravovani — neni mozné zajistit 100% spokojenost klientli s ob&dy, které

Jjim zprostiedkovavame. Kazdy ma jinou pfedstavu o kvalité jidla.

,» L €zce splnitelné pro nas byly a jsou pozadavky v oblasti ,,dobrovolnictvi®, které

nejsme sami schopni pfili§ mnoho ovlivnit. Bud’ dobrovolnici jsou nebo nejsou.

,Obtizné se naplituji pozadavky na Gpravu prostiedi, pokud jiz mate projektem

néjaky standard nastaveny.*
,Oblast rozvoje individualnich kompetenci.*

,Pocet lizek na pokoji, nepriichozi pokoje — vzhledem k umisténi domova ve staré

zédmecké budoveé nemyslitelné.*

,»Absence fyzioterapeuta, rehabilitaéniho pracovnika — jiz shanime 5 let a neni to

mozné.*

40



,»INekolik kritérii neodpovida cilové skupin€ (rukodéIné aktivity kazdy den, pracka

pro klienty, nejasné dotazniky).*

»NeEktera kritéria nerealizovatelnd v ramci terénni sluzby napf. anonymni
schranka pro klienty. 90 % klientil jiZ nevychazi z bytu. Neni jasné, kde umistit

anonymni schranku na stiznosti.*

,»Opakované vylety mimo zafizeni pro klienty s demenci (méame vétSinu klienti
ve stfedni a t€zké demenci, ktefi vitaji stereotypy a cizi prostiedi je rozrusuje).
Déle pracka v koupelné, i kdyz na zaklad¢ ankety si ji klienti nepieji. Takovy

pocet dobrovolniki, aby si klienti mohli vybirat.*

,,Prilis velka vaha na jednoltizkové pokoje. Tento trend, zejména v piispévkovych

organizacich, je z dlouhodobého hlediska ekonomicky nerozumny.*

,,Pro nas jako poskytovatele terénnich socialnich sluzeb byl pozadavek na ztizeni
vyvatovny, abychom kopirovali nabidku v této oblasti komercnich subjekti,

nesmyslny a neslucujici se s filosofii €isté terénnich sluzeb.*
,,Je to administrativa s tim spojend.*

,Pozadavky technického razu, piesné takové, které nepovaZzujeme pro nasi
cilovou skupinu za prioritni (napi. vlastni televizni kanal, na kazdém pokoji
televizni pfijimac).*

,Ubytovadni — naSe zafizeni bylo postaveno v 50. letech, proslo nékolika

rekonstrukcemi. Parametry prostoru vSak nezménime.

,Podle stejnych kritérii jsou hodnocena rizna zatizeni (riizné cilové skupiny) —

znevyhodnéni.*
,JelikoZ jsme se certifikace ucastnili jiz podruhé, bylo znatelné, ze se kritéria
zptisnila. Obtizné je pro nas zajistit kritérium jednolizkovych pokojt se socialnim

zafizenim, jelikoZz sidlime ve star$i budové a rekonstrukce by byla naro¢na.*

Otazka €. 7 — Souhlasite s tim, Ze zakladni poplatek ve vysi 11 990 K¢ (v pripadé

domova pro seniory nebo domova se zvlastnim rezimem ve vySsi 23 990 K¢) za 3 roky

uzivani certifikatu Znacka kvality v socidalnich sluzbach, je pfiméiené vysoky?

Poplatek za zakladni certifikaci pro domovy pro seniory a domovy se zvlaStnim reZimem

je 23 990 K¢. Pro ambulantni sluzby a pecovatelskou sluzbu je poplatek 11 990 K¢&. Graf
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8 znazornuje miru souhlasu ¢i nesouhlasu s vysi poplatku. Nejvice respondentt (17;
38,6 %) s vysi poplatku spise souhlasi. S vysi poplatku zcela souhlasi 12 (27,3 %)
respondentl. Na druhou stranu nesouhlas vyjadfilo 8 (18,2 %) respondent. Odpovéd

,»Spise nesouhlasim* oznacilo 7 (15,9 %) respondentii.

U otazky byla je$t¢ nabidnuta moznost, okomentovat svoji odpovéd. Celkem 6
respondentli, ktefi odpovédéli, ze nesouhlasi s vysi poplatku, své odpoveédi také

okomentovali:

»Nesouhlasim s jakymkoliv zpoplatnénim, protoze to pusobi (moznd nejen
pusobi), Ze si tuto znacku poskytovatel miize koupit. Neziskové organizace,
jejichz ztizovatelem neni uzemni samospravny celek, pocitaji kazdou korunu.

Myslim, ze pro né¢ nema smysl platit tento poplatek.*

,Pro poskytovatele ambulantnich sluzeb, vétSinou se jednd o neziskové

organizace, je poplatek pfilis§ vysoky.*

,.Castka je piili§ vysoka, ale chapu, Ze vie néco stoji. Z druhého hlu pohledu,

bychom za tyto penize mohli koupit véci uzite¢né piimo pro klienty.*
,,Castku povazuji vzhledem k velikosti organizace za vysokou.

,,Je dost vysoky.*

,» 11m, Ze se plati za urcitou certifikaci, mize to svadét k ur¢ité manipulaci.*

K odpovédi ,,spiSe nesouhlasim* pfipojil anonymni respondent komentaf: ,,Vzhledem
K tomu, Ze ziskani této znacky je zatim spiSe otazka prestize a nema piimy ekonomicky
dopad v oblasti projektové ¢innosti a ziskavani finanénich zdroju, priklanim se spise ke
snizeni pozadované cCastky, pfipadné prodlouzeni lhity platnosti s povinnou

recertifikaci.

Reditelka Mgr. Alena Sakafova z Domova pro seniory v Bechyni, ke své odpovédi ,,spise
souhlasim®, uvedla v komentafi: ,,Zpracovani dotazniki, prace certifikdtord, cestovné

neco stoji a nékdo to musi zaplatit. Je to nase prezentace.

Manazerka kvality a vedouci tiseku zdravotni péce Dana Svobodovéa z Centra socialnich
sluzeb pro seniory Pohoda, p. o., také odpovédéla ,,spiSe souhlasim* a svou odpovéd’
okomentovala: ,,Pokud mém hodnotit, myslim, Ze cena certifikace je pfimcfena
vyvinutému usili, studiu dokumentace certifikatorti, prohlidce zafizeni, vyhodnocovani

dotaznikd, rozhovorm s respondenty z fad uzivatelt i pracovniki apod.*
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Anonymni respondent k odpovédi ,,spiSe souhlasim‘ napsal; ,,Cena je relevantni ve

vztahu k ostatnim znackam kvality na trhu.*

Graf 8: Spokojenost s vysi poplatku za zdkladni certifikaci
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Otazka ¢. 8 — Jaky skuteény prinos ma Znacka kvality v socidlnich sluzbach pro

Vasi organizaci?

V Tabulce 2 je zaznamenano, jaky skuteény piinos ma Znacka kvality pro organizaci.

Celkovy piinos respondenti ohodnotili zndmkou 2,4. Z toho vyplyva, Ze respondenti

nevnimaji Znacku kvality jako velmi ptinosnou. Navic je na povazenou, ze 2 (5 %)

respondenti ohodnotili pfinos Znacky kvality jako minimalni.

Tabulka 2: Skutecény piinos Znacky kvality

Znamka Pocet odpovédi Pocet odpovédi (v %) ‘
1 11 25%
2 16 36 %
3 & 20 %
4 6 14 %
5 2 5%
Primér 2,4 -
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Otazka €. 9 — Souhlasite s tvrzenim, Ze diky Znacce kvality v socidlnich sluzbach
stoupl pocet Vasich klienti?

Graf 9 mapuje vliv drzeni Znacky kvality na pocet klienti zafizeni. Pouze 4 (9,1 %)
respondenti uvedli, Ze diky ziskdni Znacky kvality, stoupl pocet jejich klientl. Pfesné
polovina respondenti odpovédéla, ze Znacka kvality nema zadny vliv na pocet jejich
klientd. 18 (40,9 %) respondenti nedokaze posoudit, zda znacka ovlivnila jejich pocet
klientd. Odpovédi nejsou piekvapujici, jelikoz vétSina socidlnich zafizeni ma plnou
kapacitu.

Graf 9: Viiv Znacky kvality na pocet klientit
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Otazka ¢. 10 — Vyuzili jste fakultativni nabidky ,,mimoradna navstéva zarizeni za

poplatek 4 000 K¢ bez DPH?

Tato nabidka je pouze pro domovy pro seniory a domovy se zvlastnim rezimem. Tudiz
na otazku neodpovidaly ambulantni sluzby ani pecovatelska sluzba. Pouze 4 (11,8 %)
respondenti potvrdili, Ze nabidku vyuzili. Naopak 30 (88,2 %) respondenti oznacilo
odpovéd’ ,,ne“. Tito respondenti odpovédéli, ze o nabidce nevédéli, nebo Ze neméli

potiebu ji vyuzit.
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Graf 10: Vyuziti "mimorddné navstévy'"
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Otazka €. 11 — Probihaji priibéZné kontroly béhem trvani certifikace?

VEtsi cast respondentt (30; 68,2 %) odpovédéla, ze pribézné kontroly neprobihaji.
V komentafi pod otazkou, se shodovali, Ze kontroly ze strany APSS CR Z4dné nejsou.
S vyjimkou jednoho respondenta, ktery uvedl, ze ptipadné kontroly probihaji anonymné.
Respondenti (14;31,8 %), kteti odpovédéli ,,ano®, méli z velké ¢asti na mysli své vlastni

kontroly. Jeden respondent uvedl, Ze probihaji kontroly zastupci Hartmann - Rico, a. s.
Ostatni navic napsali, jak probihaji kontroly:
,Zatizeni ma nastaveny systém kontrol.*

»Rocni hodnoceni kvality péce v jednotlivych oblastech vramci tymovych

porad.*
,Probihaji pribézné kontroly na vSech trovnich vedeni.*

,V priabéhu bézného pracovniho dne kontroluje se dodrzovani stanovenych
pracovnich postupti, dodrZzovani distojnosti a etiky pfi poskytovani socidlnich

sluzeb. Intervaly stanoveny nejsou, kontroluje se opravdu prubézné.*

,»V zab¢hlém rezimu, ptilezitostné.*
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Graf 11: Priubéiné kontroly béhem platnosti certifikace
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Otazka €. 12 — Vyhovuje Vam platnost certifikace na 3 roky a jeji prodlouZzeni o 4
roky?
Z Grafu 12 vyplyva, ze vétsiné respondentt (34; 77,2 %) oba intervaly vyhovuji. Deset
(22,7 %) respondentii by naopak intervaly upravily. Soucasti otazky byla dopliujici
otazka, jaké intervaly navrhuji.

Respondenti odpovédéli takto:

,»Zmeéna platnosti na 2 roky s povinnou bezplatnou recertifikaci minimalné 3krat

po sob¢ a dale moznost prodlouzeni recertifikace na 4 roky.*

»Vzhledem k tomu, Ze samotna certifikace je dlouhodobym procesem a neni
predpoklad, Ze by pii vysokém ohodnoceni §ly vSechny ziskané oblasti smérem

dolt. Jsem nazoru, ze by 5leté obdobi bylo adekvatng;si.*
,Certifikace na 5 let s kazdoro¢nim ovéfovanim splnénych kritérii.*

»Vzhledem k tomu, ze Znacka kvality jiz byla ziskana, postacovalo by pouze
uvadeét, v jaké roce probéhla certifikace, kdy tedy byla ziskdna Znacka kvality a

moznost vyuzivat ji stale.

,Byli bychom pro ud€lovani certifikace na delsi dobu nez tf1, resp. Ctyii roky. A
béhem trvani platnosti certifikace by dle naSeho nazoru postacila napt. prubézna

navstéva.*
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,,Aby byla platnost na delsi ¢asové obdobi (5 let).*
,Prodlouzila bych trvani na 5 let a stejné tak prodluzovani.*
Graf 12: Spokojenost s intervalem zdkladni certifikace i recertifikace
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Otazka ¢. 13 — Odhadnéte, jak vyuZivate potencial Znacky kvality v socidlnich

sluzbach.

V Tabulce 3 je zapsédno, jak drzitelé ozndmkovali vyuZiti potencidlu Znacky kvality.
Primérné vyuziti potencidlu respondenti ohodnotili znamkou 2,4 %. Z této znamky

vyplyva, ze zatfizeni nedokdzala zatim naplno vyuzit potencial znacky.

Tabulka 3: Aktudlni mira vyuziti potencidalu Znacky kvality

Znamka Pocet odpovédi Pocet odpovédi (v %)
1 12 27 %
2 15 34 %
3 8 18 %
4 5 11 %
5 4 9 %
Prumér 2,4 -

Zdroj: vlastni zpracovani

47



Otazka ¢. 14 — Jakym zpiisobem komunikujete s okolim skute¢nost, Ze jste drziteli

Znacky kvality v socialnich sluzbach?

Respondenti méli u otazky moznost vybrat vice odpovédi, popi. napsat svou vlastni
odpovéd’. Pocet odpovedi nebyl nijak omezen. Jako nejcastéjsi zpltisob komunikace byl
zvolen internet, ktery uvedlo 39 (33,3 %). Druhym nejéastéji vyuzivany prostfedek
komunikace jsou mistni zpravodaje, vlastni tiskoviny a jiny tisk, coz uvedlo 31 (26,5 %)
respondentt. DalSich 24 (20,5 %) respondentll pouziva riizné plakaty a letaky, 18
(15,4 %) respondentii vyuziva k propagaci noviny a pouze 5 (4,3 %) respondentti zvolilo
jako prostiedek komunikace televizi. Odpovéd ,,jiny zpusob“ zvolilo 8 (6,8 %)

respondentt.

Pod otazkou byla moznost celkové shrnout svou propagaci, ¢i uvést podrobnéjsi
odpovéd’. Tuto moznost vyuZilo celkem 11 respondentli. Organizace uvedly nasledujici

odpovédi:
,,Certifikovana zatizeni jsou znama, je to prestizni zalezitost.*
,»Podavani projektil a ziskdvani darti pro realizaci sluzeb.*

,»Jsme cerstvym drzitelem, takZe pochopitelné bude nasledovat pocate¢ni medialni
propagace ziskani certifikace, poté jiz jen fddova (logo na webu, cedule na

budové, ptip. jind vhodna ptileZitost a potieba).*

,Prezentujeme skute¢nost na webovych strankach, v tisku na prezentacich nasi

organizace.*

,Umisténo na webovych strankéach organizace a ptistupovych mistech budovy.*
,Cedule v organizaci na viditelném misté.*

,,PI1 prezentacich.*

,Uvadime tuto skutecnost v propagacnich materidlech, na naSich webovych
strankéch, ve zpravach o ¢innosti organizace, pii riznych pfilezitostech, kde se
hovofi o kvalité sluzeb.*

Vedouci socialniho utvaru Mgr. Be. Gabriela Kuncicka z Domova pro seniory
Havirov (stfedisko Helios) uvedla ve svém komentafi: ,,Rovnéz nas ztizovatel na

svych webovych strankach dal na védomi skutecnost, ze jsem drziteli Znacky

kvality, vydavame svij vlastni zpravodaj, kde jsme vSe popsali, mistni zpravodaj
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je rovnéz pro nds cennym informatorem, protoze se dostane do domécnosti na

uzemi mésta.*

Ing. Milada Brasnova, feditelka ze Senior residence Terasy, z. u., pfipojila tento
komentai: ,,Vyuzivame ve vSech urovnich komunikace, vSechny jsou ale zdarma,
neplatime zddnou reklamu. Mame na 52 lizek 250 zadosti a stejn¢€ jsme na tom
byli i pted certifikaci. Madme vSeobecné velmi dobrou povést, chtéli jsme mit na

to doklad.

Graf 13: Zpiisob komunikace s okolim ziskani Znacky kvality
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Otazka ¢. 15 — Shledavate propagaci Znacky kvality v socialnich sluzbach ze strany
spravce jako dostate¢nou?
Celkem 37 (84,1 %) respondentu je s propagaci Znacky kvality spokojeno a povazuje ji
za dostate¢nou. Opacny nazor ma celkem 7 (15,9 %) respondentti. Pro respondenty, kteti

uvedli odpovéd’ ,,ne*, mohli svlij ndzor vyjadfit v otdzce €. 16.
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Graf 14: Spokojenost s propagaci ze strany sprdavce Znacky kvality
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Otazka €. 16 — Jaké konkrétni nedostatky ma podle Vas propagace ze strany spravce
Znacky kvality v socialnich sluzbach?

Otazka ¢. 16 pfimo navazovala na ptedchozi otazku a je uréena k uvedeni konkrétnich
nedostatkll propagace ze strany spravce Znacky kvality. Celkem 7 respondentli propagaci
shledéva za nedostacujici. Kromé konkrétnich nedostatkii v propagaci, drzitelé uvadéli 1
dalsi nedostatky, které se tykaji celého systému Znacky kvality. Byly uvedeny tyto

nazory:

,»Nedostate€na propagace a informovanost o vyznamu ziskani znacky pro realizaci

sluzeb u Siroké vetejnosti.*
,,Nizké povédomi mezi Sirokou vefejnosti.*
,, VEtsi vaha Znacky kvality u zastupct krajskych uradu, obcei apod.*

,»P0 absolvovani celého procesu certifikace z naseho pohledu se jednd spise o
,prohlédnuti* si jiného zafizeni ze strany, sdéleni poznatkli z jiného zafizeni a

poté umisténi certifikovaného zatizeni na stranky APSS CR.“

,Pro socialni sluzby je propagace dostatecna, ale laicka vefejnost o této znacce

kvality naprosto nic nevi. Neumdi si pod tim nic pfedstavit.*

»Znacka kvality by méla byt vice Sifena v povédomi mezi $ir§i vetfejnosti, nejen

V jeji odborné ¢asti (dotykajicich se socialnich sluzeb).*

Za Denni centrum Matetidouska, o. p. s. napsal Ing Pavel Braborec, MBA, projektovy

manager a zastupce feditele, tento komentéai: ,,Vhodna by byla uzsi spoluprace
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s jednotlivymi krajskymi odbory socidlnich véci. Vzhledem k tomu, ze pfevazna vétSina
krajii nema objektivizovany nastroj na hodnoceni kvality, mohla by byt Znacka kvality
vice vyuzivana.

Otazka ¢. 17 — Jak hodnotite komunikaci mezi Vami a spravcem Znacky kvality

V socialnich sluzbach?

Z Tabulky 4 je patrné, ze 28 (64 %) respondentti je s komunikaci velmi spokojeno a
ohodnotili ji znamkou 1. Konkrétné 6 (14 %) respondentti zaskrtlo znamku 2 a 9 (20 %)
respondentti pouzilo k ohodnoceni znamku 3. Pouze 1 (2 %) respondent ohodnotil
komunikaci znamkou 4. Zadny z respondentii nepouzil znamku 5. Vysledna znamka pro
komunikaci se spravcem znacky vysla 1,6. Z toho vyplyva, Ze jsou drzitelé spise

spokojeni s komunikaci se spravcem Znacky kvality.

Tabulka 4: Hodnoceni komunikace se spravcem znacky

Znamka Pocet odpovédi Pocet odpovédi (v %)
1 28 64 %
2 6 14 %
3 9 20 %
4 1 2%
5 0 0 %
Primér 1,6 -

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 18 — Budete si po ukonceni platnosti prodluZovat certifikaci o dalSi 4 roky?

Z Grafu 15 jednoznacné vyplyva, ze 33 (75 %) respondentti jsou rozhodnuti i pro dalsi
prodlouZeni certifikace. Naopak 6 (13,6 %) respondentl se rozhodlo, ze certifikaci jiz

prodluzovat nebude. Zatim se nerozhodlo 5 (11,4 %) respondentt.

Pod otazkou byl prostor pro komentéie. Reditelka Mgr. Dana Kopecka z ARPIDY, centra
pro rehabilitaci osob se zdravotnim postizenim, z. 0., uvedla v komentafi: ,,Nevidime
prilis velky vyznam z hlediska prestize organizace. Kvalitu se snaZzime udrzovat a
zvySovat 1 bez certifikace.” Manazerka kvality a vedouci useku zdravotni péfe Dana
Svobodova z Centra socialnich sluzeb Pohoda v Bruntale, napsala tuto odpovéd’: ,,M¢li
jsme Znacku kvality certifikovanou poprvé v roce 2013, jiz mame za sebou prvni

prodlouzeni v roce 2016 a jsme rozhodnuti dale platnost prodluzovat. Chceme udrzet a
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dale rozvijet socidlni sluzbu Vv konkurenénim prostfedi a =zajistit uzivatelim jisty

komfort.*

Jako dalsi komentéte 1ze uvést:
,Certifikace je draha a velky pfinos v ni nevidime.*
,»Vysokd cena x minimalni vyuziti.*

,»Ano, budeme zadat o prodlouzeni certifikace a véfim, ze dosdhneme lepsiho

vysledku nez pii certifikaci prvni.*

»Zcela postradd smysl a ocekdvany piinos v rdmci komplexniho poskytovani

socialnich sluzeb.*

,Cena za certifikaci nam pfijde opravdu vysoka.*
Graf 15: Zdajem o prodlouZeni certifikace
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4.2 Domov pro seniory Bechyné

Domov pro seniory Bechyné je ptispévkovou organizaci ziizovanou Jihoceskym krajem.
Domov je situovan v klidné ¢asti mésta, v blizkosti autobusového a vlakového nadrazi.
Ptimo vedle domova se nachazi obchod s potravinami. Domov disponuje zelenym atriem,
které plni funkci zahrady. Vystavba domova byla dokoncena na konci roku 2014. Na
zacatku roku 2015 se do domova piestéhovali klienti ze staré¢ho zatizeni v Bechyni a dalsi

z Tucap a navic mohli byt ptijati dalsi klienti z pofadniku. Novy domov disponuje 80
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jednoltizkovymi pokoji a 21 dvoulizkovymi pokoji. V soucasné dobé€, byla rozsifena
kapacita na 127, nez se postavi zatfizeni v Chynové. Pokoje se skladaji z obytného
prostoru, koupelny s WC a sprchou. Pokoj je vybaven nabytkem domova pro seniory.
Klient ma moznost piivézt si sviyj vlastni nabytek, elektroniku a vlastni predméty. Pokoj
je dale vybaven signaliza¢nim zatizenim, pozarni signalizaci a dorozumivacim zatfizenim.
Klientim je také k dispozici kaple, aktiviza¢ni a spolecenské mistnosti, télocvicna,
kadetnictvi, respiria. Soucasti domova je také pradelna a vlastni kuchyné. Co se tyce
1ékarské péce, tak prakticky Iékai dochazi do zatizeni, jednou mési¢né dochazi i odborny
1€kat — psychiatr. Ostatni vySetfeni jsou provadéna u specialistli v jejich ordinacich (Karta

zatizeni Domov pro seniory Bechyng, 2018)

Obrazek 7: Domov pro seniory Bechyné

Zdroj: www.ddbechyne.cz
Domov pro seniory Bechyné neposkytuje své sluzby:

e sobéstaénym senioriim,

e invalidum do 60 let véku,

e seniorm, jejichz zdravotni stav vyzaduje poskytnuti lékarské péce ve
zdravotnickém zatizeni

e osobam s celozZivotnim smyslovym postizenim (hluchota, slepota),

e osobam zavislym na navykovych latkach,

e osobam, které¢ v disledku psychiatrického onemocnéni vyZaduji celodenni
dohled.

(Popis realizace socialni sluzby, 2014)
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Poslani

Domov pro seniory Bechyné definoval své poslani timto zptisobem: ,, V nasem domové
poskytujeme klientium socidlni pobytovou sluzbu. Zajistujeme jim zde proZiti klidného
stari v prijemném a bezpecném prostredi. Nase sluzba patii senioriim, kteri de dostali do
tizive zivotni situace v dusledku stari ¢i zmeény zdravotniho stavu a nemaji ve svém okoli
nikoho, kdo by jim pomohl tuto situaci reSit. Nami poskytovanou sluzbou podporujeme
bezny zpiisob Zivota a udrzeni sobéstacnosti co nejdéle. Tim chceme zajistit diistojné
proziti stari. Prioritou domova je poskytovat sluzby klientim odbornym a empatickym

tymem. “ (Domov pro seniory Bechyng, 2018).

421 Priklady dobré praxe

Na webovych strankach Znacky kvality jsou prezentovany u certifikovanych zatizeni
ptiklady dobré praxe. U Domova pro seniory Bechyné jsou uvedeny nésleduji sluzby a

akce, které domov nabizi.

Bazalni stimulace® — je pedagogicko-osetiovatelsky koncept, ktery podporuje vnimani,
komunikaci a pohybové schopnosti ¢lovéka. Toto oznaceni je chranéno jako ochranna
znamka, jejimZ vlastnikem je INSTITUT Bazalni stimulace®, s.r.o. Pedagogicka nebo
oSetrovatelska praxe je v konceptu strukturovana tak, aby byly podporovany zachovalé
schopnosti klienta. Pfi uplatiiovani tohoto konceptu je vhodné, aby se do péce zapojili 1
ptibuzni klienta. Je zapotiebi ziskat mnohem vice informaci o klientovi, které se vyuzivaji
pii vyzivé klienta, v poskytované péci atd. Hlavni mysSlenkou konceptu je potieba

holisticky vnimat jedince (O bazalni stimulaci, 2015).

Smyslova aktivizace® - je urCena zvIasté velmi starym osobam a také osobam s demenci.
Smyslova aktivizace vychazi z biografie a zaméfuje se na veSkeré smysly cloveka.
Smyslova aktivizace vyuziva predméty a Cinnosti ze zivota seniord. Diky tomuto
konceptu, dokazi seniofi prozit smysluplné a hodnotné¢ podzim svého Zivota. Smyslova

aktivizace mé danou strukturu (Smyslova aktivizace, 2018).
Smyslova aktivizace lidem umoziuje:

e zachovat nebo zlepsit orientaci v Case a mist¢,
e trénink slovni zasoby,

e aktivizaci vlastni osoby,
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e trénink kompetenci vSedniho dne,
e zlepsit schopnosti koordinace,
e celozivotni ucenti,

e udrzet nebo obnovit schopnosti, zdroje a vlastni sily (Koncept Smyslové

aktivizace, 2018).

Biograficka koncepce péée — zakladem je poskytovat klientovi péci dle jeho biografie.
Nejedna se ovsem o pouhy sbér informaci o klientovi, ale ziskané informace méni postoj
persondlu ke klientovi. Biografii klienta mtizeme pfirovnat ke knize Zivota, tedy vse co
je pro n&j normalni a v§e co za zivota poznal a prozil. Biografie se vyuziva pfi uspotadani
soucasného prostoru, kde klient zije. Dle biografie jsou klientovi nabizeny volnocasové
aktivity. Péce na zdklad¢ znalosti a biografie je lidské, respektujici dlstojnost staii

(Biograficka koncepce péce, 2018).
Den klicového pracovnika

Kazdému klientovi domova je ptidélen jeho klicovy pracovnik. A pravé v Den klicového
pracovnika se kazdy kli¢ovy pracovnik stard pouze o své klienty. Kli¢ovy pracovnik si
naplanuje aktivity pro své klienty i mimo zatizeni (napf. ndkup, vychazku) (Karta zatizeni

Domov pro seniory Bechyné¢, 2018).
Mezigeneracni setkavani

V domové pro seniory Bechyné probiha jiz tfetim rokem spoluprace s Matetskou Skolkou
Jahtidka. Na zaklad¢ této spoluprace probihaji mezigeneracni setkavani. Domov ziskal za
dlouhodobou spolupraci ocenéni v podobé znacky ,,Spolupracujeme mezigeneracné®.
Znacku udili obecné prospésna spole€nost Mezi-Nami. Tato znacka ocenuje dosavadni
praci a vynalozenou energii v oblasti podpory mezigenerac¢nich vztahi (Predavani znacky

Spolupracujeme mezigeneracné, 2017).

E-Qalin

Vedeni domova pro seniory bylo osloveno APSS CR v roce 2011, zda by nemélo zajem
vstoupit do pilotniho programu projektu E-Qalin. V bfeznu 2011 ziskaly dvé osoby

licenci, co by projektovi manazefi a mohli pienést know-how tohoto modelu do zafizeni
domova (E-Qalin, 2018).

Prvni cyklus hodnoceni probihal jesté ve starém domoveé. Z 5 oblasti byla vybrana

témata, kterd chtéli hodnotit. Sebehodnoceni probihalo ve dvou skupindch. V jedné
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skuping byli zastupci vSech provoznich usekit domova a druhou skupinu tvofili vedouci
zameéstnanci. Po zpracovani daného tématu fidici skupina porovnala ob& hodnoceni a na
zéklad¢ toho zjiSténi vypracovala zlepSovaci navrh. Celkem bylo vytvofeno 56
Zlepsovacich navrhi. Z toho 6 bylo ¢asem ptehodnoceno a zruseno jako nepodstatné a 48
bylo zavedeno a 2 ¢ekali na zavedeni v novém domové. V novém domové probéhl cely

proces sebehodnoceni znovu (Vyhodnoceni sebehodnoticiho procesu E-Qalin, 2014).
Paliativni péce

Paliativni péce je poskytovana klienttim, ktefi trpi nevylécitelnou chorobou v pokrocilém
nebo terminalnim stadiu onemocnéni. V domové je umoznéno rodinnym piislusnikiim
setrvavat s klientem maximalni ¢as. Klientovi ani jeho pfibuznému nehrozi presun do
jiného typu zatizeni. Pfibuzny ma k dispozici pfenosnou pfistylku, ktera se nainstaluje do

pokoje klienta (Paliativni péce, 2018).
Stédrovederni veéefe v rodinném kruhu

Domov nabizi rodinnym piislusnikiim zakoupit si Stédrovecerni vecefi pfimo v domove¢.
Rodina tedy nemusi feSit nckdy slozité piesouvani klienta k sobé domt. Mohou stravit
Stédry vecer v pohodli domova pro seniory (Karta zatizeni Domov pro seniory Bechyné,

2018).
Canisterapie

Canisterapie je zpiisob terapie, kterd vyuZziva pozitivniho plisobeni psa na zdravi clovéka.
Nejen psi, ale 1 ostatni zvifata, mohou starym lidem nabidnout pratelstvi, lasku, pocit

vzajemné potiebnosti a vérnosti.

Individuélni a skupinova canisterapie probiha v Domové pro seniory Bechyné 1x tydné.
Do domova dochazi canisterapeutka s cernym retrivrem jménem Abby. Vétsina klientd
bydlela dfive na vesnici a skoro vSichni méli psa. Klienti se snazi se psem komunikovat,

hazet mu hracky a samoziejmé se s nim i radi pomazli (Canisterapie, 2018).

4.2.2 DalSi sluzby a projekty
JeziSkova vnoucata — jedna se o projekt, jehoz cilem je plnit osamélym v domovech
jejich ptani. Projekt oslovil jak firmy, skupinky studentli, rodiny s détmi 1 jednotlivé
osoby. Darci mohli pofidit darek nebo zazitek podle ptani seniora. Mnozi seniofi navazali

kontakt mezi darci nebo se osobné setkali pti piedani daru (Jeziskova vnoucata, 2018).
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Projekt 72 hodin — v roce 2017 se konal jiz 5. ro¢nik tohoto projektu, ktery zastituje
Ceska rada déti a mladeze. Domov pro seniory Bechyné se ho zuéastnil podruhé. V ramci
,,72 hodin® se mohou déti a mladeZ po celé Ceské republice zapojit do dobrovolnické

¢innosti. Spolecné travi se seniory ¢as hranim spolecenskych her, karet a poviddnim

(Projekt 72 hodin, 2018).

4.2.3 Rozhovor s feditelkou Domova pro seniory Bechyné

Za ucelem ziskani dal§iho pohledu na Znacku kvality byl uskute¢nén rozhovor s Mgr.
Alenou Sakafovou, feditelkou Domova pro seniory Bechyné. Domov pro seniory
Bechyn¢ ziskal Znacku kvality v socidlnich sluzbach v roce 2016, tedy rok po otevieni

nového domova.

Pani feditelce byly pfedem zaslany navrhy otazek a témata, ktera se budou pfi rozhovoru
probirat. Pfi sestavovani otazek se vychdzelo zinformaci ziskanych béhem
dotaznikovych Setfeni mezi sou€asnymi i byvalymi drZiteli Znacky kvality. Setkani

probéhlo 9. 3. 2018 v Domove pro seniory Bechyné.
Finané¢ni podminky certifikace

Uz pti dotaznikovém Setfeni na urovni drzitelit Znacky kvality byla vysoka cena vnimana
jako hlavni problém. Pani feditelka uvedla: ,, Chdpu, Ze certifikdtori se tim museji
zaobirat, zpracovat data, dat doporuceni. Dalsim nakladem je cestovné. Nikdo to nebude
délat zadarmo. “ V dobé¢, kdy domov ziskal Znacku kvality, byla cena zakladni certifikace
15 000 K¢. Cena se od té¢ doby zvysila na 23 990 K¢. KdyzZ se o zvySeni pani feditelka
dozvédéla, tekla: ,, To uz mi prijde opravdu moc. Certifikace nam konci dalsi rok v unoru.

Asi necham na svém nastupci, jestli budeme prodluzovat.

Navic pani feditelka nesouhlasi s kazdoro¢nim poplatkem: ,, Vadi mi kazdorocni

poplatek. Jsem zapsani v néjaké databdzi, se kterou se nepracuje a mame za to platit.
Kritéria hodnoceni a vysledny pocet bodi

Byla poloZena otdzka, jak hodnoti pani feditelka nastavena kritéria a ktera tfteba nechéape
nebo ji piijdou zbytecnd. Naptiklad, co se tyce zfizeni vlastniho televizniho okruhu pani
teditelka vyjadfila tento ndzor: ,, Nikdy ho délat nebudeme. Ja si myslim, ze domov pro
seniory je socidlni sluzba a maji se tady delat socidlni aktivity, a ne kupovat televize.
Seniori obecné ve vysokém véku ztract vnitini motivaci. Pokud si klient miize sam pustit

televizi a prepinat na to, co je pro néj zajimavéjsi, tak nebude mit potiebu zapojovat se
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do néejaké aktivity. Mame zkusSenost s tim, ze klienti, kteri maji na pokojich televizi se
mnohem hure zapojuji do aktivizacnich programiui nez ti, kteri televizi nemaji. Na zakladée
této poucky jsme zaridili SMART televizi do prizemi, kde bézi informace, videa a fotky a

Z akci. ”

Domov ziskal 4 hvézdy z5 v oblasti volny ¢as a kultura. Od certifikatorti dostali
doporuceni, aby byla naplanovana hobby aktivita na kazdy den a zajisténi kratkych
vyjizdeék do okoli. Pani feditelka se k tomu vyjadiila: ,, Klienti na to nemaji kapacitu, aby
to vSechno zvladli. Navic je u nas zavedena Smyslova aktivizace a Biograficka koncepce
péce. Delame to podle schopnosti a moznosti klientu. V tomto systém certifikace nebere

«

ohled na cilovou skupinu. *

Tabulka 5: Vysledné hodnoceni Domova pro seniory Bechyné v ramci Znacky kvality

Ubytovani

Strava

Volny ¢as a kultura
Partnerstvi

7 v

Péce

Bodové hodnoceni 915 bodu

Celkové hodnoceni ' 2 8 & & 4

Zdroj: www.znackakvality.info

Po certifikaci byl zfizen v domové obchod se zakladnimi potiebami. ,,/ kdyZ pro nas
trochu zbytecné, jelikoz primo vedle domova se nachdzi obchod s potravinami. A klienti

se snizenou mobilitou mohou vyuzit sluzby nakupci. “ okomentovala pani feditelka.

., Nektera doporuceni byla velmi nejasna az nemozZnd. Napriklad: Doporucujeme
zrealizovat moznost vypnuti vysilani, aby obyvatelé nebyli ruseni, pokud si nepreji slyset
hlaseni. Vzhledem k tomu, Ze je to elektronicka pozZarni signalizace, tak toto doporuceni

nelze uskutecnit. “ dodala pani feditelka tomuto doporuceni.

StiZnosti, schranka diivéry
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Schranka davéry se podle pani feditelky vibec nevyuziva. Pokud klient ma néjaky
problém fekne, to ptimo pecovatelkdm. V domovée probihd ,,Rada mudrct®, kde spole¢né
hovoii klienti se zaméstnanci o vécech, se kterymi nejsou spokojeni, nebo naopak
navrhuji napady na zlepsSeni. ,, Ve starém domové jsme meéli mnoho stiznosti, ale tady

nejsou zadné. “ rekla pani reditelka.
Piipominky k systému Znacky kvality

Pani feditelka v prvni fad¢ uvedla Spatny marketing. Znacka kvality neni zndma mimo
odbornou veiejnost. Zafizeni jsou sice zminiovana v ¢asopise Socialni sluzby, ale ten Cte

opét ve vétsing pripadd jen odborna vefejnost.

Jako dalsi nedostatek pani feditelka uvedla: ,, Certifikatori by méli byt naprosto nezavisli.
Dale kritéria by méla byt jasné danda, aby zde nebylo misto pro subjektivitu. “ Nékolik
certifikatort je zaroven na pozici feditele v zafizenich socialnich sluzeb. Tudiz nelze fici,

Ze jsou stoprocentn¢ nezavisli.
Vliv Znacky kvality na financovani, pfistup k dotacim

Dalsi otazka byla zamétena na financovani a ptistup k dotacim certifikovanych zatizeni.
Pani feditelka sdélila: ,, Absolutné se na to nebere ohled. Myslim si, Ze to ma souvislost se
Spatnym marketingem. Kdyby byl dobre udélany marketing, tak by se Znacka kvality
dostala do povédomi lidem a mozna by to mélo potom néjaky viiv. Mrzi mé, Ze to vétsinou
nereflektuji ani zrizovatelé, kteri by mohli byt pysni, Ze jejich zarizeni dosdhlo skvélého

vysledku.
Celkovy nazor na Znacku kvality

Pani teditelka shrnula sviij nazor na Znacku kvality: ,, Pordad budu tvrdit, ze to ma sviij
vyznam. Minimadlné je to ocenéni néjaké snahy. Nepotiebuji papir o nasi kvalite, ale mam-
li ho, tak to znamena, ze to ohodnotil nékdo jiny. Zalezi na rediteli, jak k tomu pristoupi.
Mousi si nastudovat, co to obnasi. Odpovédet si na otdzky, proc o certifikaci stoji. Nas to
posunulo, museli jsme udeélat néco nad ramec. Snazime se ty véci udrzet. A nemyslim si,
ze Znacka kvality by pro nas byla opravdu jen ta cedule. Pracujeme s tim. Obcas Fikam

¢

zaméstnancum: ,Mate Znacku kvality, tak se podle toho chovejte . Je to otazka prestize.
Pristup ke zvySovani kvality

Na zavér byla polozena otazka tykajici se piistupu ke kvalité¢ v domové. ,, Probihaji

kontroly. My pracujeme spolecné. Snazime se posouvat stav véci dopredu. Klienti i
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zameéstnanci prichazeji s napady. Pokud v tom vidime smysl, tak je realizujeme. Mdame

nastaveny cely system udrzovani kvality a vedouct zaméstnanci hlidaji kvalitu sami. "

vysvétlila pani feditelka pristup ke kvalité v jejich domove.

Pani feditelka sd¢lila také, co pro ni znamena kvalita: ,, Budeme provozovat univerzitu
tretiho veku, ktera bude i pro obyvatele mésta Bechyné. Snazime se propojit nase sluzby
s mestem. Tohle povazuji za kvalitni socialni sluzbu. Kvalitni sluzba ma byt integrovana

‘

do mésta, ve kterém se nachazi.

., Pro mé je diilezité, kdyz prijedou kolegyné z jinych zarizeni a slysim jejich nazor. Jelikoz
ony Vv tom prostredi pracuji a rozumi tomu. Ddle kdyz poradame kurzy, tak nabizime
prohlidku zarizeni, kdy take slysime ohlasy. “ sdélila pani feditelka dalsi zpasob, jak ziskat

néjaké hodnoceni na poskytované sluzby.

V Domové pro seniory Bechyné se provadi kazdoro¢né dotaznikové Setfeni spokojenosti
se socialni sluzbou mezi klienty a rodinnymi ptislusniky a také dotaznikové Setfeni mezi
zameéstnanci. Vyhodnocené dotazniky jsou volné pfistupné na webovych strankach

Domova pro seniory Bechyné.

4.3 Dotaznikové Setreni — Kritéria pro vybér zarizeni

socialnich sluzeb

Dotaznikové Setfeni mélo za cil vymezit kritéria pro vybér zatfizeni socidlnich sluzeb.
Druhym zamérem bylo zjistit, jak je Znacka kvality v socidlnich sluzbach zndma mezi
Sirokou vefejnosti a jak ji hodnoti jako kritérium pii vybéru zatizeni. Cilovou skupinou

byly potencialni 1 sou€asni uzivatelé socialnich sluzeb.

Vyzkum probihal formou dotazovani s vyuzitim elektronického formulaie GoogleDocs
od ledna do bfezna 2018. Nasledné byl Sifen pomoci socidlnich siti i emailové

komunikace. Dotaznik timto zplisobem vyplnilo celkem 120 respondenti.

Dotaznik se sklddal z n€kolika ¢asti. Samotnému dotazniku piedchazel Gvodni text.
V jedné ¢asti bylo na respondentovi ptedstavit si, Ze vybira zatfizeni socialnich sluzeb pro
sebe nebo osobu blizkou. Nasledné¢ mél ohodnotit predlozend kritéria, jak moc jsou pro
n¢j dalezitd pomoci hodnotici Skaly. V druhé ¢ésti byla vénovéana pozornost Znacce
kvality v socialnich sluzbach. Byla polozena filtracni otazka, zda respondenti znaji nebo
neznaji Znacku kvality. Respondenti, ktefi Znacku kvality znali, dale sd€lovali svlij ndzor

na ni. Naopak respondentiim, ktefi Znacku kvality neznali, byla v kratkosti pfedstavena
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a nasledné byla polozena otdzka, jak by ji brali v tvahu jako kritérium. Zavéreéna ¢ast se

zaméfuje na identifikacni udaje.

Otazka ¢. 1 — Vyuzivate Vy nebo nékdo z VasSich blizkych zarizeni socialnich sluzeb

(domov pro seniory, pecovatelskou sluzbu...)?

Prvni otazka je zamétuje na to, zda jsou uzivateli zafizeni socidlnich sluzeb nebo maji
nékoho blizkého, kdo tato zatizeni vyuziva. Nazor uzivatele socidlnich sluzeb se miize
viditelné liSit od ndzoru respondenta, ktery naptiklad nikdy zadné zafizeni ani nenavstivil.
Tudiz tato otazka slouzi k rozliSeni obou skupin. 80 respondentti (66,7 %) odpovédélo,
Zze nevyuzivaji zafizeni socialnich sluzeb sami ani nikdo z jejich blizkych a 40

respondentt (33,3 %) uvedlo odpovéd’ ,,ano®.
Graf 16: VyuZiti zaiizeni socidlnich sluZeb
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka ¢. 2 — Predstavte si, Ze vybirate zarizeni pro sebe nebo blizkou osobu.
Ohodnot’te prosim, nasledujici kritéria podle duleZitosti.

Bylo stanoveno nasledujicich 15 kritérii. Pfi sestavovani kritérii se vychéazelo z n€kterych
hodnoticich kritérii pii certifikaci Znacky kvality v socidlnich sluzbéach. U kritérii byly
Ctyfi mozné odpovédi: 1 = dilezité, 2 = spiSe dilezit¢, 3 = spiSe nedllezité,
4 =nedulezité. U jednotlivych kritérii byly vypocitdny vazené primeéry a na jejich
zaklad¢ byla sestavena Tabulka 6. Tabulka 6 ptedstavuje sefazena kritéria od nejvice

dalezitych po nejméné dulezitd dle odpovedi respondentt.
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Tabulka 6: Kritéria pii vybéru zaiizeni socidlnich sluZeb

Primérné
Kritérium

hodnoceni
1. Dostatek soukromi (napft. jednolizkovy pokoj, soukroma toaleta). 1,21
2. Zaftizeni se nachdzi v blizkosti mé rodiny a ptatel. 1,33
3. Volny pohyb po zatfizeni i mimo ng;. 1,39
4. Navstévy kdykoliv béhem dne. 1,42
5. Lékaf je ptitomen pfimo v zafizeni. 1,62
6. Vybér z vice variant jidel. 1,69
7. Soucasti zafizeni je zahrada. 1,69
8. Sirok4 nabidka volno&asového programu. 1,71
9. Zaftizeni ziskalo ocenéni nebo certifikat za kvalitu svych sluzeb. 1,75
10. Moznost ubytovani spole¢né s osobou blizkou. 1,81
11. Bez nastaveného rezimu vstavani a vecerky. 1,89
12. Moznost pfivézt si vlastni zatizeni (ndbytek, televize). 2,2
13. Moznost mit vlastniho mazlicka na pokoji. 2,25
14.V zatizeni je umisténa schranka divéry. 2,32
15. Nabidka duchovniho programu. 2,52

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 3 — Znate Znacku kvality v socialnich sluzbach?

Dalsi otazka mapuje povédomi o Znacce kvality mezi vetejnosti. Z Grafu 17 vyplyva, ze
Znacku kvality nezna 105 respondenti (87,5 %). Pouhych 15 respondentt (12,5 %)
uvedlo, Ze Znacku kvalita zna. Dale bylo zjisténo, Ze 7 respondentd, kteti znacku znaji,
vyuzivaji zatizeni socialnich sluzeb oni sami, nebo né¢kdo z jejich blizkych. Odpovédi na

tuto otazku vedou opét k zamysleni nad marketingem Znacky kvality.
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Graf 17: Znalost Znacky kvality v socidlnich sluzbach
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4A Otazky pro respondenty, ktefi Znacku kvality znaji.
a) NapiSte prosim kratce, co o Znacce kvality v socialnich sluzbach vite:
Respondenti uvedli nasledujici komentaie:

»Socialni sluzba je poskytovana v souladu se standardy, poslanim organizace, pti

respektu lidské dlstojnosti.*
,»Certifikat udélovany (pobytovym, ambulantnim) socialnim sluzbam.*

,Je to v podstat¢ certifikat, vydavany poskytovatelim socidlnich sluzeb. N¢jaké
ocenéni, ze spliuji a dodrzuji standardy kvality, spokojenost klientdl a podobné

informace.*
,M¢€la by odpovidat standardiim kvality socidlnich sluzeb.*

,Certifikace pro socidlni zafizeni, ktera maji urcitou uroven péce, kvality sluzeb,
urcitd znamka prestize kazdého zatizeni.*

,Vim, ze existuje, ale neni rozhodujici kritérium. Certifikaty a znacky kvality jsou
dostupné.*

»Funguje na principu udélovani hvézdicek, aby bylo pro vSechny jasné, v jakém
zatizeni se ocitli, jestli ve 2 hvézdickovém nebo 5 hvézdickovém, jedné se o

vybaveni a ramec poskytovani sluzeb.*
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,Zaruceni ur¢itého standardu kvality sluzeb.*

,Udé€luje ji Asociace poskytovatell socialnich sluzeb, ptisna kritéria, vice kritérii,
ktera se posuzuji, zafizeni o ni zazad4 a plati se za ni poplatek.*

,.Je soudasti vladniho Programu Ceska kvalita. Jde o externi certifikaci, nejde jen

o odborna kritéria, ale i hodnoceni klientt. Prvni certifikace probéhla v roce
2011.«

,Je to znacka, kterd se udé¢luje zatizenim socialnich sluzeb, kterd maji vysokou

kvalitu.*
,Dobra znacka kvality.*
,»Systém externi certifikace.*

b) Jak dilezité by pro Vas bylo, zda je zafizeni drZitelem Znacky kvality v
socialnich sluzbach? (1 = velmi diilezité kritérium, 5 = nedulezité kritérium)

Z Grafu 18 je patrné, jak respondenti berou v uvahu Znacku kvality jako kritérium pro
hodnoceni. 3 respondenti (20 %) by Znac¢ku kvality povazovalo za velmi dalezitou. Cislo
2 zvolilo nejvice respondentli, konkrétné 7 (46,7 %), coZ znamena, Ze je pro n¢ Znacka
kvality spiSe dulezité kritérium. Stfedni moznost zvolili 4 respondenti (26,7 %). Pouze
jeden respondent (6,7 %) povazuje Znacku kvality za spiSe nedulezitou. Ptiznivé je, ze

nikdo neoznacil Znacku kvality za nedtlezité kritérium.
Graf 18: Vnimdni Znacky kvality jako kritéria pro hodnoceni
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4B Otazka pro respondenty, ktefi Znacku kvality neznaji.

Byl uveden nasledujici popis Znacky kvality v socialnich sluzbach: ,,Znacka kvality v
socialnich sluzbach je systém externi certifikace pro socidlni sluzby, ktery je zaloZen na
tzv. ud¢lovani hvézd. Kritéria hodnoceni jsou stanovena z pohledu samotného uzivatele
socialni sluzby. Znacku udili a spravuje Asociace poskytovatell socialnich sluzeb. Vice

informaci naleznete na www.znackakvality.info.*

Poté byla poloZena otdzka: Pokud byste Znacku kvality v socidlnich sluzbach znali,
za jak dulezité kritérium byste ji povaZovali pro vybér zafizeni socialnich sluZzeb?
(1 = velmi dulezité, 5 = nedilezité)

35 respondentti (33,3 %) by Znacku kvality povazovalo za velmi dilezitou. Jako spise
dulezitou by Znacku kvality vnimalo 43 respondentt (41 %). Stéedni cestu zvolilo 23

respondentt (21,9 %). Pouze 4 respondenti (3,8 %) by brali Znacku kvalita jako spiSe

nedtlezitou. Dobrym poznatkem je, Ze nikdo vybral posledni moznost.

Graf 19: Vnimdni Znacky kvality jako hodnoticiho kritéria
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V nasledujici Tabulce 7 jsou znazornény demografické tidaje respondentt

Tabulka 7: Identifikac¢ni uidaje respondentii

Pohlavi Pocet Procenta
Zena 65 54,2 %
Muz 55 45,8 %
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méneé nez 17 let 1 0,8 %
18-25 35 29,2 %
26-35 28 23,3%
36-45 19 15,8 %
46-55 14 11,7 %
56-65 18 15 %
vice nez 65 let 5 1,2%
Nejvyssi dosazené vzdélani --
zakladni 3 2%
sttedoskolské bez maturity 16 10,7 %
stfedoskolské s maturitou 63 42 %
vysokoskolské 68 45,3 %

Zdroj: vlastni zpracovani

4.4  Vyjadreni spravce znacky

Byla kontaktovana Asociace poskytovateli socialnich sluzeb CR, ktera je spravcem
Znacky kvality v socialnich sluzbach, aby byl ziskan dalsi pohled na znacku a blizsi
informace. Konkrétné byl osloven pfimo prezident APSS CR pan Ing. Jifi Horecky,
Ph.D., MBA. Prostfednictvi emailové komunikace bylo zaslano 7 otazek otevieného

charakteru. Odpovédi na otazky zaslany dne 4. 12. 2017.

Otazka ¢. 1 - Jste spokojeni s postavenim Znacky kvality v socialnich sluzbach na
trhu?

Prvni otazka se zabyvala soucasnym postavenim Znacky kvality v socialnich sluzbach na
trhu. Spravce znacky uvedl, jak je spokojeny s projektem Znacka kvality: ,,Ano0, projekt
Znacka kvality v socialnich sluzbach splnil nase ocekavani. Zajem o néj roste, v tuto
chvili mame pres 80 certifikovanych zarizeni, vSechny s pozitivnimi zpétnymi vazbami a
95 % zarizeni usiluje o recertifikaci po uplynuti prvnich tri let. Stejné tak zdjem ze

¢

zahranicni nam indikuje, Ze jde o uspésnou aktivitu.
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Otazka ¢. 2 - Z jakych zdroji je financovan projekt Znacka kvality v socialnich

sluzbach?

Dalsi otazka se tykala financovani projektu Znacka kvality. Spravce znacky uvedl, co
bylo vplanu puvodné: , Piuvodné jsme vr. 2008 pozidali o financni podporu
Z evropskych fondii (Evropsky socialni fond, Operacni program Lidské zdroje a
zaméstnanost), avSak hodnotitelé oznacili projekt za nadcasovy a nedostal podporu.*
Tudiz bylo potteba najit jiny zdroj financi, sd€lil spravce znacky: ,, PoZadali jsme tedy
jednoho z nasich partnerii, spolecnost Hartmann-Rico o financni podporu a soubézné
Jjsme sami vyclenili néjaké financni prostredky. Vytvoreni Znacky kvality trvalo tak zhruba

2 roky a stalo cca 1,5 mil. K¢ Samotny ,,provoz“ tj. propagace a certifikace jsou

samofinancovatelné z uhrad za certifikace.
Otazka €. 3 — Jaké prinosy ma podle Vas Znacka kvality pro své drzZitele?

Spravce znacky ve své odpovédi specifikoval tti cile Znacky kvality: ,,.Znacka kvality ma
nekolik cilu. Prvnim a hlavnim je rust kvality, tj. certifikované zarizeni dostane
podrobnou zpétnou vazbu, jak na tom je a hlavné, co konkrétné a jak by mélo zménit,
resp. zlepsit. Témer vsichni reaguji prave témito zménami k lepSimu. Druhym cilem je
obdrzet objektivni zpétnou vazbu nebo chcete-li hodnoceni toho, jak management a
zaméstnanci zarizeni pracuji a jaké maji vysledky. Tretim cilem je pak umoznit Sirsi
verejnosti, tj. senioriim a jejich rodinam podle jednoduchého péti hvézdickového systému

ihned rozeznat kvalitu daného zarizeni.
Otazka ¢. 4 — Kolik potencialnich drziteli se momentalné o Znacku kvality uchazi?

Spravce znacky sdélil ptesné udaje: ,,Aktualni pocet drzitelu je 84 a v tuto chvili

evidujeme 6 dalsich zdjemcu.

Otazka €. 5 - Které konkrétni nedostatky se nejcastéji vyskytuji pri hodnoceni

kvality u zajemcii 0 Znacku kvality?

Spravce znacky vysvétlil, Ze nejsou inspekce ani kontrolni orgéan, tudiz jde spise o
zvySovani kvality neZ o hledani nedostatkli. Ke své odpovédi navic spravce znacky jeste
napsal: ,,Chceme zvysovat kvalitu, a proto nabizime jednotlivym domoviim navrhy na to,
co by mohli zlepsit, doladit. Je poté na nich, co si vyberou. Mezi nejcasteji prijimanymi
navrhy je castejsi zpétna vazba od obyvatel, sluzby dobrovolniki a napriklad casova

flexibilita pri vydavani stravy. “
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Otazka €. 6 — Jak byste zhodnotil spolupraci s drziteli Znacky kvality v socidlnich

sluzbach?

Spolupraci s drziteli Znacky kvality v socidlnich sluzbach zhodnotil spravce znacky
velmi kladn¢ a nasledné ji okomentoval: ,,Zarizeni, kterda se dobrovolné rozhodnou
podstoupit externi kontrolu kvality patii z logiky véci k tem aktivnéjsim, coz nam doklada
i jejich zajem napr. o celoZivotni vzdeélavani ci jiné produkty. *

Otazka ¢. 7 - Planujete rozsirit certifikacni program i pro dalSi zarizeni socialnich

sluzeb?

Posledni otdzka byla sméfovana na budouci rozSifovani projektu. Spravce Znacky
predstavil dalsi plany: .,V letosnim roce jsme dokoncili dalsi projekt — certifikace
Paliativni péce v socidlnich sluzbdach a od r. 2018 ho jiz zaciname nabizet. V pristim roce

nas pak ceka uprava a ndsledné rozsireni Znacky kvality na Slovensko. *

Vyjadieni spravce znacky K vysledkim dotaznikového Seti‘eni na urovni drzitelt

Znacky kvality.

Spravce Znacky sdélil nésleduvjici: ,, Vysledek Setieni bude pro nas, jako drZitele Znacky
kvality diilezitym zdrojem pro modifikace spravcovstvi systému. Vysledky Setieni se z vétsi
casti shoduji s nasimi zpétnovazebnimi dotazniky ¢i dosavadnimi znalostmi. Vime
napriklad, Ze cena certifikace je pro nékoho vysokd, nicméné jde o projekt neziskovy, tj.
cena certifikace odpovida skutecnym ndkladiim a neni mozné ji snizit. Dale vime, Ze
situace v CR je ohledné volnych kapacit takova, Ze ve vétsiné pripadii se senio¥i a jejich
rodiny nerozhoduji dle kvality, ale dle aktualniho volného mista. Stejné tak je financni
velmi narocné dostat informaci o Znacce kvality do Sirsiho neodborného povédomi

apod. “

4.5 Diskuse a navrhy
Na zakladé vlastnich dotaznikovych Setfeni k bakalaiské praci je vhodné porovnat
nazory, které byly zjistény a nasledné formulovat néktera doporuceni ¢i navrhy.
Nejprve se zaméetime na marketing Znacky kvality v socidlnich sluzbach. Z odpovéedi
drzitelt znacky 1 potencionalnich (soucasnych) uzivatelli zatizeni vyplyva, ze znacka
kvality neni zndma mezi Sirokou vetejnosti. Certifikovana zafizeni jsou sice publikovana

Vv Casopise Socidlni sluzby, ale vétSina odbératelii tohoto Casopisu je opét odborna
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vetejnost. Vhodnéjsi volbou by byl Casopis nebo noviny, které jsou urceny SirSimu

spektru lidi.

Snizkym povédomim o Znacce kvality souvisi i1 oblast financi. Opét bylo
Vv dotaznikovém Setfeni nékolikrat uvedeno, ze Znacka kvality by méla mit také vliv na
ziskavani vétsiho podilu financi ¢i piistup k dotacim. Pfece jen se jedna o dobrovolnou
snahu zvySovat kvalitu socialnich sluzeb, coz by se m¢lo ocenit. Pokud by Znacka kvality
byla znama a byla by vnimana jako davéryhodny nastroj pro ovéteni kvality, dostala by
se do povédomi i zfizovatellim zafizeni, komisim, které rozhoduji o dotacich atd. To by
v disledku vedlo k vétsimu zajmu zafizeni o Znacku kvality a tim by de facto dochazelo

k ptirozenému zvySovani kvality v socialnich sluzbach v celé Ceské republice.

Cena za zékladni certifikaci byvd vnimén jako hlavni divod, pro¢ certifikaci
neprodlouzit. Stejné tak nevyhovuje drzitelim, ze platnost prvni certifikace je pouze na
tii roky, druhd a kazda dalsi ma platnost ¢tyfi roky. V tomto piipadé by mohl problém
fesit nasledujici navrh. Interval obdobi, na které se prvni certifikace vztahuje by se mohl
prodlouZit na pét let, a stejné tak druha a kazda dalsi certifikace také na 5 let. Béhem
téchto péti let by pfichdzela v ivahu pribéZzna kontrola od certifikatorii. Tim by se

prodlouzila doba, po které se provadi narocny proces certifikace znovu.

Dale byl zjistén také fakt, ze néktefi certifikatofi jsou zaroven fediteli domovi pro
seniory. Nabizi se zde otdzka, zda mohou byt dostatecné nezavisli pii hodnoceni kvality
sluzeb. Jisté neni pochyb, Ze se jedna 0 profesionaly v oboru, ale nelze zarucit jejich
naprostou objektivitu. Je namisté opravdu jasny pozadavek na naprostou nezavislost

certifikatorii.

S objektivitou certifikatort souvisi také jasné stanoveni hodnoticich kritérii. Hodnoceni
kazdé sluzby je obtizné a hodnoceni socialni sluzby, kterd je naprosto vdzana na lidsky
faktor, je jesté tézsi. Proto by méla byt stanovena, jasna kritéria, kde by nebylo misto pro
subjektivni nazor. Navic by se hodnotici kritéria méla specifikovat dle cilové skupiny.
V domovech pro seniory se nachazi stale vice osob se stiedni a téZkou demenci, ktefi
ocefiuji stereotyp a zabcéhnuty tad. Tudiz nelze takovému zafizeni doporucovat

kazdodenni aktivity a Casté vylety mimo zafizeni.

V pribéhu dotazovani byl uvedeny dalsi problém s pozadavky. Terénni sluzba mé mit

schranku duvery. OvSem nikde neni psano, kde schranka diivéry ma byt umisténa.
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Terénni sluzba uvedla, ze 90 % jejich klientl nevychazi z domu. Tedy nelze zajistit, aby

schranka davéry byla anonymni.

Casté stiznosti byly uvedeny na kritéria v oblasti ubytovani. Je jasné, e s parametry
budovy jiz nelze nijak zasadn¢ hybat. Prestavba v nékterych piipadech neni mozna nebo
by byla pfili§ nakladna. Certifikatoii kladou velky diraz na jednolizkové pokoje a
soukromi uzivatelt. Drzitelé znacky, ktefi uvedli tyto stiznosti, by dle navrhu méli
pozadat o dil¢i certifikaci, kde maji moznost vynechat z oblasti hodnoceni ubytovani.
Protoze v této oblasti opravdu nelze snizovat naroky. Dostatek soukromi je uZzivateli
opravdu vysoce cenén. Coz potvrzuji vysledky ze Setfeni mezi vefejnosti, kde bylo

kritérium soukromi ohodnoceno jako nejdilezite;jsi.

Jako vystup hodnoceni dostava zafizeni od certifikatorli pisemné vypracované hodnoceni
zafizeni v¢etn€ doporuceni. V rdmci prizkumii bylo nahlédnuto do tohoto dokumentu a
nutno podoktnout, Ze doporuceni byvaji ¢asto velmi obecna. Tudiz nemaji pro zatizeni
ptilis velky vyznam. Jedno z doporuceni znélo. ,, Doporucujeme rozsirit nabidku

odbornych sluzeb.“ S takovym doporucenim opravdu nelze pracovat.
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5 Zaver
Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo identifikovat aktualni pozici Znacky kvality
Vv socidlnich sluzbach. Analyzy potvrdily, Ze Znacka kvality ma vyznamny potencial, ale

potyka se s celou fadou problémi. Aby se dalo ofekavat, ze zafizeni budou zadat o

recertifikaci, je zapotiebi uskutecnit nékteré¢ zmeény.

Prvnim problémem, ktery byl velmi Casto ¢astovan, byla cena za certifikaci versus piinos
Znacky kvality. Cena za certifikaci se v prubehu existence znacky zvySovala, coz je
logické, jelikoz cena nédkladii roste. Nyni je cena zdkladni certifikace na tfi roky
zpoplatnéna castkou 23 990 K& v¢. DPH. I kdyz zafizeni chéapou, ze certifikace je

finan¢né naro¢nd, diivodem k neprodluzovani certifikace byva zpravidla vzdy cena.

V souvislosti s cenou certifikace bylo navrzeno V prodlouzeni platnosti certifikace.
Soucasna doba prvni certifikace je na tfi roky a druhd a kazda dalsi certifikace se udéluje
na Ctyfi roky. Zafizeni by byla spise ochotna akceptovat vysi ceny certifikace, kdyby byla
udélovana na obdobi péti let. Pro kontrolu stavajici urovné kvality by mohla byt

realizovana kontrolni navs$téva certifikatoru.

Dal$im problémem se jevi nizké povédomi o Znacce kvality mezi Sirokou vetejnosti. |
kdyz vétSina zafizeni bere Znacku kvality jako prestizni zaleZitost, uznavaji, Ze mimo
odbornou vefejnost neni znama. A jelikoz Znacka kvality ma byt jistym ukazatelem pro
potenciondlni uZivatele zafizeni socialnich sluZeb, je nizké povédomi o znaéce zasadni
problém. Navic mezi Sirokou vefejnost miiZzeme pocitat i kraje a obce, které byvaji
zfizovateli téchto zafizeni. Ti by mohli brat v Givahu, Ze jejich zafizeni ziskalo ocenéni

kvality, a to by mohlo mit vliv na finan¢ni ¢astku, kterou zafizenim ptidéli.

V praci jsou uvedeny vysledky dotaznikového Setieni na urovni potencialnich 1
soucasnych uzivatelll zafizeni socialnich sluzeb. Prvnim cilem bylo zjistit kritéria pro
vybér zatfizeni socidlnich sluzeb. Jako nejvice cenéné kritérium se ukdzal dostatek
soukromi (jednolizkovy pokoj, soukroma toaleta atd.). Nékteti z drziteld Znacky kvality
vSak nechapou tlak certifikatorti na jednoltizkové pokoje. OvSem z vysledku je vidét, ze
potencialni uZivatel tohle bude poZadovat. Znacka kvality mé byt ocenénim pro nejlepsi,

tak musi dbat na soucasné trendy a pozadavky uzivatell.

Pokud se jedné o povédomi respondentli o Znacce kvality, tak se potvrdil nazor drzitel
Znacky kvality. Pouhych 12,5 % respondentil zna Znacku kvality v socidlnich sluzbach.

Tém, ktefi Znacku kvality neznali byla Znacka kvality stru¢né popséna. Lze pfijemné
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vnimat fakt, Ze ji tito respondenti ndsledné ohodnotili, jako dilezité nebo spisSe dulezité

kritérium pro vybér zafizeni socidlnich sluzeb.

I pies existujici problémy lze Znacku kvality vnimat jako nastroj pro zvySovani kvality.
Stale roste pocet novych drziteli Znacky kvality. Pokud se spravce znacky spolecné
s drziteli Znacky kvality pokusi o napravu problémovych oblasti, zapracuji na
marketingu, tak mize dojit k vyznamnému posileni vyznamu Znacky kvality v socidlnich

sluzbach a tim 1 k riistu kvality v socialnich sluzbach.
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| Summary and key words

The main objective of the bachelor’s thesis was to identify the current position of the
Quality Certificate for Czech providers of social care services. Analyses have confirmed
that the Quality Certificate does have significant potential but faces several problems. For
it to be expected that facilities will apply for recertification, certain changes must be

made.

The first problem, which was very often cited, was the price of certification versus the
benefit of the Quality Certificate. Over the course of existence of the Quality Certificate,
the price of certification has increased, this being logical as costs are also subject to
increase. The price of basic certification for three years is currently subject to a charge of
CZK 23,990.00 incl. VAT. Although facilities understand that certification is financially
demanding, the reason for them not prolonging their certification is usually always the

price.

Prolongation of the validity of certification has been proposed in relation to the price of
certification. The current period of initial certification is for three years and each
subsequent certificate is awarded for four years. Facilities would be more willing to
accept a higher price of certification if it were awarded for a period of five years. An
inspectional visit could be made by the certifying authority to check the current level of

quality.

Another problem seems to be low awareness of the Quality Certificate among the public.
Although most of facilities see the Quality Certificate as a prestigious affair, they do
acknowledge that it is unknown outside the professional public. And as the Quality
Certificate is supposed to be a sort of indicator for potential users of social care facilities,
low awareness of the Quality Certificate is a fundamental problem. In addition to this, we
can even count regions and municipalities which are usually the establishers of these
facilities among the public. They could take into consideration the fact that their facilities
have gained a quality award and this could have an impact on the volume of funds they

allocate to the facility.

The thesis sets out the results of a questionnaire survey carried out on the level of potential
and current users of social care facilities. The first objective was to determine criteria for

selection of social care facilities. The most highly rated criterion proved to be sufficient
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privacy (a single room, private toilet etc.). However, some facilities which have been
awarded the Quality Certificate do not understand the pressure of the certifying authority
on single rooms. It can however be seen from the result that the potential user will demand
this. The Quality Certificate should be an award for the very best facilities, so the current

trends and the requirements of the users must be taken into consideration.

As regards awareness among respondents about the Quality Certificate, the opinion of
those facilities which have been awarded the Quality Certificate was confirmed. Only
12.5% of respondents know the Quality Certificate for Czech providers of social care
services. The Quality Certificate was briefly described to those respondents who did not
know it. It is pleasant to note the fact that these respondents subsequently rated it as an

important or quite important criterion for selection of social care facilities.

Despite the existing problems, the Quality Certificate can be perceived as a tool to
increase quality. The number of new facilities awarded the Quality Certificate is
constantly on the increase. If the administrator of the Quality Certificate tries, together
with the facilities which have been awarded this certification, to remedy the problematic
areas and to work on marketing, the importance of the Quality Certificate for Czech
providers of social care services could be reinforced significantly, thus also leading to an
increase in the quality of social care services.

Key words: quality, brand, National Quality Policy, the Czech Quality Programme,

social services, the Quality Certificate for Czech providers of social care services.
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Piiloha 3: Registrované socidlni sluzby v Jihoceském kraji (ke dni 8. 4. 2018)

Druh socilni sluzby Poget poskytovateld
azylové domy 13
denni stacionare 13
domovy pro seniory 37
domy na pul cesty 2
intervencni centra 1
krizova pomoc 5)
nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez 20
odborné socialni poradenstvi 49
osobni asistence 15
podpora samostatného bydleni 1
rana péce S
socialné aktivizacni sluzby pro rodiny 12
S détmi

socialné terapeutické dilny 20
telefonickd krizova pomoc 1
terénni programy 15
tlumoc¢nické sluzby 3
centra dennich sluzeb 3
domovy pro osoby se zdravotnim 8
postizenim

domovy se zvlastnim rezimem 19
chranéné bydleni 9
kontaktni centra 5)
nizkoprahova denni centra 1
nocleharny 5
odleh¢ovaci sluzby 17
pecovatelska sluzba 58

pravodcovské a predcitatelské sluzby 2



sluzby nésledné péce

socialn¢ aktivizacni sluzby pro seniory a
osoby se zdravotnim postizenim

socialni rehabilitace
terapeutické komunity
tisnova péce

tydenni stacionare

14

21



Priiloha 4: Identifikacnich udaje drZitelii Znacky kvality

Nazev organizace

Sidlo

organizace

Vyplnil/a

ARPIDA, centrum pro
rehabilitaci osob se
zdravotnim postizenim, z. Q.

Centrum socialnich sluzeb a
pomoci Chrudim

Centrum socialnich sluzeb
Dé&¢in

Centrum socialnich sluzeb
mésta Letovice, piispévkova
organizace

Centrum socialnich sluzeb
Praha 2 — Domov pro seniory
Jana Masaryka

Centrum socialnich sluzeb
Praha 2 — Domov pro seniory
Miachova

Centrum socialnich sluzeb
pro seniory Pohoda, p. o.

Denni centrum Matefidouska,
0. p.s.

Domov pod Kav¢i Skalou

Domov pro seniory Bechyné

Domov pro seniory Havifov,
sttedisko Helios

Domov pro seniory
Havli¢kiv Brod, p. 0.

Ceské
Budé¢jovice

Chrudim

Dé&cin

Letovice

Praha

Praha

Bruntal

Chodov

RiCany

Bechyné

Havifov

Havlickuv
Brod

Mgr. Dana Kopecka,
feditelka

Mgr. Marta Mensikova, DiS.,
reditelka
Bc. Jiti Hatlapatka,

vedouci stfediska

Ing. Ivo Kubin,

feditel

Mgr. Lucie Mezejova,

vedouci socialniho useku

Mgr. Lucie Mezejova,

vedouci socialniho tseku

Dana Svobodova,

manazer kvality, vedouci tiseku
zdravotni péce

Ing. Pavel Braborec, MBA,

projektovy manager, zastupce
feditele

Ing., Bc. Véclav Bracha,
teditel
Mgr. Alena Sakafova,
feditelka
Mgr. Be. Gabriela Kuncicka,
vedouci socidlniho Gtvaru
Ing. Hana Hlavackova,

feditelka



Domov pro seniory
Hefmanuv Méstec

Domov pro seniory Mitrov

Domov Slunecnice Ostrava,

p. 0.

Dtim s pecovatelskou sluzbou
Plana nad Luznici, okres
Tabor, p. 0.

Hvézda z. 0.

Méstska sprava socialnich
sluzeb Kadan

Me¢stsky ustav socialnich
sluzeb Klasterec nad Ohri,

p. O.

Méstsky ustav socialnich
sluzeb mésta Plzné,
Pecovatelska sluzba

Palata — domov pro zrakové
postizené

SENIOR centrum Blansko,
p. 0.

Senior residence Terasy, z. u.

Socialni sluzby mésta
Pterova, p. 0.

Spokojeny domov, o. p. S.

ZDRAVOS PECE s. . 0.,
Pedovatelska sluzba

Hefmanav
Meéstec

Mitrov

Ostrava

Plana nad
LuZnici

Zlin

Kadan

Klasterec nad
Ohfi

Plzen

Praha

Blansko

Plzen

Prerov

Mnichovo
Hradisté

Rokytnice nad
Jizerou

Mgr. Klara Husakova,
reditelka
Miroslava Spackova,

vedouci aktiviza¢niho Useku,
pruvodce standardy

Ing. Radek Baran,

feditel

Mgr. Tereza Jindrova,

vedouci

PaedDr. Jifi Schincke,
ptedseda spravni rady z.u.
Mgr. Lenka Raadova, MBA,

feditelka

Bc. Jana Prakova, DiS.,

manazer kvality

Mgr. Jaroslava Kaiserova,

vedouci utvaru Pecovatelskych a
oSetrovatelskych sluzeb

Mgr. Eva Prichova,
manazer kvality, zastupce teditele
Mgr. Jifina Pratova,
vedouci useku socidlni péce
Ing. Milada Brasnova,
feditelka
Irena Vykoukalova,
koordinator socidlni pracovnice
Mgr. Martina Michalcova,

projektova manazerka, socidlni
pracovnice

Jana Cerna,

feditelka



Zdravotn¢ socialni sluzby
Turnov, Domov diichodct
Pohoda

Zdravotné socialni sluzby
Turnov, pecovatelska sluzba

Jana Jindrova,

Turnov manazerka kvality socidlnich
sluzeb

Jana Jindrova,

Turnov manazerka kvality socidlnich
sluzeb

Zdroj: vlastni zpracovani



Piiloha 5: Pritvodni dopis pro driitele Znacky kvality v socidlnich sluZbdch
Znacka kvality v socialnich sluzbach — dotaznik na udrovni drzitelt
znacky

S8\ ZNAGKA KVALITY
¢ 9V SOCIALNICH SLUZBACH

Dobry den,

jmenuji se Michaela Dolezalova a jsem studentkou oboru Obchodni podnikéani na
Ekonomické fakulté na Jihodeské univerzité v Ceskych Bud&jovicich. Prostiednictvim
piilozeného dotazniku bych rada ziskala podklady pro svou bakalatrskou praci s nazvem
»Znacka kvality v socidlnich sluzbach®, kde budou vymezeny silné a slab¢ stranky tohoto

certifika¢niho projektu.

Na internetovych strankach Znacky kvality v socialnich sluzbach byla uvedena
informace, ze jste drziteli vyse zminéné znacky. Timto bych Vés chtéla pozadat o
zodpovézeni otazek v dotazniku. V piipad€ vasich pfipominek nebo dotazli mne prosim
kontaktujte na emailové adrese: dolezmO7@ef.jcu.cz, nebo telefonicky na ¢isle:

720 186 636.

V piipadé¢ z4jmu Vam mohu po dokonfeni mé prace zaslat jeji kopii

Vv elektronické podobg.
Ptedem dékuji za spolupraci a Vas cas.

S pozdravem a pranim hezkého dne
Michaela Dolezalova
Svétlice 122

396 01 Humpolec



Piiloha 6: Dotaznik — driitelé Znacky kvality v socidlnich sluZbdach

Pokud nebude v dotazniku uvedeno jinak, zaskrtnéte pouze jednu odpoveéd.

1. Charakterizujte typ vaseho zarizeni: (Moznost vice odpovédi.)

3.

4.

(1 Domov pro seniory

(1 Domov se zvlastnim rezimem
[ Pecovatelska sluzba

(] Ambulantni sluzba

L] jiné:

Jak dlouho jste svoje zarizeni provozovali pred ziskanim Znacky kvality

V socialnich sluzbach?

[J méné& nez 1 rok
[]1-5let
] 6-10 let

[ vice nez 10 let

Jak dlouho jste drZiteli certifikatu Znacka kvality v socialnich sluzbach?

L] méné nez 1 rok
L] 1-2 roky

L] 3-4 roky

L1 5-6 let

Z jakych zdroju jste se dozvédéli o Znacce kvality v socidlnich sluzbach?

L internet

L] tisk

L] televize

L] konkurence

(1 doporuc¢eni znamého

U] jiny zdroj:




5. Co Vas primélo k zajmu o certifikat Znacka kvality v socialnich sluzbach?
(Vyberte nejvyse 2 divody.)
[ pfilakat nové klienty
L] zvysit prestiz své organizace
[ prezentovat své zafizeni a piiklad dobré praxe na webu Znacka kvality
[ ziskat odbornou zpétnou vazbu na poskytované sluzby
[ ziskat doporuceni, v jakych oblastech je mozné dale se zlepSovat

U] jiny diivod:

6. Jak hodnotite nastavena Kkritéria pro ziskani certifikitu Znacka kvality

v socialnich sluZzbach?

[ piili§ snadno splnitelna
[] nastavena kritéria jsou adekvatni

[] zbyte¢né obtizna

7. Souhlasite s tim, Ze zakladni poplatek ve vysi 11 990 K¢ (v pripadé domova
pro seniory nebo domova se zvlas§tnim reZimem ve vysi 23 990 K¢) za 3 roky
uzivani certifikatu Znacka kvality v socidlnich sluzbach, je pfiméiené vysoky?
(] souhlasim
[ spiSe souhlasim
[ spiSe nesouhlasim

] nesouhlasim



Okomentujte, prosim:

8. Jaky skute¢ny prinos ma Znacka kvality v socialnich sluzbach pro Vasi
organizaci?
(Oznacte odpoved pomoci stupnice 1-5, kdy 1 = velmi vysoky, 5 = minimalni prinos.)
Velmi vysoky Minimalni
10] 2 [ 30 4] 50
9. Souhlasite s tvrzenim, Ze diky Znacce kvality v socidlnich sluZbach stoupl pocet
vaSich klienta?
L1 ano
L ne
[] nedokazeme posoudit
10. Na tuto otazku odpovidejte pouze Vv piipadé, pokud je VaSe organizaci domov

pro seniory nebo domov se zvlastnim reZimem.
Vyuzili jste nabidky ,,mimoradna navstéva zarizeni“ za poplatek 4 000 K¢ bez
DPH?

] ano
U ne

Okomentujte, prosim:




11. Probihaji pribéZzné kontroly béhem trvani certifikace?

] ano

] ne

Pokud ano, tak v jakych intervalech a jakym zptisobem:

12. Vyhovuje Vam platnost certifikace na 3 roky a jeji prodlouZeni vzdy o 4 roky?

1 ano

1 ne

Pokud ne, jak byste je upravili? Okomentujte, prosim:

13. Odhadnéte, jak vyuzZivate potencial Znacky kvality v socidlnich sluzbach.

(Oznacte odpovéd pomoci stupnice 1-5, kdy I = maximalni vyuziti, 5 = minimdlni

Vyuziti.)

Maximalni vyuziti Minimalni vyuziti

10 2 [ 3 U 4 [ 50




14. Jaky zpiisobem komunikujete s okolim skute¢nost, Ze jste drziteli Znacky kvality

15.

16.

v socialnich sluzbach? (Moznost vice odpovédi.)

L] internet

] televize

L1 noviny

(1 mistni zpravodaje, vlastni tiskoviny, jiny tisk
[ plakaty, letaky

[ jiny zptsob:

Okomentujte, prosim:

Shledavate propagaci Znacky kvality Vv socidlnich sluZbach ze strany spravce
jako dostate¢nou? (Pokud ne, pokracujte otazkou ¢. 16.V pripade, zZe ano pokracujte

otazkou ¢. 17)

] ano

L1 ne

Jaké konkrétni nedostatky ma podle Vas propagace ze strany spravce Znacky

kvality v socialnich sluzbach




17. Jak hodnotite komunikaci mezi Vami a spravcem Znacky kvality v socialnich
sluzbach? (Oznacte odpoved pomoci stupnice 1-5, kdy 1 = vysokad spokojenost, 5 =

nizka spokojenost.)

Vysoka spokojenost Nizka spokojenost

10 2 3 U 4 [1] 50

18. Budete si po ukonéeni platnosti prodluZovat certifikaci o dalsi 4 roky?

[J ano
U ne

Okomentujte, prosim:

Uved’te prosim, identifika¢ni idaje Vasi organizace:

Néazev organizace:

Sidlo organizace:

Kraj:

Pocet klientu:

Pocet zaméstnancu:

Zpracoval/a:

Pozice v organizaci:

Souhlasime s neanonymnim zpracovanim dat:

] ano

] ne



Piiloha 7: Dotaznik — Kritéria pro vybér zaiizeni socidlnich sluzeb

Dotaznik — Kritéria pro vybér zarizeni socialnich sluzeb

Dobry den,

jmenuji se Michaela Dolezalova a jsem studentkou oboru Obchodni podnikéni na
Ekonomické fakulté Jihogeské univerzity v Ceskych Budgjovicich. Timto bych Vas rada
pozédala o vyplnéni dotazniku, ktery bude podkladem pro moji bakalaiskou praci na téma

»Znacka kvality v socidlnich sluzbach®. Dotaznik je zaméfen na hodnotici kritéria pii

vybéru zatizeni socialnich sluzeb. Veskeré odpovédi jsou anonymni.

Kontakt: dolezm07@ef.jcu.cz.

Predem dékuji za Vas Cas a spolupraci.

1. Vyuzivate Vy nebo nékdo z VaSich blizkych zarizeni socialnich sluZeb (domov

pro seniory, pecovatelskou sluzbu...)?

[ ano
O ne

2. Predstavte si, Ze vybirate zarizeni pro sebe nebo blizkou osobu. Ohodnot’te
prosim, nasledujici kritéria podle dileZitosti.

2.1 Zarizeni se nachazi v blizkosti mé rodiny a pratel.
[Idulezité
[spiSe dulezité
[IspiSe nedulezité
[Inedulezité

2.2 Zarizeni ziskalo ocenéni nebo certifikat za kvalitu svych sluZeb.
[1dalezité
[IspiSe dulezité
[IspiSe nedulezité
[Inedulezité

2.3 Soucasti zartizeni je zahrada.
[ldalezité

[Ispise dalezité



[IspiSe nedulezité
[Inedutlezité
2.4 Dostatek soukromi (napf. jednoluzkovy pokoj, soukroma toaleta).
[Idulezité
[spiSe dulezité
[IspiSe nedulezité
[Inedilezité
2.5 Moznost privézt si vlastni zatizeni (nabytek, televize).
[ldalezité
[Ispise dalezité
[Ispise nedulezité
[Inedutlezité
2.6 Moznost ubytovani spole¢né s osobou blizkou.
[Idulezité
[spiSe dulezité
[IspiSe nedulezité
[Inedilezité
2.7 MoZnost mit vlastniho mazlicka na pokoji.
[Idulezité
[Ispise dulezité
[IspiSe nedulezité
[nedutlezité
2.8 Navstévy kdykoliv béhem dne.
[Idulezité
[Ispise dulezité
[IspiSe nedulezité

[nedalezité



2.9 Vybér z vice variant jidel.

[Idulezité
[spiSe dulezité
[IspiSe nedulezité
[Inedilezité
2.10 Volny pohyb po zarizeni i mimo néj.
[ldalezité
[spise dulezité
[IspiSe nedulezité
[Inedilezité
2.11Bez nastaveného reZimu vstavani a veCerky.
[ldalezité
[Ispise dalezité
[IspiSe nedulezité
[Inedilezité
2.12 Siroka nabidka volno¢asového programu.
[Idulezité
[spiSe dulezité
[Ispise nedulezité
[nedulezité
2.13 Nabidka duchovniho programu.
[ldalezité
[Ispise dulezité
[IspiSe nedulezité

[nedulezité



2.14 Lékar je pritomen primo v zafizeni.
[ldalezité
[Ispise dalezité
[Ispise nedulezité
[Inedulezité
2.15V zarizeni je umisténa schranka divéry.
[1dalezité
[Ispise dalezité
[Ispise nedtlezité
[nedulezité

3. Znate Znacku kvality v socidlnich sluzbach?

i) ZNACKA KVALITY
3 V SOCIALNICH SLUZBACH

[ Jano
Clne

4A Otazky pro respondenty, ktefi Znacku kvality znaji:

a) Napiste prosim kratce, co o Znacce kvality vite:

b) Jak dilezité by pro Vas bylo, zda je zaFizeni drZitelem Znacky kvality

v socialnich sluzbach?

Velmi dulezité Nedulezité

101 201 30 4[] 50




4B Otazka pro respondenty, ktei'i Znacku kvality neznaji:
Znacka kvality v socialnich sluzbach — stru¢ny popis

Znacka kvality v socialnich sluzbach je systém externi certifikace pro socialni sluzby,
ktery je zaloZen na tzv. ud€lovani hvézd. Kritéria hodnoceni jsou stanovena z pohledu
samotného uzivatele socialni sluzby. Znacku udili a spravuje Asociace poskytovateli

socialnich sluzeb. Vice informaci naleznete na www.znackakvality.info.

Pokud byste Znacku kvality v socialnich sluzbach znali, brali byste ji v ivahu jako

kritérium pri vybéru zarizeni socialnich sluzeb?

Ur¢ité ano Ur¢ité ne

101 20 30 4[] 50

Identifikacni udaje
Pohlavi

[JZena

Umuz

Vékova kategorie:

LIméné nez 17 let
[118-25
[126-35
[136-45
[ 146-55
[156-65

[vice nez 65 let


http://www.znackakvality.info/

Vase nejvyssi dosazené vzdélani:
[Izéakladni

[stiedoskolské bez maturity
Ustredoskolské s maturitou

[Ulvysokoskolské



