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Abstrakt

LUNAKOVA, Eliska. Standardy kvality socidlnich sluzeb — tvorba vhodného modelu
V porovnani s dalSimi staty. Hradec Kralové, 2020 s. 78. Diplomova prace. Univerzita

Hradec Kralové, Ustav socialni prace Filosofické fakulty. Vedouci prace: Mgr. Jan

Hlousek, Ph.D.

Tématem diplomové prace jsou standardy kvality socialnich sluzeb. Hlavnim cilem
vychazejicim ze zasad pro vypracovani diplomové prace je tvorba vhodného modelu
standardii kvality socialnich sluzeb v Ceské republice. Prace je délena na dvé &asti, a to
na teoretickou a praktickou. V tivodu teoretické ¢asti se prace vénuje zakladnim pojmim
piibuznym k tématu standardi kvality socialnich sluzeb. Dale se prace vénuje kli¢ovému
tématu méteni a fizeni kvality, které je rozdéleno do nékolika podkapitol vénujicich se
druhim meéfeni a fizeni kvality. Prvni podkapitola se vénuje ISO normam jako
standardizovanému systému méfeni a fizeni kvality, ktery je tvofen normami vydanymi
mezinarodni organizaci pro standardizaci. Jako dalSimu systému se prace vénuje TQM
neboli Total quality managementu. Tento systém se soustiedi okolo filozofie, ktera ma za
cil zvySeni kvality tim, Ze navysi kvalitu vSech ¢innosti uvnitf organizace. Posledni
podkapitola se vénuje benchmarkingu, cozZ je metoda fizeni kvality pomoci uceni se od
druhych. Nasledujici ¢ast shrnuje dillezité pojmy stahujici se k zdkonu o socidlnich
sluzbach a standardech kvality socialnich sluzeb. Zavérem kapitoly se prace vénuje
shrnuti teoretické ¢asti. Prakticka ¢ast je zamétena ptimo na standardy kvality socialnich
sluzeb, vychazejici ze zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, a to ptimo z ptilohy
¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sb. Cilem praktické ¢asti je tvorba vhodného modelu standardi
kvality v porovnani s dal§imi staty. Pro ucel vyzkumu diplomové prace byla zvolena
metoda obsahové analyzy. Vyzkumnym souborem se tedy stal legislativni dokument

k standardiim kvality socialnich sluzeb — Obsah standardti kvality socialnich sluzeb.

Kli¢ova slova:

socidlni sluzba, méfeni a fizeni kvality, klienti, pracovnici, organizace, standardy kvality,
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Abstract

LUNAKOVA, Eliska. Standards for Quality in Social Services — Creating a Suitable
Model in Comparison with Other Countries. Hradec Kralové, 2020, p. 78. Master 's
Degree Thesis. University of Hradec Kralové. Institute of Social Work, Philosophical
Faculty. Leader of the Thesis: Mgr. Jan Hlousek, Ph.D.

The topic of the diploma thesis is the quality standards of social services. The main goal
based on the principles for the elaboration of the diploma thesis is the creation of a
suitable model of the Quality Standards of Social Services in the Czech Republic. The
work is divided into two parts, theoretical and practical. In the introduction to the
theoretical part, the work deals with basic concepts related to the topic of quality standards
of social services. Furthermore, the work deals with the key topic of measurement and
quality management, which is divided into several subchapters dealing with the types of
measurement and quality management. The first subchapter deals with 1SO standards as
a standardized system of measurement and quality management, which consists of
standards issued by the International Organization for Standardization. Another system,
the work deals with TQM or Total quality management. This system focuses on a
philosophy that aims to increase quality by increasing the quality of all activities within
the organization. The last subchapter deals with Benchmarking, which is a method of
quality management through learning from others. The following section summarizes
important concepts related to the Act on social services and the quality standards of social
services At the end of the chapter, the work is devoted to a summary of the theoretical
part. The practical part deals directly with the quality standards of social services, based
on Act No. 108/2006 Coll., On social services, directly in Annex No. 2 to Decree
505/2006 Coll. The aim of the practical part is to create a suitable model of quality
standards in comparison with other countries. To the research of the diploma thesis, the
method of content analysis was chosen. The research file thus became a legislative
document on quality standards of social services - Content of quality standards of social

services.

Keywords: social service, quality measurement and management, clients, employees,

organizations, quality standards, norms, quality systems Entered / Edited
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Uvod

Diplomova prace se zabyva standardy kvality socialnich sluzeb a tvorbou vhodného
modelu v porovnani s dal§imi staty. Hlavnim divodem volby tohoto tématu je osobni
zkuSenost s touto problematikou. Vlastni nahled autorky do dané problematiky dodava
praci svoji autenticitu. Osobni zkusenost je dle mého nazoru nejlepsim vychodiskem pro
jakoukoliv vyzkumnou praci, jelikoz dany vyzkumnik ma urcity vhled do tématu, vi, co

dana problematika obnasi, a dokaze se v ni orientovat.

Osobni zkuSenosti je zde mySlena ma vlastni spoluti¢ast na tvorbé standardt kvality
socialni prace v agentufe domadci péce, kde pracuji v manazerské pozici. Pii tvorbé
standardi kvality v pobytové sluzbé narazil tym, ktery standardy tvofil, na mnoho uskali

vychazejicich z legislativy CR.

Standardy a k nim potiebnou legislativu cely tym vnimal jako ,,nutnost”, kterou
legislativa vyzaduje ale pro ,,praxi jsou k nicemu®. Také vSichni shledavali standardy,

a to véetné mé osoby, jako ,,zbytecnou a stale se opakujici dokumentaci®.

Z vyse uvedenych divodl, byla snaha nalézt v praci pfipadné jiny model, ktery by

splioval pozadavky legislativy, ale byl ptijiman jako ,,prakticky dokument pro sluzbu®.

Jiz na pocatku vyzkumu pti detailni analyze legislativy bylo zjisténo, ze nedava prostor
pro dalsi mozné modely. V praci jsme se tedy vénovali dalSim jiz existujicim modeliim
méfeni a fizeni kvality, které jsou vyuzivany Vv jinych oblastech sluzeb. Tyto modely jsou

popsany v teoretické ¢asti jako vychodisko pro dalsi ¢ast prace.

V praktické ¢asti se vénujeme popisu dil¢ich cild, které byly navazany na nynéjsi podobu
standardu kvality socialnich sluZeb a jejich obsahu v ptiloze ¢. 2 vyhlasky 505/2006 Sb.
k zakonu ¢. 108/2006. Sb., o socialnich sluzbach, které jsou popsany v predchazejici
kapitole. Dil¢i cile byly rozdéleny do &tyt Casti: 1. interpretace nynéjSich standarda
kvality dle legislativy CR, 2. Porovnani standardii kvality s moznymi jinymi piistupy k
fizeni a méfeni kvality, 3. Pfipadny navrh k tvorbé ,,idealniho* (vyhovujiciho) modelu a
zakonceno posledni Casti, kterd byla vedena otdzkou 4. Lze vyuZit poznatky z jinych

stata?

Vyzkumna strategie postupovala dle obsahové analyzy, tedy rozborem vsech dostupnych

dokumenti, jejich studiem a naslednou interpretaci.



Posloupnost prace vychazi ze snahy autorky o popis od obecného ke specifickému, jak
bylo uvedeno na zacatku. Prace zacina teoretickym vymezenim zékladnich pojmu, které
byly pro tvorbu diplomové prace urcujici. Dale jsou kapitoly vénovany systémim méteni
kvality a popisu vybranych typa téchto systému. Piesnéji ISO normam, TQM - total
quality managementu a Bechmarkingu. Posléze je dana ¢ast shrnuta, aby byla

vychodiskem pro praktickou cast.

Jelikoz se prace vénuje standardim kvality, které jsou soucasti zdkona o socialnich

sluzbach, je zde dany zakon i se standardy vice popsan, aby byla navaznost zcela jasna.

Prakticka ¢ast se v uvodu vénuje popisu sluzby, kde byla autorka v tymu pii tvorbé SQ
(Standardiim kvality) a na niz byl tvofen piipadny ,,idedlni model* (vyhovujici), kterému

se V praci vénujeme.

Posléze je popsdna metodologie samotného vyzkumu a zpiisob zkoumani a interpretace
s vyzkumnymi a dil¢imi cili, na néZ navazuje definice vyzkumného souboru, ktery je
popsan spole¢né s pribéhem vyzkumu. Béhem vyzkumu jsme se setkali s moznymi

etickymi riziky, ktera jsou v této ¢asti prace rovnéz definovana.

Posledni dvé¢ kapitoly se uz vénuji samotné analyze a interpretaci vyzkumu, na ktery
navazuje posledni ¢ast vénujici se standardim kvality ve svéte, jez byly soucasti dil¢ich

cila.

V zavéru prace se vénujeme shrnuti, kde jsou popsana vsechna zjisténi.
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Teoreticka Cast

1 Zakladni pojmy
V tématu této prace se budeme vénovat socialnim sluzbam, a proto je zapotiebi zakladni

pojmy tykajici se tématu jasn¢ definovat.

Z nazvu prace je jasné, ze prvnim pojmem jsou standardy, kdy standardy nebo standard
je .. ... dokument, ktery obsahuje néjakd pravidla, navody ¢i definice, podle nichz
postupuji ti, kterych se tykad.*“ (Standard, Management Mania, 2020 [online]. [cit. 2020-

07-05]. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/standard)

V diplomové praci jde specificky o standard ¢i normu v fizeni kvality, které mizeme
charakterizovat takto ,,... normy a standardy v managementu jsou zdvazna pravidla,
pozadavky, ¢i méeritka chovani lidi v procesech nebo pozadavky na viastnosti produktii.
Predstavuji spolecnou dohodu o vlastnostech produktii (vyrobku, sluzeb), pribéhu
procesu ¢i chovani lidi s cilem sladeni ¢i zaruceni jejich urcitych stejnych vlastnosti,
stejného chovani ¢i stejného zpuisobu Fizeni.* (Standardy a normy v managemntu.
Management  Mania, 2020 [online]. [cit.  2020-07-05]. Dostupné  z:

https://managementmania.com/cs/standardy-a-normy-v-managementu)

Dalsim aspektem z nazvu prace jsou socialni sluzby. Samotna socialni sluzba se da popsat
jako , ... soubor cinnosti zajistujici pomoc a podporu osobam v nepriznivé socidlni
situaci za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socidalniho Vylouceni. “ (Strakova,

Cermakova, 2008, str. 4)

o 24

poskytovana. Déle je to poskytovatel, coz mtize byt fyzicka ¢i pravnické osoba, ktera ma

opravnéni socialni sluzbu poskytovat.

V definici socialni sluzby se objevuje nékolik vyrazi, které také vyzaduji klasifikaci,
napf. nepfizniva socialni situace. Tu lze popsat jako Zivotni situaci, ve které mize byt
¢loveék ohroZen socidlnim vyloucenim, tedy naruSenim moznosti uspokojovat zakladni
potieby, Zivota v béZném prostiedi, ktery je bran jako obvykly, a nelze tuto situaci zménit

svépomoci, at’ uz z diivodu véku ¢i zdravotniho stavu.
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Celkové se prace vénuje standardim kvality socialnich sluzeb, jejichz definici popsal
Matuska (2008) jako ,,...dynamicky se rozvijejici normativni podminky pro rizeni a
vedeni procesu socialnich sluzeb, indikatory umoznujici urcit uroven socialnich sluzeb

V konkrétnim prostoru a case. (Holasova, 2014, str. 73)

Dalsi stejné dilezité pojmy budou postupné definovany v textu prace.
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2 Systémy méieni a Fizeni kvality — avod

Prvnim z vychozich pojmu, které se objevuji v celé praci, je systém méfeni a fizeni
kvality. Systémy na méfeni kvality spolecné s pokrokem spole¢nosti ziskavaji diiraznéjsi
roli. Existuje mnoho pohledll a vyzkumt zaméfenych na hodnotu a s ni spojenou kvalitu
produktu ¢i sluzby. Mnoho téchto studii se piesnéji vénuje kvalit€¢ vyrobku. Nicméné
V této praci se budeme vénovat kvalité sluzeb, kterd je vazana na lidsky faktor, at’ jiz
z pohledu poskytovatele, zaméstnanct ¢i ptimo piijemce sluzby. V socidlnich sluzbach

je to jeden ze zakladnich kamenti.

Samotny pojem kvalita je pojmem neutralnim. Definic kvality existuje v literatuie
mnoho, napiiklad ze slovniku spisovné EeStiny mtzeme vycist: ,, Kvalita je souhrn
vilastnosti, jimiz se urcity jev nebo véc jako celek odlisuje od jiného*. (Bednat, 2012,
str. 35) Dale Feigebaum popisuje, Ze ,,...kvalita je to, €O za ni povazuje zdakaznik...*
(Bednat, 2012, s. 35), nicmén¢ dle Evropské charty kvality zni definice takto: ,, Kvalita
je cilem snazeni po dokonalosti, je metodou a zpiisobem podpory aktivni ucasti

pracovnikii zaloZend na angazovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivce.* (Bednaf,

2012, str. 35)

Bé&Zné povazujeme néco, co je dobré, za kvalitni. Pokud chceme néco ale opravdu nazvat
kvalitnim, musime k tomu vyuzit urité znaky, pfesnéji feCeno znaky kvality neboli
ukazatele kvality. ,,Na zdkladeé hodnot znakit pak miizeme urcit kvalitu vyrobku ci
sluzby. “ (Pricha, 1996 in Holasova, 2014, str. 19)

vewr

prumyslu, kde se daji vyuzit metody, jako je vaZzeni, méfeni a tak dale. V oblasti sluzeb
je tomu jinak. Definice pfesnych kritérii ¢i hodnot ve sluzbach, napiiklad v socialnich

sluzbach, ve které se objevuji pomahajici profese, je nesnadna.

V socidlnich sluzbach je zdkladnim rozdilem oproti komerénimu prostfedi to, Ze se se
nezaméfujeme na produkty, ale na sluzby, které maji oproti produktu nehmotnou povahu.
Je zde dulezita role a vztah mezi zakaznikem a persondlem sluzby. Sluzby jsou riiznorodé

a jsou dodavany v readlném case, cozZ ma vSe dopad na kvalitu a sviyj uzitek pro klienta.

,,Definovat kvalitu je vsak pro socidlni prdci nezbytné.” (Holasova, 2014, str. 23)

Holasova zminuje, Ze kvalita neni jednoznacna, jelikoz v sobé nese jak objektivni, tak
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subjektivni pohled. ,,Splnéni objektivnich vlastnosti a pozZadavkit vyjadruje objektivni
kvalita (souvisi s hodnocenim poskytovatele sluzby) a splnéni subjektivnich ocekavani
a vnimani produktu prinasi subjektivni kvalita (vysledek hodnoceni klienta). “ (Cetlova,
2002, in Holasova, 2014, str. 19)

Z toho vyplyva, ze kvalita je jakymsi vysledkem obou pohledu.

Lze tedy kvalitu rozdélit také na to, na koho je dany pohled orientovan, ,, ... dle Garvina

(in Bobziel, 1966), naprikiad na orientaci na produkt, na zdkaznika ¢i na cenu*.

(Holasova, 2014, str. 19)

Orientace na produkt je v socialni praci pon¢kud nepiedstavitelna situace, jelikoz produkt
jako takovy neni nabizen, poskytovana je sluzba. Nicmén¢ 1ze se na kvalitu produktu tedy
v nasem piipad¢ kvalitu sluzby zaméfit tak, jak ji vnima odborna vefejnost. Jaké
pozadavky urcuji kvalitu socidlni sluzby. ,,Kvalita v organizacich socidalni prdce se
vyznacuje aspekty jako je lidskost, autonomie, profesionalita, spoluprace, organizacni

fungovani a hospoddrnost.* (Miilhausen, 2004, in Holasova, 2014 s. 19)

Za druhé zde mame orientaci na zakaznika, to je z pohledu socialni prace oproti orientaci
na produkt celkem jasné. Centrem sluzby by mél byt zakaznik, tedy klient. Je to
subjektivni vidéni klienta, zda dana sluzba splituje to, co ocekaval a pozadoval. Tento
pohled se da opfit o samotnou definici dle ISO Normy 8402, Ze ,, ... kvalita je schopnost

produktu uspokojit zakaznika. ** (Holasova, 2014, str. 2)

Dalsi orientace je na zakaznika propojena, jde o orientaci na cenu. Cena je jednou
z hodnot, na kterou se klient ¢i zakaznik zamé&fuje. Koncovy ptijemce produktu ¢i sluzby

chce koupitv pozadované kvalité ale co nejlevnéji. (Slavik, 2014, s. 33)

| v socialni praci je cena sluzeb jednim z rozhodujicich faktort, piestoze urcité mantinely
Vv podobé zdkona o socidlnich sluzbich cena ma. Znovu se muizeme opfit o definici
,Kvalita je zavisla 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 zvysSovani

kvality. © (Payne, 2002, in Holasova, 2014, s. 21)

Proto se ¢asto objevuje nazor, Ze moznost hodnoceni kvality ve sluzbach nelze uplatnit

tak jako v primyslu, jelikoz v primyslu a nasledné u produktu Ize métit dle piesné

14



danych parametri, které se daji srovnat s vymezenym standardem, kdezto ve sluzbach
zcela jasné dany standard neni. To je ov§em ovlivnéno vnimanim onoho standardu, ktery
bychom ve sluzbach méli vnimat spise ,,o¢ekavani* ve kterych se skryvaji , kritéria®, ktera
se také skladaji z urcitych ,,znakt“. V ptipad¢ potieby stanoveni kvality, mtizeme vyuzit

tyto ,,o¢ekkavani jako opérné body k porovnani. (Bednat, 2011, str. 38)

Zatim se univerzalni a objektivni pojeti kritéria kvality vyhovujici vSem nenaslo. Mizeme
se pokusit kvalitu na zaklad¢ jasné definice dokazat naptiklad porovnanim s néjakym

vzorem.
Bednat ve své knize popisuje kritéria vykonu v socidlni oblasti na dvou urovnich:

- urovén obsahova, tedy to, co je klientovi nabizeno za sluzby ¢i ukony

- druha Groven se tyka zptsobu provedeni (Selner, 2004, in Bednat, 2012, str. 38)
Zmingna kritéria by méla byt nasledné vyhodnocena na zakladé ucitych ukazateld.

- Pozadavek na dileZitost
o Dany ukazatel by se mél sousttedit na oblast, kterd je z pohledu socialni
prace dulezita.
- Pozadavek na védeckou spravnost
o Soucasti tohoto ukazatele je uc¢innost datovych zdroju, platnost ukazatele
a statisticka pfesnost.

Pozadavek na uzite¢nost

o Ukazatel uzZiteCnosti ma ukézat, zda provedené¢ kroky opravdu vedou

k vyssi kvalité péce.

Pozadavek na proveditelnost
o Do tohoto ukazatele ,,spadaji praktické aspekty sberu a zpracovani dat.
Jako napriklad kontrola, dostupnost a sbér dat, narocnost zpracovani,
dodatecnad zatez persondlu atd.* (Hanulikova, 2009, in Bednat, 2012,
str. 38)

Jiz zminéné systémy kvality se dlouhodob¢ vyvijely, a to hlavné proto, aby se kvalita
mohla zvySovat, tedy pfipadné produkty a sluzby zlepSovat. Nasledné je mozno porovnat
je sukazateli, které jsme nastavili. ,, Kromé zvysovani kvality je rozvoj této oblasti

zapricinén tlakem na kontrolu a nasledné i na reklamu. “ (Hrda, 2008, str. 7)
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V kazdé organizaci, at’ vyrobni ¢i nevyrobni, lze formulovat obecné zdsady pro

zabezpecovani jakosti, a to bez ohledu na konkrétni systém jejiho zabezpecovani.

- Orientace na zakaznika
o Zékladni kdmen moderniho managementu je spokojenost zékaznika.
= Garantovat dodani vyrobku ¢i sluzby bez vad ¢i nedostatkii od
piedem domluvenych pozadavk.
- Vyjasnéni si priorit
o Nastaveni si priorit, tedy toho, co je podstatné ¢i dulezité je nezbytné
zZ ¢asového horizontu, ktery ma v managementu dalezitou roli.
- Prevence
o Pokud se na nedostatek ptijde diive, tim diive se odstrani, a tedy nasledné
ztraty budou nizsi (Veber, 2006, str. 162)
o Je tedy vyhodnéjsi predchazet ptipadnym problémim, nezli je nasledné
fesit.
- Minimalizace vadnosti
o Samoziejmé hlavnim cilem managementu kvality je samotna kvalita, tedy

co nejveétsi minimalizace chyb.

Celkové se da fici, ze kvalita sluzeb je mnohem t&€z§i pro management nez kvalita
produktu, jelikoz sluzby v sobé obsahuji vétsi mnozstvi charakteristik. Je to hlavné
ovlivnéno tim, Ze dana sluZba je ihned otestovana zakaznikem. Neni tedy mezidoba, jako
je tomu u vyrobku, ktery je po vyrobé také zkontrolovan ¢i dokonce ptipadné uskladnén.
Sluzba je ihned dodana klientovi, ktery mozné chyby objevi okamzité. (Horovitz, 1994,
str. 35/36)

16



2.1 Typy sytému méreni a rizeni kvality

Literatura nabizi mnoho systémt méfeni kvality, mezi nejznaméjsi patii ISO
(International ~ Standard  Organization), TQM (Total Quality Management)
a Benchmarking.

2.1.1 1SO normy

Prvnim zminénym systémem je I1SO, jsou to mezinarodné pouzivané normy, které
vydava Mezinarodni organizace pro normalizaci (International Organization for
Standartizion). ,, Organizace byla zalozena 1947, je to skupina instituci zabyvajicich se
vyvojem technickych norem . (Horecky, 2011, str. 18)

., V roce 1987 Mezindrodni organizace pro normy 1SO poprvé zverejnila sadu norem,
které se nezabyvaly technickymi pozadavky na vyrobky a procesy, ale vyhradné
pozadavky na systém — systém jakosti. “ (Nenandal, 1946. str. 23)

Tento systém je nazyvan normami ISO 9000, je pro né charakteristickd univerzalnost.
,, Text 1ISO 90001:2000 je mnohem obecnéjsi; ..., ... aby mohl byt aplikovan na rizné typy

vyrobkii a na organizace riznych velikosti. * (Petrasova, 2001, str. 24)

Jinak feceno, daji se vyuzit jak v organizacich zabyvajicich se vyrobou, tak v okruhu
sluzeb. Nicméné velkd univerzalnost v sobé nese negativum, ze mnoho organizaci
nezvlada jejich aplikaci, jelikoZ je norma pftili§ obecnd. V mnoha odvétvich se norma ISO
vyuziva ve smlouvach, tak aby zdkaznik mél jistotu kvality dle téchto norem, avSak
obecné tyto normy zavazné nejsou. Normy ale nejsou jistotou nejvyssi kvality, naopak
jsou pouze jistotou, Ze produkt ¢i sluzba dosahuje k miniméalnimu mnozstvi pozadavki

normy.
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Neustélé zlepSovani systému managementu jakosti

Vystup
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Obr. 2.2 Procesni model systému managementu jakosti
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Obrdzek 1: Procesni model systému managementu jakosti (Nenaddl, str. 24)

Jak z obrazku vyplyva, jde organizaci pii zavedeni norem ISO o neustalé zlepSovani.
Normy nejsou tedy oddélené pokyny, ale na sebe navazujici postupy. Proces jde tedy
popsat takto: ,, Proces realizace produktu je nemyslitelny bez systematického zkoumani
pozadavkii zakaznika. Uspésna a efektivni realizace produktu vsak vyZaduje odpovédny
management lidskych, financnich i hmotnych zdroju, podporovany aktivni praci a
objektivnim rozhodovanim vedeni pri napliiovani strategie, politiky a cili jakosti.*

(Nenadal, 1946, str. 24)

Nasledné je také dulezité zjistovat spokojenost zdkaznika. VSechna méfeni jsou pak
zakladem pro dalsi analyzy a ptipadna zlepSeni.
Charakterizace ptistupu: (Veber, 2000, str. 31)

- stabilita,

- poradek a disciplina,

- dokumentace,

- dokladovost,

- zpétna vazba.
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Tento model je ¢im dal tim vice prosazovan i v oblasti socidlnich sluzeb, standardy
kvality poskytovani sluzeb se v ném také v mnohém inspirovaly. Zde mizeme uvést
ptiklad, kdy musi byt ve standardech dokumentovany kvalitativni pozadavky, coz
vychazi z podkladt ISO. Jelikoz abychom mohli néco zarucit, musime definovat co, at’
jde o pravidla zafizeni ¢i jejich postupy. ISO ma tedy jako hlavni ¢innost vyvoj norem.
| norem ,, ... postupui, které poté slouzi nejen jako podklad pro pracovniky, ale takeé jsou
tyto normy voditkem pro jejich kontrolu a ndsledné jejich vymahatelnost . (Bednat, 2011,
str. 43)

Pozadavky, které z toho systému vychazeji, pomahaji k dobré srovnatelnosti vyrobka a
sluzeb. Samotny koncept ma za cil stanovit pozadavky, které kdyz jsou plnény, znaci
pfedem urcené kvality daného vyrobku, zde tedy i sluzby, tedy pozadavky a normy
vytvorené tak, aby byly univerzalni a daly se pouzit na Sirokou skalu produkti a sluzeb.
Na zéklad¢é jasn¢ danych norem lze lehce pozorovat jejich dodrzovani ¢i piipadné
nedostatky. OvSem tyto normy jsou pouze ramcem, ze kterého si kazdy poskytovatel

vytvafi vlastni pravidla, ktera jsou vhodna pro dané zatizeni.

vztahy se
spoulrpacujicim
i organizacemi

orientace
na
zakaznika

rozhodovani
na zakladé
fakta

neustalé
zlepSovani

systémovy
management

Zapojeni
pracovnikd

procesni
postupy

Obrazek 2: Zdsady managementu kvality (Gressler a Goppel, 2012)
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Vyse uvedeny obrazek popisuje normy ISO 9000, které jsou zalozeny na osmi zasadach,
které jsou v obrazku uvedeny. Jde zde o principy, které jsou popsany v tivodu do systému
fizeni kvality. Norma se soustiedi na nutnost poznat potieby zakaznika, jasné¢ definovat
politiku vedeni, zainteresovani pracovnikli, pochopeni vnitinich procest, fungovani

vnitini struktury, sebehodnoceni, na analyzy udaji a na vzédjemné vztahy.

Dalsimi dulezitymi normami je naptiklad ISO 9001 — kritéria pro posouzeni systému, ISO
9004 — metodicky material pro dalsi zlepSovani, ISO 10 000 — podpora a dalsi rozsitovani

systému kvality.

V normé ISO 9001 jsou sepsany pozadavky na cely systém managementu kvality, které
se mohou vyuZit uvniti organizace pro zjiSténi situace v dané organizaci nebo dale také
pro certifikaci. ,, Vyuziva se pri certifikaci pro nezavislé posouzeni schopnosti organizace
plnit pozadavky normy ISO 9001 pro posouzeni zakaznikii, plnéni pozadavkii predpisii,
viastnich pozadavkii stanovenych pro efektivni fungovani vSech procesii a neustdlého

zlepSovani systému managementu kvality. © (Horecky, 2019, str. 19)

Mezi hlavnimi pfinosy vyse zminéné certifikace je naptiklad moznost zGcastnit se
vybérovych tizeni ve velkych zakazkach, a to hlavné ve statni sprave. Jako dalsi ptinosy
popisuje Horecky zkvalitnéni systému managementu, zdokonaleni organiza¢ni struktury
organizace Ci zlepSeni pofadku a zvySeni efektivnosti v celé organizaci. (Horecky, 2019,

str. 19)

Aby poskytovatel mohl postupovat dle systémt ISO, musi nejdiive zjistit souCasny stav
dané organizace a dals$i kroky, neZ nastane samotna certifikace zatizeni. Tyto systémy do
provozu zavedou tad a pravidla. Zakladnim pravidlem laicky feceno je ,,... co délds,
popis, a délej to, co jsi popsal. “ (Holasova, 2014, str. 82)

Kromé zjistovani souasného stavu musi organizace nastavit pravidla monitorovacich

procest a dalSiho méfeni, kdy je nejdilezitéjsim kritériem spokojenost klienta. Jako

zpétné vazby se zde vyuziva interni audit, ktery prokaze, zda je systém udrzovan.

NizZe uvedeny diagram znazornuje postup pro zavadeéni systému tizeni dle ISO. Diagram
je upraven dle The Memory Jogger — Kapesni privodce pro uplathovani systému kvality
podle normy ISO 9001:2000. Pokud se organizace rozhodne, ze zavede 1SO, je to velmi

naro¢ny krok, ktery zahrnuje velké mnozstvi prace.
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Obrazek 3: Metodicky postup zavadeni ISO (Benchmarking ve verejné sprave, str. 36)



2.1.2 TQM - Total Quality Management

Total Quality Management je ,,... nejkomplexnéjsi a nejucinnéjsi systém rizeni
vychazejici z filozofie, Ze kvalitu vystupii (produktit a sluzeb) determinuje, a lze ji tedy
nejlépe zajistit zvysenim kvality uspokojujici zakaznika ve spravném case a za spravnou
cenu. TOM zahrnuje vsechny osoby organizace ve vSech oddelenich a na vsech urovnich
organizacni hierarchie, je zaloZeny na konceptu ucici se organizace a neustalého
zlepsovani kvality, snizovani nakladii, uskutecnovani dodavek, bezpecnosti provozu,
zvySovani mordlky a zlepsovani ochrany zivotniho prostiedi”. (Marek, Kajml, 2012,
str. 7).

Koncept TQM zalozili W. E. Deming, J. M. Juran a A. V. Feigenbaum a myslenka Total
Quality zacala byt popularni koncem 80. let v USA, a to jako pfistup k podnikani,
piestoze nékteré prvky koncepce byly vyuzivany jiz diive. TQM jako uceleny koncept
byl vSak zpracovan béhem druhé poloviny 20. stoleti. (Oakland, Morris, 1997, str. 11)

Nazev toho konceptu se sklada z nékolika slov, ktera postupné vysvétlime:

- Total — znaci Gplnost, tedy propojeni celého podniku od nejnizsich pozic az po
nejvyssi,

- Quality —kvalita jako takova, at’' uz kvalita produktu, procesu ¢i splnéni o¢ekavani
zakaznika,

- Management — zde se poji dva pohledy na fizeni, z pohledu vedoucich, kteti
kvalitu urcuji a kvalita, kterd by se méla projevovat v postupech téchto vedoucich

pracovnikd.
Mezi hlavni rysy TQM patii:

- respektovani zasad fizeni jakosti,

- dodrzovani jasné danych nastroji a metod,

- aplikace novych pfistupti v managementu,

- zména Kultury firmy. (Veber, 2000, str. 159)

Zminény zakladatel doktor Deming také vytvofil 14 principt tykajicich se kultury
organizace, bez kterych, dle jeho tvrzeni, nemtize TQM spravné pracovat. Bednar ve své
knize Kvalita v socialnich sluzbach dokonce tvrdi, Ze tyto principy museji fungovat

V organizaci pii snaze o vyuziti jakéhokoli kvalitativniho systému.
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1. | Vytvoiit stabilitu cili pro | Stanoveni a dosazeni dlouhodobych a kratkodobych
zlepSeni produkti a sluzby | ¢ilti za podminky dostateénych zdrojti — diky kterym

mohou pracovnici cili dosahnout.

2. | Pfijmout novou filozofii | Filozofie, se kterou jsou pracovnici zcela srozumeéni.
Pokud naptiklad zcela nechapou zadané cile, jejich
realizace béhem procesu je nemozna.

3. | Pfestat se zavislosti na | Snaha po kvalité by neméla byt tvofena ze strachu
inspekci, aby  bylo | zinspekce, nybrz zvlastni touhy o co nejlepsi
dosazeno kvality sluzbu.

4. | Skon¢it s praxi nakupti na | Nejen nakup produktd ale i vybér pracovni sily, by
zaklad¢ ceny nemél byt vyhradné ovlivnén cenou ale spise jinymi

pozadavky.

5. | Stalé zlepSovani Nikdy nekoncici snaha o vylepSovani v§ech aspektii
sluzby.

6. | Zavedeni vzdelavani Vzdélavani, by nemélo byt vnimano jako nadstavba
pro pracovniky, nybrz jako neodd¢litelny princip pro
zlepSovani sluzby.

7. | Vedeni Vedeni by mélo své pracovniky podporovat pii snaze
o zlepSeni.

8. | Zbaveni strachu Jde o ztratu strachu znavrhu zmény z pohledu
zameéstnanct, kteti by se svoji iniciativou méli na
zménach podilet a jejich pfipominky by mély byt
vnimany vedenim co nejpiiveétiveji.

9. |Zbofeni bariér mezi | Oteviena komunikace na vSech urovnich organizace

zameéstnanci je nedilnou soucdsti procesu o zlepSeni sluzby.

10. | Eliminovani pobidek, | Moznd  pobidka mulze  kratkodob&  zvysit
hesel pro zaméstnance U zaméstnanci  kvalitu, nicméné je to spiSe

zahrani¢ni tradice.

11. | Eliminovani  ¢iselnych | SpiSe primyslovy princip — kdy by kvantita neméla

kvét a cilu

o324
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12.

Posileni hrdosti na vlastni

profesionalitu

Tento princip neni zcela odpovidajici socidlnim
sluzbam, nicméné i zde by méla byt ocenéna

uspésnost a nasledna hrdost na dany obor.

13.

Zavedeni dikladného

programu vzdélavani
a sebezlepseni

pracovnikl

Za podpory vedeni by pracovnici mé¢li byt vedeni
k celostnimu vzdélavani — tedy nejen v odborné

oblasti ale také v seberozvoji.

14.

Aby dosazeno

transformace organizace,

bylo

musi do ni byt zapojen

kazdy zaméstnanec

vvvvvv

Ztotoznéni S vnitinimi pravidly organizace, jelikoz
pro celkové zlepSeni musi pracovat kazdy jedinec, at’

je to fadovy zaméstnanec ¢i ¢len vedeni.

Obrazek 4: 14 Demingovych principii kultury organizace nutnych pro fungovani systémai
Fizeni kvality (upraveno na zakladé in Bednar, Kvalita v socialnich sluzbach, str. 40)

Total Quality Management neni zcela obsahové ustalen, ¢asto je popisovan, jako souhrn
zkuSenosti prednich japonskych a také americkych firem soustfedénych okolo

managementu kvality. (Veber, 2000, str. 157)

Tento model se soustfed’'uje okolo procest — ,, ... proces znamena soubor cinnosti, které
méni hmotné a informacni vstupy na vystupy pri spotiebé urcitych zdrojii. Meéreni
vykonnosti procesi predstavuji aktivity, Které poskytuji presné informace o pribéhu
Jjednotlivych procesii, aby tyto procesy mohly byt operativné rizeny. Mezi univerzalni
ukazatele vykonnosti procesii patri: cas — priumérnd délka procesu, kvalita — pocet
stiznosti, pruznost — schopnost reagovat na zmeény v procesu, ndklady — celkové naklady
na proces a dalsi.“ (Nenadal, 2004, in Holasova, 2014, str. 86)

Aby byla zajisténa kvalita, nelze dosdhnout pouze spravnym nastavenim téchto procest,
je potiebi se soustiedit na koncovy produkt, tedy sluzbu, ktera je nasledné hodnocena dle

vytvorenych kritérii. Druhy pohled je z pozice fizeni kvality, managementu, ten se

vvvvvv

zcela uzaviené, ale mezi sebou se prolinaji a ovliviuji jeden druhy. Zasadni procesy musi
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mit dany jasné cile, odpovédnosti a také prostiedky. ,, Pripadné ,klopytnuti ‘v procesu, je

Jjasnou znamkou, Ze je v procesu chyba. (Holasova, 2014, str. 86)

Vyvoj samotného procesu se sklada z n¢kolika na sebe navazujicich fazi:

,Naplanovat* design procesu Zakladni zpracovani hrubého konceptu
sdirazem na  zajmy = zakaznika
a organizace; urceni odpovédnosti za
procesy, urceni aktéri procest a stanoveni

pisemné dokumentace procest.

»Zajistit™ kontrolu procesu Stanovit znaky kvality a jejich dukazi,
pozorovat procesy a vysledky; urCit
problémy a chyby; vytvofit systém zpétné

vazby od zékaznikd.

,,Zvladnout* proces engineering Vytvofit koncept procestt a ohledem na
ramcové podminky a zkuSenosti; vést
procesni dokumentaci; rozvijet a prosadit
koncept tréninku a Skoleni; aktivné vyuzit
Casové a nakladové rezervy; zajistit
flexibilitu  riznych  variant; zavést

procesni audit.

,ZlepSovat® proces improvement Pribézné optimalizovat procesy v praxi
na zvladnutém zaklad€ v malych krocich,
zlepSovat procesni dokumentaci;
pozorovat a hodnotit zlepSeni, zapojovat

uzivatele, zavadét benchmarking.

»Znovuutvaret™ proces reengineering Noveé vyvijet procesy, kdyz stavajici
nevedou Kk rozvoji; podporovat a zavadét
zmény, pokud vysledky benchmarkingu

poukazuji na dlouhodobé neuspokojivé

vysledky.

Obrazek 5: ,, Faze rozvoje procesii (dle Bobzien et al., 1996 in Holasova, 2014, str. 86)
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TQM neni nijak vazan pravnimi pfedpisy jako vysSe zminéna koncepce ISO, nestaci tedy
pouze postupovat dle TQM filozofie, ale jsou zde riizné modely nazvané excelence
organizaci, které tuto filozofii rozvijeji — ,, Evropskou variantou, kterd je povazovina za
vhodnou pro socidlni sluzby, je EFQM, European Foundation of Quality Management.
Ddale Demingovy ceny za jakost v Japonsku a v Americe a ndrodni ceny Malcolma
Baldridge. Posledni zminéna Americka narodni cena Malcolma Baldridge je mnohymi

firmami povazovana za predstavu o praktickém podobé TOM . (Veber, 2000, str. 157)

Casto vyuzivanou variantou v socialnich sluzbach je EFQM, kterou jsme také zminili.
Tento model byl vytvoten diky kazdorocnimu udélovani cen kvality a je mozné ho vyuzit
jako hodnoceni vsech organizaci. Nicméné tento model se odlisuje tim, ze je soustfedén
na ,,sebehodnoceni, a to v nékolika riznych oblastech, které samotnou organizaci tlaci
k pozorovani uvniti organizace a nasledné zlepSovani pozorovanych procest. (Holasova,

2014, str. 89)

Z ptedchoziho tedy jasné vyplyva, Ze existuje mnoho pohledii na toto téma, mnoho

definic a nasledné¢ mnoho postupil pii praktickém vyuziti TQM.

Lze nalézt ovSem shodné prvky, jako ,, ... dusledna realizace pristupii zabezpecovani
jakosti podle I1SO 9000 je vhodnym vychodiskem pro ndsledné formovani TOM... " a ,, ...
nelze stanovit univerzalni model ani pro podobu, ani pro zavadeni TOM do podnikové
praxe, V riiznych zemich a v jednotlivych firmach existuji odlisné technické, socialni,
kulturni podminky, které je pri formovani TOM treba respektovat.* (Meber, 2000, str.
159)

Dalsi vysvétleni vztahu mezi normou ISO a TQM je zobrazenO V nize uvedenych
obrazcich. Obrazek Vztah ISO a TQM 1 znazoriuje, ze pokud organizace za¢ina fungovat
dle pozadavki TQM, méla by jiz pracovat dle normativnich pfistupti, tedy v duchu ISO
9000. V tu chvili je mozné nastavit cyklus neustalého zlepSovani, kdy se cely kolektiv

organizace zajima o mozné problémy a jejich feSeni, a tim je mozné nasledné zlepseni.

Naopak v obrazku Vztah k ISO a TQM 2 jsou sepsany rozdily v téchto dvou pfistupech.
Jako hlavni by se dal vyzdvihnout ucel obou piistupt — a to stabilita v ISO normach, na

druhé strané dynamika a trvalé zlepSovani v TQM.
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Obrazek 6: Vztah 1ISO a TQM (Veber, 2000, str. 33)

TOM - vztah I1SO 9000 a TQM
——
ISO 9000 Pristupy TQM
o specifikace - rodima norem IS0 [1994) 8 specifikace - odbornd lueratura,
SR JOR > m:ﬂ-‘m-
‘;mmmm Reakedtnich podminicd
L] - gtabilita vsupd, procesd, visupd - dynamika - yalé Zeplovin. raméteni
sambleni na Sumosti, Které souvisl » . -“i.“m::hu
vyrobkem/sluthou jako vysmpem
®  dloha top-managementu - odpovidnost 8 uloha top-managementy - leadershap
vedeni
8 Heeki fuktor 8 lideky fakior
» deklaroviso prvky normy > mserdisciplindrnd phistupy
> ddraz na vyovik /programy vzdélivani > kompleani pfistap k Heenl lidskich 2drojd
®  charakteristické rysy 8 charakteristické rysy
o zavodeni potsdku i discapling o zavadinl za ptedpokindu stabilzace
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Obrazek 7: Vztah 1ISO a TQM 2 (Veber, 2000, str. 33)
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2.1.3 Benchmarking
Jako dal§i metoda Fizeni zde bude vysvétlen benchmarking, vychazejici ze slova
,bechmark®, coz je v modernich slovnicich ptekladdno jako ,,komparativni bod* ¢i

,,porovnavaci ukazatel®. (Siroky, 2016, str. 4)

,, Benchmarking je metoda rizeni kvality. Je to metoda zlepsovani ucenim se od druhych,
zpiisob Fizeni zmény. “ (Siroky, 2016, str. 4) Je to tedy nikdy nekonéici ¢innost, stale se
hledaji postupy, jak a ¢im fungovani organizace zlepsit, a tim zvySit vykon

prostfednictvim porovnani se s druhymi.

,,Benchmarking je legalni, systematicky, verejny a eticky proces, ktery dava podnéty
K efektivni konkurenceschopnosti. “ (Horecky, 2019, str. 33)

Tato metoda se ponékud lisi od diive zminénych, jelikoz benchmarking je naptiklad i
soucasti normy ISO, pfesnéji normy ISO 9004, kde je doporucen jako jedna z moznych
metod pro zlepSovani. (Siroky, 2016, str. 34)

Vychozi dvé zasady této metody jsou dle Horeckého (Horecky, 2019, str. 33):

- Jestlize znds svého nepritele a znads-li i sam sebe, nemusis se bat o vysledek
bitev. ** (Jedna ze zdsad cinského generdla Sun-C.)

., Bud’ nejlepsim z nejlepsich.
Hlavnimi rysy jsou:

- zjistovani, jak si dana organizace stoji v porovnani s jinymi s ohledem na

vystupy,

- zjiStovani, jak funguje organizace ve vstupech (persondl, finance atd.),

- zjistovani rezerv organizace.

— cilem je nalézt rozdily, ve kterych se organizace mize piipadné inspirovat a aplikovat

je pro mozné zlepSeni.
Zakladni myslenky byly sestaveny v 80. letech, a to takto:

- nalézt organizaci, ktera vynika v ¢innosti, v nichZ ta nase nevynika,
- prazkum pficin a postupt, jak se stala organizace v dané ¢innosti vynikajici,

- tvorba planu pro zlepSeni v nasi organizaci,
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realizace planu,

pozorovani a vyhodnoceni.

— organizace se mohou porovnavat V oblasti vysledkd ¢i Cinnosti, kdy hlavnim

ukazatelem je vykonnost.

Komparace vysledkl je podminkou k zjisténi postupii, ve kterych je nutné zlepSeni, na

druhou stranu komparace samotnych postupti umoziuje zlepSovat tyto postupy a pomaha

to k celkovému zlepseni vysledku. (Siroky, 2016, str. 6)

Benchmarking ma nékolik riznych piistupt a dle volby jednotlivych piistupt ho lze

rozdélit podle toho, co se porovnava: (Siroky, 2016, str. 15)

vykony,

procesy,

strategie,

druhovy benchmarking,

vnitini, vn&j§i a mezinarodni benchmarking.

Porovnani vykont — nejbézné&jsi typ benchmarkingu. Vyuzivan je v situaci, kdy
se organizace chce vyrovnat ve vykonu a sluzbach jinym organizacim ze stejného
sektoru ekonomiky.

Porovnavani procesti — tento typ lze vyuZit, kdyZ chceme zdokonalit dulezité
¢innosti v organizaci. Porovnava se Sorganizaci VoOboru pomoci mapy
pracovnich postupi, které se nasledné rozebiraji a porovnavaji.

Porovnani strategii — vyuziva se nasledné po porovnani vykont. Jde o celkové
vylepSeni c¢innosti, a to z dlouhodobého pohledu na strategii ¢i zakladniho
organizace muze zasadné zménit, napiiklad v rozsahu sluzeb ¢i navySovani
kapacity.

Druhovy benchmarking — porovnavani ve funkcich nebo pracovnich postupech
organizace. Zde se mize organizace inspirovat hned z né¢kolika rtznych
podnikatelskych oblasti, kde mlze objevit inovativni postupy, které mohou vést

k rapidnimu zlepSeni.
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o Vnitini, vnéj$i a mezinarodni benchmarking — jak z nazvu vyplyva, vnitini
benchmarking se provadi uvnitf organizace, porovnanim rtiznych subjektti. Vngjsi
je samoziejm¢ porovnani sjinymi subjekty, ne vSe je vSak mozné v dané
organizaci nasledné¢ aplikovat. Posledni typ — mezinarodni — se pouziva, kdyz ma
organizace nadnarodni bali¢ek sluzeb, a Ize se tedy srovnat s organizacemi jinych

stata.

Rozlisujeme dva typy benchmarkingu — interni a externi — externi znamena, ze se

organizace inspiruje od jinych subjektl, zde je prekazka v podob¢ legalni cesty.

Benchmarking je napiiklad pouzivan ve vetejné spravé, v zahrani¢i vytvari vetejna
sprava standardy a diky vyuziti benchmarkingu, tedy poté, slouzi k pfiblizeni se
nastavenym standardim. Nasledné se tedy mohou instituce nejen porovnat mezi sebou,
ale také se standardem. Diky porovnani se daji zjistit hodnoty (,,... atribut, ktery je
¢lovekem nebo organizaci uznavany ) (Grasseova, Dubec, Rehék, 2010, str. 1 1), které se
mohou nazvat ,, ... standardy nejlepsi mozné praxe . Srovndvani viici standardiim miize
byt dulezitym aspektem benchmarkingu: jak standardy, tak kvalita sluzeb jsou v mnoha

pFipadech zalozeny na nejlepsi praxi mnoha organizaci. “ (Siroky, 2016, str. 6)

Nasledné bude popsan postup pii vyuzivani benchmarkingu dle Horeckého (2019,
str. 33):

- Zjisténi své pozice na trhu, dale silnych a slabych stranek organizace, aby se
zjistilo, v ¢em je pfipadné jina organizace lepsi.

- Na druhé strané€ zjisténi, jak si vedou jiné organizace, jaké maji vysledky a také
jaké jsou jejich silné a slabé stranky.

- Po tomto prizkumu Se daji sepsat faktory Gspéchu, inspirovat se od nejlepsich
konkurentd a nasledné je napodobit ¢i upravit tak, aby se daly vyuzit v dané
organizaci.

- Nasledné mohou byt slabé stranky organizace pietvoreny na silné stranky.

- VSechny tyto postupy by se mély posléze opakovat — ,, Nebyt nikdy dostatecné
spokojen s dosazenym. “ (Horecky, 2019, str. 33)
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,, Benchmarking je rozhodujici soucasti rozvoje a udrzeni efektivni strategie spolecenské
odpovédnosti kazdé firmy, ktera si chce budovat status odpovedné firmy.*“ (Marston, in
BartoSova, 2006, str. 24)
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3 Zakon o socialnich sluzbach

Dalsi ¢ast prace se bude vénovat specifickym pozadavkiim na kvalitu v socialni praci.
V piedchozim oddilu se prace orientovala na systémy méfeni a fizeni kvality v obecné
rovin€. V socidlnich sluzbach méfeni a fizeni kvality musi byt ale také v souladu
s legislativou, a to hlavné se zakonem ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, ktery si nyni

vice definujeme.

Socialni sluzby v Ceské republice jsou definovany v zdkoné 108/2006 Sb., 0 socialnich
sluzbach. Socialni sluzby prosly od roku 1989 mnoha proménami, nyni jsou soustiedény
na kvalitu Zivota lidi v prostfedi vztahli mezi institucemi a samotnymi osobami, respektuji

svobodnou viili, distojnost zivota a socidlni zaclefiovani.

Vyse zminéné vztahy jsou zakotveny Vv zdkonné opote, aby se dodrzovala ochrana prav

osob a jejich zajmu, které jsou samy schopny si prosazovat.

Rust socialnich sluzeb nastal s G¢innosti vySe zminéného zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach. Nasledkem tohoto rustu byl proces ,,... transformace socidlnich
sluzeb v CR — tento pojem predstavuje zmény Fizent, financovini, vzdélavani, mista
a formy poskytovani socidlnich sluzeb tak, aby vyslednym stavem byla péce V béznych
Zivotnich podminkach. “ (Camsky, 2011, str. 10)

V dnesni spole¢nosti se vyskytuje mnoho druhti socialnich zafizeni, ktera spole¢né se
svymi sluzbami a prevenci poméhaji osobam v neptiznivych zivotnich situacich. Zakon
o socialnich sluzbach popisuje také odpovidajici kvalitu sluzeb, jejich pravidla smérem

ke klientlim 1 pracovniklim ve sluzbach.

., Hlavnim cilem zakona je vytvoreni podminek pro uspokojovani prirozenych potreb lidi,
a to formou podpory a pomoci pri zvladani péce o viastni osobu, v sobéstacnosti nezbytné
pro plnohodnotny Zivot a v zZivotnich situacich, které mohou cloveka vyrazovat z bézného

Zivota spolecnosti. “ (MPSV, 2006, str.3)

Spektrum socidlnich sluzeb je poskytovano stitnim a také nestatnim (neziskovym)

sektorem, cirkvi, samospravou krajui a obci, pfipadné i soukromymi osobami.

Poskytovatelé pro své klienty vytvareji takové podminky, aby dany klient zil dle svych

individualnich ptani a v urité Grovni jako ostatni osoby z jeho vékové kategorie, které

32



zatim socialni sluzby nevyuzivaji. Tim se pfedchazi socialnimu vylouceni. Jak je jiz

zminéno, diiraz je kladen na individualitu klienta, jeho potteby, pfani a cile.

V zékoné jsou definovany tii zakladni oblasti sluzeb — socialni poradenstvi, socialni péce
a socialni prevence. Dale jsou sluzby ¢lenény dle mista poskytovani na ambulantni,
terénni a pobytové sluzby. Kazda sluzba ma jasn¢ definovan zakladni rozsah sluzeb dle
zékona. Kromé téchto zakladnich sluzeb miize poskytovatel nabidnout i dals$i doplnkové

sluzby.

Ve vsech téchto zatizenich musi pracovat odborné zplsobily persondl, coz je téZ jasné

definovano zakonem o socialnich sluzbach.

Kromé odborné zptisobilosti je zapotiebi, aby se personal neustale vzdélaval, aby sluzby
byly profesionalni, bezpec¢né a efektivni. K samotné socialni praci bezpochyby patii také

osobnostni vybaveni personalu, jako je napiiklad empatie ¢i trpélivost.

Veskeré vyse zminéné sluzby a jejich vybaveni ¢i persondlni obsazeni je kontrolovano
jasn¢ specifikovanymi pravidly. Uréité pocvinnosti pro poskytovatele stanovuje zakon o
socialnich sluzbach a nékteré pokyny jsou odvozena od standardt kvality socialnich
sluzeb. (Cerméakova, Holedkova, 2008 str. 5)

Jak jiz bylo popsano, existuji v zdkon¢ urcita pravidla, aby se zamezilo nenaplnéni danych

pozadavkd, jednim z nich je prave institut standardi kvality.

Kromé nich v zakon¢ vznikly dalsi ,, ... nové instituty, jejich ukolem je vytvorit podminky

naplnéni cilit pravni upravy. Zminénymi instituty jsou:
- registrace sluzby

- prispevek na péci;

- moznost poskytovani socialni sluzby fyzickou osobou;
- smlouva o poskytovani socialnich sluzeb;

- standardy kvality socialnich sluzeb;

- ataké inspekce (Camsky, 2011, str. 17)
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Nekolika z nich se v této praci budeme vénovat, jelikoz se urité instituty pfirozené

prolinaji. Konkrétné registrace, smlouva, standardy a inspekce.

Prvni bude popsana registrace poskytovatele socialnich sluzeb, jejimz vyznamem je to,
aby dany poskytovatel prokazal, ze splituje hygienické, materidlni, technické a personalni
podminky, pro vykon kvalitni sluzby. Tato registrace je zdkonnou podminkou pro vykon
Cinnosti. Registrace probiha na krajském tufadé ¢i ptipadné na Ministerstvu prace a
socialnich véci CR.

Poskytovatel, ktery je jiz registrovan, miize zacit vykonavat ¢innost a postupuje k dal§imu
kroku, coz miiZze byt sestaveni smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Smlouva jako
takova je velmi dialezitym dokumentem, a to jak pro uzivatele, tak pro poskytovatele.

Jsou v ni specifikovany vSechny vztahy mezi obéma stranami.

Poskytovatel musi dbat kromé smlouvy na dalsi dokumenty, jako jsou napiiklad interni

postupy ¢i pravidla, které maji vSak spiSe podptrnou funkci.

Nicméné je zapotiebi, aby dand smlouva co nejvice specifikovala pozadavky na obé
zGCastnéné strany, a to hlavné z dtvodu, ze dokonalda smlouva je hlavni formalni

podminkou pro poskytovéani kvalitni socialni sluzby. (Camsky, 2011, str.116)

Dalsi nalezitosti a podminky smlouvy budou podrobnéji popsany v kapitole standardu

kvality, jelikoz jednim ze standardi je samotna smlouva.

V dal$im bod¢ pouze okrajové vysvétlime pravni ukotveni standardl kvality, pfesnéji

budou bod po bodu jednotlivé standardy popsany.

Standardy kvality poskytovani socialnich sluzeb jsou definovany v ptiloze ¢. 2 vyhlasky
505/2006 Sb., provadéciho piedpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,

Vv platném znéni. V této ptiloze je specifikovan obsah samotnych standardi.

Dale navazuje dalsi bod — inspekce poskytovani socialnich sluzeb, jehoz obsah je
vysvétlen v paragrafech 97 az 99. Na zacatku paragrafu 99 je popsano propojeni mezi
standardy a inspekci ,, Kvalita socidlnich sluzeb se pri vykonu inspekce ovéruje pomoci
standardu kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality socidalnich sluzeb jsou souborem

kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven kvality poskytovani socidlnich
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sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti

vztahii mezi poskytovatelem a osobami. “ (zékon ¢. 108/2006 Sb.)

Inspekce slouzi jako kontrolni nastroj, ktery zjistuje, zda je sluzba poskytovéana
v odpovidajici kvalité. K tomu vyuziva 15 standardt kvality, které jsou ¢lenény na
jednotliva kritéria, ktera se dale déli na zasadni a nezdsadni. Ta jsou poté bodové ocenéna

a na zakladé toho ohodnocena.

Samotné standardy budou vysvétleny nize, protoze jsou piilohou vyhlasky zakona o

socialnich sluzbach.
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4 Standardy kvality poskytovanych socialnich sluzeb

Nasledujici kapitola plynule navazuje na ptedchozi kapitolu o zakoné ¢. 108/2006 Sh. o
socialnich sluzbach, jejiz obsahem jsou také pozadavky na standardy kvality socidlnich

sluzeb, které jsou obsahem této kapitoly.

Jak bylo v tivodu kratce popsano, standardy kvality jsou obsazeny v piiloze ¢. 2 vyhlasky
MPSV ¢&. 505/2006 Sb., provadéci vyhlasky k zakonu o socialnich sluzbach. Standardy
kvality socialnich sluzeb ukazuji, jak by méla vypadat socialni sluzba, jak by méla
zapojovat klienty do bézného zivota v jejich pfirozeném prostedi, jak posiluje jejich
samostatnost a také nezavislost. Socialni sluzba by méla byt poskytovana hlavné odborné

a zcela bezpeéné. (Smutek, Svetepa, 2007, str. 78)

Standardy lze vnimat jako ,, ...vystup z cilené cinnosti pracovnikii a klientii poskytovatele,
Jjejimz cilem je zformulovat soubor internich pravidel pro socidlni prdaci poskytovatele,
vymezit pozadovany profil pracovnika poskytovatele a vymezit zavazné postoje k ikolu

poskytovani kvalitnich socialnich sluzeb v piisobnosti zarizent.” (Camsky, 2008. str. 10)

Celkovy pohled na SQ uvedeny nize muze pusobit jako pozadavky, které jsme Cetli vyse
Vv teoretické Casti. Urcitd podobnost mezi touto vyhlaskou a ostatnimi modely fizeni
kvality zde je. Ur¢ité zde vidime snahu o univerzalnost a standardizaci, jako nalezneme
v ISO normach, a zcela opravnéné zde vidime, Ze standardy se soustfedi vice na klienta,

jako tomu je v TQM.

SQ by mély byt vnimany jako ramec, ve kterém by se méla sluzba pohybovat. Nicméné
tomu tak zcela neni, jelikoZ jsou pouZivany pro inspekci — tedy inspekce vyzaduje

naplnéni téchto pozadavkd.
., Inspekce kvality slouzi predevsim jako nastroj, kterym se zjistuji dve oblasti:

- zdaje sluzba poskytovana v nalezité kvalité,
- zda nejsou V socidlni sluzbé porusovina prava uzivateli. (Camsky, Sembdner,

Krutilova, 2011, str. 56)

Zminéna inspekce prichazi do styku s negativnimi reakcemi na standardy kvality, které
jsou pfiili§ univerzalni, a organizace nechapou jejich konkrétni vyuziti. ,, Obecnym

problémem pri definovani konkrétnich méritek vsak je, Ze standardy kvality jsou zpravidla
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vSeobecné definovand méritka a byvaji predmétem nejsirsi interpretace. Standardy jsou
casto vyjadreny neurcité (obsahuji pojmy jako primérené, adekvatné situaci apod.), a
vyzaduji tak mnozstvi dalsich definic, manuadlu a provadécich predpisu. “ (Holasova,

2014, str. 73)

V organizacich se setkavaji s nepochopenim ¢i neznalosti jejich vyuziti. V praktické ¢asti

se budeme detailn¢ vénovat samotnému znéni SQ a jejich analyze.
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5 Shrnuti teoretické ¢asti

V teoretické Casti jsme se vyslovné vénovali modelim kvality, a to kromé tvodniho
vymezeni zékladnich pojmu, tak i detailngji ISO normam, Total quality managementu a

benchmarkingu.

Modely, které jsme popsali, se misty velice podobaji a jinde se zas velice lisi. Cilem byl

nicméné jejich popis, ktery zfeteln€ ukaze jejich podstatu.

Jde o velice komplexni téma, ale prace se vénovala pouze zadkladnim hodnotam

a vlastnostem, které jsou potiebné pro pochopeni jejich podstaty.

Jak bylo n&kolikrat zminéno, definic ohledné méfeni a fizeni kvality je mnoho. Rizeni
kvality neboli management kvality je pojem, ktery se vyvijel nékolik desetileti. Jednu
definici shrnujici dulezité aspekty popsal na konci 20. stoleti Masao Umeda ,, Systém
managmentu kvality je ta cast celkového systéemu rizeni organizaci, ktera ma garantovat
maximalni spokojenost zakaznikii tim nejefektivnéjsim zpiisobem.* (Umeda, 1993, in

Nenadal, 2016, str. 12.) Jak Nenadal dale popisuje, je to opravdu vsetikajici definice,

vvvvvv

Dale bude shrnuto, jak autorka k systémum kvality ptistupovala a z ¢eho vyhazela pii

tvorbé praktické ¢asti. Vychodiska jsou inspirovana postojem autora Jaroslava Nenadala.

Prvnim vychodiskem autorka vnima, Ze systém fizeni a méteni kvality, je dileZitou
soucasti fizeni vSech organizaci, nikoliv tedy pozadovanou nutnosti. Odpovédnost za cely
proces 0 kvalité, by ovSem méla byt nesena vSemi zaméstnanci organizace, nejen

vrcholnym managementem.

Dalsim vychodickem k navzujici ¢asti je, pfepoklad, Ze systém méfeni a fizeni kvality,
podporuje vSechny c¢leny organizace, ktefi se sami snazi o VvylepSeni napliiovani

pozadavku klientd, které se také postupné vyvijeji.

Poslednim vychodiskem, je zakladni specifikace funkci méteni a fizeni kvality, které jsou

pfijimany a respektovany celou organizaci. (Nenadal, 2016, st. 13)

Autorka zde popsala premisy, ze kterych prace vychazela, tedy ze kvalita je zalezitosti
celé organizace prochézejici vSemi sférami a méla by byt praktickou soucasti fungovani

organizace.
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Kapitoly, které nasledovaly po systémech méfeni a fizeni kvality, se vénovaly legislativé
v oblasti socialni prace a jejich obsahem. Zde bylo shrnuto vse nezbytné navazujici na

problematiku dané prace.

Zakon o socidlnich sluzbach byl obsahem kapitoly, ktera se jako prvni nevénovala
systémim méfeni a fizeni kvality, nicméné je to kapitola, ktera je nutnosti v této praci.
Dutivodem umisténi v této prace je, ze obsahem jsou premisy, kterymi se v socialni praci

musime fidit. A bez niZ na ni nemiizeme popsané systémy viibec aplikovat.

Posledni kapitola je nejvice specifickd ve vztahu k socialni praci, vénuje se pfimo
standardim kvality, které jsou hlavnim tématem prace. Kapitola vénovana standardim
kvality socialnich sluzeb, je kapitolou, kde jsou vydefinovany zakladni informace o
standardech, jelikoz prakticka ¢ast s nimi pracuje velice detailng, proto nebylo cilem se

vénovat néjak vice této problematice Vv teoretické ¢asti.
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Prakticka ¢ast

V praktické ¢asti této prace se vénujeme standardim poskytovani socialni péce (dale SQ),
piesnéji SQ v pobytové sluzbé nesouci nazev Penzion Bella — penzion pro seniory, které
vychazeji z legislativy CR. Nasledné podrobime tyto legislativni standardy kritice

s ohledem na jiné mozné modely fizeni kvality.

6 Penzion Bella — penzion pro seniory

Nejprve popiseme vybranou socialni sluzbu. Penzion Bella — penzion pro seniory je
pobytova socidlni sluzba pro seniory. Zafizeni zajiStuje celodenni socidlni
a oSetfovatelskou péci o seniory, ktefi jsou zdravotné postizeni, dlouhodobé nemocni ¢i
jsou dlouhodobé v nepfiznivé Zivotni situaci. Je to malé rodinné zatizeni, které ma snahu
o zajisténi aktivniho a dastojného Zivota seniort. Sluzba je poskytovana od roku 2016
a je vedena Agenturou domaci péce Mgr. Zuzanou Lunakovou, ktera se v oboru pohybuje
jiz od roku 1996. Kromé zminéné pobytové sluzby dale poskytuje terénni socialni péci

a domaci zdravotni péci.

Penzion Bella disponuje 6 dvoulizkovymi pokoji, kde dva pokoje sdileji socialni
zafizeni. Dolni patro, které je urceno klientim, je zcela bezbariérové, vrchni patro slouZzi
jako administrativni zazemi. IThned po otevfeni byla kapacita zafizeni naplnéna a od doby

otevieni je zaplnéna neustale, pfi¢emz v potadniku na umisténi jsou desitky cekateld.

Pobytova socidlni sluzba jako vSechny socialni sluzby podléhd nutné legislativé, a to

zejména zakonu €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.
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7 Metodologie vyzkumu

Pro ucely diplomové prace byla zvolena metoda analyzy dokumentu, jejich studium a
interpretace, jak je popsano v zadani prace. V realné podobé byla piimo vybrana

kvalitativni obsahova analyza.

Obsahova analyza je metodou, ktera umoznuje pievést text z dokumentt tak, aby byla

mozna reprodukce ziskanych znalosti.

Kvalitativni vyzkum nema zcela obecné zpiisoby uskutecnéni, jelikoz je velmi Siroce
zam&fen a ma mnoho piistupti. ,, Neexistuje jediny obecné uzndavany zpiisob, jak vymezit

nebo délat kvalitativni vyzkum. * (Hendl, 2005, str. 41)

., Pro kvalitativni analyzu je charakteristickda vysoka mira otevienosti a velmi dikladny
rozbor jednotlivych medidlnich obsahii. Pro zpracovani vétsiho mnozstvi textii je tato
metoda nevhodnd. Navic je tento zpiisob rozboru silné subjektivni. Vysledek vyzkumu je
spjaty s osobou, ktera vyzkum provddi. Pozndvaci proces mohou ostatni oveérit jen velmi
podminéné. Riizni odbornici se mohou dobrat velmi rozdilnych vysledku. ©“ (Scherer, 2004,
str. 29)

Analyza dokumentu dle Hendla (2005, str. 55) probiha ve stejnou dobu jako jejich sbér,
kdy se sbiraji potfebna data a poté jsou podrobena analyze, dle vysledku analyzy je
vyhodnoceno, ktera data jsou potiebnd, a tak znovu dokola. B€hem tohoto procesu se

pfezkoumavaji domnénky 1 zavéry.

,,Obsahova analyza je vyzdvihovana jako v principu jednoduchd, adaptabilni, a pritom
systematickd, objektivné blizkd metoda. Nejenze je mozné uplatnit ji na prakticky jakykoli
soubor (textovych) dat, ale Ize ji vyuzivat zejména tam, Kde jiz je anebo doposud neni
mozné ¢i ucinné uplatiovat investigativnéjsi metody zkoumani. “ (Dvotékova, 2012, str.

98)

Jednou z hlavnich namitek ohledné dané metody je jeji subjektivita. Tim je mysleno, ze
obsahova analyza je interpretovana ze subjektivniho pohledu osoby, ktera analyzu
provadi. Tim je podtrhnut fakt, ze pfi stejném modelu, je mozné, Ze jina osoba analyzujici

totéz, dojde ke zcela jinym vysledktm.
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7.1. Zpusob zkoumani a interpretace

V ramci metodologie je také zapotiebi vydefinovat postup a zptisob zkoumani hypotézy,
ktera byla definovana autorkou a dale zpiasob interpretace danych zjisténi ve vztahu

k dil¢im stanovenym ciltim.

Hypotéza byla vytvoiena na zakladé piedpokladu, ze dosavadni nastaveni modelu
standardl kvality neni zcela vyhovujici. Tento ptredpoklad byl vytvofen autorkou, na

zakladé¢ osobni zkuSenosti z pracovniho prosttedi, kde tvorba standardl probihala.

Po formulaci zminéného piedpokladu autorka vydefinovala hypotézu, ze je mozné
vytvofit jiny systém, ktery by byl vice vyhovujici, a to na zakladé studia jiz existujicich

modeld, které se vyskytuji v literatuie a piipadné jsou vyuzivany i v jinych statech.

Pro pfipadné potvrzeni hypotézy, byla potifeba dikladnd interpretace stavajicich
standardid kvality, které stanovuji zakony, a které byli okrajové vysvétleny v teoretické
Casti prace. Tim vznikl prvni diléi cil, ktery byl vychozi pro tuto praci, tedy popis
jednotlivych standardd s jejich kritérii. Zde je vytvotena §irsi interpretace standardd, a to

I Z pohledi autort, ktefi se dané problematice vénuji.

Na zaklad¢ dikladného pochopeni stavajici podoby standardil, Se mohlo navéazat na dalsi
¢ast hypotézy, ze je mozné se inspirovat v jiz existujicich modelech méfeni a fizeni
kvality. Tato ¢ast byla navazana na teoretickou ¢ast prace, kde se vénuje popisem
vybranych systémt méfeni a fizeni kvality. Na zaklad¢é znalosti z této ¢asti teorie, je
mozné interpretovat podobnosti i piipadné rozdily se zménénymi systémy. Tato Cast je
interpretaci nejen znalosti ale i podkladi od autord v daném oboru, které by piipadné

tvorbé nového modelu byli zakladem.

Dal$im ¢asti zkoumani méla byt samotna tvorba vyhovujictho modelu, ktery by byl
vystavén na zakladé¢ ziskanych podkladt z ptedchozich diléich cilt. Klicova interpretace
vyhovujiciho modelu pravé diky zjisténim z ptedchozich krokid nebyla mozna z pozice
legislativy a silnych podobnosti s vybranymi systémy méfeni a fizeni kvality. Nicméné
tvorba samotna nebyla mozna. Bylo mozné na zakladé vsech zjisténi vytvofit navrh na
vyhovujici model, ktery ovSem neni redln¢ vyuzitelny pifi respektovani nynéjsi
legislativy. Proto byl model poté nazvan jako idedlni, jelikoz je to subjektivni navrh

autorky, ktery ziskala béhem tvorby daného vyzkumu.
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Poslednim krokem zkoumani problematiky standard bylo srovnani s jinymi staty, kde
by byla mozna inspirace a nasledna indukce zjisténi do navrhu idealniho modelu. Tato
Cast je reakci na posledni dil¢i cil prace. Informace ziskané pro tuto ¢ast prace jsou

shrnuty a vyuzity na komparaci s ostatnimi vychodisky, zjisténé béhém vyzkumu.

Pro piehlednost vsech zminénych krokt byla rozliseny vychodiska barevné.
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8 Vyzkumné cile

Z nazvu a zadani diplomové prace vychazi hlavni vyzkumna otazka (hypotéza):

» Tvorba vyhovujiciho modelu méreni a Fizeni kvality v oblasti standarda kvality
socialnich sluZeb Vv jiné podobé, neZ je stanovena dosavadni legislativou Ceské
republiky, inspirovana jinymi systémy méfeni a Fizeni kvality a modely z jinych

statu.

8.1 Dil¢i cile

1. Interpretace nynéjsich standardii kvality dle legislativy CR.
- vV textu oznaceno Cervenou barvou
- specifikuje vyklad kritérii SQ

- dalS$imi zdroji popsana podoba kritéria

2. Porovndni s moZnymi jinymi piistupy rizeni a méieni kvality
- v textu oznaceno zelenou barvou
- popis vztahu a ptipadnych podobnosti s modely kvality feSené v teoretické ¢asti prace

- dalsimi zdroji specifikovany podobnosti a postupy

3. Piipadny navrh k tvorbé ,idedlniho modelu“ (vyhovujiciho)
- V textu oznaceno modrou barvou
- popis mozného ,,idedlniho modelu* systému kvality

- subjektivni nazor a ndvrh pro kyzenou sluzbu

4. Lze vyuzit poznatky z jinych statii?

- v textu dalsi kapitoly pod obsahem standarda

- popis podoby sluzeb v jinych statech v souvislosti s touto tématikou
- popis ptipadnych podobnosti a rozdilt

- mozna inspirace pro idealni model
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9 Vyzkumny soubor

Vyzkumnym souborem V této praci je samotna ptiloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.,
k zakonu ¢. 108/2006. Sb., o socialnich sluzbach. ,, Ty jsou souborem kritérii, jejichz
prostiednictvim je definovana uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v oblasti
personalniho a provozniho zabezpeceni socialnich sluzeb a v oblasti vztahu mezi

poskytovatelem a osobami (uzivateli). “ (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, str. 24)

Volba vyzkumného souboru vychazi z pracovnich zkusenosti. Autorka prace od rané¢ho
véku vypomahala v Agentufe domaci péfe Mgr. Zuzana Lunakova, kde posléze
nastoupila do pracovniho procesu. Zacinala jako pracovnice pfimé péce v terénni
pecovatelské sluzbg, poté v piimé péci v penzionu pro seniory, kde sluzby také poskytuje
zminénd agentura. Po dostate¢ném ziskani zkuSenosti z pifimé péce nastoupila na
manazersky post. Byla tedy soucasti tymu, ktery tvoril standardy kvality Penzionu Bella

— penzion pro seniory.

Béhem procesu tvorby autorka shledala SQ jako velice naro¢né a ne zcela praktické.
Z toho duvodu byly vyzkumnym souborem zvoleny samotné standardy. Autorka svou
praci chtéla zjistit, zda je jina cesta k tvorbé metodiky, ktera by byla vhodna pro dany typ

socialniho zafizeni.

9.1 Priibéh vyzkumu

Samotny vyzkum probihal soucasné s pracovnim procesem autorky. Pfi své praci jiz

studovala Socialni praci na Univerzité¢ Hradec Kralové, kde Cerpala informace a odkazy

vvvvvv

Pro tuto diplomovou praci byla zvolena analyza legislativniho textu, ktery je hlavnim
voditkem a ramcem tvorby standardd kvality. K tvorbé bylo také zapotiebi posbirat

potiebnou literaturu, ktera podtrhuje zjisténi autorky.

Posloupnost vyzkumu byla tedy dana nasledovné: nasbirani potiebnych podkladd a
studium dileZitych textl, tvorba vyzkumného cile spolecné s dil¢imi cili, posléze

analytickd faze — samotna tvorba vyzkumu, ktery je v praci obsahem.
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9.2 Eticka rizika

Z vyzkumného souboru samoziejm¢ vyplyvaji eticka rizika, ktera se béhem vyzkumu

mohla vyskytnout.

Jako prvni riziko je u obsahové analyzy oznacena neobjektivnost, jelikoz v socialnich
védach ptistupuje vyzkumnik K vyzkumu z urcitého vlastniho postoje. ,,Jak uvddi Denzin
(2001), badatelé se nemohou vyhnout svym prekonceptum, které utvari hermeneuticky
kruh interpretaci, jehoz se nelze nikdy zbavit. Zamlcenym predpokladem je opusténi
objektivistické pozice — reality uz od doby Kanta neni chdpdana jako nezavisla na lidském
subjektu. Realita ve své totalite neni objektivni skutecnosti, ale je vytvorem racionalniho

subjektu. “ (Svaiiéek, Sed’ova, 2007, str. 18)

Autorka tedy pfistupovala k vyzkumu ze své pozice a vstupovala do vyzkumného procesu
se svymi ndzory a zkuSenostmi. Nicméné postupovala dle pravidel vyzkumu, tak aby

vysledek byl validni a zobecnitelny.

Validni vyzkum vychazi z piedpokladu, Ze ,,... validita je rozsah, do jakého pripad
presné reprezentuje socialni jevy, o kterych referuje (Hammersley, 1999, cit podle Cohen,
2000) ... validita je stupen, do jakého je zaver spravné interpretovan (Kirk, Miller, 1989,
s. 20) “ (Svatiek, Sed’ova, 2007, str. 31)

Snaha o objektivnost i validitu byla podtrzena citaci mnoha autorti béhem vyzkumu, ktefi
tak vnesli do vyzkumu své nazory, a tim dali moznost nazirat danou problematiku z vice

uhla pohledu.

Tim ovSem autorka nedefinuje vyzkum jako zobecnitelny na §ir§i Skalu dokumentt,

jelikoz byl ptizptisoben dané situaci a danym vyzkumnym ciltim.
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10 Analyza a interpretace

Ptiloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.
10.1 Obsah standardi kvality socialnich sluzeb

1. Cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb

Kritérium

a) Poskytovatel mé pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zdsady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je sluzba uréena, a to v souladu se zakonem
stanovenymi zakladnimi zdsadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socialni
sluzby a individualné uréenymi pottebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana;

podle téchto poslani, cilti a zasad poskytovatel postupuje.

- Prvni pozadavek ma ptesné fict, cemu se dana sluzba vénuje a komu je ur€ena. Zde by
to mélo byt vnimano jako informativni ¢ast SQ, nemél by to byt pozadavek, ale pouze
informace nutna pro vSechny strany a neméla by byt nijak kontrolovana. Tento odstavec
nijak nereaguje na kvalitu sluzby, jen popisuje danou sluzbu. Zakladatelska listina,
piipadn¢ stanovy a proces registrace poskytovatele jsou vychozimi dokumenty pro
samotné poslani organizace. Formulace samotného poslani musi byt v souladu
s paragrafy 2 a 3 zakona o socialnich sluzbach, se standardy kvality a také se socialni

politikou dané organizace. (Camsky, Sembdener, Krutilova, 2011, str. 75)

Vztah k modelim kvality mizeme vnimat s timto SQ, pokud ho ptipodobnime ke
strategii organizace. Jak definuje Bednat ,, Tato pasaz standardu kvality vybizi k tomu,
aby se poskytovatel vénoval alespon v zdakladni mire strategii organizace. Strategie
dlouhodobé urcuje smér a rozsah aktivit organizace. V idealnim pripadé prizpusobuje
zdroje organizace ménicimu se prostiedi, v néemz organizace pusobi, trhiim, zdkaznikiim
a ocekdavanim zainteresovanych stran,” (Bednatf, 2012, str. 56) Ztoho pohledu
koresponduje SQ 1 v podstaté s pozadavky vsech modela kvality, jako je TQM a jeho

model excelence EFQM, které¢ vyzaduji popis strategie.

47



V idedlnim modelu by tedy toto kritérium viibec byt nemuselo. Jelikoz definice sluzby
je podminkou pfi registraci, kterou kontroluji pfislusné organy, je to dostate¢na kontrola
pro zavedeni dané sluzby.

Podklady, které byly vytvoteny pro registraci, by tedy slouzily také jako informativni
podklad pro zajemce o sluzbu a piipadny podklad pro tvorbu strategie organizace.

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly

uplatiovat vlastni vli pfi feseni své neptiznivé socialni situace.

- Druhé kritérium se pohybuje okolo vile klienta a jeho piani, coz je vlastn¢ definovano
v SQ 5., Vnitrni navaznosti predpokladaji, ze individudlni urcovani potreb uZivatelii se
posuzuje V rdmci planovaciho procesu poskytované sluzby: jednani — dohody —
hodnoceni (véetné zdravotniho stavu) — zdroje podpory — adaptace — definovaini
individualnich ciliic — realizace individualnich cilu — vyhodnoceni ucinnosti

individudiniho planu — zpét k jednani.* (Camsky, Sembdner, Krutolova, 2011, str. 81)

SQ zde mluvi o podminkéch, nicméné nikde neni presn¢ popsano, jaké tyto podminky
piesné jsou. Zde vidime piipadnou podobnost s ISO normami — velice univerzalni

pouziti.

Jak ale lze toto kritérium piipadné podrobit inspekci, kdyZ neméame specifikovano, co
pfesné je podminkou? V idealnim modelu bychom méli mit uveden zékladni seznam
téchto podminek, které by byly minimalnim ukazatelem kvality. Pfipadné nadstavby by

pouze kvalitu zvySovaly, ale nebyly by podminkou pro oznaceni kvalitni sluzby.

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny prubéh

poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje;

- Dané kritérium upozoriuje na dulezitost dokumentace v pracovnich postupech a jejich
metodice. Metodika, kterd.: ,, ... podrobnéji upravuje postup zaméstnancii pri reSeni
nekterych typickych provoznich situaci; standardizuje postupy pri reseni netypickych,
predevsim nouzovych, havarijnich, krizovych a mimorddnych situact.” (Camsky,

Sembdner, Krutolova, 2011, str. 85)
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Miuzeme tedy vidét shodu s TQM, kde je diilezita nejen standardizace postupt a jejich
pfesny popis, ale i vize vedeni sméfujici shora doli, a naopak motivovanost a zpétna
vazba pracovnikii zdola nahoru, tedy spoluprace obou stran pii piipadné tvorbé
metodiky. Chapeme-li toto kritérium jako nutnost ptesného popsani dané ¢innosti, je to
op¢t Spatn¢ vymahatelné, jelikoz ma kazdé zatizeni své postupy. Nicméné ,, ... naprosto
zasadnim pozadavkem pak je, Ze pravidla musi byt funkcni, prakticky pouzitelna. Jakmile
tomu tak neni, a jsou psana jenom proto, zZe ,,se to musi ', zabird to spoustu casu, energie
i financnich prostredki. ... Standardum je pak vycitana povinnost dodrzovani

nesmysinych pravidel. “ (Bednar, 2012, str. 64)

Jelikoz v socialnich sluzbach je kazda sluzba klientovi zcela individualni, v idealnim
modelu by byly pouze sepsany zasady, dle kterych se pracovnici fidi, a nasledny

Y ONA

pracovni postup by byl vytvoten individualné dle prani klienta.

d) Poskytovatel vytvari a uplatiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pied predsudky
a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v diisledku poskytovani socialni

sluzby.

- Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou pracovnici, ktefi se zavazuji, ze pracuji v souladu
s listinou prav a svobod a zakonem 108/2012 Sb., o socialnich sluzbach. V téchto
listinach je jasné popsano, dle jakych zasad se ma pracovnik fidit. Je to tedy dalsi
pfipadny dokument, ve kterém se duplikuji informace. Pokud se na kritérium ovSem
podivame z pohledu vetejnosti, je mozné se setkat s predsudky, kterym by méla
organizace piedchdzet. , Samoziejmé je uZitecné se cilené zamérit na informovani
verejnosti, edukaci, snahu odstranit predsudky a myty, eliminovat negativni hodnoceni.
To je mozné napr. systematickou praci s médii, propagaci, informacnimi kampanémi,

vzdeélavacimi akcemi. ** (Bednat, 2012, str. 65)

V idealnim modelu je toto kritérium feseno napiiklad v pracovni smlouvé a v registraci,
kde se organizace a pracovnici zarucuji k ochrané lidskych prav uzivatel. Pripadné

naruseni by se mélo feSit ihned s klientem a danym pracovnikem, ktery se tohoto
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poruseni dopustil ¢i nékym dal$im. NaruSeni je zjistitelné pouze zpétnou vazbou od

klienta, nikoliv detailni dokumentaci pravidel.

Naruseni pravidel z pozice pracovnika, které klient nahlasi, by se dalo interpretovat jako
nreklamace®, kterou ISO normy definuji takto: ,,Reklamace je pisemné nebo ustni

vyjadreni zakaznikovy nespokojenosti ¢i rozladeni vztahujiciho se K urcitému produktu. *

(Nenadal, 2016, str. 49) Pokud tedy klient nahlasi poruseni pravidel, méla by organizace

postupovat jako pfti reklamaci, v naSem ptipad¢ pti reklamaci sluzby.

2. Ochrana prav osob

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchazeni situacim,
Vnichz by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav osob

dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- SQ 2 ma za cil chranit klienta tak, aby nebyla narusena zadna jeho prava. Poskytovatel
ma mit pisemné¢ zpracovana vnitini pravidla, jak miZzeme vidét v samotném znéni SQ —
nicméné zékladni listina prav a svobod vSe potfebné jasné definuje. ,, Kromeé listiny
lidskych prav a svobod existuje rada dokumentii a pramenut o lidskych pravech, které
Ceska republika ratifikovala a jejichz ustanoveni jsme povinni respektovat. Patii mezi
né: Vieobecna deklarace lidskych prav, VS OSN 1948, Mezindrodni pakty o lidskych
a obcanskych pravech, VS OSN 1966 (vyhlaska ¢ 120/1976), Evropska umluva
0 ochrané lidskych prav a zakladnich svobod, Rada Evropy 1950 (sdéleni s. 209/1992
Sh.)... “ (Bednat, 2012, str. 68)

Je zde jista podobnost s obéma porovnavanymi modely kvality, jak TQM, tak 1 ISO maji
Vv postupech nutnost dokumentace postupt. Nicméné ISO se vice podoba danému SQ,

jelikoz vyzaduje piesné ,,normy* ohledné ochrany prav.
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V idedlnim modelu, bychom se jiz v pracovni smlouvé s pracovnikem a nasledné ve
smlouv¢ s Klientem zavazali k dodrzovani zakladni listiny prav a svobod (a dalSich
dokument ochranujicich lidska prava) i K ptipadnému sankciovani pii jejim
nedodrzeni. Tim se zajisti ochrana vSech stran a neni zapotiebi tvorby dalSich

dokumentu.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stetu jeho zajmil se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu,

véetné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- Kritérium sice spadd pod ochranu prav, nicméné v tomto odstavci se nemaji fesit
situace, kdy jsou tato prava poruSena. Zde ,, ... jde o néco zcela jiného. Rozpozndvacim
znakem je to, Ze se jedna o situace, V nichz maji ,pravo ‘ obé strany. ... Témto situacim
vétsinou nelze predejit, maji byt ale jasna pravidla, jak v nich bude postupovano, ¢im se

budou pracovnici ridit. “ (Bednaft, 2012, str. 70)

Na stiet zajmi muzeme hledét znékolika whli — z pohledu klienta, pracovnika
I poskytovatele. Jak bylo popsano v kapitole ohledné¢ ISO norem — Holasova laicky
popisuje postup téchto norem jako: ,,Co d¢las, to napis, a délej to, co jsi napsal“. Zde
piesné toto vystihuje dany SQ. Nicméné ptipadné naplnéni tohoto SQ je problematicke,
jelikoz na stfet zajml se piichdzi v pribéhu poskytovani sluzby. (Holasova, 2017,

str. 85)

Proto by v idealnim modelu mél byt stiet feSen zcela individualné, na zakladé dohody
vSech stran, a to napiiklad v individudlnim planu, nikoliv pauSalnim popisem. MoZnou
variantou je zde vyuziti benchmarkingu — kdy v porovnani s podobnymi organizacemi
muzeme nalézt totozné situace a inspirovat se jejich feSenim, piipadné feSeni ihned

aplikovat.

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dart; podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.
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- MozZnost obdrzeni daru ¢i néjaké pozornosti neni nic nelegalniho, oviem méla by zde
existovat kontrola ¢i pravidla, aby se zamezilo napiiklad korupci. Tim se ochrani

vSechny zucCastnéné strany.

Pti komparaci zminénych modeld kvality zjistime, ze tento SQ vychazi jak z TQM, tak

i Z 1ISO — tedy nastaveni jasnych pravidel, ktera jsou pisemn¢ vymezena.

V idealnim modelu by tento SQ mohl zustat v ptivodnim znéni, aby byly podminky pro

vSechny zucastnéné strany zcela pochopitelné a hlavng transparentni.

3. Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zajemce o socidlni sluzbu srozumitelnym zplisobem o moznostech a podminkach

poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- Organizace by dle tohoto kritéria méla mit jasné a zfetelné definovany informace
0 sluzbg, tak aby jim rozuméli hlavné ptipadni klienti. Pfipadny klient by mél znat
I pfijimaci proceduru, tim se mysli vnitini pravidla, dle kterych se nasledné postupuje.
Pracovnik s moznym klientem by méli oba posoudit, zda je dana sluzba vhodna pro
Klientovu situaci. ,, Nase schopnost posouzeni zivotni situace klienta socidlni prdce (ale
obecné jakékoli jiné osoby) stoji v kvalitativnim paradigmatu na schopnosti vzit se do
jeho konkrétni situace. V kvalitativnim (konstruktivistickém) pohledu je posouzeni
Zivotni situace dokonce spise uménim nez védou. ©“ (Smutek in Navratil, Janebova, 2010,
str. 48) Jak vyplyva z textu, nastaveni sluzby by idealné¢ mélo vychazet od klienta,

jelikoz pracovnik nemusi mit dostate¢ny vhled do klientovy zivotni situace.

Jak popisuji vSechny zminéné modely, je zapotiebi mit zdokumentovany postupy,

aivtomto piipadé tomu tak je. I pfi pouziti benchmarkingu zjistime, Ze bez
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dokumentace, ze které bychom mohli erpat potifebné informace, by mél byt tento SQ

velmi standardizovany, aby byly postupy vzdy stejné. Tim se vyznacuji i ISO normy.

V idealnim modelu bychom mohli vyuzit metody dobré praxe stejnych organizaci,
abychom své klienty dobfe informovali a vyuzili adekvatni postupy, které byly

dostatecné proveéteny.

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, ocekavani
aosobni cile, kter¢ by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo mozné

realizovat prostfednictvim socidlni sluzby.

- V podstaté prvotni tvorba planu s klientem, kdy by se mélo zjistit, zda je sluzba pro
klienta vhodna. Je zde patrna provazanost smlouvy, individualniho planovani a jednani
se zajemcem. Praveé jednani se zajemcem je vychozim bodem pro zminéné dalsi kroky,
proto nesmi byt nijak podcenéno, jelikoz ze samotného jednani vyplyvaji informace, bez

kterych nelze ani adekvatni smlouva byt uzaviena. (Bednaf, 2012, str. 74)

Zcela individualni situace, nejsou zde hned ziejmé podobnosti s modely kvality,
nicméné jde o klicové misto pro vSechny zG¢astnéné. Neni specifikovano, zda je
zapotifebi dokumentace, ackoliv toto jednani by zdokumentovano byt mélo, aby bylo
jasné definovano, co klient ocekava a zda je organizace schopna mu to poskytnout.
Definované hranice plati pro vSechny zicastnéné, a tim bychom piipadné i splnili model

ISO — pokud by byly nastaveny normy a téch by se strany drzely.

V idealnim modelu by jednani se zajemcem, jak bylo feceno vyse, bylo podkladem pro
individudlni planovani. Inspirace z modelt kvality by byla moZnosti vyuZiti jistych
norem a kritérii, které by vedly strukturu jednani. Avsak celkové by to mélo byt zcela

individudlni, aby ptipadny klient nalezl pfesné to, co od sluzby ocekava.

c) Poskytovatel mé pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti
zajemce o socialni sluzbu z divodl stanovenych zakonem; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje.
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- Jak vyplyva z textu, tato situace je jasn¢ popsana stanovenym zakonem, a tedy pokud

nam legislativa jiz dala pravidla, neni zapotiebi dalsi dokumentace.

Ztejma inspirace z modelu kvality TQM, kdy je zapotiebi pfesn¢ a pisemné sepsat

veskeré postupy.

V idedlnim modelu by nebylo zapotiebi toto kritérium viibec ptipojovat do SQ, jelikoz

dané informace uz byly poskytnuty zdkonem, dle kterého organizace postupovat musi.

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy
0 poskytovani socidlni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh

osob, kterym je urcena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

,,Uzavieni smlouvy je zdkladem pro definovani vztahu mezi uzivatelem
a poskytovatelem sluzby. Ze smlouvy by mélo byt patrné, na cem se smluvni strany
dohodly, jaké jsou jejich povinnosti a prava a k jakému cili prostrednictvim socialni
sluzby smluvni strany sméruji. Obsah smlouvy stanovi zakon o socialnich sluzbach.

(Bednat, 2012, str. 78)

Pravidla ohledn¢ smlouvy s klientem vlastné vychazeji z celych standardu kvality,
nastavujicich minimalni pozadavky na sluzbu, coz je totozné s ISO normami, které také
nastavuji ,,minimalni* hranici. Smlouva by se m¢la spiSe podobat modelu TQM, ktery
se snazi o maximalizaci kvality. Pokud je smlouva vytvofena velmi specificky

a upravena dle daného klienta, nemusi se vytvafet mnohocetna dalsi dokumentace.

V idedlnim modelu je tedy smlouva ,zivym* organismem, ktery se piizpisobuje

a upravuje cilené€ na prani vSech zi¢astnénych stran. Je nutné, aby vSechny strany byly
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srozumény se vsemi body a vsechny body byly upraveny pfesn¢ dle ptani klienta

a moznosti zafizeni, samoziejmé je nutno, aby korespondovaly se zakonem.

b) Poskytovatel pii uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje tak, aby

0soba rozuméla obsahu a ac¢elu smlouvy.

- Kritérium navazujici na ptedchozi tvrzeni, ve smlouve nesmi chybét prohlaseni klienta,
ze vsemu bez vyhrady rozumi.

VétsSina modela kvality se soustiedi i na ,,smlouvu se zakaznikem®, kdy smlouva
definuje pozadavky na produkt, v nasem ptipad¢ na sluzbu. Naptiklad v ISO normach
je smlouva stézejnim dokumentem, kde jsou sepsana pravidla i povinnosti obou stran,
a jejim podpisem také ob¢ strany ztvrzuji, Ze vS§emu porozumély. Dale také ocekavaji,

ze se podle danych pravidel bude postupovat.

Smlouva by pro vSechny strany méla byt ,,privodcem™ a zaroven ,,bernou minci. Vse

by se fidilo r¢enim: ,,Co je psano, to je dano.*

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby

s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a pfani osoby.

- Vysvétleni k danému odstavci neni po piedchozim textu zapotiebi.

5. Individualni planovani prubéhu socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni
sluzby, kterymi se tidi planovani a zptisob piehodnocovani procesu poskytovani sluzby;

podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- Velmi dulezita ¢ast celych SQ, jiz ne€kolikrat bylo zdiraznéno, ze sluzba ma byt
poskytovana dle individualnich potieb klienta. Toto kritérium vychazi pfimo ze zdkona
o socidlnich sluzbach: ,, Planovat prubéeh poskytovani socialni sluzby podle osobnich

cilii, potreb a schopnosti osob, kterym se poskytuji socialni sluzby, vést pisemné
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individuadlni zdznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby a hodnotit priibéh
poskytovani socidlni sluzby za ucasti téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich
zdravotni stav a druh poskytované socialni sluzby, nebo za ucasti jejich zakonnych

zastupci. *“ (par. 88 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Jeden z kli¢ovych standardu kvality socialnich sluZeb, jelikoz je zde za tikol nastaveni
péce — zde se daji dobfe porovnat pfistupy fizeni kvality. Dle norem ISO bychom
vytvofili minimalni rozsah pro péci, kterou bychom vnimali jako kvalitni ,,vyrobek*

-----

moznosti pro uspokojeni klienta.

V idealnim modelu bychom tvofili IP (individudlni plan) jako ptilohu smlouvy, ktera by
smlouvu pouze rozsifovala a specifikovala. Opét bychom mohli vyuzit benchmarking,

abychom se inspirovali v organizacich, které jsou v daném oboru vice zkusené.

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou prubeh poskytovani socidlni sluzby

s ohledem na osobni cile a moznosti osoby.

YV w

c) Poskytovatel spolecné s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni

cile.

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c¢) pro kazdou osobu urceného

zameéstnance.

- Odstavce b) az d) na sebe pfimo navazuji, proto budou okomentovany spole¢né¢.

Postup bude obréaceny, tedy nejdiive bude okomentovan odstavec d) jelikoz by meélo
logicky byt prvné nastaveno, kdo danou aktivitu, ktera je ve vy$sich odstavcich popsana,
vykonava. Tento SQ je vlastné hlavnim ukazatelem kvality, jelikoZ je tvofen nejen
poskytovatelem, ale i klientem a pracovnikem. Tedy vSichni do n&j vkladaji to, co je dle

nich nutnosti pro kvalitni péci.

Zde se protinaji i odpovédnosti za kvalitu. Napiiklad odpovédnost za kvalitu v ISO
normach maji ptimo ,,vedouci kvality” ¢i pifimo vedouci organizace, ale v TQM je

odpovédny spise ten, kdo danou ¢innost fidi. Zde vSak maji odpovédnost sdilenou,
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poskytovatel neboli vedouci organizace za spravné nastaveni hranic, vedouci pracovnik
nebo pracovnik piimé péce za individualni pfizpisobeni pravidel dle pfani klienta
a konecn¢ klient, ktery je odpovédny za to, ze jasn¢ specifikuje sva prani a pozadavky,

ptipadné také upozorni na jejich nedodrZeni.

S ohledem na idealni model, ktery tvofime, by pfi individudlnim planovani i pti podpisu
smlouvy jiz mél byt pfitomen pracovnik, ktery ma klienta ,,na starosti“. Jelikoz, jak jsme
jiz komentovali, klient i pracovnik by m¢li vnimat IP jako dohodu mezi v§emi Stranami.
Je tedy zapottebi, aby u tvorby byli vSichni zucastnéni a také vSichni s IP souhlasili, coz

se potvrdi podpisy.

e) Poskytovatel vytvari a uplatiiuje systém ziskavani a predavani potfebnych informaci

mezi zamé&stnanci o prub¢hu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.

- Pfedavani informaci o klientech, ale i o celé organizaci je nepostradatelnou soucasti
spoluprace. Dulezité informace by mély byt predavany na poradach, které jsou feseny
ivjiném SQ ¢i dle potieb sluzby. ,,Pro poskytovatele kvalitni péce a pro dobré
individualni planovani je dulezité, aby si pracovnici mezi sebou vytvareli funkcni systém
vymeény a sdileni informaci o uzivatelich.;...; Vetsina socidlnich sluzeb vyuzZiva
sdélovani informaci pri nastupu pracovnika do sluzby, z knih zaznamii o sluzbe,...*

(Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, str. 146)

V systému fizeni kvality je dilezité nejen nastavit normy, jak fika ISO, ale je dulezita
I spoluprace. ,,Zapojeni vSech zaméstnancii, vyuzivani jejich potencialu, jejich
schopnosti k maximalnimu prospéchu organizace posunuje firmu kupredu, jelikoz
spolecné vytvareni hodnot s vyhledem na spolecny cil organizace buduje vzajemnou
duveru mezi vrcholovym managementem a zameéstnanci na vsech urovnich v celé
organizaci, jez je zakladem. (Peach, Peach, Ritter, 20002, str. 18) Jak jsme jiz
n¢kolikrat zminili, TQM klade diiraz i na systém od spodu nahoru, coz tento SQ piesné
fesi. Informace o klientovi musi byt znamy vSem pracovniklim, tak aby péce byla od

vSech poskytovana jednotné a dle dohody vychézejici z IP.
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V idedlnim modelu by s jednotlivymi IP byli vzdy vSichni pracovnici sezndmeni
avVv pripadé zmény ihned informovani — napiiklad prostiednictvim porad v daném

intervalu ¢i pfi prichodu do prace, pokud to situace vyzaduje.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nema zaméstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovdna vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni
aevidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné
pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- ,,Standard ¢. 6 je opét jednim z téch, které obraceji pozornost k dodrzovani lidskych
a obcanskych prav a k ochrané osobnich udajii. “ (Camsky, Sembdner, Krutilové, 2011,
str. 153)

Dalsi vnitini pravidla, tedy dalsi nutnost dokumentace — jak fika ISO, vSe by mélo mit
nastaveny normy, coz v podstaté fika i TQM, nicméné jak bylo jiz v pfedchozim SQ
feCeno, veskeré dilezité informace by mély byt zahrnuty ve smlouvé a nasledné v IP
klienta. Pokud se soustfedime na zpracovani a predavani informaci, ty by mély podléhat
nové legislativé — obecné natizeni o ochran¢ osobnich udaju, které je vefejn€ znamo jako

GDPR a nahradilo piedchozi zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udaju.

Jak vyse zmitiuje Camsky a spoleénici je to ,,opét* standard, ktery se vénuje lidskym
pravim. Je pochopitelné, ze je to velmi dilezité odveétvi SQ, nicméné duplicita

informaci, které se navic podtizuji legislativé, je jaksi nadbytecna.

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v ptipadech, kdy to vyzaduje

charakter socidlni sluzby nebo na Zadost osoby.

c¢) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni

poskytovani socialni sluzby.
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- Kritérium, které ochraniuje osobni a citlivé tdaje o klientovi pied jejich ptipadnym

Zneuzitim.

Modely kvality s jejich normami a pisemnymi postupy naznacuji tvorbu jasné dané
metodiky Kk archivaci a skartaci dokumentd. I bez vyuziti modeli kvality vsak
organizace musi postupovat dle zdkona, a to zdkona ¢. 199/2004 Sb., o archivnictvi

a spisove sluzbé¢, v platném znéni, respektive zakona ¢. 343/1992 Sb., a podobné.

V pro organizaci idealnim modelu neni nutné si nechavat osobni tdaje o klientovi po
ukonéeni poskytovani sluzby velmi dlouho, ale z davodu statistik a dal$ich vykaza
vyzadujicich dle zdkona v systému néjakou dobu byt archivovany museji, coz by se opét

mohlo vymezit ve smlouve.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zpiisob poskytovéani socialni sluzby, a to ve formeé

srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- SQ plynn¢ navazuje na predchozi poZzadavky na ochranu prav a potteb klienta. Klient
mize ptes vesSkeré ostatni domluvené pozadavky shledat ve sluzbé uré¢ité nesrovnalosti

a je zapotiebi, aby znal sva prava a postupy pfi pfipadném nalezeni téchto chyb.

Z pohledu norem ISO 9000 je hlavnim voditkem ke spokojenosti klienta vyhovéni jeho
pozadavkiim. V 1SO 9000 popisuje, ze zakaznik jiz ve smlouvé specifikuje své presné
pozadavky, ¢i ve smlouvé sam dodavatel definuje parametry produktu. V obou
ptipadech vsak, ten kdo definuje piijatelnost produktu je zakaznik sam. (Brodsky,
Brodsky, 2009, str. 25)

Pokud si to pfevedeme na naSe pojmy ve sluzbéch, klient by mél stanovit ve smlouvé

pozadavky na prubéh sluzby. Pti nedodrzeni smlouvy ma tedy klient pravo na stiznost,
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ktera je urCitou zpétnou vazbou, jako tomu je napiiklad v ISO normach, kde je to

zajistovano naptiklad auditem.

V idealnim modelu, mame jako hlavni voditko také smlouvu, jak je uvedeno i u jinych
modelt kvality. Je tedy jasné, ze by ve smlouveé mély byt vymezeny postupy, jak si klient

muze stézovat. Postupy by mély byt srozumitelné a transparentni.

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat,
na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpisobem
a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou

rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele.

-, Zdlezi samozirejmé na samotném poskytovateli, jak tato pravidla nazve a jakym
zpuisobem je vyhldsi. Podstatné je, aby byla verejné dostupna a aby byl 0 jejich existenci
a zdsaddch informovan kazdy uzivatel — nejlépe tak, aby mu byla v pisemné podobe
predana k prostudovani a aby mu jejich ustanoveni byla srozumitelné vysvétlena. *

(Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, str. 163)

Viditelna inspirace metodami fizeni kvality, kdy jsou jasné dany postupy na vse, v tomto

pfipadé navod pro klienta, jak je moZzné podat stiznost.

| kdyZ je dokumentace dulezita, jak jsme zminili v pfedchozim kritériu, ,,zdkaznik®,
v naSem znéni klient, si pozadavky definuje, na coz navazuje V pfipadé nesouladu
moznost stiznosti. Moznost stiznosti se tedy definuje ve smlouvé, at’ jiz s klientem nebo
I v pracovni smlouvé s pracovnikem, jejichz podpisy daji jistotu, ze danym pravidlim

rozuméli.

c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v pfimétené lhite.

- Evidence stiznosti je logickym pozadavkem. Pokud se jiz stiznost objevi, musi byt
pifezkoumana a feSena. O tom musi existovat zdznam, a to nejen kvili ditkazu o jejim

feSeni, ale také pro ptipad dal§iho podobného problému.
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Modely kvality, a to zejména ISO normy, jsou vedeny jako ,,zakony“. Pokud se na
podani a vyfizeni stiznosti podivame jako na poruseni ,,zakona“, tedy smlouvy mezi
hlavnimi stranami, je jasné, Ze jejich postup musi byt zieteln¢ popsan a evidovan dle

nastavenych norem.

V idedlnim modelu by toto kritérium mohlo zistat, mezi hlavnimi divody bychom
uvedli, Ze evidence stiznosti by méla byt posléze ptipojena jako ptiloha ke smlouvé, aby

bylo transparentni, Ze se stiznost objevila a jak byla feSena, ptipadné i vyfesena.

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti
S vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici

dodrzovani lidskych prav s podnétem na prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

- K odstavci d) neni zapotiebi komentare, jelikoz vySe popsana stanoviska jsou k témto

odstavcum stejna.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dal$i dostupné zdroje

Kritérium

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné vetejné sluzby a vytvaii ptilezitosti, aby

osoba mohla takové sluzby vyuZivat.

b) Poskytovatel zprostiedkovava osobé¢ sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob

podle jejich individudln€ urcenych potieb.

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socidlnim
prostiedim; v piipadé konfliktu osoby v té€chto vztazich poskytovatel zachovava

neutralni postoj.

- Kritéria jsou okomentovana nikoliv jedno po druhém ale spolecné, jelikoz jejich
provazanost je zcela neoddé¢litelna. Pokud si precteme zdkon o socidlnich sluzbach,
docteme se, ze socidlni sluzby ve svych zakladnich ¢innostech maji zprosttedkovani

kontaktu se spoleCenskym prostiedim ¢i pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych
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zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti vlastné v popisu prace. Na to tento SQ
reaguje, je to tedy ovSem duplicitni informace, jelikoz pokud ma sluzba registraci, musi
vychazet ze zminéného zakona a tyto sluzby poskytovat musi. Nemluvé o tom, Ze tento
SQ navazuje na jiné SQ, jako je ¢. 2 o napliovani a uplatnovani lidskych prav, ¢i €. 5

0 individualnim planovani.

V piipadé SQ 8 se tézko inspirujeme v normach ISO ¢i v TQM, jelikoz dany SQ je zcela
specificky pro socidlni sluzby. Zde samoziejmé jako u vSech ostatnich SQ muzeme
vyuzit benchmarking, aby se organizace inspirovala, jak jiné organizace dany SQ
napliuji. Jednim z nejefektivnéjsich styld uceni je povazovano piravé sdiledni lepsi
praxe, které je neodd¢litelnou soucasti vSech organizaci, které prochazi ucicim se

procesem. (Senge, 2007, in Nenadal, Vykydal, Halfarova, 2011, str. 177)

V idealnim modelu bychom se opét vratili k IP a ke smlouvé, kde se organizace zavazuje
k dodrzovani zakonem danych cinnosti a v IP K dodrzovani potieb, které klient

S pracovnikem vymezili.

9. Personalni a organizac¢ni zajisténi socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikacni poZadavky a osobnostni pfedpoklady zaméstnanci uvedenych
v § 115 zdkona o socidlnich sluzbach; organiza¢ni struktura a pocty zaméstnancii jsou
primétené druhu poskytované socidlni sluzby, jeji kapacité a poctu a potiebam osob,

kterym je poskytovana.

- Popis personalniho zaji§téni je pozadovan jiz jako ptiloha Zadosti o registraci socialni
sluzby. Je tedy nutné, aby tato struktura existovala a byla v souladu se zdkonem
108/2006 Sb., a to vcetné kvalifikacnich pozadavkll na pracovniky a dalSich vyse

zminénych kritérii.
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., Zcela zasadnim faktorem je pozadavek, aby organizacni struktura a pocty zaméstnancti
odpovidaly kapacite, poctu a potiebam osob, kterym je sluzba poskytovana. *“ (Bednat,
2012, str. 115) Prestoze tato véta je z knihy piimo o kvalité¢ v socidlnich sluzbach,
muzeme ji aplikovat v modelech kvality, které jsme studovali, jelikoz Vv podstaté
navrhuje optimalizaci provozu, kdy optimalizaci myslime to, Ze pocet pracovniki je
optimalni k danému vykonu prace, a tim je zajiSténa produktivita. ,, Produktivita
znamend vyrobu urcitého mnozstvi s minimalnim vkladem zdroju. ... ... produktivita
predstavuje opatreni k minimalizaci vstupnich zdroju, jez jsou pro vyrobu hodnoty
nezbytné.“ (Karlof, Ostblom, 1993, str. 33) Kdyz si tyto aspekty benchmarkingu
pfevedeme do na$i terminologie, nabizi se fakt, Ze pokud mé byt sluzba optimalni
a i produktivni, musi byt zajistén dostateény pocet pracovniki, ktery ale nepfesahuje

potieby klientt. Tak se zamezi zbytecnému vkladu zdroja.

V idealnim modelu se organizace jiz v registraci zavazuje k dodrzeni pravidel, ktera
zakony popisuji, a tim je potieba popisu pracovniki naplnéna. Neni nutno tedy vytvaret
dalsi popisy, hlavné ohledné kvalifikace, kterd je zdkonnou podminkou. Ohledné
optimalniho poctu pracovnikli by se méla organizace fidit dle aktualni poptavky

a operativné ho zvySovat ¢i sniZzovat bez potieb metodiky K této ¢innosti.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou

stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanc.

- Povinnosti a opravnéni zaméstnanct vyplyvaji opét ze zakona o socidlnich sluzbach,
jelikoz je zde vypsano, co piesné ktery pracovnik mize vykonavat. Ze smlouvy mezi
pracovnikem a organizaci, kde je pozice popsdna, musi byt tedy jasné, jakou praci cloveék

vykonava a jaké jsou navazujici kvalifikace a pozadavky.

Bylo nalezeno i stanovisko, kdy striktné¢ dana organizaéni struktura mtze kvalité sluzby
skodit. V knize o benchmarkingu autor popisuje, Ze organizace i spolecnosti maji urcité
typy zasad, které jsou podkladem pro ptesn¢ danou strukturu, ktera mdzou mit za
nasledek vznik bariér v organizaci, které znemoznuji pienos pracovnich procesi.

(Karlof, Ostblom, 1993, str. 47) Tedy je mozné, e pak v provozu vznikaji ,,bila mista*,
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kde pfi striktni organiza¢ni struktufe nikdo dany ,,pracovni proces* nenapliiuje, jelikoz

vznikl napiiklad az po tvorbé organizaéni struktury s jeji naplné.

V idealnim modelu je tedy nezbytna kvalitni pracovni smlouva spolu s naplni prace,
ktera by méla byt pfilohou dané smlouvy. Z pracovni smlouvy a jejich ptiloh tedy jasné

vyplyva, jaké opravnéni a povinnosti pracovnik ma, a neni nezbytna dalsi dokumentace.

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro piijimani a zaskolovani
novych zaméstnancii a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pravnim vztahu

s poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

- Kritérium se soustfedi v podstaté na vybér pracovnika, ve kterém by nemélo dojit
K chybé¢, jelikoz poskytovat kvalitni sluzby bez kvalitnich pracovniktl nelze. Je to tedy

jeden z klicovych momentt p#i myslence na kvalitu sluzby.

Celkové se cely tento standard €. 9 da také srovnat s pozadavky z ISO norem piesnéji
CSN EN ISO 9001:2001, ktera se také vénuje lidskym zdrojaim:

,, Odborna zpiisobilost, vedomi zavaznosti a vycvik

- Organizace musi:

a) urcit nezbytnou odbornou zpusobilost pro zaméstnance, kteri provadéji prace
ovlivawjici jakost produktii,

b) poskytovat vycvik nebo provadet jing opatient pro splnéni téchto potreb,

¢) hodnotit efektivnost provedenych opatreni,

d) zajistovat, aby si jeji zaméstnanci byli véedomi zavaznosti a diileZitosti svych cinnosti
a toho, jak prispivaji k dosazeni cili jakosti a

e) udrzovat vhodné zdaznamy o vzdélavani, vycviku, dovednostech a zkuSenostech*
(Norma CSN EN ISO 9001:2001, kapitola 6.2, str. 20 in Brodsky, Brodsky, 2009,
str. 53)

Prestoze vySe zminéné podklady jasné naznacuji dulezitost metodiky ohledné
persondlnich zélezitosti, opét bychom se méli podivat na dokumenty, které jsou jiz

vytvoreny, jako je zakon o socialnich sluzbach, ktery nam jasné tika, které pracovniky,
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jaké zatizeni potiebuje a co je k jejich vykonu nutné. Dale tu mame pozadavky vztahujici

se k pracovni smlouv¢, které jsou definovany v zakon¢ ¢. 262/2006 Sb., zakonik prace.

d) Poskytovatel, pro kterého vykonéavaji cinnost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro ptsobeni téchto osob pii poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje.

- Kritérium mysli i na dalsi pracovniky, ktefi se mohou v socidlnich sluzbach objevit
i kdyz pifimo pro danou organizaci nepracuji. Zminéné kritérium se soustiedi na
praktikanty ¢i dobrovolniky a také napfiklad na pracovniky poskytujici stavebni ¢i
udrzbové prace. (Bednaft, 2012, str. 119)

Pisemn¢ zpracovana pravidla, ktera slouzi jako diilezity dokument pro vyse zminéné
pracovniky, jsou zcela dle pravidel modeli kvality. Specifi¢téji na to mize byt nahlizeno
jako na ,,piirucky kvality*, které jsou definovany v ISO norméch, pfesné v ,,... CSNEN
ISO 9000:2006 — dokumenty, které poskytuji konzistentni informace, jak interné, tak
externé, o systemu managementu kvality organizace. “ (Brodsky, Brodsky, 2004, str. 28)

V idedlnim modelu by se také dala vyuzit uritd metodika pro externi pracovniky, za
jakych podminek a pravidel by méli ve sluzbach praci vykonavat. Nicméné vyse
zminéné profese i praktikanti v dnesni dobé bez dokumentace svoje sluzby v podstate
vykonavat nesméji, a tedy Se jiz pii podpisu jakychkoliv dokumentd mutizou objevit

pravidla dané organizace, ktera je nutno dodrzovat.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je

fyzickou osobou a nemé zaméstnance.
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10. Profesni rozvoj zaméstnancti

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zamé&stnancil,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliovani osobnich profesnich cilii

a potteby dalsi odborné kvalifikace; podle tohoto postupu poskytovatel postupuje.

- Profesni rozvoj v podobé vzdélavani je zajistén v ramci Skoleni, které je povinné
a vychazi ze zakona §. 108/2006 Sb., pracovnik musi mit splnéno Skoleni v rozsahu
24 hodin za rok. Postup profesniho vyvoje je dan volbou skoleni, které zajistuje
organizace. Skoleni by mélo byt voleno tak, aby spliiovalo potieby pracovniki, nebo dle

piedchoziho zhodnoceni potfeb pracovnikli z pohledu vedeni.

Jak popisuji dale Brodsky a Brodsky v kapitole o 1ISO norméch ,, Skoleni zaméstnancii,
resp. dalsi vhodnd opatreni k dosazeni pozadované kvalifikace a odborné zpiisobilosti
je planovano a provadeno operativné dle specifickych potreb. Efektivnost vycviku nebo
jinych opatieni stanovenych pro dosazeni pozadavkii na kvalifikaci a odbornou
zpusobilost je vyhodnocovana prislusnymi viastniky nebo vedoucimi pracovniky.
O dosazeni kvalifikace, odborné zpisobilosti a provedenych Skolenich jsou vedeny
vhodné zdaznamy“ (Brodsky, Brodsky, 2004, str. 53) Potieba Skoleni a vytvoieni

ptislusné dokumentace je v souladu s ISO normami.

Postup je individualni dle stavu organizace, otazkou je, zda je zapotiebi postupovat dle
nastavenych norem, které navrhuji vSechny modely fizeni kvality. Tvorba dalsi

metodiky neni zapotiebi, jelikoz organizace postupuje dle zdkona.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dalsiho vzdélavani zameéstnancti; podle

tohoto programu poskytovatel postupuje.

- Dle vyse zminéného organizace zjisti, jaké potieby na vzdélavani se vyskytuji, a podle
zjisténé skuteCnosti zajisti Skoleni, naptiklad na cely rok, a to posléze sdéli vSem

pracovnikim.
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Je mozné napftiklad sdélit potfebné béhem porad, které byly jiz zminény. Ptipadné je
mozné vytvorit kratky dokument, coz by bylo v souladu s metodou fizeni jako je ISO

normy a TQM.

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi zaméstnanci

0 poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systému poskytovatel postupuje.

- Jiz bylo zminéno ve vySe uvedenych SQ, pfesnéji v SQ 5, ze vyména informaci

o0 klientovi je nedilnou soucasti porad a dalsi komunikace mezi pracovniky.

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém financniho a moralniho ocenovéni
zaméstnanci; podle tohoto systému poskytovatel postupuje.
- Financ¢ni a dals$i odmény by mély byt jasn€ vymezeny jiz v pracovni smlouvé, vznika

zde nadbyte¢na dokumentace nesouci stejné informace.

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji ptimou praci s osobami,

kterym je poskytovéana socidlni sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika.

- Kritérium vénujici se hlavné psychickému zdravi pracovnikd. Jako podpora
nezavislym kvalifikovanym odbornikem byva bran supervizor. Supervize je jednou

Z nejCastéjSich metod pro podporu psychického zdravi pracovnikd v socidlnich

sluzbach.

Tento odstavec nezapada zcela do norem fizeni kvality, i kdyz podruzné to z textu
0 lidskych zdrojich mizeme vycist naptiklad v ISO normdach ,, Vedeni spolecnosti
systematicky vyuziva vhodné motivacni nastroje pro dosazeni spokojenosti zaméstnanct
a vhodné ovlivneni jejich puisobeni na pracovni postoje, jakost produktu a procesu, vztah
ke spolecnosti a zakaznikiim a téz k neustdilému zlepsovani. “ (Brodsky, Brodsky, 2009,
str. 54.)

Specialné u pomahajicich profesi je naptiklad psychohygiena velmi dulezita a je
doporuceno vyuZzivat moznosti supervize. Nicmén¢ je to zcela na zaméstnavateli, zda

takové nastroje vyuZzije.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech c¢) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto

poskytovatele vztahuji pfimeteng.
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11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium

Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socidlni

sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb.

- Zminéné informace jsou soucasti jak registrace, tak i informac¢nich podkladi pro
zajemce. Kritérium je tedy duplicitou vySe zminénych dokumenti. ,, PFi posuzovani
toho, zda je poskytovana socidlni sluzba kvalitni a zda vyhazi z potieb a moznosti
uzivatele, je dobrym ukazatelem primeérenost mist a doby poskytovani socidlni sluzby
potiebam cilové skupiny uzivateliim sluzby. (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011,
str. 203)

Mistni a Casova dostupnost poskytované socialni sluzby je specificka pro socialni
sluzby, tedy najit podobnost ¢i ndvaznost na modely kvality neni zcela lehké. Nicméné

sluzba by méla byt ptizptisobena klientovi, coz je zcela dle pravidel modelu kvality.

Dané SQ je, jak jiz bylo zminéno, spiSe duplikatem jiz n€kolikrat podanych informaci.
Pti tvorbé zakladnich informaci do SQ 1 ¢i registrace musi organizace brat v potaz
cilovou skupinu a ji danou sluzbu uzpusobit. Neni tedy nutné znovu se k dostupnosti

vyjadrovat.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Kritérium

Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve
form¢ srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.

-Kritérium, které bezprostiedné¢ navazuje na informace ze zacatku SQ. Jak jiz bylo
feceno tam, srozumitelnost a jistota porozumeéni informaci na stran€ klienta je klicova,

proto je to vse feseno v dokumentech tykajicich se moznosti vyuzivani socialni sluzby.
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Mohli bychom tedy vidét podobnost snormami ISO a jejich perfekcionalismem
a transparentnosti tykajici se postupt. Pfipadna anomalie by méla byt nalezena ihned,
pokud jsou procesy zcela zietelné a jasné nastaveny. (Vacha, Vochozka a kol., 2013,
str. 471)

Z pohledu idealniho modelu by se nem¢ly informace opakovat, jelikoz to je nadbytecné.

Z toho vyplyva, ze tento SQ je mimo ramec modelu.

13. Prostiedi a podminky

Kritérium

a) Poskytovatel zajiSt'uje materialni, technické a hygienické podminky pfiméfené druhu
poskytované socidlni sluzbé a jeji kapacité, okruhu osob a individudlné uréenym

potiebam osob;

- ,,Materidalné technické podminky vidy souvisi s celkovym konceptem a urovni péce
a pomoci. Odtud prameni ndzor, ze kvalita socialni sluzby tkvi v materidlné technickém
zdazemi, zZe zlepSeni materialné technickych podminek je dostatecnou zménou z hlediska
kvality socidalnich sluzeb. “ (Bednat, 2012, str. 128)

Ministerstvo prace a socialni véci pfimo vytvari materialné-technicky standard pro
sluzby socialni péce poskytované pobytovou formou dostupny pifimo na strankach
MPSV. Dokonce je v zakoné o socialnich sluzbach v paragrafech u registrace materialné
technicky standard a hygienické zajiSténi podminkou pro registraci. Toto kritérium je
posléze soucasti registrace, a je tedy dostatecné zdokumentovano.

Neni zapotiebi hledat podobnosti v modelech kvality, jelikoz kritérium podléha

metodice, ktera je pro vsechny modely kvality zcela typicka a vyzadovana.

Jak text vySe napovida, dokumentace k tomuto tématu je vytvoiena vyssimi institucemi.
Idedlni model ma jako jeden z vyplyvajicich cilii snahu o sniZeni dokumentace. Je tedy
logické, Ze i tento SQ by se mohl odstranit s tim, Ze organizace prohlasi, ze postupovala

dle pokyntit MPSV a jejich metodiky.
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b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém
prostiedi, které¢ je dastojné a odpovidd okruhu osob a jejich individualné uréenym

potiebam.

- Kritérium, které organizaci predava informaci, ze by klient mél mit slovo pii tvorbé
prostiedi. ,, UzZivatel (klient) by mél mit moznost zaridit si sviij soukromy prostor podle
sveho uvazeni tak, aby se v ném citil dobre.* (Cémsky, Sembdner, Krutilova, 2011,

str. 214)

Individuélni potfeby samoziejmé nalezneme i v modelech kvality, jelikoz 1 na
ptipadného ,,zakaznika* (termin pouzivany v modelech kvality) je zde hlavn¢ zaméfena
pozornost. Cilem, ktery by mél zajistit vrcholny management, je zvySovani spokojenosti

zakaznika, ktery nastavil potiebné pozadavky. (Brodsky, Brodsky, 2009, str. 42)

Jak samo kritérium napovidd, jde zde hlavné o individudlni potieby, ty by mély byt

soucasti IP, na kterém se vSechny strany dohodnou.

Plnéni kritéria uvedeného v bod¢ b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje

socialni sluzby v zafizeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemn¢ definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat

v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pfi jejich feseni;

-Tento standard je jednim z bezpecnostnich pravidel, ktera jsou nutnosti pro bezpeci jak
klientt, tak i pracovniki. ,, UzZivatelé ocekavaji od socidalnich sluzeb vedle odbornosti
avlidného zachazeni také spolehlivost a bezpeci. Pravé tyto prvky kvality jsou nejvice
ohrozeny nenadalymi udalostmi. Navic uzivateli socialnich sluzeb jsou vétsinou osoby

riiznym zpiisobem znevyhodnéné, zranitelné, se snizenou obranyschopnosti.* (Bednatr,

2012, str. 130)
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., Poskytovatel ma za ucelem naplnéni tohoto standardu kvality socialni sluzby
zpracovany POStUPY Pro rizné typy nouzovych a havarijnich situaci, které zahrnuji
zejména. ohroZeni Ci poSkozeni zdravi uzivatele, socidlniho pracovnika nebo jiného
pracovnika poskytovatele, incidenty uzivatelu sluzeb, kradeze majetku poskytovatele ci

uzivateli sluzeb atd. *“ (Kirchnerova, 2013, str. 64)

V tuto chvili mizeme hledat silné podobnosti naptiklad v ISO norméch, jelikoz
Vv primyslu, a tedy ve vyrobé, jsou ISO normy castéji pouzivany kvili jejich
standardizaci. Z pohledu TQM je bezpecnost zakladni soucasti managementu. Jeden
Z autori definujicich TQM dokonce piimo v rozboru managementu pise ,, Management
= Fizeni znamenda zapojeni vSech zaméstnancu do kulturnich zmén tak, aby doslo
K efektivnejsimu vyuziti lidského potencidlu, citlivé reSeni socidlnich otdzek, ¥eSeni
problematiky pracovniho prostiedi a bezpecnosti, diiraz na ochranu zivotniho prostiedi,

integrovani strategie a rozvoje, jakost je soucasti podnikové kultury.” (Votapka, 1997,

in Vyletova, 2007, str. 14)

Idealni model musi brat v potaz veskera bezpecnostni rizika, ktera jsme zminili. Je tedy
zadouci zahrnout urcitd pravidla. Nicméné nouzové i havarijni situace mizeme popsat
a vysvétlit v oblasti BOZP pti nastupu pracovnika do pracovné pravniho vztahu. Zde by

mohla byt i podminkou naptiklad znalost prvni pomoci, jeji potfeba do téchto situaci spada.

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby

zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit.

-Navazujici odstavec je spiSe informativni vic¢i pracovnikiim. Jak bylo zminéno, jsou
vytvateny intervaly porad, kde by tyto informace mély byt piedavany a piipadné
I opakovany. Ale hlavné pii nastupu do prace podepisuje pracovnik seznameni s témito

postupy, ¢im ztvrdi jejich znalost.

¢) Poskytovatel vede dokumentaci o pritb¢hu a feSeni nouzovych a havarijnich situaci.
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-Nouzové, havarijni i mimoradné situace, které pripadné nastaly béhem poskytovani
socialni sluzby musi byt zaznamenany do poskytovatelem uréenych dokumentt.
(Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, str. 219)

V piipadé, Zze se dana situace vyskytne, mél by probéhnout nasledné audit metodiky,
podle které pracovnici postupovali. Pokud byla dokumentace vyhodnocena jako vhodna,
zpétné neni potieba zmén, ovsem pokud béhem aplikace pracovnici ¢i vedeni zjistili, ze

nevyhovuje, je potieba ji upravit.

Toto feSeni navrhuji i modely kvality, jako jsou ISO normy a jejich postup béhem auditu,

kde se zjisti, zda dokumentace vyhovuje ¢i nevyhovuje.

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou

0sobou a nema zaméstnance.

15. Zvysovani kvality socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zptisob poskytovani socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zdsadami socialni sluzby a osobnimi

cili jednotlivych osob.

-Zavrsujicim bodem snahy poskytovatele o vytvoreni vSech zminénych boda standardt
kvality je posledni standard vénujici se zvySovani kvality socialni sluzby. (Camsky,
Sembdner, Krutilova. 2011, str. 220) Hlavnim vyhodnocovacim bodem je vlastné
kritérium SQ 1, zda dana organizace poskytuje sluzby tak, jak méa definovano v poslani

a cili.

Posledni kritérium je v podstaté internim auditem, dle jiz zminénych modeld kvality.
., Postup pri internim auditovani Se V celém sveté Ustdlil na soubor aktivit, které
doporucuje i norma CSN EN 1SO 19 011:2012. (zahdjeni auditu - piezkoumdni

dokumentii - priprava auditovdani na misté - auditorské cinnosti na misté - priprava
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a distribuce zpravy z auditu - dokonceni auditu - ndsledny audit)” (Nenadal, 2016,
str. 214)

Sebehodnoceni organizace vici standardu €. 1, kde definuje cile a poslani, neni zcela

nutné, jelikoz by celé SQ mély prochézet kontrolou v nastavenych intervalech.

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti
osob se zplisobem poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel

postupuje.

- Zjistovani spokojenosti je dilezitou soucasti vsech modelt kvality, které zname. Pfimo
vnimaji spokojenost zakaznika naptiklad ISO normy jako zasadni pojem, jenz je
definovan normou ISO 9000:2015, kde se popisuje spokojenost zakaznika jako
., ... Vvuimani zakaznika, tykajici se miry splnéni jeho ocekavani.” (Norma [SO
9000:2015, str. 11)

ISO 9001:2005 ,, Organizace musi monitorovat, jak zdkaznik vnima miru, nakolik byly
pozadavky splnény. Organizace musi ziskat informace o pohledu a nazorech zdkaznika
na organizaci a jeji vyrobky a sluzby. Musi se urcit zpusoby ziskavani a pouzivani téchto
informaci. “ (Norma I1SO 9001:2015, str. 18)

Spokojenost vsech zacastnénych lze zjistit diky n€kolika technikam, nejcastéjsi jsou to
vSak dotazniky a rozhovory. OvSem tyto techniky jsou vyuzivany naptiklad
V intervalech jednou ro¢né¢ a jesté opakované, proto jejich vyhodnoceni nemusi byt zcela
adekvatni. ,, Nejvyznamnéjsim ndstrojem kontroly, zda je nase sluzba kvalitni, je zpétna
vazba od nasich uzivatelu. Zpiisob zpétné vazby musi byt bezpecny a pokud mozno
anonymni, aby bylo zaruceno, Ze uZivatelé sdeli sviij nazor oteviené a bez obav

7 moznych nasledkii. “ (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, str. 220)

Spokojenost vSech stran by méla byt zjiStovana vedenim pravidelné i1 pribézné.
Napriiklad spokojenost klientti by méla byt sledovana v koordinaci s IP, ktery by mél byt

kontrolovan a revidovan velmi casto, jelikoZz vtomto modelu je jednim

vvvvvv
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c¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zaméstnance
a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby.

- Moznost zjistovani hodnoceni sluzby nejen z pohledu Klienta, ale i ostatnich
zainteresovanych osob, které jsou soucasti socialnich sluzeb. Zde mohou byt soucasti

nejen pracovnici, ale naptiklad i rodinni ptislusnici klienti.

Hlavnim zdrojem hodnoceni v modelech kvality, jak jsme popsali vyse, je ,,zakaznik*,

neni zde tedy pfiliSna podobnost.

Spokojenost zaméstnancl je feSena v jiném standardu, kde se mohou vyjadfit nejen
k zamé&stnavateli, ale také k tématu poskytovani sluzeb. Proto je mozné toto kritérium
opomenout. Co se tyka rodinnych pfislusnikii, nejsou to ptijemci sluzeb a mohou mit

zcela jiny nazor nez klient, je pak nejisté, zda je jejich nazor relevantni.

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby
jako podnétu pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

- Duplicitni podoba kritéria, jak je feSeno v SQ 7. Nicméné stiznost musi byt vnimana
jako zpétna vazba, a hodnoceni kvality je tedy nutné z pohledu vSech stran.

., Poskytovatelé prubézné hodnoti svoji cinnost, ktera ma byt systematicka, planovana,
amusi byt do ni zapojeni kromé uzivatelii také dalsi zainteresované subjekty.

Neopomenutelnym zdrojem pro zlepSeni sluzeb jsou stiznosti uzivatelii. (Bastecka a kol,

2008, str. 187)

Tématika stiznosti neni ani mimo modely kvality, dokonce existuje ISO norma,
zabyvajici se ptimo stiznostmi — ISO 10002 ,, ... dokument, ktery poskytuje navod pro
organizace, jak planovat, navrhnout, vyvinout, spravovat, udrzet a zlepSovat efektivni

a vykonny proces stiznosti pro vsechny druhy aktivit.* (1SO 10002:2018, str. 2)

MozZnost stiznosti jsme jiz popsali v SQ 7, kdy jsme podminky a pravidla pro podavani
stiznosti vlozili do smlouvy. Také bylo popsdno, Ze organizace na popud stiZnosti
vykona urcité kroky, a ty pak budou popsany a prilozeny jako ptiloha, a to pro piipadné
doloZeni ¢i opakovani situace. Stiznost je 1 v tomto modelu pftilezitosti ke zvySeni

kvality.
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11. Standardy kvality v socialni péci ve svété

Navazujici téma se ptiklani k dalsi casti vyzkumné otazky, a to na srovnani a ptipadnou inspiraci
zZ jinych statt. Na zaklad¢é anglického reportu z roku 2014 zabyvajiciho se standardy kvality a
bezpecnosti ve zdravotni a socialni péci je mozno konstatovat, ze kazda zemé si sviij rimec kvality
péce vytvorila sama. Piestoze urcité standardy napfic riiznymi Staty vznikly, kazda zemée si svoje
pojeti vyklada jinak. Ve zminéném reportu se zabyvaji Sesti riznymi staty, které poté porovnaly

se svoji zemi, tedy s Anglii.

Riazné staty maji rizné varianty, jak organizovat a dotovat svoje sluzby. Napftiklad, zdravotni
systémy vV Némecku a Holandsku jsou financovany pfevazné ze socialniho pojisténi. USA nabizi

smiSeny systém skladajici se z moznosti zdroju jak vetejnych, tak soukromych.

V Anglii vznikl zakladni dokument pro standardy roku 2008 v legislativnim vydani ,,The Health
and Social Care Act“. V této praci se soustiedime spiSe neZli na zdravotni sluzby na socialni
sluzby, které jsou v Anglii pod dohledem lokalnich instituci ¢i soukromych 0sob, a jsou také rizné
vedeny a financovany. Dal$im specifikem Anglie je, Ze tito lokalni poskytovatelé se pievazné
soustiedi na cilovou skupinu dospélych. V dalSich zemich, jako je Finsko ¢i Holandsko, socialni

sluzby zahrnuji nejen dospé€lé ale také déti a adolescenty. (Holasova, 2014, str. 63)

Co se tyka dlouhodobé péce, i1 zde se rizné staty rozchazeji. Dlouhodoba péce Casto tvoii sviyj

vlastni sektor sluzeb, nebo postupné spada spise pod zdravotnické sluzby.

Socialni préace a jeji rozdéleni do rezortl ve svéte:

Australie

- pod vedenim statu spole¢né s mistnimi autoritami,

- socialni sluzby neboli ,,welfare services* — financovany statnimi oddélenimi a poskytovany
soukromymi neziskovymi spole¢nostmi,

- dlouhodoba péce pro osoby nad 65 let je v rezii vlady, stat a mistni autority dohlizeji na
péci 0 postizené a mladsi 65 let,

- toto odvétvi je financovano vladou a sluzby poskytovany dobrovolniky.
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Anglie

- Spojené pusobeni zdravotni a socialni péce pod vedenim ministerstva zdravotnictvi,
- socialni sluzby jsou feSeny na lokalni trovni — tedy mistni autority — a nasledné
poskytovany mistnimi poskytovateli — specifikem je, ze lidé s dostate¢nymi piijmy nemaji

narok na financovani téchto sluzeb a sami si je plati.

Finsko

zde je opét pod vedenim jednoho ministerstva jak pro zdravotnictvi, tak pro socialni sluzby,

- Samotnd organizace je na urovni obci,

- obce poskytuji sluzby samy ¢i ve spolupraci s okolnimi celky,

- obce mohou ,,nakoupit” sluzby od ostatnich celkd ¢i od nestatnich organizaci nebo
neziskovych oblasti,

- financovani sluzeb ma zdroj v obecnich danich dopliiovanych ze statnich granta

a obcanskych poplatki.

Némecko

- zdejsi systém je rozdélen mezi federalni vladu a 16 statd, kdy hlavni odpovédnost pada na
systém zdravotniho pojisténi na federalni urovni, ktery nastavil jasny ramec sluZeb,
- socialni sluzby jsou poskytovany pievazné soukromym resortem — neziskové organizace,

- dlouhodoba péce je financovana z pojisténi, a to jak pé¢e domaci, tak pobytova.
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Holandsko

- Vedeni a poskytovani socialni pée maji zde na starosti lokalni autority,

- poskytovateli jsou neziskové organizace v oblasti institucionalnich zafizeni, za to domaci
péce je poskytovana organizacemi, které jsou soukromé a svoje sluzby ned€laji pro zisk,
nejde tedy o neziskové spolecnosti, jak jsme zvykli,

- financovani dlouhodobé péce jde ze zdroju pojisténi, samotné socialni sluzby jsou

dotovany z obecnich rozpoctii a statnich dani.

Systémy a pohledy na SQ se li§i po celém svété, nékteré v nich maji nastaveny principy, jiné
zakladni pozadavky ¢i legislativni nutnosti. VSechny staty zde zminéné maji né&jakou podobu

ramce kvality. Dale si nékteré staty a jejich systémy piiblizime.

Australie

Australie méa sviij koncept National Safety and Qualiry Health Service Standards vytvoren

specialni komisi pro tento ucel v kompetenci australského ministerstva zdravotnictvi.

- Zdejsi standardy popisuji skupiny méfitek, ktera je mozno pouzit k zjisténi, zda je dana
sluzba kvalitni, zda se zafizeni skrze métfeni dotyka minimalniho standardu, ktery je vladou
stanoven Ci je zapotiebi zlepSeni. Dalsi ndrodni standardy obsahuji principy péce, které

maji zafizeni napliiovat, toto se lisi dle druhu zatizeni.

Anglie

- Standardy jsou zde tvofeny z 16 kapitol, které zarucuji odpovidajici kvalitu.

o Tvofi je:

1. monitorovani a posuzovani kvality sluzby,

2. ochrana uzivatele sluzeb pied zneuzitim,
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kontrola ¢istoty,

zdravotnicky management,

nutri¢ni pozadavky,

ptizpisobeni prostredsi,

bezpe¢nost, dostupnost/ vhodnost vybavent,

respekt a zapojeni uzivatelt,

© o N o g B~ w

souhlas uzivatele s péci a 1écbou,
10. stiznosti,
11. evidence zafizeni,

12. dalsi pozadavky na pracovniky, ...

Finsko

- Jelikoz ma Finsko samo nastaveno v pravidlech, Ze stat je povinen poskytnout adekvatni
péci vSem, je také povinen nastavit odpovidajici regulace. Regulace se soustiedi na:
o pravo pacienta na informace,
o informovany souhlas s 1é¢bou,
o pravo nahlédnout do jakékoliv dokumentace,
O pravo na to si stézovat.
- Dalsi prava se spiSe soustfedi na zdravotni sektor.
- Dale pak ma stat sestaven narodni standardy pro specifickd zatfizeni, jako je napiiklad
zatizeni pro seniory (Regulating quality and safety of health and social care: International
experiences, 2014. dostupné: https://www.rand.org/pubs/research_reports/RR561.html)

Ze statu, které jsme zde popsali, bychom urcité body jako inspiraci mohli vzit. Jak z popsaného
vyplyva, nas systém pro SQ je pomérn¢ identicky s anglickym, z ¢ehoZz vyplyva, ze pii tvorb¢ jiz

existujicich SQ se autofi z Anglie inspirovali. Zde tedy inspirace i pouceni Cerpat neni potieba.

U dvou dalsich statt se ale objevuje jiné vychodisko, které se u nas nevyskytuje, a je mozné se

wevr

zafizeni.
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Systém pozadavkt na péci ¢i kvalitu, ktery by byl vytvofen pro dané typy sluzeb, by odboural

argumenty ohledné pfilisné univerzality.

N4s idealni model jiz byl tvofen pro specifické zafizeni, neni tedy zcela nutné ho néjak upravovat.
Takto by modely mély byt tvofeny i pro jiné typy sluzeb. To by se mohlo promitnout do legislativy.
Byly by dany specifické pozadavky na vSechny druhy sluzeb, kde by byly jasné minimalni
pozadavky na kvalitu. Tyto pozadavky by byly jasnéji a ptesnéji definovany, tim by se zamezilo
rozporim mezi organizacemi a piipadnou inspekci. Také by se snizila dokumentace, jelikoz
nekterd kritéria v nynéjSich SQ nejsou ke vSem typtim sluzeb zcela odpovidajici. Nejvétsi vyhodou

by samoziejme byla jistota, ze klient obdrzi takovou kvalitu, kterou mu legislativa garantuje.
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12. Shrnuti praktické casti

Hlavnim cilem celé diplomové prace bylo zjistit, zda l1ze vytvofit jiny vyhovujici model
meéfeni a fizeni kvality v oblasti standardt kvality socialnich sluzeb, nez je stanoven
dosavadni legislativou Ceské republiky. K ¢emuz byla vytoviena hlavni vyzkumna
otazka, tedy v tomto piipadé hypotéza. Pti zjistovani mozné odpovédi na danou otazku
se prace vénovala n€kolika dil¢im interpretacim a porovnanim, ze kterych méla odpovéd
vyplynout a ovéfit ¢i vyvratit uvedenou hypotézu. Pro tyto ucely byly vytvoreny dilci

cile, na které byla ve vyzkumu hledana vychodiska pro celkovou analyzu problematiky.

Jak bylo v uvodni kapitole tykajici se praktické ¢asti popsano, pro vyzkum byla zvolena

metoda obsahové analyzy, ktera se jevila jako nevhodnéjsi.

Prvnim dil¢im cilem byla interpretace nynéjsich standardii kvality dle legislativy CR.
Z analyzy vyplynulo, ze kazdy autor, pfestoZze je odbornikem na dané téma, pristupuje
k problematice standardt jinak. VéEtSina autort se snazi interpretovat podobu standardi
kvality tak, aby ti, co je zpracovavaji, védéli, jak by méli spravné postupovat a co by mélo
byt obsahem jednotlivych kritérii. VSichni v praci zminéni autofi nicméné k SQ

ptistupovali veskrze jako k vhodnému modelu a nijak ho nekritizovali.

Druhym dil¢im cilem bylo jejich porovnani s jinymi moznymi ptistupy fizeni a méteni
kvality. Velmi dulezitou ¢asti prace se stal presné tento dil¢i cil, jelikoZ v ném bylo
zjisténo, jak hodné se standardy kvality socialnich sluzeb podobaji vybranym metodam
méfeni a fizeni kvality. Béhem vyzkumu a jeho interpretace bylo zjisténo mnoho
podobnosti, a to jak s normami ISO, tak s modelem TQM. Z toho vyplyva, ze ptipadna
aplikace téchto metod neni zcela vychodiskem pro zménu a tvorbu jiného vhodnéjsiho
modelu, jelikoZ v podstaté ze zminénych modeld dané standardy kvality vychazeji.
Respektive nynéjsi standardy kvality byly pravdépodobné tvofeny inspiraci ze zminénych

modeli fizeni a méfeni kvality.

Tteti dil¢i cil byl zaméfen na piipadny navrh k tvorbé ,,idedlniho modelu®, ktery vychazel
ze zjisténi z predchozich dil¢ich cili. Nicméné jde o subjektivni nazor autorky, ktery je
Vv jednotlivych kritériich popsan. Celkova podoba modelu nebyla vytvorena, byly
vytvofeny spiSe ndvrhy na zdkladé ostatnich zjisténi. Tyto nadvrhy by mohly byt zakladem

pro redlnou tvorbu modelu, pokud by to legislativa naseho statu povolila, coz nyni nelze.
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Posledni dil¢i cil se vénuje poznatkiim ze socidlnich sluzeb z jinych stath. Zde byla
zjisténa podobnost mezi zminénymi staty a Ceskou republikou. Jak bylo v dané kapitole
popsano, ur¢ité poznatky bychom mohli aplikovat i u nas, nicméné k tomu by opét bylo
zapotiebi upravit nynéjsi legislativu. Hlavnim zjisténim bylo, Ze staty svoje sluzby
specifikuji a az poté tvoii ramce kvality podobné nasim standardtim kvality. Subjektivnim
nazorem zde bylo, Zze kdyby byly ¢eské SQ tvoieny také pro dané typy sluzeb, byly by

vice pfijimany a chapany organizacemi a jejich tymy, které se tvorb¢ standardd vénuji.

Po shrnuti dil¢ich cilt vyplyva, ze vyhovujici model méfeni a fizeni kvality v oblasti
socialnich sluzeb samoziejme vytvorit 1ze, nicméné nynéjsi legislativa to nedovoluje. Je
tedy mozné vyuzit jiné modely k méfeni a fizeni kvality, naptiklad ty, co byly v praci
zminény, nicméné¢ v mnoha mistech zjistime, Zze pokud bychom postupovali dle
legislativy, dostavil by se stejny vysledek. Vzhledem k tomu, Ze systémy fizeni a méfeni
kvality, jako jsou ISO normy, pro zavadéni do organizace potiebuji spolupracovat
s firmami, které tyto normy vlastni a za své sluzby pozaduji finanéni prostiedky, je to nad

ramec povinnosti organizace.
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Zavér

Zavérem muzeme shrnout, jak jiz bylo popsano v piedchozi kapitole, ze hlavnim cilem
byla tvorba vhodného modelu standardt kvality socialnich sluzeb v porovnani s dal$imi
staty. Po zjisténych skute¢nostech z ostatnich dil¢ich cilti I1ze usoudit, ze samotna tvorba
neni mozna, jelikoz to legislativni dokumenty Ceské republiky nedovoluji. Oviem piesto

autorka vytvorila navrhy, které dopliiuji analyzu a interpretaci vyzkumu.

Prvni ¢ast prace se vénuje teoretickym vychodiskim, ktera jsou zadkladem pro pochopeni
celé prace. Diky teoretické Casti a zjisténym postojum a podkladim, je mozno pochopit
zakladni myslenky a postupy, které jsou poté pouzity Vv praktické ¢asti. Teoretické Cast se
sklada z kapitol, které se vénuji hlavné systémim méfeni a fizeni kvality. Tento postup
byl zvolen proto, aby zakladnim stavebnim kamenem byla znalost téchto systémt, které
Ize nasledné aplikovat v dalsim oddile prace. Bez znalosti téchto systémi by nebylo
mozno piipadné dosazeni jejiho hlavniho cile. Piestoze nebylo cile zcela dosazeno, diky

znalostem z teoretickych kapitol mohla autorka o hlavni cil pfipadné usilovat.

Kromé kapitol vénujicim se systémim meéfeni a fizeni kvality, se v teoretické casti
objevuji kapitoly vénované zdkonu o socidlnich sluzbach navazujici kapitolou o
standardech kvality. Tyto teoretické kapitoly popisuji zakladni informace 0 problematice

kvality v socialnich sluzbach, ktera jsou nutna pro praktickou ¢ast prace a jeji pochopeni.

Po vydefinovani teoretickych vychodisek se prace vénuje jiz praktické casti a to
vyzkumu. Na Gvod praktické ¢asti je vydefinovana metodologie vyzkumu spole¢né se
zpisobem vyzkumu a interpretaci. Po popisu hlavni vyzkumné otazky jsou zde
vysvételeny dil¢i cile a co je jejich obsahem. Nedilnou soucasti prace je i kapitola vénujici
se vyzkumnému souboru, popisu prubéhu vyzkumu a samoziejmé etickym riziktim, ktera

se mohly objevit béhem vyzkumu.

Jiz pfi tvorbé vyzkumu bylo zfejmé, Zze dana problematika je velice Siroké téma, které
V sobé& nese mnoho proménych, a je pro danou praci zapotiebi zvolit ptistupy, ze kterych
bude tato prace vychazet. Touto cestou autorka zvolila diléi cile, které dané pfistupy
interpretovali a ty pro piehlednost byli i barevné rozliSeny. Autorka je presvédcena, ze
diky snaze o dosaZeni hlavniho cile bylo zji§téno mnohé, a to hlavné diky dil¢im ciltim,

které byly zvoleny tak, aby podtrhly divody potieby tvorby jiného modelu. V této praci
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byly vytvofeny navrhy k tvorbé modelu, které by mohly byt zakladem pro realnou zménu.
V diplomové praci byl tento model nazvan ,,idealni*, kdy idealnim je myslen subjektivni
nazor autorky Vztahujici se ke kyzenému typu zatizeni. Z respektu k nynéjsi legislative je

samotna tvorba takového modelu nemozna a tim je ovéfeni hypotézy prace také nemozné.

Dil¢i cil, ktery se vénoval interpretaci nyné¢jSich SQ, dokdzal, ze vniméani odborné
spole¢nosti SQ je veskrze kladné a jejich vyuziti tedy idealni. To je dtikazem, Ze jejich
tvorba v organizacich by méla byt bezproblémova. Jestli tomu tak ovSem je, neni jisté,

jelikoz to nebylo obsahem prace.

Z osobni zkuSenosti mize autorka dodat, ze to, jak odborna spole¢nost vnima SQ, je
V rozporu s redlnymi organizacemi. Nicméné lze dodat, Ze to miize byt ovlivnéno spiSe

velkou neznalosti hlavnich myslenek SQ, které jsme ve vyzkumu interpretovali.

K dil¢imu cili, ktery se vénuje porovnavani se systémy méfeni a fizeni kvality, miiZzeme
fict, Ze podoba SQ, jak je definuje zdkon, ma mnoho podobnosti se systémy, které jsme
V praci popsali. Je to jednim z hlavnich vychodisek, jelikoz to dokazuje, Ze ptipadné
vyuziti zminénych norem mize, ale nemusi byt pro organizace potiecbné. Pokud by
organizace postupovala dle nyngjsi legislativy, coz samoziejmé musi, a dané SQ zcela

chépala, v podstaté postupuje i dle jinych systémi méfeni fizeni kvality.

Zaveérecny dilci cil byl soustfedén na porovnani s dalSimi staty, jak je popsano v ndzvu
prace. Toto porovnani probihalo také na zdkladé¢ dokumentace, kterd byla autorce
dostupnd. Hlavnim obsahem tohoto oddilu je stru¢né popsani socidlniho zfizeni
zminénych statt a podoby standardi kvality v podani zminénych statt. Po definovani
potiebnych informaci k tématu je shrnuto, jaké pripadné podobnosti a odlisnosti byly
nalezeny. Hlavnim pfinosem pro praci byla v této €asti zjiSténa skutecnost, Ze ostatni
zminéné staty se Casto vice specifikuji na urcity typ socialni péce. V tom autorka shledava
velmi vhodnou inspiraci pro pfipadny novy model standardi kvality socialnich sluzeb

v Ceské republice.

K celku prace by bylo potieba dodat, ze podkladi v podobé vhodné literatury, presnéji
k tomuto tématu explicitné neni mnoho. Cesk4 literatura se srovnavanim s dal§imi staty
Vv této oblasti pfili$ nevénuje, nicméné jsme pii hledani podkladt nasli mnoho odkazd,

z nichz vyplyvalo, Ze nyn¢jsi verze je velmi inspirovana anglickym systémem. Tedy zde
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by dalsi podnéty nalezeny uz byt nemohly, v ostatnich statech je mozné najit rozdily,
které by mohly byt zdkladem pro tvorbu vhodného modelu. Proto by bylo zapotiebi
vétsiho mnozstvi vyzkumi v této problematice, ktera by tuto oblast dukladnégji

prozkoumala.

Také je potfeba zminit, ze po tvorbé prace citi autorka potiebu vétsi snahy o zvysSeni
povédomi ohledné standardu kvality, a to hlavné po praktické strance pro organizace,

které by tuto znalost mély povazovat za nutnost.
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