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Zavedeni provozniho controllingu a vyuziti
controllingovych nastroji v praxi pobytové socialni
sluzby

Abstrakt

Diplomové prace se zabyva nastavenim kontrolniho systému pro provozy oddéleni péce o
Klienta v pobytové socialni sluzbé, tvorbou a ovéfovanim controllingovych nastroju v praxi
poskytovatele socialni sluzby.

V literarni resersi seznamuje se systémem socialnich sluzeb v Ceské republice, se specifiky
ptispévkovych organizaci a obecnymi vychodisky procesniho fizeni Domova U Bifi¢ky, na
ktery je diplomova préace aplikovéna.

Ve vlastni praci analyzuje vychozi stav provadéni kontrol ve vybraném zatizeni socialnich
sluZzeb. Navrhuje systém controllingového nastroje indikatort kvality s diirazem na zajisténi
zakladniho pilife vefejného zdvazku organizace, tedy distojnd péce o Cloveéka. Navrhuje
rovnéz procesni nalezitosti. V radmci prace byl navrzeny systém evaluovan v praxi, nasledné

upraven a piredan vedeni domova k vyuziti.

Klic¢ova slova: distojnost, indikator kvality, kontrola, kvalita péce, procesni fizeni, socialni

sluzba



Establishing the operational controlling procedures and
using the controlling techniques in housing social service

practice

Abstract

The diploma thesis deals with the setting up of a control system for the operations of the
client care department in the residential social service, the creation and verification of
controlling tools in the practice of the social service provider.

In the literary research, he acquaints with the system of social services in the Czech Republic,
with the specifics of contributory organizations and the general principles of procedural
management at Domov U Bificky, to which the diploma thesis is applied.

In his own work, he analyzes the initial state of inspections in a selected social services
facility and proposes a system of controlling tool for quality indicators with emphasis on
ensuring the basic pillar of the organization's public commitment, it is dignified human care.
It also suggests procedural requirements. Within the work, the proposed system was
evaluated in the practice of a selected social services facility, then modified and handed over
to the management of the home for use.

Keywords: dignity, quality indicator, control, quality of care, process management, social

service
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1 Uvod

Sociélni sluzby poskytujici péci senioriim nabyvaji na rozsahu a na vyznamu vlivem starnuti
spole¢nosti, vlivem zmény charakteru rodiny a reprodukéniho chovani. S vétsimi pozadavky
na kvalitu socidlnich sluzeb ze strany statu, veiejné spravy, klientl a blizkych rostou interni
pozadavky na kvalitu kontroly.

Kontrola, je-li spravné uchopena, neni sankénim mechanismem, ale nastrojem udrzovani
controllingu v pobytové socidlni sluzbé je predevsim dustojnost ¢lovéka. Takova péce o
seniora, aby vSechny atributy distojnosti byly naplnény. Interni controlling, ktery se miize
jevit jako samoziejma soucast fizeni podniku, neni v socialnich sluzbach vyznamné
pouzivan. V Cetnych ptipadech je kontrola kvality ponechana na statni inspekci socidlnich
sluzeb, kterd vSak hodnoti pouze fizeni kvality, nikoli kvalitu jako takovou. Pojeti fizeni
kvality, aby plnila sviij Gcel, je tkolem managementu zatizeni.

Jednim z efektivnich nastrojii controllingu v provozech socialni sluzby, jsou interni
indikatory kvality. Poskytovatel socidlni sluzby vytvofi sadu kritérii, kterymi chce kvalitu
kontrolovat, tedy udrZovat ¢i zvySovat. Kritéria vychdzi z praxe zafizeni, z oblasti, které
pecujicimu persondlu délaji nejvétsi problémy nebo kterd pouzivd velké mnozstvi
zaméstnancl a dopadaji na kvalitu Zivota klientl. Stanovovani kritérii v socialni sluzbé je
specifické, nebot’ jde o sluzbu ¢loveka proti cloveku, s diirazem na dastojnost.

Nejen stanoveni kritérii ma sviij vyznam, ale je tieba vytvofit i ramec kontrolniho procesu
tak, aby kontroly probihaly transparentné, efektivné a spravedlivé. Indikatory kvality musi
personal zatizeni znat a rozumét jim. Pokud se tohoto dosahne, ma mimofadnou snahu je
napliiovat. Efektivni jsou pouze ty indikatory, které lze presné a rychle zkontrolovat.
Takové, které nezatézuji personal pfiliSnym dokazovanim stavu. Spravedlnost je
parametrem nejen smérem k jednotlivym zaméstnanclim, ale 1 k jednotlivym oddélenim
péce o klienta, ktera musi byt posuzovéna stejnym méfitkem a motivovdna stejnymi
metodami k lepSim vysledkiim. Dostateéna Cetnost je pfirozenym motivem k udrZzovani
zadouciho stavu. Pfili§ mnoho kontrol je kontraproduktivni, vyvolava napéti personalu.
Prilis nizka Cetnost vede k letargii.

Nastaveni provozniho controllingu je kreativni ¢innosti vyzadujici zajem a zkuSenost lidi,

ktefi fidi kvalitu socialni sluzby.
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2  Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem diplomové prace je navrh ucelené¢ho interniho kontrolniho systému pro zatizeni
poskytujici socidlni sluzby seniorim Domov U Bificky (dale také jen ,,zatfizeni) napiic
jednotlivymi samostatnymi provozy oddéleni socialng zdravotni péée. Ugelem je nastavent,
udrzovani a zvySovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb ve vymezenych parametrech
tak, aby byl kontrolni systém pouzitelny v kazdodenni praxi pro kontrolni tym a byl

srozumitelny a motivujici pro personal poskytujici péci seniorim.

2.2 Metodika

Pro tvorbu teoretickych vychodisek byla vyuzita metoda studia dokumentii. Prob&hlo
studium literatury, legislativy a internetovych zdroju za G¢elem nalezeni vhodné teoretické
opory pro nasledujici vlastni praci a tvorbu navrhu kontrolniho systému do provozii zatizeni
socialnich sluzeb poskytujici pfimou péci seniorim, v tomto piipadé konkrétné pro Domov
U Bifi¢ky. V praktické casti byla provedena analyza stavajiciho stavu controllingu ve
vybrané organizaci a zjiSténi vychoziho stavu pro urceni optimalni podoby funkéniho
systému interniho controllingu véetné SWOT analyzy. Pouzity byly polostrukturované
rozhovory se zaméstnanci zafizeni a studium dokumentt zatizeni. Dale byl navrzen systém
pro controlling odd¢€leni socialné zdravotni péce, a to jak vécné v podobé popisu kritérii
vztahujici se k poslani a ciliim zafizeni, ale 1 v podobé procesni. Navrzeny systém byl
nasledné za pomoci metody focus group podroben kritické diskusi a evaluaci v praxi. Cilem
je zajistit dlouhodobou pouzitelnost v zafizeni, vSeobecné pfijeti personalem a pfijeti

managementem domova k zatazeni do systému internich piedpist.
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3 Teoreticka vychodiska

Kapitola je ivodem do problematiky socialnich sluzeb v Ceské republice. Je vysvétlovan
pojem dustojnosti, jako zdkladni zasady poskytovani péfe clovéku. Je popsana
charakteristika ptispévkovych organizaci, které jsou vétSsinovou pravni formou pro oblast
pobytové péce o seniory. Dale jsou uvedeny obecné principy procesniho fizeni a specifika

procesniho fizeni v socidlnich sluzbach ve vazb¢ na controlling.

3.1 Socialni sluzby v Ceské republice

3.1.1  Cesky systém socialniho zabezpeceni

Cesky systém socidlniho zabezpeleni je postaven na tfech pilifich, jimiz jsou socialni
pojisténi, socidlni podpora a socidlni pomoc. Zatimco socialni pojisténi je zaloZzeno na
principu odkladani finanénich prostiedki pro kryti pozdéjsi predem statem definované
socialni udalosti (stafi, nemoc, invalidita, péce o déti), kterda miize a nemusi nastat. Statni
socialni podpora je financovana z pterozdélenych zdroji spolecnosti a poskytovdna za
pfedem definovanych podminek. Posledni ,,zachrannou siti“, kdy ptedchozi dva pilife

nestaci pro feSeni zivotni situace, je socidlni pomoc.

Socialni sluzby jsou nastrojem socialniho zabezpeceni, tedy socialni pomoci. Jsou fizeny
zakonem 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ktery vychazi ze zakladnich principi
socialniho préava. ,,Zakladni principy ¢&i zasady socialniho prava vychazeji z Umluv OSN,
Rady Evropy a Listiny zékladnich prav EU, kterd definuje prdvo na rovnost, distojnost,

svobodu, solidaritu a ob&anskou participaci. !

Zékon o socialnich sluzbach upravuje zejména ,,podminky poskytovani pomoci a podpory
fyzickym osobam v nepiiznivé socidlni situaci prostfednictvim socialnich sluzeb a ptispévku
na péci, podminky pro vydani opravnéni k poskytovani socialnich sluzeb, vykon vetejné
spravy v oblasti socialnich sluzeb, inspekci poskytovani socialnich sluzeb a predpoklady pro

vykon ¢&innosti v socialnich sluzbach.*2

LTOMES, 1. Socidlni pravo Ceské republiky. 2014. s. 39.
2 74k. ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozd&jsich predpisi.
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3.1.2 Pojem distojnost v socialnich sluzbach a vazba na controlling

.,V tstavnim pofadku Ceské republiky je lidska dastojnost hodnotou ukotvenou v samych
zakladech celého radu zakladnich prav. Je s ni spojen narok kazdé osoby na respekt a uznani
jako lidské bytosti, z néhoz plyne zékaz Cinit z ¢lovéka pouhy objekt statni vile, anebo zédkaz

vystaveni osoby takovému jednani, které zpochybiiuje jeji kvalitu jako subjektu.®

Listina zakladnich prav a svobod ve svém ¢lanku 1 deklaruje ,,Lidé jsou svobodni a rovni v

«wd

dastojnosti 1 v pravech.“* Podle ¢l. 10 Listiny ma kazdy pravo, aby byla zachovéna jeho

lidska dustojnost, osobni Cest, dobra povést a chranéno jeho jméno.

,»SVv0oji ucasti na osobnich hodnotach a v kvalit¢ zivota jednotlivce se stala lidska distojnost
pravnim obycejem a precedentem, nebot’ orientace na byti clovéka, na jeho ptirozenopravni
existencialni zéklad osvédceny pozitivnim pravem je to, co lidé maji spolecné (pokryva
vlastni zaklad lidskych prav). Lidska dustojnost je téZ moralnim imperativem, nebot
vyzaduje mravni ohled ke vSem lidem a respekt k moralni hodnoté zivota ¢loveka. Lidska
dustojnost tak bazalné pokryva veskeré lidské jsoucno, nebot’ je absolutni moralni a pravni

hodnotou. “®

Zakon o socialnich sluzbach ve svém § 2 rozviji zakladni zasadu zékona ,,Rozsah a forma
pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim socialnich sluzeb musi zachovavat lidskou
distojnost osob. Pomoc musi vychézet z individualné urenych potfeb osob, musi plsobit
na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym
¢innostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepfiznivé
socialni situace, a posilovat jejich socidlni zaclefiovani. Socidlni sluzby musi byt
poskytovany v zdjmu osob a v nélezité kvalité takovymi zplsoby, aby bylo vZdy disledné

zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob.*®

Dustojnost je Cervenou niti v socidlnich sluzbach a jeji zajisténi je cilem veskerych

planovanych a tizenych aktivit. Jeji dosahovani je tedy pfedmét controllingu.

3 Nalez Ustavniho soudu ze dne 28.6.2007, sp. zn. II. US 2268/07, publikovan pod &. 45/2008 USn.

4 Usneseni ¢. 2/1993 Sb. ve znéni stavniho zédkona &. 162/1998 Sb.

5USTAV PRAVA A PRAVNI VEDY. Lidska diistojnost jako zéklad Zivota [onling]. [cit. 2021-07-11].
6 Z4ak. ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozd&jsich predpisi.
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3.1.3  Inspekce a externi kontrola specificka pro socialni sluzby

Poskytovatelim socialnich sluzeb je ulozeno mnoho povinnosti vyplyvajicich z desitek
pravni norem. Poskytovatel socidlnich sluzeb neni jen organizaci poskytujici pomoc a
podporu lidem v nepfiznivé socialni situaci, ale také napt. ,,zaméstnavatelem, piijemcem
vetejnych finan¢nich prostiedkii nebo finan¢nich prostiedkii od donatort, ucetni jednotkou
(n€kdy 1 podnikatelem), provozovatelem stravovaciho ¢i jiného provozu (napi. pradelna),
zpracovatelem osobnich nebo citlivych udaji.«’ V ptipadé pobytovych socialnich sluzeb jde

1 0 poskytovani zdravotnich sluzeb.

Vykon préva v socidlnich sluzbach s dirazem na duastojnost zajiStuje institut inspekce
poskytovani socidlnich sluzeb. Zakon o socialnich sluzbach v § 97 stanovi, Ze pfedmétem
inspekce je zejména plnéni povinnosti poskytovatele socialnich sluzeb a kvalita
poskytovanych socidlnich sluzeb. Povinnosti poskytovatele jsou dale upraveny § 88 a
standardy kvality jako nepodkro€itelnou uroven fizeni kvality socialnich sluzeb, kterou
rozviji provadéci pravni predpis vyhl. 505/2006 Sb. Procesy inspekce se fidi zak. 255/2012
Sb., o kontrole. Samotny pojem inspekce se tak dostava do kolize s navazujici legislativou,
ktera ji omezuje na prostou kontrolu seznamu urcenych povinnosti, nikoli na komplexni
vhled do organizace a zpisobi jeji prace s ohledem na ¢lovéka, kterému poskytuje podporu
a pomoc V nepfiznivé socialni situaci. ,,Slovo inspekce ma ptivod v latinském slové
inspectio, inspicere. Toto slovo je sloZeno z pfedpony: in (in = v, do - ve smyslu dovnitf) a
z dalSi Casti: specere (specere = pozorovat, divat se). Oba vyznamy spojené v tomto slové
tedy znamenaji divat se dovnitf, hledét dovniti, nahlizet, prohliZzet, pozorovat, zpytovat,
zkoumat — ve smyslu odborného vhledu do jadra problematiky. Proto se také ve slovnicich
u terminu inspekce vyskytuji objastiujici vyrazy prohlidka, monitorovéani, poradenska
¢innost. Kontrolou tedy porovnavame predlohu se skutecnosti a zjiStujeme spravnost.
Inspekeci hledime do podstaty naziranych skutecnosti a zjistujeme jejich spravnost, ucinnost
a uzitecnost nejen porovnavanim s pravnimi nebo jinymi, pevné stanovenymi normami, ale

rovnéz porovnavanim se zdsadami platnymi pro urcitou naukovou oblast v zavislosti na

7 JANECKOVA, E., CIBEROVA H. MACH P. Privodce systémem poskytovani socidlnich sluzeb: reseni
zakladnich problémii poskytovani socialnich sluzeb, vzory pouzivanych formular, naleZitosti smlouvy.2016.
s. 169.
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vlastni schopnosti odborného usudku. Slovo inspekce ma tedy ponckud SirSi vyznamovy

zabér neZ slovo kontrola.*®

Kontrolou registra¢nich podminek, tedy zakladnich parametri sluzby dle § 79 zakona o
socialnich sluzbach je ze zékona povéfen registrujici organ, tedy krajsky urad. Tato kontrola

postupuje podle zakona o kontrole, princip neni v kolizi, nebot’ jde o ptesny vycet podminek.

3.2 Specifika prispévkovych organizaci
3.2.1  Pravni formy specifické pro verejné sluzby

Socialni sluzby v pravnim fadu Ceské republiky poskytuji organizace ve vsech pravnich
formach, v nichz se vSak uplatiiuji inspekce, kontroly a controlling v riizném rozsahu.
Pouzivany jsou piispévkové organizace, obecné prospésné spolecnosti, Ustavy, spolky,
organizacni slozky, cirkevni organizace, spolecnosti sru¢enim omezenym, akciové

spolec¢nosti, fyzické osoby.

»Vyrazné prevazujici pravni forma u vSech druhii socidlnich sluzeb je ptispévkova
organizace zfizena uzemnim samospravnim celkem, coz zabezpecuje pievahu vetejn¢ho
sektoru coby nejéetnéjSiho poskytovatele u domovi pro seniory a domovi se zvlastnim

rezimem.

Ptispévkové organizace jako pravni forma je specifikum vefejné spravy, ,,jsou svym
zpisobem reliktem minulé doby. Jedna se o zcela specifickou formu organizace, kterou v
této podobé nalezneme pouze v Ceské republice a na Slovensku. V zemich zapadni Evropy
se s touto pravni formou nesetkdme. Obdobny institut, ktery lze v urcitych zakladnich
prvcich ptipodobnit ¢eské podobé piispévkovych organizaci nachazime v pravnich fadech
némecky mluvicich statti nebo také ve Francii. Hovoiime vsSak spiSe o urcitych vefejnych
institucich, u kterych je patrnéd vazba na financovani ze strany statu a nejde o institut totozny
s prispévkovymi organizacemi.“! Ziizuji je Ustfedni orginy stitni spravy, podle zik.

218/2000 Sb., o rozpoétovych pravidlech, napi. Ministerstvo zdravotnictvi Ceské republiky

8 MERINSKA J: Kontrola versus inspekce. Pedagogickd orientace. Roénik 2002

® Analyza segmentu socidlnich sluzeb s akcentem na pobytové a ambulantni socialni sluzby pro seniory.
2021. Tabor: Asociace poskytovateld socialnich sluzeb CR, 2021. s. 35.

10 MITWALLYOVA, H: Maji prispévkové organizace v dnesni dobé své opodstatnéni? Pravnik ¢. 9. roénik
2014.
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ma jako piispévkové organizace fakultni nemocnice, Ministerstvo prace a socidlnich véci
CR nékolik ptimo tizenych organizaci poskytujici socialni sluzby. Dle zak. 129/2000 Sb., o
krajich mize kraj ,,pro vykon samostatné ptusobnosti zakladat a ziizovat pravnické osoby a
organiza¢ni slozky kraje, pokud zakon nestanovi jinak*“.!' Podle § 35 téhoZ zaikona je
v pravomoci zastupitelstva ziizovat a rusit piispévkové organizace a schvalovat jejich
zfizovaci listiny. Obdobné ustanoveni je zalozeno i u obecniho ztizeni podle zak. 128/2000
Sb., o obcich. Duvodem ke zfizeni ptispévkové organizace je plnéni ukold ulozenych
ustfedni statni spravé nebo uzemnimu samospravnému celku, a jejich plnéni vyzaduje

samostatnost, zejména pravni subjektivitu.

3.2.2  Hospodareni prispévkovych organizaci

Dalsim piedpisem, podle kterého jsou pfispévkové organizace uzemnich samospravnych
celkli (kraje a obce) fizeny je zak. 250/2000 Sb., o rozpoctovych pravidlech Gizemnich
samospravnych celkil (tzv. mala rozpoctova pravidla). Tento zdkon v § 23 stanovi, Ze obec
nebo kraj muze ,,zfizovat prispévkové organizace jako pravnické osoby, které zpravidla ve

své ¢innosti nevytvareji zisk.*

Ptispévkova organizace hospodafi v rocnim cyklu, ve kterém je zfizovatelem stanoven plan
odvodu z odpist. Pokud organizace potiebuje vétsi investice, nemuze z odpisi vytvaiet
dostatecné zdroje, ale musi zadat ziizovatele o ptidéleni prostfedkll na pofizeni investic.

Organizace maji pravni subjektivitu, av§ak jsou pod plnou kontrolou zfizovatele.

Ptredpoklada se, Ze tyto organizace nejsou zaloZeny za ucelem vytvaieni zisku jako je tomu
u obchodnich spole¢nosti (napt. akciova spole¢nost), ale ze budou organizacemi
neziskovymi. AvSak ani tento pojem neni vystizny, nebot neziskové organizace (napf.
ustavy) vytvaret zisk mohou, jen jej musi vynaloZit zpét do provozu a rozvoje organizace,
nikoli rozd¢lit mezi fyzické osoby (napt. akcionare u akciovych spole¢nosti). Pokud tedy
prispévkové organizace (v ramci doplitkové ¢innosti) vytvoii zisk, vyuZije jej pro provoz

nebo rozvoj organizace, pokud zfizovatel nerozhodne o jiném ucelu.

HU74k. ¢. 129/2000 Sb., o krajich
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,Prispévkové organizace maji predevsim tato specifika:

e Vazba organizace na zfizovatele (pifedevS§sim jeho rozpocet) - vztahy ke statnimu
rozpoctu, k rozpoCtu organizacnich slozek statu, k rozpoctu twzemnich
samospravnych celkl. Ziizovatel poskytuje organizaci pfispévek na provoz, a to
vétSinou v navaznosti na vykony nebo pfipadné na jina kritéria jejich potieb.
Hospodateni ptispévkovych organizaci je fizeno rozpoctem. Rozpocet piispévkové
organizace musi byt sestaven jako vyrovnany a musi obsahovat jen ty vynosy a
naklady, které souvisi s poskytnutymi sluzbami v hlavni ¢innosti ptispévkové

organizace.

e Existence rozpoc¢tovych a ostatnich finan¢nich uctl —tj. ptispévk a dotaci na provoz

ze strany zfizovatele.

e Hospodafeni na zdkladé fondl. Prestavuji nejvétsi rozdily financnich vykazl
ptispévkovych organizaci naptiklad od vykazl podnikil. Jednad se o zdroje kryti
prosttedkli piispévkové organizace, tj. fondy majetkové (fond dlouhodobého a

obézného majetku) a finan¢ni a penézni fondy.

e (Odd¢lené sledovani nakladii a vynosii organizace z pohledu hlavni a hospodarské
¢innosti. Hlavni ¢innost organizace je vymezena ve zfizovaci listiné organizace.
Hospodatskou ¢innost mlize organizace také provozovat. Podle ustanoveni zakona
¢. 250/2000 Sb. ztizovatel ve zfizovaci listin€ stanovuje okruhy dopliikové ¢innosti
navazujici na hlavni ucel pfispévkové organizace. Ztizovatel dopliikovou ¢innost
muze povolit z toho divodu, aby organizace mohla 1épe vyuzivat vSechny své
hospodarské moznosti a odbornost svych zaméstnanci. Hospodarskd cinnost
organizace nesmi narusovat plnéni hlavnich uceld organizace a musi se sledovat
oddé€len¢. Vysledek hospodateni piispévkové organizace se pak stanovuje jako

soucet hospodaiského vysledku v hlavni a doplitkové ¢innosti.**2

12 VAVROVA, H: dkciové spolecnosti a prispévkové organizace ve zdravotnictvi.

17



Specificka uprava majetku izemnich samospravnych celkil je z¢asti v zdkonech o obcich a
0 krajich, a z ¢asti je obsazena v malych rozpoétovych pravidlech. Zpravidla je majetek
prispeévkovych organizaci vymezen tak, Ze jej sice spravuji, ale majetek movity i nemovity
je ve vlastnictvi zfizovatele. Uz ze zdkonného textu (zékona o malych rozpoctovych
pravidlech) vcelku jasné vyplyva, ze ptispévkové organizace zadny majetek nevlastni, ale je

ji pouze svéfeny.

3.2.3 Kontrola v prispévkovych organizacich

Vnéjsi kontrolu ptispévkovych organizaci v oblasti hospodafeni s vefejnymi prostfedky
samostatné upravuje také zakon ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vetejné spravé ve
znéni pozdéjSich ptedpist a také zdkon €. 552/1991 Sb., o statni kontrole, ve znéni
pozdé¢jsich ptedpisii. Tyto zdkony stanovuji plisobnost a rozsah finan¢ni kontroly a také

kontroly zaméfené na hospodafeni s finanénimi prostiedky Ceské republiky.

Ziizovatel je opravnén piispévkové organizace kontrolovat predbézné (napt. schvalovanim
rozpoctu, odpisového planu, planu investic), prubézné (napf. ucetnictvi do jednotnych
systému, schvaluje mé&si¢ni uzavérky), i nasledné (napft. kontrola uctovani majetku na misté,

platova zatfazeni zaméstnanci).

Reditel ptispévkové organizace je povinen zavést a udrzovat vnitini kontrolni systém podle

zasad spravedlivého fizeni, zejména ve vztahu K hospodaieni s vetejnymi prostiedky, ktery
,,a) vytvaii podminky pro hospodarny, efektivni a ucelny vykon vetejné spravy,

b) je zpusobily vc¢as zjist'ovat, vyhodnocovat a minimalizovat provozni, finan¢ni, pravni a
jina rizika vznikajici v souvislosti s plnénim schvalenych zdmért a cili orgdnu vetfejné

spravy,

¢) zahrnuje postupy pro véasné podavani informaci ptisluSnym trovnim fizeni o vyskytu

zavaznych nedostatki a o pfijimanych a plnénych opatienich k jejich ndprave. 3

18 Z4&k. ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vefejné spravé a o zméné n&kterych zakonl
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Reditel dale:

,,d) stanovi rozsah odpovidajicich pravomoci a odpovédnosti vedoucich a ostatnich
zaméstnancl pii nakladani s vefejnymi prostiedky, v€etné iplného a piesného vymezeni

povinnosti ve vztahu k jimi plnénym ukoltim,

e) zajisti oddéleni pravomoci a odpovédnosti pii piiprave, schvalovani, provadéni a
kontrole operaci, zejména ve vztahu k vybérovym fizenim, uzavirani smluv, vzniku

zavazkl, platbadm a vymahani pohledavek,

f) zajisti, aby o vSech operacich a kontrolach byl proveden zaznam a vedena piislusna

dokumentace,

g) pfijme veskera nezbytna opatieni k ochrané vetejnych prostredkd,

h) zajisti hospodarné, efektivni a Gi¢elné vyuzivani vefejnych prostiedkd v souladu se

zasadami spolehlivého fizeni,

1) sleduje a zajist'uje plnéni rozhodujicich ukold organu vefejné spravy k dosazeni
6‘14

schvalenych zamért a cila.
Piispévkové organizace nejsou povinny zfizovat oddéleni internich auditi k provadéni
kontroly, z divodu malého rozsahu operaci, tyto ¢innosti nahrazuje vefejnospravni

kontrola zfizovatelem a také externi audit.

Dalsi klicovou normou piispévkovych organizaci je zak. €. 563/1991 Sb., o Gcetnictvi, ve
znéni pozdéjSich predpist a zdk. €. 586/1992 Sb., o danich z ptijmi, ve znéni pozdé¢jSich
predpisii. Jelikoz jsou piispévkové organizace dle téchto zdkonid ucetnimi jednotkami,

vztahuji se na né i ostatni normativni ptedpisy upravujici problematiku vedeni €etnictvi.

14 Z4k. ¢. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakont
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3.3 Procesni rizeni v socialnich sluzbach

3.3.1 Obecné vztahy managementu a controllingu

v

Zakladni procesy V organizaci lze pojmout jako dvé vzajemné se prolinajici fidici Cinnosti,
a to management a controlling, pfi¢emz ,,management je vniman jako klasické manazerské
fizeni, controlling jako ovladani ¢&i fizeni s vétsim diirazem na kontrolu a vyhodnocovani.“!®
Tyto vztahy zndzoriiuje obrazek 1. Controlling vSak nelze vnimat jako prostou kontrolu,

nebo kontrolu pouze hospodateni, jeho plsobnost je obsahlejsi.

Podrobnéji jde o oblasti:

4

e strategické fizeni a planovani,
e operativni fizeni a planovani,
e controlling,

e Tfizeni rizik.

Obrazek 1 Vztahy managementu a controllingu

strategicky strategickée
plan cile

operativni operativni
plany cile

Zdroj: Havlic¢ek, 2011

15 HAVLICEK, Karel. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 7
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Planovani ma z hlediska manazera tfi tirovné. Obrazek 2 zobrazuje jejich hierarchii.

Obrazek 2 Urovné planovani

strategicky
plan

manazersky plan
(takticky)

operativni plan

Zdroj: Zurkova, 2007

Strategicky plan krom vize tesi napiiklad velikost podniku, rozsah sluzeb ¢i produktd,
financovani, investice, zapojeni technologii, zavadéni technologii. Je to planovani

V horizontu 1 a vice let.

Takticky plan ,,uvadi strategicky plan do praxe. Je Casto spjat s realokaci a pfeplanovanim
zdroju tak, aby bylo usnadnéno dosaZeni strategickych cilii, napt.: vzdélavani, tréning
zaméstnancli, planovani a organizace aktivit.!® Horizont manaZerského, taktického

planovani je zhruba 1 rok.

Operativni plan je v detailnim zpracovani a fesi kaZzdodenni procesy a postupy ve firmeé

V horizontu dne, tydne, mésice.
Zékladnimi technikami pldnovani a zaroven controllingu jsou

e _monitorovani vnéj$iho prostredi,
e progndzovani (pfedvidani),

e benchmarking (porovnavani),

e sestavovani rozpoctu,

e tvorba harmonogramu,

16 7ORKOVA, H. Planovani a kontrola: klic k uspéchu.2007. s.22
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e analyza bodu zvratu,
e projektovy management,

e planovani scénara. !’

Management firmy musi monitorovat, sledovat okoli, vyvoj ve svém segmentu, legislativu
atd. Znamena to prabézné sledovani a provétovani velkého mnozstvi riiznych informaci jako
zaklad pro predvidani a interpretovani zmén v prostiedi firmy. Klicové je sledovani
informaci o konkurenci. Literatura uvadi, Ze naprostou vétSinu informaci o konkurenci lze

ziskat od zakaznikt, dodavateld a zaméstnancu.

Prognézovani je technika umoznujici odhad budouciho vyvoje firmy. Lze ji uplatiiovat ve
dvou pojetich na zakladé monitorovani vnéjSiho prostfedi. Kvantitativni prognézovani je
mozno Cinit, jsou-li K dispozici tvrdé udaje a algoritmy. Kvalitativni progndzovani se opira

o usudky expertt a zakaznikd.

Benchmarking ¢ili porovnavani lze pouzit ve vSech procesech. Miuzeme jej ,realizovat
S témi nejlepsimi v oboru nebo napfti¢ obory, v jakychkoli oblastech (externi benchmarking),
nebo s nejlepSimi tymy uvnitt organizace (interni benchmarking), kde jsou podobné nebo

identické ¢innosti.“® Jde o hledani nejlepsi praxe.

Rozpoctovani je zdkladni metodou ve verejné spravé a vyuzitelné v jakékoli organizaci. Jde

o planovani zdrojt a jejich alokovani podle aktivit firmy.

Tvorba harmonogramu tedy piidé€lovani zdroju k aktivitam firmy. Existuje fada nastroju,
pro nahled do problematiky a ucely této prace posta¢i dva. Ganttiv diagram z roku 1900
pouzivany dodnes je sloupcovym grafem cinnosti v ¢ase. Diagram zdroji je modifikaci
predeslého a umoziuje efektivni vyuzivani kapacit lidskych zdroji. Jde naptiklad o plan
smén tak, aby byl vyuzit pracovni fond zaméstnancii firmy, byly zajiStény planované

¢innosti a nevznikaly prostoje.

Analyza bodu zvratu neni ve vefejné sféfe vyuzivana, jde o vypocet vynosi, nakladi a

zisku. Ukazuje, kolik musime vyprodukovat, aby ztratu nahradil zisk.

Y ROBBINS, S., COULTER, M. Management. 2004. s. 214-229
BEILIP, L. Efektivni fizeni kvality. 2019. s. 170
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Projektovy management je moderni flexibilni metodou planovani a ftizeni aktivit. ,,V
obecné roving je projekt mozno definovat jako jedinecnou soustavu ¢innosti sméfujicich k
piredem stanovenému cili, ktera ma urcity zacatek i konec. Vyzaduje spolupraci riznych
profesi, vaze &i spotiebovava jejich kapacity a vyuZiva je pro vytvoreni vystupu.“® | ve
firm¢ s funkciondlni organizac¢ni strukturou, tedy ,,seskupenim pracovniki, ktefi pracuji na
podobnych tkolech v jednom tseku organizace“® lze vyuzit projektového Fizeni pro

flexibilni plnéni tikolt a rovnéZ jako motivaéni prvek pro vysoce motivované zameéstnance.

21

A

Planovani scénai je ,,pfedvidani situaci, které mohou nastat“~" s cilem omezeni nejistoty.

V praxi miiZe jit o ptfipravu krizovych situaci s dopadem na vyrobu ¢i procesy sluzeb.

3.3.2  Strategické Fizeni a planovani

,JKazda firma musi dokazat sdélit, kde se nachazi a kam dlouhodobé kra¢i.“??> Planovanim
je myslen obecny proces formulovani cilii a cest, jak téchto cilii dosahnout. ,,Strategie se
musi soustfedit na nékolik kli¢ovych oblasti (dvé€ nebo tii), v nichz chce firma dosahnout
$pickovych vysledki.“?® Jde o celkové sméfovani organizace, jinymi slovy strategii. Veskeré
¢innosti tohoto charakteru lze vnimat jako strategické fizeni a planovani. Dilezité je jako
zaklad operativnich plant, ale také pro vlastniky, investory, zaméstnance a budouci
zaméstnance. Vize, tedy cilovy bod, kam sméfujeme musi byt dostatecné obrazna,
jednoznac¢na a adresna, piedstavitelna pro v§echny skupiny, na které se zaméfuje. Musi byt
naro¢na, avSak redlné uskute¢nitelnd. Dobfe formulovana vize je flexibilni, tedy natolik
obecna, aby neomezovala iniciativu. Vize musi byt zejména srozumitelna, tedy kazdy, kdo

ve firm¢ pracuje musi byt v kratkém case schopen jeji podstatu vyloZit.

3.3.3  Operativni Fizeni a planovani

Je to soustava dil¢ich plant, ,,obvykle je pfipravujeme ve formé marketingového,

obchodniho, finanéniho, inovaéniho a persondlniho planu.“?* Operativni Fizeni kromé

19 POKORNA, Gabriela: Projekty — jejich tvorba a izeni.2008 s.6

20 CEJTHAMR, V., DEDINA J. Management a organizacni chovani. 2010. s. 214
21 ROBBINS, S., COULTER, M. Management. 2004. s. 229

2 HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 10
2 SMIDA, F. Zavadeéni a rozvoj procesniho Fizeni ve firmé.2007. s.49

2 HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 11
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planovani spoc¢iva jest¢ v analytické Cinnosti kazdého zvoleného tseku. Plan této urovné
obsahuje cile, cesty k dosazeni cile a kontrolni mechanismy. V tomto bod¢ jiz ptechazi do

controllingu.

3.34  Marketingové (a obchodni) Fizeni a planovani v kontextu socialnich
sluZeb

Ve firmach se Casto prolind marketingové planovani a tizeni s obchodnim. Pro ucely této
prace je tedy uvod do problematiky rovnéz sloucen. Jde o neustaly opakujici se proces
zkoumani vnéjSiho i vnitiniho prostiedi (marketingovy vyzkum, techniky viz vyse),
planovani, realizace a kontroly vSech ¢innosti v organizaci sméfujici k dosahovani cila.

,Marketingovy plan obsahuje:

e analyzu SWOT podle struktury uvedené v obrazku 3,
e cile odd¢leni (piipadné celého podniku),
e strategii plnéni cilq,

e kontrolni mechanismus (vyhodnocovani) plnéni cil.“®

Obrazek 3 Obecna struktura SWOT analyzy

SWOT ANALYZA
Pomocné Skodlivé
dosaZeni clle dosaZeni cile
e
EX]
o3 E
;5 Silné stranky  Slabé stranky
=

Piilezitosti Hrozby

Vnéjsi plvod
(atributy prostredi)

Zdroj: https://cs.wikipedia.org/wiki/SWOT

% HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 42
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Marketingové cile jsou formulovany dle pomicky SMART. ,,M¢ly by byt:

e specifické (jednoduchost, zapamatovatelnost),

e mcfitelné (obchodni rozpéti, pocty zdkazniki),

e akceptovatelné (v souladu scili podniku a v souladu s ocekavanim internich
pracovniki),

o realistické (moznosti podniku, kapacita trhu),

e terminované (realné terminy plnéni, moznost kontroly).*%

Strategii plnéni cilt je postup, podle kterého dosdhneme naplnéni planované¢ho. Obsahuje

definici vyrobkovych skupin, teritorium plsobnosti, segment klicovych zakaznikd,

odpovédnosti jednotlivych zaméstnanct, cenovou politiku, distribuci, komunikaéni mix.

V marketingovém mixu sluzeb je zdsadni také materidlni prostfedi a procesy.

Marketing v praxi socialnich sluzeb je ramcové shodny s marketingem jakékoli sluzby. Od
marketingu vyrobni sféry se 1i$i charakteristikami, jako je: ,,nehmotnost, neoddélitelnost,
heterogenita, znicitelnost, vlastnictvi.“?’ Zejména ve vztahu k socialnim sluzbam je tfeba
zdiraznit neoddélitelnost poskytovatele sluzby (pecovatelky) od zdkaznika (klienta), nebot’
jde o sluzbu ¢lovek proti ¢loveéku s dopadem na distojnost pe¢ovaného ¢loveka. Lidé se tak
stavaji ,,jednim z vyznamnych prvk marketingového mixu sluzeb a maji pfimy vliv na
jejich kvalitu.<?® |V CR je kladen vysoky diiraz na Girovent vzdélani pracovniki a jejich
celozivotni vzdélavani.«?° Stejné tak je nutno zddraznit vlastnost heterogenity, protoze u
sluzeb nelze jako u vyrobkl provadét vystupni kontrolu. Poskytnuti stejné sluzby se tak lisi
jednak osobou poskytovatele, jednak osobou zakaznika. Jinymi slovy je sluzba poskytnuta

na miru potfebam a pfani zakaznika.

V socialnich sluZzbach je tedy rozsah sluzeb poskytnutych zdkaznikovi dan legislativnim
rozmérem, kapacitou sluzby (poctem lizek a poctem zaméstnancil), potiebou a pranim
klienta a rovnéZ nastavenymi procesy. Radmcové procesy reguluje legislativa. Teritorium
pusobnosti je vymezeno jiz v registraci, zpravidla se jedna o region o velikosti maximalné

uzemi kraje, ale také nastavenim maximalni kapacity. Kli¢ové zdkazniky vymezuje podle

% HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 43

21 VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2014. s. 20

28 VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2014. s. 27

29 PRUSA, L., HORECKY 1J. Poskytovani sluzeb socidlni péce pro seniory v Ceské republice a ve Svycarsku:
mezinarodni komparace. 2012. 5.25
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druhu sluzby opét legislativa a specificky ji ur¢i poskytovatel socialni sluzby pfii registraci u
registrujictho organu. Muze jit naptiklad o seniory starSi 65 let, jejichz potieba péce je
celodenni. KliCovymi zdkazniky sekundarné jsou i rodiny klientd socidlni sluzby.
Odpovédnost jednotlivych zaméstnancti je dana organizacni strukturou a pracovnimi
naplnémi. Cenovou politiku v socidlnich sluzbach primarné€ ovlivituje legislativa a
maximalni thradové limity. Sekunddrné nastavuje ceny poskytovatel sluzby, pfipadné
ziizovatel. Velmi maly vliv na stanoveni ceny ma konkurencni prostiedi. Distribuce sluzby
je dana opét legislativné. Terénni sluzba (dojizdi za klientem), ambulantni sluzba (Castecna
péce v urcitém miste) nebo sluzba pobytova (nepfetrzitd péCe na urcitém miste). S tim
souvisi i materidlni prostfedi. V ptipad¢ ambulantni a zejména pobytové formy sluzby jde o
zasadni pfedpoklad pro poskytnuti sluzby a spokojenost zakaznika. Interni distribuci sluzby
pak zajistuji harmonogramy praci. Komunika¢ni mix lze na socialni sluzby aplikovat

naptiklad dle tabulky 1:

Tabulka 1 Komunikaéni mix v socialni sluzbg

Komunikaé¢ni mix Komunikaéni nastroje | Zainteresované osoby

V socialni sluzbé

Reklama Web, socialni sité, letacky, Budouci klienti a jejich rodiny
tiskoviny, billboardy

Podpora prodeje Nerelevantni Nerelevantni

Ptimy marketing Jednani se zajemcem o sluzbu, | Budouci klienti a jejich rodiny

socialni Setfeni

Vztahy s vefejnosti Vyrocni zpravy, tiskové Zrizovatel, zaméstnanci,
zpravy, socialni sité, povinn€ | sponzofi, statni organy, média

zvetejiilované informace

Vzhledem ktomu, Zze lze ,nabidku poskytovanych socialnich sluzeb pro seniory
z kvantitativniho hlediska hodnotit jako nedostate¢nou,“° kdy poptavka pievysuje nabidku,
neni reklama a podpora prodeje vyznamnd. Podstatnéjsi je pfimy marketing, kdy timto

procesem je zapoc€at vztah sklientem a jeho budouci spokojenost a zejména vztahy

3 pPRUSA, L., HORECKY J. Poskytovani sluzeb socidlni péce pro seniory v Ceské republice a ve Svycarsku:
mezinarodni komparace. 2012. 5.22

26



s vefejnosti. Hlavnim ,ukolem public relations je budovat diivéryhodnost organizace, !

nebot’ socialni sluzby pecuji o lidi se snizenou schopnosti hajit své z4jmy. Poskytovatel
socidlni sluzby tedy musi fidit poskytovani sluzby vymezené cilové skupiné€, kvalitu
personalu, nastaveni procest, uroveil materialniho a technického vybaveni a vztahy uvniti 1

vné organizace.

3.3.5 Finan¢ni Fizeni a planovani v kontextu socialnich sluZeb

Proces finan¢niho fizeni na Grovni operativy za¢ina rozpo¢tovanim, zpravidla v horizontu 1
roku. Rozpocet je optimalné ptipravovan v zati ptredchoziho roku. Na finan¢ni planovani je
mozno hledét z rovné ziskl a ztrat, z irovné majetku, z urovné cash flow nebo z urovné

investic.

Finanéni fizeni a planovani je v socialnich sluzbach v CR zcela nestandardni. ,.Diky
naprosto dominantni roli statu z hlediska ochrany klientd jednotlivych sluzeb, ktera se
projevuje mj.ve stanoveni vySe maximalnich uhrad klienta za pobyt a stravu, jsou vSichni
poskytovatelé zavisli na poskytnuti dotaci ze statniho rozpoctu, na jejiz ptiznani vSak nemaji
pravni narok. Zdroje financovani téchto sluzeb jsou tak v zasadé nahodilé, dobrovolné,
netransparentni, nesystémové a nendrokové, coz cely systém socialnich sluzeb cini
neefektivnim.“®? Financovani je vicezdrojové. V piipadé pobytovych sluzeb se jedna o
vyrovnavaci platbou vetejné spravy (dotace MPSV, ptispévek ztizovatele), thrady klientii
(za stravu a ubytovani z dichodu; za péci z piispévku na péci), tthrady ze zdravotnich
pojistoven (za zdravotni péci), piipadné dalsi zdroje z doplitkové ¢innosti. Financovany jsou
ze 70% osobni naklady zaméstnanct sluzeb. Poskytovatel socidlni sluzby, jez je ponejvice
ptispévkovou organizaci, pracuje tedy Vv ro¢nim rozpo¢tu a planuje vynosy i piijmy.
V ptipadé pobytové sluzby musi fidit obloZnost liizek, nebot’ prodlevami by ztracel na
vynosu z thrad klientil. Ridi uzavirani smluv s klienty s co nejvyssi mirou zavislosti na pééi,
aby vynos z uhrad za pé¢i pokryval maximum vydaji na osobni naklady obsluzného
persondlu. Ridi také mnozstvi zdravotni péée a systém vykazovani tikondl zdravotnim

pojistovnam s cilem dosahnout maximéalniho financovéani osobnich ndkladi na zdravotnické

31 VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2014. s. 143
32 pPRUSA, L., HORECKY J. Poskytovani sluzeb socidlni péce pro seniory v Ceské republice a ve Svycarsku:
mezinarodni komparace. 2012. 5.18
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pracovniky. Ridi také Zadosti o dotace a vyjednavani se zfizovatelem o vysi prispévku

ziizovatele.

3.3.6  Inovacdni Fizeni a planovani v kontextu socialnich sluZeb

Jedna se o ,,optimalizaci vSech definovanych podnikovych procesii strategického 1
operativniho vyznamu s cilem zvysit efektivitu, a to systematickym vylepSovanim aktivit
sméfujicich k eliminaci ndklad@ nebo zvysenim vykont.“®® K hledani slabych mist je
vyuzivana fada metod zalozenych na métfeni a analyzovani nebo na omezovani plytvani

zdroji.
Produktova inovace je zalozena na zlepSovani vyrobku nebo sluzby. Zakladem je vyzkum a
Vyvoj.
V kontextu socidlnich sluzeb jde zejména o hledani efektivnich postupti ve vSech provozech,

eliminaci prostojl, dale o hledani takovych postupti, které zvysi kvalitu poskytovani sluzby.

3.3.7  Personalni Fizeni a planovani v kontextu socialnich sluzeb

Pro persondlni fizeni je klicovy vybér manaZeri a jejich zatfazeni do tymi. ManaZzerské prace
v$ak nestoji na jmenovani do funkce, ale na tom, ,,ze tym, ktery tidi, jej dokdze dlouhodobé
respektovat. Toho docili dlouhodobymi vysledky, nasazenim, odvahou, kterou prokaze pii
dobyvani cilovych met, charizmatem nebo energii, kterou nabiji ostatni.“3* Dalsi oblastmi
personalniho fizeni je nabor, propousténi, motivace, vzdélavani a odborny riist, odménovani,
hodnoceni. Tvorba organiza¢nich struktur je podminkou pro ,,pfehlednost, odpovédnost,

odbornost a rychlost rozhodovani,*“3®

piicemZ nejcastéji byva uplatnovana funkcionalni
struktura s vyhodami vysoké efektivnosti, jednoduchosti a ptehlednosti a nevyhodami

V niZ8i pruznosti a izolovanosti utvard.

3

Specifikem socialnich sluzeb je sluzba ,.Cloveék proti Cloveku,* zasadni je tedy vybér a

vycvik lidi v pfimé péci, jez tvori vétsinu personalu. Nutno je fidit nabor, sledovat ukazatele

8 HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 131
* HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stredni firmy. 2011. s. 180
® HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 188
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jako fluktuace nebo nemocnost a stim souvisejici zatéz kladenou na zaméstnance.
Vzdélavani je z¢asti povinné urCeno legislativou. Specifikum pobytovych sluzeb je
nepretrzity provoz. Je tedy nutno fidit pocet zaméstnancti ve sménach tak, aby byla
uspokojena potieba péce klientim, naplnén pracovni fond a zarovei se neplytvalo kapacitou
zaméstnanc. Planovani a pieplanovani smén je kazdodenni operativni cinnosti

managementu. Pocet zaméstnancti mé ptimy vliv na nédkladovost sluzby.

3.3.8 Management kvality a excelence organizaci v kontextu socidlnich sluzeb

Do strategického planovani patii i sméfovani kvality, nebot’ cilem kazdého podniku je zisk.
Zisk lze dosahnout pouze nastavenim takové kvality produktu, kterd zajisti zajem a odbyt.
U organizaci vetejné spravy nelze tohoto pojeti zcela vyuZit, pro zvySovani kvality je tieba
pouzit jinych motivaénich prvkil. Avsak kvalita je ,,nejcastéji spojena s vhimanim ze strany
zakazniki, resp. odbérateld, predstavuje urcitou komplexni vlastnost vyrobk, sluzeb, ale i
lidi a systémud. Jeji urovenn muze byt méiena a zlepSovadna, je Casto spojena s CO
nejracionalnéj$i spotfebou zdrojl, at’ pfi vyrobé nebo pouzivani. Bez kvality jednoduse
v soucasnosti nelze byt!“*® S timto souvisi pojem excelence organizaci jako ,,schopnost
organizaci poskytnout tu nejvyss§i moznou vykonnost, pievysujici ocCekévani vSech

zainteresovanych stran.*’

V socidlnich sluzbach existuji tfi pilife kvality. Jsou to struktura (materidlné technické
zabezpeceni a lid¢), procesy (kazdodenni déni) a indikatory (Uroven kvality, jiz chceme
dosahovat). ,,Pokud chceme kvalitu méfit, musime ji kvantifikovat, proménit do vysledkil,

Cisel &i cheete-li indikatort, které miizeme monitorovat a hodnotit v Ease.*8

Existuje fada modelt ftizeni kvality pouzivanych také v socidlnich sluzbach. Zakonné
pozadavky na kvalitu vymezuji standardy kvality podle zak. 108/2006 Sb., o socidlnich

sluzbach a souvisejici vyhlaska.

Vybér dalsich modelt fizeni kvality zalezi na managementu, jeho vnimani sluzby jako celku,

zajmu o blaho klienta, distojnosti, podpoie ziizovatele.

% NENADAL, J. Management kvality pro 21. stoleti. 2018. s. 17-18
" NENADAL, J. Management kvality pro 21. stoleti. 2018. s. 31
3 HORECKY, J., LUSKOVA, D. Mé&feni kvality v socidlnich sluzbach. 2019.s. 9
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,»E-Qalin® pozaduje a podporuje pomoci sebehodnoceni a uceni se uvniti organizace, a tim
dava prichod inovativnimu potencialu ke zlepseni, zvyseni kvality. E-Qalin® Model se d¢li

na dvé oblasti a umoziuje kriticky pohled na organizaci z 5 riiznych perspektiv.“* Jde o:
»otruktury a procesy

Perspektivy: uzivatelé, zaméstnanci, vedeni, okoli, ucici se organizace

Struktury a procesy popisuji postupy, nastroje a principy organizace. Je zjistovano CO,
KDO a JAK. Struktury a procesy jsou analyzovany PDCA cyklem (Plan, Do, Check, Act),
ktery je doplnén v modelu E-Qalin dirazem na zapojeni piislusnych osob, tzv. aspektem
Involve. Vedle planovani, realizace, ovétovani a zlepseni je neustale zjiStovano a v daném
kritériu hodnoceno zapojeni zucastnénych osob, resp. relevantnich zainteresovanych

partnert.
Vysledky
Perspektivy: uzivatelé, zaméstnanci, vedeni, spolecenské ptisobeni, orientace na budoucnost

Druhym nosnym sloupem modelu E-Qalin jsou vysledky, které jsou ziskavany z vyse
uvedenych procesi a kvantifikovany prostfednictvim ukazatell. V rdmci této modelové Casti
je analyzovano, jaké dil¢i vysledky organizace mohou byt dosaZeny a jak mohou byt
planovany a fizeny.“? Specifikem tohoto systému je, indikatory kvality, jichz chce
poskytovatel dosahovat si stanovuje sama, v ramci svého planovani a fizeni kvality.
»Planovani prace s ukazateli se muze uskutecnit v ramci strategickych procest, ve spojitosti

se zavedenim managementu kvality nebo cileného kontrolniho systému.“**

Metodami zvySovani kvality jsou také benchmarking popsany vySe mezi metodami

planovani a controlling, jemuz je v€novana kapitola niZe.

3 HORECKY, J., LUSKOVA, D. Méfeni kvality v socialnich sluzbach. 2019. s. 17

40 Nabidka Asociace poskytovateli socialnich sluzeb CR dostupna z https://www.apsscr.cz/cz/nabizime/e-
galin

41 Méteni kvality: Indikatory pro domovy pro seniory. 2010. s.7
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3.4 Controlling a Fizeni rizik v kontextu procesniho Fizeni socialni
sluzby

3.4.1 Controlling jako forma #izeni

Controlling je forma fizeni, ale na rozdil od fizeni strategickych a operativnich plant
zalozenych na vizich a cilech organizace se zaméfuje na ,,monitorovani, nachazeni odchylek,
navrhovani opatfeni a fizeni problémovych a krizovych situaci.“> Zatimco strategicky
controlling sleduje dlouhodobou stabilitu a divéryhodnost organizace a cile jsou
vyhodnocovany na zakladné kvalitativnich ukazateld, operativni controlling stoji zejména
na kvantitativnich parametrech a souvisi s plnénim kratkodobych cili. Disledkem

controllingovych aktivit je potom fizeni rizik, zabrdnéni selhdvani plant a aktualizace plani.

V controllingu lze uplatnit tyto metody: ,,porovnavani v Case, odvétvové porovnavani,
porovnavani planu se skute¢nosti a popiipadé porovnavani planu s ocekévanou

skute¢nosti.«*®

Specificky v socialnich sluzbach lze definovat, ze controlling se zaméfuje na sledovani
plnéni zakonnych povinnosti napfi¢ legislativou, sledovani ukazateli v zékladnich

procesech a sledovani ukazatelti zvySovani kvality.

3.4.2  Marketingovy controlling

Z hlediska strategie se controlling v socialnich sluzbach zaméfuje piredevs§im na sledovani
makroprostiedi. Musi byt schopen vyhodnocovat ,sociologické, makroekonomické,
technologické, ekologické a politické faktory.“** Soucasti je i sledovani legislativy,

cenovych strategii s dopadem do financovéani.

Z hlediska operativy je nutno controlling zaméfovat na sledovani napliovani kapacity,
vyuzivani liZkového fondu, stav materidlné technického zabezpeceni, dodrZzovani internich
procest, komunikaci ke vSem zijmovym skupindm. Dals§i skupinou jsou stanovené
legislativni povinnosti, které zasahuji i do dalSich struktur controllingu (napt. finan¢niho a

personalniho).

2 HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stiedni firmy. 2011. s. 13
** SYNEK, Miloslav. Manazerska ekonomika. 2011. s.418
“ HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stFedni firmy. 2011. s. 47
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3.4.3  Financni controlling

Strategicky controlling se zamétuje na sledovani majetku a planovan investic. Organizace
by méla ,,sledovat, porovnavat, ptipadné¢ napravovat rozdily mezi stanovenym rozpoctem a
jeho skute¢nou realizaci.“*® Zakladem je aktudlni rozpodet, sledovani piederpavani nebo
nedocerpavani. S napliiovanim rozpoctu souvisi marketingovy controlling, vynosy tedy
pfimo ovlivituje vyuzivani lizkového fondu apod. Operativni finan¢ni controlling je dale
zaloZen na indikatorech sledovani volné hotovosti, rentability, trzni hodnoty, zadluzenosti,

kalkulaci.

3.4.4  Personalni controlling

Strategicky controlling se zamétfuje na ,,optimalizaci organizacni struktury podniku a
vytvafeni zpétné vazby pii vybéru klicovych pracovniki, zejména do manazerskych
pozic.“*® Organizaéni struktury nejsou rigidni, kazdd organizace vyzaduje udrzovani
efektivnich postupt, na néz organizacni struktury logicky reaguji. Operativni controlling
vyhodnocuje funk¢nost popisti prace a jednotlivych pozic, sleduje produktivitu préce,
spravné nastaveni harmonogrami praci, planti smén tak, aby nedochédzelo k plytvéani a byla

zajisténa kvalita péce. Sleduje také povinné i nepovinné vzdélavani.

3.4.5 Controlling kvality

Strategicky controlling kvality se zaméfuje na vybrané modely udrzovani a zvySovani
kvality. Z pohledu socialnich sluzeb jde 0 napliovani standardd kvality a pfipadné dalsi
dobrovolny model, paklize organizace takovy ma. Operativni controlling se zamétuje ,,na
fizeni odchylek cila kvality, napliiovani dokumentd obsazenych v pfirucce kvality a na dalsi

dokumenty, tvofici ramec managementu kvality.*4

4 Metodika marketingového Fizeni, 5.27
46 HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stFedni firmy. 2011.s. 191
4" HAVLICEK, K. Management & controlling: malé a stFedni firmy. 2011. s. 125
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3.4.6 Reporting

Reportingem rozumime takové zpracovani dat, které umozni dalsi strategické a operativni
planovani v organizaci. ,,Do systému vykaznictvi by mély byt zahrnuty vSechny dilezité
oblasti a stupné¢ existujici v podniku, tzn. v podniku by nemélo existovat zadné ,,bilé
misto*.“*® Zpravy mohou byt pravidelné, doddvané v pfedem stanovenych intervalech,
struktufe nebo mimoradné. Cetnost zavisi na vyvazenosti nakladovosti zpracovani takového

vykazu a jeho vyuziti.

Socialni sluzby nemaji Gtvary internich kontrol, pozice controlleri je spiSe specifikem
velkych organizaci. Zpravidla se controllingem a reportingem zabyvaji vedouci pracovnici
zodpovidajici za jednotlivé oblasti (ekonomika, péce, sprava budov). Paklize je v organizaci
zfizena pozice controllera, mél by byt nezavisly, tedy ,,ze by nemél mit vnitini motivaci
presentovat Uspéch ¢i zakryvat neuspéch konkrétnich rozhodnuti prostfednictvim

predkladanych rozhodnuti.*4°

‘6 SOLJAKOVA, L., FIBIROVA J. Reporting. 2010. s. 14
4 SOLJAKOVA, L., FIBIROVA J. Reporting. 2010. s. 16
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4 Vlastni prace

V kapitole je popsana organizace, které se prace vénuje. Dale je analyzovan jeji kontrolni

systém, a je popsan navrh kontrolniho systému pro odd¢€leni péce o klienta.

4.1 Domov U Biricky jako prispévkova organizace kraje

Dutlezité ve vztahu k této praci je nutno zminit zejména tcel této organizace, organizacni

strukturu a dostupné vnitini pfedpisy vztahujici se k vnitini kontrole.

41.1 Ugel ztizeni

Ziizovaci listina ze dne 10.9.2009 stanovuje, Ze ,,Domov dichodcti Hradec Kralové
poskytuje pobytové sluzby osobam, které maji snizenou sobéstacnost zejména z divodu
véku a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. Déle osobam se
stafeckou demenci, Alzheimerovou demenci a ostatnimi typy demenci, které maji z davodu
téchto onemocnéni snizenou sobé&stacnost a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné
fyzické osoby. ReZzim v tomto zafizeni pfi poskytovéani socidlnich sluzeb je ptizplisoben

specifickym potfebam téchto osob. Sluzby jsou poskytovany v souladu se zdkonem ¢.

_O(

108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdé¢jSich predpisi (dale jen zdkon
108/2006 Sb.) a vyhlaskou ¢. 505/2006 Sh., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisii. Sluzby jsou poskytovany v souladu s
udaji uvedenymi v registru poskytovateld socialnich sluzeb, ktery podle zakona ¢. 108/2006

Sb. vede Krajsky tfad Kralovéhradeckého kraje, a ktery sluzby blize specifikuje.*>°

% Z¥izovaci listina ze dne 10.9.2009 &.j. 12605/SV/2009/Ta
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4.1.2  Poslani a cilova skupina

Poslanim Domova U Bific¢ky je poskytovani celodenni podpory a péce o seniory a osoby
s chronickym dusevnim onemocnénim, kteti z divodu vysoké zavislosti na péci druhé

osoby nemohou zit doma s pomoci rodiny nebo jinych sluzeb.
Socialni sluzba domov pro seniory je ur¢ena pro osoby:

a) predevsim z Kralovéhradeckého kraje,

b) zejména starSim 65 let,

c) které o poskytované sluzby maji zajem a s poskytovanymi sluzbami
svobodné souhlasi,

d) které potiebuji kazdodenni nepietrzitou individualni podporu, pomoc
a péCi v rozsahu nabizenych sluzeb v oblastech mobility, orientace,
komunikace, stravovani, oblékdni a obouvani, télesné hygieny,
vykonu fyziologickych potieb, pée o zdravi, osobnich aktivit a
zalezitosti;

e) kterym pécCi nelze zajistit terénnimi nebo ambulantnimi socialnimi
sluzbami v domécnosti,

f) kterym hrozi riziko socialni izolace,

g) které nevyzaduji celodenni intenzivni zdravotnickou péci.

4.1.3  Poskytované registrované socialni sluzby

»<Domov U Bificky poskytuje sluzby socidlni péce dle § 38 zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socidlnich sluzbach (dale jen ZSS) ve znéni pozdéjSich piedpist a zékladni ¢innosti dle
ustanoveni § 35 v zavislosti na druhu poskytované socialni sluzby, tj. domov pro seniory dle
ustanoveni § 49 ZSS a domov se zvlastnim reZimem dle ustanoveni § 50 ZSS, napliuje
standardy kvality socialnich sluzeb a trvale na zvySovani kvality pracuje. Poskytovani
socialnich sluZeb je v souladu s platnou legislativou a s provoznimi moznostmi zafizeni a v

souladu s registraci.
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Zakladni ¢innosti poskytovanych socidlnich sluzeb jsou:

a) poskytovani ubytovani formou celoroniho pobytu, véetné péce o osobni
a lozni pradlo,

b) poskytnuti celodenni stravy,

c) pomoc pii osobni hygien€ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,

d) pomoc pti zvladani béznych tkonil péce o vlastni osobu,

e) zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim,

f) socialné terapeutické Cinnosti,

g) aktivizacni Cinnosti,

h) pomoc pfi uplathovani prav, opravnénych zajmii a pii obstardvani

osobnich zalezitosti.«>?

414  Organizacni struktura

Domov U Biti¢ky disponuje 340 lizky a 240 zaméstnanci, organizacné je usporadan

vicestupiiovou hierarchii, jak patrno z obrazku 4.

Obrazek 4 Organizacni struktura Domova U Bificky

feditel

vedouci Utvaru socidlné

zdravotni péce vedouci Utvaru socialni vedouci Utvaru ekonomiky vedouci Utvaru spravy
prace a vzdéavani a personalistiky budov

vrchni sestra T
(provozni ndaméstek) (ekonomicky naméstek) (technicky naméstek)

(provozni ndméstek)

6x vedouci oddéleni péce o vedouci oddéleni socidlni vedouci oddéleni

klienta (stani¢ni sestry) prace ekonomiky Vel Gall i Ol

vedouci oddéleni vedouci oddéleni uklidu a

stravovani

vedouci oddéleni aktivizace] s
udrzby

51 Vetejny zdvazek, vnitini predpis Domova U Bificky, 2018, 17 s.
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415 Klicové ¢innosti utvaru

Utvar ekonomiky a personalistiky
Hlavnimi ¢innostmi jsou u¢tovani, evidence, vykaznictvi, vedeni pokladny, fizeni vetejnych
zakazek, personalni agenda, podklady pro zpracovani mezd, péfe o zameéstnance,

zasobovani, skladovani, vyroba a distribuce jidel.

Utvar socialni prace a vzdélavani

Hlavnimi ¢innostmi jsou socialné-pravni poradenstvi, jednani se zdjemcem o sluzbu,
evidence zadatelti o uzavieni smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby, evidenci odmitnutych
zadateli, socialni Setfeni, uzavirani smluv, vypocet tihrad za sluzbu, ¢innosti socidlni sluzby,
ochrana prav a dustojnosti, aktivizace seniorli, vedeni individudlnich plant péce, vzdélavani

personalu v piimé péci.

Utvar socialné zdravotni péce

Poskytuje pfimou obsluznou péci klientim, sleduje potieby klienta a vedou individualni
zaznamy o pribéhu socialni sluzby, podili se na sestaveni individudlnich plani.
Vyhodnocuje potieby a urovenn sobéstacnosti pacientl, projevii jejich onemocnéni,
rizikovych faktord, a to za pouziti méficich technik pouzivanych v osetfovatelské praxi
(naptiklad testli sobé&sta¢nosti, rizika prolezenin, méfeni intenzity bolesti, stavu vyzivy),
sleduje a orientaéné hodnoti fyziologické funkce pacientl, to je dech, puls,
elektrokardiogram, télesnou teplotu, krevni tlak a dalsi té€lesné parametry, dokumentuje stav

pacienta, zajiStuje vysetieni biologického materidlu ziskaného neinvazivni cestou.

Utvar spravy budov

Sleduje a provéiuje stav, stupen opotiebeni a technické zptsobilosti budov, stroji a
jednotlivych ¢asti technologickych zafizeni v¢. navrhovani opatfeni. ZajiStuje Gdrzbu a
béZné opravy, revize, prohlidky a provérky technické zplsobilosti. ZajiStuje odpadové
hospodarstvi, evidenci, likvidaci. Zajistuje péci o zelen a parkovou upravu. Zajistuje
provoz, udrzbu, opravy a hospodarné vyuziti dopravnich prostiedkti. Organizuje provoz
systému informacnich, komunikac¢nich technologii, dil¢iho provozu pocitacovych systémi

a zajiSt'uje komplexni obsluhu specidlnich poc¢itacovych aplikaci sitového prostiedi pocitact
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podle navodt a provozni dokumentace technologie zpracovani dat. ZajiStuje preventivni
opatfeni k pozarni ochrang. Provadi tklid a dezinfekci pokoji, WC, koupelen, umyvaren.

Zajistuje spravu osobniho a lozniho pradla klient a pracovnich odévii zaméstnanct.

4.1.6  Vnitini predpisy vztahujici se ke kontrole

Domov U Bitic¢ky disponuje v oblasti kontroly pracovnim fadem, kde kontrola je upravena
podle zédkoniku prace. Organizace je jako zaméstnavatel povinna kontrolovat napt. pracovni
podminky, bezpecnost prace. Dale je vSak prostiednictvim vedoucich pracovnikli povinna
kontrolovat dodrzovani pravnich piedpist a ucelu, pro ktery byla organizace ziizena. § 302
zakoniku prace stanovi, ze vedouci zaméstnanci jsou povinni ,fidit a kontrolovat praci
podfizenych zaméstnanct, dodrzovéani pravnich a vnitinich pfedpisi, zabezpecovat piijeti
opatieni k ochrané majetku zaméstnavatele.“>? Tato ustanoveni jsou obecné zakladem

kontroly v organizaci.

Pracovni fad v organizaci jesté stanovi, Ze vedouci pracovnik je povinen ,,provadét kontrolni

&innost podle planu kontrol.« 3

V souladu se zdkonem o finan¢ni kontrole mé organizace vnitini kontrolni systém pro oblast

hospodateni. Podle néj provadi kontroly zaméfené na

a) spravnost finan¢ni a majetkové operace, jeji soulad s pravnimi piedpisy a dosazeni
optimalniho vztahu mezi jeji hospodarnosti, ticelnosti a efektivnosti

b) hoespodarnost — pouziti vefejnych prostiedktl k zajisténi stanovenych tkold s co
nejnizs§im vynaloZenim téchto prosttedkl pii dodrZeni odpovidajici kvality

c) efektivnost — dosazeni nejvySe mozného rozsahu, kvality a pfinosu ve srovnani s
vynalozenym objemem prostiedki

d) ucelnost vynalozenych prostiedki

K zajisténi ucelnosti, hospodarnosti a efektivnosti pti hospodateni s vefejnymi prostiedky

Jjsou zaméstnanci organizace povéteni kontrolni Cinnosti pfi pfipravé financnich operaci

52 74k. 262/2006 Sb., pracovni fad
%3 Pracovni fad, vnittni pfedpis Domova U Bificky, 23 s.
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pted jejich schvalenim, pii pribézném sledovani operaci az do jejich kone¢ného vyporadani

a vyuctovani a ndsledném hodnoceni dosazenych vysledkl a spravnosti hospodateni:

e piikazce operace: feditel organizace v ptipad¢ jeji nepiitomnosti ji zastupuje vedouci
utvaru ekonomiky a personalistiky

e spravce rozpoCtu: vedouci utvaru ekonomiky a personalistiky v piipadé jeji
nepfitomnosti ji zastupuje hlavni acetni.

e hlavni ucetni: hlavni ucetni, v ptipad¢ jeji neptfitomnosti ji zastupuje ucetni.

Vlastnoru¢ni podpisy vSech zaméstnancti povétenych k zajisténi systému fidici kontroly
musi byt uvedeny v podpisovém vzoru.

Podle tohoto ptedpisu je provadéna predbéznd, pribézna i naslednd kontrola, jednotlivé
pozice (ptikazce operace, spravce rozpoctu, hlavni ucetni) maji rozdéleny povinnosti a
okruhy kontroly ucetnich operaci. Naptiklad ,,pfed schvalenim zavazku nebo naroku
prikazce operace provéti nezbytnost uskutecnéni ptipravované operace, vécnou spravnost a
uplnost podkladl, dodrzeni kritérii hospodarnosti, efektivnosti a i¢elnosti. Svym podpisem

stvrdi jejich opravnénost a pieda jej k predb&zné kontrole spravci rozpodtu. >4

Dalsi vnitini ptfedpisy upravujici kontrolu, jeji metodiku ¢i proces, nalezitosti vystupt,
kritéria hodnoceni zadouci a dosahované tirovné Domov U Bificky nema4, tvorba takového

piedpisu je pfedmétem této prace.

4.2 Analyza stavu interniho controllingu v Domové U Biri¢ky se
zamérenim na predméty, metody a souc¢asné problémy
managementu a controllingu

V ramci této prace, z divodu optimalniho nastaveni obsahu a procest controllingu, byla
zpracovana analyza vychoziho stavu interniho controllingu v Domové U Bificky se
zaméfenim na predmeéty, metody a soucasné problémy managementu a controllingu. Cilem
analyzy bylo definovat silné stranky, na nichz bude postaven dal$i rozvoj kontrolniho
systému v organizaci a odhalit slabé stranky, které budou v radmci kultivace systému

eliminovany.

% Vnitini agetni kontrolni systém, vnitini pfedpis Domova U Bificky, 6 s.
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Vyuzita byla metoda studia dokumenti a polostrukturovaného rozhovoru. Otazky pro
interview jsou uvedeny v piiloze ¢. 1. Dotazovano bylo 15 zaméstnanct zafizeni, ktefi se
podileji na kontrolni Cinnosti. Z této skupiny nebyli tfi zaméstnanci v pozici vedouciho
zaméstnance, avSak jejich agendy na kontrolni ¢innost navazovaly. Jedna se napiiklad o
agendy zacviku novych zaméstnanci ¢i evidence majetku. 12 dotazovanych bylo piimo
¢leny kontrolniho tymu, ktery provadé¢l cilené kontroly dle zaddni managementu, resp.
feditelky, vzdy aktualné podle situace. Plan kontrol byl vytvaren na kalendaini rok vzdy do

20. ledna, tvofil ho interni kontrolor a schvalila feditelka zafizeni.

4.2.1  Personalni zajisténi controllingu

Kontrolni tym je mezioborové, mezittvarové uskupeni s cilem plnéni tkolG v oblasti
kontroly, které vyzaduji stalou spolupraci vybranych zaméstnancti riznych utvart. Pii
sestaveni pracovniho tymu se zohlediiuje z4jem, znalosti, aktivita zaméstnance a celkovy
ptfinos pro naplnéni tkoll a uloh, a také ptijatelné zatizeni Cinnosti nad rdmec povinnosti

V pracovni néplni. Clenstvi je mozné pouze s aktivnim souhlasem a zapojenim zaméstnance.
Aktudlné je pracovni tym slozen z nasledujicich pracovnich pozic:

¢ Vedouci utvaru ekonomiky a personalistiky

e Vedouci ttvaru spravy budov

e Vedouci ttvaru socialné zdravotni péce

e Vedouci oddéleni ekonomiky (z&roven interni kontrolor)
e Vedouci odd¢leni tklidu a udrzby

e Vedouci odd€leni socialni prace

e Vedouci oddéleni socialn€ zdravotni péce 1NP
e Vedouci oddéleni socialn€ zdravotni péce 4NP
e Vedouci oddé€leni socialné zdravotni péce SNP
e Vedouci odd¢leni aktivizace

e Metodik pro zacvik pfimé péce

e Majetkova tcetni
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Kontrolni tym mé garanta (vedouci utvaru ekonomiky a personalistiky), ktery:

prenasi ukoly z porady vedeni,

zadava plnéni ukold,

sleduje plnéni ukoli a stalych tloh pracovniho tymu,
zajist'uje funkeni personalni obsazeni,

navrhuje jmenovani novych ¢lend,

zucastiuje se jednant,

navrhuje odmény za vykon prace dle presencnich listin a zpravy o ¢innosti.

Kontrolni tym ma rovnéz asistenta, jehoz tikolem je:

svolavat jednanti,

pfipravovat mistnost pro jednani,

pofizovat zapis z jednani kontrolniho tymu a presenci ¢lentl,

pfipravovat pisemné vystupy,

2x ro¢n¢ piipravovat a presentovat zpravu o ¢innosti na porad¢ vedeni, vzdy za
pololeti k 15.6. a 15.12,

zajiStovat plnéni svétenych tloh a tkold,

ukladat tikoly ¢leniim tymu bez ohledu na zakladni hierarchii zafizeni.

Zatizeni ma ve své organizacni struktufe pozici vedouciho oddéleni ekonomiky, jehoz

pracovni uvazek je z 80 % tvofen Cinnosti interniho kontrolora a je zaroven asistentem

pracovniho tymu. Ten je povéten piipravou a realizaci kontrolniho planu, organizovanim

kontrol a dal§imi procesnimi zélezitostmi, ve spolupréci s pracovnim tymem.

Odmeénovani za praci ve skuping je ur¢eno vnitfnim platovym piedpisem. Odmény schvaluje

feditel na ndvrh garanta pracovniho tymu.

4.2.2  Kontrolni plan v organizaci

Z kontrolniho plédnu a z rozhovori bylo zjisténo, ze kontrola internich procesti a dodrzovani

pravidel se vroce 2021 zaméfovala na oblasti uvedené v piiloze 1. Tyto oblasti byly

podrobeny analyze, kdy bylo zji§tovano:
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a) je-li pozadovany stav popsan v internich ptedpisech, jejich piilohach a je-li
k dispozici zaméstnancum (pro Gcely vyhodnoceni ptifazen kod 1), ¢i jde o nepsanou
dobrou praxi pfendSenou zaméstnanci mezi sebou (pro ucely vyhodnoceni pfifazen
kod 2)

b) které oblasti jsou zaméfeny na vSechny provozy, resp. vSechny zaméstnance (pro
ucely vyhodnoceni pfifazen kod 3), a které do tzv. piimé péce, tedy komplexu
socialni a zdravotni péCe (pro ucely vyhodnoceni pfifazen kod 1) a které do tzv.
obsluznych provozii zajist'ujici ubytovani a stravovani, véetn¢ ekonomiky (pro ucely
vyhodnoceni pfifazen kod 2)

c) které oblasti jsou zamétfeny na udrzovani a zvySovani kvality péce (pro ucely
vyhodnoceni pfifazen kod 1) a které na dodrZovani legislativy ¢i postupt (pro ucely

vyhodnoceni ptitfazen kod 2)

Jednotlivé oblasti vyhodnoceni kontrolniho planu zachycuje piiloha 2.

4.2.3  Vyhodnoceni kontrolniho plianu za rok 2021

V roce 2021 bylo sledovano 40 oblasti internich pravidel a procest, které byly urceny
feditelkou na navrh kontrolora. Byly to oblasti, které jsou pouzivany vysokym poctem
zaméstnanci nebo ve kterych byla zjisténa v minulosti ¢etna pochybeni. Z nich je 27
popséano bud’ ptimo v legislativé (napt. povinnost 24 hodin vzdélavani u pracovniki pfimé
péce nebo Uprava nehtit) nebo ve vnitinich predpisech zatizeni (napi. heslo pro komunikaci
nebo postup provadéni hygieny). Tedy pro 33 % kontrolovanych oblasti neexistuje pisemny

popis ocekdvaného stavu, ale je pouze pienasena dobra praxe mezi zaméstnanci.
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Obrazek 5 Zaméteni kontrolovanych oblasti dle provozi

zaméreni kontrolovanych oblasti dle provozu

vsichni; 17; 43%

Zdroj: vlastni zpracovani

Obrazek 5 znédzornuje rozlozeni kontrolovanych oblasti dle provozli. Na vSechny se
zaméiuje 43 % oblasti, na ptimou péci dalSich 42 % a do obsluznych provozi smétuje 15

%.

Z pohledu zaméreni kontrolovanych oblasti na udrzovani a zvySovani kvality péce nebo
dodrzovani legislativy lze konstatovat, Ze 65 % se zamétuje na dodrZzovani legislativy nebo
popsanych internich postupti, 35 % oblasti se zamétuje na udrZzovani a zvySovani kvality

péce o klienty.

Z hlediska poctu naplanovanych kontrol se 63 % zamé&fuje na dodrzovani legislativy nebo
popsanych internich postupt, 37 % oblasti se zaméfuje na udrzovani a zvySovani kvality
péce o klienty. Avsak je nutno podotknout, Ze kazdou kontrolu zamétenou do péce o klienta
je nutno provést Sestkrat, nebot’ zafizeni ma Sest oddé€leni socidln¢ zdravotni péce o klienta
(dale také jen ,,oddéleni péce o klienta®). Kazdé z odd¢€leni je samostatnou pecovatelskou
jednotkou, kterd je fizena vedouci odde€leni péce o klienta (stani¢ni sestrou), a kterd ma
stabilni personal slozeny ze zdravotnich sester a pracovnikll v socidlnich sluzbach. Odd¢€leni

jsou ve velikosti 34-67 lazek.
Dale bylo analyzovano, zdali controlling zafizeni postihuje oblasti:

a) vefejného zavazku zafizeni (pro ucely vyhodnoceni pfifazen kod 1)
b) marketingu (pro Gcely vyhodnoceni piifazen kod 2)

€) obchodniho a finanéniho planovani (pro téely vyhodnoceni piitazen kod 3)
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d) fizeni kvality (pro Gcely vyhodnoceni piitazen kod 4)

e) personalniho fizeni (pro ucely vyhodnoceni ptifazen kod 5)

Oblasti kontroly zatazené do kontrolniho planu v roce 2021 se tykaly piedevs§im vefejného
zavazku (28 oblasti) a personalniho fizeni (12 oblasti), ostatni oblasti nebyly do kontrol

zahrnuty.

Pro ovéteni plnéni planu bylo analyzovano, jestli naplanované kontroly skutecné probihaly

a jak byly rozloZeny v Case.

4.2.4  Rozhovory se zaméstnanci pro oblast interniho controllingu

Dale byly v ramci analyzy provedeny rozhovory, z nichz vyplynulo:

e Kontrolni ¢innost nepostihuje vSechny oblasti, které by bylo tfeba, aby vedla ke
zvySovani kvality. Divodem je kapacita kontrolniho tymu a chybé&jici popis
pozadovaného stavu, tzv. kritérii kvality, podle kterych by se kontrola vedla,
s dirazem na dustojnost ¢loveka.

e Kontrola je vedena na zékladé praxe a pohledu kontrolora a kontrolniho tymu,
kritéria kvality, cilovy stav, kterého ma byt dosazeno, ¢i jaky ma byt udrzovan, neni
definovan.

e Popis systému kontrol a procesni nalezitosti nejsou v organizaci k dispozici.

e Kontrolni tym si neni vZdy jist, kterou metodu controllingu ma vyuZit, aby kontrola
probéhla efektivné, metody jsou pouzivany intuitivné, nejsou definované.

e Rozlozeni oblasti stavajici kontroly je povazovano za vyvazené, nebot predmét
¢innosti zafizeni je péce o klienta.

e Piizjisténi chyb jsou ukladana napravna opatieni, jejich naslednou kontrolu zajistuje
interni kontrolor ve spolupraci s kontrolnim tymem.

e Objem kontrol odpovida kapacité tymu, nebot’ Elenové maji své zakladni povinnosti
plynouci z jejich profese a popisu pracovni ¢innosti. Na kontrolni ¢innost 1ze vyclenit
pouze ¢ast, zdroven se persondl neciti Sikanovan velkym mnozstvim kontrol.

e Stavajici kontrolni procesy jsou dotazovanymi vnimany jako zavedené, pfiméiene,
personalem dobfe piijimané zejména z diivodu osobniho profesionalniho nastaveni

kontrolora a celého kontrolniho tymu. Kontroly jsou komunikovany jako konzultace

44



zvySovani kvality, aby byl omezovan strach z postihli. Postihy jsou ukladany

vyjimecné, v piipadech opakovani pochybeni, a dle zakoniku prace.

4.2.5

SWOT analyza stavajiciho stavu interniho controllingu

Pro ptehlednéjsi predstavu byla vypracovana SWOT analyza v tabulce 2.

Tabulka 2 SWOT analyza stavajiciho stavu interniho controllingu

Silné stranky

Slabé stranky

Fungujici kontrolni tym

Mezioborové slozeni kontrolniho tymu
Kontrolor soucasti organizacni
struktury

Existujici plan kontrol

Objem kontrol odpovida kapacite
Ptiznivé vnimani kontroly persondlem

Existujici ndpravnd opatieni

Kontrola nepostihuje oblasti, které by
bylo tfeba vzhledem ke zvySovani
kvality péce diirazem na dastojnost
Neexistuje zasadni nastroj pro
efektivni provadéni controllingu —
kritéria kvality zajiStujici naplnéni
veiejného zavazku

Ttfetina  stavajicich  oblasti  je
kontrolovéana pouze na bazi dobré praxe
Pouze tfetina oblasti kontroly je
zamé&fena na zvySovani kvality

Nejsou definovany metody pro
jednotlivé oblasti controllingu tak,
aby probihal efektivné

Nejsou porizovany zapisy z kontroly

ziizovatelem

Prilezitosti Hrozby
e Vnimani controllingu jako metody | ¢ Pokles kvality z diivodu neexistujicich
udrzovani a  zvySovani  kvality definovanych kritérii kvality

Chybéjici finanéni prostfedky na
dostatenou  personalni kapacitu

kontrolniho tymu

Zdroj: vlastni zpracovani
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4.2.6  Zavér analyzy stavajiciho stavu interniho controllingu

Zatizeni nedisponuje internimi kritérii kvality postihujicim vSechny kliCové procesy
sméiujici k naplnéni vefejného zavazku tak, aby systematicky pomoci controllingu bylo
poslani zatfizeni naplnéno a byla udrzovana a zvySovéna kvalita. Kontroly tak nepostihuji
vSechny oblasti, které¢ by pro zvySovani kvality bylo tfeba. Nejsou definovany metody pro
jednotlivé oblasti controllingu tak, aby kontrola probihala efektivné a kontrolni tym veédél,
co ma délat. Zafizeni ma ¢astecné prvky controllingu zavedeny, avSak nejde o uceleny,
srozumitelny a transparentni systém. Zafizeni vycleniuje pro realizaci kontrol urcitou
persondlni kapacitu, mezioborové slozenou. Stanovuje plan kontrol, ktery vSak neni
koncipovan jako udrzujici a zvySujici kvalitu péce o klienty, ale spiSe na dodrzovani
legislativy a pravidel piimo nesouvisejici s pé¢i o seniory. Z kontrol nejsou pofizovany

Zapisy.

4.3 Navrh internich indikatoru kvality dle verejného zavazku zarizeni

4.3.1 Pojem indikator a kritérium

Obecné je pojem indikator vymezen jako ukazatel poZzadované praxe, tedy stanoveni toho,
¢eho chceme na oddéleni péce o klienta dosadhnout ve vymezenych oblastech, pficemz

s ukazatelem pracuje pouze dané odd¢leni.

Pojem kritérium je obecné vymezen jako méfitko pro srovnavani mezi jednotkami.
V ptipadé této prace se jednd o srovnavani vysledkli mezi jednotlivymi odd€lenimi péce o

klienta, kterych je Sest.

Pro ucely této prace je tedy indikétor zaroven kritériem, nebot’ s ukazateli pracuje kazdé

oddéleni pro své ucely a zaroven slouzi ke srovnavani.

4.3.2 Verejny zavazek Domova U Biricky

Veftejny zavazek je proklamace, kterou zatizeni poskytujici socidlni sluzby vymezuje sviij

ucel a svoje poslani vici verejnosti. Toto prohlaseni je smérodatné pro tvorbu kritérii.

46



Poslanim Domova U Bifi¢ky je poskytovani celodenni podpory a péce o seniory a 0soby
s chronickym dusevnim onemocnénim, kteti z divodu vysoké zavislosti na péci druhé osoby

nemohou zit doma s pomoci rodiny nebo jinych sluzeb.
Principy Domova U Bificky jsou:

Ochrana prav

Ochrana prav klienti DUB je zajiStovana zejména v souladu s Listinou zakladnich prav a
svobod.

Diistojnost

Zaméstnanci respektuji v maximalni mozné miie zakladni lidské prava, vlastni wvili,
rozhodnuti klienta a lidskou distojnost. Chovaji se ke klientim s respektem a uctou k jeho

osobnosti za kazdé situace.

Sobéstacnost

Zaméstnanci poskytuji péci pouze v ukonech, které klient nezvlada vlastnimi silami, s
ohledem na udrzeni a aktivni podporu maximalné mozné miry jeho sob&stacnosti tak, aby se
jeho zivot v domové pfiblizoval béznému zplsobu Zivota vrstevnikd.

Spoluprace

Zaméstnanci zafizeni zajiStuji Cinnosti socialni sluzby ve spolupraci s klientem, jeho

blizkymi a dalSimi institucemi.

Cile Domova U Biticky jsou:

e bezpecné a klidné bydlent,
e podpora v oblastech Zivotnich potieb,
e 7ajiSténi dlstojného Zivota,

e udrzeni kontaktl s blizkymi osobami, vrstevniky a vetejnosti.

4.3.3  Navrh Kkritérii kvality

Pro efektivni controlling v Domové u Bificky vedouci k udrzovéani a zvySovani kvality
poskytovanych socialnich sluzeb bylo vypracovano 20 kritérii (indikatort) kvality vztahujici

se k deklarovanému vefejnému zavazku.
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Vypracované parametry pozadované praxe slouzi jako indikatory kvality pro oddéleni péce,
pro vnitini praci s vysledky a zaroven jsou kritérii, kterymi je porovnavana uroven mezi Sesti
oddé€lenim péce o klienta. Diilezité jsou tedy nejen pro zaméstnance, ale zejména pro vedouci
zameéstnance, ktefi jsou povinni organizovat, fidit a kontrolovat praci svych podfizenych

zameéstnancu.

Kritérium 1

Vedouci zaméstnanci provadi v priitbéhu meésice listopadu pravidelné hodnoceni vykonu
zaméstnanci (vyjma téch, ktefi jsou ve zkuSebni dob¢), a to v pravidelném cyklu ne del§im
nez 12 mésici. Hodnoceni musi obsahovat diskusi o silnych a slabych strankach
zaméstnance, definici jeho potfeb a dohodu na feSeni téchto potieb v nasledujicim obdobi.

Posuzovano je 5 zaméstnanct v obdobi 1 rok zpétné.

Cil: naplnéni pozadavkl zakonnych povinnosti dle § 88 pism. h) zak. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach; motivovany personal, naplnéni povinnosti vedouciho zaméstnance.

Odiivodnéni: Poskytovatel socialni sluzby je povinen dle § 88, pism. h) zak. ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach plnit standardy kvality. Jedna se o standard 10 a) uvedeny ve vyhl.
505/2006 Sb., kterou se provadi nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluZzbach, ktery
stanovuje, ze poskytovatel ma pisemné zpracovany postup pro pravidelné hodnoceni
zaméstnancl, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich
cili a potfeby dal§i odborné kvalifikace. Dlivodem k zavedeni kritéria je nejen plnéni
zakonnych pozadavk, ale 1 zdjem managementu zabyvat se personalem a jeho profesnimi
potiebami a to proto, ze pouze kvalitni a motivovany persondl zajiStuje kvalitni sluZzbu
klientim. Na kvalit¢ personalu se podili 1 prace managementu s rozvojem zaméstnance,
pfipadné udrZzovanim jeho kvalit na setrvalé Grovni. Aby bylo kritérium kontrolovatelné, je
stanoveno obdobi, kdy se hodnoceni provadi. Neni-li kritérium kontrolovano, vedouci
zaméstnanci maji prodlevy v hodnoceni zaméstnancii a je tak riskovano poruSovani zdkona

1 plnéni povinnosti vedouciho zaméstnance.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: vedouci oddéleni péce o klienta.

Metoda controllingu: kontrolni plan, studium dokumentace, rozhovor.
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Kritérium 2

Kazdy zaméstnanec v ptimé péci naplituje 24 hodin vzdelavani, pticemz 8 hodin musi byt

V kurzech akreditovanych MPSV. Posuzovano je obdobi v pomérné ¢asti roku.

Cil: naplnéni pozadavkl zakonnych povinnosti dle § 111 zak. 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbach; erudovany personal.

Oduvodnéni: Poskytovatel socialni sluzby je povinen dle § 111 zak. ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach zajistit zaméstnanci v ptimé péci vzdélavani a zaméstnanec je povinen
se vzdelavani zacastiovat. Zakonny limit je minimalné 24 hodin ro¢né, pfi¢emz 8 hodin
musi byt v kurzech akreditovanych ministerstvem prace a socidlnich véci. Zaméstnanci
Vv piimé péci, na které se v zafizeni povinnost vztahuje jsou pracovnici v socialnich sluzbach
a socialni pracovnici, jichZ je nejvétsi pocet. Zatizeni organizuje ro¢ni vzdélavaci program,
vyhlasuje jednotlivé vzdélavaci akce, rocni pocet vzdélavacich dnli se pohybuje mezi 200
240 dny. Vzdé¢lavani zaméstnancii je klicové pro udrZeni a prohlubovéani znalosti a
dovednosti v péci o seniory. Vzd€lavani je organizovano tak, aby kapacita kurzu byla
maximaln¢ naplnéna a finan¢ni prostfedky tak byly vynalozeny efektivné. Vedouci
zaméstnanci musi vyhlaSované kurzy sledovat a hlasit do nich své podfizené zaméstnance
podle rozvojovych potieb, které maji definované v roénim hodnoceni vykonu. Paklize
indikator neni sledovan, vedouci zameéstnanci i zaméstnanci sami zapominaji na vzdélavaci

povinnosti a mize dojit k porusSovani zakona.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: vedouci zamé&stnanec v piimé péci.

Metoda controllingu: kontrolni plan, studium dokumentace.

Kritérium 3

Klient ma pfiznan piispévek na péci dle své celkové socidlni situace a zdravotniho stavu. V
pfipadé zmény stavu je socidlnim pracovnikem zZadano o zvySeni pfispévku na péci, nejdéle
do 20 dni od ziskani prvotni informace o zhorSeni stavu klienta (napf. zépisem
Vv informacénim systému, po ndvratu z hospitalizace). Piispévky na pé¢i jsou socialnimi

pracovniky sledovany minimaln€ 1x za mésic, socialni pracovnik ma vzdy k dispozici
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aktualni prehled pfispévki na péci svého oddéleni, véetné informace, u kterych klientd je

zadéano. Posuzovan je ndhodny vybér 5 klientii a obdobi 3 mésice zpétné.
Cil: zajisténi financi pro poskytovani zakladnich ¢innosti péce o klienty zatizeni.

Oduvodnéni: Financovani domova je vicezdrojové, jednim ze zdroji financovani platt
pracovnikil v socialnich sluzbach a socialnich pracovnikt je prispévek na péci, ktery v plné
vysi podle zédkona o socidlnich sluzbach narokuje poskytovatel pobytové socialni sluzby.
Ptispévek na péci je poskytovan z verejnych zdroji ve ¢tyfech stupnich a jeho vyse se odviji
od miry zévislosti na pé¢i. Mira zavislosti na péci se u klientii v ¢ase méni podle zdravotni
a socialni situace. V piipad¢ nejvyssiho stupné zavislosti na péci €ini prispévek 19 200 K¢
mesi¢né. Podnéty pro spravni fizeni a zajiStovani maximalni mozné vyse prispévku musi
zajiStovat socialni pracovnik, prispévek je vazan jmenovité pfimo na klienta. Podpora
v dosahovani zakonnych narokii je povinnosti a naplni prace socialniho pracovnika. Rizeni
a kontrola této ¢innosti je tedy podstatnd pro ekonomiku a pro dostatek finan¢nich prostredkti
na platy zamé&stnancii poskytujici pfimou péci. Bez takto stanovenych parametra ze strany
managementu dochézi k prodlevdm na stran¢ socialnich pracovnikd, nemalym ztratdm na

vynosech a ohrozovéni spravedlivého odménovani pracovniki v ptimé péci.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: socialni pracovnik.

Metoda controllingu: kontrolni plan, studium dokumentace, rozhovor.

Kritérium 4

Obloznost ltuzek, resp. vyuziti ,,Jizkodnid* ¢ini 98 %. Maximalni po¢et dnli v obsazeni ltizka

¢ini 10 dnid. Posuzovany jsou 3 mésice zpétné.
Cil: zajisténi financovani zékladnich ¢innosti ubytovani a stravovani.

Odiivodnéni: Indikator je odrazem obchodni Cinnosti zafizeni a schopnosti efektivné
vyuzivat potencidlu luzek. Financovani domova je vicezdrojové, jednim ze zdroju
financovani provozu budov pro ubytovani klientd a zajiSténi stravovani je thrada za
ubytovani a stravovani, kterou klient hradi ze svych ptijmu. Ta je pfimo umérna poctu dnii,
které klient stravi v zafizeni. Zarovein ma zatizeni 500 nevyfizenych zadosti, je vefejnou

instituct, je tedy nutné Zadatele uspokojovat neprodlené. Maximalni pocet dnti, kde je mozné
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lizko ponechat prazdné, ¢ini 10 dnt. Tato lhita je potiebna k vyfizeni ukonéeni pobytu
ptedchoziho klienta (zpravidla imrti) a k vyfizeni nastupu nového klienta, jeho pfesunu
Z domacnosti nebo ze zdravotnického zafizeni. Zatizeni sleduje obloznost ltizek, nebot’ jinak
socialni pracovnici prodlévaji v obsazovani ltizek. Rizeni a kontrola indikatoru je podstatna

rovnéz pro ekonomiku a pro dostatek finan¢nich prostiedki.
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: socialni pracovnik.

Metoda controllingu: kontrolni plan, studium dokumentace.

Kritérium 5

Narocnost péce o klienty neboli zatéz, vyjadiena pomérem klientl ve 3. a 4. stupni zavislosti

na péci, neni nizsi nez 70 %. Posuzovany jsou 3 mésice zpétne.

Cil: zajisténi financi pro poskytovani zakladnich ¢innosti péce o klienty zatizeni, nepietizeni

pecujiciho persondlu.

Odivodnéni: Kazdy klient, ktery je v péci zafizeni, je ufadem prace ohodnocen na urcitou
miru zavislosti na péci. Ohodnoceni probihéd dle § 8 a § 9 zak. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach ve ctytech kategoriich, ptfi¢emz rozhodujici je pocet zakladnich Zivotnich potieb,
které klient jiz nezvlada, a to v deseti okruzich. Zatazeni do 3. stupn€ znamena nezvladani
sedmi nebo osmi okruhil Zivotnich potieb, zafazeni do 4.stupné odiivodiiuje nezvladani
deviti nebo deseti okruhli Zivotnich potieb. Systém socidlnich sluZeb stoji na principu
subsidiarity, tedy prioritni zajisténi sluzby v mén¢ omezujicim prostredi, v bliz§im socialnim
prostiedim a za méné pencz. Pobytové sluzby jsou prioritné urceny lidem s vysokou mirou
zavislosti na péci. AvSak pocet personalu v tuto chvili nesta¢i na péci o klienty, ktefi by
vSichni byli ve vysokych stupnich zavislosti na péci, proto je feditelkou domova nastavena
hranice 70 % klientil ve 3. a 4. stupni zavislosti na péci. Tato hranice zajist'uje, Ze je o klienty
dobie postarano a zaroveil ma zafizeni optimalni vynos z pfispévku na péci jako zdroje
financovani. Zafizeni sleduje napliiovani hranice zatéZe, nebot’ jinak socialni pracovnici

inklinuji k pfijimani klientd s leh¢i zavislosti, o néZ je péce snadnéjsi.
Odpovédnost za napliiovani Kritéria: socialni pracovnik.

Metoda controllingu: kontrolni plan, studium dokumentace.
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Kritérium 6

Spolecné toalety a koupelny maji funkéni zamky k zajisténi soukromi klienti. Posuzovan je

aktualni stav.
Cil: zajisténi distojnosti klienta.

Odiivodnéni: Jedna zbudov zafizeni je vybavena pouze spoleénymi toaletami a
koupelnami. Mistnosti jsou vytizené a zamky se Casto porouchaji. Zaméstnanci pti bézném
provozu nepamatuji na kontrolu funk¢énosti zamka, pokud je klient sdm neupozorni. Zajisténi
soukromi na toalet¢ a v koupeln¢ je zakladnim principem diistojného zachdzeni, jez domov
zajemctim o sluzby nabizi. Aby tento parametr byl naplnén, je nutno zamky pravidelné

kontrolovat.
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: vedouci oddéleni péce o klienta.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni.

Kritérium 7

Na pokojich nejsou baleni inkontinen¢nich pomutcek viditelna, ale uschovana ve skiinich
nebo skladech. Na pokojich neni na viditelnych mistech umisténo oznaceni souvisejici s
inkontinenci klienta, specifikace potfebnych pomicek je nalepend ve skiini zevnitf.

Posuzovan je aktudlni stav.
Cil: zajisténi distojnosti klienta.

Odiivodnéni: Zachovani distojnosti klienta je zakladnim parametrem poskytovani socialni
sluzby. Ztrata kontinence je citliva oblast duistojnosti, pouzivani pomucek, vlozek, vloznych
plen a kalhotek evokuje v mnohych lidech pocit ménécennosti, ztratu schopnosti udrzet se
Vv Cistoté. V socidlni sluzbé neni mozné, aby na vstupu do pokoje bylo na prvni pohled patrné
Z umisténi balikii s inkontinenénimi pomtckami, Ze ma ¢lovek ztratu schopnosti udrzet se
Vv Cistoté, to je otazka soukromi. Zaméstnanci v pribéhu casu inklinuji ke zjednoduSovani
prace a ponechavani baleni voln€é. RovnéZz tak jakakoli jind stigmatizace v podobé

ulehcovani prace zamé&stnanci tim, Ze si na viditelnych mistech vylepi znacky, neni mozna.

Odpovédnost za napliiovani Kritéria: pracovnici v socialnich sluzbach.
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Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni.

Kritérium 8

Klientovi neni upiran pfistup k jeho osobnim dokladiim (obc¢ansky prikaz, prukaz zdravotni
pojistovny), klient si mize vybrat, kde bude mit osobni doklady ulozené, ulozeni dokladii

je popsano v informa¢nim systému. Posuzovan je aktudlni stav.
Cil: zajisténi distojnosti klienta.

Odivodnéni: Osobni doklady nalezi kazdému ¢lovéku. Doklady jsou dikazem identity a je
zakladnim pravem mit je u sebe. Seniofi ¢asto ulozi své doklady na pokoji tak peclive, ze je
neni mozné nalézt dostateCné rychle, v pfipadé¢ nahlého zhorSeni zdravotniho stavu a
nutnosti pievozu do zdravotnického zatizeni. Proto zaméstnanci inklinuji ke zjednodusovani
procesu a hromadnému ukladani dokladt na jedno misto, zpravidla na sestern¢, pod kontrolu
personalu. Tento zplsob je vSak z hlediska distojnosti nepiijatelny a zatizeni dbé na to, aby
nebylo klientiim upirdno pravo na dastojné zachazeni, tedy dostupnost osobnich dokladu.
Zatizeni mize nabidnout ulozeni na sestern¢, avSak musi byt prokazatelné, ze jde o klientovu
volbu. Paklize chce mit doklady u sebe, uvede socialni pracovnik umistnéni v pokoji, tedy
napt. ve stolecku, ve skiini v barevné obdlce apod. Zatizeni dodrZzovani prav proklamuje,

proto toto kritérium kontroluje.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: socialni pracovnik.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni, studium dokumentace.

Kritérium 9

Stravovani klienti probiha na jidelnach. Na pokojich pouze v ptipad¢ individualnich potieb
a pti akutnim zhorSeni zdravotniho stavu. Kapacity jidelen jsou plné€ vyuzity. Posuzovan je

aktualni stav.
Cil: zajisténi aktivizace, sobéstacnosti a dlstojnosti klienta.

Oduvodnéni: Principem socidlni sluzby je dle zakona o socidlnich sluzbach socialni

zaClenovani. Jednim z aspektl, kvtli kterym seniofi Zadaji o poskytovani péce v pobytovém
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zafizeni, je samota. Spole¢né stolovani je projevem lidského spolecenstvi. Senior se pro
tento ucel musi adekvatné obléci a upravit, je tedy pfirozené motivovan k zachovani
sebeobsluhy. Z hlediska socialni sluzby je spolecné stolovani ptirozenou aktivizaci, pti¢emz
aktivizace je zadkladni ¢innost socialni sluzby. Zatizeni dba na piirozené formy aktivizace,
upiednostiiuje je proti uméle vytvarenym aktivitam. Divodem ke kontrole kritéria je
tendence personalu vyhovét pfani seniorti zlistat v noénim obleceni, neupravovat se a

stolovat v pokoji, a nedostate¢né motivovat ke spoleénému stolovani a aktivizaci.
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setieni.

Kritérium 10

Klienti maji v dosahu pfivolavaci zafizeni. V piipad¢ volani pomoci na n¢j zaméstnanci
oddgleni péce o klienta reaguji v ¢ase 6:30 — 18.30 do 5 minut a v ¢ase 18:30 — 6:30 do 15
minut. Volani klienta je vypnuto na pokoji, nikoli na pultu personalu. Posuzovany jsou 3

dny zpétné.
Cil: zajiSténi bezpeci.

Odiivodnéni: Kazdé z lUzek v zafizeni je opatfeno piivolavacim zafizenim sestra — pacient
s jednoduchym ovladanim. Pfivolavaci zafizeni liZka je napojeno na centralni dispecink na
pultu personalu kazdého oddéleni, zaroven nad pokojem sviti signaliza¢ni svétlo a zni
zvukovy signal. V ptipadé potieby si klient tlacitkem vold personal, proto jej musi mit
Vv dosahu ruky. Personal musi klienta navstivit v denni dobé do 5 minut a v no¢ni dobé, kdy
je sluzbukonajici persondl pocetné omezen, do 15 minut. Tyto lhity jsou dlouhodobé
ovéteny jako splnitelné a odsouhlasené personalem piimé péce. Persondl musi svoji fyzickou
pfitomnost na pokoji oznacit odvolanim signalizace na pokoji. Dispecink ptivolavaciho
systému generuje raport, v némz je patrné, ktery klient volal, v kolik hodin to bylo a v kolik
hodin personal odvolal signalizaci, zaroven jestli ji odvolal na pultu personalu nebo piimo
Vv pokoji. Tato povinnost zaroven nuti persondl k trvalé pfitomnosti na oddéleni. Paklize
zafizeni kritérium nekontroluje, personal méa prodlevy v poskytnuti pomoci, ptipadné ji
neposkytne viibec a volani odvola na pultu. Také se stava, ze personal zamérné signalizacni

zatizeni odstranuje z dosahu klienta.
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Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, studium dokumentace.

Kritérium 11

Realizace péce a zaznamy o ni odpovidaji individudlnimu planu péce o klienta. Posuzovana

je péce u 5 klientii za 3 dny zpétné€ a celkové koupele 1 mésic zpét.
Cil: zajiSténi distojnosti klienta.

Odivodnéni: Kazdy klient ma socialnim pracovnikem nastaven plan péce, ktery odpovida
vyhodnocenym individualnim pottebam. Cinnosti sebeobsluhy, které klient dokaze, si déla
sam, ptipadné s dopomoci. Naplnéni potieb, které klient jiz nezvlada, zajistuje personal
podle planu. Plan je u kazdého seniora jiny. Kazda ¢innost provadéna u klientil je oznacena
c¢arovym kodem, stejné tak kazdy klient mé vygenerovany sviyj ¢arovy kéd. Zameéstnanci po
provedeni ¢innosti péce o klienta provedou o tom zaznam, a to nac¢tenim kodu klienta a kodu
¢innosti do cCteciho =zafizeni. Provedena c¢innost se potom ukladd do elektronické
dokumentace klienta. Timto zptsobem je zajiStén pfehled o napliiovani individudlniho planu
péce o klienta a saturaci jeho potfeb. Je také zajiStén piehled o vykonnosti zaméstnanct.
Paklize zatizeni nebude kontrolovat soulad zaznam péce s individualnimi plany, mé personal
tendenci vynechéavat nékteré Cinnosti péce urcené klientovi dle jeho potfeb nebo potieby

generalizovat na celou skupinu klientli (hromadné koupani apod.).
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, studium dokumentace.

Kritérium 12

Hygiena u liZka klienta je provadéna rdno 1 vecer. Zaméstnanec ma pifipraveno: umyvadlo
s Cistou teplou vodou, myci pénu, ruénik, perlan, hieben, t€lovy olej, ¢isté pradlo. V priubehu
péce je klientovi vysvétlovano, co bude nasledovat. Zaméstnanec nedéla Cinnosti, které

klient dokaze udélat sdm. Je pouzivana zasténa. Nad pokojem sviti zelené signalizacni
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zafizeni, které upozorituje na piitomnost personalu na pokoji. Posuzovano je provadéni

hygieny aktualné u 2 klienti oddéleni.
Cil: zajisténi distojnosti a sobéstacnosti klienta.

Oduvodnéni: Hygiena u lizka je ukon, ktery je u kazdého klienta, jenz potiebuje dopomoc
provadéna kazdé rano i vecer. Jedna se o jeden z nejcetnéjSich ukont péce o klienta. Je nutné
klienta pro zachovani sobéstacnosti podporovat v ikonech sebeobsluhy, které si dokéaze
udélat sam, prestoze to vyzaduje vice Casu, nez kdyz tkon provede zaméstnanec. U ukontl,
které si klient nedokdze udélat sdm, je nutno vysvétlovat, co bude nésledovat, abychom
snizili jeho napéti a obavy. Paklize zatizeni nebude kontrolovat toto kritérium, zaméstnanci
inklinuji je zjednoduSovani, nemaji vSechny pomucky pfipraveny, odbihaji od klienta,
ptipadné hygienu viibec neprovedou. Casto zapominaji také na zastény a komunikaci

s klientem.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setieni.

Kritérium 13

U klientt je dodrzovana pravidelnost vymény inkontinen¢nich pomicek (ranni, odpoledni a
vecerni, ptipadné Castéji dle individudlnich potieb klienta), je dbédno na pouziti inkontinen¢ni
pomucky vybrané vedouci oddéleni péce a jeji spravné nasazeni. Posuzovan je aktudlni stav

u 5 klientd.
Cil: zajiSténi distojnosti klienta.

Odiivodnéni: VétSina klient pouziva inkontinenéni pomicky, které zajistuji klientovi
komfort, bezpeci, sucho a eliminuji zapach. Aby inkontinen¢ni pomticky spravné fungovaly,
musi byt vybran vhodny produkt, ktery mé dostateCnou savost, velikost, stfih, klient se
Vv ném citi pohodlng. Vybér pomicky na zékladé¢ zméteni a rozhovoru s klientem provadi
vedouci oddéleni péce a nasledné v pravidelnych intervalech tento produkt objednava jako
zdravotni pomiicku hrazenou zdravotni pojiStovnou. Typ pomiicky a obchodni nazev je
zapsan v dokumentaci. Pecujici persondl je tedy povinen pouZivat vybrané pomicky a

v pravidelnych intervalech a spravnym zpusobem tak, aby klientovy potieby v oblasti
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inkontinence byly naplnény. Zaroven je pod lidskou distojnost zapachat a zit v zapachu,
spravné pouziti pomlicky tomuto brani. Paklize pomucku ptedepise 1ékaf a je hrazena ze
zdravotniho poji$téni, ma na ni klient narok. Pokud zafizeni nebude kontrolovat pouzivani
individualn¢ vybranych inkontinen¢nich pomtcek, ma personal tendenci ke zjednoduSovani
prace a pouzivani jakéhokoliv produktu pro kteréhokoliv klienta bez ohledu na individualni

pottebu a komfort a vynechavat doby vymeény.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: pracovnik v socidlnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni.

Kritérium 14

K manipulaci s klientem jsou vyuzivany polohovaci moznosti elektrickych polohovacich
luzek a zvedaci zafizeni. Zaméstnanci moznosti manipulace posteli a zvedakd znaji a
pouzivaji pii své praci. Zaméstnanci jsou dle ndvodu schopni ovladat elektrické polohovaci

luzko a zvedak. Posuzovana je aktualni znalost u 2 zaméstnanct.
Cil: zajiSténi distojnosti klienta a eliminace trazii personélu.

Odiivodnéni: Vétsina klienti je vice ¢i méné imobilni a potiebuje pomoci pii zméné polohy,
vertikalizaci apod. Vertikalizaci je minéno uvedeni klienta do svislé polohy. Rovnéz pti
vymeéné liZkovin a inkontinen¢nich pomiticek a pfi podani stravy v lizku je tfeba ovladat
dovednost spravného polohovani klienta tak, aby jeho potfeby byly bezpecné naplnény a
pracovnik se pii manipulaci nezranil. Zatizeni pouZziva pro vSechny klienty elektrické
polohovaci lizka a kazdé oddé¢leni ma k dispozici zvedak. Lizko i zvedak jsou zafizeni,
jejichZ obsluha a vyuziti ve prospéch klienta i persondlu si zdda ur¢itou miru dovednosti.
Udrzovani dovednosti je zajiSt€éno kontrolou kritéria, nebot’ jinak ma personal tendenci
moznosti lazek a zvedakl nevyuzivat, kiehké seniory nevhodné ,tahat a zplsobovat

zranéni jim 1 sobé.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni.
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Kritérium 15

Imobilni klienti jsou vertikalizovani chlzi, vysazenim do kiesla nebo v luzku, vyjimky
povoluje I€kat. Pecujici personal zna disledky imobilizatniho syndromu. Posuzovan je

aktualni stav u 4 Klienti.. Znalost u 2 zamé&stnancl v pfimé péci.
Cil: zajisténi distojnosti a sobéstacnosti klienta.

Odivodnéni: Neschopnost pohybu vede Krychlé ztraté sobéstacnosti a prudkému
zhorSovani zdravotniho stavu, prolezeninam. Zafizeni disponuje elektrickymi polohovacim
postelemi, pohodlnymi specidlnimi kiesly pro imobilni klienty a spektrem choditek.
Schopnost pohybu zachovava prvky sobéstacnosti. Zachovavani sobéstacnosti je zakladnim
ukolem socialni sluzby. Zafizeni kritérium kontroluje, nebot’ personal mé tendenci ke

zjednoduSovani prace a ponechava seniory zbytecné v postelich.
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni, studium dokumentace.

Kritérium 16

Imobilni klienti, ktefi nejsou schopni vertikalizace a jsou upoutdni na lizko, maji plan
polohovani, ktery je v urCenych intervalech realizovan a existuji o tom zaznamy.

Antidekubitni matrace jsou funk¢ni a zapnuté. Posuzovan je aktudlni stav u 8 klientd.
Cil: zajisténi distojnosti a sobéstacnosti klienta.

Odivodnéni: U klienti upoutanych na lizko existuje vysoké riziko vzniku dekubitt, a to i
béhem nékolika hodin. Vzniku proleZenin zabranuje pravidelné otaceni, polohovéani tak, aby
pokozka byla prokrvovana a nedochézelo ke stlatovani. Zafizeni disponuje elektrickymi
polohovacim postelemi vybavenymi vzduchovymi antidekubitnimi matracemi, jejichZz
komory se v intervalech napliiuji a méni tak napé&ti a uvolnéni povrchu téla klienta. Zivot
bez zranéni na kliZi a svalech je diistojny zivot. Zatizeni kritérium kontroluje, nebot’ personal

ma tendenci ke zjednoduSovani prace a vynechava polohovani.
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni, studium dokumentace.
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Kritérium 17

Pti stolovani je prostirano u stolli ve spolecnych jidelnach i u stolti na pokojich, a to ubrusy
nebo prostiranim. K dispozici je vzdy ubrousek a plny piibor, piti. K ochran¢ odévu jsou

pouzivany latkové ubrousky nebo utérky. Posuzovén je aktudlni stav u 8 klientt.
Cil: zajisténi dlstojnosti a sob&stacnosti klienta.

Oduvodnéni: Spole¢né stolovani je jednim ze zptisobu aktivizace a socialniho za¢lenovani,
jak bylo feceno vySe. Pro distojnost klienta a uroven sluzby je dulezité, aby k jidlu bylo
pekné prostieno ubrusem nebo prostiranim a jidlo nebylo podavano na holy stul. Z hlediska
duastojnosti klienta je zaddouci predkladat plny ptibor, aby si klient sdm mohl vybrat, ¢im
aktudlné chce jidlo jist. Zafizeni kritérium kontroluje, nebot’ personal ma tendenci ke
zjednoduSovani prace, vynechava prostirani, predklada klientiim pouze lzice a pouziva

dehonestujici détské bryndaky.
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setieni.

Kritérium 18

Klienti pouzivaji k piti hrnicky nebo skleniCky, pfipadné pitka. V ptipadé€, Ze je k zajisténi
pitného rezimu pouZzivana kojenecka lahev, existuje zdlivodnéni v dokumentaci. Kojenecké

lahve nemaji détské motivy. Posuzovan je aktualni stav u 20 klientd.
Cil: zajisténi distojnosti a sob&stacnosti klienta.

Odiivodnéni: Sebeobsluha pii zajiStovani pitného reZzimu je zadkladni aktivizaci, musi
k tomu byt k dispozici vhodna pomticka, paklize klient jiz nezvlada bézné porcelanové
hrnky a sklenky. Pro dustojnost klienta je dilezité, aby si personal nezjednodusoval praci
tim, ze klientovi poskytne dehonestujici kojeneckou lahev, zvlast' s détskymi motivy. Pokud
neni pouziti jiné pomucky k piti mozné, musi byt pouziti kojenecké lahve fadné zdivodnéno
v dokumentaci. Tato pravidla vedou personal k zamysleni se nad kazdym klientem, hledani

vhodného typu pitka a omezuje infantilizaci seniori.
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Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni, studium dokumentace.

Kritérium 19

Zaméstnanci klientim vykaji a oslovuji je pfijmenim nebo profesi. Paklize je klient
oslovovan jménem, je to na jeho zadost a existuje o tom zdznam v individualnim planu péce.
Komunikace sklientem probiha srespektem a bez pouzivani jazyka uzivaného

vV komunikaci s détmi. Posuzovana je aktudlni komunikace 2 zaméstnancti odd¢leni.
Cil: zajiSténi distojnosti klienta.

Oduvodnéni: Zakladni rozmér projevu respektu ke starSimu ¢lovéku je v nasich kulturnich
podminkach vykani a oslovovani pane, pani, oslovovani pifijmenim ¢i profesni (pani
ucitelko, pane doktore apod.). Nékteti klienti vSak pozaduji familidrnéjsi pfistup a Zadaji
tykéani ptipadné oslovovani jménem. Tento pfistup je mozny, pokud se na tom personal
s klientem dohodne, existuje o tom zdznam v dokumentaci klienta a oslovovéani probiha
podle této dohody. V bézné komunikaci je nutno jednat s klienty s respektem, tak jak je ve
spolecnosti bézné. Paklize neni tento ukazatel kontrolovan, personal ma tendenci
K pouzivani osloveni ,,babi“, ,,.dédo* anebo ke komunikaci pouzivané v jednani s malymi

détmi, napf. ,,jdeme papat®.
Odpovédnost za napliiovani Kkritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni $etfeni, studium dokumentace.

Kritérium 20

Zamgéstnanci oddéleni péce o klienta si pfedavaji informace o klientech pii predavani sluzby
a existuje o tom zaznam. Denni sména se kazdy vSedni den schéazi na hlaseni, které vede
vedouci oddéleni péce o klienta. Pfitomni zaméstnanci stvrzuji svym podpisem piedani

sluzby a pfijeti informaci. Posuzovany jsou 3 dny zpétné¢.

Cil: zajisténi spoluprace, kontinuity péce a bezpeci pro klienta.
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Oduvodnéni: Povinnost predavat si informace je zakotvena v § 88 pism. h) zak. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, resp. ve standardu 5e), ve kterém stanovuje povinnost
poskytovatele socialni sluzby vytvaret a uplatiovat systém ziskavani a pfedavani potiebnych
informaci mezi zaméstnanci o pribéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.
Smény v zafizeni se stiidaji v 6:30 hod. a v 18:30 hod. Na hlaseni (rychlé ranni porad¢) ve
vSedni dny jsou pfitomni pracovnici v socialnich sluzbach, socidlni pracovnici a zdravotni
sestry pod vedenim vedouci odd¢€leni péce o klienta. Mimo vSedni dny musi zaméstnanci
odchazejici ze smény Ustn¢ i pisemné predat sménu zaméstnancum piichazejicimu do
smény. O predani informaci existuje zdznam a pfitomni se musi podepsat. Pokud neni tento
ukazatel kontrolovan, persondl mé tendenci pfedani smény redukovat, ¢imz je ohrozena

kontinuita pé¢e mezi sménami a mize byt ohrozeno bezpeci klienta.
Odpovédnost za napliiovani kritéria: pracovnik v socialnich sluzbach.

Metoda controllingu: kontrolni plan, mistni Setfeni, studium dokumentace.

4.4 Navrh kontrolniho systému a nastaveni procesi pri kontrole
oddéleni péce o klienta

Byla navrzena sestava 20 indikatort kvality s definovanym cilem a popsanym odtivodnénim.
U kazdého indikatoru je definovan rozsah Setfeni, vyuzitelné metody controllingu a bodové

ohodnoceni.

441  Navrh kontrolniho listu

Kontrolni list je konstruovan jako osnova, podle které jednotlivi ¢lenové kontrolni skupiny
postupuji a zaznamenavaji do né€j vysledky, ptipadné dalsi zjisténi. Navrh kontrolniho listu

je v tabulce 3.

Kontrola je uzaviena zapisem o kontrole ve strukturované podobé do tohoto kontrolniho
listu. Zapis tvofti kontrolni tym v pribéhu kontroly, finalizuje jej kontrolor. K dispozici je
vedoucimu oddéleni péfe o klienta tak, aby mohl zjisténi projednat s tymem a ucinit

adekvatni opatfeni.
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Tabulka 3 Navrh kontrolniho listu

Typ kontrolniho listu

Oddéleni péce o klienta

Kontrolované oddéleni

4

Poradové ¢islo kontroly v roce

Datum kontroly

Vedouci kontrolni skupiny

Clenové kontrolni skupiny

Pritomni zaméstnanci

Zavéry z predchozi kontroly

Kritérium metoda body | splnéno
Kritérium 1: Vedouci zaméstnanci provadi v pritb¢hu | kontrolni 5
meésice listopadu pravidelné hodnoceni vykonu | plan, studium
zamé&stnanct (vyjma téch, ktefi jsou ve zkuSebni dob¢), | dokumentace,

a to v pravidelném cyklu ne delSim nez 12 mésici. | rozhovor
Hodnoceni musi obsahovat diskusi o silnych a slabych

strankach zaméstnance, definici jeho potieb a dohodu

na feSeni téchto potieb v nasledujicim obdobi.

Posuzovano je 5 zaméstnanci v obdobi 1 rok zpétné.

Kritérium 2: Kazdy zaméstnanec v piimé péci | kontrolni 5
napliiuje 24 hodin vzdé€lavani, pfi€emz 8 hodin musi | plan, studium
byt v kurzech akreditovanych MPSV. Posuzovano je | dokumentace
obdobi v pomérné ¢asti roku.

Kritérium 3: Klient ma pfiznan ptispévek na péci dle | kontrolni 5

své celkové socialni situace a zdravotniho stavu, v
pfipadé zmény stavu je socidlnim pracovnikem zadano
o zvySeni pfispévku na péci, nejdéle do 20 dni od
ziskani prvotni informace o zhorSeni stavu klienta
(napt. zapisem v informa¢nim systému, po ndvratu z
hospitalizace). Prispévky na péci jsou socialnimi
pracovniky sledovany minimaln¢ 1x za mésic, socialni
pracovnik ma vzdy k dispozici aktudlni piehled
piispévkll na péci svého oddé€leni, véetné informace, u
kterych klienti je Zzadano. Posuzovan je ndhodny vybér

5 klientli a obdobi 3 mésice zpétné.

plan, studium
dokumentace,

rozhovor
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Kritérium

metoda

body

spIlnéno

Kritérium 4: OblozZnost ltzek, resp. vyuziti lizkodnt
¢ini 98 %. Maximalni pocet dnil v obsazeni 1izka €ini

10 dnti. Posuzovany jsou 3 mésice zpétné.

kontrolni
plan, studium
dokumentace

10

Kritérium 5: Naro¢nost péce o klienty neboli zatéz,
vyjadiena pomérem klientll ve 3. a 4. stupni zavislosti na

péci, neni nizsi nez 70 %. Posuzovany jsou 3 mésice zpétné.

kontrolni
plan, studium
dokumentace

10

Kritérium 6: Spolecné toalety a koupelny maji funk¢ni
zamky k zajiSténi soukromi klientl. Posuzovén je

aktualni stav.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni

10

Kritérium 7: Na pokojich nejsou  baleni
inkontinen¢nich pomucek viditelna, ale uschovana ve
skiinich nebo skladech. Na pokojich neni na
viditelnych mistech umisténo oznaceni souvisejici s
inkontinenci klienta, specifikace potiebnych pomtcek
je nalepena ve skiini zevnitf. Posuzovan je aktudlni

stav.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni

Kritérium 8: Klientovi neni upiran pfistup k jeho
osobnim dokladiim (obc¢ansky priukaz, priikaz zdravotni
pojistovny), klient si miize vybrat, kde bude mit osobni
doklady ulozené, wulozeni dokladii je popsano

Vv informacnim systému. Posuzovan je aktudlni stav.

kontrolni
plan, mistni
Setieni,
studium
dokumentace

10

Kritérium 9: Stravovani klientd probihd na jidelnach.
Na pokojich pouze v pfipad¢ individudlnich potieb a
pii akutnim zhorSeni zdravotniho stavu. Kapacity

jidelen jsou plné€ vyuzity. Posuzovan je aktualni stav.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni

Kritérium 10: Klienti maji v dosahu pfivolavaci
zafizeni. V pfipadé€ volani pomoci na néj zaméstnanci
oddéleni péce o klienta reaguji v ¢ase 6:30 — 18.30 do
5 minut a v ¢ase 18:30 — 6:30 do 15 minut. Volani
klienta je vypnuto na pokoji, nikoli na pultu personalu.

Posuzovany jsou 3 dny zpétné.

kontrolni
plén, studium
dokumentace

10
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Kritérium metoda body | splnéno

Kritérium 11: Realizace péfe a zaznamy o ni | kontrolni 10

odpovidaji individualnimu planu péce o klienta. plan, studium
dokumentace

Posuzovana je péce u 5 klientd za 3 dny zpétné a

celkové koupele 1 mésic zpét.

Kritérium 12: Hygiena u luzka klienta je provadéna | kontrolni 10

rano 1 vecer. Zaméstnanec ma piipraveno: umyvadlo Plévn’ 1}1istni
Setreni

s ¢istou teplou vodou, myci pénu, rucnik, perlan,

hieben, télovy olej, Cisté pradlo. V pribé¢hu péce je

klientovi ~ vysvétlovano, co bude nasledovat.

Zameéstnanec ned€la ¢innosti, které klient dokaze udélat

sam. Je pouzivéna zasténa. Nad pokojem sviti zelené

signaliza¢ni zafizeni, které upozornuje na ptitomnost

personalu na pokoji. Posuzovano je provadéni hygieny

aktudlné u 2 klientti oddéleni.

Kritérium 13: U klientl je dodrZzovéana pravidelnost | kontrolni 10

vymeény inkontinencnich pomiicek (ranni, odpoledni a Iv)lfvn’ r’nistni

vecerni, pfipadn¢ castéji dle individudlnich potieb e

klienta), je dbano na pouziti inkontinencni pomicky

vybrané vedouci odd€leni péce a jeji spravné nasazeni.

Posuzovan je aktudlni stav u 5 klientt.

Kritérium 14: K manipulaci s klientem jsou vyuzivany | kontrolni 5

polohovaci moznosti elektrickych polohovacich luzek a g;?;én?ismi

zvedaci zafizeni. Zaméstnanci moZznosti manipulace
posteli a zveddkii znaji a pouzivaji pii své praci.
Zamg¢stnanci jsou dle ndvodu schopni ovladat elektrické
polohovaci lizko a zveddk. Posuzovana je aktudlni

znalost u 2 zaméstnancu.
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Kritérium

metoda

body

spIlnéno

Kritérium 15: Imobilni klienti jsou vertikalizovani
chlizi, vysazenim do kifesla nebo v lizku, vyjimky

povoluje 1ékar. Pecujici persondl znd dusledky

imobiliza¢niho syndromu. Posuzovan je aktualni stav u

4 klientii znalost u 2 zaméstnanct v pfimé péci.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni,
studium
dokumentace

10

Kritérium 16: Imobilni klienti, ktefi nejsou schopni
vertikalizace a jsou upoutani na lizko, maji plan
polohovani, ktery je v ur€enych intervalech realizovan
a existuji o tom zdznamy. Antidekubitni matrace jsou
funkéni a zapnuté. Posuzovan je aktudlni stav u 8

klientd.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni,
studium
dokumentace

10

Kritérium 17: Pii stolovani je prostirdno u stoll ve
spole¢nych jidelnach i u stol na pokojich, a to ubrusy
nebo prostiranim. K dispozici je vzdy ubrousek a plny
ptibor, piti. K ochrané¢ odévu jsou pouzivany latkové
ubrousky nebo utérky. Posuzovan je aktualni stav u 8

klientd.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni

10

Kritérium 18: Klienti pouzivaji k piti hrnicky nebo
skleniCky, pfipadné pitka. V ptipadé€, Ze je k zajiSténi
pitného rezimu pouzivana kojenecka lahev, existuje
zdiivodnéni v dokumentaci. Kojenecké lahve nemaji

détské motivy. Posuzovan je aktualni stav u 20 klientt.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni,
studium
dokumentace

10

Kritérium 19: Zaméstnanci klientim vykaji a oslovuji
je ptijmenim nebo profesi. Paklize je klient oslovovan
jménem, je to na jeho Zadost a existuje o tom zadznam
v individualnim planu péce. Komunikace s klientem
probiha s respektem a bez pouzivani jazyka uzivaného
détmi. aktudlni

v komunikaci s Posuzovana je

komunikace 2 zaméstnancu oddéleni.

kontrolni
plan, mistni
Setfeni,
studium
dokumentace

10
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Kritérium metoda body | splnéno

Kritérium 20: Zaméstnanci oddé€leni péce o klienta si | kontrolni 5
plan, mistni
Setfeni,
existuje o tom zdznam. Denni sména se kazdy vSedni | studium

predavaji informace o klientech pfti pfedavani sluzby a

den schézi na hlagent, které vede vedouci oddéleni pége | dokumentace
o klienta. Pfitomni zamé&stnanci stvrzuji svym podpisem
predani sluzby a pfijeti informaci. Posuzovany jsou 3

dny zpétné.

Maximalni pocet bodu 165

Pocet ziskanych bodu

Poznamky kontrolni skupiny

Podpisy kontrolni skupiny

Zdroj: vlastni zpracovani

4.4.2 Navrh definice metod pouzivanych kontrolnim tymem

Kontrolni plan

Kontrolni plan je dokument, ktery vymezuje ramcovy obsah kontroly, cetnost
Vv kontrolovaném obdobi a kontrolovany subjekt, v ptipad¢ zatfizeni se jednad o jednotku
utvaru a oddéleni. Kontrolni plan pfipravuje kontrolor a schvaluje feditelka vzdy do 20.

ledna kalendéiniho roku.
Mistni Setieni

Jedna se prohlidku mista, pozorovani stavu, situace, jednani a chovani pfimo na misté
oddéleni péce o klienta. Mistni Setfeni provadi urceny kontrolni tym ve vymezené dobé

kontroly na uréeném oddélent.
Rozhovor

Rozhovorem s jednim nebo vice zaméstnanci nebo klienty ovétuje ¢len kontrolniho tymu

skutecnosti potfebné pro zjisténi stavu daného v kritériich v dobé vymezené pro kontrolu na
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ur¢eném oddéleni. Klienty k rozhovoru vybira ¢len kontrolniho tymu pied zapocetim
kontroly a zajistuje, aby klient pfedmétu rozhovoru rozumél, zaroven vybira klienty

k rozhovoru objektivné s ohledem na stav klienta a cil kontroly.

Rozhovory se zaméstnanci se zamétuji na zjiStovani znalosti obecnych principt fungovéni
sluzby, vnitfnich pravidel, pracovnich postupii, porozuméni obsahu a smyslu standardi
kvality a jejich uplatiiovani v praxi poskytovani sluzby. Clenové kontrolniho tymu si ovéiuji
skutecnosti, které¢ zjistili pii rozhovorech s klienty a z dokumentace poskytovatele nebo z

pozorovani.
Studium dokumentace listinné nebo elektronické

Studiem listinné nebo elektronické dokumentace ovétuje clen kontrolniho tymu skutecnosti
pottebné pro ovéieni naplnéni kritérii. Studium probiha v dob& vymezené pro kontrolu pfimo

na oddéleni nebo v informacnich systémech zatizeni.

4,43  Navrh procesnich nalezitosti

Znalost systému

Soubor kritérii s bodovym ohodnocenim je pfilohou vnitiniho pfedpisu, zaméstnanci ho

maji k dispozici a maji povinnost jej znat.
Cetnost kontroly

Soubor stanovenych kritérii je kontrolovan dvakrat za Ctvrtleti na kazdém z Sesti odd¢leni
péce o klienta. Kontrola musi byt provedena v jednom kalendafnim dnu. Termin kontroly

neni pfedem oznamovan.
Povéreni ke kontrole

Z vnitiniho predpisu zafizeni ma povéfeni ke kontrole kontrolor, ktery ma k dispozici
podptrny kontrolni tym. Ke kontrole na oddélenich péce o klienta je sestavena Ctyt¢lenna
kontrolni skupina, kterd se dale rozd€luje na dvojici tak, aby kazdé kritérium bylo
zhodnoceno objektivné a snizeno riziko podjatosti, kontroloval-li by kritérium pouze jeden

¢len kontrolniho tymu. V kontrolni skupiné uréené pro kontrolu oddéleni péce o klienta
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nesmi byt zddnd z vedoucich oddéleni péce o klienta. Naopak povinné musi byt vzdy

ptitomen kontrolor a vrchni sestra (vedouci Gtvaru socialné zdravotni péce).

Nové urceni kontrolni skupiny:

Vedouci utvaru ekonomiky a personalistiky
Vedouci utvaru spravy budov

Vedouci utvaru socialné zdravotni péce
Vedouci utvaru socialni prace a vzdélavani

Vedouci oddéleni ekonomiky (zaroven interni kontrolor)

Prizvané osoby

Kontrolni skupinu doprovézi vedouci oddéleni péce o klienta, kontrola musi probihat za jeji

pfitomnosti. Pfitomna na stran¢ kontrolovanych muize byt rovnéz metodicka socidlni péce

(jejim tkolem z pracovni néplné plynouci je nastavovani a udrZzovani dobré praxe na

oddglenich péce o klienta).

Povinnosti kontrolujicich

Kontrolujici je v souvislosti s vykonem kontroly povinen:

Informovat klienty o provadéné kontrole pted jejim zapocetim,

postupovat podle kontrolniho listu,

zjistit stav véci v rozsahu daném indikatorem nezbytném pro dosazeni ucelu
kontroly a v zavislosti na povaze kontroly doloZit kontrolni zjisténi potfebnymi
dikazy,

sledovat prava a opravnéné zajmy klientd a zaméstnancl zafizeni,

nezatézovat oddeleni péce o klienta kontrolou a neomezovat péci o klienta,

jednat s respektem k zaméstnanciim, vysvétlovat jim téel kontroly a snizovat jejich
stres,

provést kontrolu v ¢ase 8.00 — 15.30 hod.,

vypracovat zapis do 2 dnli od ukonceni kontroly s vyhodnocenim.
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Povinnosti kontrolovanych:

e poskytnout kontrolujicim souc¢innost potiebnou k vykonu kontroly,
e seznamit se Se zapisem z kontroly do 10 dnti od piedani zépisu kontrolorem,

e Cinit ndpravnd opatfeni a odstraiiovat zjisténé chyby.

Hodnoceni kritérii a odmény za dobré vysledky

Kazdé kritérium ma stanoveno bodové hodnoceni podle vahy vyznamu. Vahu vyznamu
stanovuje management domova. Kritérium je hodnoceno jako splnéné a je ptidélen
stanoveny pocet bodii nebo nesplnéné a neni ptipsan zadny bod. Ziskani pouze ¢asti bodu
neni mozné. Jednotlivd oddéleni maji za pololeti dva bodové vysledky, které se sectou.
Reditelka domova vy¢leni kazdé pololeti objem finanénich prostiedki uréenych na odmény
pro oddé€leni péce o klienta. Ty jsou dale vrchni sestrou rozdéleny podle poctu dosazenych

cvwvr

prosttedky.
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5 Zhodnoceni a doporuceni

Kapitola uvadi proces tvorby kontrolnich kritérii a jejich evaluace. Dale doporucuje upravy
V procesu kontrolni ¢innosti.

Cely proces evaluace kritérii kvality znazorfiuje obrazek 6.

Obrazek 6 Proces evaluace kritérii (indikatori) kvality
|
\

Zdroj: vlastni zpracovani

K oponentufe indikatorti navrzenych autorem prace byla stanovena fokusni skupina, jejiz

ukolem byla evaluace indikatorti a procesu k zajisténi provadéni kontrol.

Prvni verze indikatori byla na zadkladé diskuse dopracovana do vétSich podrobnosti,
standardn€ u vSech byl doplnén rozsah kontroly, tedy naptiklad, Ze je provedeno u dvou

klientd tii dny zpétné apod.

Pti tvorbé kritérii byla kazdé4 definice podrobena kritické uvaze a hledani odpovédi na tyto

otazky:

e Co konkrétné¢ méfi tento ukazatel? Je srozumitelné popsan, je pfitomna metodika

vyhodnocovéni, cilova hodnota a panuje na nich shoda?
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e Je ukazatelem sledovan strategicky cil zafizeni, vefejny zdvazek?
e Je ukazatel schopen presvédcit o tom, Ze je napliiovan vytycCeny cil?

e Muze vedeni ovlivnit ukazatel nebo dosazeni stanoveného cile? Mame k tomu

nastroje?
e Je nastavena zodpovédnost za plnéni ukazatele?

e Je pfiméfeny pomér mezi usilim vynalozenym ke zjiSténi plnéni kritéria a vyuziti

ukazatele pfi fizeni?

Ve fokusni skupiné byla stanovena zékladni pravidla:

e kontrolni skupina postupuje podle kontrolniho listu,

e kritéria jsou zaméstnanclim pfedem znama,

e termin provedeni neni oznamovan predem,

e kontrola nesmi zaméstnance zatézovat a zdrzovat o péce o klienty,
e kontrolni tym tvoii téi 0soby,

e kontrola musi byt provedena v jednom pracovnim dnu,

e kazdé kritérium je ohodnoceno 10 body.

Srozumitelnost kritérii a zpisob provedeni kontroly byly pilotn€ ovéteny na jednom

z oddéleni péce o klienta.

Nasledné se fokusni skupina opét sesla a vyhodnotila obsah ukazateld i proces. K obsahu
kritérii nebyly Zadné pfipominky, kontrolované oddéleni je vnimalo jako srozumitelné. U
niZe uvedenych sedmi kritérii byl pocet bodi z ptivodnich deseti sniZzen na pét to z divodu
motivace personalu, vyjadfeni dlrazu na kritéria bezprostiedné se dotykajici klientti a jejich
dastojnosti a rozliseni, ktera kritéria maji vyssi vahu. Celkovy pocet bodu, které je tedy
mozné ziskat byl tedy z 200 snizen na 165. Tabulka 4 je prehledem kritérii, u nichz byl pocet

bodu sniZen.
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Tabulka 4 Kritéria, u nichz byl snizen pocet bodi

Kritérium 1: Vedouci zaméstnanci provadi v pribéhu mésice listopadu pravidelné
hodnoceni vykonu zameéstnanci (vyjma téch, ktefi jsou ve zkuSebni dobég), a to v
pravidelném cyklu ne del$im nez 12 mésicti. Hodnoceni musi obsahovat diskusi o silnych
a slabych strankdch zaméstnance, definici jeho potieb a dohodu na feSeni téchto potieb

V nasledujicim obdobi. Posuzovano je 5 zaméstnancii v obdobi 1 rok zpétné.

Kritérium 2: Kazdy zaméstnanec v ptimé péci napliuje 24 hodin vzdélavani, piicemz 8
hodin musi byt v kurzech akreditovanych MPSV. Posuzovano je obdobi v pomé&rné ¢asti

roku.

Kritérium 3: Klient ma pfiznan ptispévek na péci dle své celkové socidlni situace a
zdravotniho stavu, v ptfipadé¢ zmény stavu je socialnim pracovnikem zaddano o zvyseni
prispévku na péci, nejdéle do 20 dni od ziskéani prvotni informace o zhorSeni stavu klienta
(napf. zapisem v informa¢nim systému, po navratu z hospitalizace). Pfispévky na péci jsou
socialnimi pracovniky sledovany miniméln¢ 1x za mésic, socialni pracovnik ma vzdy k
dispozici aktualni ptehled piispévkll na péci svého odd¢leni, véetné informace, u kterych

klientd je zadano. Posuzovan je nahodny vybér 5 klientti a obdobi 3 mésice zpétné.

Kritérium 7: Na pokojich nejsou baleni inkontinencnich pomtcek viditelna, ale
uschovand ve skiinich nebo skladech. Na pokojich neni na viditelnych mistech umisténo
oznaceni souvisejici s inkontinenci klienta, specifikace potfebnych pomiicek je nalepena

ve skiini zevnitf. Posuzovan je aktualni stav.

Kritérium 9: Stravovani klientl probiha na jidelnach. Na pokojich pouze v ptipadé
individualnich potieb a pii akutnim zhorSeni zdravotniho stavu. Kapacity jidelen jsou plné

vyuZity. Posuzovan je aktualni stav.

Kritérium 14: K manipulaci s klientem jsou vyuzivany polohovaci moznosti elektrickych
polohovacich ltzek a zvedaci zafizeni. Zaméstnanci moZnosti manipulace posteli a
zvedakid znaji a pouZivaji pfi své praci. Zaméstnanci jsou dle nadvodu schopni ovladat

elektrické polohovaci lizko a zvedak. Posuzovana je aktualni znalost u 2 zaméstnancu.
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Kritérium 20: Zamé&stnanci odd¢leni péce o klienta si pfedavaji informace o klientech pfi
predavani sluzby a existuje o tom zaznam. Denni sména se kazdy vSedni den schazi na
hlaseni, které vede vedouci oddéleni péce o klienta. HlaSeni je pfitomna socialni
pracovnice a aktivizani pracovnice. Pfitomni zaméstnanci stvrzuji svym podpisem

predani sluzby a pfijeti informaci. Posuzovany jsou 3 dny zpétné.

Zdroj: vlastni zpracovani

Z hlediska procesu poukazala fokusni skupina na nutnost pracovat se stresem personalu a
vytrvale vysvétlovat, Ze jde o nastroj zvySovani kvality, nikoli néstroj sankci. Bylo sdéleno,
ze personal se zajimal o vyhody plynouci z dobrého vysledku. Na zaklad¢ této zkuSenosti
bylo s feditelkou sjednano, ze jednotliva oddéleni budou o finan¢ni prostfedky soutézit
pomoci ziskanych bodi, s tim, Ze odd¢€leni s nejnizsim poctem bodl neobdrzi zadné financni
prostfedky na odmény. Tim bude zajisténa vysok4 motivace zaméstnancii udrzovat kvalitu
péce v nastavenych dvaceti ukazatelich. Jako obdobi bylo vymezeno pololeti kalendainiho

roku.

Dale bylo v pilotnim ovéteni zjiSténo, Ze neni optimalni nastaveni kontrolni skupiny o tfech
osobach. Skupina se na oddéleni rozdé€lila na jednotlivce, aby splnila zadani, tedy
nezatézovala oddéleni a nezdrzovala péci o klienty a zarovenn kontrola byla provedena
V jednom dni. Kazdy jednotlivec kontroloval jina kritéria. Doslo ke spornym situacim, kdy
si ¢len kontrolni skupiny nebyl jist svym zavérem a potieboval konzultaci s dal$im ¢lenem
kontrolni skupiny. Na zidklad¢ tohoto zjiSténi byla pravidla upravena na ctyic¢lennou

kontrolni skupinu, ktera se rozdéli do dvojic, pficemz kazda zkontroluje deset indikatord.

Po této uprave byly ukazatele i proces kontroly znovu ovéteny na dal$im z oddé€leni péce o
klienta. Nastavené ukazatele, kontrolni list i procesy kontroly vyhovuji vSem stranam. Takto
vypracovany systém, tak jak je popsan v kapitolaich vySe, byl predlozen feditelce

k zapracovani do internich pfedpist a k zavedeni do béZné praxe zafizeni.
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6 Zavér

Hlavnim cilem této prace bylo zpracovani navrhu uceleného interniho kontrolniho systému
pro zafizeni poskytujici socialni sluzby pro seniory, napfi¢ jednotlivymi samostatnymi
provozy oddéleni socidln¢ zdravotni péce. Navrh byl zpracovan pro praxi konkrétniho
zafizeni socialnich sluzeb, a to Domova U Bificky z Kralovéhradeckého kraje, poskytujici
socialni sluzby seniorim. Vetejnym zdvazkem je poskytovani sluzeb podle principti ochrany
lidskych prav, distojnosti, podpory sobésta¢nosti a spoluprace. U¢elem diplomové prace
bylo nastaveni, udrZzovani a zvySovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb ve
vymezenych parametrech tak, aby byl pouzitelny v kazdodenni praxi pro kontrolni tym, a
také tak, aby byl srozumitelny a motivujici pro personal.

Kwvalita socidlnich sluzeb, jeji fizeni, je jednou z klicovych oblasti, jiz se management sluzby
soustavné zabyva a controlling je jednou z metod, kterou mize k fizeni kvality vyuZit.
Nastaveni systému indikatorti sledujici stézejni téma v socidlni sluzbég, jiz je dlstojnost
¢loveka, je velmi specifické. Pro GispéSnou implementaci systému je nutno zabyvat se nejen
jednotlivymi kritérii, ale také procesnimi zalezitostmi tak, aby controlling byl vnimén jako
transparentni, efektivni a spravedlivy.

V souladu s hlavnim cilem byla provedena literarni reSerse, ktera piedstavila vychodiska pro
ulohu controllingu ve vybraném zafizeni socidlnich sluzeb a pro pochopeni kontextu
Vv socilnich sluzbach.

Praktickd ¢ast je vénovana analyze soucasného stavu kontrol v zafizeni a vlastni tvorbé
metody controllingu ve vybraném zafizeni socialnich sluzeb.

Pfedmétem analyzy stavajiciho stavu interniho controllingu bylo definovani silnych stranek,
na kterych lze systém kultivovat a slabych stranek, které je tieba eliminovat, aby systém
kontrol v zatizeni zapadl do jeho celkové filosofie a kultury. V ramci analyzy bylo zjisténo,
Ze vybrané zatizeni kontroly provadi podle kontrolniho planu, avSak na kvalitu sluzby a
dodrzovani vefejného zavazku se kontroly zaméfuji mnohem méné nez na dodrZovani
obecnych a snadno kontrolovatelnych pravidel. Zatizeni ma sestaven kontrolni tym, ktery se
na kontrolach podili podle toho, jak urci kontrolor. Zafizeni nedisponuje internimi kritérii
kvality, tedy ukazateli dobré praxe, které by postihovaly kli¢ové procesy vedouci
Kk naplnovani vetejného zavazku. Zatizeni nema k dispozici procesni pravidla a metody, aby

kontroly mohly probihat efektivné.
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V ramci diplomové prace bylo navrzeno 20 kritérii, ukazateld zadouci praxe, tak, aby
v komplexu vedly k naplnovani vefejného zadvazku, zejména na oddéleni péce o klienta, kde
je dustojnost kazdodennim tématem. Kritéria sméfuji k udrzovani a zvySovani kvality
personalu, Kjeho optimalnimu vytizeni. Dal$i nastavuji procesy K udrzovani optimalni
finan¢ni situace a moznosti zajistovat sluzby spravedlivé ohodnocenym personalem. Dalsi
skupina indikatort sleduje kazdodenni ¢innosti osobni péce s cilem zachovavat distojnost a
sobéstacnost klientd, ochranu prav, a vyuzivat spoluprace.

Soucasti diplomové prace je rovnéz navrh procesnich pravidel. Navrh kontrolniho listu je
vyuzit jako strukturovana $ablona kontroly a zaroven zapis. Obsahuje nejen znéni kritéria,
ale také metody, které vedou k ovéteni zadouci praxe, i bodové ohodnoceni. Body ve dvou
urovnich jsou urceny podle vahy vyznamu.

Dalsi ¢ast popisuje metody vyuzitelné pro kontrolni tym, jedné se naptiklad o mistni Setfeni,
rozhovor nebo studium dokumentti. Navrhuje také procesni ndlezitosti jako ¢etnost kontroly,
tak aby nevedla k pietizeni personalu, ale ani k letargii. Stanovuje skladbu kontrolniho tymu
tak, aby nevedla k podjatosti. Stanovuje povinnosti kontrolujicich i kontrolovanych.

Néavrh byl podroben kritické diskusi ve fokusni skuping, ktera nejenze vedla teoretickou
debatu, ale rovnéz provedla dvé funkéni zkousky s vyhodnocenim. Na zdkladé vystupi
debaty a pilotniho ovétovani doslo k Gipravé z piivodni jedné bodové trovné na dvé a byla
doplnéna procesni pravidla, napiiklad tficlenny tym byl rozSifen na Ctyii Cleny, ktefi se
formuji do dvou kontrolnich skupin, aby kontrola na kazdém z oddé&leni mohla byt
provedena efektivné béhem jednoho dne. Bodové hodnoceni je vyuZito k interni soutézi
mezi Sesti oddélenimi péce o klienta o finan¢ni prosttedky na odmény. Oddé€leni s nejvyssim
bodovym ziskem ziska nejvyssi financni budget. Podle prvotnich zkuSenosti z pilotniho
ovéfovani je nutno soustavng pracovat se stresem personalu, avSak silnd motivace k dobrému
bodovému vysledku se projevila ihned v prvnim kole kontrol na vSech oddélenich péce o
Klienta.

Zéaverem lze konstatovat, ze cil prace byl splnén. Kompletni materidl s ucelenym systémem
interni kontroly pro oddéleni péfe o klienta byl navrZen tak, aby nastavil, udrZzoval a
zvySoval kvalitu sluzeb definovanou vetejnym zdvazkem Domova U Bifi¢ky. Systém je
transparentni, nebot’ je popsan a pfipraven k seznameni personalem, ptipraven k zavedeni
do systému vnitinich piedpist zafizeni. Systém je efektivni, nebot’ bylo zformulovano 20

kli¢ovych kritérii s ohledem na stéZejni téma dustojnost, jez 1ze zkontrolovat v ¢tyfc¢lenném

75



tymu v jednom dni tak, aby personal pfimé péfe nebyl zbytecné zatéZovan. Systém je
spravedlivy, nebot’ 1ze podle n€j hodnotit jakékoliv odd€leni péce o klienta samostatné i
soutézi mezi nimi.

Material byl managementem zafizeni pfijat.
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Ptiloha 1
Otazky pro rozhovory

Pracujete zde na pozici zaméstnance nebo vedouciho zaméstnance?

Mate v ramci kontrolni skupiny n¢jaky zavedeny systém popsany nebo neformalni?
Jsou kontroly, dle vaseho minéni, vyvazené mezi vSechny ¢innosti organizace?
Postihuje kontrola vSechny oblasti, které by bylo tieba?

Jaké metody kontroly vyuzivate?

Je z kontroly potizovan zapis a ukladana napravna opatieni pii zjisténi chyb?

Jsou napravna opatieni poté znovu zkontrolovana?

Jsou kontroly zamétené tak, aby udrZovala a zvySovala kvalitu poskytované péce?

© ®© N o g bk~ w DD

Odpovida objem kontrol kapacité kontrolniho tymu?
10. Jak kontrolni procesy vnimate vy osobné?

11. Jak kontrolni procesy, dle vaSeho minéni vnimaji kolegové?
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Priloha 2

Tabulka pro analyzu kontrolni ¢innosti

Kontrolovana popsané | Prima zvySovani Oblasti: pocet
oblast kritérium | péce =1/ | kvality Zavazek = naplanovanych

=1/ obsluzné | péce=1/ 1/marketing | kontrol

dobra provozy | dodrZovani | =

praxe=2 | =2/ legislativy | 2/obchodni

vSichni =2 = 3/ /kvalita
=3 =4/
personal =5

Uklid (kanceléfe, 2 3 1 1 6
pokoje klientt,
toalety, chodby,
schodisté, verejné
prostory, retro
koutky, park, atd.)
Uklid kuchyng 1 2 2 1 10
(vzdy po sanitarnim
dni, ktery je prvni
stfedu v mésici)
Vynaseni majetku 1 3 2 1 9
zatizeni
Dodrzovani rezimu | 1 3 2 5 9
docasné pracovni
neschopnosti
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Kontrolovana
oblast

popsané
kritérium
=1/ dobra
praxe = 2

Piima
péce =1/
obsluzné
provozy
=2/
vSichni
=3

zvySovani
kvality
péce=1/
dodrZovani
legislativy =
2

Oblasti:
Zavazek =
1/marketing
= 2/obchodni
= 3/ /kvalita
= 4/ personal
=5

pocet
naplianovanych
kontrol

Oznaceni
rizikovych
mistnosti, kde
jsou uchovany
osobni udaje a
zaroven
uzamceni téchto
mistnosti

3

2

1

Ulozeni
dokumentu na
recepcich
jednotlivych
oddé€leni

Ulozeni
archivalii a
dodrzovani
skartaéniho fadu

Elektronické
uchovani dat a
jejich
zabezpeceni

Aktualnost
sezhnamu
umisténi
skarta¢nich
pfistrojl

UlozZeni
osobnich spisil
zaméstnancu
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Kontrolovana
oblast

popsané
Kkritérium
=1/ dobra
praxe = 2

Piima
péce =1/
obsluzné
provozy
=2/
vSichni
=3

zvySovani
kvality
péce=1/
dodrzovani
legislativy =
2

Oblasti:
Zavazek =
1/marketing
= 2/obchodni
= 3/ /kvalita
= 4/ personal
=5

pocet
naplianovanych
kontrol

Reporty
pracovni ¢innosti
(Home Office) —
ulozeni u
vedouciho,
soulad s
vykazanym
Casovym Usekem

3

2

5

Soulad zadanek
a povolenek k
jizde s knihou
jizd a oznacenim
odchodu k
dochazce

Ptrivolavaci
systém sestra-
pacient generuje
zdznamy o
reakénich
dobach
personalu na
zvonéni a
reakeéni doby
jsou pfimérené

Oznaceni pradla
klientti (nové
nastupy +
pfeznaceni u
prestéhovanych
klientl)

PouZzivani
lozniho pradla
klientd (pokud
maji svoje,
nepouzivaji lozni
pradlo zafizeni)

Hesla pro
komunikaci jsou
zaznamenana v
socialni
dokumentaci a v
praxi spravné
vyuzivéna
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Kontrolovana
oblast

popsané
Kkritérium
=1/ dobra
praxe = 2

Piima
péce =1/
obsluzné
provozy
=2/
vSichni
=3

zvySovani
kvality
péce=1/
dodrzovani
legislativy =
2

Oblasti:
Zavazek =
1/marketing
= 2/obchodni
= 3/ /kvalita
= 4/ personal
=5

pocet
naplianovanych
kontrol

Ptivolavaci
zafizeni je
umisténo v
dosahu klienta,
pokud tak neni,
existuji o tom
zédznamy v IP s
fadnym
zdivodnénim,
nastavenim Cetné
kontroly a
dikazy o
cetnych
kontrolach

1

1

1

Dodrzovani
pitného rezimu a
kontrola
hydratace klientd

Soulad osobnich
ochrannych a
pracovnich
pomtucek na
karté
zamestnance se
skutecnosti
(Satna, pfi sobg,
v pradeln¢)
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Kontrolovana
oblast

popsané
Kkritérium
=1/ dobra
praxe = 2

Piima
péce =1/
obsluzné
provozy
=2/
vSichni
=3

zvySovani
kvality
péce=1/
dodrzovani
legislativy =
2

Oblasti:
Zavazek =
1/marketing
= 2/obchodni
= 3/ /kvalita
= 4/ personal
=5

pocet
naplanovanych
kontrol

PouZivani
osobnich
ochrannych a
pracovnich
pomucek dle
predpisu (odév,
obuv)

3

2

5

Uzamceni
Satnich skiiné€k
personalu

Uprava nehtti a
pouzivani $perkti

Provadeéni
hygieny klient
(v€. vymény
rukavic,
likvidace
inkontinenc¢nich
Qomﬁcek., apod.)

Cistota a
pfipravenost
vozikt
pouzivanych k
provadéni hygien

Obsah
klientskych
lednic na
oddé€lenich
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Kontrolovana
oblast

popsané
kritérium
=1/ dobra
praxe = 2

Piima
péce =1/
obsluzné
provozy
=2/
vSichni
=3

zvySovani
kvality
péce=1/
dodrZovani
legislativy =
2

Oblasti:
Zavazek =
1/marketing
= 2/obchodni
= 3/ /kvalita
= 4/ personal
=5

pocet
naplianovanych
kontrol

Obsazenost
jidelen, kultura
stolovani,
vysazeni klienta
a ptiprava
klienta ke
konzumaci
stravy na

1

1

1

pokojich
Casovy
harmonogram
podavani stravy
odpovida praxi

Zpisoby
likvidace rukavic

Provadéni
provoznich
porad na
jednotlivych
utvarech a
oddélenich a
zaznamu o nich

Provadéni
edukace
vnittnich
pravidel na
jednotlivych
utvarech a
oddélenich a jak
je fesena
edukace
nepfitomnych
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Kontrolovana
oblast

popsané
kritérium
=1/ dobra
praxe = 2

Piima
péce =1/
obsluzné
provozy
=2/
vSichni
=3

zvySovani
kvality
péce=1/
dodrzovani
legislativy =
2

Oblasti:
Zavazek =
1/marketing
= 2/obchodni
= 3/ /kvalita
= 4/ personal
=5

pocet
naplanovanych
kontrol

Oznamovani se
do telefonu dle
pravidel
telefonické
komunikace

3

2

1

Plnéni
povinného
vzdé€lavani dle
zakona
(108/2006 Sh., o
socialnich
sluzbach

Zaméstnanci
maji piistup do
intranetu,
ovladaji postup a
znaji cestu k
ulozisti VP a
zpusob
vyhledavani
konkrétniho
vnitiniho
predpisu

Klienti nejsou z
pokoje na
koupelnu
prevazeni v
prostéradlech

Personal umi
ovladat postele
pro ucely snadné
manipulace s
klientem a
prevenci urazl
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Kontrolovana
oblast

popsané
kritérium
=1/ dobra
praxe = 2

Piima
péce =1/
obsluzné
provozy
=2/
vSichni
=3

zvySovani
kvality
péce=1/
dodrzovani
legislativy =
2

Oblasti:
Zavazek =
1/marketing
= 2/obchodni
= 3/ /kvalita
= 4/ personal
=5

pocet
naplanovanych
kontrol

Provadéni
zadznamu pomoci
CteCek (v
souladu s
individualnim
planem klienta)

2

2

1

Cistota barelt na
¢aj, nadobek na
piti a vozikli na
jidlo

Klient ma k
dispozici
inkontinenéni
pomtcku, ktera
mu byla
naméfena
vedoucim a ktera
odpovida jeho
potiebam - 5
klienta
namatkoveé z
kazdého
oddé€leni

Znalost ovladani
elektrické
poZzarni
signalizace

Zpisob prebirani
stravy v kuchyni
(nahfivani
vozikd, teplota
pokrmu pii
vydeji klientovi)
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