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Anotace

Diplomova prace se zabyva rizenim a hodnocenim kvality v socidlnich sluzbach. Hlavnim
cilem diplomové prace je navrhnout systém rizeni kvality v socialnich sluzbach ve vybrané
organizaci. Prvni ¢ast je zamérena na definovani socialnich sluZeb, jejich druhy a formy
poskytovani, na analyzu jak sou€asného legislativniho prostredi, tak navrhu novely zakona
a na systémy rizeni kvality ve sluzbach. Druha ¢ast je vénovana analyze soucasného rizeni

kvality v organizaci a doporuceni dalsiho systému rizeni kvality ve vybrané organizaci.



Abstract

The main goal of the thesis is to suggest a system of quality management of social services
in a particular organization. The first part is focused on definition of social services, their
kinds and forms of provision. Moreover it deals with both, current legislative environment
analysis, and an amendment Act suggestion. Also it focuses on social services quality
management systems. The second part of the thesis addresses analysis of current quality
management within the organization and provides a recommendation of further quality

management system in that particular organization.
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Uvod

Diilezitost sociadlnich sluzeb jako soucasti systému péce o obcany a jejich zdravi se ukazala
nejen béhem pandemie COVID-19. Pravé socidlni sluzby usiluji o distojny zivot
pro vSechny znevyhodnéné at uz zdravotnim stavem, ¢i dalsimi druhy ohroZeni, ktera
vedou k socidlnimu vylouceni. Kvalitni sit' socialnich sluZeb je vizitkou vyspélé spolecnosti,
ktera se dokaze postarat i o své zranitelné skupiny obyvatel.

Oblast socialnich sluzeb je v poslednich letech velmi diskutovanym tématem a je
celkové na vzestupu v zemich Evropské unie, které se snaZzi socialni zabezpeceni ob¢ant
podporovat a dale rozvijet. Socialni politika je jednou z dulezitych soucasti jak celé
Evropské unie, tak prioritou jejich clenskych stati. DiileZita je nejen dostupnost sluzeb, ale
i jejich kvalita, jelikoZ nikdo nechce ponechat své nejblizsi v prostiedi, které jim nebude
prijemné, a vSichni jim chtéji zabezpecit tu nejlepSi moznou péci. Kvalitni prevence je zase
dle vyzkumii nakonec ta nejlevnéjsi a nejefektivnéjsi forma eliminace nezadoucich jevi
ve spoleCnosti.

Hlavnim cilem diplomové prace je navrhnout systém rizeni kvality v socialnich
sluzbach ve vybrané organizaci. Jako nejvhodnéjsi organizace byla vybrana Charita Ceska
republika, ktera je se svoji siti sluzeb nejvétsim poskytovatelem socialnich sluzeb v Ceské
republice a plisobi na izemi celé republiky. Zaroven je soucasti nadnarodnich celkii a miize
si brat inspiraci i z dalSich ¢lenskych organizaci nejen v ramci Evropy, ale i po celém svéteé.

Prace je rozdélena na pét Casti. Prvni Cast se zaméiuje na piedstaveni socialnich
sluzeb, komu slouzi, jaké je jejich rozdéleni a typologie. Druha cast prvni kapitoly
se zaméruje na soucasné legislativni prostredi, tedy zakon o socialnich sluzbach a jeho
provadéci vyhlasku, a zaroven predstavuje jeho velkou novelu. Tato Cast je zakoncCena
analyzou a komparaci téchto pravnich predpisii a jejich dopadli na povinnosti tykajici se
kvality socialnich sluZeb, které vyplyvaji ze zakona.

Dalsi kapitola je zamérena na systémy rizeni kvality nejen v socialnich sluzbach, ale i

v ostatnich oblastech, které jsou celosvétoveé pouzivany. Treti kapitola srovnava pristupy
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SOCIALNi SLUZBY

k rizeni socidlnich sluzeb v zahranic¢i a popisuje pripady dobré praxe a jejich moZnou
aplikaci u nas.

Ctvrta kapitola se jiZz zaméfuje pfimo na vybranou organizaci a dochazi k jejimu
prestaveni a analyze dosavadniho pristupu k rizeni kvality v socidlnich sluzbach, pomoci
vyhodnoceni evaluace projektli v ramci Operacniho programu zaméstnanost, a to projektt
Ke kvalité v Charité a Ke kvalité v Charité II. Posledni kapitola se jiz zaméfuje na konkrétni
systém navrhu rizeni kvality a na jednotliva kritéria, kterd by méla pomoci organizaci

kvalitu lépe ridit a obstat v konkurenci ostatnich poskytovatelti sluzeb.

17



SOCIALNi SLUZBY

1 Socialni sluzby

V soucasné dobé existuje stale vice lidi, ktefi potiebuji pomoci od druhych z diivodu
raznych hendikepti, jako je naptiklad velmi vysoky vék, zdravotni postizeni ¢i dalsi
zdravotni komplikace, dluhova past, ohrozZeni socidlnim vyloucenim ¢i chudobou. Stat
vydava na tuto pomoc zejména prostiednictvim socidlnich sluzeb ¢im dal vice penéz
z vefrejnych rozpocty, jelikoZ bez jeho pomoci a zasahu neni mozné tyto potrebné sluzby

z divodu trzniho selhani poskytovat.

1.1 Co jsou socialni sluzby

Socidlni politika je dilezitou soucasti zivota obyvatel, protoze spolu se zdravim,
vzdélavanim a Kkulturnim dénim pirimo ovliviiuje kvalitu Zivota obyvatelstva nejen
v Evropé. Z tohoto diivodu ma socidlni politika velky vyznam i pro budovani evropské
demokracie. V evropskych védeckych a politickych debatach o socidlni politice je tieba
vénovat zvlastni pozornost pozadavkiim, které musi mit, aby mohly prosazovat verejné
kultury a postupy v kazdodennim spolecenském zZivoté. DilleZity je téZ zpusob, jakym
se stat stard o své obCany prostiednictvim jejich socidlniho zabezpeceni. (De Leonardis,
Ota. 1999, s. 2)

Odborna verejnost se nemize shodnout, zda jsou socialni sluzby statkem soukromym,
nebo verejnym. Dle Oldricha Matouska lze socialni sluzby zaradit mezi sluzby verejné,
financované zverejnych rozpocti. Jejich cilem je zlepSit kvalitu zivota socialné
znevyhodnénym lidem, priCemz se snaZzi zohlednit nejen potieby danych jedinct, ale
napriklad i jejich rodin, a zaClenit je do béZného socialniho spolecenstvi. (Matousek, 2007,
s. 9) Na druhou stranu Sobotka ve svém vyzkumu uvadi, Ze se jedna o smiSené statky,
jelikoZ nespliuji charakteristiku cisté verejnych statkd dle ekonomickych charakteristik.
(Sobotka, 2014, s.120) Dle evropského prava se socialni sluzby povaZzuji za tzv. sluzby

obecného hospodarského zajmu a v Ceské republice je u nich zkoumana tzv. verejna
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podpora. Jedna se tedy o sluzby, kde urcitym zplisobem selhava trh, proto je potfebné
jejich financovani z vefejnych rozpoctd, ale zaroven je nutné kontrolovat, zda nedochazi
k jejich nadmérnému financovani z rozpocti jak statu, tak krajskych dradi, mést, obci,
pripadné i EU. (Sluzby obecného hospodarského zajmu, c2012)

Dle Kozlové jsou socidlni sluzby vyznamné hlavné proto, Ze bez nich by se zna¢na cast
nasich obc¢anli nemohla podilet na spolecenském Zivoté. Tim by byla potlacena jejich
zakladni lidska prava, coz by vedlo k vyraznému ohroZeni socidlnim vylouc¢enim. Tyto
sluzby jsou poskytovany obcaniim, ktefi se o sebe pro sviij zdravotni stav nebo vysoky vék
jiZ nejsou schopni sami postarat a potiebuji pomoc spolec¢nosti. Mezi hlavni cilové skupiny
tedy patii rodiny sdétmi, osoby téZce zdravotné postiZené a osoby spolecensky

neprizplisobené. (Kozlova, 2005, s. 17-18)

1.2 Legislativa upravuijici socialni sluzby

Zakladnimi prameny prava vCR, které upravuji socialni sluZby, jsou zakon

(@

.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, a Vyhlaska Ministerstva prace a socidlnich véci CR

(@

.505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

Poroce 1989 po politickych zménach v nasi zemi zacala vznikat fada rozli¢nych forem
pomoci a poskytovatell socialnich sluzeb. Tyto sluzby bylo nutné po vzoru ze zahranici
urcitym zpasobem uchopit a socidlni péci a prevenci resit komplexné a koncepc¢né, nejen
z hlediska financovani, ale i z hlediska odborného vedeni, metod socidlni prace a jejich
deinstitucionalizace. (Kozlov4, 2005, s. 49)

Prvni zdkon o socidlni pomoci byl vladou predloZen Poslanecké snémovné
Parlamentu vroce 1995, avsak po Kkritice zejména poskytovateld byl stdhnut k
dopracovani. Dal$i navrh byl schvalen v roce 1998, ale hned rok nato byl opét zruSen. Poté
byla prijata tzv. Bila kniha v socialnich sluzbach, ktera jizZ upravovala zakladni principy
jejich poskytovani. V roce 2003 v ramci Il. faze reformy verejné spravy byly zrizovatelské

kompetence prevedeny z okresnich uradi na urady krajské. Vécny navrh zakona o
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socialnich sluzbach se dostal na vladu vroce 2004, definitivné byl ptijat v roce 2006,
v platnost pak vstoupil v roce 2007. (Prasa, 2007, s. 26-28)

V diivodové zpravé k zakonu o socidlnich sluzbach na strané 51 je uvedeno, Ze cilem
zavedeni tohoto zakona je optimalizace, zpiehlednéni a zjednoduSeni systému socialnich
sluZeb. Dal$im cilem je srozumitelny zptisob jejich financovani a efektivita jejich planovani.

Jako hlavni cil si zakon klade, aby poskytované socialni sluzby lépe odpovidaly
potirebam klientli a byly pristupnéjsi a efektivnéjsi jak pro klienty, tak pro obcany a dalsi
aktéry systému socialnich sluzeb. Klient se ma diky nému lépe orientovat, koho mize
pozadat o pomoc ve své tiZivé situaci, a zkontrolovat si, zda mu byla nabidnuta adekvatni
podpora. Dale na zdkladé zakona vznikl registr poskytovatelii socidlnich sluzeb, diky

nému?z existuje zakladni piehled, na které socialni sluzby se mtze kdokoliv vdaném misté

obratit.

121 Zakon o socialnich sluzbach

Zakon o socialnich sluzbach upravuje vétsinu procesi a vlastni chod socialnich sluzeb.
Obsahuje celkem 11 c¢asti. Vedle ivodnich, prechodnych a zavérecnych ustanoveni, ktera
obsahuje kazdy zakon, upravuje prispévek na péci, jenz je dlleZitym zdrojem nejen pro
poskytovatele socialnich sluZeb, ale i pro osoby pecujici o své blizké, na tyto ucely by mél
byt prioritné urcen, avSak neni to zdkonna povinnost.

Treti ¢ast zakona hovori primo o socialnich sluzbach a upravuje jejich déleni, popisuje
jejich zakladni ¢innosti, jakym zpiisobem funguje registr, definuje smlouvu o poskytovani
socialnich sluzeb, povinnosti poskytovateld a plisobnost.

Socialni sluzby se déli na sluzby socialni péce a sluzby socialni prevence. Sluzby
socialni péce jsou s finan¢nim podilem uZivatele, sluzby socialni prevence jsou vétSinou

bez finan¢ni spolutcasti. (Matousek, 2007, s. 43-44)
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Sluzby jsou dle zakona rozdéleny nasledovné:

Sluzby socialni péce

osobni asistence

pecovatelska sluzba

tistiova péce

pruvodcovské a predcitatelské sluzby
podpora samostatného bydleni
odlehc¢ovaci sluzby

centra dennich sluzeb

denni stacionare

tydenni stacionare

domovy pro osoby se zdravotnim postiZenim
domovy pro seniory

domovy se zvlaStnim reZimem

chranéné bydleni

socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych zatizenich ustavni péce

Sluzby socialni prevence
rana péce

telefonicka krizova pomoc
tlumocnické sluzby
azylové domy

domy na pul cesty
kontaktni centra

krizova pomoc

nizkoprahova denni centra
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¢ nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez

e nocleharny

¢ sluzby nasledné péce

e socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi

e socialné aktiviza¢ni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postiZzenim
e socialné terapeutické dilny

¢ terapeutické komunity

e terénni programy

e socialni rehabilitace

(Zakon o socialnich sluzbach, c2006)

Socialni sluzby jsou poskytovany ve trech zakladnich formach. Jsou to sluzby
pobytové, ambulantni a terénni. Pobytovymi sluZzbami jsou sluzby spojené s ubytovanim
v zarizenich socialnich sluzeb. UZivatel této sluzby bydli v objektu, ve kterém je mu sluzba
poskytnuta. Prikladem je napriklad chranéné bydleni, domov pro seniory, ptripadné
azylové domy. Ambulantnimi sluzbami se rozumi sluzby, za kterymi osoba dochazi nebo je
doprovazena nebo dopravovana do zarizeni socidlnich sluZeb a soucasti sluzby neni
ubytovani. Typickym prikladem jsou denni stacionare, nizkoprahova zarizeni pro déti
a mladez nebo kontaktni centra. Terénnimi sluzbami se rozumi sluzby, které jsou osobé
poskytovany v jejim prirozeném socidlnim prostiedi, naptiklad terénni programy,
pecovatelska sluzba ¢i osobni asistence. (Priisa, 2007, s. 66)

Zakon o socialnich sluzbach dale upravuje inspekce kvality poskytovani socialnich
sluZeb, coZ je verejnospravni kontrola, ktera ovéruje, zda jsou sluzby podle tohoto zdkona
poskytovany, a dale resi prestupky. Dalsi diilezitou soucasti zakona jsou osma a devata
cast, které upravuji predpoklady pro vykon povolani socidlniho pracovnika a predpoklady
pro vykon ostatnich c¢innosti v socidlnich sluzbach tak, aby zde pracoval pouze

kvalifikovany personal. Predposledni ¢ast pired zavérecnymi a prechodnymi ustanovenimi
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hovoii o vzdélavani pracovniki a akreditaci vhodnych vzdélavacich programi
a vzdélavacich zarizeni. Jak socialni pracovnici, tak pracovnici v socialnich sluzbach maji
za povinnost se vzdélavat kazdy rok v minimalnim rozsahu 24 hodin, z toho musi byt

8 hodin v ramci akreditovaného kurzu z MPSV.

1.2.2 Vyhlaska €. 505/2006 Sb.

Dal$im vyznamnym predpisem upravujicim poskytovani socidlnich sluzeb je vyhlaska
Cislo 505/2006 Sb., ktera provadi zakon o socialnich sluzbach a doplnuje jej. V prvni ¢asti
vyhlaska urcuje zptisob hodnoceni schopnosti zvladat zakladni Zivotni potieby. Druha ¢ast
se zabyva rozdélenim zakladnich ¢innosti, které jednotlivé sluzby vykonavaji, a zaroven se
zaméruje na maximalni mozné uhrady, kterymi se mohou klienti téchto sluZeb
spolupodilet.

V dalsich ¢astech vyhlaska upravuje, jakym zpilisobem ma vypadat kvalifika¢ni kurz
pracovnika v socidlnich sluzbach a jaky zdravotni stav vylucuje pobyt v pobytovych
sluzbach. Definuje téz nalezitosti prikazu zaméstnance obce nebo kraje opravnéného
k vykonu €innosti socidlni prace a podminky pro zpracovani i strukturu stfrednédobého
cast pat3, kterd, spolu s prilohou ¢islo 2 této vyhlasky, popisuje systém inspekci a obecné
ik, jak maji vypadat standardy kvality poskytovani socialnich sluzeb, a naznacuje, jakym

zplsobem je pak sluzba hodnocena externi kontrolou.

1.3 Standardy socialnich sluzeb dle zakona

Standardy socialnich sluZeb jsou souborem kritérii vypracovanym MPSV ve spolupraci
s uzivateli i poskytovateli socidlnich sluZeb. JelikoZ vznikly na zakladé dlouhodobé diskuse
vSech téchto zainteresovanych stran, mizeme Fict, Ze jde o kompromisni predstavu, jak
maji socialni sluzby a zejména jejich kvalita obecné vypadat, a je vytvoren jednoduchy

systém, jak kvalitu Fidit a jak ji kontrolovat. (Johnova, Cermakova, 2002, s. 5)
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Standardy jsou napsany velmi obecné, jelikoZ jsou univerzalni pro vSechny typy
socidlnich sluzeb. Jejich prakticka realizace ve sluzbach vsak prinesla mnoho problémi.
Na jedné strané socialni pracovnici nejsou schopni vyuzit volnosti, kterou jim jejich obecné
znéni nabizi, na strané druhé si organizace jejich znéni ptizptisobuji své zabéhlé praxi nebo
jen kopiruji standardy od jinych poskytovateldi, ktefi prosli inspekci, a nejsou schopny
je implementovat do své praxe, piipadné je maji jako formalni teoreticky material, se
kterym bézné nepracuji, zaloZeny ve skiini, a neodrazi tak jejich kazdodenni praxi.
(Elichova, Sykorova, 2006, s. 161)

Standardi socialnich sluzeb je celkem 15 a jsou ocislovany od 1 do 15. Jejich znéni
nalezneme v ptiloze ¢. 2 vyhlasky ¢ 505/2006 Sb., a lze je rozdélit dle Priivodce
poskytovatele od Johnové a Cermakové do 3 oblasti.
vypadat. Popisuji jednani se zajemcem o sluzby a jak sluzbu pomoci individualniho
planovani co nejlépe prizplisobit pozadavkim Klienta. Velky diiraz je kladen na ochranu
prav uzivateli sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismt jako jsou stiZznosti
na poskytnutou sluzbu, pravidla proti stiretu zajmu apod.

Persondlni standardy se vénuji zajisténi sluzeb kvalitnim a kvalifikovanym
persondlem. Jakmile je sluzba dlouhodobéji poskytovana, jiz neni moZné ji néjakym
zplUsobem upravit nebo opravit, jak je tomu naptiklad u vyroby. Kvalita sluzby je ptimo
zavisld na pracovnicich - na jejich dovednostech a vzdélani, vedeni a podpore,
na podminkach, které pro praci maji.

Provozni standardy popisuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb. Zaméruji
se na prostory, ve kterych jsou socidlni sluzby klientim poskytovany, na Casovou
dostupnost, na finan¢ni a materidlové zabezpeceni. V neposledni radé je kladen diraz
na rozvoj kvality poskytované sluzby. (Johnova, Cermakova, 2002, s. 6)

Dle stranek MPSV je seznam standardd dle vyhlasky nasledujici (Webové stranky
MPSV, c2020):

1. Cile a zptsoby poskytovani socialnich sluzeb
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Ochrana prav osob

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Individudlni planovani priibéhu socialni sluzby
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

StiZnosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

© © N o s W N

Persondlni a organizac¢ni zajisténi socialni sluzby

[u=y
(=)

. Profesni rozvoj zaméstnancii

—_
—_

. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Uy
N

. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Uy
w

. Prostredi a podminky
14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovanti kvality socialni sluzby

Plivodni zamér standardd, tedy zvysit a mérit kvalitu socialnich sluzeb, nebyl piimo
naplnén, na tom se autori odbornych publikaci shoduji. Dle Horeckého je problém nejen
v jejich obecnosti pramenici z nutnosti pokryt rozdilné druhy socialnich sluzeb, ale i v tom,
ze pokud budou veskeri poskytovatelé tyto zdkladni standardy napliiovat, stanou se tedy
nadstandardnimi sluzbami. Hlavni cil, tedy mit standardy jako nastroj managementu

kvality, naplnén také nebyl. (Horecky, 2018, s. 10)

1.4 Inspekce kvality socialnich sluzeb

Ovéreni kvality u poskytovateli sluzeb se provadi prostrednictvim inspekce kvality
socialnich sluzeb. Probiha vzdy v misté poskytovani sluzby, pricemz u pobytovych sluzeb
jsou vzdy pritomni minimalné 3 c¢lenové inspekcniho tymu, u ostatnich minimalné 2.

Inspekéni tym jmenuje MPSV, vidy minimalné jeden c¢len musi byt zaméstnancem
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ministerstva. Drive byli ke spolupraci na inspekci ministerstvem najimani externi
odbornici, avSak u€innosti sluzebniho zdkona bylo od této praxe upusténo a inspek¢ni tym
tvori pouze interni zaméstnanci MPSV, ktefi jsou ve sluzebnim poméru. Kvalita socialnich
sluzeb se pri vykonu inspekce ovéruje pomoci standardli kvality socidlnich sluzeb, viz
predchozi kapitola. (Zakon o socialnich sluzbach, c2006)

Jak uvadi Prasa (Prisa, 2009, s. 145) ve svém c¢lanku Je novy systém financovani
socialnich sluzeb pro staré obcany efektivni?, inspekce je nastrojem statu jak oveérit, zda
u poskytovatelli socidlnich sluzeb jsou zabezpeCena prava obcanli a sluzby jsou
poskytovany v souladu s registraci. Na druhou stranu dochazi pfti inspekci i k negativnim
jeviim. Jak uvadi Sobatiova s kolegy ze SocioFactor s.r.o. ve svém vyzkumu pro MPSV,
vroce 2015 byla provedena inspekce u poskytovatele v Plzeniském kraji, kde se jednani
inspekéniho tymu setkalo s velmi negativni odezvou. Zaméstnanci vypovédéli, Ze inspekce
probihala jako nékolikadenni psychicky zna¢né naroc¢ny vyslech, ktery byl zakoncen velmi
negativni inspekcéni zpravou, proti které organizace podala protest. Nakonec bylo
zdlvodnéno, Ze organizace zrovna prochazela rozsdhlou zménou, a sami zaméstnanci
se po akceptaci namitek ze strany MPSV upokojili a veSkeré nedostatky byly odstranény.
(Sobatiova a kol., 2019, s. 124)

Dle etického kodexu MPSV ma inspekce nasledujici poslani: ,Inspektor socidlnich
sluzeb se zasazuje o zvySovdni a rozvoj kvality socidlnich sluZeb tak, aby tyto sluZby
dodrZovaly prdva téch, kteri je uZivaji, a ucinné jim pomdhaly posilovat jejich nezdvislost,
naplriovat osobni aspirace, vyuZivat béZnych Zivotnich prileZitosti a prispivaly k jejich
socidlnimu zacleriovdni. Z téchto diivodii se inspektor zaméruje na aspekty, které tvori,
prispivaji ¢i ovliviiuji kvalitu socidlnich sluZeb v nasi spolecnosti. Inspektor socidlnich sluZeb
se ridi smyslem standardil jako ndstroje zavddéni kvality sluZeb. Usiluje o zvySovdni
poveédomi poskytovatelii socidlnich sluZeb, jejich zadavateltl, orgadnti verejné spravy, politické
reprezentace nasi zemé i verejnosti o tom, co je minéno kvalitni socidlni sluZbou. Prispivd
k tomu, aby tyto subjekty povaZovaly zajisténi takovych sluZzeb obcaniim za svoji prioritu.

Toto posldni napliiuje jak provddénim inspekci na vsech urovnich, tak svoji dalsi ¢innosti,
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zejména zobecriovdnim zkuSenosti z inspekci a jejich predavdnim odpovédnym institucim.”

(Webové stranky MPSV, c2020)

1.5 Navrh novely zakona

Prakticky od zacatku platnosti zakona ¢. 108/2006 Sb. se zacalo hovorit o tom, Ze je nutné
zakon novelizovat. Dle vyzkumu piedsedy Asociace poskytovatell socialnich sluzeb Jifiho
Horeckého spolu sdoc. Ladislavem Prasou je soucasny systém socidlnich sluzeb
dlouhodobé neudrzitelny. Velkym rizikem do budoucna je, Ze na rozdil od vétSiny
evropskych zemi nema naSe republika centralni plan na budovani kapacity socialnich
sluzeb a vroce 2050, vzhledem ke starnuti populace, neni redlné pri soucasnych
kapacitach udrzet kvalitni péci pro ob¢any. Hovori zde primo o kolapsu socialnich sluZeb.
Dale zde upozoriuji na riziko, Ze nastaveny systém je velmi nepratelsky k soukromému
kapitalu v socidlnich sluzbach. (Horecky, Prisa, 2019, s. 25)

Dal$im dlivodem potieby novely zadkona a rekonstrukce celého systému je kviili
predpokladu narustu péce i predpokladany narust zaméstnancii v socidlnich sluzbach, coz

doklada nasledujici tabulka:
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Obrazek 1 Ocekavany nartist poctu zaméstnanci

2025 2030 2035 2040 2045 2050
domov pro seniory 33064 45369 54906 58909 607566 63 208
domov se zvlddtnim reZimem 18344 26732 35047 40495 44755 49728
pecovatelska sluzba 11420 14135 16973 20626 24912 28246

denni staciondfe 2536 2818 3006 3489 3051 4235

domovy pro osoby

. N 10 379 Q833 Q286 8740 8194 7 648
se zdravotnim postizenim

chranéné bydleni 2485 2603 271 2840 20958 3076
tydenni staciondre 902 1002 1101 1241 1405 1506
odleh&ovaci sluzby 3421 4234 5084 6178 7462 8 460
osobni asistence 521 6 487 7789 9 465 11 432 12 962
podpora samost. bydleni 177 205 233 271 316 347
ThrEas 66 70 73 79 86 89

a pfedtitatelské sluzby
socidini sluzby poskytované

ve zdrav. zafizenich 876 Q30 Q77 1055 1147 1182
tisfiova péce 15 146 180 222 271 310
centra dennich sluzeb 720 800 879 990 1121 1202
celkem 90645 115364 138343 154601 168774 182291
narast celkem 20573 45292 68 271 84529 Q8702 12 219

z toho vliv rozvojovych prvka 4824 1204 18 789 27120 36232 45 091

Zdroj: HORECKY, Jifi a Ladislav PRUSA, 2019, 5. 27

Na dtilezitost budoucich kapacit socidlnich sluzeb narazi i PhDr. Petr Vojtisek piisobici
na Katedie socialni prace Filosofické fakulty UK v Praze v odborném casopisu Férum
socidlni politiky (VojtiSek, 2019, s. 2-3), ktery uvadi, Ze dtlezitd je predevsim ucelna
decentralizace socialnich sluzeb a jejich koordinace, komunitni planovani téchto sluzeb
avneposledni radé téz pristup trhu do sluZzeb a marketingové aktivity jejich
poskytovateldi.

Podle zpravy RIA navrhovana novela zakona reaguje na soucasny vyvoj a
problematické oblasti poskytovani socidlnich sluzeb. Hlavnim cilem novely je optimalni,

stabilni, pfehledny a zjednoduSeny systém poskytovani nejen socidlnich sluZeb, ale i

28



SOCIALNI SLUZBY

socialni prace. Velkymi prekazkami je vysoka administrativni zatéZ, je tedy nutné
prohloubit spolupraci verejné spravy a meziresortni spolupraci. Dale si zakon klade za cil
zameérit se na kvalitu, dostupnost a financovani socialnich sluzeb. DiileZitou soucasti je i
sniZeni administrativni zatéZe kolem registru poskytovateld a optimalizace typologie a
kategorizace sluzeb a bliZ§iho ukotveni a charakteristiky neformalni péce. (MPSV RIA,
2020, s. 2-3)

Podle divodové zpravy je ,zdmérem navrhované prdvni tipravy, aby nabidka socidlnich
sluzeb byla pro obcany dostatecné srozumitelnd, umoznila vyhleddvdni takové pomoci
a podpory, kterd bude odpovidat jejich skutecnym potiebdm a jejich nepriznivé socidlni
situaci. Je zcela nezbytné, aby byl cely systém socidlnich sluZeb stabilni a predikovatelny. To se
nejvice projevuje v oblasti financovdni socidlnich sluZeb. Navrh upravuje rizené financovdni,
které bude vice vyvdzené, vicezdrojové, spolehlivé a predvidatelné“. (MPSV Navrh diivodové

zpravy, 2020, s. 46)

1.6 Navrhované zmeény v novele zakona

V Gvodnich ustanovenich se objevuje zajimavad mySlenka, Ze pokud je tfeba pomoc
¢i podporu c¢lovéku zajistit prostiednictvim socidlnich sluZzeb, prednostné se ma jednat
osluzby vterénni ¢i ambulantni formé. Dale novela prodluZuje platnost obecnich
a krajskych strednédobych plant. Misto krajskych siti socialnich sluZzeb ma jejich zakladni
sit opét garantovat MPSV, které ji ovSem bude sestavovat pro kazdy kraj samostatné.
Nastaveni bude stejné vyzadovat izkou spolupraci s krajskymi arady. Dale zavadi institut
tzv. rozvojové sité, jeZ zahrnuje soubor kapacit a uvazk, které nejsou v zakladni siti, ale
jsou dle analyz potiebné. Zaroven zavadi i institut pecujici osoby, coZ je osoba, ktera
poskytuje pomoc osobé, jiz byl priznan ve IL,, III. nebo IV. stupni prispévek na péci, a pobira
dlouhodobé oSetrovné.

Co se tycCe prispévku na péci, tam novela pouze uklada revidovat jeho vysi dle vyvoje

minimalni mzdy, mzdové urovné a Zzivotnich nakladl. Paragraf 21a dopliiuje novela
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o povinnost poskytovateld socialnich sluzeb, détskych domovi a zdravotnickych zarizeni
hospicového typu ohlaSovat ve lhité 8 dnii zapoceti nebo ukonceni péce o osoby, které
pobiraji piispévek na péci ve III. nebo IV. stupni zavislosti. Dale uklada krajské pobocce
utradu prace ve lhiité 5 pracovnich dnli ode dne nasledujiciho po dni zahajeni tizeni o
prispévku zapocit socialni Setienti.

Co se tycCe déleni socialnich sluZeb, méla by nové vzniknout kategorie sluzeb socialni
podpory a nadale zachovat sluzby péce, prevence a poradenstvi. Nové se také zavadi tzv.
socialni sluzby komunitniho charakteru. Za takovouto sluzbu je moZno povazovat sluzby
ambulantni v maximalni kapacité 32 osob, pricemZ pouze 10 osob mize byt vjedné
mistnosti. U pobytovych sluzeb je to maximalné 18 uzivatell v jednom objektu a zaroven
6 osob v jedné domacnosti.

Mezi zakladni cinnosti socialnich sluZzeb oproti stavajici legislativé nové patri
psychosocialni podpora pti umirdni, pomoc osobam blizkym s vyrovnanim se s traumatem
spojenym s umiranim a umrtim blizké osoby, u pecujicich osob nacvik dovednosti pro
zvladani péce o osoby zavislé na jejich pomoci, zprostfedkovani potravinové a materialni
pomoci, nacvik dovednosti pro zvladani bydleni, podpora ziskani adekvatniho bydleni,
rozvoj kompetenci v bydleni a dalsi ¢innosti vedouci k socidlnimu zaclenéni v ramci
bydleni, pastoracni a duchovni péce.

K odbornému socidlnimu poradenstvi je ptriddna cilova skupina osob ohroZenych
navykovymi latkami a nelatkovymi zavislostmi, prace s osobami pecujicimi a FeSeni
genderové podminéného nasili. Jednou z nejvétSich zmén, co se tyce typologie socidlnich
sluZeb, je slouceni pecovatelské sluzby a osobni asistence do jednoho paragrafu nazvaného
asistencni a pecovatelska sluzba. Dalsi velkou zménou je zruSeni ambulantni a terénni
formy u odlehcCovacich sluzeb a jejich omezeni na maximalné 90 kalendarnich dni v roce.
Novela zakona dale nepocita s centry dennich sluzeb a sjednocuje je pod denni stacionare.
Dale rusi tydenni stacionare, domovy pro osoby se zdravotnim postiZenim, domovy
se zvlaStnim reZimem a domovy pro seniory a vSechny tyto sluzby sjednocuje pod domovy

socialni péce.
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Novela zavadi sluzby socidlni podpory a socidlni sluzby poskytované osobam
v terminalnim stavu a osobam blizkym v terénni formé, a to nejen v prirozeném prostredi
Kklienta, ale i ve zdravotnickych zarizenich.

Co se tyce sluzeb socialni prevence, zde je zména v nazvoslovi tlumocnickych sluzeb,
které se nové maji jmenovat tlumoceni a zprostifedkovani komunikace pro osoby
se sluchovym postiZzenim a hluchoslepé osoby. U azylovych domi je zpresnéna cilova
skupina o osoby v nepriznivé Zivotni situaci, které jsou bez domova a zaroven maji Iékafem
indikovan klid na ItiZku a potirebu zdravotni péce z divodu doléceni, a osoby s latkovou
¢i nelatkovou zavislosti.

Upravami projdou také registrace socidlnich sluzeb. Nové se budou registrovat
pobytové a ambulantni sluZby u mistné prislusného krajského uradu podle toho, kde sidli
sluzba, nikoliv jeji poskytovatel. U terénnich sluzeb to bude i nadale podle toho, kde ma
dany poskytovatel sidlo. Registr poskytovateli socidlnich sluzeb nové vede namisto
krajskych uradti MPSV ve spolupraci s krajskymi urady a upravuje, jakym zplisobem
podavat Zadosti o registraci a pripadné zmény. Nové také upravuje povinnosti
poskytovatele, napiiklad jakym zplisobem vést odpovidajici evidenci uzivateld. Dale
upravuje ¢innost socialnich pracovniki obci, pfipadné krajskych dradi a upravuje jejich
vztah a kompetence jak mezi sebou, tak s ministerstvem. Inspekce kvality ziistavaji stejné,
avSak dle novych standardii. Dale novela zavadi nucenou spravu a upravuje povinnosti
nuceného spravce.

Sesta ¢ast nové oSetfuje nejen financovani socialnich sluzeb, ale i ¢innosti socialni
prace. Tato cast podle evropského prava nové poukazuje na skutec¢nost, Ze socialni sluzby
jsou sluzbami obecného hospodarského zajmu. Povéreni bude nové vydavat ministerstvo
a bude se vydavat na dobu 5-10 let. Dale upravuje prestupky a sankce. Co se tycCe vzdélani
potirebného k vykonu povolani socidlniho pracovnika, zde zmény nejsou. Nové vSak musi
byt zabezpeceno dalsi vzdélavani pracovnikl v rozsahu 48 hodin za dva kalendaini roky
misto pivodnich 24 hodin za rok. Jako forma dalSiho vzdélavani jsou nové uznany

i supervize a dlouhodobé vycviky souvisejici s vykonem socidlni prace. Nové se také
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zapocitava studium na vyssi odborné Skole Ci vysoké Skole, avSak pouze obory, které vedou
ke kvalifikaci socialniho pracovnika.

Do okruhu pracovniki jsou nové doplnéni inspektoti socidlnich sluzeb a supervizofi,
zaroven v nasledujicich paragrafech upravuje novela jejich kvalifika¢ni predpoklady. Nové
zakon uklada dalsim odbornym pracovniklim vzdélavat se minimalné 12 hodin roc¢né,
stejné tak uklada i vedoucimu pracovnikovi, ktery neni zarazen jako socialni pracovnik, ale
primo ridi, organizuje a kontroluje ¢innost socidlnich pracovnikd, pracovniki v socidlnich
sluzbach a dalsich odbornych pracovniki v socialnich sluzbach, dalsi vzdélavani v rozsahu
nejméné 12 hodin za kalendarni rok, kterym si prohlubuje kvalifikaci v oblasti fizeni ve

vztahu k socialni sluzbé, v niz plisobi.

1.7 Zmény standardd poskytovani socialnich sluzeb a jejich dopad na
poskytovatele

V navaznosti na novelu zadkona o socialnich sluzbach by mélo dojit i k novelizaci vyhlasky
¢. 505/2006 Sb., ktera tento zakon provazi. Novela této vyhlasky v ivodu méni dosavadni
systém kvalifika¢niho kurzu pracovnika v socidlnich sluzbach a snaZi se ho zkvalitnit
a prizpusobit aktudlni situaci a poZadavkiim poskytovateld, coZ jisté povede ke zkvalitnéni
poskytovanych sluZeb.

Podle nové vyhlasky by mélo stavajicich 15 standardi nahradit standardt pouze 5,
konkrétné garance socialni sluzby, priibéhu poskytovani socialni sluzby, ochrany lidskych
prav a svobod, vedeni dokumentace a garance v oblasti podpory osoby, které jsou
poskytovany socidlni sluzby, ve vyuZzivani dalSich verejnych sluzeb. Nové déleni by mélo
lépe odrazet proces poskytovani sluzeb a diky menSimu mnozstvi poZadovanych

dokumentti i snizit administrativni zatéz s tim spojenou. (MPSV RIA, 2020, s. 31)
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1.7.1 Oblast garance socialni sluzby

Oblast garance socialni sluzby obsahuje povinnost poskytovatele vyhodnocovat alespon
jednou za rok zpusob poskytovani sluzby, to, Ze je v souladu s nepiiznivou situaci, jak je
uvedeno v registraci, pfipadné zplisob a postup odstranéni nesouladu, véetné terminu
a odpovédnych osob. Dale musi mit poskytovatel odpovidajici kvalifikovany personal pro

’

eSeni nepiiznivé situace klientd, a to v€etné jeho vzdélavaciho planu.

<

DalSim dilezitym Kritériem je povinnost mit nastaveny interni systém pristupu
k informacim mezi jednotlivymi pracovniky, véetné naplnovani cilti spoluprace s osobami
v neptiznivé socialni situaci.

Poslednim kritériem tohoto standardu je nutnost zabyvat se etickymi dilematy
a problémy, které pri feSeni nepriznivé situace vznikaji, v€etné pisemného navrhu rizik

s tim souvisejicich a navrhu jejich resent.

1.7.2 Oblast priibéhu poskytovani socialni sluzby
Prvni kritérium obsahuje povinnost poskytovatele mit pisemné zpracovand vnitini
pravidla, jak a které informace budou poskytovany zajemctim o sluzbu, a samoziejmé
ovérovat, Ze podle nich zaméstnanci postupuji. Pokud po poskytnuti ma zajemce i nadale
o sluzbu zajem, stava se z néj zadatel. Druhé kritérium tedy popisuje povinnost mit
zpracovana opét pravidla o prenosu informaci, a to v¢etné zptlisobu zjiStovani nepriznivé
socialni situace u Zadatele o sluzbu. S Zadatelem o sluzbu je sepsan individualni pisemny
zadznam. Obsahem tohoto zaznamu je popis nepriznivé situace, porovnani s cili sluzby a
pisemné definovany dojednany cil spoluprace v pripadé jejiho navazani nebo divody,
které budouci spolupraci se Zadatelem vylucuji. Ddle ma pisemné zpracovana pravidla pro
odmitnuti Zadatele.

Nejdiive poskytovatel se Zadatelem o pobytovou sluzbu zjistuje, zda mu neni mozno
pomoci v jeho ptirozeném prostiedi, a to formou terénnich ¢i ambulantnich sluZeb. Dale
ma pisemné zpracovana pravidla pro uzavirdni smlouvy o poskytnuti socialni sluzby.

Zaroven ma nastavenou evidenci odmitnutych zadatell. Téz ma definovana pravidla pro
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planovani a hodnoceni poskytované sluzby, cile spoluprace, pribéh, rozsah poskytované
socidlni sluzby a ma zpracované postupy, jak hodnoti spole¢né s osobou napliiovani cilti

7 o

spoluprace alespon jedenkrat za Sest mésicu.

1.7.3 Oblast respektovani dlistojnosti, soukromi a integrity osoby, které
jsou poskytovany socialni sluzby

Treti standard je zaméren na distojnost uzivatele sluzby. Poskytovateli je ukladano
vytvorit a zavést systém, diky kterému bude predchdzet mozZnosti uZivatele byt
nerespektovan, byt zasaZen na dustojnosti ¢i soukromi.

Druhou podstatnou ¢asti tohoto standardu jsou opét pisemné zpracovana vnitini
pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti. Musi byt ur¢ena zodpovédna osoba, ktera
bude mit vyrizeni stiznosti na starost, dale stanovena lhita na vytizeni, zplisob odpovédi

na stiznost a samozi'ejmé i zplisob jejich evidence.

1.7.4 Oblast vedeni dokumentace

Vedeni dokumentace socidlnich sluzeb je dalsi pravidlo, které musi mit poskytovatelé
pisemné zpracovano. Soucasti musi byt informace, kdo dokument zpracovava, kdo ho
schvaluje, kdo je zodpovédny za jeho pravidelnou revizi, kdo s nim manipuluje, kde je
ulozen a kdo a v jakych lhiitach je zodpovédny za jeho archivaci a poté za pripadnou
skartaci.

V odlivodnénych pripadech a vtypech socidlnich sluzeb, které jsou ze zakona
pristupny anonymnim Kklientim, je dokumentace vedena bez jakychkoliv zretelnych
identifikac¢nich udaji. Poskytovatel musi umoznit uzivateli nahled do dokumentace, ktera
je 0 ném vedena, a uZivatel ma pravo porizovat z ni vypisy, pripadné kopie pro vlastni

Geely.
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1.75 Oblast podpory osoby, které je poskytovana socialni sluzba, ve
vyuzivani dalSich vefejnych sluzeb a pfirozeného socialniho prostredi

Posledni standard upravuje povinnost poskytovatelli socidlnich sluzeb spolupracovat
s dalSimi verejnymi sluzbami a prakticky zbytecné tyto verejné sluzby nenahrazovat
vlastni iniciativou. Dale se snazi, aby mohly byt tyto sluzby vykonavany v prirozeném
prostredi uzivatele. Samozrejmé i o tomto vede individudlni pisemné zdznamy o priibéhu

poskytovani socialni sluzby.

1.7.6 Shrnuti zmén oproti aktualni legislativé

Velkym prinosem novely vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. je zuZeni poctu standardii z 15 na 5, coz
by skutecné mélo vést ke sniZeni administrativni zatéZe na strané jak poskytovateld, tak
i inspekcnich tymi, které je pak na misté ovéruji.

Co se tyCe clenéni jednotlivych standard(i, to je pojato vnovele trosku jinym
zplUsobem neZ v aktualné platné vyhlasce. Novela jiZ tolik neresi Casto velmi diskutované
kritérium 1 a) o zvefejnéném poslani sluzby, vefejném zavazku, ale odkazuje se pouze
na definované cile sluzby.

Standardy 2-10 jsou v novele téZ obsaZeny, akorat jsou trochu jinak ¢lenény a jsou
vice popsany pouze zakladni povinnosti. Na rozdil od soucasné vyhlasky je vSe nutné mit
vyhradné pisemné.

Co se tyce standardu 11, tady vyhlaska vhodné doplnuje povinnost, Ze je tieba vzdy
nejdrive nabidnout sluzbu v prirozeném prostredi za pomoci ambulantnich a terénnich
sluZeb, pak teprve sluZbu pobytovou. Standard 12 je v novele téZ obsaZen. Standard 13
v novele zcela chybi, avSak soucasti provadécich predpisti ma byt i vyhlaska o minimalnich
technickych, materialnich a personalnich podminkach, viz nasledujici kapitola, tudiz
ve vyhlaSce ¢. 505/2006 Sb. byl ztohoto divodu vynechdn. Standard 14 také neni
explicitné zminén, ale vyhodnocovani rizik je soucasti ostatnich standardd.

NejvétSi zménou, kterou aktualizace vyhlaSky prinasi, je absence soucasného

standardu 15, ktery se tyka zvySovani kvality socidlni sluzby. TéZko rict, co vedlo
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zakonodarce k této absenci, avSak méreni spokojenosti se sluZzbou a pravidla hodnoceni
zpétné vazby patii mezi diilezité clanky pii rizeni socidlni sluzby a nemély by byt ze strany
poskytovatelli opomijeny, a¢ jim to vyhlaska explicitné neuklada.

Obecné se da zjednodusit, Ze poskytovatel, ktery napliiuje soucasné standardy kvality
socialnich sluZeb, by nemél mit problém s implementaci novych standardd, jeZ nejsou tak
prisné jako ty soucasné, coZ je dulezita zprava pro poskytovatele, kteii chtéji v souc¢asné

dobé nastavovat zpiisoby hodnoceni a méteni kvality ve svych sluzbach.

1.8 Navrh vyhlasky o minimalnich materialnich a technickych
podminkach poskytovani socialnich sluzeb a personalnich
podminkach pro poskytovani socialnich sluzeb

MPSV se rozhodlo vydat vyhlasku podle § 119 odst. 2 zdkona o socidlnich sluzbach k
provedeni § 79 odst. 8), presnéji dle navrhu novely zakona o sociadlnich sluzbach, ktera by
nemeéla byt soucasti aktualizace vyhlasky ¢. 505/2016 Sb., ale méla by byt samostatna. Tato
vyhlaska si klade za cil upravit materialni a technické zajisténi v pobytovych sluzbach a
minimalni persondlni podminky k zajiSténi{ sluZeb ve vSech formach poskytovani.

Materialné technicky standard upravuje, jak ma vypadat nemovitost a jeji vybaveni
vzhledem ke kapacité sociadlni sluzby. Naplnéni tohoto standardu bude nutnou soucasti
Zadosti o registraci.

Budova domova socialni péce nesmi byt na stejné ulici spolu s jinou budovou, kde
je poskytovana pobytova péce, a to ani v ulici protinajici tuto ulici. Je zde upravena velikost
pokoji, bezbariérovost, velikost vnitinich dveri, aby mohlo projet standardni ltizko. Dale
upravuje koureni, hasici pristroje, samoziejmeé v navaznosti na ostatni platné vyhlasky, tak
aby bylo zajisténo bezpeci klientt.

Personalni standard byl vypocitan tak, aby ho plnila vétSina poskytovatelti socialnich

sluzeb na zakladé jejich zZadosti v roce 2019. Na zakladé dobré praxe poskytovatell a dat
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z zadosti byly definovany vzorce, kterymi se pocita minimalni personalni zabezpeceni
dle jednotlivych typi sluzby.

Persondlni zabezpeceni je pocitano bud jako pocet pracovnikii nebo liZek krat
primérna doba poskytovani sluzby déleno osmi hodinami. Tento vypocet u nékterych
typt sluZeb pouZziva pracovniky v socidlnich sluzbach, u nékterych typt pouZziva socialni
pracovniky, ale nikdy nepocita s jejich kombinaci. Dle zdkona musi byt v kazdé sluzbé
socialni pracovnik. Dale pocitat s dobou 8 hodin na pfimou praci je téZ nerealné, jelikoz
nikde neni zohlednéno vzdélavani, dovolend, nemocnost, priprava atd.

Tuto vyhlasku je tieba jeSté dopracovat, nebot viibec neodpovida realité béhem
poskytovani socialnich sluZeb. Na druhou stranu urcité normativy pro minimalni pocty
zaméstnancli, at uz socidlnich pracovniku nebo pracovnikli v socialnich sluzbach,

by stanoveny byt mély.
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2 Systémy fizeni kvality sluzeb

Dalsi kapitola se zabyva systémy rizeni kvality ve sluzbach, a to nejen v téch socialnich.
Systému rizeni kvality je nékolik, pouZzivaji se hlavné ve vyrobnim sektoru a jen nékteré
jsou vhodné do segmentu sluZzeb. Do nasledujici kapitoly byly vybrany systémy, které
Se u nas nejcastéji pouzivaji ve verejné spravé.

Systém rizeni kvality je podle Nenadala (Nenadal, 2016, s. 12-13) cast celkového
Fizeni organizace, ktera ma za cil co nejvyssi spokojenost zakaznika tim nejefektivnéjSim
zplUsobem. Musi byt v organizaci vSak vniman jako nedilna soucast ve vSech drovnich
fizeni, nikoliv jako trpény privések, ktery se tykda pouze jednoho zodpovédného
pracovnika.

Jaké klicové funkce ma rizeni kvality napliiovat, shrnuje nasledujici schéma.

Obrazek 2 Klicové funkce pokrocilych systémii managementu kvality

1: Zaru€ovat maximalni spokojenost a loajalitu externich zakazniku

1alsich zainteresovanych strar

: Vytvaret prostredi a kulturu neustaléeho zlepsovani vykonnosti lidi, §

€ organizace a byt motorem pozitivnich zmen a inovaci

K v oblasti pouzivanych pristupu k fizeni

tak i v oblasti dosahovanych vysledku

F4: Vyse uvedene tii funkce zabe Zpecovat s CO neymensi spotrebou zaroju,
zejmena osvojenim si zasady delat spravneé véci spravne

nned napoprve

Zdroj: NENADAL, Jaroslav, 2016, s. 13
Koncepce Fizeni kvality se v Ceské republice zacaly vyvijet v 90. letech 20. stoleti.

Prinesly je do nasi zemé hlavné nadnarodni korporace, které pozadovaly diikazy o kvalité

vnaSich firmach, a jako nejjednodussi formu pro né zvolily pozadavky na ISO
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(International Organization for Standardization) certifikaty. V roce 2000 zajem o kvalitu
unas podporila i Evropska unie a vznikla Narodni politika kvality. Pozdéji byla téz
zalozena Rada Ceské republiky pro jakost, kterd se dnes nazyva Rada kvality Ceské
republiky a je koordina¢nim organem vlady. Rizenim je povéfeno Ministerstvo primyslu
a obchodu CR. Dal$imi dileZitymi organy jsou Narodni informaéni stfedisko pro podporu
kvality, Ceska spole¢nost pro jakost a SdruZeni pro ocetiovani kvality. V roce 2010 vefejné
autority ve spolupraci s podnikatelskymi a zaméstnavatelskymi svazy a profesnimi svazy

prijaly Chartu kvality CR. (Malik, Holasova, 2014, s. 39-40)

2.1 1SO

JelikoZ ve 2. poloviné 20. stoleti se zacal velmi dynamicky vyvijet globalni trh, bylo nutné
vymyslet urcité mezinarodni normy, které porovnaji kvalitu vyrobki ¢i sluzeb. Proto
v roce 1987 Mezinarodni organizace pro normy vydala prvni sadu norem 9000 a zejména
normy 9001. (Nenadal, 2008, s. 43)

Normy ISO jsou dle Horeckého (Horecky, 2018, s. 22-24) ve vefejné spravé
nejrozsitenéjSi a dle zkuSenosti Asociace poskytovateli socidlnich sluzeb je pouziva
i nékolik desitek poskytovatelti, konkrétné normu ISO 9001. Jeji hlavni vyhodu vidi v tom,
Ze dojde k posouzeni nezavislym organem a organizace je diky tomu nucena se neustale
na verejnych zakazkach statni spravy, efektivnéjSi vybér trZzeb a navySovani zisku,
prokazani zavazku k plnéni zakonnych pozadavkl a pozadavkl predpisti, optimalizace
nakladd, uspora energii, zdroji i to, Ze organizace miiZe pruznéji reagovat na pozadavky

jak zakaznikd, tak legislativniho prostredi.

39



SYSTEMY RIZENI KVALITY SLUZEB

Obrazek 3 Procesni model managementu jakosti v koncepci ISO

Neustalé ziepsovani systému managemeniu jakoss '

-
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»  Informacni 10k

Zdroj: NENADAL, Jaroslav, 2008, s. 45

e

Po uspésné certifikaci dodavatelskou spoleCnosti, kterd muze tyto certifikaty
poskytovat, je jeho platnost 3 roky a kaZzdy rok se provadi tzv. dozorové audity. I Sobariova
stejné jako Horecky povazuje za nejpiinosné;jsi skute¢nost fakt, Ze organizace na sobé musi
neustale pracovat a hledat cesty pro zlep3eni, jak je vidét i na schématu vyse. (Sobariova

akol, 2019, s. 37)

2.2 Model CAF

CAF (Common Assessment Framework) je ¢esky nazyvan jako Spole¢ny hodnotici ramec,
ale spiSe se vliterature pouziva zkratka CAF. Model CAF byl poprvé predstaven
na 1. evropské konferenci kvality ve vefejné spravé v kvétnu 2000 v Lisabonu. Zakladem

tohoto modelu je sebehodnoceni. Organizace se na zakladé predem danych kritérii sama

40



SYSTEMY RIZENI KVALITY SLUZEB

bodové ohodnoti, coz ma velikou vyhodu v tom, Ze se mize porovnavat s ostatnimi
organizacemi, které vyuzivaji stejny model. (Matéjkova, 2006, s. 28-29)
Metoda CAF byva v literatui'e znazornovana nasledujicim schématem:

Obrazek 4 Struktura modelu CAF

PREDPOKLADY VYSLEDKY
> >
Zam &stnanci -
It:ll Zam &stnanci ﬂ ﬁ vijsledioy t:'
Strategie a Ob¥and/ Kicoue
. oi .
Vedeni It:“ ) ' ) ﬂ Procesy u 2 &kaz nici - {j vysledky
planovani vysledky vykonnosti

I{j Partnerstvi a ﬁ ﬁ Spolednost - {Z:l

zdroje vysledky

‘

INOVACE A UCENI SE

Zdroj: HORECKY, Jiri, 2018, 5. 25

Tento model pracuje na zakladé 9 zakladnich kritérii, jak je vidét i na schématu vyse:
e Vedeni
e Strategie a planovani
e Pracovnici (fizeni lidskych zdroji)
e Partnerstvi a zdroje
e Procesy
e Zakaznici/obcané - vysledky
e Pracovnici - vysledky
e Spolecnost - vysledky

e Klicove vysledky ¢innosti a vykonnosti
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Pro aplikaci modelu CAF je dtlezité ziskat ndaklonnost vrcholového vedeni
organizace, jinak neni Zadna Sance na uspéch. Idealni je, kdyZ vedeni organizace
odsouhlasi kritéria pro sebehodnoceni a stanovi vedouciho projektu. Vedouci
projektu si zvoli hodnotici skupinu, kterd bude napti¢ organizac¢ni strukturou. Tato
skupina pak dostava Skoleni, jak bude sebehodnoceni probihat. V pilotni fazi je dobré
obratit se na externiho dodavatele, jenz se Skolenim a prvnim kolem hodnoceni
pomiiZe, sestavi ak¢ni plan, jak vylepsit oblasti s méné body. Diky opakovanému
procesu a mezirocnimu vyhodnocovani ak¢niho planu a novému sebehodnoceni se

spole¢nost neustale posouva. (Matéjkova, 2006, s. 30-36)

23 TOM

TQM (Total Quality Management) je termin, ktery poprvé pouZzilo americké ministerstvo
obrany jako soucast rizeni kvality, ktera se zaméruje na spokojenost zakazniki. TQM byl
podle Rosenhoovera (Rosenhoover, 1996, s. 436) definovan jako filozofie managementu
zamérenad na zdkaznika, kterd vyuZziva dplné zapojeni zaméstnancii do netinavného
kazdodenniho hledani zlepsSeni kvality produktl a sluzeb pomoci statistickych metod,
tyma zaméstnancli a metod vykonu. Podle zastanct tohoto modelu musi byt TQM prijat
jako balicek a byt vyuZivan dlouhodobé, aby byl skute¢né efektivni. Mezi zasady TQM patfti
zavazek a podpora vrcholového vedeni, zmocnéni zaméstnancli na vSech urovnich ¢init
rozhodnuti, Skoleni zaméstnancti, aby mohli ¢init kvalifikovana rozhodnuti, a neustaly
zavazek ke zlepSovani kvality poskytovaného produktu nebo sluzby.

James E. Swiss tvrdi, Ze ortodoxni forma TQM, vyjadiend v pracich W. Edwardse
Deminga a dalSich, nebude ve verejném sektoru dobie fungovat. Mezi dalsi faktory
omezujici uZziteCnost ortodoxnich agentur TQM pro verejny sektor patii dliraz spise
na produkty nez na sluzby, na dobte definované skupiny spotiebiteld, spiSe na vstupy
a procesy nez na vysledky a na organizac¢ni kulturu s dirazem na kvalitu. Swiss vsak vidi

vétSinadéji na prinos, pokud bude prijat omezeny pristup ,reformniho TQM“. To se po jeho
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schvaleni Georgem Bushem skutecné povedlo a byl v USA masivné rozsiren. (Swiss, 1992,
s. 356)

Model TQM vychazi z predpokladu, Ze je za kvalitu sluzby zodpovédny kazdy
jednotlivy zaméstnanec organizace. Pokud se ma organizace podle tohoto modelu ridit,
musi mit stejné jako u ostatnich podporu nejvyssiho vedeni. Je nutné stanovit jasnou
politiku kvality, jasného vedeni a principd. Dale je nutné nastavit motivaci zaméstnancij,
jejich kariérni plan, vzdélavani, profesni riist, vytvorit vSem dobie srozumitelnou
organizacni strukturu a zajistit efektivni prenos informaci mezi zaméstnanci. (Horecky,
2018, s.27)

Pro proces neustalého zlepSovani Ize podle Nenadala (Nenadal, 2008, s. 233) vyuzit
model PDCA (Plan, Do, Check, Act). V literatute se obcas pouZiva cesky preklad planuj,
vykonavej, zkontroluj, reaguj. Je tfeba vypracovat plan aktivit na zlepSeni, pak je nutno
Cinnosti realizovat, monitorovat vysledky a konfrontovat je s dosazenymi cili. Nakonec
je nutné upravit proces tak, aby prinasel ocekavané vysledky, a takto pordd dokola

planovat a revidovat.

2.4 Benchmarking

Podle Sobarové (Sobarova a kol, 2019, s. 41) je benchmarking jeden ze zakladnich
nastroju strategického managementu. Je to systematicky proces porovnavani produktd,
procesti a metod organizace s jinymi relevantnimi organizacemi s cilem zlepSit vlastni
vykonnost organizace.

Nenadal (Nenadal, 2016, s. 186) dodava, ze definice benchmarkingu jsou rizné, jelikoz
nejde o Zddnou normovanou metodu, ale Ze ji Ize definovat jako techniku, ktera po zméreni
vykonnosti ve vlastni organizaci porovnava tyto vysledky s vysledky jinych organizaci,
jeZ jsou povazovany na trhu za svétové lidry. SnaZzi se identifikovat procesy, které jinde

funguji 1épe.
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S touto metodou jako prvni prisSla firma Xerox. Je zaloZena na dokonalé znalosti
konkurence, kdy chce byt diky této znalosti nejlepsi na trhu, a to pti dodrZeni nasledujiciho
postupu. Nejdiive je nutné poznat sam sebe, svoji pozici na trhu, své prednosti a své
slabiny. Tuto stejnou analyzu je tieba si udélat u konkurenéniho poskytovatele, idealné
toho nejsilnéjsiho. Na zakladé téchto analyz je nutno definovat faktory ispéchu a vyuzit je
pro ziskani prevahy. Tento cyklus je samoziejmé nutné neustale opakovat. U velkych
organizaci je moZno délat i interni benchmarking, tedy porovnavat vlastni sluzby
a produkty, coz je vidy o dost jednodussi, jelikoZ se manaZer dostane k presnym

nezkreslenym datim. (Horecky, 2019, s. 32-33)

2.5 Zavérecné shrnuti

V ramci rizeni kvality existuje nékolik rtiznych nastroji a moZnosti. Nékteré modely jsou
si velmi podobné, nékteré vychazeji z trochu jinych zasad, ale generalné lze rici, Ze kazdy
model vyZaduje velké prijeti a pochopeni ze strany vrcholovych manazerti organizace a
musi jej prosadit skrz organizacni strukturu.

Dale je treba vidy definovat jasna kritéria, kterd se pak urcitym zplisobem
vyhodnocuji a porovnavaji. Napfi¢ modely je vidy nutné neustale, idedlné kazdy rok,
aplikaci téchto modelt vyhodnocovat a hlavnim cilem je vzdy se zase o kousek posunout

a zlepsit.
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3 Rizeni kvality socialnich sluzeb v zahranigéi

Treti kapitola je zamérena na porovnani systém rizeni kvality v zahranici, a to predevsim
v ramci EU. Kvalita socialnich sluzeb je v rliznych statech rozdilna a staty unie nepristupuji
kjejimu méreni jednotné. Na zacatku kapitoly budou shrnuty postiehy ze clankl
z akademickych casopisii. Dale se prace zaméri na vyzkumy ceskych autort, ktefi zkoumali
kvalitu socialnich sluZeb v zahrani¢i. TéZ bude analyzovana zprava Caritas Care, a to v¢etné
dil¢ich reporti jednotlivych statli, kterou vydava Caritas Europa. Zprava porovnava

socialni sluzby jejich ¢lenskych charit, véetné Charity Ceska republika.

3.1 Kuvalita v socialnich sluzbach

Kvalitu jako pojem je velmi tézké definovat, zvlasté pak ve sluzbach zamérenych na lidi.
Podle Stephena Osborna (Osborne, 1992) musi kvalitni sluzba primarné splnovat
podminku uzitenosti pro uzivatele sluZeb. Stejné jako ve vyrobnim procesu musi byt
kvalita sttedobodem poskytovani sluzby a vytvari ji osoba, ktera je nejcastéji v kontaktu
s klientem.

Podle Davida Watsona (Watson, 2002) je kvalita socialnich sluzeb piimo zavisla na
schopnostech vrcholového manazera kvalitu ridit a stava se dtlezitou manaZerskou
dovednosti. Tvrdi to v kontextu zavadéni TQM. Na druhou stranu fika, ze je dulezité
zodpovédnost za kvalitu sluzZeb posouvat co nejvice smérem do terénu, tedy na manazery,
kteri jsou v prvni linii. V tomto tvrzeni se shoduje s Osbornem.

Hlavnim divodem, proc¢ socialni sluzby poskytovat, je zvySovani kvality Zivota
spoluobcanil. Jak ale uvadi ve svém vyzkumu Hsieh (Hsieh, 2009, s. 70), ktery zkouma vliv
zdravi a kvality socialni péce na kvalitu Zivota u geriatrickych pacienti, neni dilezity jejich
objektivni zdravotni stav, ale jak je jejich zdravi vnimano jimi samotnymi. Dale bylo

zjiSténo, Ze méreni jejich spokojenosti nesouviselo priliS s kvalitou péce, ale spiSe s jejich
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z

spokojenosti se Zivotem jako celkem. DalSim faktorem, ktery ztéZuje objektivni méreni
kvality socialni péce, je zdravotni stav klienta v dobé dotazovani.

Podle Karen Healy (Healy, 2002), ktera provadéla vyzkum u 34 manaZeri
pohybujicich se v socialnich sluzbach v neziskovém sektoru v Australii, je dileZité citlivé
zavadeét trzni prostiedi do téchto sluzeb, jelikoZ u odborné verejnosti takovéto reformy
vzbuzuji velké obavy. Jako hlavni diivod uvadi, Ze na rozdil od vyroby u socialnich sluzeb
jsou poskytovatelé a uzivatelé ve velmi uzkém osobnim vztahu. Co se tyce sluzeb
pro socidlné znevyhodnéné lidi, vyvstava problém, Ze ne ke kazdému se sluzba dostane.
Navic ten, ke komu se sluzba skutecné dostane, pak byva casto nekriticky, a to z dlivodu

snahy poskytovanou sluzbu si udrzet.

3.2 Systémy socialnich sluzeb pro seniory v zahranici

Socidlni sluzby, zejména socialni péce, jsou poskytovany v riznych zemich v Evropé
rozdilnym zptsobem. Co se tyce napriklad dlouhodobé péce o seniory, je ve vétSiné zemi
na zdravotné-socidlnim pomezi. Integrovany zdravotni a socidlni systém maji pouze
v Dansku, Irsku a Portugalsku. Vmnoha zemich probiha, stejné jako u nas,
deinstitucionalizace socidlni péce a je uprednostiiovana péce domaci. Dalsim dulezitym
faktorem je uprednostiiovani strategii prevence a rehabilitace, které jsou uspésné
implementovany v Dansku, Némecku, Lucembursku a v posledni dobé téz ve Spojeném
kralovstvi a Francii. Ve vSech zemich si na domaci péci prispiva klient svoji spolutcasti.

(Spasova, 2018, s. 6-7)
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Vzhledem ke starnuti obyvatelstva klesa ve vSech zemich pocet lizek na osobu starsi
65 let, jak je vidét v nasledujicim grafu:

Obrazek 5 Kapacita pobytovych sluzeb péce na pocet obyvatel 65+, EK 2012.
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Zdroj: HORECKY, Jifi a Ladislav PRUSA, 2019, s. 10
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Oproti lizkové péci druhy graf ukazuje, jak je v jednotlivych zemich zastoupen segment
domaci péce:

z

Obrazek 6 Kapacita domaci péce na pocet obyvatel 65+, EK 2012
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Zdroj: HORECKY, Jifi a Ladislav PRUSA, 2019, s. 10

Podle Matouska (Matousek, 2007, s. 53-61) Ize rozdélit typy socidlnich statli v Evropé

na 4 zakladni:
e Anglosasky model
e Skandinavsky model
e Korporativni model

e Vzajemnostni model

Anglosasky model je ovlivnén absenci stredni tfidy a do socialnich sluZeb zde byl
ve vysoké mife vpusStén trh a stat oproti kontinentdlni Evropé tyto sluzby prilis
nereguluje a péci nechava bud’ na trhu nebo na nevladnich organizacich. Oproti tomu
Skandinavsky model, ktery je rozsifen v severskych zemich a Dansku, Stédre dotuje a klade

dliraz na socialni zabezpeceni svych obyvatel. Verejny sektor jim nabizi Sirokou Skalu
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socialnich sluzeb. Korporativni model je uplatiiovan v Némecku a Rakousku a je zaloZen
na socidlnim pojisténi, kdy si obyvatelé spofi v priibéhu aktivniho Zivota a nasledné
dostavaji prispévky na péci. Socidlni sluzby pak ob¢ané nakupuji u nestatnich neziskovych
organizaci, které zde maji vysostni postaveni, jelikoZ patii k nejvétsim zaméstnavatellim
v zemi. Vzajemnostni model je typicky pro Francii, ktera se vZdy spiSe zamérovala na péci
o déti, nikoliv o seniory. V soucasné dobé socidlni sluzby upravuje zakonik socidlniho
zabezpeceni a financovani je, stejné jako v Némecku, formou povinného socidlniho
pojisténi, které je vsak soucasti dlichodového pojisténi.

Dilezitou roli tedy sehrava, zda se o socialni sluzby stara privatni sektor, verejny
sektor nebo nevladni sektor. Dle tohoto klicového rozdéleni se pak ubira systém socialni

pomoci v jednotlivych zemich. (Wollmann, 2018)

3.3 Caritas Cares

Jednim z nejvétSich nestatnich poskytovatelt socialnich sluzeb jsou katolickou cirkvi
zlizované charity. Jednotlivé clenské staty Caritas Europa vydavaji za podpory pracovniki
evropského sekretariatu jednou za dva roky narodni zpravy, které reaguji na aktualni
situaci v Evropé. Vramci téchto zprav zroku 2019 je reSena i kvalita poskytovani
socialnich sluzeb, napiiklad pro Charitu Ceska republika se jedna o advokaéni téma
s nevyssi prioritou. (Stranky Charity Ceska republika, c2021)

Podle této souhrnné zpravy se napriklad na Slovensku rozhodla cirkev zaloZit v kazdé
farnosti farni charitu, ktera bude poskytovat sluzby na dobrovolnické bazi. V fecké charité
vznikaji podobna centra, ktera ale maji za cil pomoci lidem dostat se k béZné dostupnym
verejnym socidlnim sluzbam. V Italii charita poukazuje na minimalni prijem a snazi se
pomoci lidem s prvnim kontaktem a nasledné je odkazovat na dalsi socialni sluzby. Stejné
snahy vyviji i charita v Rakousku ¢i Lucembursku. Snazi se vZdy zajistit prvni krizovou
materialni a potravinovou pomoc. V Ceské republice podobnou sluzbu provozuje Diecézni

charita Brno, ktera se v ramci projektu Charitni zachranné sité snazi zachytavat osoby, jeZ
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nejsou zaraditelné do standardnich socialnich sluzeb nebo se do nich nedostaly béZznym
zplisobem.

Podle reportu je nutné posilit koordinaci socidlni a hospodarské politiky v EU
zaClenénim cilii strategie Evropa 2020 a evropského pilife socidlnich prav do procesu
monitorovani evropského semestru, ¢imz by se docililo nutnosti clenskych statl podilet se
vice finan¢né na socidlnich sluzbach. Dale by podle clenskych charit méla byt posilena
kontrola, zda clenské staty socialni politiky dodrzuji. Report téZ navrhuje pribézné
srovnavani dosazenych vysledkd, co se tyce kvality socialnich sluzeb mezi jednotlivymi
¢lenskymi staty, a dale transparentni hodnoceni napliiovani strategie Europa 2020. DalSim
doporucenim je zvySend mira participace osob, které jsou uZivateli socialnich sluZeb,

na jejich hodnoceni a ve vSech procesech nastavovani této pomoci. (Caritas Cares, 2019)

3.4 Socialni sluzby na Slovensku

Na Slovensku se podobné jako u ndas ridi socialni sluzby zakonem, konkrétné zakonem
€. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbach a o zmene a doplneni zakona ¢. 455/1991 Zb.
o Zivnostenskom podnikani (Zivnostensky zakon), v zneni neskorsich predpisov. Zakon je
do jisté miry podobny jako u nds a pro zahrani¢ni srovnani je tedy nejvhodné;jsi, jelikoZ
popisuje podobny systém a uziva podobné nazvoslovi. Kontrolu sociadlnich sluZeb ma na
starost téZ ministerstvo, ale hodnoceni kvality sluZeb je dano primo prilohou tohoto
zakona.

V priloze cislo jedna se nachazi jasné kvantifikované ukazatele, kolik uzivateld
socialni sluzby mtize byt na jednoho zaméstnance a jaké procento z téchto pracovniki jsou
odborni pracovnici. Napitiklad vdomu na pil cesty se jedna maximalné o 6 uzivateli
na pracovnika a 50 % odborného personalu, u pecovatelské sluzby jsou to 2 uZivatelé
na pracovnika a minimalné 52 % odborného personalu, u domova pro seniory je to
2,3 uzivatele na jednoho zaméstnance a 52 % odborného personalu. Takto nastavena

kritéria by méla zarucit dostatek lidskych zdroja pro kvalitni péci o uzivatele.
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Druhd priloha definuje standardy sociadlnich sluzeb podobné jako u nas, ale pfimo
ve vyhlaSce je obsazen bodovy systém a presné popsana kritéria a jednotlivé standardy
jsou rozdéleny podle jejich vahy. Celkové lze ziskat 180 bod a kvalita je pak vyhodnocena

na zakladé nasledujici tabulky:

Tabulka 1 Stupnice méreni kvality

Pocet Procentualni Uroven kvality Celkové
dosahnutych bodii vyhodnoceni poskytované hodnoceni
arovné kvality sluzby podminek kvality
180 - 162 100 -90 % 3 Splnéno vyborné
161 - 135 89-75% 2 Splnéno velmi
dobie
134 -108 74 - 60 % 1 Splnéno dostatecné
107 -0 59-0% 0 Nesplnéno

Zdroj: Vlastni zpracovdni autora dle zdkona ¢ 448/2008 Z. z.

3.5 Socialni sluzby v Rakousku

V Rakousku dle Mlejnkové a Marzové (Mlejnkova, Marzova, 2018) na rozdil od Slovenska
nebo Ceské republiky neexistuje centralni jednotny systém fizeni a kontroly kvality,
ale jsou za néj zodpovédné jednotlivé spolkové zemé. Ve smlouvé o péci maji pouze
vymezena obecna Kritéria, jako pocet lizek, dostupnost i o vikendech a svatcich atd.
Pro rizeni kvality pouzivaji jednotlivi poskytovatelé nejcastéji mezinarodni normy podle
ISO.

V Rakousku jsou explicitné stanoveny pocty zameéstnancl v socidlnich sluzbach,
stejné jako na Slovensku. Zakony jednotlivych zemi definuji, kolik a jakého personalu musi
byt vzhledem ke sloZeni klientd, to znamena ve vztahu k jejich stupni zavislosti, respektive

prispévku na péci. (Malik, Holasova, 2014, s. 66)
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3.6 Shrnuti pfiklad dobré praxe ze zahranici

V Evropé jsou socialni sluzby poskytovany rozdilnym zplsobem a Ize pozorovat,
Ze sousedni zemé maji model poskytovani vzdy velmi podobny. Napriklad severské zemé
maji silny socialni stat, ve Velké Britanii naopak neni socialni zabezpeceni na tak vysoké
urovni a stara se o néj z velké casti privatni sektor. Presnéjsi rozdéleni jednotlivych zemi
EU podle pravniho typu ztizovatele napriklad v dlouhodobé péci je vidét v nasledujicim

grafu.

Obrazek 7 Dlouhodoba péce v EU dle zrizovateli
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Zdroj: HORECKY, Ji¥{ a Ladislav PRUSA, 2019, s. 12

Z uvedeného grafu vyplyva, Ze je nutné zapojit do této péce v Ceské republice a na
Slovensku daleko vice soukromy sektor, a to bud’ ziskovy nebo neziskovy. Pokud jsou
socialni sluzby pouze v rukou vladnich organizaci, u nas je to formou prispévkovych
organizaci, nese odpovédnost za jejich kvalitu pouze stat. Pokud dojde k vétSimu vyvazeni
téchto tii poskytovatelli, odpovida za kvalitu nejen stat, ale vstupuje zde i trh se svymi
zakony a tato kombinace nuti poskytovatele mérit a sledovat kvalitu svych sluzeb.

Odborna literatura se kvalitou socidlnich sluzeb prili§ nezabyva, jelikoz v kazdém

staté je celkova socialni péce nastavena jinym zptisobem. Jak na Slovensku, tak v Rakousku
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jsou nastaveny limity minimalnich persondlnich standardd, tedy kvantifikovany pocet
uZzivatell sluzby na jednoho pracovnika. Tento zptsob reflektuje i novela ¢eského zdkona
o socidlnich sluzbach a Ize konstatovat, Ze se jedna o diileZitou soucast kvality péce.

V Rakousku je kvalita fizena pomoci ISO, konkrétné ISO 9001.
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4 Rizeni kvality v Charité Ceska republika

Na kvalitu v socialnich sluZzbach se zaméruji poskytovatelé napric celou republikou a jako
svoji hlavn{ prioritu a advoka¢ni téma ¢&islo jedna si ji stanovila i Charita Ceska republika.
Protuto praci byla zvolena jako vhodna organizace, u niZ je moZné analyzovat
jiz absolvované kroky k efektivnimu rizeni a neustadlému zlepSovani kvality, které zde
nepochybné patii mezi priority vrcholovych manazert, tak jak bylo zdiiraziiovano

ve druhé i tireti kapitole.

4.1 Predstaveni organizace

Charita Ceska republika (CHCR) je dle svych internetovych stranek nejstar$i dobro¢inna
organizace s celostatni strukturou u nas a zarovein je nejvétsim poskytovatelem socidlnich
a zdravotnich sluzeb. Tuto sit’ tvori zhruba 300 malych i velkych charit od farnich charit,
ptes oblastni, aZ po diecézni ¢i arcidiecézni. Zaroven porada nejvétsi sbirku v CR, ktera se
nazyva Trikralova sbirka a v roce 2020 c¢inil jeji vytézek 133 803 733 K¢. Nejvétsi ¢astky
byly vybrany v Arcidiecézi olomoucké a v Diecézi brnénské. Kazdy rok pomaha charitni sit
skoro 170 tisiciim lidi po celé republice a jeji humanitarni pomoc a projekty rozvojové
spoluprace prispivaji ke zlepSeni kvality Zivota lidi na Ctyrech svétovych kontinentech.
Charita je clenem mezinarodnich organizaci Caritas Internationalis a Caritas Europa, diky
¢emuz muze ziskavat informace a prenaset dobrou praxi z celé Evropy, pripadné z celého
svéta.
Zakladem charitniho dila je, Ze je pro ni kazdy clovék dullezity:
,V Charité je vice neZ 8 800 zaméstnancii a spolu s desitkami tisic
dobrovolnikii poddvame pomocnou ruku tém, kteri si sami neporadi -
kviili nemoci, stdri, hendikepu, dluhové pasti Ci socidlni nouzi. Nasim
zfizovatelem je Ceskd biskupskd konference, pomoc ovsem poskytujeme

bez ohledu na ndboZenstvi, rasu, ndrodnost nebo stdtni Ci politickou
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prislusnost. Respektujeme prdva i distojnost kaZdého Cclovéka.”

(Internetové strdnky Charita Ceskd republika, c2021)

Dle stanov organizace je hlavnim predmétem cinnosti milosrdna laska cirkve viici
lidem vtisni, a to vSem lidem bez rozdilu, a zaroven koordinace jednotlivych charit
a poskytovani humanitarni pomoci pri mimoiadnych situacich jak u nas, tak v zahranici.
Dale provozuje vzdélavaci, lektorskou ¢innost a osvétové a advokacni aktivity.

Kazdy charitni pracovnik se musi fidit etickym kodexem vychazejicim z uceni cirkve
zaloZzenym na hodnotach jako je spravedlnost, spole¢né dobro, celostni lidsky rozvoj,
soucit, prednostni zaméreni na chudé a utlacované, respekt a solidarita. Zaroven jsou
uplatiiovany principy partnerstvi, subsidiarity, zapojeni se, posileni, nezavislosti, spravy
a odpovédnosti, rovnosti, universality, nestrannosti a otevienosti vii¢i vSem narodim,
ochrany, mistni ekonomiky, péfe o stvoreni a Zivotni prostfedi, obhajoby a rozvoje,
vzdélavani a péce o vSechny pracovniky. (Eticky kodex, c2015)

Cirkev se jiz od svého vzniku vzdy snaZila starat o chudé a trpici bliZzni. Z tohoto
diivodu zacaly vznikat i prvni charity na naSem tizemi, a to jiZ na konci valky a pri rozpadu
Rakouska-Uherska a po¢atku vzniku Ceskoslovenska. Postupné vznikaly jednotlivé charity
na celém uzemi a v roce 1928 tuto sit’ zastieSila prvni organizace, kterd vznikla v Praze
a v dobé prvni republiky prozivala dynamicky rozvoj. Za druhé svétové valky byla ¢innost
potlacovana, ale hned na jafe roku 1945 zacala, diive neZ statni instituce, pomahat
navratilcm z koncentrac¢nich tdbori a dalSim lidem postizenym valkou. Naptiklad
na nadrazi v HoleSovicich-Bubnech zridila oSetrovatelskou sluzbu, ktera béhem Prazského
povstani pecovala o ranéné bojovniky a charitni sestry tu také pro vojaky a Zelezni¢ni
personal varily. V roce 1948 byla nasilné reZimem vytlacena ze socialnich a zdravotnich
sluzeb a nahrazena Ceskou Katolickou charitou, ktera byla podfizena statnimu dozoru,
a jeji ¢innost byla zredukovana na vydavani naboZenského tisku a literatury, zajiStovani

prodeje devocionalii a péci o staré reholniky, reholnice a knéze. Po roce 1989 nastal opét
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dynamicky rozvoj charity az do podoby, kterou zname dnes. (Internetové stranky Charita
Ceska republika, c2021)

Nejvy$sim organem charity je rada reditelf, které predseda reditel CHCR, jehoZ
jmenuje zfizovatel, tedy Ceskd biskupska konference, a jimZ je vsoucasné dobé
Mgr. et Mgr. Luka$ Curylo. Vradé rediteli jsou dale zastoupeni reditelé diecéznich
a arcidiecéznich charit a dalsich celostatnich clent, jsou to:

e Diecézni charita Brno

e Diecézni charita Ceské Budgjovice

e Diecézni katolicka charita Hradec Kralové
e Diecézni charita Litoméfice

e Arcidiecézni charita Olomouc

e Diecézni charita ostravsko-opavska

e Diecézni charita Plzen

e Arcidiecézni charita Praha

o Ceska katolicka charita

e Reckokatolicka charita

CHCR poskytuje sirokou $kalu socialnich, zdravotnich i ostatnich sluzeb. V roce 2019
se jednalo celkové o 1 446 poskytnutych sluzeb, jak doklada nasledujici tabulka:
Tabulka 2 Prehled sluZeb v roce 2019

Socialni a zdravotni sluzby v roce 2019

1 PORADNY 81 44 568
2 SLUZBY SOCIALNI PECE 359 96 789
3 SLUZBY SOCIALNI PREVENCE 376 44 645
4 ZDRAVOTNI SLUZBY 140 49 583
5 HOSPICOVE SLUZBY 78 5562
6 OSTATNI SLUZBY 412 neevidule se

Zdroj: Vyrocni zprdva CHCR 2019
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Vramci sité charit se setkdvd odborna platforma pracovniki ze stejnych oblasti
oznacovana jako odborné kolegium. Podle internetovych stranek organizace se jedna
o jedine¢ny nastroj pro sdileni dobré praxe, konzultovani a navrhovani novych krokt
i tfibeni spole¢ného nazoru. ZastreSuje ¢innost diecéznich charit i sekretariatu Charity
Ceska republika. Na celonarodni tirovni pracuje devét odbornych kolegii:

e Kolegium azylovych domi pro matky s détmi v tisni

e Kolegium migrace

e Kolegium poraden

e Kolegium socialné aktivizac¢nich sluZeb pro rodiny s détmi
e Kolegium socidlnich pracovniki-metodik

e Kolegium socialnich projektt

e Kolegium socialnich sluZeb pro osoby bez pristiesi

e Kolegium socialnich sluZeb pro seniory

e Zdravotnické kolegium

Tato odborna setkani se zabyvaji mimo jiné i métenim a rizenim kvality ve svych sluzbach.
Nejmladsi kolegium, tedy kolegium socidlnich pracovniki-metodikli, vzniklo v ramci
projektu Ke kvalité v Charité pravé za timto ti¢elem. (Internetové stranky Charita Ceska

republika, c2021)

4.2 Dosavadni pfistup ke kvalité, pruzkum potfeby

Charita CR je zastfe$ujici organizace, jeZ ma poskytovat metodickou podporu jednotlivym
charitam, potazmo jednotlivym sluzbam. V roce 2015 si oddéleni odbornych agend dle
analyzy k projektu, ktery chtéla CHCR podat, udélalo priizkum, jehoZ se zt¢astnilo celkem
420 respondentl. Vychazel zpredpokladli, Ze neni dostatecné zajiSténa metodicka
podpora kvality poskytovani socialnich sluzeb, Ze poskytovatelé potrebuji podporit

v nastaveni standardi kvality, idedlné prostiednictvim auditi od externich odbornikd, a
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chtéji mit k dispozici metodika, s kterym mohou své problémy resit a na néhoz se mohou
obratit v pripadé nejasnosti. Zaroven chtéji sdilet dobrou praxi se svymi kolegy.

Vyhodnoceni prizkumu piineslo ocekavané vysledky. Velkd cast, konkrétné
85 % respondentti, uvedlo, Ze je potiebné zfizeni pozice socidlniho pracovnika-metodika,
ktery jim bude ndpomocen pii nejasnostech kolem standardti kvality a jejich nastaveni na
jednotlivych sluzbach. Dale témér tretina respondentli nebyla spokojena s dostatec¢nosti
informaci, které byly predavany z odbornych kolegii a tykaly se kvality sluZeb.

Na zakladé tohoto i dalsich priizkumi byla identifikovana potreba tyto nedostatky
odstranit. Financovani socidlnich sluZeb v naSich podminkach je znacné nejisté, tedy
varianta, Ze by se na feSeni poskladaly jednotlivé sluzby ze svych napjatych rozpoctd,
se jevila jako nerealna. Ministerstvo prace a socialnich véci v tomto roce planovalo vyhlasit
vyzvu v ramci Evropského socidlniho fondu a jeho Opera¢niho programu Zaméstnanost
¢islo 03_15_023 s nazvem Podpora procesii ve sluzbach a podpora rozvoje socialni prace,
do které se rada reditelti CHCR rozhodla podat projekt zaméieny na priizkum zminény
vySe a na oddéleni odbornych agend byl ustanoven projektovy tym, ktery mél projekt
pripravit a podat.

Podle Ivy Kuchyiikové, koordinatorky pro socialni oblasti CHCR, méla veskeré
¢innosti na starost vyhradné ona, avSsak do budoucna bylo neudrzitelné vse stihat pouze
v jedné osobé. A tak pozadala o rozsireni tymu, aby mohla byt efektivnéji sdilena praxe
mezi sluzbami, jelikoZ ji samotnou naprimo oslovovalo nékolik stovek zaméstnanci

jednotlivych charit, coZ podpoftilo ndvrh na koncep¢ni reSeni.

4.3 Predstaveni projektu Ke kvalité v Charité

Projekt je dle své anotace zaméren na zvySovani kvality socialnich sluzeb poskytovanych
v ramci charit v CR a posileni odbornosti a kompetenci socidlnich pracovniki a pracovniki
v socialnich sluzbach prostrednictvim vzniku nové sité systematické metodické podpory.

Vzniklo odborné kolegium socidlnich pracovnikii-metodikd, které pod vedenim zkuseného
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odborného garanta poskytuje metodickou podporu v oblasti SQSS, legislativy a reSeni
aktualnich otazek v oblasti kvality. Odborné kolegium metodicky zastreSuje priblizné
770 registrovanych socialnich sluzeb.
Projekt byl realizovan pomoci nasledujicich 5 klicovych aktivit:

e KA 01: Sestaveni realiza¢niho tymu a rizeni projektu

e KA 02: Vznik odborného kolegia metodik a jeho ¢innost

e KA 03: Metodické konzultace pro socialni metodiky

e KA 04: Cvitné audity

e KA 05: Metodicka podpora kvality socialnich sluzeb

Na zacatku projektu byl sestaven realizacni tym, a to ridici ve sloZeni projektovy
manazer, finan¢ni manazer, odborny garant projektu a koordinator cilové skupiny,
zaroven bylo vybrano 9 socidlnich pracovnikii metodiki, ¢imz vzniklo jejich odborné
kolegium.

Tento projekt realizovala Charita CR spolu sdeviti dal$imi partnery, a sice
s diecéznimi/arcidiecéznimi charitami a Ceskou katolickou charitou. Kazdého partnera
zastupoval jeden metodik z realiza¢niho tymu a na zacatku byl za pomoci externiho
facilitdtora vytvoren strategicky plan kolegia. Zaroven byly vybrany socialni sluzby,
v nichZ mélo byt provedeno celkem 18 auditd kvality externimi auditory, ktefi museli mit
prokazatelné zkuSenosti na inspekcich socidlnich sluZeb pod MPSV a museli byt
na seznamu ministerskych auditord.

Pti auditu byl pritomen vedle vedouciho zapojené sluzby také jeho metodik, a to podle
uzemni plsobnosti partnera projektu. Po absolvovani auditu spolupracovali
na implementaci doporuceni ke zlepSeni, ktera obdrzeli. Dale bylo ikolem metodiki sdilet
vramci své diecéze dobrou praxi a konzultovat s ostatnimi sluZzbami v diecézi jejich
metodické dotazy a obtiZe, na které narazily pii zavadéni SQSS. Dale méli metodici v naplni
prace predavani informaci z celonarodniho odborného kolegia metodikd, zodpovidani

odbornych dotazi tykajicich se SQSS, reSeni konkrétnich situaci v socialnich sluzbach,
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legislativu (z. ¢.108/2006 Sb., profesni zakon, navaznost na zdravotnické sluzby, propojeni
s pedagogickymi cinnostmi v SS atd.), podporu pri reSeni krizovych (problémovych)
situaci v rdmci socidlnich sluzeb, odborné metodické konzultace pri nastavovani SQSS
u noveé vzniklych sluzeb, navstévy a kontrolu sluzeb vcetné provadéni namatkové kontroly
sluZzeb na zakladé povéreni reditelli diecéznich charit, zastieSeni odbornych resSeni
stiznosti na kvalitu sluzeb, zprostiedkovani kontakti na odborniky (inspektory kvality)
a na dalsi odborniky do jednotlivych sluzeb.

Projekt byl realizovan od 1.9. 2016 do 31. 8. 2018, celkem tedy po dobu 24 mésict, a
byl rozdélen do dvou fazi. V zahajovaci fazi se projekt nastavoval, byli vybrani metodici
jednotlivych partnerti projektu a bylo naplanovano jejich proskoleni. V realiza¢ni fazi

probihaly dalsi aktivity. Metodici byli zaméstnani v projektu celkem 22 mésici.

4.4 Analyza auditd a metodickych konzultaci kvality poskytovani sluzeb
v ramci projektu

V ramci projektu byly realizovany audity kvality socidlnich sluzeb, jejichZ potieba vzesla
z prizkumu. Celkem probéhlo 27 auditii v ramci riiznych sluZeb na Gzemi celé republiky.
Audit kvality v socidlni sluzbé se uskutecnil ve dvou dnech a trval 16 hodin. Obsahem
auditu byly vSechny standardy kvality socialnich sluZeb a souvisejici zakonné povinnosti.
Pokud bylo moZné vzhledem k provozu sluzby zajistit rozhovory s uZivateli, byly
porizovany a nahravany. Po skonceni auditu mél auditni tym mésic na sepsani auditni
zpravy. Po zhruba 3 meésicich probéhla naslednd konzultace sauditnim tymem, jeZ
hodnotil zapracovani doporuceni, ktera byla dana auditem. V ramci téchto auditi bylo
vydano celkem 1 044 doporuceni, kterd byla rozdélena mezi auditované oblasti

nasledovné:
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Tabulka 3 Pocet doporuceni dle auditovanych oblasti

auditovana oblast pocet
doporuceni

Informovani zajemce o podminkach sluzby 161
Ochrana prav 147
Planovani poskytovani socialni sluzby 114
Dostupnost a srozumitelnost informaci o sluzbé 110
Zvysovani kvality socialni sluzby 87
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby 75

Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby 72

Uplatiiovani stiZnosti 61
Nouzové a havarijni situace 59
Profesni rozvoj zaméstnancti 54
Smlouva o poskytnuti socialni sluzby 43
Vnitini pravidla a opravnéné zajmy 35

Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni 13

sluzby
Evidence zadatelil o socidlni sluzbu 7
Opatieni omezujici pohyb osob 6

Zdroj: Interni analyza CHCR dle projektové dokumentace

Z této analyzy vyplyva, Ze nejvétSim problémem bylo informovani zajemce
o podminkach sluzby. Zde jde o velmi specificky standard zavisly na druhu sluzby a cilové
skupiné. DalSim problematickym bodem byla ochrana prav, kterou zminovala Iva
planovani poskytovani socialni sluzby a dostupnost a srozumitelnost informaci o sluzbé.

Vzhledem Kk predpokladiim, které vzesly z priizkumu, jenz byl pouzit k napsani tohoto

61



RIZENi KVALITY V CHARITE CESKA REPUBLIKA

projektu, bylo pouze 54 doporuceni k profesnimu rozvoji zaméstnanct, coZ je téma, které
se nejvice objevuje na odbornych kolegiich. To vede k mySlence, Ze je tento standard
mnohdy dobfe popsdn a prezentovan, ale je tfeba udélat hlubsi analyzu, jak jsou
zameéstnavatelé a zaméstnanci spokojeni s jeho primou aplikaci.

Sluzby zapracovaly z celkového poctu 1 044 doporuceni 475 zcela, 162 Castecné a
41bylo zapracovano na misté pfi zavére¢né konzultaci. Caste¢né zpracovano bylo
162 doporuceni, coZ bylo povétSinou odiivodnéno nedostatkem persondlu a ¢asu na
zapracovani, ale pripominky byly akceptovany. Pouze 13 doporuceni bylo odmitnuto
zapracovat, tedy pouze 1,25 % z celkového poctu, coz dokazuje, Ze pokud se auditu ucastni
kvalitni auditofi, personal sluzeb je ochoten jejich pripominky akceptovat.

V ramci projektu téz probihaly metodické konzultace, které mély za cil zvysit kvalitu
poskytovanti sluZeb. Dle projektu byly konzultace rozdéleny na tii zakladni typy:

¢ jednorazové metodické konzultace

e metodické konzultace k aktualizaci 2-3 standardi kvality, jejichZ implementace déla
sluzbam potiz

e metodické konzultace k aktualizaci stavajictho nastaveni vSech povinnosti

vyplyvajicich ze zakona o socialnich sluzbach a standardt kvality socialnich sluzeb

Toto rozdéleni vzeslo hlavné z casovych moznosti jednotlivych metodikd, jelikoz jich
bylo celkem 9 a sluZeb priblizné 700. Bylo tedy stanoveno takové mnoZstvi konzultaci,
pro které méli zicastnéni metodici adekvatni ¢asovy prostor. Na zacatku projektu bylo
vybrano 9 novych pracovnikd, ktefi vytvorili nové kolegium. Dostalo se jim témér piilro¢ni
pripravy a vzdélavani, které dodavala do projektu CARITAS - Vy3si odborna Skola socialni
Olomouc a pri kterych si metodici prohlubovali své vzdélani.

Vzhledem knastaveni projektu byla podpora ve sluzbach priblizné 40 hodin
na sluzbu. Prvni konzultace zacinaly jiz v listopadu po nastupu metodikf, ale samoziejmé

jich probihalo jen par. Postupné tento trend nartstal, vyjma prosince 2017, kdy byl
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zaznamenan mirny pokles, coz neni ojedinély jev, jelikoZ spousta zaméstnanct kolem
Vanoc Cerpa dovolenou a vyuZiva tohoto €asu k odpocinku.

Metodickymi konzultacemi v plném rozsahu bylo podpofeno celkem 79 sluzeb.
Metodici vydavali doporuceni ke zpracovani standardi kvality jednotlivych sluZeb, pocet
doporuceni ukazuje nasledujici tabulka:

Tabulka 4 Pocet doporuceni k jednotlivym SQSS a oblasti zakonnych povinnosti

Oblast doporuceni pocet doporuéeni
SQSS5 243
SQSS1 230
SQSS 3 205
SQSS 15 203
SQSS 2 185
SQSS 4 178
zakonné povinnosti a registrace 156
SQSS9 150
SQSS 10 144
SQSS7 119
SQSS 6 114
SQSS 14 104
SQSS 8 43
SQSS 12 32
SQSS 13 16
SQSS 11 14
Jiné 9

Zdroj: Interni analyza CHCR dle projektové dokumentace
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Z vyse uvedené tabulky vyplyva, Ze doporuceni vramci metodickych konzultaci
smeérovala nejcastéji ke standardu cislo 5, tedy k individudlnimu planovani priabéhu
socialni sluzby. Dale do standardu ¢islo 1, coz jsou cile a zplsoby poskytovani socidlnich
sluZeb, standardu ¢islo 3, kterym je jednani se zajemcem o socialni sluzbu, do standardu
15 vénovaného zvySovani kvality socialni sluzby a do standardu 2, jenZ zahrnuje ochranu
prav osob. Ve vysledku 862 doporuceni bylo zapracovano, 312 bylo akceptovano a bude
zapracovano dle persondlnich a ¢asovych moZnosti sluzby a pouze 14 doporuceni,
tj. 1,19 % z celkového poctu, nebylo a nebude zapracovano.

Co se tyCe ostatnich metodickych konzultaci, tedy pouze 3 vybranych
problematickych standardd nebo jednotlivych konzultaci, zde se méné casto vyskytuje
standard ¢. 5, naopak se vice opakuje standard ¢islo 4, tedy smlouva o poskytnuti sluzby.
Z predloZenych doporuceni nebylo zapracovano opét méné nez 1,5 %.

Jak z analyzy auditt, tak z metodickych konzultaci vyplyva, ze je diilezité zamérit se
zejména na ochranu prav uzivatell a dale na individualni planovani sluzby a informovani
zajemce o podminkach poskytovani. Nejvice kontrolované, analyzované a poptavané jsou
standardy 1-5 a standard 15. Ddle lze zanalyzy vycist velkou ochotu jednotlivych
poskytovatelli dana doporuceni zapracovat, nebot pouze méné nez 1,5 % doporuceni jak

od externich auditort, tak od internich metodikd bylo odmitnuto.

4.5 Evaluacni zprava

Na konci tohoto projektu vznikla evalua¢ni zprava, kterou zpracovaval projektovy tym
ve spolupraci se socidlni analytickou a externi evaluatorkou. Ve zpravé hodnoti dopady
projektu a splnéni hlavniho cile, tedy zvyseni kvality socidlnich sluZeb poskytovanych
v ramci charit v CR a posileni odbornosti a kompetenci socialnich pracovniki a pracovniki
v socialnich sluzbach, a to prostrednictvim vzniku nové sité systematické metodické
podpory kvality socidlnich sluZeb. V ramci projektu probéhla jak procesni, tak dopadova

evaluace.
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Sami metodici vramci dopadové evaluace hodnoti jako velmi prinosné pocatec¢ni
vzdélavani, které dostali od externiho dodavatele VOS Caritas Olomouc a které jim velmi
pomohlo v priibéhu prace napric¢ aktivitami celého projektu. Bohuzel se jim vsak dostalo
malo informaci ohledné uzavirani smluv a SQSS ¢islo 3, tedy jednani se zdjemcem o socialni
sluzbu. Dale zaznivalo, Ze pristé by uvitali jeSté blok konzultaci ke standardiim 9, 10, 14 a
6, které byly z casovych diivodli upozadény.

V ramci evaluace projektu byl zkouman prinos socidlnich pracovniki-metodiki jak
pro odborna kolegia, tak pro jednotlivé sluzby. Vysledky tohoto priizkumu interpretuje
nasledujici tabulka:

Tabulka 5 Piinos ucasti SP-metodikia pro zaméstnance socialnich sluzeb

Podil respondentd,

Odpovédi (kédované) ktefi danou odpovéd’

uvedli
Zodpovidani/reseni metodickych dotazu 40 %
Informace z relevantnich oblasti 22%
Poskytnuti jistoty spravného postupu 11 %
Kompetentni/fundované informace 9%
Podpora kvalitniho vykonu prace 9%
Podpora jednotlivych ¢lent kolegia 7 %
Pfipravenost na inspekce 7%
Informace z Grovné CHCR 5%
Predani informaci z kolegia do sluzeb 5%
Jiny pohled/Nadhled 4%
Moralni podpora zaméstnancl 4%
Sdileni zkusenosti 4%

Zdroj: Evaluacni zprdva Ke kvalité v Charité, s. 37

vvvvvv

metodikim odborné dotazy, které jsou nasledné zodpovidany s fddnou odbornou péci,
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diky ¢emuz se zaméstnanci citi byt v bezpecném prostoru. To nasledné zarucuje, Ze pred
metodiky budou otevirat i problematické otazky a budou spole¢né hledat reSeni.

Dle evalua¢niho dotaznikového Setfeni projektu 91 % clenli kolegii uvedlo, Ze
metodici splnili oCekavani, kterd uvedli u predprojektového Setfeni. TotéZ potvrdilo
i Setfeni mezi zapojenymi sluzbami, kde s metodiky bylo spokojeno 96 % respondentd.
Zpétna vazba formou dotazniku probéhla i u auditord. Dotazovani auditori uvedli, Ze
celkové byli spokojeni s organizaci auditt kvality v projektu a Ze méli vSechny potiebné
informace a materialy k realizaci auditii. Auditoii dale uvadéli, Ze bylo kontrolovano velké
mnozstvi standardli a pristé by bylo lepsi zamérit se pouze na nékteré z nich do vétsi
hloubky, coz by pro auditovanou sluzbu mélo daleko vétsi prinos. Vzhledem k tomu, Ze
audity probihaly na za¢atku projetu, nebyli vSichni metodici jesté proskoleni a adaptovani
v organizaci, coZ se béhem projektu podarilo odstranit.

Zavér evaluaCni zpravy vyhodnotil naplnéni vSech cili projektu. Hlavnim
doporuCenim je v cinnosti pokracovat a snaZit se sehnat navazny projekt, ktery

by zafinancoval podporu ve stejném rozsahu i nadale.

4.6 Ke kvalité v Charité Il

Na zdkladé doporuceni z prvniho projektu se vedeni rozhodlo nechat zpracovat navazny
projekt, ktery byl podan do vyzvy ¢islo 71 Operacniho programu Zaméstnanost. Projekt
byl realizovan v obdobi od 1. 9. 2018 do 31. 8. 2020. Dle oficialni anotace projektu je jeho
zaméreni nasledujici: ,Projekt je zaméren na zvysovdni kvality socidlnich sluZzeb
poskytovanych v rdmci charit CR, posileni odbornosti a kompetenci socidlnich pracovnikii,
pracovnikii v socidlnich sluzbdch a dalSich zaméstnancti poskytovatelti socidlnich sluZeb
prostrednictvim sité systematické metodické podpory (odborné kolegium SP-metodikii) a
na zvyseni prestize, povédomi o nabidce a charakteru socidlni prdce.”
Projekt mél nasledujici klicové aktivity:

e KA 01 Sestaveni realiza¢niho tymu a rizeni projektu
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e KA 02 Kolegium SP-metodiki a jeho ¢innost

e KA 03 Audity kvality

e KA 04 Metodické konzultace SQSS v socialnich sluzbach
e KA 05 Stazova pracovisté

e KA 06 Propagace socialni prace

Klicové aktivity 01-04 jsou velmi podobné jako v predchazejicim projektu. Nové
vznikla aktivita StaZova pracovisSté, coZ je nejvétSi inovaci projektu oproti tomu
predchozimu. KA 05 StaZova pracovisté plynule navazuje na KA 03 Audity kvality.
Z 35 socialnich sluZzeb, které projdou auditem kvality pod vedenim inspektora a
SP-metodikii, bylo vybrano 7 socialnich sluzeb, z nichz vzniknou stdzova pracovisté.
Nejdiive v téchto sluzbach probéhl audit, ktery na misté trval 2 pracovni dny, a nasledné
auditori poslali vypracovanou auditni zpravu. Po obdrzeni zpravy ma sluzba dalSich
16 hodin vyhrazeno na Kkonzultaci a zapracovani doporuceni ve spolupraci
s SP-metodikem. Po 6 mésicich se opét kond jednodenni audit, ktery ovéruje, jakym
zplsobem byla doporuceni zapracovana. Od dubna 2019 byly postupné realizovany
4 staze na kazdém pracovisti.

Staz byla realizovana v rozsahu 8 hodin na pracovisti socidlni sluzby pod vedenim
povéreného pracovnika socialni sluzby. StaZe byly planovany jednou za ptl roku a zajemci
z ostatnich sluzeb, ktefi si zvolili tuto formu vzdélavani, byli vyzvani k nahlaseni zajmu
o konkrétni staZe. Vystupem staZe bylo potvrzeni o absolvovani stdZe s uvedenym
hodinovym rozsahem a obsahem absolvované staze.

Obsah staZe byl konzultovan se SP-metodikem, piipadné dle potreby podpofril
pracovniky socialni sluzby v jejich nastaveni. SP-metodik priibézné kontroloval nastaveni
sluzby, staZové pracovisté se mohlo ménit pouze po dohodé se SP-metodikem. Po uplynuti
priblizné 12 mésici od ukonceni auditu provedl SP-metodik na stazovém pracovisti
zhodnoceni realizovaného auditu. Zpétna vazba byla zapracovana do Evaluacni zpravy

projektu.
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Socialni pracovnici a pracovnici v socialnich sluzbach zaméstnani v SSL staZovych
pracovist absolvovali akreditované kurzy navazané na rozvoj a zkvalitniovani socialnich
sluZzeb a socialni prace, tak aby byla podporena kvalita poskytovani socidlni sluzby
na staZovém pracovisti. BohuZel oproti predpokladiim doslo jen k ¢astecnému vzdélavani
pomoci kurzi, jelikoZ od brezna 2020 do konce Cervna kurzy kvili pandemii viru
COVID-19 nebyly nabizeny a jejich online formy nebyly jeSté pripraveny, pilotné
otestovany a akreditovany.

Druhou inovaci projektu byla propagace socidlni prace. Kvalita socialni prace je
z velké casti, stejné jako v ostatnich sluzbach, dana hlavné kvalitou personalu, a proto si
dala CHCR za cil zlep$ovat podminky pro to, aby byly socialni prace a role socialnich
pracovnikli vnimany jako potrebné a ucinné. Toto by se meélo dit skrze informovani
vefejnosti o oboru socidlni prace, o odbornosti pracovnikii a o uspésich jejich prace
s klienty, ale také skrze informace o aktualnich trendech a vyzvach tohoto oboru. Osvéta
azvySovani prestize oboru je chdpana jako jedna z podminek zlepSovani kvality
poskytovani socialnich sluZeb. Tato klicova aktivita byla Uizce propojena s PR oddélenim
a méla umoznit dostat mezi lidi, ktefi zatim socidlnich sluzeb nevyuzili, informaci, co viibec
je socialni prace a proc¢ a kdy se na socidlni sluzby obratit. Dale méla zvysit spoleCenskou
prestiZ socialnich pracovniki a vysvétlit vefejnosti jejich nezastupitelnou roli a potiebnost
v systému péce o druhé. Jako nastroj bylo vyuZito profesionalné natocené video!?, které
bylo sdileno vramci sponzorovanych prispévki na socidlnich sitich. Dale mély byt
vytistény a distribuovany letadky. SoubéZné s vySe popsanou aktivitou se mély konat Ctyri
kulaté stoly doprovazené vzdy brifinkem pro novinare, kdy se predpoklada nejen Sireni
novych informaci, ale i povzbuzeni zajmu o jizZ drive zverejnéné dokumenty a materialy.

Ostatni aktivity mély probihat velice podobné jako v prvnim projektu. Velkou zménou
je pouze zatazeni SP-metodik, ktefi nejsou nové zaméstnani u jednotlivych partnert, ale

jsou piimo zaméstnanci CHCR. K této zméné doslo hlavné z administrativnich dtvodi,

1Video dostupné na https://www.youtube.com/watch?v=PY9t1_91jB0&t=1s
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protoZe projekt druhy byl na rozdil od prvniho cely ve verejné podpore, coZ by pri formatu
partnert s finanénim piispévkem nebylo realizovatelné. Na druhou stranu byli metodici
pfimo podrizeni odbornému garantovi projektu, cozZ ma z hlediska managementu spoustu
vyhod. Dalsi vyraznou zménou bylo opusténi dvou partnerii projektu, a to Diecézni charity
Plzeti a Ceské Katolické charity. Jednalo se viak pouze o nepokracovani v projektu
po formalni strance, jelikoZ myslenky prvniho projektu a pracovni pozice a clenstvi
v kolegiich zistalo zachovano.

Podle projektové dokumentace bylo napldnovano celkem 19 setkdani odborného
kolegia, 4 workshopy, 4 kulaté stoly a na konci projektu méla probéhnout zavérecna
konference, jez méla na programu predstaveni vystupli a vysledkd projektu, analytické
vystupy zjednotlivych diecézi, prispévky z oblasti legislativy, metodické podpory.
Konference byla naplanovana pro 100 osob a zucastnit se méli jak interni, tak externi
odbornici. Bylo naplanovano celkem 35 auditi a v dalSich 70 sluzbach mély probihat
dlouhodobé metodické konzultace, stejné jako v prvnim projektu. Do realizace ovSem
zasahla pandemie COVID-19 a nékteré aktivity musely byt omezeny ¢i upraveny

dle platnych vladnich natizeni.

4.7 EvaluacCni zprava Ke kvalité v Charité Il

Podle planovanych aktivit projektu mél projekt podporit celkem 210 osob, av§ak nakonec
jich bylo podpoteno 239. Z evaluacni zpravy vyplyvd, Ze audity kvality byly opét vitanym
prvkem. Celkem 35 socidlnich sluzeb tedy ziskalo velmi intenzivni metodickou podporu
zamérenou na zhodnoceni a revizi napliiovani vSech SQSS a zakonnych povinnosti.

V projektu doSlo k nékolika dil¢cim zménam. Aktivity, které probihaly i v minulém
projektu, byly naplanovany bez jakychkoliv obtiZi, nova aktivita stazova pracovisté byla
posunuta o zhruba pil roku, aby zapojené sluzby mohly bez starosti projit auditem
a zapracovat veSkeré pripominky. Vzhledem k pozitivni zpétné vazbé od stazovych

pracovist a stazistli a zajmu o dalsi rozvoj staZovych pracovist se CHCR rozhodla nadale
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se tomuto tématu vénovat a planuje vytvorit systém podpory této aktivity a nastavit
systém organizace a certifikace stazi.

V breznu 2020 zasahla cely svét pandemie COVID-19, boj s ni byl spojen s mnoha
vladnimi omezenimi, coZ mélo samozirejmé dopad i na realizaci projektu. Nékteré socialni
sluzby byly uzavrené, jiné mély naopak daleko vice uzivateld. Realizacni tym rychle
reagoval na situaci a odborna kolegia se presunula do online prostoru, pro komunikaci
metodikii, zodpovidani odbornych dotazii a sdileni dobré praxe byl vytvoren online
prostor pomoci Microsoft Teams.

Jedinou aktivitou, kterd byla kviili pandemii COVID-19 zruSena, byla odborna
konference. Clenové realizatniho tymu zvazovali provedeni v online formatu, avSak
vzhledem k podminkadm, které byly ze strany MPSV dany k témto projektlim a potradani
konference, i s ohledem na priizkum mezi recniky a jejich odhlasovani a aktualni situaci
v socidlnich sluzbach, kdy cilova skupina teSila dopady vladnich restrikci na sluzby
a uzivatele i to, zda viibec mohou sluzbu poskytovat, ptipadné alespon online, nebo jsou
zavieny, se konference nakonec neuskutecnila. Ke zruSeni konference prispél v neposledni
radé i fakt, Ze ke konci projektu nebyl dostate¢ny ¢asovy prostor konferenci presunout na
jiny termin a s online konferencemi nebyla jesté zkuSenost a dle prizkumu by o ni nebyl
ani dostatecny zajem.

Co se tyCe auditnich doporuceni, nejvice jich bylo k ochrané prav, dale k informovani
zdjemcli o podminkadch sluzby, k planovani poskytované sluzby, k dostupnosti
a srozumitelnosti informaci o sluzbé, k uplatiiovani stiznosti a ke smlouvé o poskytovani
sluzby mezi poskytovatelem a uZivatelem. Nasledovala téZ doporuceni k personalnimu
a organizaCnimu zajis$téni socialni sluzby.

Metodickych konzultaci se vradmci druhého projektu nejvice uskutecnilo ke
standardu ¢. 1, tedy k cilim a zplsobim poskytovani socialnich sluzeb, dale k jednani
se zajemcem o socialni sluzbu, k ochrané prav osob, k individualnimu planovani priabéhu

socialni sluzby, ke smlouvé a ke zvySovani kvality socialni sluzby.
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Dle zavérl evaluacni zpravy byl projekt velmi dobie ptipraven a hodnocen: ,Celkové
interni evaluace projektu shleddvd projekt Ke kvalité v Charité Il jako velmi dobre vedeny a
pIné dosahujici svého ucelu. Realizdtorovi projektu i partnertim se podarilo zcela vyuZit
moZnosti projektu pro posileni kvality poskytovanych sluZeb, at’ uz posilovainim kompetenci
pracovniki, nebo reSenim nedostatkii ve sluzbdch. V jednotlivych oblastech byly vytvoreny
cenné a funkcni celky (napr. Odborné kolegium SP-metodikii, stdZovd pracoviste, vystupy
z kulatych stoli, ad.), které budou i po ukonceni projektu ddle fungovat a plnit sviij ticel.
Evaluace neshledala v realizaci projektu, jeho logice ani dosaZenych vystupech a vysledcich
Zddné zdvazné nedostatky.

Co se tyce vysledkii problematickych standardd, které byly nejvice komunikovany,
jedna se hlavné o standard 1 a dale o ochranu prav. Dle fizeného rozhovoru povaZuje i Iva
Kuchyiikova ochranu prav uzivateli za velké téma, kterému se vénovala i pfed napsanim
téchto projektii a do kterého cililo nejvice dotazi.

Podle Kuchytikové pozaduje Helsinsky soud po CR zapracovani vysokych sankci aZ
ve vysi 200 tisic korun za poruseni ochrany prav klientd do ceské legislativy. Problematiku
ochrany prav je tak dilezité mit ve smlouvé velmi dobte zpracovanou, a i proto se o téchto
standardech nejvice mluvi a ochrana prav vychazi ve vSech analyzach jako nejcastéji

auditovany a konzultovany standard.
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5 Navrh systému fizeni kvality v socialnich sluzbach
pro Charitu Ceska republika

Jak dokazuje predchozi kapitola, je kvalita socialnich sluzeb pro CHCR velké téma a jeji
Fizeni a neustalé zlepSovani je pro organizaci velmi duleZité. Kromé kvality je velice
dllezita i efektivita sluZeb.

Jak uvadi predseda Asociace poskytovatell socidlnich sluzeb Ing. Jiti Horecky, PhD.,
MBA, v rozhovoru (Sanek Ponte, 2020), da se efektivita definovat jako absence plytvani
nebo také snaha dosahnout vysledku, ktery je predem dany, za pfedem urceny objem
zdrojii, a systém financovani socialnich sluzeb v CR nepovaZuje za efektivni. protoZe to, co
jeden poskytovatel u pobytové sluzby dokaze udélat za 35 000 K¢ mési¢né, nékdo jiny
poskytne za 60 000 K¢ mésicné. Na co nékdo dostane dotaci 20 000 K¢, obdrZzi jiny
110 000 K¢.

Systém tizeni kvality by mél tedy zahrnovat nejen kvalitu sluZeb, ale i jejich efektivitu,
aby se sluzby nestaly priliS drahé a pro uzivatele tim nedostupné a neufinancovatelné

z vefejnych zdroju.

5.1 Shrnuti dosavadniho pfistupu organizace k fizeni kvality

CHCR se snazi vramci socidlnich sluzeb metodicky posilit a piisobit na jednotlivé
poskytovatele socidlnich sluzeb. V roce 2014 vznikla v rdmci oddéleni odbornych agend
pozice socialniho analytika, ktera byla obsazena Mgr. Ivou Kuchyiikovou, jeZ popsala, Ze
zacala na odbornych kolegiich zodpovidat metodické dotazy, kterych neustale pribyvalo,
a byl zajem clenti kolegia fesit problematiku Siteji.

Vletech 2016-2020 si zajistila financovani fizeni kvality z evropskych zdroji
avzniklo kolegium SP-metodikii, kteii dostali odborné vzdélani, zacali se podilet na
auditech kvality a pod supervizi odborného garanta zodpovidat metodické dotazy

ze sluzeb. Metodicka podpora funguje i nadale, na vSech diecéznich a arcidiecéznich
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charitach ziistala tato pracovni pozice zachovana. Kolegium se pti CHCR i nadale schazi
ama moznost sdilet dobrou praxi a pripadné nékteré metodické dotazy podrobnéji

rozebrat.

5.2 Moznosti vyuziti systému fizeni kvality a jejich dopad

V ramci druhé kapitoly byly predstaveny systémy a nastroje, které se vyuZzivaji pro rizeni
kvality. Jejich aplikace v socialnich sluzbach je jisté mozZnd, ale kaZdy nastroj ma své

vyhody i nevyhody.

521 ISO 9001
Prvnim ndstrojem je ridit kvalitu podle normy ISO 9001 a nechat si sluzby certifikovat
nezavislou spolec¢nosti, jako je tomu napriklad v Rakousku. Velkou vyhodou by urcité byla
obecnd uznavanost tohoto certifikdtu naptic obory a jasna srozumitelnost pro verejnost.
Nejvétsi nevyhodou je cena. Podle ceniku je cena jednoho auditu priblizné 30 000 K¢
a tento audit je nutné absolvovat kazdé tti roky, coZ by pfi poctu socialnich sluzeb 8162
davalo dohromady 24 480 000 K¢. Samoziejmé by se dalo tuto ¢astku upravit vyhlaSenim
velké verejné zakazky, na druhou stranu takovyto naklad opakujici se kazdé tri roky by byl
pro vétSinu sluzeb velmi tézko ufinancovatelny z jejich rozpoctl bez néjaké dalsi dotacni

pomoci.

52.2 CAF

Tato metoda je jiz v socialnich sluzbach jisté pouzitelna a z hlediska finan¢nich nakladt
i redlnéjsi. Na druhou stranu tento model nahrazuji standardy poskytovatelt socidlnich
sluzeb, kde jsou procesy, které tato metoda obsahuje, popsany a standardy je dlleZzité stale

interné hodnotit a zlepSovat. Metoda sebehodnocenti se jevi jako dobra, pokud chce Clovék

2 Cislo z vyrocni zpravy za rok 2019 - soucet poraden, sluZeb socidlni prevence, sluZeb socialni péce.
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neprimou metodou zjiStovat a hodnotit kvalitu sluzeb. Je vSak nutné stanovit co nejvice

objektivnich kritérii.

5.2.3 Benchmarking

Benchmarking je manaZerska metoda, v niZ se porovnavaji jednotliva kritéria s podobnou
organizaci a snazi se identifikovat slabé stranky organizace a porovnat je s ostatnimi.
Organizaéni struktura CHCR je velmi slozita. Charita CR je vlastné vzhledem k diecéznim
a arcidiecéznim charitam pouze metodicky poradce a sekretariat jen poskytuje nékteré
sluzby. VSechny ACH a DCH maji vlastni pravni subjektivitu. Plisobeni téchto charit je téz
rizné. Naptiklad Diecézni charita Brno je sama poskytovatelem vSech socidlnich sluzeb na
svém Uzemi, oproti tomu Diecézni charita Hradec Kralové nebo Arcidiecézni charita
Olomouc stejné jako CHCR neposkytuji zadnou socialni sluzbu, av$ak ziizuji oblastni a
farni charity s vlastni pravni subjektivitou, které pak sluzby na svych uzemich poskytuji.
Diecézni charita Ceské Budé&jovice zfizuje také méstské a farni charity, tedy socialni sluzby
provozuje, tak i ve ziizenych charitach metodicky ridi.

Z vyse popsanych divodi a z hlediska velice slozité a nepirehledné organizacni
struktury se lze dohadovat, zda a jak jsou jednotlivé sluzby vlastni ¢i cizi subjekty a jaka je
mira jejich konkurence. Vzhledem k jasné vymezenym tizemnim hranicim spoluprace zde
ke primé konkurenci piili§ nedochazi. Ale naptiklad v Kraji Vysoc¢ina vramci sité
sociadlnich sluZeb piisobi sluzby Diecézni charity Brno na Jihlavsku, Tiebi¢sku a Zd'arsku,
Oblastni charity Havlickiv Brod, kterd je ziizend Diecézni charitou Hradec Kralové,
a Oblastni charity Pelhfimov a Farni charity Pacov a Kamenice nad Lipou, které jsou
pro zménu ziizeny v rdmci Diecézni charity Ceské Budgjovice, ¢imZ ur¢ité konkurenéni
prostredi miize vzniknout.

Proto se zde otevira velkd moZznost benchmarkingu nejen s konkurenci, ale téZ pouze
v ramci viech sluZeb, které vrcholové spadaji pod CHCR, coZ je celkem onéch 816 sluzeb.
Porovnavani a analyzovani téchto dat zajisti zachyceni rliznorodych pristuplt napiic

regiony, napri¢ velkymi mésty i venkovem, napfi¢ malymi organizacemi a velkymi
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organizacemi a zachyti veskeré extrémy a hlavné velké mnozstvi dat. Na druhou stranu
spravnym pristupem po manazerské linii lze zarucit, Ze data budou radné a peclivé sbirana
a vpripadé pochybnosti bude mozné zadat jejich ovéreni po ftidici linii na zakladé
manazerskych rozhodnuti. Po ziskani téchto dat je pak samoziejmé mozné snazit se je
porovnat s podobnymi poskytovateli, jako jsou Clovék v tisni ¢i Diakonie. Tato metoda se

jevi pro fizeni kvality jako nejvhodnéjsi.

5.3 Dulezité prvky k nastaveni Fizeni kvality v organizaci

vvvvvv

je jednoznacna shoda od nejvysSiho vedeni organizace az k jednotlivym zaméstnancim.
Pokud jakykoliv ¢lanek v organizac¢ni struktuie nebude presvédcen, Ze je dilezité ridit
kvalitu sluZeb, nebude dany systém nikdy fungovat. Stane-li se z nastaveného systému
pouhé formalni vyplnéni tabulek bez hlubsiho zamysSleni nad problematikou a
bez peclivého zohlednéni relevantnich skutecnosti, téZko bude mit systém vypovidajici
hodnotu a jeho moZny potencial tak bude ztracen.

Zatit s vysvétlovanim dtleZitosti by se mélo u zfizovatele CHCR, tedy u Ceské
biskupské konference, ktera by méla pres feditele CHCR vydat impulz, Ze je Fizeni kvality
skute¢nou prioritou. Na zakladé toho by mél probéhnout workshop rediteli jednotlivych
ACH a DCH, kde by mélo byt vysvétleno, jak se doposud v ramci CHCR kvalita Fidila, byly
by prezentovany vystupy z evropskych projektis3, jez CHCR realizovala, a také moZnosti
oddéleni odbornych agend, kde pusobi socidlni analytici, ktefi jsou schopni data
zkompletovat a pouZit v ramci advokacie.

Dalsim dtlezitym faktorem je nastaveni technického prostoru pro sdileni dat
a zaruceni, Ze nebudou jakkoliv zneuzity k jinym tuceliim. Bylo by tedy vhodné v ramci rady

Feditelli vytvorit advokacni strategii, kterd by byla vSemi rediteli akceptovana a byla by

3 Projekty Ke kvalité v Charité a Ke kvalité v Charité II, viz kapitola ¢islo 4.
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dana jasna vile se timto tématem zabyvat a zaroven v ramci vSech charit ridit kvalitu
stejnym jednotnym zpisobem.

V ramci prvni kapitoly probéhla analyza soucasného legislativniho prostredi vcetné
navrhované novely zdkona o socidlnich sluzbach. Z této analyzy vyplynula jedna zcela
zasadni informace, se kterou souhlasi i Iva Kuchynkova v fizeném rozhovoru, a sice ta,
Ze pripravované standardy dle novely zakona ¢. 108/2006 Sb. jsou velmi podobné tém
stavajicim. Jsou sice zjednodusené a je jich misto 15 pouze 5, ale bude-li se kvalita ridit
soucasnymi standardy, bude i v pripadé schvaleni novely zdkona v nynéjSim znéni
jednoduché standardy preklopit, nebude diivod tuto strategii jakkoliv ménit, a nenf tedy

nutné brat novelu v tuto chvili v potaz.

5.4 Nastaveni kritérii fizeni kvality

0 nastaveni tizeni kvality socidlnich sluzeb se jiZ pokouSela spousta organizaci. Z praxe
z riznych projektli na kvalitu i dle Mgr. et Mgr. Katetiny Brunclikové, feditelky spolecnosti
Sanek Ponte, vyplyva, Ze vZdy se vede na prvnich setkanich nikdy nekoncici diskuse o tom,
zda ma do sluZeb vstupovat manazer kvality, tedy osoba, ktera kvalitu pfimo ridi a ma ji
na starosti, nebo metodik kvality, ktery pouze doporucuje sluzbam jako externi odbornik
a jelikoZ nefidi pfimo zaméstnance, nemiize byt manaZerem. Pro model v CHCR je ur¢ité
dle nazoru Mgr. Ivy Kuchynkové vhodnéjsi metodik, jelikoZ rizeni jako takové musi jit
skuteCné po organizaCni struktuie po linii manazert, nikoliv napfi¢ organizacni
strukturou.

Dle Brunclikové je dtlezité, aby v ridici linii byl i manazer kvality, tedy ¢lovék, ktery
ma pravo kontrolovat zadana doporuceni, zda jsou zapracovana, a je zodpovédny za jejich
implementaci. Tato pracovni pozice by méla byt nastavena vramci jednotlivych
organizac¢nich jednotek, nikoliv ze strany CHCR.

V ramci Fizeni kvality CHCR je potieba kvalitu nastavit v riiznych stupnich. Nejdtive

je diilezité, aby byly vyborné nastaveny standardy kvality dle zdkona. V tomto pripadé by
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bylo vhodné pokracovat v dobfe nastavené praxi, tedy ve cvicnych auditech v jednotlivych
sluzbach, v pomoci SP-metodikii a v pomoci stdzovych pracovist, ktera by méla vice
reflektovat pocet jednotlivych paragrafli socialni sluZeb. Rozvrstveni 816 socialnich sluZeb
v rdmci charit dle vyro¢ni zpravy je k dispozici pro vétsi prehlednost v piiloze B. Jelikoz je
vramci CHCR celkem 9 metodikd, vychazi to primérné 90 sluZeb na jednoho metodika,
coz je priliS vysoké ¢islo. Pokud by byl pocet metodikl rozsifen na 11, pripadalo by na
jednoho metodika 74 sluZeb, coZ se jiZz zda byt readlné a metodik by byl schopen obsahnout

bez problémi vSechny pozadavky.

54.1 Standardy kvality, zdkonné povinnosti — kritérium 1

Zakladni podminkou poskytovani socialnich sluZeb je mit vypracované standardy kvality
poskytovani socidlnich sluZeb. Tyto standardy jsou ovérovany na zakladé inspekce
poskytovani kvality socialnich sluzeb. Ta vydava inspekéni zpravu, kde je ve Skale 1-104
ohodnoceno naplnéni jednotlivych kritérii.

Jak mérit tato kritéria? MoZno je nékolik variant:

Ostra inspekce dle zakona - vaha 5

Audit za pritomnosti vyskolenych inspektorti> - vdha 4

Cvi¢nd inspekce za pritomnosti SP-metodika - vaha 2

Sebehodnotici systém inspirovany CAF - vedouci sluzby a jeho tym vyplni a zhodnoti

kritéria inspekéni zpravy a sami ohodnoti jednotliva kritéria - vdha 1

Ostrych inspekci dle zakona se da pocitat priblizné 30 za rok v celkovém poctu sluZeb.
Auditl v ramci projektu bylo 35 v pribéhu dvou let, celkové by jich mohlo téZ probéhnout

30 za rok. Pokud by kazdy SP-metodik byl schopen s dalSimi odborniky na diecézi

41-3 - nesplnéno; 4-7 - Castecné splnéno; 8-10 - splnéno.

5 Specializovanymi odborniky - inspektory kvality socidlnich sluZeb - jsou osoby, které

uspésné absolvovaly vstupni vzdélavani inspektori socialnich sluzeb garantované

MPSV, avsak v souc¢asné dobé neptisobi na inspekcich, jelikoZ jim to neumoziiuje sluzebni zakon.
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vypracovat vroce 12 auditli, pfi celkovém poctu 11 metodikl se jedna o 132 auditt.
DalSich 75 sluzeb by mohlo pouzit sebehodnotici systém a auditni zpravu si vyplnit samo.
Pokud by tento pomér zlstal zachovan, v kazdé sluzbé by byla hodnocena jeji kvalita
nékterou metodou kazdé tii roky, coz je optimdalni cyklus pro zapracovani doporuceni,
jejich ovéreni v praxi a ndslednou novou kontrolu pokroku. Kazda metoda vyZaduje jinou
presnost, je tedy diilezité k jednotlivym metodam ptiradit vahy. Z téchto riiznych auditnich
zprav by pak mohla byt sumarizovana tabulka, ktera by vypadala nasledovné.

Tabulka 6 Navrh Kritérii hodnoceni kvality dle standarda

Standard Hodnoceni (1- Vaha Celkem Poznamky
10)
SQSS 1
SQSS 2
SQSS 3
SQSS 4
SQSS 5
SQSS 6
SQSS 7
SQSS 8
SQSS9
SQSS 10
SQSS 11
SQSS 12
SQSS 13
SQSS 14
SQSS 15

Celkem X X

Zdroj: Vlastni zpracovdni autora
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Kazda socialni sluzba by vyplnila tuto tabulku, kterou by pak socialni analytik postavil
vedle ostatnich, ¢imz by vznikla zajimava statistika toho, jaké standardy kvality délaji
nejveétsi problém a je na né treba cilit vzdélavaci akce, a tim posilovat kvalitu ve sluzbach.
Bylo by mozZzné vyvozovat zavéry pro sluzby jako celek, ale také by se daly filtrovat
napriklad problémy dle jednotlivych paragrafii, formy poskytovani apod.

Druhy sloupec by mohl byt rozdélen na skaly:

e 150-139 - vynikajici kvalita sluzby
e 138-106 - vyborna kvalita sluzby
e 105-70 - primérna kvalita sluzby
e 69-35 - nizka kvalita sluzby

¢ 34-0 - nedostatecna kvalita sluzby

Posledni sloupec je sou¢inem druhého sloupce a vahy a udava, jakym zptsobem byla
kvalita ovérena. V celém souboru pak hodnoceni udélené inspekci ovliviiuje celkova cisla
daleko vice neZ sebehodnoceni sluzby. Ze zkuSenosti magistry Brunclikové vyplyva, Ze prti
sebehodnoceni se sluzby spiSe podceniuji neZz precenuji, coZ by vysledky zbytecné
zhorsovalo. Co se naopak tyce ostré inspekce, ta ma samozirejmé nejvétsi vahu, jelikoz je
zaStiténa MPSV, na druhou stranu inspektori podléhaji zakonu o kontrole a diikazni
bremeno prokazovani je tedy na jejich strané. Z praxe se jevi, Ze nejobjektivnéjsi
je hodnocenti dle auditu za pritomnosti vySkolenych inspektort, ktefi maji zaroven externi

pohled, zkuSenosti z mnoha inspekci a nejsou vazani zdkonem.

54.2 Personalni ukazatele — kritérium 2

Sluzby jako takové, tedy i socialni sluzby, jsou vZdy postaveny na lidskych zdrojich. Velkou
slabinou ze zkuSenosti Mgr. et Mgr. Katefiny Brunclikové je tizeni lidskych zdroja
v neziskovych organizacich, kde jsou Casto nedostatecné popsané pracovni pozice a za
rizeni lidskych zdroji je ¢asto mylné povazovana personalni administrativa, pripadé jsou

nedostatky omlouvany nedostatkem financi.
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O kvalité socialni sluzby vypovida i kvalifikace personalu. Podle zakona o socialnich
sluzbach jsou pracovnici rozdéleni do nékolika kategorii, kde je jasné definovano, jaké jsou
jejich kvalifikacni poZadavky.

e Socialni pracovnik

e Pracovnik v socialnich sluzbach

e Dalsi odborni pracovnici (pravnik, terapeut, zdravotni, pedagogicky apod.)
e Vedouci pracovnik

e Ostatni pracovnici (administrativni, obsluzny personal apod.)

Zde by bylo dobré soustiedit se na nastaveni spravného poctu pracovnikt dle daného
typu sluzby podle systému, ktery je zaveden na Slovensku, viz kapitola 2. Cilem tohoto
Kkritéria je stanovit optimalni pocet pracovniki na jedno ltizko u pobytovych sluzeb a pocet
klientli u ambulantnich a terénnich sluzeb. Navrh srovnavaci tabulky u tohoto kritéria je
nasledujici:

Tabulka 7 Personalni standardy
Pracovnik Pocet klienti Pocet Uvazky/klient (lizko)
(lazek) uvazku
Socialni pracovnik
Pracovnik v SSL
Dalsi odborny
pracovnik
Vedouci pracovnik

Ostatni pracovnici

Zdroj: Vlastni zpracovdni autora
Toto kritérium by mélo byt nejdfive posouzeno pro jednotlivé sluzby a nasledné by

meélo dojit k jejich porovnani. Pred odeslanim navrzené tabulky je u kazdé sluzby dulezité

precizné vymezit, kdo je klient a jak se zapoc¢itava, aby byly dodané hodnoty porovnatelné.
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Podle vysledkd by pak byla stanovena Skala, kolik jednotlivych kategorii je v daném
zarizeni optimalnich. Ze zkuSenosti lze predpokladat, Ze u sluZeb socidlni péce bude
prevladat vice PSS, u poradenstvi a sluzeb prevence naopak SP a dalsi odborni pracovnici.
Pro porovnani by se mohla pted vysledky analyzy prevzit kritéria ze slovenského zakona

o socialnich sluzbach.6

5.4.3 Efektivita sluzby, porovnani cen — kritérium 3
Dal$im dtlezitym kritériem je efektivita sluzby, tedy kolik stoji péce o jednoho uzivatele
sluzby. Systému financovani socialnich sluzeb je ¢asto vycitano, Ze pokud dostane dotaci
napt. 300 korun na uzivatele, stoji péCe 300 korun, zatimco pokud dostane dotaci
2 000 korun, pak stoji péce 2 000 korun. Dilezitym kvalitativnim idajem je tedy i cena na
jednoho uzivatele. Samoziejmé jsou rozdilné podminky v rtiznych regionech a naptiklad
dojezdové vzdalenosti u terénnich sluzeb se lisi.

Toto kritérium bude velmi citlivé a na zaméstnance miize vrhat rizné neprijemné
pohledy. Na druhou stranu je dilezité znat primérnou ¢i medidnovou cenu sluzeb a pokud
se cena lisi, je dilezité védét, pro¢ tomu tak je. Napiriklad u domova pro seniory bézného

bude cena na jednotku podstatné nizsi neZ u domova se zvlastnim reZimem. Navrh

na vypocet kritéria shrnuje nasledujici tabulka:

6 Zakon ¢. 448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach.
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Tabulka 8 Efektivita socialnich sluzeb

Naklady socialni sluzby za rok celkem

Pocet ivazkii zaméstnancii celkem

Pocet hodin primé péce o klienty

Pocet lizek

Pocet hodin stravenych na cestach za

uzivateli

Pocet uzivateli

Naklady na avazek Naklady socidlni sluzby za rok celkem/
Pocet tvazkii zaméstnanct celkem

Naklady na luzko Naklady socialni sluzby za rok celkem/
Pocet lizek

Naklad na hodinu piimé prace Naklady socidlni sluzby za rok celkem/
Pocet hodin primé péce o klienty

Naklad na jednoho uZivatele Naklady socialni sluzby za rok celkem/

Pocet uzZivatelu

Zdroj: Vlastni zpracovdni autora

Tyto Udaje za jednotlivé sluzby opét porovna socidlni analytik a jsou vybornym
nastrojem i pro pripadny benchmarking s jinymi organizacemi mimo charitni sit, jelikoz

tyto udaje se daji povétSinou zjistit z jejich verejné pristupnych vyrocnich zprav.

5.4.4 Evaluace dopadu — kritérium ¢islo 4
V fizeném rozhovoru s Mgr. et Mgr. Katerinou Brunclikovou zaznélo, Ze v fizeni v ramci
kvality nejsou dilezité pouze zakonné standardy, lidské zdroje a efektivita poskytovani

sluzeb, ale i hodnoceni dopadu poskytované sluzby smérem k uzivatelim, jejich rodinam
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a prateltim, zda a jakym zplisobem jim poskytnuta sluzba skute¢né pomohla v nepftiznivé
situaci.

Kvalita poskytnuté sluzby neni diilezita jen pro samotného uZivatele a jeho rodinné
prislusniky, ale i pro dalsi stakeholdery. V pripadé uZivateli sluzeb jimi mohou byt
napriklad organy statni a vefejné spravy, ziizovatelé sociadlnich sluZeb, verejnost, policie,
zameéstnavatelé. Téchto zainteresovanych stran mtiZe byt spoustu.

Dilezité je tedy definovat, pro koho sluzby vlastné jsou, a ovérit jejich spokojenost.
Zde by bylo dobré vypracovat jednotné evalua¢ni dotazniky pro jednotlivé stakeholdery,
napiiklad dotazniky pro starosty obci, pro zastupce Kkrajli, ale i dotazniky verejné
pristupné pro kazdého, kdo by chtél smérem k charité néco rict, naptiklad prostrednictvim
socialnich siti, ¢i dotazniky specialné urcené darctim.

Pomoci téchto dotaznikli lze zkoumat spokojenost se sluzbami napti¢ spektrem
sluzeb a republikou, a tim mérit dopady ptisobeni charit jako celku. Tato data by mél opét

zpracovat socialni analytik a mohou byt dobrym zdrojem hlavné pro PR oddéleni.

5.5 Zavérecna diskuse

Pro¢ je diileZité se kvalitou sluZeb zabyvat a kvalitu ¥{dit? Socialni sluzby jsou pro CHCR
jeji nejveétsi soucasti a pouze spokojeni zakaznici Sit{ svoji spokojenost dale a jsou tou
nejlepsi reklamou.

Pomoc bliznim je z4dkladnim poslanim cirkve, ktera na zakladé toho CHCR zfizuje.
Charita ma nezpochybnitelnou vyhodu, jelikoZ diky svym organiza¢cnim jednotkam
poskytuje nejvice socidlnich sluzeb v segmentu nestatnich neziskovych organizaci, coz ji
dava velkou silu a jeji hlas a advokac¢ni lobby nemtize byt prehliZzeno.

Socialni systém do budoucna urcité cekaji rozlicné reformy. Systém financovani
socidlnich sluZeb je neudrZitelny a bude potfebna jeho zména. Jednou zverejné
diskutovanych cest je némecky model socialnich pojistoven, pricemz by systém mohl byt

financovan podobné jako Ceské zdravotnictvi. Pokud bude potfebné definovat urcité
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kvalitativni i finan¢ni ukazatele, méla by v tomto procesu CHCR sehrat vyznamnou roli.
Na zakladé navrZenych kritérii by méla porovnat kvalitu ve svych sluzbach, a tim padem
sama tyto ukazatele adekvatné navrhnout a mit dopredu ovéfreno, zda a jak jsou
realizovatelné. Tato prace s daty ziskanymi diky navrZenym kritériim a neustdla snaha
hledat extrémy a ty vylepSovat posunuji kaZdou organizaci dopiedu a jsou diileZité pro jeji
udrZeni se na trhu. Lze navic predpokladat, Ze do socialnich sluzeb, tedy alespon do sluzeb
péce, se bude ¢im dal vice zapojovat soukroma sféra, které bude velice téZké konkurovat.
Dals$i moZnosti, jak zlepSovat kvalitu, je pokracovat v dobré praxi staZovych pracovist
napri¢ typem sluzeb a napti¢ republikou. Bylo by dobré vytvorit urcitou certifikaci téchto

s w7

sluZeb a diky staZim prenasSet dobrou praxi ze sluzby na sluzbu.
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Zaver

Diplomova prace na téma Hodnoceni kvality socialnich sluzeb shrnuje moznosti, jakym
zpiisobem Fidit a hodnotit kvalitu socidlnich sluzeb. Rizeni kvality je p¥imo ukotveno
v zakoné o socidlnich sluzbach pomoci povinnych standardi kvality. To, Ze sluzba tyto
standardy napliiuje a prosla by inspekci socialnich sluzeb, jesté neznameng, Ze se jedna
o sluzbu kvalitni.

Dil¢im cilem byla analyza zmény legislativniho prostiedi diky velké novele zdkona
o socialnich sluzbach. Na zdkladé komparace stavajiciho zakona a jeho novely nebudou
zmény co se tyce rizeni kvality prilis velké, tedy systém tizeni kvality je mozné nastavit
podle soucasného zdkona a zakonodarce dle divodové zpravy chce standardy spisSe
zjednodusit.

DalSim cilem bylo zhodnoceni tizeni kvality v zahrani¢i a pripady dobré praxe.
V okolnich zemich je kvalita fizena rozdilnym zplisobem vzhledem k legislativnimu
prostredi. V sousednim Rakousku je hojné vyuzivano systému certifikaci dle ISO 9001, coZ
je u nas vzhledem k finan¢ni narocnosti nerealné. Nejpodobnéjsi systém je v sousednim
Slovensku, jelikoZ spousta poskytovateli jsou piispévkové organizace a pouze mensi ¢ast
sluZeb je poskytovana NNO a minimalni ¢ast soukromymi subjekty. Zapadné od nasi
republiky se na péci podileji hlavné soukromé subjekty a daleko vice do systému rizeni
kvality promlouvaji trzni principy. BohuZel zahrani¢ni literatura k tématu neni prilis
rozsahla, coz dokazuji i vyzkumy Ceskych vyzkumnikd, ktefi se vzdy shoduji, Ze je velmi
tézké hledat k tématu relevantni zdroje.

CHCR si uvédomuje dileZitost Fidit a zkoumat kvalitu poskytovanych sluzeb.
Vzhledem ke slozité organizacni strukture, kdy neni pfimo zrizovatelem sluzeb, do nich
zasahuje pouze metodickym vedenim. Proto CHCR realizovala i dva projekty zaméiené
na systém rizeni kvality svych sluzeb, kde byly partnery jednotlivé diecéze a arcidiecéze,

které jiz sluzby poskytuji bud’ primo nebo pomoci oblastnich ¢i farnich charit.
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Cilem diplomové prace bylo navrhnout systém rizeni kvality v socidlnich sluzbach
ve vybrané organizaci, kterou byla CHCR. Je to jeden z nejvétsich poskytovateld socialnich
sluZeb u nas. NejdulezitéjSim poznatkem, ktery byl zjistén, je, Ze se musi presveédcit rada
feditelti o diileZitosti kvalitu fidit a analyzovat. Diky 816 sluzbam ma CHCR jedine¢nou
moZnost porovnavat rizné ukazatele dle navrzenych kritérif a téZ moznost ziskat dtilezita
data, kterd pomohou naplnit jeji strategicky cil, jimZ je advokac¢ni ¢innost a neustaly boj za

dostupné kvalitni sluzby.
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Priloha B Piehled socialnich sluzeb v ramci CHCR

Tabulka 9 Socialni poradenstvi

Typ Pocet sluzeb
Obcanské poradny 70

Poradny pro seniory 1

Poradny pro osoby se zdravotnim postiZenim 2

Poradny pro obéti trestnych ¢inti a domaciho 1

nasili
Hospicové poradny 7
Celkem 81

Zdroj: Vlastni zpracovdni autora dle Vyroéni zprdvy CHCR 2019
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Tabulka 10 SluZby socialni péce

Druh sluzby Pocet sluzeb
Osobni asistence 48
Pecovatelské sluzby 153
Tisniova péce 2
Podpora samostatného bydleni 2
Odlehcovaci sluzby 30
Centra dennich sluzeb 14
Denni stacionare 37
Tydenni stacionare 5
Domovy pro osoby se zdravotnim postiZenim 2
Domovy pro seniory 37
Domovy se zvlaStnim reZimem 12
Chranéna bydleni 17
Celkem 359

Zdroj: Vlastni zpracovdni autora dle Vyroc¢ni zprdvy CHCR 2019
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Tabulka 11 Sluzby socialni prevence

Druh sluzby

Rana péce

Telefonicka krizova pomoc

Azylové domy

Domy na pil cesty

Kontaktni centra

Krizova pomoc

Intervencni centra

Nizkoprahova denni centra

Nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez
Nocleharny

Sluzby nasledné péce

Socialné aktivizac¢ni sluzby pro rodiny s détmi
Socialné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se
zdravotnim postiZenim

Socialné terapeutické dilny

Terapeutické komunity

Terénni programy

Socialni rehabilitace

Cekem

Pocet sluzeb
4

1

65

28
68
23

56
12

24
1
33
35
376

Zdroj: Vlastni zpracovdni autora dle Vyroéni zprdvy CHCR 2019



