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uvoD

Téma této prace jsem zvolila z davodu, ktery je zigimy pro vSechny, kteri
pracuji nebo se zajimaji o déni v sociani oblasti. Jednim z nejcitovanéjSich slov
v téchto kruzich je totiz uz nékolik let ssovo STANDARDY. Standardizace

pracovnich procesi je viak uz mnohem déle znama z jinych odvétvi.

MuzZeme s polozit otézku, pro¢ je v naSi spolecnosti tak silnd snaha zavédét
normy — standardy do vSech oblasti lidského svéta. Pokud se podivame do roviny
psychologické, ozigimi se nam fakt, Ze potieba jistoty a bezpeci je jednou ze
zakladnich lidskych potieb, kterou se ¢lovék snazi naplnit hned po uspokojeni
potieb fyziologickych.: Lze tedy odvodit, Ze ¢lovek jako jedinec i jako spolec¢nost
ztréci pocit jistoty a bezpeti ve svém Zivote, ve svété viabec. Proto je tieba
zkoumat oblast sociani a sociologickou, jaké zde jsou zmeény, které zigme
¢loveéka uvadi do nejistoty nebo snad piimo ohroZuji. Jednou ze sociologickych
odpovédi je novodobé ,stéhovéani né&rodi“, ke kterému zacalo podle
sociologickych vyzkumt dochézet koncem minulého stoleti a jeho intenzita je
stale narastgjici. AZ na malé vyjimky totalitnich rezima, zZije dnes cely svét
v multikulturni spolecnosti.> Z toho se pak odvijgji pievratné zmeény v oblasti
socidni. Clovék se jiz nemaZe , opiit* o svého souseda, vedle kterého vyristal
abydlel, tak jak to bylo u generaci naSich predki, ba ¢asto jesté v naSem détstvi.
Promény socidlni a spolecenskeé viubec jsou tak prevratng, ze mnoho své energie
musi kazdy vynaloZit jiZ jen na sledovani téchto zmén, aby z nich zvladl vyvodit
dusledky pro své fungovani ve spole¢nosti. Pokud prihlédneme jesté k oblasti
technické, rozlozi se pied ndmi cely ,, Uprk* lidského pokroku a vyvoje. Zde jsou
tedy ziggm¢ prameny touhy po norméch, standardech, potazmo kodexech v nasi
spolecnosti. Lidstvo v nich hleda urcité jistoty svého fungovani. Mohli bychom
v3ak polozit dal§i otazku, zda opravdu normy lidstvo chrani. To by vSak uz bylo
spiSe odboceni do roviny filosofické. Rovina eticka je vdak normami rozhodné

* Srov. MASLOW A. Hierarchie lidskych potreb. Wikipedie.

2 Srov. MUNKOVA G. akol. Socidlni politika v evropskych zemich. Praha: Karolinum, 2005.
Str. 13.



silné ovlivnéna a spolu srovinou socidni bude pravé tou oblasti, které se
standardy socidnich dluzeb nevice dotknou. Pfi  komplexnim pohledu

samozigfmeé musime zminit i oblast ekonomickou a pravni.

Zavéadeni standardt kvality do socidnich sluzeb je tedy téma velmi
aktualni, se kterym se musi vyrovnat stavgjici i potenciondni poskytovatelé
socidnich sluzeb, nebot’ od roku 2007 je pifimo uzdkonéno.* Proces zavadeni
standardti do praxe je vSak spojen s mnoha Uskalimi. Proto je cilem této prace
popsat postup, ktery byl uZit v Domové pro seniory sv. Ji¥i v Plzni (ddle jen
DSJ)¢, kde pracuji v pozici ,,Vedouci domova‘. | zde jsme v prabéhu zavadéni
prochézeli urcitymi fazemi. Nyni jsme jiz natolik postoupili, Ze mohu popsat
metody ovéreni zavedenych standardu i analyzovat disledky jejich zavedeni.
Poznatky ziskané v prabéhu zavadéni téchto standardi chci zpracovat jako
priklad dobré praxe (best practices) v uceleném souboru zasad tak, aby prace
byla vyuZitelna pro dalSi poskytovatele socianich sluzeb, kteri usiluji o naplnéni
standardu kvality. Zminéné piedstavuje diléi ciletéto prace.

Pidlabych ostatnim provozovatelum, aby zvolili pti jejich zavadéni takova
feSeni a postupy, které povedou ke skutecnému zlepSeni kvality jejich sluzeb
anebudou pouze znamenat jgjich dalsi administrativni zatéz.

¢ Zakon ¢. 108/2006 .
* Domov pro seniory sv. Jiti, Mohylova 92, Plzefi.



1 DEFINICE STANDARDU KVALITY

V této kapitole chci zmapovat novodobou historii vzniku standardu
kvality, jgich celkovy ramec z hlediska demografického vyvoje a komunitniho
planovani, jejich zakonny rdmec dany z&konem o socidnich suzbach a jeho
provadéci vyhlaskou. Zavérem specifikuji platné standardy kvality, které jsou
vysledkem prace mnoha odbornych pracovniki Ministerstva prace a socidnich

véci i dalSich specialisti z praxe, kteri se podileli najgjich pripominkovani.

1.1 Historie standardu kvality

Standard je dlovo dnedniho Zivotas Je jim mySena urcitq
»nepodkrocitelnd’ hranice, stupei, mez ¢i Uroven, kterou je nutno vzdy zachovat.
Této hranici fikdme norma. Je to tedy ngnizsi z&klad, ktery je nutno dodrzet

arespektovat.

Standardy socidlnich sluzeb vznikly piedevsim proto, Ze si naSe spole¢nost
uvédomila, Ze v oblasti socidnich sluzeb, tak jak byly provozovany v dobé
totality, neni vSe v poréddku. Zachézeni s uZivateli socianich sluzeb ¢asto nejen
neodpovidalo z&kladnim etickym normam, ale leckde hranicilo s prévni otézkou
dodrzovani lidskych prav. Proto jednim z prvnich ,porevolu¢nich® Ukola
Ministerstva prace asocidnich véci (MPSV) byla snaha 0 zménu v oblasti
socidnich duzeb: ,, Vychozim principem pri tvorbe standard:i kvality byla snaha
zajitit, aby socialni sluzby smeérovaly k podpore setrvani cloveka v prirozeném
prostedi a k rozvoji jeho prirozenych socialnich vazeb. Ve standardech jsou
proto definovany takové poZadavky na kvalitu duzeb, které budou zarukou
vyrovnani prileZitosti uzivatelii  socialnich  sluzeb ve spolecnosti. Sandardy
jsou pomuckou pro poskytovatele usilujici o poskytovani dobrych a Ucinnych
socidlnich sluzeb, které respektuji a podporuji rovny pristup ke vzdélani,



praci a k dalSimu obcanskému a osobnimu uplatnéni a jsou tak zakladnim

predpokladem plnohodnotného, dizstojného a svobodného zivota.” s

Principy kiestanske lasky, najgichz zakladech byla od vzniku kiestanstvi
sluZzba potrebnym poskytovana, byly za prvni republiky obohaceny o nové
védecké poznatky.c Tento dlibny rozvoj sluzeb byl vSak razantné pierusen
totalitnim reZzimem, ktery principy kiestanské lasky odmital. Ve védeckych
poznatcich se izoloval od , zdpadniho® svéta silnou zdi, a proto ngien ustrnul, ale
stal se z n¢j jakys ,paskvil“. Budovatelsky duch totality byl v rozporu s prijetim
socidné dabych a hendikepovanych ve své spolednosti. Proto byli tito ob¢ané
zavirani do Ustavi, aby nebyli ,budovatelské® spolecnosti na ocich. Sam rezim
v Ustavech se stal ¢asem velmi totalitni a to predevsim ke svym klientam. Proto
nékdej& ministr prace a socidnich véci, PhDr. Vladimir Spidla zakongil Gvod
K prvnimu vydéni Standarda kvality socidnich sluzeb timto pranim:, Vérim, Ze
predklddané standardy se stanou Uc¢innou pormickou, ktera povede ke zvySeni
kvality poskytovanych socialnich sluzeb, zajisti nalezitou ochranu prav a svobod

jgjich uZivateliz a umozni jim stat se rovnocennymi ¢leny naSi spolecnosti.“”
1.2 Kontext standardo kvality

1.2.1 Zdakladni charakteristika standardu kvality

V centru vSech stanovenych standardi stoji tzv. , uZivatel“. UZivatelem se
rozumi obc¢an, ktery ma deficit potieb v socidni oblasti, ktery nelze uspokojit
na principech subsidiaritys, a proto voli takovou socidni sluzbu, ktera nejlépe
doké&ze tento deficit pokryt.

Socidni sluzby jsou pro uzivatele sluzeb bezpecné, jsou zérukou kvality
agarantuji uzivatelim ve svych zarizenich dodrzovani zakladni listiny prav

asvobod. Socidni sluzby jsou dostupné pro vsechny potiebné obcany. Kazdy

s JOHNOVA M. Standardy kvality socialnich sluzeb- Predmluva . Praha: MPSV, 2003. Str. 1.
s Srov. KOUKLOVA S. O3etiovatelstvi. Historie o3etrovatelstvi. Praha: 2007.

7 JOHNOVA M. Standardy kvality socialnich sluzeb- Piredmluva . Praha: MPSV, 2003. Str. 1.
¢ Pribuzenska, sousedskéa vypomoc.



ob¢an ma v piipadé potreby moznost jednoduchym a piehlednym zpisobem
ziskat prehled o vSech zafizenich, ktera poskytuji socidni sluzby (vi, kam se
obrétit, funguje socidni poradenstvi, weboveé stranky atd.).

1.2.2 Vazba standardi na demograficky vyvoj

V roce 2002 vydaa Vlada Ceské republiky obsshly dokument nazvany
Narodni program piipravy na starnuti, kde jsou podrobné rozebirany dusledky
starnouci populace v CR a opatieni, kterd maji jednotliva ministerstva béhem let
2003 — 2007 weinit, aby byla zgjidténa piipravenost nasi republiky na zmeny
v disledku tohoto jevu. V Gvodu dokumentu se pise: ,, Cilem tohoto dokumentu je
podporit rozvoj spolecnosti pro lidi viech veékovych skupin tak, aby lidé mohli
starnout distojné, v bezpeci a mohli se i nadale podilet na Zivote spolecnosti jako
plnopravni obcané.....Sarnuti spolecnosti je tieba pojmout jako prileZitost, které

ma byt vyuzito vSsemi generacemi.”®

Pravé standardy socidnich sluzeb by mély pomoci naplnit tyto cile
uvedeného Narodniho programu. V mésici listopadu 2007 byl vliadou vydan novy
program na obdobi 2008 az 2012.° Zahrnuje mimo jiné i oblasti: Zdravi a zdravé
starnuti, Aktivni strnuti a Prostiedi a komunita vstiicné ke stéei. Je tedy zigimé, Ze

v ow M

s naSe vlada plné uvédomuje nutnost aktivné fesit situaci starnouci popul ace.

1.2.3 Vazba standardU na komunitni planovani

Komunitni planovani se rozviji* na raznych drovnich (mistni, obecni,
krajské) po celé CR. V komunitnim plénovani jde zejména o to stanovit potiebné
sluzby pro obyvatele Zijici v daném Uzemi a to zefména v souladu se zminénym
dokumentem Narodniho planu piipravy starnuti obcani.? Na komunitnim
planovani se podili jak zastupci obci a kraju, tak mistni poskytovatelé sluzeb,

zastupci ob¢anu a zejména ob¢ané, pro které jsou planovany zmeény — seniofi,

° Srov. VI&dni dokument Narodni program pripravy na starnuti na obdobi let 2003-2007. Praha,
MPSV, 2005.

0 Srov. Narodni program p/ipravy na starnuti na obdobi 2008 az 2012. Praha: MPSV, 2008.
1 Srov. Komunitni planovani.
2Srov. Narodni program pripravy na starnuti na obdobi 2008 az 2012. Praha: MPSV, 2008.
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obc¢ané s hendikepem, matky s détmi atp. Zde si tedy obce a krgje stanovi plany
rozvoje a priority, do kterych se bude investovat. Komunitni planovani je
jedinetnou prilezitosti, jak nastavit sluzby potiebnym obcanim tak, aby byla
zgjisténa dostupnost a kvalita pro vsechny.

Cilem komunitniho planovani je oteviit prostor pro komunikaci obc¢ang,
zvySit podil rozhodovani zastupitelt obce nebo kraje tak, aby vysledné rozhodnuti
bylo odrazem potieb a piani ob¢ani a tudiz bylo ob¢any kladné piijimano. DalSim
cilem této metody je vytvoreni komunitniho pldnu socidnich sluzeb tak, aby
odpovidal moznostem, potiebadm a zdrojam v komunitg.

Zakon o socidnich sluzbéch uzivatermin , plan rozvoje*, na kterém se ma
podilet obec, krgj a MPSV — ve vzgemné hierarchické spolupraci. Sestavuje se
tzv. ,sttednédoby plan rozvoje*.* Komunitné pldnovat ma obec ve spolupraci
suZivateli, poskytovateli socianich sluzeb, verejnopravnimi institucemi, mistnimi
podnikateli, predstaviteli ob¢anské samospravy. Ta podava zpravu kraji. Krg
koordinuje sestavovani komunitnich plani rozvoje a zgisténi socianich sluzeb
vybranych obci. Krg po vyjedndvani mezi zU¢astnénymi stranami sestavi
komunitni plan kraje a ten predklada MPSV. Ministerstvo tyto pléany
shromazduje, sumarizuje ziskané Udaje s ohledem na sestavovani stétniho
rozpoétu a na zakladé informaci a uUdajit ze shromézdénych krajskych
komunitnich plant sestavuje a vyhladuje republikové priority k provadéni cilené
apotiebdm odpovidgjici celostatni socidni politiky v oblasti socidnich sluzeb.
Komunitni plan umoznuje transparentni efektivni financovani na zakladé
ovérenych Udajt, zjistenych pii analyzach potiebnosti a zdroja.

Socidni sluzby musi odpovidat potiebdm uzivateld, musi byt finanéné
dostupné amusi mit ur¢itou Uroven.

Proto se jeden ze standardu kvality take tyka prabéhu a planovani sluzeb.

Poskytovani sluzeb vychazi z osobnich cilu a potieb uZivatele a je postaveno

na jeho schopnostech. Stanovena kritéria jsou:

 Srov. Z&kon ¢. 108/2006 Sh., Dil 4, § 92-96.
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» Prubeh sluzby vychazi predevSim z vnitinich zdroji a moznosti uZivatele,
deduje dosaZzeni dohodnutych osobnich cila a je planovan spolecné
suzivatelem. Tato doporuceni koresponduji smy3Senkou komunitniho

planovani socianich sluzeb.

» Pro poskytnuti kvalitni sluzby musi poskytovatel dobie rozpoznat nebo

definovat cile klienta, jeho moznosti, schopnosti, piani.

» Na osobni cile klienta pak prizptsobi sluzbu, kterd sméiuje k dosazeni

klientovych cilt a uspokojuje klientovy potieby.

Rozpoznavani potieb klientt a planovéni uspokojujicich sluzeb tvori
predstupen, zaklad komunitniho planovani socidnich sluzeb. To zohlediuje

potireby vSech klientti v celé komunité avychézi z mistnich zdroju.
1.3 Platné standardy kvality

1.3.1 Klasifikace standardo

Prvni oficidini dokument zverejnujici standardy kvality socidnich sluzeb
vydalo MPSV v roce 2001.# Standardy zde byly rozdéleny do procedurdnich,

persond nich a provoznich.
Do procedurdnich (profesnich) standardi spadalo prvnich 8 standardii:
» Cile azpiusoby poskytovani sluzeb
» Ochranaprév uzZivateli socidnich sluzeb
» Jednani se zgemcem o sluzbu
» Dohoda o poskytovani sluzby
» Planovéani a prubéh poskytovani sluzeb
» Osobni Udaje

» Stiznosti nakvalitu nebo zpusob poskytovani socianich sluzeb

% Srov. Standardy kvality sociélnich sluzeb. Praha: MSPV, 2001.
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» Navaznost nadalsi zdroje

Procedurdnimi standardy je nazyvame proto, Ze definuji pozadavky
na procesy. Negjprve je nutno vydefinovat co a pro koho chceme délat, nasledné
stanovit postupy — procesy, jak toho dosdhnout. Standardy stanovuji mgritelna

kritéria, kterymi je mozno kontrolovat kvalitu nastavenych procesi.
Oblast persondni eSily tii standardy:
» Personalni zaji&eni sluzeb
» Pracovni podminky afizeni poskytovani sluzeb
» Profesni rozvoj pracovnika a pracovnich tyma

Personani standardy se zabyvai zgisténim lidskych zdrojia pro vykon
procesi - kdo bude stanoveny proces vykonavat, jak bude vypadat organizatni

struktura zatizeni, jak je zgjisten dalSi profesni rozvoj pracovniku.

Provozni standardy maji za Ukol stanovit kde, v jakém rozmezi, za jakych
podminek ataké s jakym zgjisténim bude zatizeni pracovat. Urc¢uji rovnéz normy
pro informovanost ostatnich o zafizeni a reSeni havarijnich situaci. Konecné se

dotykaji i norem ekonomickych. Jednalo o tyto standardy:
» Mistni a¢asova dostupnost sluzby
» Informovanost o sluzb¢
» Prostiedi a podminky poskytovani sluzeb
» Nouzové ahavarijni situace
> Zgjidteni kvality sluzeb
» Ekonomika

Provoz zafizeni musi tedy jevit zndmky provozni i ekonomické stability
i ve vyjimecnych situacich. V roce 2002 vydalo MPSV broZzuru Pravodce

poskytovatele* Zde se podrobné rozepisuji jednotlivA kritéria spolu

5 CERMAKOVA K, JOHNOVA M. Zavadeni standardi: kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Praha: Fokus, 2002.
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svysvétlenim, jak rozpoznat jegich napliovani a rovnéZz uvadi inspirativni
piiklady a nejcastéjsSi omyly. Tato brozura se stala jakous ,kucharkou®
pro vSechna socidni zafizeni, podle kterych dodatecné definovala své
procedurdni standardy, urcovala standardy persondni a uvédéla provoz
do souladu sprovoznimi standardy.® Tim vznikla paradoxni situace, protoze
vlastné popira systém budovani firmy, nebot’ socidni sluzby kon¢i tim, ¢im se
u budovani firmy zacind. Standardy se tak staly pro mnoho poskytovatelt velmi
narocnym ukolem. Tvorili svou novou koncepci bez profesiondlngjSiho vhledu
do této problematiky, jen za pomoci uvedené piirucky. Bohuzel z duvodi, které
byly uvedeny v kapitole o historii standardi, bylo nutno tuto mimoiadnou situaci
jakymsi  zpusobem uchopit, aby se provedio ,polidsténi a soucasné

profesionalizace pée v Ustavech a zarizenich socidlni péce.

1.3.2 Zdkon o socidlnich sluzbach

V roce 2006 byl vydan dlouho ocekavany a pies deset let pripravovany
Za&on o socidnich dluzbach: , Tento zakon upravuje podminky poskytovani
pomoci a podpory fyzickym osobam v nepriznivé socidlni situaci prostrednictvim
socidlnich duzeb a prispevku na péci, podminky pro wvydani opravneni
k poskytovani socialnich sluzeb, vykon verginé spravy v oblasti socialnich
sluzeb, inspekci  poskytovani  socialnich sluzeb a predpoklady pro vykon
cinnosti v socidlnich sluzbéch.”

Treti cast zakona urcuje z&kladni druhy socidnich duzeb: socidni
poradenstvi, sluzby socidni péte a sluzby socidlni prevence. § 33 urcuje formy
poskytovani socidnich sluzeb: sluzby pobytové, ambulantni a terénni. § 34
kategorizuje typy zarizeni socianich sluzeb. Tyto dluzby lze kombinovat

avytvéret mezigeneracni aintegrovana centra

16 Kolegium pracovnika rezidenénich sluzeb a zatizeni pro seniory Arcidiecézni charity Olomouc
acharit v Olomoucké arcidiecézi, Postup pri z/izovani a realizaci zarizeni: Charitni domov pro
seniory. Olomouc: Charita, 2006.

7 7akon ¢.108/2006 Sb. o sociél nich sluzbach.
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Zasadni zménu, kterou zékon® piinesl, je forma financovani sluzeb.
Finance jsou smérovany piimo k uZivateli sluzeb, ktery s muaze vybrat
z nabizenych dluzeb tu, kter4 nejlépe odpovida jeho potiebam. Osoba, ktera
pozada o prispévek na pé&li je negjprve zafazena do stupné zavislosti na pomoci
druhé osoby (viz ptilohall).

Zakonem® je upraveno vypléaceni prispévku a kontrola jeho vyuZiti. Pro
tyto Ucely je ztizen informatni systém. Zakon rovnéZz upravuje poskytnuti
prispévku osobdm jinych st EU  Zijicim v CR, aby nedochézelo
k neodivodnitelné z&tézi systému.

Zakor» urcuje zékladni cinnosti pii  poskytovani socidnich suzeb
u jednotlivych druhi socidnich sluzeb, které jsou poskytovatelé socidnich sluzeb
vzdy povinni zgjistit. Fakultativné mohou byt zgjistovany dalsi ¢innosti. Je zde
feSena rovnéz Uhrada za poskytované sluzby, ovSem bez konkrétnich ¢isel, které

jsou obsazeny az v provéadéci vyhlasce.

Hlava Il Z&kona ieSi kvalitu poskytovanych sluzeb, tzv. povinnou

registraci kazdého poskytovatele socidlnich sluzeb (viz prilohalll).

Dde jsou zde uvedeny povinnosti poskytovatele socidnich sluzeb
aforma, kterou se uzavira smlouva mezi poskytovatelem a Zadatelem. Jsou zde
rovnéz vymezeny pravomoci obecnich, krajskych Uradi a ministerstev
pii zgjistovani pomoci potiebnym osobam. Z&kor definuje i formy kontroly

(inspekce kvality) dodrzovani podminek stanovenych pro poskytovani.

Z&kon>* stanovuje minimani predpoklady ve vzdélani pro vykon ¢innosti

v socidnich sluzbach a vymezuje okruh pracovniku, ktefi vykonavaji odbornou

8 Srov. Zakon ¢.108/2006 Sh. o socialnich sluzbach.
¥ Tamtéz. § 21 - 28.

» Tamtéz. § 35.

2 Tamtéz. § 78 — 88.

2 Tamtéz. § 97 —99.

%2 Tamtéz. § 109 - § 111.
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¢innost: socidni pracovnici, pracovnici v socidnich sluzbach, zdravotnicti

pracovnici a pedagogicti pracovnici.

Supervize je kvalifikovany dohled nad pribéhem programu nebo projektu
zameieny na kvalitu cinnosti  pracovnika, profesionaa ¢i - dobrovolnika.
Fungovéni supervize v organizaci je dle prezentovaného zékona jednou

z podminek ¢innosti kazdeé sociani sluzby (viz ptilohalV).»

1.3.3 Provddéci vyhlaska

V roce 2006 byla vydana provadéci vyhlédSkas k nékterym ustanovenim
Z&kona o socidnich suzbach. Tato vyhlaska podrobné stanovi zptisob hodnoceni
tkonu v péci o vlastni osobu a Ukoni sobéstacnosti, rozsah Ukoni poskytovanych
v ramci zakladnich ¢innosti u jednotlivych druhi socidnich sluzeb a maximani
vyS Uhrad za poskytovani nékterych socidnich sluzeb.» Teprve po vydani
vyhl&sky bylo moZno zacit propocitévat ceny Uhrad pro jednotliva zatizeni, vydat

ceniky auzavirat smlouvy s uZivateli sluzeb.

Ve vyhl&ce jsou rovnéz piesné rozepsany okruhy vzdélavani
v Kvalifikatnim kurzu pro pracovniky v socidnich dsuzbach.” V pété cadti
vyhl&sky> je obsaZeno hodnoceni pInéni standardt kvality socidnich suzeb.
Podle tohoto hodnoceni budou postupovat krajsti inspektori, vyskoleni MPSV, pri
provadéni kontroly dodrzovéani standardhi.

V piiloze ¢. 2 vyhléky jsou uvedeny znovu jednotlivé standardy
s hodnoticimi kritérii, u kterych je uvedeno, zda jsou tzv. zasadni ¢i ne. To bude
rozhodujici pii inspekci kvality, nebot kazdé zarfizeni bude muset vSechna
zasadni kritéria splnit minimané bodovym ohodnocenim dvou bodu, jinak —

pokud je v uréené Ihaté nesplni - by mu mohla byt odnata registrace.

2 Srov. MATOUSEK O. akol. Socidlni sluzby. Str. 351 — 364.

% Srov. Vyhl. 505/2006 Sb. k provedeni zakona o socialnich sluzbach.
® Tamtéz. 81, 8§2. Prilohad. 1.

7 Tamtéz. § 37.

% Tamtéz. § 38.
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1.3.4 Obsah standardu kvality socidlnich sluzeb

Misto pavodnich sedmnéacti standardi uvedenych jiz v kapitole 1.3.1,

které zverginil prvni materidl, vydany MPSV v roce 2001 a pozdéjSich dotiscich,»

se kterymi sociani zatizeni pracovala, vyhlaska 505/2006 Sh. zestru¢nuje pocet

standardi na patnéact. Nékterym standardim upravuje ndzvy, nékteré vypousti

zcela®

Proceduralni standardy:

>

b

|

>

Cile a zpasoby poskytovani socialnich sluzeb

Ochrana prav osob

Jednani se zgjemcem o socidni sluzbu

Smlouva o poskytovani sociani sluzby

Individudni planovani pribéhu socidni sluzby
Dokumentace o poskytovani sociani sluzby

Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby

Névaznost na dalSi dostupné zdroje

Persondni standardy:

>

|

Persondni a organizani zajisteni sociani sluzby

Profesni rozvoj zaméstnanc

Provozni standardy:

>

>

>

|

Mistni a ¢asova dostupnost poskytovaneé sluzby
Informovanost o poskytované sluzbé
Prostiedi a podminky

Nouzoveé a havarijni situace

» Srov. Sandardy kvality sociélnich sluzeb. Praha: MSPV, 2001.
® Srov. VWyhl. 505/2006 Sb. k provedeni zakona o socialnich sluzbach. Prilohaé. 2.
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» ZvySovani kvality socidni sluzby*

Diky témto Upravam doSlo k ur¢itému zjednoduSeni a zprehlednéni
standardu, jiZz se zde nevyskytuji tak cetné duplicity v kritériich, fada standardi
v3ak obsahuje vice poZadavki. Z vlastni zkuSenosti mohu podotknout, Ze néktera
kritéria vnimam jako pomérné tvrdé a nekompromisné nastavena. Z hlediska
poskytovatelti je nyni znaéné narocné praktické doreSeni kritérii (jedna se
zeijména o Upravy interiéri). Zaroven je redny piedpoklad, Ze dojde k velkému
posunu V kvalité poskytovani - a to jak v prostiedi, tak v primém jednani
suZzivateli. Jednotliva kritéria standarda jsou uvedeny v piiloze V.

2 ZAVADEN{ STANDARDU KVALITY DO PRAXE
V DSJ

2.1 Cile a metodika zavadeéni standardu

kvality

Zavedeni standardu kvality se podle vySe uvedenych zékonnych norem

stalo pro DSJ nutnosti. Pri jgjich zavadéni jsme si vytkli 3 zakladni cile:

1. Zavedeni standardu kvality se nesmi sté& pouhou sbirkou administrativnich
rutin, ale musi prispét ke zvySeni skuteéné kvality péce tak, jak ji vnima
klient.

2. Zavedeni standardu kvality nesmi byt jednorédzovou akci, ktera sice skokoveé
Zlepsi stav a ten bude dédle udrzovan, ale musi se stat zakladem trvalého

zlepSovéani naSich sluzeb.

3. Oba predchozi cile musi byt spinény, aniz dojde k nelmérnému zvySeni

administrativni zatsze.

3 Srov. VWyhl. 505/2006 Sb. k provedeni zakona o socialnich sluzbach. Prilohaé. 2
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Zvolena metodika

Pro spinéni téchto cilt jsme pii zavadéni standardt kvality vyuZili fadu
ZkuSenosti ze zavadéni systému fizeni jakosti v komer¢ni sféfe. Pritom jsme
vyuzili dobrou praxi, kterd se zde osvédcila pii zavadéni standarda kvality podle
ISO 90012, modelt excelence EFQM=, modeli zralosti CMM#* a manazerské
discipliny BPM .= Pritom jsme stéle prihlizeli ke specifikam danym tim, Ze jde
o sluzby, ato sluzby socidni (viz ptilohal).

2.2 Zahgjeni praci

Pii otevirani DSJ v roce 2003 jiZ byly prvni standardy MPSV vydany, ale
nové vytvoreny tym vedeni snimi jest¢ nemél Zzadné zkuSenosti. Prvni
organiza¢ni dokumenty se tvorily navyklym zpusobem z diivejSi doby. Podle
vzord zjinych podobnych zarizeni se sestavila Zadost o umisténi do Domova,
Smlouva o umisténi v Domove, Domovni é&d, Provozni fad. Na Useku primé péce
se zavedla jednotna zdravotné-sociani dokumentace. Pouzivaly se formulére pro
zjistovani fyziologickych funkci, pro bilanci tekutin, ovérovani télesnych
amentalnich schopnosti klienta (Bartheltv test, Mini mental test — MMS). Byly
stanoveny jednoduché harmonogramy prace, které zahrnovaly c¢innosti jak
zdravotnich sester, tak pecovatelek dohromady. Pro zékladni cinnosti byly
zpracovany bodové postupy. Provoz kuchyné spadal pod Séfkuchare, pracovalo
se podle schvaleného provozniho adu. Provoz Uklidu byl nakupovan od Uklidové
firmy. Udrzba Domova byla provéadéna spravcem budovy — bez dalSi koordinace.
Organizacni diagram byl roz¢lenén tak, Ze pod vedouci DSJ spadal primo vedouci
provozu, spravce budovy, vrchni sestra, psychoterapeut, ergoterapeut a socialni

pracovnik.

2 CSN EN 1S0 9001:2001.
* Model excelence EFQM na z&kladé pristupu TQM (Total Quality Management)
3 Capability Maturity Model. Model pro posuzovani zralosti fizeni.

% Business Process Management. ManaZerska disciplina zaméiena na fizeni uceleného zivotniho
cyklu podnikani podle zésad procesniho fizeni.
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Z téchto pracovnika byla utvorena pracovni skupina pro tvorbu standardu.
Byl jim predan tiskovy materid standarda MPSV a stanovil se termin
pravidelnych tydennich setkavani. Pri téchto poradach se ieSily jak problémy
provozni, tak se vyvijelo Gsili pracovat na tvorbé standardi. V3e bylo velice
téZkopadné, nebot’ provozni zalezZitosti ¢asto zabraly mnoho ¢asu a standardizace
byla stale castéji odsouvana do pozadi. Zaroven clenové tymu pocitovali
nedostatek zkuSenosti stouto oblasti. Proto se pracovnici Domova zucastnili
nékolika vzdélavacich seminaia, které byly velikym piinosem. Zaroven se
na tvorb¢ standardi zacalo pracovat na Urovni diecézniho zdravotné-socidniho
kolegia, kde se mesi¢né setkavaji zastupci charitnich zatizeni z diecéze. Setkani
kolegia méla formu ur¢ité tymové supervize, nebot kazdé zarizeni zde
prezentovalo své vytvorené standardy a zaroven piijimalo kritické piipominky
od ostatnich. Timto zpasobem bylo postupné ,odpiipominkovano® vSech
puvodnich 17 socidnich standardi.* Neznamena to ovsem, Ze cela diecéze méla
ve svych ziizenich stejné standardy, protoZe kazdy provoz ma sva specifika. Preci

jento aebylaurcita, pojistka‘, Ze se na zadnou dulezitou polozku nezapomnélo.

Pii vytvéreni standardi se zéroven zapisovaly poznamky, jaké dokumenty
je treba dopracovat (vnitini predpisy, metodické pokyny, formulare apod.).
V poloving roku 2006 byly standardy a vnitini piedpisy v prvni verzi dokonceny.
V té dobe¢ vy3el Z&kon 108/2006 Sh. O socidni pomoci¥, ve kterém bylo mnoho
novych zmén. Proto bylo tieba provést revizi a dopracovani. V té dobé sejiz tym
rychlgji orientoval ve standardizaci.

2.3 Vytvorenifizené dokumentace

2.3.1 PUvodni systém dokumentace

Pro systém piehledného zpracovani standardi byla vytvorena zékladni

tabulka, kterd obsahuje hlavicku sinformacemi o ¢isle a nazvu standardu, kym

% Srov. Sandardy kvality sociélnich sluzeb. Praha: MSPV, 2001.
3 Zakon ¢.108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.
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akdy byl vytvoiren, kdo ho schvalil, datum revize a seznam priloh. Druha
tabulkova ¢ést je rozdélena do tii sloupci. V prvnim jsou uvedena jednotliva
kritéria (struktura standardu), ve druhém sloupci je popsano, jak je kritérium
v DSJ redlizovdno (proces) a ve tietim sloupci je uvedena moZnost ovéieni
(vysledek). Tato metoda se osvédcila, nebot’ je moznéa dobra kontrola standardu.
V souvidosti svytvorenim standardu byly dopisovany potiebné vnitini predpisy,
pripadné dalSi formuléare a metodiky postupi. Vzhledem k piejmenovéani naseho
Domova dichodct na Domov pro seniory, byly vSechny nové vznikgici
dokumenty oznaceny novym logem Domova, na jehoZ readlizaci se podilel jeden

z obyvatelt Domova, ktery je vytvarné cinny.

Pocet dokumentu a jgich vzaemnych souvislosti vSak narustal a prestaval
byt udrZitelny s ptimétenymi administrativnimi naroky. Proto jsme na pocétku
roku 2008 pristoupili k jeho zasadni revizi. Pritom jsme vyuzili logiku struktury
dokumentace podle normy 1SO 9001:2001 (viz priloha V).

2.3.2 Systém iizené dokumentace

V DSJjsme definovali systém managementu jakosti ve shodé s poZadavky
jak standardu kvality, tak pozadavka 1SO 9001. Dokumentace nyni zahrnuje 1.)
Organizacni téad, ktery plni dlohu piirucky, 2.) pozadavky a zpuasob jejich

naplinovani (Standardy), 3.) dokumentované procesy poZzadované témito standardy
(Vnitini predpisy) a4.) Zaznamy vyZadované obecné platnymi piedpisy (oddélena

zdravotni asocidni dokumentace), dokumenty, které DSJ potiebuje pro zajisteni
efektivniho tizeni svého provozu, a zaznamy pozadované touto mezinarodni

normou (zéznamy).
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Obrazek 1: Struktura fizené dokumentaces

] Organizagni
Statut - --* Yad

Standardy

Vnitfni
predpisy

A
Nastavenf
procest

A

Dokumentace
Zaznamy prubéhu
procesu

Zdroj: Organizaéni 74d DSJ

Obrazek zachycuje nasi strukturu rfizené dokumentace, ktera je tvorena hierarchicky ve 4 dGrovnich:

» Organizaéni ¥ad (OR) - predstavuje vrcholovy dokument organizace akromg
nalezitosti ve smyslu 1SO 9000:2000 obsahuje z hlediska procesniho tizeni
strukturu procesi (viz priloha VII). Je za&kladnim dokumentem naSeho
systému managementu jakosti, ktery je nadiazeny vsem ostatnim dokumentam
vztahujicim se k tomuto systému. Stanovuje ramcové pozadavky
sodvolavkami na dalSi dokumenty vedené v niZSich Urovnich systému fizeni

dokumentace.
» Standardy® - obsahuji definovanou Uroven sluzeb.

» Vnitini predpisy® - metodiky a navody, jak provadét jednotlivé ¢innosti,

manualy k obsluze, Sablony avzory dokumenti ap.
» Zaznamy - obsahuji zdokumentovani konkrétnich kli¢ovych informaci.

DSJ ma stanoveny postupy pro fizeni jak interni tak i externi
dokumentace. Postupy obsahuji pravidla platna pro schvalovani, prezkoumani,
zgjiseni identifikace zmeén, stavu revizi, zgisténi dostupnosti, citelnosti

aidentifikace dokumentt a pro jgjich archivaci.

® Zdroj: Organizacni 74d DSJ.
® Srov. Sandardy DSJ.
“ Srov. Vnit/ni predpisy DSJ.
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Vedeni v pravidelnych intervalech, nggmén¢ jedenkrat ro¢né, provadi
piezkoumavani systému managementu jakosti. Ostatni pracovnici maji povinnost
sdélovat a pripravovat podklady pro prezkoumavani z oblasti, za kterou maji
odpoveédnost. V rdmci tohoto piezkoumani je provedena analyza piedloZzenych

informaci ajsou formulovany zavéry a opatieni.

2.3.3 Technické zqjisténi rizené dokumentace

UdrZovani dokumentace v jednotlivych souborech a v papirové forme
bylo ngen velmi pracné, ale nespliiovalo poZadavky na trvalou dostupnost
aktualni verze fizeného dokumentu a udrzeni celkové konzistence.

Proto zaroven s prechodem na systém fizené dokumentace bylo zvoleno
zcela jiné technické reSeni — umisténi vSech dokumentt na intranetu v jednotném

redakénim systému. Bylo zvoleno feSeni Blogger firmy Google z téchto davodu:

» cely systém je zdarma pro neziskové organizace, systém je vykonny, béZi cely
jako dluzba, je bezedvé propojitelny na existujici webové stranky Charity
adalSi otevienéi interni zdroje, je otevieny pro vyuZiti doplnika a rozsiieni jak
vlastnich, tak tretich stran,

> Systém umoziuje spravu pristupovych prav na drovni administratora, autora
aredaktorai a jednotlivych c¢tendii, pritom vyuZiva otevieného systému

autentizace open-1D, ma moznost komentovani piredpisi,

» systém ma integrovanu moznost klasifikace jednotlivych dokumentt do vice
témat, obsahuje fulltextové vyhledavéni, je moZzno libovolné pfipojovat

externi dokumenty,

» podle potieby je mozné vyuzit systém DOCS, ktery obsahuje velmi kvalitni
textovy editor, tabulkovy editor a prezentacni program — tyto programy jsou
zdarma, pIné podporuji tymovou praci pies web a do budoucna mohou
nahradit drahé licencované programy MS-Office,

» je mozné vyuzit dalSich nastroji pro podporu socidnich siti, jako g-talk

(komunikace on-line véetné moznosti konferenci), skupin atd.
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Prevedeni dokumentt (pavodné v MS-Word) bylo provedeno davkoveé
tak, Ze cely novy systém byl spustén pired zahgjenim preauditu.

Rizena dokumentace je tak nyni kompletné dostupna na jediné webové

adrese.* Ukazka je uvedenav priloze VIII.

2.4 Iména procesu

Druhou fézi, ktera probihala zaroven sfazi vytvéreni dokumentace, bylo
predavéni standardt do provozu a jejich ovérovani. To byla faze nejnarocnéjsi.
Standard byl na Useku piimé péce vzdy prezentovan pii mési¢ni poradé
oSetrovatelského Useku. Pracovnici se vSak pies veskeré vysvétlovani chovali
k ttmto materidlam velmi rezervované. Vice mén¢ jg brali jako ,nutné zlo",

nikoliv jako usnadnéni nebo pomoc v praci.

2.4.1 Individudlizace sluzby

NejdulezitejSi zménu piineslo zavedeni standardu ¢. 5 — Planovani
aprabéh socidni sluzby.» Pracovniky bylo treba seznamit stim, co jsou to
individuani plany a naucit je s nimi pracovat. Zarovei se piipravili na skute¢nost,
Ze budou tzv. ,klicovymi pracovniky”. Vzhledem k dost negativnimu postoji
pracovniki jsme stanovili cestu ,malych kroki“. Nejprve jsme zadali
pracovnikim v ptimé péci — pecovatelkam ,jgich® klienty. Na kazdého
pracovnika vyslo piiblizné 5 klienti. V prvni fézi se klientam vubec nic
o kli¢ovych pracovnicich nesdélovalo. Pracovnici méli za Ukol s pozorné
ptidélenych klienti vSimat a zapisovat pozorovani. Tato faze trvala pul roku. Pxi
meési¢nich poradach byla pozorovani vyhodnocovana. Bohuzel se orientovala
predevdm na registraci negativnich vlastnosti klientd. Ukolem socidniho
pracovnika a vrchni sestry bylo piedevdim ukazovat pecovatelkdm moznosti

pozorovani.

“Viz WWW: < http://ds|-pl zen.blogspot.com >
“ Srov. Vyhl. 505/2006 Sb. k provedeni zakona o sociélnich sluzbach. Prilohag. 2.
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Ve druhé fazi se mély pecovatelky predstavit ,,svym® klientam. Klienti
otom byli ngprve informovani na mésicnim setkani vedeni DSJ sklienty
o individudlinim planovani. Poté dalsi pulrok zacali pracovnici sindividudnimi
pohovory. Mé¢li za Ukol piedevSim objevovat klientova prani. Tim, Ze museli
nechévat své pohovory podepisovat, zacaly se zapisy velmi proménovat. UZ se
nevyskytovala negativni hodnoceni, ale opravdu se monitorovala prani. Na tyto
zapisy reagova socidni pracovnik, ktery tvoril plan, jak zminénych cila
dosdhnout. Po mésici se opét provedla revize — zda byly cile naplnény. Po
nékolika mésicich si nekteré pecovatelky samy poZzédaly, Ze by chtély krome
monitoringu prani také planovat, jak cile dosahnout. To byl veliky Uspéch

v posunu mysleni pracovniki.

2.4.2 Organiza¢ni zmény

Dalsim velkym , otfesem®” pro tym vedeni byla zména v souvislosti se
standardem ¢. 9 — Personalni zgjisténi sluzby.= PFi revizi organizacniho schématu
jednoznatné vyplynula nutnost zjednoduSeni komunikace mezi nadiizenymi
apodiizenymi. Proto byli pracovnici DSJ rozdéleni pouze do dvou Useki —
provozniho (kuchyng, Uklid, prédelna) a piimé péce (pecovatelky = pracovnici
piimé socidni péce, zdravotni sestry, psychoterapeut, ergoterapeut, sociani
pracovnik).

Piineslo to ssebou hodn¢ diskuzi a predevSim byla nutna podpora
supervize# Béhem meésice se podarilo novy systém fizeni pietransformovat,
zmeénit ndplné préce a uvést v ¢innost. Souc¢asna fidici struktura DSJ je uvedena

v priloze IX.

2.4.3 Vedeni zdravotini a socidlni dokumentace

Podstatnou zménou bylo striktni  oddéleni dokumentace zdravotni

asocidni, nebot’ od dubna 2007 vstoupila v platnost nové vyhlaska o zdravotni

“ Srov. Wyhl. 505/2006 Sh. k provedeni zakona o socialnich sluzbéch. Priloha¢. 2.
“Viz tamtéz. Prilohad. IV.
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dokumentaci.* V navaznosti na toto oddéleni dokumentace byly vypracovany
vnitini predpisy, které uréuji, co obsahuje dokumentace zdravotni a co obsahuje
dokumentace socidni a kdo smi do které dokumentace vstupovat. Byla posilena
kompetence vedouci sestry smény, kterda ma ve sméné manazerské kompetence.
V souvidlosti srozSirenim socidni dokumentace se projevily zvySené naroky na
administrativni prostory DSJ, na coZz bylo treba reagovat Upravou (oddéleni

dokumentacni mistnosti od oSetrovny).

2.4.4 Iména mysleni lidi

Ostatni zmeény se dafilo implementovat bez vétSich potiZi, ndro¢nost se
tykala zegmeéna casového zatizeni. Zavadéni standardu piineslo piedevsim posun
ve zméné mysSleni pracovnikiu ve vztahu ke klientam. S procesem zavadéni jsme
s zactali uvédomovat pieci jen své ,Ustavni mydeni“, které se projevuje
presvédcenim, Ze pracovnici maji vZdycky pravdu aklienti ,musi“ poslouchat n&s
diktat.

Standardy vSak uci naprostému opaku. Velice posiluji rozhodovaci roli
Klienta, jeho pravo na urcovéni stylu Zivota i v pobytovém zafizeni. Je to
bezesporu néro¢néjsi zpasob préce, ale nevede ke stereotypam, nuti pracovniky
k premydeni a kreativité. Z toho vyplyva i vlastni touha pracovniku k dalSimu

vzdélani atim zaroven klesariziko syndromu vyhoteni.

7 W o

3  OVERENi UCINNOSTI STANDARDU
KVALITY

3.1 Interni audit

Prvni otézkou, ktera vyplynula jiz pti zavadéni standardizace do praxe,
bylo, zda se tento novy systém n¢jak projevi nakvalité poskytované sluzby. DalSi
otézkou byla polemika, zda systém prindSi ¢asovou Usporu nebo naopak. Tieti

% \Wyhlaska MZ CR ¢. 64/2007 Sb.
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nejcastéjSi otéazkou byla nejistota, zda bude zavedena standardizace spliovat

pozZadavky inspektoru kvality MPSV.

Abychom nemuseli v ngjistot¢ ¢ekat na konecny verdikt inspektori,
rozhodli jsme se po zvaZeni moznosti ovéreni pro provedeni interniho auditu. Tato
metoda se jevi jako nejblize podobna tomu, jak bude postupovat inspekce. Interni
audit je navic bezpecny, to znamend, Ze ze zjisténych udajt nebudou vyvozovany
negativni dusledky a postihy. Naopak zji&téné Udaje jsou vyuzity pro dalsi

zkvalitnéni fungovani organizace.

3.1.1 Testy

Oveiovani kvality dotaznikovou metodou kladlo narok na vytvoreni
dotazniku pred za¢dtkem auditu. Rozhodli jsme se, Ze tyto dotazniky budou
v pravidelnych terminech (pilro¢nich) opakované kvalitu poskytovanych sluzeb
oveéfovat. V minulosti fungovaly tzv. Dotazniky spokojenosti. Spokojenost neni
ovSem snadno métitelnou veli¢inou. Proto se noveé dotazniky zametily na kvalitu
préce na jednotlivych Usecich — tedy Useku piimé péce (prace a kvalita
poskytované péce zdravotnich sester a pecovatelek) a na Useku provoznim (kvalita
stravy, kvalita pradelny, kvalita Uklidu). Pro ostatni sledované polozky byly
vytvoreny jednoducheé tabulky.

Vysledky testti jsou zde pouZity pro ovéreni prinosi zavedeni standardu

kvality, jak je popsano v rdmci definovani desatera dobré praxe.

3.1.2 Preaudit

Problematika interniho auditu je velmi rozsdhla a vyZaduje fadu
zkuSenosti. Je uvedenav priloze X.

Abychom se naucili, jak interni audit pripravit, provadét a vyuZivat,
probéhl v bieznu 2008 externé vedeny preaudit. Ten mél znatnd omezeni jak

z hlediska dostatecnosti, tak z hlediska prikaznosti.

Spoletné sauditory byl negprve stanoven cil auditu - Poskytnout

primérené ujisténi o shodé provadénych procesa s fizenou dokumentaci. Pritom
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byl audit primarné zaméien na hlavni procesy a na dodrZeni standarda kvality,

které byly pojaty jako kontrolni body, na kterych byla zjistovana shoda.

Nésledné byl zpracovan Plan auditu (viz piiloha XI), ktery zahrnoval
50 kontrolnich polozek.

Prabéh auditu

Audit probihal vétSinou formou kontroly zaznamu a tizenymi pohovory
s piizvanymi pracovniky aklienty, ¢asteéné pozorovanim na misté.

Hlavni proces byl kompletné provéien na jedné instanci — vybraném
klientu. Ridici a podparné procesy pak ovétenim znalosti u vybranych

pracovnik.

Vysledky auditu

Omezeni validity zji&éni je dano krédtkym casovym obdobim, zavéry
auditu vSak popisuji takové neshody, které jsou zcela bezpecné, nikoliv nahodné
amaji prevazné systémovy raz.

Vysledky auditu jsou uvedeny v priloze XII.

Napravna opati-eni
Na zakladeé vysledkt auditu byla definovana ndpravna opatieni uvedena

v priloze XII1.

3.1.3 Vysledky ovéreni

PiestoZze vysledky preauditu nebyly zcela ptizniveé, umoznily soustredit
pozornost na zjisténé kritické nedostatky a zahgjit systémové zmeny, které
povedou kjgich odstranéni. Jde zeména o zpuasob vedeni zdravotnické
dokumentace a stanovovani osobnich cila Klienta.

Soucasné prinedy zji&téni, Ze fada poZadavki, které jsou opakované
adlouhodobg¢ s pracovniky probirany a skoleny, neni natolik samoziejmou, aby
bylo mozné se spolehnout na jegich dodrzeni (postup pri rizicich, mi¢enlivost,

prace se stiznostmi).
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Prizvani pracovnici reagovali na dotazy auditora casto velmi vystresované.
Je tedy tieba pracovat i na tom, aby pracovnici zacali nezavislou kontrolu své
préce povaZzovat za béZznou rutinu a v pripadé inspekce kvality byli schopni

reagovat adekvatné a zodpoveédne.

3.2 Inspekce kvality

Inspekce kvality jiz probehly i v raznych charitnich zarizenich,
predevSim na Moravé. Dle informaci z,,Republikového kolegia domovi pro
seniory Charity CR* v bieznu tohoto roku, kterého se Ucastni diecézni
koordinétori pro pobytova zafizeni (zastupuji Plzenskou diecézi), nebyla zatim

tato zarizeni zcela Uspednd, ¢asto i v zasadnich kritériich.
Inspekce se potykaji s ndsledujicimi obtizemi:

» pies masivni Skoleni se zatim projevuje nedostatek vycvicenych
a zkusenych auditort, nebot” inspekce se rozbihaji pomérné pomalu,
b existuje mnoho myta, Ze auditofi postupuji spise formalisticky nez
sohledem na Uc¢el, inspekce tak ztréci charakter impulsu ke zlepSeni.
Provozovatelé zarizeni tak ocekavaji inspekce jakosti sobavami, maji
snahu zgjistit zemeéna formani naezitosti, které standardy pozaduji, vytréci se
zakladni smydl standardi jakosti — zacileni sluzby na klienta a jeji spolehlivé
poskytovani.

Inspekce kvality je pres uvedené vyhrady nutné povaZovat nikoliv za

nutné zlo, ale za prilezitost.

Hrozba ztraty licence (registrace) je natolik zasadni, ze muze aktivizovat
i jinak velmi |hostejné pracovniky a piinutit je, aby poZadavky standardti nejen
prostudovali, ae piedevsim dodrZovali v kazdodenni ruting.
3.3 Prubéiné zlepsovani

Jak interni audity, tak inspekce kvality jsou pouze vnéjSim a pomocnym

prvkem v systému fizeni jakosti. Dlouhodoba prosperita provozovatele i jeho
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klienti je zavisla natom, nakolik bude zatizeni schopno trvale — a tedy pribézné

ZlepSovat svou ¢innost — procesy .

Praubézné zlepSovani DSJ je zaloZeno na jednoduché zésade, kterd se musi
stét béZznou soucasti praxe — kazdy den kazdy pracovnik musi udélat néco 1épe,
nez to délal diive. Tedy zabranit stereotypu a ruting, kterd vede ke stagnaci

a nenapadnému, ae jistému zhorSovani sluzby.
3.4 Vysledky zavedeni standardu kvality

3.4.1 Techniky vyzkumu

Meritelné prinosy zavedeni standardu kvality predstavuje piedevsim

ZlepSeni kvality poskytované péce, jak ji hodnoti sami seniofi.

Vhodnym zpiasobem zji&éni, zda po zavedeni standardi do3o
k prokazatelnému zlepSeni péce, se nam jevila kombinace kvantitativniho
akvalitativniho vyzkumu na co ngj&irSim vzorku klientt i zaméstnanct av obdobi
pred a po zavedeni standardi. Na stranu druhou je treba zjistit, zda zavedenim
standardu kvality se zvySila pracnost a zda dolo ke zvy3eni nakladt na Skoleni.

Pro kvantitativni vyzkum byl vyuzit anonymni dotaznik pro zaméstnance
(viz priloha XIV). Pro dotaznik byl zvolen nahodné vybrany vzorek
10 pracovnika. Vyzkum byl proveden v bieznu 2008, tedy po zavedeni vSech

standardt do praxe.

Pro kvalitativni vyzkum u klientt byla vyuzita technika strukturovaného
rozhovoru, kdy byla poloZena respondentu otazka a ten na ni volné odpovidal,
odpoveéd’ byla kodovana (viz priloha XV). Kvalitativni vyzkum byl proveden
v ¢ervnu 2007 a opakované v breznu 2008, u 7 nahodné zvolenych klienta
shodnych pro prvni i druhé Setieni.

Pro zji&eéni informaci pro oblast ndkladi spojenych se vzdélanim byl
proveden cileny sbér dat.

“ Srov. BPM portél. Dostupné na WWW: < http://www.procesy.cz >
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Vysledky vyzkumu jsou uvedeny v priloze XV1I.

3.4.2 Piinosy - pohled zaméstnancu

Pohled zaméstnancii na zavedeni standardu je velmi negjednoznatny, jak je

patrno z nésledujiciho grafu:

Graf 1: Hodnoceni zavedeni standardu kvality zaméstnanciv

Do3lo zavedenim standardu ke
zpiehlednéni a vyjasnéni prace?

2Zvysilo zavedeni standard(l VaSe pracovni
zatizeni?

2vysilo individudini planovani aktivitu
klienttr?

Zepsilo individudlni planovani Vas vztah
ke klientum?

Hodnoti poztivné klienti novou formu
planovani duzby?

Prispélo zavedeni standardu kvality ke
2vySeni péce o klienta?

40% 50% 60% 70%

80%

90%

100%

Graf zobrazuje, jak ovlivnilo zavedeni standardd kvality jednotlivé dimenze sluzby. Pozitivné zaméstnanci
hodnoti zejména to, Ze doSlo ke zlepSeni péce o klienta a castecné i k vyjasnéni prace, bohuzel soucasné
vnimaji zavedeni standardd i jako zvySeni své pracovni zatéze.

Zdroj: Vlastni vyzkum

Zavedeni standardi totiz skutetné meéni vzgemny vztah klienta

azamgstnance a souc¢asné vyzaduje od pracovnikia znalost a striktni dodrZovani

fady pozadavki. Zejména oSetiovatel sky persond si jen obtizné zvykanato, Ze je

jeho préce sledovana a kontrolovana a pii zjisténi odchylek od standardi mu hrozi

“ Srov. Priloha XVI, Tabulka ¢. 4. Str. 80. Zdroj: Vlastni vyzkum.
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I pracovné-pravni postihy. Vysledky prazkumu odpovidaji i empirickym zjisténim
jinym pozorovanim, ze 20 % oSetrovatel ského persondu je odpoveédno za 80 %

zjistovanych nedostatku.«

Ale i ostatni pracovnici nelibé nesou nékteré administrativni pozadavky
spojené se standardy. Pri jejich zavadéni je tedy tieba predem velmi dobie
promyslet a vytvorit takovy systém, ktery by takovéto pozadavky piimo
nespojené se dluzbou a vztahy sklienty co negvice ulehcil a pripadné

automatizoval.

3.4.3 Piinosy - pohled klientu

Oproti zaméstnancim je pohled klientd na zavedeni standardi zatim
jednoznaéné pozitivni — vysledky Setieni dokazuji, Ze posileni vazby klient —
Klicovy pracovnik a pozitivni pristup k planovani osobnich cili vede k aktivizaci
Klientd i vySSi miie jgich sebeuplatnéni. Vysledky jsou patrné z nasledujiciho
grafu:

Graf 2: Hodnoceni zavedeni standardy kvality seniory«
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Celkové vnimani Zamy Uplatnéni Osobni cile

“ Zdroj: Zapisy z pracovnich porad DSJ.

“ Podil znamkového ochodnoceni uzivateli a poctu hodnocenych uzivateli = primérna znamka
hodnoceni —viz. Priloha XVI. Tabulka ¢. 4. Str. 80. Zdroj: Vlastni vyzkum.
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Graf uvadi prdmérnou ,znamku“ pro jednotlivé dimenze hodnoceni (celkové vnimani sluzby, predstava
0 osobnich zajmech a koni¢cich, moznost jejich uplatnéni v DSJ a konkrétni osobni cile) pfed a po zavedeni

standardd. Podstatné je, Ze doSlo ke zlepSeni ve vSech sledovanych oblastech i v celkovém vnimani sluzby.
Zdroj: Vlastni vyzkum
Takto zji&tené vysledky nebyly dosud verifikovany Zadnou dalSi metodou
ani o¢istény od moznych dalSich vliva, takZe je treba k nim piistupovat pouze
jako k orienta¢nim.
Osobn¢ se domnivam, Ze zlepSené vniméni sluzby klienty je disledkem
zavedeni predevSim jednoho prvku standarda — osobnich pravidelnych pohovora

klicovych pracovniku s klienty.

Vnimani sluzby klienty budeme nadde prabézné sedovat, vyhodnocovat
apodle vysledku trvale prizpisobovat poskytovani sluzby.

3.4.4 Ndklady na vzdélavani pracovniku

Zvysené a casto velmi specifické poZadavky standardi na znalosti
pracovniki maji samoziggmé dopad do zvySujicich se nékladi na jgich
vzdélavani. Z grafu je patrny prudky (témét trojndsobny) mezirocni nartst
nakladt navzdélavani mezi lety 2006 a 2007.
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Graf 3: Vyvoj ndkladu na vzdélavanis
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Graf uvadi souhrn néakladd na interni i externi vzdélani zvlast pro sestry a pro oSetrfovatelky v jednotlivych
letech. Je z néj patrny skokovy nardst nakladd v roce 2007.

Zdroj: Vlastni vyzkum

U zvySenych nédkladt na vzdélani nejde samozitgimé pouze o vliv zavadéni
standardi kvality, ale o celou fadu dalSich faktord, které s vyzédaly vysSi
investici do znalosti pracovnika.

Je v&ak jasné, Ze takto zvySené néklady jiZ zcela jisté nejen nepoklesnou
abude tiebasnimi trvale pri planovani sluzby pocitat, ale spiSe I1ze o¢ekavat
jgjich daldi, i kdyz mirngjSi narast. Tyto ndklady jsou vSak pro DSJ nejlepsi
investici se sice dlouhodobou, ale spolehlivou navratnosti v kvalité i novych
dimenzich poskytované sluzby.

% Srov. Priloha XVI. Tab. 5. Zdroj: Vlastni vyzkum.
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ZAVER
Na zavér se pokusim nejprve zhodnotit, zda bylo dosavadni zavadéni

standardti kvality v DSJ Uspédné zhlediska cilu, které jsme s v zataicich
standardizace kladli ajsou uvedeny v Gvodu kapitoly 2.

Hodnoceni cile 1: Prispelo zavedeni standardii ke zvySeni kvality péce?

Vysledky prvniho realizovaného prazkumus napovidgji, Ze se tento cil
naplnit podatilo. Soustiedéna pozornost na mozné dalSi oblasti osobniho rozvoje
dava klientam nadgji, Ze jgjich zZivot majesté¢ smysl a perspektivu. Tato pozornost
vSak musi byt budovana predevsim na bazi osobniho vztahu klicového pracovnika
sklientem a U¢innost je pfimo Uumérna osobnim kvalitdm a nasazeni tohoto

pracovnika
Hodnoceni cile 2: Vede zavedeni standardzi k trvalému zlepSovani sluzeb?

Tento cil nelze dosud vyhodnotit. Zavadéni standardi vSak zatim
u pracovnikia vede k posilovéani povédomi, Ze kvalita jgich préce je trvale
sledovana a miZe byt kdykoliv podrobena velmi prisnému posouzeni zvenci.
Dosud v3ak u vétsiny zejména oSetiovatel ského persondu chybi prvky , pozitivni
motivace” — osobni chut' véci ménit k lepSimu. Proto naplnovani 2. cile je

z&kladni prioritou pro dal§i piipravované zmeény v systému fizeni DSJ.

Hodnoceni cile 3: Nezvysilo zavedeni standardii administrativni zatez?

s s

Zavadéni jakychkoliv standardi nutné zvysi administrativni zétéz, ktera je
vyvolana nutnosti dokumentace jgjich uplatnovani a napliiovani. Proto je potiebné
tuto zvySenou z&¢z alespon z¢&sti kompenzovat vhodnym informacnim
systémem, coz se v naSem piipadé pomérné zdarilo, jak svédéi i pomérné mao
kritické hodnoceni ze strany pracovniki.=

Zakladni omezeni komplexni vyuZitelnosti této préace je dano tim, Ze

zahrnuje zkuSenosti ziskané na jediném dosud jest¢ nedokonceném projektu

1 Viz Kap. 3.4.3 Prinosy — pohled klient.
2 Viz Kap. 3.4.2 Ptinosy — pohled zaméstnanc.
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a vjediném typu zatizeni. Misto zobecnovani, které by nebylo dostate¢né

podloZzeno Sirokou zkuSenosti, shrnu radéji poznatky ze zavéadéni standarda

do jakéhosi desatera dobré praxe (best practices), které muaze slouZit pro

ostatni provozovatele obdobnych zafizeni jako kontrolni seznam i inspirace:

1
2
3.
4

10.

Kvalita duzby je primo zavida na mire interakce sklientem.

. Vztah pracovnika a klienta musi byt osobni a rovnopréavny.

Jadro standardu kvality leZi v aktivizaci klienta.

. Svoboda a vysSi aktivita klienta je mozna jen za cenu vysSiho a osobniho

nasazeni pracovnika a zmény jgich navyklych pristupi.

Kvalita je rozmérem jakékoliv nasi prace, ne pouhym souborem jgich
méritelnych atributi. Jeimperativem, ne stavem.

Jakékoliv ustrnuti na vydedcich vede k jgich znehodnocovani. Kazdy
den kazdy z nas dokaze zlepsit alespoin mali¢kost.

Administrativni zatéz spojend se zavadénim standarda kvality miaZe byt
vyrazné snizena vyuZitim osvédéené praxe fFizeni kvality vjinych
odvétvich.

| zdanlivé pouze formalni nedostatky jsou nekvalitou a je tieba je
odstranit.

V&ichni pracovnici s musi zvyknout ngjen diasledné dodrZovat stanovené
principy, alei nainspekci své préace a svych znalosti.

Rad a svoboda se nevyluduji, pokud jsou obé& tyto hodnoty rozvijeny
v prostiedi lasky.

Zaveérem s dovolim vyjadrit své osobni stanovisko k zavadéni standardi

kvality. Stanoveni standarda kvality pro socidni sluzby bylo nezbytnym krokem,

pokud me¢lo byt plosné dosaZeno jejich urcité nezbytné Urovné. Tvarci standardi

v3ak pritom bohuzel pominuli rozsahlou globéalni a dobre dostupnou zkuSenost,

které dosahla pii fizeni kvality komerc¢ni sféraadli cestou proprietalnich pristupa.

1

Negativni dusledky pro praxi jsou dvoji:

Definované standardy nejsou dostatedné jednoznacné — jejich splnéni nelze
vyhodnotit jinak, nez auditnimi piistupy, coz v disledku vyzaduje nejen
rozséhlou pripravu inspektord, ale i sdileni jejich praktickych zkuSenosti
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atvorbu precedenti ¢i pripadovych studii. A to dnes neni zgisténo.
Vysdedkem jsou inspekce kvality, které se soustied’uji vice na formalni

stranku véci nez nasmysl atim demotivuji poskytovatele sluzeb.

2. Splnéni  soucasnych standardi kvality neni soucasné dostatecnym
vychodiskem pro ziskéni dalSich certifikéta kvality (napi. 1SO 9001), protoze
pozadavky kvality podle téchto ramci jsou nesourodé> Standardy tedy
nezakladaji dobrou platformu pro trvalé zlepSovéani, které povazuji
zangdaleZitejSi imperativ nasich sluzeb.

Tolik pripominka systémova. Z hlediska praxe nemusi byt zavadéni
standardt frustrujici, pokud budeme schopni diusledné uplatiovat jejich smydl,
ngen literu. Podle litery v3ak bohuZzel budeme zigimé jesté néjakou dobu

posuzovani a proto povazuji za nezbytné piedem ovefit jeji splnéni.

Ze souhrnu vySe uvedenych poznatki popsanych zévéru této prace
vyplyvd, Ze cile vyty¢ené v vodu prace (popis postupu zavadéni standardi,
stanoveni metod ovéreni, provedeni konkrétni analyzy a konkr étni formulace
souboru zasad jako , pi¥iklad dobré praxe") se podafilo komplexné naplnit.

Dokumentovanou metodu ,,jak“ povazuji za hlavni prinos této préce.

Zegimeéna vSak pigji vSéem vedoucim pracovnikam, ktefi standardy kvality
v oblasti socidnich sluzeb zavadgji, aby neutonuli ve formdnich poZadavcich
téchto standardi, ale dokézali je vyuZit jako hybateli sebe a zaméstnanct ve
prospéch svych klienta.

% BliZzeviz PrilohaVI.
% Blize viz Kapitola 3 Ovéreni G¢innosti standardi kvality.
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Prilohy
I Specifika pobytovych (rezidencnich) sluzeb

Specifika sluzeb
Jsou dana specifickymi vlastnostmi sluzby.s

» Klient ¢asto participuje navytvareni piidané hodnoty.

» Kvalitasluzby se primo odviji od znalosti klienta, jeho schopnosti
definovat své potieby a sluzbu absorbovat.

» Radadimenzi sluzby zévisi naintenzits préce poskytovatele, miry
interakce s klientem ¢i poctu zapojenych dodavateli ¢i stran.

» SluZzbaje aplikaci specifickych kompetenci poskytovatele (znal osti
a schopnosti).

» Sluzbaje vytvarena a spotiebovavana ve stejnou dobu - nekonzumovana
sluZbaje zni¢ena, nelze ji skladovat, nelze ji inventarizovat.

» Kontrolu kvality sluzby nelze provést pred jgji spotiebou.

» Personalizace sluzby je jgi prirozenou podstatou a jejim nezbytnym

rozmerem.

» Klient a poskytovatel sluzby sdilgji rizika spojena se sluzbou.

» Klient spoléha na povést poskytovatele avytvari s nim vztah duvery,
definice pravidel poskytovani a Urovné sluzby — standarda jeji kvality,
slouzi pouze k ujisténi o piijatelné kvalite.

Odlisnosti v hodnotovém fetézci vytvareni sluzeb proto meéni nekteré
zasady podnikani platné pro materidlni produkty a pii zavadéni standardi kvality
je nutné je respektovat.

% Specifiky sluzby ajejiho vytvéreni se zabyvarelativné novy multidisciplinarni obor SSME
(Service Sciences, Management, and Engineering).
Srov. napt. WWW: < http://ssme-cz.blogspot.com/ >
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Specifika socidnich sluzeb jsou dostatecné popsana v odborné literatuie.

Z hlediska tizeni kvality domova pro seniory jde navic predevSim o tyto

dva aspekty:
» Klienti maji ¢asto omezené schopnosti definovat sva ocekavani a potieby.

» Zdravotni stav klienti se v prabéhu poskytovani sluzby meéni a zasadné

ovliviuje druh poskytovane sluzby.

Tato specifika dae zuzuji moznosti vyuzit béZznych postupt a néstroju
fizeni kvality. Vybér Gcelnych pristupi a jejich ovéieni v praxi tvoii jadro této
préace.

V novych typech socidnich zatizeni dle zékona jsou uvedena ztizeni jak
ambulantni, tak pobytova (reziden¢ni). V téchto dvou typech zarizeni je velky
rozdil. Do ambulantnich zatizeni lidé dochazeji, v pobytovych jsou docasné ¢i
trvale umisténi. Rytmus dne je zde urcovan predepsanym programem, podle
kterého klienti vstavaji, uklizegji, stravuji se, pracuji, odpocivaji, vzdélavai se,
ucastni se lé&cebnych procedur, sleduji televizi a uléhgji ke spanku. Pobytovym
zatizenim pro staré lidi je Domov pro seniory (diive domov dichodcut), piipadné

Domov se zvlastnim uré¢enim (diive vétSinou Ustav sociani péce).

Po prestehovani lidi do Domova je mozno pozorovat typické Uzkostné
reakce, Utlum chovéani, spavost, nechutenstvi, zhorSeni zdravotnich potizi, téz
zvySenou frekvenci Umrti, coZ v3e ukazuje na naro¢nost adaptace. Clovék
k pobytu svoluje tehdy, kdy uZ neni schopen se sam o sebe postarat. Nejvetsi
obtizi je ztrata vazeb na diivejSi prostiedi, na znamé lidi, oslabeni kontaktu
s rodinou, omezené soukromi, dezorientace v novém prostiedi, v novych vztazich

k nezndmym lidem.s

% Srov. napi. MATOUSEK O. akol. Sociélni sluzby. Praha: Portél, 2007.
7 Srov. MATOUSEK, O. Ustavni péce. Vyd.1. Praha: Slon, 1999.
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Cil rezidenéni péce

Slovo efektivita ma v riaznych typech zatizeni rizny vyznam. Zatizeni,
v nichZz pobyvaji staii lidé, vazné psychicky nemocni ¢i osoby téZzce mentalné
retardované, nemaji pouze udrZovat své klienty pii Zivoteé, ale maji maximané
podporovat kvalitu klientova Zivota. Klient se bude v Domové citit dobre jen
tehdy, umozni-li mu jeho rezim smysluplnéjsi traveni ¢asu, nez jaké by ho ¢ekalo,
kdyby zde nebyl, tj. kdyby byl odkazan na péci svych ptibuznych, pripadné
kdyby Zil sam. BliZSi pohled na aktivitu v téchto zarizenich ukaze, Ze se v nich
déla to, co zavedli predchiadci nyngjSiho persondu, to co se déla v jinych,
podobnych zatizenich ato, co persona umi délat diky svému vzdélani a vycviku.
Stereotypni zptisob prace souvisi se stereotypnim uvazovanim. Napiiklad persond
Domova pro seniory ¢asto soudi, Ze klienti se v Domov¢ ocitgji proto, Ze se jgjich
rodiny o né odmitgji starat a Ze také prislusné zdravotnické instituce se starymi
lidmi nezabyvaji tak, jak by mély. Svij Ukol persond vidi pouze v poskytnuti

zakladniho zaopatieni a zdravotni péce.

Dobie fungujici Domov musi mit vypracovany postupy, které mu musi
umoznit uceni a permanentni reformu. Musi byt podporovany zpétné vazby, jez
persond informuji o skute¢nych potiebach klientt. To, co by mél rezim Domova
maximalné podporovat, popiipadé rozvijet, nejsou klientovy handicapy, ale
naopak jeho kompetence. Tzv. ,pozitivni diagnézou® je oznacovan rub klientova
handicapu, tj. schopnosti a dovednosti, v nichZ neni handicapovan. Cilem
poskytované rezidencni sluzby neni tedy jen naplnéni biologickych potieb klienta,
ale dopomoc k rozvinuti jeho schopnosti v pohybové aktivité, v socianim souziti,
a v budovani rozvoje vysSich potieb. Je tieba, aby bylo odliSeno, ¢cim maze klient
profitovat ze spolecenskych programi av ¢em je nutnaindividudini péce. Kontakt
se skupinou lidi mtze pro nékteré typy osobnosti predstavovat stres sam o sobg.
Konflikt mezi zmem skupiny na tom, aby na jeji ¢innosti participovali vsichni,
azgmem individua na vlastni ochran¢ pred priliS intenzivné ptisobici skupinou, je
trvalym dilematem rezidencni péce. Pri jeho feSeni se snadno zapominé na to, ze
zarizeni existuje kvali klientim, nikoli naopak.

- 45 -



Il Stupné zavislostis
Z&kon specifikuje 4 stupné zavislosti:

» stupen - lehka zavidost

» stupein — stiedné téZka zavislost

» stupen —tézka zavisost

» stupei — Upln4 zavislost

Pii zafazovani do jednotlivych stupiti se hodnoti schopnost zvladat péci o vlastni

0sobu (18 ukoni) a sobéstacnost (18 ukont).

Bodové a piislusné finan¢ni ohodnoceni u osob nad 18 let ukazuje nasledujici

tabulka (u osob do 18 let se bodové posouzeni a finan¢ni ohodnoceni isi):

Tabulka 1: Bodové a finanéni ohodnocenis

, BODY WE
STUPEN (nad 18 let) |PRISPEVKU
l. VICENEZ 122 000 K&

Il. VICENEZ 18|4 000 K&
1. VICENEZ 24 |8 000 K&
V. VICENEZ 30|11 000 K&

Zarazeni klienta do prislusSného stupné zavislosti se tak stava klicovym faktorem

Z hlediska finan¢niho fizeni sluzby.

Il Registrace zafrizeni«

Zakon urcuje, Ze k poskytovani socidnich sluzeb musi mit poskytovatel
opravnéni. Toto opravnéni vznikd rozhodnutim o registraci, pro kterou jsou

stanoveny striktni podminky, piedevsim:

» doloZeni mravni bezihonnosti a odborné zpiasobilosti vSech
fyzickych osob, které budou piimo poskytovat socidni sluzby,

» doloZeni zajisteni hygienickych podminek (provozni f&d schvaeny
krajskou hygienickou stanici),

% Srov. Zakon ¢.108/2006 Sh. o socidlnich sluzbach. Hlaval. 8§ 8 a9.
% Srov. Tamtéz, §11.
% Srov. Tamtéz, §79.
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» vlastnické nebo jiné pravo k objektu,

b zgisteéni materidnich a technickych podminek dle druhu
poskytované sluzby,

» doloZeni uzavieni pojisténi hmotné odpoveédnosti za Skodu
zpusobenou pii poskytovani socidnich sluzeb.

Teprve po kontrole vSech predlozenych dokumentd rozhodne krajsky Uiad
0 udgleni registrace a poskytovatel je zapsan do registru poskytovateli.

Ovérovani kvality registrovanych poskytovatelua
Pro ovéreni kvality poskytovanych sluzeb vzdélava MPSV tzv. inspektory
kvality.

IV  Supervize

Provéadéci vyhlaska 505/2006 k zékonu 108/2006 Sbh. O socidnich
duzbach ma v definovaném standardu kvality ¢. 10 — Profesni rozvoj
zaméstnanct, bod €) definovano, Ze poskytovatel zaji'uje pro zaméstnance

podporu nezavisiého odbornika. Pro takového specialistu se vZil nazev supervizor.

Supervize ma tii zakladni funkce: vzdélavaci, podparnou a fidici. Nékdy
se jeste pridava ctvrta funkce — zprostiedkovani pri feSeni konfliktu.

Funkeni supervize brani vyhoreni tymu. Supervize miZze a ma zvySovat
odpovédnost ,,vSech vagi véem*, pricemZ pojem ,vSichni“ |ze rozSifit z klientt
azpersondu instituce i na rodiny klienta a na komunitu, jiZ organizace
poskytujici socidni sluzby slouzi. Kopriva uvadi: , Supervize mize pracovat
sredlnymi situacemi rozhovoru pracovnika sklientem, a to bud’ za pritomnosti
supervizora pri rozhovoru, nebo za pouzti audio ¢i videonahravky sezeni. Miize

také pouzivat model ové situace prehravaneé v supervizni skupine (hrani roli), prip.

- 47 -



pracovat jen spisemnym zaznamem rozhovoru porizenym supervidovanym

pracovnikem.” &

Ve spolupréci mezi supervizorem a supervidovanym jde o spolecné
hledani feSeni v atmosfére davery, o rozvijeni sebereflexe. Supervidovani mohou
byt nglen jedinci, ale i skupiny a tymy. Supervizor a supervidovany tvoii maly,
uzavieny socidni systém. Proces supervize je uskute¢novan v kontextu vztahu.
Pokud je funk¢ni, je kooperativni, demokraticky, otevieny, vzgemny, respektujici
a zucastneny.

Prioritou supervize je profesiondni rozvoj pracovniku, rozsirovani jgich
dovednosti. Soubézné stim mu ma supervize pomahat ieSit téZzko feSitelné
pripady, ma mu pomahat vyrovnat se s pracovnim stresem. Tyto funkce supervize
jsou v praxi neoddélitelné — nejde probirat zptisob, jakym je pripad veden, aniZ by
byly dotéeny profesiondni kompetence pracovnika. Supervize by mu méla
poskytnout maximalni moznou podporu. Nutno zdaraznit také vzdélavaci funkci

supervize, predevsim u zacingjicich pracovniki.®

Dobré supervize poméhé |épe vyuZivat vlastni zdroje, reagovat na riazné
vyzvy (pozitivni i negativni), vyrovnat a rozvrhnout si pracovni zatéz a nove takeé

ovétit kvalitu poskytovanych sluzeb.

. KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucést profese: psychoterapeutické kapitoly pro socialni,
pedagogickeé a zdravotnickeé profese. Praha: Portdl, 1997. Str. 121.

2 Srov. ROLLOVA J. Supervize. Praha: Prazska psychoterapeuticka fakulta, 2001.
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\'

Pozadavky standardy

Tabulka 2: PoZadavky standardus

Gislo | Kritérium

<011 Pisemné definované a zvefejnéné poslant, cile a zasady poskytované socidlni sluzby a okruh uZivateld, kterym je urena, v souladu se zakonem stanovenymi zasadami poskytovani
socialnich sluzeb, druhem socidlni sluzby 2 individualng uréengmi patfebami uzivateld, kterjm je socialni sluzba poskytovina.

S01-2  |Aktualizované a komunikované cile sluzby v souladu s poslanim a konkrétnim popisem aktivit, kterymi se cile napliuji.

S01-3  |Definovany okruh osob uFivateld.

S01-4  |Vytvofeni podminek, aby uZivatelé, kterym je poskytovana socidni sluzba, mohly uplatfiovat viastnf vili pii feSeni své nepiiznivé socialni situace.

S01-5  |Pisemné zpracované pracovni postupy zarutujici Fadny prib&h poskytovani socialni sluby a postup podle nich.

S01-6  |Vnitfni pravidla pro ochranu osab pred predsudky a negativnim hodnacenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socidini sluzby a jejich uplatiiovani.

<021 Pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazen situacim, v nichZ by v souvislosti s poskytovanim socidlnf sluzby mohlo dojit k porusent zikladnich lidskyich prév a svobod
ufivateli a pro postup, pokud k poruseni téchto prav dojde. Postup podle nich.

02 Pisemné zpracovand vnitinf pravidla, kterd vymezuji situace, kdy by mohlo dojit ke stetu zajmi provozovatele se zajmy uZivatald, kterjm poskytuje socilni sluzbu, vEetng pravidel
pro feeni téchto situaci, Postup podle nich.

S02-3  |Pisemné zpracovana vnitinf pravidla pro pijimani dard. Postup podle nich.

0 Pisemné zpracovana vnitfni pravidla, podle kterjch je informavan zajemce o socialni sluZbu srozumitelnym zplsobem o moZnostech a padminkéch poskytovani socidlni sluzby. Postup
podle nich.

. Projednani se zajemcem o socidlni sluzbu jeho poZadavki, oéekavani a osobnich cild, ktard by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo moZné realizovat prostiednictvim
socialni sluzby.

503-3  |Pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu z divod stanavenych zikonem. Postup podle nich.

cut Pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby s ohledem na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena. Postup podle
nich.

S04-2  |Postup pri uzavirdni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby tak, aby uZivatel rozumél obsahu a uelu smlouvy.

S04-3  |Sjednani rozsahu a pribéhu poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cile, moZnosti, schopnosti a prani uzivatele,

S05-1 Pisemné zpracovand vnitini pravida, kterjmi se fidi planovani a zplisob prehodnacovant procesu poskytovant sluzby. Postup podle nich.

$05-2  |PFehodnocovant napliovani osobnich cild uZivatele v pribéhu sluzby tak, aby uZivatel mél moznost ménit své osobni cile.

S05-3  |Urceni klicoveho pracovnika pro kazdého uZivatele.

S05-4  |Spoletné prib&zné hodnoceni naplfiovant osabnich cild s uzivatelem.

et Pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socidlni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizent do
dokumentace. Postup podle nich.

S06-2  |Anonymni evidence jednotlivych osob v pripadech, kdy to vyZaduje charakter socialni sluzby nebo na Zadost uZivatele.

S06-3  |Stanovend doba pro uchovant dokumentace o uZivateli po ukonéeni poskytovani socidlnt sluzby.

071 Pisemné zpracovana viitini pravidia pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpdsob poskytovani socialni stuzby a to ve formé srozumitelné uzivatetim, Postup podie
nich.

072 Informovant uZivateld o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je moZno se obracet, kdo bude stiznost vyFizovat a jakym zplsobem, o moZnosti zvolit si
zastupce pro podani a vyFizovani stiznosti, Prokazatelné sezndmeni zaméstnancl s témito pravidly.

507-3  |Evidence a vyfizovani stiZnosti pisemné v piiméfené [hité.

S08-1 Menahrazovani b&zné dostupnych vefejnych sluzeb a vytvareni prileZitosts, aby ufivatelé mohli takovéto sluzby vyuZivat.

S08-2  |Spoluprace s pravnickymi a fyzickjmi osobami, které uZivatelé oznati, v z&jmu dosahovani jejich osobnich cild.

S08-3  |Zprostiedkovani uZivatelim sluZeb jinych fyzickyich a pravnickych osob podle jejich individuding uréenych potfeb.

S08-4  |Podpora uZivateld v kontaktech a vztazich s pirozenym socidlnim prostiedim.

5091 Pisemné zpracovana vnitini pravidia se stanovenou strukturu a pogtem pracovnich mist, pracavni profily, kvalifikagni poZadavky a osobnostni pradpoklady zaméstnanci. Organizaéni
struktura a pocty zaméstnanc piiméfené druhu poskytované soctalni sluzby, jeji kapacité a pottu a potfebam uZivateld.

509-2  |Pisemné zpracovana vnitfni vnitfnf organizacni struktura, ve které jsou stanavena opravnni a povinnasti jednotlivych zam&stnanci.

509-3  |Pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani novjch zaméstnanci a fyzickych osob, které nejsou v pracovn& prévnim vztahu s poskytovatelem.

S09-4  |Pisemné zpracovand vnitini pravidla pro plsoben fyzickyjch osob, které nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, pfi poskytovanf socidlni sluzby.

01 Pisemné zpracovana vnitfni pravidia pro pravidelnd hodnoceni zaméstnanct, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cild a potfeby dali odborng
kvalifikace.

$10-2  |Pisemné zpracovany program dalstho vzdélavani zaméstnancd.

$10-3  |Pisemné zpracovany systém vymény informaci mezi zaméstnanci o poskytované socialni sluzbé.

$10-4  |Pisemné zpracovany systém finanéniho a mordlnho ocefiovant zaméstnanci.

S10-5  |Zajisténi podpory nezavislého kvalifikovaného odbornika pro zaméstnance.

S11-1 Uréeni misto a doby poskytovani socidini sluzby podle drubu socidlni sluzby, okruhu uZivateld a jejich potab.

S12-1 Pisemné zpracovany soubor informaci o poskytované socialni sluzbé ve formé srozumitelng uZivatelim.

§13-1 Iajisténi materialnich, technickyjch a hygienickych podminek priméfenych druhu poskytované socidlni sluzby a jeji kapacité, okruhu uZivateld a jejich individualng uréenym potiebam.

$13-2  |Poskytovani pobytovych sluZeb v takovém prostfedi, které je distojné a odpovida okruhu uZivatald a jefich individuding uréenym potfebam.

S14-1 Pisemné zpracované nouzové a havarjni situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim sluzby a postup pii jejich faeni,

1 Prokazatelng seznameni zaméstnancy a uZivateld s postupem pfi nouzovych a havarijnich situacich a vytvoreni podminek, aby zaméstnanci a uzivatelé byli schopni stanovené postupy
pouzit.

$14-3  |Vedeni dokumentace o prib&hu a fa3eni nouzavych a havarijnich situaci.

S15-1 Pribé&zna kontrola a hodnocent, zda je zplsob poskytovani socialnt sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialnt sluzby a osobnimi cili jednotlivych uZivateli.

& PoZadavky standard:ii v DSJ.
Viz WWW: < http://dg-plzen.blogspot.com/search/l abel/Standardy >
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VI Dokumentace podie normy ISO 9001:2001

ISO 9000 je mezindrodni norma, kterd definuje poZadavky na systém
Fizeni jakosti (QMS), diky jemuz muze spolecnost prokazat zpisobilost
produkovat shodné vyrobky/sluzby. Zahrnuje tuto skupinu norem;

» SO 9000:2006 Systémy managementu jakosti - Zaklady, zésady a slovnike,

» SO 9001:2000 Systémy managementu jakosti - Pozadavky® (v soucasné dobé
jejiz ptipravenarevize normy 9001:2008),

» 1SO 9004:2000 Systémy managementu jakosti - Smérnice pro zlepSovani
vykonnosti.

Logika normy vnitin¢ vychézi z osvédceného postupu PDCA® (Plan —
planuj, Do — navrhni a ud¢lej, Check — zkontroluj, Act — jedng, naprav, met

akoriguj).

Systém fizeni jakosti zahrnuje identifikaci procesi, posloupnost
a interakci procest, kritéria a metody efektivniho fungovéni a fizeni, zdroje,
monitorovani, meéfeni a analyzovani, uplatnovani opatieni pro dosazeni
planovanych vydedka a neustdého zlepSovani a dokumentovani systému
managementu jakosti. Jsou definovany povinnosti managementu, politika jakosti,
cile jakosti, zdroje, piezkoumani managementu (piedstavitel managementu,

pravidla prezkoumani managementu) a pravidlainterni komunikace.

Rizeni zdroju zahrnuje: lidské zdroje a jejich odbornou zpisobilost,
vycvik, hodnoceni efektivnosti provedenych opatieni, védomi zavaznosti

udrzovani zaznamu, oblast infrastruktury a pracovniho prostredi.

Realizace produktu (sluzby) zahrnuje planovani realizace produktu, cile

jakosti, poZzadavky na produkt, procesy, dokumenty, zdroje, ovérovaci ¢innosti,

& Cislo za dvojteckou uvadi rok revize normy.

5 C'SN EN 1S0 9000: 2006 Systémy managementu kvality - Zakladni principy a slovnik. Cesky
normalizaéni institut, 2006.

s C'SN EN S0 9001:2001. Systémy managementu jakosti — Pozadavky. Normy série SO 9001 a
jejich aplikace. Cesky normaliza¢ni institut, 2001.

 CSN EN 1S0 9004: 2001 Systémy managementu jakosti - Smeérnice pro zZlepSovani vykonnosti.
Cesky normalizacni institut, 2001.

% Srov. Wikipedie. Heslo PDCA.
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zaznamy, procesy tykajicich se zakaznika, pozadavky na produkt, prezkoumani,
pravidla komunikace se zékaznikem, navrh a vyvoj - planovani, vstupy, vystupy,
prezkoumani, verifikaci, validaci, zménové ftizeni, nakupovani - vyber
ahodnoceni  dodavatelt, ovéfovani nakupovanych  produkta, vyrobu
aposkytovani sluzeb - planovani a realizaci vyroby / sluzeb, validace zvl&stnich
procest, identifikaci a sledovatelnost, majetek zdkaznika a ochranu produktu
monitorovani a mereni.

Meéfeni spociva v analyze a zlepSovani, monitorovani a meteni
spokojenosti z&kaznika, procesi, produktu, v internim auditu, fizeni neshodného
produktu, analyze Udaju - spokojenosti zakaznika, shodé s poZzadavky na produkt,
znacich a trendech procesi a produkti, o dodavatelich, zlepSovani - neustaé

ZlepSovani, opatieni k ndprave a preventivni opatieni.

Obrazek 2: Logika fizeni kvalitys

o Klienti
Klienti Odpovédnost ajiné
ajiné veden zainteresované

zainteresované gj strany

strany

[ Neustalé zlepSovani systému fizeni jakosti ]

Rizeni Méfeni, analyza | | ~
zdroji a zlepSovani <

|,| Spokojenost

Realizace Vystup
)

vyrobku

Vstup
Pozadavky

Legenda
¢innosti pridavajici hodnotu
e iNfOrmaéni tok

Obrazek demonstruje dynamiku zékladnich pozadavkd kvality v toku hlavniho procesu (realizace), ktery vede
od klienta (o¢ekavani, pozadavky) opét ke klientu (splnéni oéekavani = spokojenost).

Zdroj: Interni material BPS

NejdilezitejSi pozadavky 1SO 9001 tedy jsou:

» Ulohavrcholového vedeni v QM S,
» definovana politika jakosti,

% Prezentace pro Skoleni /izené dokumentace. Praha: BPS, 2007. Interni materidl.
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procesni pristup ke QMS,

neustél é zlepSovani QM S,

méfitelné cile veéetné ukazatela,

zameieni naklienta (zékaznika),

dokumentované postupy a dokumenty.

Porovnani pozadavki | SO 9001 se standardy kvality

Zakladni porovnani pozadavkii zachycuje obrazek.

Obrdzek 3: Pozadavky ISO 9001 a pozadavky standardv kvality

Gloha
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Cile a zplsoby
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sluzeb
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o sluzbu
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) zajisténi sluzby
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postupy a
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Zasadni deficity ve standardech oproti poZadavkim normy 1SO 9001 jsou

nasledujici:

Mistni a casova
dostupnost
sluzby

Informovanost
0 poskytovane
sluzbé

™ Prezentace pro Skoleni rizené dokumentace. Praha: BPS, 2007. Interni materidl.
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Standar dy nevychazi z procesniho piistupu

To znamend, Ze nejsou tvoieny na zakladé ucelené architektury socialni
sluzby. Logika ISO 9000 od své revize 2000 naopak disledné vyzaduje, aby
spolecnost byla posuzovana procesné, tedy podle sekvenci ¢innosti, kterymi

spolecnost vytvari svou piidanou hodnotu koncentrovanou ve sluzbeé.

Standardy dokonce nevyZaduji ani mapu procesi socidni sluzby a jgich
navaznosti, naopak nékteré c¢asti procesi vytrhdva zcelkového kontextu
apopisuje jednotlivé (napi. jednani se z§emcem o poskytovani sluzby). Autofi
téchto standardi s ziggmé nedokazali vibec predstavit celkovy fetézec pridané
hodnoty socidni sluzby.

Dusledky tohoto funkéniho pojeti socidlni sluzby jsou z hlediskatizeni jeji
jakosti zdrcujici. Duraz je kladen na jednotlivosti, které samy o sobé¢ nemohou
jakost ngjen garantovat, ale viadé pripaddi — pokud jsou optimalizovany
jednotlivé — mohou poskodit bud’ klienta nebo sluzby poskytujici spolecnost.

Absence halistického pristupu ke sluzbé tak vede k:

» nevyvazenému fizeni (Uroven poskytované sluzby neni optimalizovana podle

dostupnych zdroji),

» vzniku znal ostnich monopold,
» duplicitdm v fizené dokumentaci.

Standar dy nejsou Fizeny jako proces

Soubor norem 1SO 9000 zahrnuje nejen vycet jednotlivych poZadavka,
které je nutno splnit a jejich spinéni prokazovat, ale i mozna jeste dulezitejsi cast
— pozZadavky na proces tizeni jakosti v celém jeho Zivotnim cyklu. Tedy jak vibec
Zjistime, co je kvalita, jak ji definujeme, jak ji popiSeme, jak zgjistime, aby byla
dodrZzovana, jak budeme méfit, Ze dodrZzovana opravdu je a jak budeme kvalitu

ZlepSovat?

Standardy zachycuji pouze dil¢i ¢asti Zivotniho cyklu sluzby a nedéavaji

proto zaruku, Ze kvalita bude viibec vytvorena a nésledné rozvijena.
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M oZnost vyuziti 1 SO 9001 v Fizeni kvality socidlnich sluzeb

Skupina norem SO 9000 samozigfmé vznikla ve vyrobnim prostredi
atémer 20 let trvalo, nez byla prizpasobena k fizeni jakosti i pro oblast sluzeb.™
Dnes pIn¢ reflektuje jak specifika sluzeb, tak odlisnost sféry podnikatelské
apublic (verginé). M& velmi dobie popsané ob¢ nezbytné casti — provadeci
i strukturdni:

» pozadavky —tedy body nebo uzly potencidni nekvality,
» Systém fizeni jakosti v celém Zivotnim cyklu.

Navic ma propracovany systém certifikace, ktery nemusi byt samoucelny
(cilem je ziskat certifikat — zde absolvovat bez problému inspekci jakosti), ale
muze souZit jako prostiedek zlepSovani a zasazenim do manazerské discipliny
BPM (business process management) slouzi i ke zlepSeni podnikéni jako
takového.

Proilustraci, jak Siroce je certifikace 1SO 900x vyuzivana ve zdravotnictvi
a Vv neziskovém sektoru, |ze pouzit benchmarking?, podle kterého certifikaci 1SO
9001 prodo vEU jiz 32 % zdravotnickych zarizeni a 19 % neziskovych
organizaci, coz je oproti predchozi studii, ktery probéhla v roce 2004 vic nez
dvojnasobny narust.

Nezanedbatelné jsou i reputacni dasledky takové certifikace, jak
zhlediska drZiteli opravnénych zdmu (napt. ziizovatelt), tak z hlediska
verejnosti.

Na stranu druhou normy 1SO 9001 jsou znatné dogmatické a mohou pii

rigidnim nasazeni omezit potiebnou pruznost sluzby pripadné pouze vygenerovat

zvySenou administrativu. Jsou tedy dvé cesty, jak k normam SO 9000 pristoupit:

B normami se pouze inspirovat, zeimeéna pro jejich holisticky piistup a vyuzit je
k doplnéni téch prvki jakosti, které ve standardech kvality absentui,

" Srov. VEBER J. akol. Rizeni jakosti a ochrana spotrebitele. Praha: Grada, 2006. Str. 46.
2 Sudie BenchNet. Benchmarking Exchange, 10/2006.
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» ziskat pro certifikaci 1SO 9000 vhodné dotacni zajisteni, nalobovat klicove

pracovniky avyuzit projekt certifikace pro celkové zlepSeni socidni sluzby.

Pro tuto druhou moznost je tieba také peclivé zvolit vhodny certifikacni
organ, ktery nebude pouze byrokraticky odSkrtdvat splnéné pozadavky, ale
pomuZe optimalizovat cely systém fizeni.”

I ntegrovany systém rizeni (IMS)

Protoze tada certifikacnich poZadavki je pro tadu norem podobna
anckteré se ptimo prekryvaji, je dnes negi¢astéji vyuzivan integrovany systém
fizeni, ktery plni poZadavky fady souvisgjicich norem. Kromé 1SO 9000, ktery
tvori jeho zéklad, jde predevsim o tyto normy:

» SO 14001:2005 Systém environmenta niho managementu a auditu (EMAS),

e OHSAS 18001:1999 Systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pii
préci,

» 1S0O 19011:2002 - Metodika auditovani.

Ne¢kdy je to IMS zarazovano i 1SO 27001 a ISO 15408 Informacni
bezpecnost, piipadné podle potieby 1SO 15189 Zdravotnické laboratoire, GMP
(Spréavna vyrobni praxe) pripadné certifikace, které se vazou Kk tizeni rizik
(BASEL-Il, HACCP, RBA, FRAP adalsi).

Sarbanes-Oxley Act (SOX) je soubor opatieni, ktera pripravila americka
komise pro cenné papiry (SEC) a jehoz splnéni je povinné pro vsechny firmy
kotované na kterékoliv americké burze. Jde zejména o prikaznost fizeni vzhledem
k vylouceni jakéhokoliv podezieni na nepoctivost ze strany managementu jako

soucast celkového corporate governance.™

Pozadavky SOx jsou vSak velmi rozumné, protoze jde vlastné o moznost

prokédzani legalnosti viech finan¢nich operaci a spravnosti finan¢nich vykazu.

7 Kvalifikované hodnoceni certifikacnich autorit je k dispozici napt. na portalu el SO, kde jsou
k dispozici i recenze a praktické zkuSenosti uzivateli s jednotlivymi certifikagnimi firmami.
Viz WWW: < http://www.ei so.cz/informacni-servis’hodnoceni-certifikacnich-firem/ >

7 Srov. Sovnik pojmii. Heslo SOx. Stiredoevropské centrum pro finance a management, 2008.

Viz WWW: < http://www.finance-management.cz/080vypi sPoj mu.php?X =Sarbanes-
Oxley+SOX& | dPojPass=42 >
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Proto k plnéni SOx pristupuje dobrovolné neglen fada firem, které podnikaji

sverginymi prostiedky, alei neziskovych organizaci.

ZjednoduSené Ize fici, Ze teZiste SOx leZi v provedeni kontroly kazdé
¢innosti, ktera ma vliv na penézni tok a jegjim zdokumentovani. Tyto poZzadavky
jsou pii procesnim pristupu k fizeni organizace velmi snadno splnitelné a mohou
dlouzit negjen ke zjednoduSeni financniho auditu, ale i k rychlé reakci v pripadé

vzniku potiZzi.

Pii budovani certifikovatelného, tedy prokazatelného systému fizeni
jakosti, lze vyuzit celou fadu dalSich pouzivanych standardd, napr. SixSigma®
(velmi komplexni metodika pro fizeni systému jakosti) nebo EFQM/CAF*® (mekci
metoda analyzy pripravenosti na zavedeni systému kvality, kterou je mozné

kombinovat s benchmarkingem).

VIl Procesni struktura DSJ
Procesy spolecnosti jsou stanoveny takto:

Obrazek 4: Procesy DSJ~

LY
Ridici procesy

. b ) )
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ITa

oAt Stravovani Néakup

Zdroj: Organizacni fad DSJ

" Wikipedia. Heslo Six Sigma.

* Wikipedia. Heslo Enterprise Architecture.

7 QOrganizacni rad DSJ.

Viz WWW: < http://dsj-plzen.bl ogspot.com/2008/02/organi zacni-rad.html >
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Tyto procesy naplniuji pozadavky standarda kvality takto:

Obrdzek 5: Vazba standardu na procesy DSJ

‘ Rdies, P"’““*T Standard & 02:
Ochrana prav
uzivatell
Standard &. 09:
Stendard 6. 01| [ SEnGad & 07| Personaini a
ard 6. 01: 5 !
. Stiznosti na organizaéni
Ulle a Zitechy kvaitu nebo zajitenl
poskytovani zplisob posh ani socialni sluzby ®
sluzeb L] sluZeb L]
Standard &. 11: Standard & 15: Standard &. 06: Standard &. 14: Standard & 10:
Mistni a éasova ZvySovani Dokumentace o Nouzové a Brofesri m‘zvo'.
dostupnost kvali poskytovani havarini bl
sociéini sluzby o| | socidlnl siuzby o sluzby - situace o -
. Rizeni Rizen Rizenl
gfuzgg kvality D°k:|$‘£me tizik znalosti
sluzeb sluzeb pro sluzby

Hiavni procesy

Standard ¢&. 03:
Jednanl se
zdjemcem o
szbu o
Standard &. 12: Standard . 04: LS Standard &. 08:
Informovanost o Smlouva o planovani a Névaznost na
poskytované poskytovani pribéh socidini dalsi dostupne
socidini sluzbé o sluzby P P zdroje .
Standard &. 13:
Prostredi a
podminky
Podpurné procesy ‘
2 Personalni Sprava
Ugetnictvi a mzdova budov 5 rlé.l\;aa dat Stravovani Nakup
administrace avozidel P

Z obrazku je patrné, Ze se standardy kvality vazi jak na hlavni, tak i na ridici procesy.

Zdroj: Organizacni 7ad DSJ

™ Qrganizacni rad DSJ.

Viz WWW: < http://dsj-plzen.bl ogspot.com/2008/02/organi zacni-rad.html >
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VI

Ukdazka fizené dokumentace

Obrazek é: Hlavni strana infranetur

Tento intranet obsahuje schvalené
znéni organizacniho radu a dalsich
fidicich dokumentd, které jsou
zavazné pro vsechny pracovniky
organizace.

Kontakt

Mohylova 92, Plzen
Telefon: 379 821 111

E-mail: ddd@mchp.cz

Protokol z auditu

Datum konani: 18/3/2008
Auditori: Kalenda, Dolejs

Typ dokumentace: Audit

Plan auditu

Datum konani: 18/3/2008
Auditofi: Kalenda, Dolejs

Typ dokumentace: Audit

Organizacni fad

Organizacni rad je zakladni dokument Domova pro seniory sv. Jirf (dale
jen organizace), ktery souhrnné podava informaci o zplsobu a
procesech zajistovani systemu managementu jakosti v organizaci.
Dokumentuje shodu vykonavanych Einnosti organizace s poZadavky
normy CSN EN IS0 9001:2001, Spravnou vyrobni praxi (SVP), Zakcnem
£.108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, Vyhl. 505/2006 Sb. k provedeni
zékona o sociélnich sluZbach a pFislusnymi standardy (déle jen
pozadavky).

Typ dokumentace: Organizachi rad

Typ dokumentace

B Audit

8 Organizacni fad (1)

L] Popis pracovni pozice (20)
¥ Standardy (15)

8 Viitini predpisy (43)

B Zikony (1)

Zakony

akon €. 108/2006 Sb. o socialnich

Hledani
Hledat
provozovano na“
Charita
Charita CR

Diecézni charita Plzef

Méstska charita Plzen

Na hlavni strané jsou uvadéna zahlavi jednotlivych dokumentt s kratkou

anotaci. Je mozné vybrat dokument podle jeho typu nebo vyuZit fulltextového

vyhledavani.

Jednotlivé dokumenty se oteviou klepnutim najegjich titulek.

 Intranet DSJ. Viz WWW: < http://ds|-pl zen.blogspot.com >
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Obrdazek 7: Dokumentace standardu kvalityz

,‘ % Domov pro seniory sv. Jifi

WS Nohylova 92, Plzed. Systém Fizené dokumentace.

Typ dokumentace

Tttt sheifonciivilons 8 Standard ¢. 01: Cile a zpiisoby poskytovani sluzeb

znéni organizacniho Fadu a daliich ® pudit (2)

Fidicich dokumentd, které jsou Dokument definuje kritéria, procesy a vysledky ve viech hlavnich

zévazné pro viechny pracovniky oblastech poskytovani péée. Je nejméné jednou roéné aktualizovan. ® Organizacni fad (1)

organizace. ® Popis pracovni pozice (20)
501-1

Kontakt Kritérium: : S

Mohylova 92, Plzeft Pisermné definované a zvefejnéné posléni, cile a zésady poskytované ® vnitfni predpisy (43)

Telefon: 379 821 111 socialni sluZby a okruh uZivateldi, kterym je uréena, v souladu se ® Zakony (1)

E-mail: ddd@mchp.cz zakonem stanovenymi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem

socialni sluzby a individualné urcenymi potebami uzivateld, kterym je
socialni sluzba poskytovéna.
Proces (pfedpisy):

Vhitini predpis &. 40: Posléni a hodnoty
Visledek:

Posléni znaji viichni pracovnici a je zvefejnéno na mistech k tomu
uréenych intemé i ve spolupracujicich institucich. Definice poslani je
obsahem smlouvy s uZivatelm sluzby.

so1-2
Kritérium: Hledani
Alctualizované a komunikované cile sluzby v souladu s postanim a
konkrétnim popisem aktivit, kterymi se cile napliuji

Proces (predpisy):

Vhitini predpis & 41: Cile

provozovino na gl

Vsledek: Charita

Cile jsou zvefejnény a znaji je viichni pracovnici. Existuje archiv cild, Charita CR

které byly realizovény v predchozich obdobich. Diecézni charita Plzei
ka charita Plzeii

501-3

Kritérium:

Definovany okruh osob uzivateld.

Jednotlivé standardy kvality uvédi kritéria tak, jak jsou stanovena
predpisy, dale proces, ke kterému se vaznou a odkaz na vnitini piedpis, ktery
ptislusny pozadavek standardu napliuje (prislusny dokument se klepnutim
na odkaz otevie). Déle uvéadi vysledek — tedy atributy stavu, kdy je prislusny
pozadavek standardu spinén.

®Viz. napt. Sandard ¢. 1.
Viz WWW: < http://dsj-plzen.blogspot.com/2008/02/standard-01.html >
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Obradzek 8: Popisy pracovnich pozics

Vnitini predpis ¢. 44: Popis pozice 10 Vedouci
domova

Je Fizena: Reditel MCHP
Je zastupovana: 30 Socialni pracovnik
Ridi: 20 Vedouci provozu, 30 Socialni pracovnik

Pozadovana kvalifikace a znalosti:

- VO3, V5 socialntho sméru

- manazerske schopnosti

- zaklady marketingu a ekonomiky

- prace na PC, ridicsky prikaz

- kurz komunikace

- psobnostni predpoklady pro vykon vedouct funkce (psychicka
vyrovnanost, zodpovédnost, pruznost, tvorivost, ridici dovednosti)
znalost zakladd katolicke viry a prakticke Usili o krestansky Zivotni styl

Zatridéni podle katalogu praci: 12293 vedouci pracovnik velke
zdravotnické organizace

Hlavni Cinnostia odpoveédnosti

1. vede a kontroluje podrizené pracovniky DSJ

2. kontroluje kvalitu a hospodarnost osetrovatelskeho a provozniho
Useku v DSJ

3. kontroluje kvalitu vedent veskeré dokumentace v DSJ

4, svolava provozni porady vedeni DSJ

5. organizuje pravidelneé vzdélavaci seminare a dalsi vzdélavani pro
pracovniky

6. Ucastni se provoznich porad reditele MCH dle stanoveného
harmonogramu

7. sleduje vyuzitl kapacity DS.J

Popisy pracovnich pozic maji formu vnitinich predpisi a uvadi
kompetence, poZadovanou kvalifikaci a znalosti, zatiidéni podle katalogu praci
ahlavni ¢innosti a odpovédnosti.

8 Viz napt. Vnit/ni prredpis ¢. 44: Popis pozice 10 Vedouci domova.
Viz WWW: < http://dsj-plzen.bl ogspot.com/2008/02/predpis-44.html >
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IX  Organizacéni struktura DSJ
Ridici struktura organizace je nésledujici:

Obrazek 9: Organizaéni schéma DSJe

Vedouci
domova

£ l zastupuje
= 1

Vedouci Secialni
provozu pracovnik

Asistent S S—— Vrehni
administrativy s P sestra
Spravece Vedoud sestra
budovy Exgoterapent smeny
= 5 Pastoracni Idravotm
inaces asistent h’ sestra
Fracoit Dobrovolnik gy [ Erecormepime
pradelny socialni péce
Vedouci - Pomocny pracovnik
kuchar prime pece
KuchaF
Pomoeny
kuchar
Recepént

I nterni pracovni pozice

Definice typovych pracovnich pozic vychazi z uvedené organiza¢ni

afidici struktury. Na vyznacenych pozicich je zaméstnano vice pracovniki.

V ramci organizace jsou ziizeny tyto typové pracovni pozice:

» 10 Vedouci domova

8 Qrganizacni rad DSJ.
Viz WWW: < http://dsj-plzen.bl ogspot.com/2008/02/organi zacni-rad.html >
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20 Vedouci provozu

21 Asistent administrativy

22 Sprévce budovy

23 Uklizecka — vice pracovnika (4)

24 Vedouci kuchat

25 Kuchat — vice pracovniku (2)

26 Pomocny kuchar — vice pracovnika (3)
27 Recepeni — vice pracovniki (4)

28 Pracovnik pradelny — vice pracovniku (2)
30 Saociani pracovnik

31 Psychoterapeut

32 Ergoterapeut

33 Pastoracni asistent

34 Dobrovolnik

40 Vrchni sestra

41 Vedouci sestrasmeény

42 Zdravotni sestra— vice pracovnika (5)

43 Pracovnik primé socidni péce — vice pracovnika (14)

¥y ¥ ¥ ¥ Y ¥ Y Y Y¥YY¥YVY¥Y Yy ¥YY¥YY¥YY¥YTYYY

44 Pomocny pracovnik primé péte

Sdilené pracovni pozice

Organizace ma outsourcovanu - externé zabezpecenu z Urovné Méstské
charity Plzen (MCHP) ekonomickou a personani agendu a vrcholové fizeni.
Proto se podili na jgim financovani, a to formou nasledujicich pracovnich
Gvazka:
» 0,2 pracovniho uvazku Ekonom MCHP
» 0,2 pracovniho Uvazku Personalista MCHP
» 0,2 pracovniho Gvazku Reditel MCHP

Popis pracovnich pozic a jegjich kompetenci je uveden v jednotlivych

vhittnich predpisech, které tyto pozice specifikuji.=

®Viz. Popisy pracovnich pozc.
Viz: < http://dsj-pl zen.blogspot.com/search/l abel/Popi s%620pracovn%C3 %A D%20pozice >
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X Metodika interniho auditu

Internim auditem se rozumi nezévida objektivni zjistovaci a konzultacni
¢innost zamérena na kvalitu produkta, kontrolu naplnovani procesi a provozu
organizacnich jednotek.* Pomaha spolecnosti dosahovat jgi cile tim, Ze zavadi
systematicky metodicky pristup k hodnoceni a zlepSeni efektivnosti fizeni jakosti,

rizik i tidicich a kontrolnich procesi.

Interni audit miaZze mit razné cile i rozsah v zévidosti na velikosti
a struktuie problematiky podrobené auditu, na zakladé analyzy rizik cinnosti
a na pozZadavcich zadavatele auditu. Audit poskytne priméiené ujisténi,
Ze informace azavéry o problematice podrobené auditu jako celek nejsou

vyznamné zkresleny.

K ¢innostem interniho auditu obvykle patti jedna nebo vice z téchto
aktivite:

» Kontrola dodrZzovani fizené dokumentace a plnéni z&konnych ustanoveni,
predpisi a dalSich vnéjSich poZzadavka.

» Provérovani provoznich informaci. MiZe jit o provérku postupt pouzitych ke
zjistovani, meieni, tiidéni a vykazovani téchto informaci a také o konkrétni
provérku jednotlivych pripada véetné detailniho testovani postupt, ¢innosti
atransakci.

» Provérka uUspornosti, Gcelnosti a ekonomické efektivnosti operaci, véetné
kontrol tykajicich se auditované sluzby.

» Ovéfeni Ucinnosti vnitiniho kontrolniho systému. Vytvoreni piiméienych
kontrolnich systémi je Ukolem vedeni. Jde o Ukol, jemuZ je tieba trvale
vénovat potiebnou pozornost. Interni auditor je obvykle povérovan konkrétni
odpovédnosti za kontrolu Gcinnosti uvedenych systémi, za sledovani ¢innosti
uvedenych systémii, za kontrolu jegjich G¢innosti a za doporuc¢ovani vhodnych
ZlepSeni.

® Srov. Auditorské smernice. Praha: Komora auditortt CR, 2006.
% Srov. Auditorské smeérnice ¢. 1: Cile a principy auditu. Praha: Komora auditorti CR, 2006.
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Auditor musi ziskat dostatek diukaznich informaci a posoudit situaci tak,
aby mohl vyslovit sviij nazor ve formé vyroku auditora. Zdrojem informaci jsou
provozni data, fizena dokumentace a dalSi pisemnosti spolecnosti. Informace se
ziskavaji také od vedeni, zaméstnanci a klienti. Ziskavané informace musi byt
dostatecné, vhodné (relevantni) a spolehlivé.

Dostatecnost a vhodnost jsou jak vzjemné zavidé a pouzitelné
k posouzeni prikaznych materida ziskanych jak na zékladé testt spolehlivosti,
tak itestt vécné spravnosti. Dostatecnost je metfitkem mnoZstvi ziskanych
auditorskych dikaznich informaci, vhodnost dikaznich informaci se tyka
vyznamnosti a spolehlivosti. Auditor vychazi spise z informaci ziskanych
vlastnim ovérenim, nezli z informaci mu piedkladanych. Auditor muze hledat

k podpoie svych tvrzeni informace z riznych zdrojti nebo podklady rizné povahy.

Ziskané informace by mély v zasad¢ auditorovi umoznit vytvorit si ndzor
na auditovanou problematiku. Pri utvareni takového nazoru nezkouma obvykle
auditor veskeré dostupné informace, protoZze s miZe u¢init nazor s pouzitim
Gsudku nebo statistického vzorku.

Pii tomto postupu se auditor fidi zésadou vyznamnosti jednotlivych
skutecnosti, tj. zamétuje se zegména na skute¢nosti, polozky ¢i operace, které jsou
vyznamné vzhledem k celkovym ukazatelum tykajicich se produktu, na ktery je
audit zameren.

Usudek auditora o tom, co je dostateznou a vhodnou dikazni informaci, je
ovlivnén takovymi faktory jako*:

a) stupen rizika omylu: toto riziko maze byt ovlivnéno

» povahou informace,
» adekvatnosti vnitiniho kontrolniho systému,
» charakterem ¢innosti provozované jednotkou,

» Situacemi, které mohou vyvijet mimoiadny tlak navedouci pracovniky,

® Srov. Auditorské smernice ¢.6: Vyznamnost a auditorské riziko. Praha: Komora auditor CR,
2006.
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» finan¢ni situaci jednotky,
b) vyznamnost polozky ve vztahu k jinym ukazatelum,
) zkuSenosti ziskané béhem predchézejicich auditu,

d) vydedky auditorskych postupi, véetné piipadnych zjisténych neshod
nebo chyb,

€) druhem dostupnych informaci.

Vnittnim kontrolnim systémem se rozumi organizace, metody a postupy
pouZité vedenim spolecnosti i organizacni jednotky pro dedovani jakosti, zajisteni
ochrany majetku, pro zji&éni neshod a chyb a pro zgjidteni prakaznosti.

Druhy testa

Ove¢reni spolehlivosti informace mizZe byt ziskéna testy, které Ize podle
zakladniho Gcelu rozdélit nae:

» testy vécné spravnosti,
» testy spolehlivosti.
Zatesty vécné spravnosti se povaZuji takove testy, jgjichz cilem je ziskat

informace o Uplnosti, spravnosti a pritkaznosti Udaja o ¢innostech a operacich.

Testy spolehlivosti jsou ty testy, jejichz cilem je provéiit, zda auditovana
jednotka G¢inng uplatiiuje vnitini kontrolni systém stanoveny touto jednotkou.
Pouziti téchto typu testa se nejéastéji kombinuje.

Auditor mize pii utvéareni svého nazoru spoléhat na informace ziskané

pomoci testt vécné spravnosti, pokud je téchto informaci dostatek.
Auditor také muZe vychazet z existujiciho spolehlivého vnitiniho
kontrolniho systému auditované jednotky, o jehoZ spolehlivosti se piesvédcil testy

aomezit potom rozsah svych testti vécné spravnosti.

¢ Srov. Auditorské smernice ¢. 1: Cile a principy auditu. Praha: Komora auditora CR, 2006.

% Srov. Auditorské smernice ¢. 2: Postupy ziskavani dizkaznich informaci pri auditu. Praha
Komora auditort CR, 2006.
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Pii ziskavani dukaznich informaci prostiednictvim testa spolehlivosti

vnitiniho kontrolniho systému se auditor zajima o nasledujici aspekty:

>

existence - kontrola existuje,

» ucinnost - kontrolaje G¢inng,

>

kontinuita - kontrola pasobilav priabéhu obdobi s poZadovanou spolehlivosti.

Pii ziskavani dukaznich informaci testy vécneé spravnosti se auditor zagjima

0 nasledujici skutecnostie:

>

>

Existence — ¢innost nebo operace je provadéna.

Vyskyt - uskutecnéna operace nebo ¢innost se vztahuje k dané jednotce a je
realizovana danymi pracovniky.

Majetek - k danému datu je aktivum majetkem organizacni jednotky
apasivum zavazky je zavazkem této jednotky.

Uplnost - neexistuji neevidované ¢innosti, majetek nebo operace.

Ocenéni — c¢innosti nebo produktt je evidovano v odpovidajicim ocenéni
(napi. ¢asové, finan¢ni apod.) v souladu s nastavenim spolecnosti, a s postupy
ocenéni v predchozim obdobi.

Zobrazeni - operace je evidovéna a vykazovana vypovidajicim zpusobem,
v castce odpovidgjici jegi hodnot¢ a ke spravnému obdobi a v souladu
S uznavanymi postupy.

Ziskani informaci tykgjicich se jedné skutecnosti jako napr. existence

zasob, nekompenzuje nedostatek informaci tykajici se jiné skute¢nosti, napr.

jgjich ocenéni. Rozsah a podstata provadénych testa vécné spravnosti se lisi

v zavidosti na kazdém z vySe uvedenych aspektu.

Pii ur¢ovani poZzadovaného stupné spolehlivosti testi by mel auditor

Zvazite;

® Srov. Auditorské smeérnice ¢. 6: Vyznamnost a auditorské riziko. Praha: Komora auditort CR,
2006.
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» povahu testd (napi. pouZiti testt zamerenych na nezavislé strany mimo ucéetni
jednotku spise nez testi zamerenych na strany nebo dokumentaci uvniti ucetni
jednotky nebo pouziti detailnich testt navic k anaytickym  postupim
pro uréity konkrétni cil auditu),

» natasovéni testa (napt. jejich provedeni az na konci roku spie nez
k diivéjSimu datu),

» rozsah testi (napr. pouZziti vétsiho vzorku).

Zatimco testy a postupy jsou rozliSitelné podle u¢elu, vysledky postupt
kteréhokoliv typu mohou napomoci Ucelim postupi jinych. Chyby odhaené
postupy mohou vést auditora k tomu, Ze pozméni své piedchozi hodnoceni
spolehlivosti testu.

Auditor zisk&va informace pii ovéreni spolehlivosti a provadéni testi

vécneé spravnosti jednou nebo nékolika z nasledujicich metod*:

» prohlidkaa provérka,

» pozorovani,

» dotazovani a potvrzovani,
> Vypocty,

» andyza.

Provérka spociva v ovéreni zapisi a dokladt, procesnich smérnic i dalSich
dokumenti a prohlidka (napt. ve forme inventury) ve fyzickém ovéieni danych
skutecnosti. Provérka poskytuje informace s riznym stupném spolehlivosti
v zévidosti na jgich povaze a zdroji a v zavidosti na U¢innosti vnitiniho
kontrolniho systému pii jegjich zpracovani. Existuji tfi hlavni kategorie pisemnych

informaci auditora s riznym stupném spolehlivosti:
» dokumenty vyhotovené a drZzené tieti stranou,

» dokumenty vyhotovené tieti stranou a drZzené organizacni jednotkou,

* Srov. Auditorské smérnice ¢. 6: Vyznamnost a auditorské riziko. Praha: Komora auditorai CR,
20086.

* Srov. Auditorské smernice ¢. 2: Postupy ziskavani dizkaznich informaci pri auditu. Praha
Komora auditort CR, 2006.
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» dokumenty vyhotovené a drZzené organizacni jednotkou.

Prohlidka (fyzicka inventura) hmotnych aktiv poskytuje spolehlivou
infformaci o0 jgich existenci, nikoliv v3ak jiz spolehlivou informaci o jgjich
vlastnictvi nebo ocenéni.

Pozorovani spociva ve dledovani ¢innosti, skute¢nosti nebo postupi
provadénych jinymi osobami. Napiiklad auditor muze pozorovat fyzickou
inventuru zasob provadénou zaméstnanci Gcetni jednotky, nebo prabeh vnitinich
kontrolnich postupii, které nezanechéavaji pisemné podklady pro audit. Pozorovani
poskytuje spolehlivé informace o prabéhu procesu a postupech v dobé

pozorovani, nikoliv viak o celém obdobi.

Dotazovéani spo¢iva v hledani vhodnych informaci u osob uvniti
auditované jednotky nebo mimo ni. Dotazovani se mtize pohybovat od pisemnych
dotazti adresovanych treti strané aZz po neformani Ustni otézky polozené
pracovnikam Gcetni jednotky. Odpoveédi na dotazy mohou auditorovi poskytnout

bud’ nové informace nebo mu mohou potvrdit ziskané poznatky.

Potvrzovani se skl&da z odpovedi na dotaz, ktery ma potvrdit informace
ziskané z Ucetnictvi. Auditor napiiklad bézné vyZaduje potvrzeni pohledavek
piimym spojenim s odbératelem.

Stupen spolehlivosti  téchto odpovédi  zévisi na kompetentnosti,

zkuSenostech a nezavid osti odpovidagjiciho.

Vypoéty zahrnuji kontrolu aritmetické sprévnosti prvotnich doklada
a zapisi, nebo provadéni nezavislych propocta®.

Analytické postupy spocivaii ve studiu vyznamnych pomérovych
ukazatelt a trendi a zkoumani neobvyklych vykyva a polozek. Jegjich pouZiti
z&visi na okolnostech auditu. Je treba podrobné provétit priciny neobvyklych
aneocekavanych odchylek resp. ocekavané odchylky, které vSak nenastaly.

Ziskana vysvétleni musi auditor vyhodnotit a posoudit, zda jsou v souladu s jeho

 Srov. Auditorské smernice ¢. 8: Vber vzorkii. Praha: Komora auditoris CR, 2006.
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dosavadnimi znalostmi. Analytické postupy je mozno pouZit ve vSech fézich

auditu pii planovani auditu, provadeéni testa a vyhodnocovani vysledki.

Analytické postupy= zahrnuji, pokud je to povaZzovano za relevantni,

porovnani auditované informace, napiiklad:
» sesrovnatelnymi informacemi za predchozi obdobi,

» s predem stanovenymi nebo predpokladanymi vysledky jednotky jako napr.

vyrobni plany, rozpoéty, finan¢ni prognézy nebo ocekavani auditora,

» s obdobnymi informacemi v ramci odvétvi, jako je napi. porovnani poméru
trzeb a pohleddvek s odvétvovym pramérem nebo s ostatnimi Ucetnimi

jednotkami srovnatelné velikosti v rdmci stejného odveétvi.
Analytické postupy mohou také zahrnovat posuzovani vztahii mezi:
» fizenou dokumentaci a skute¢nosti,

» financnimi informacemi a relevantnimi jinymi informacemi, jako je napf.

porovnani mzdovych nakladi s pocty zaméstnanca.

Pii uplatnovani vySe uvedenych postupt je mozné pouZit rizné metody.
Ty zahrnuji velmi jednoducha srovnani az komplexni analyzy vyuzivgjici slozité
statistické techniky. Analytické postupy se mohou pouzit pii ovéreni
konsolidované Ucetni zavérky, Gcetni zavérky jednotlivych Gcetnich jednotek
nebo jejich organizacnich celki a na jednotlivé polozky Gcetni zaveérky. Pri
vybéru postupi, metod a rozsahu pouZziti se auditor fidi svym profesionanim
Gsudkem. Analytické postupy se pouZivgi k témto ucelam:

a) jako pomucka auditora pii planovani povahy, ¢asu a rozsahu ostatnich
auditorskych postupia*,

b) pri testech vécné spravnosti, jestlize jejich pouZiti pri sniZzovani
zjistovaciho rizika je u specifickych skute¢nosti v ramci auditu efektivnéjsi nezli

testovani detailu,

% Srov. Auditorské smeérnice ¢. 17: Analytické postupy. Praha: Komora auditori CR, 2006.
* Srov. Auditorské smernice ¢. 5: Planovani auditu. Praha: Komora auditori CR, 2006.
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C) v zavérecne fazi auditu.

Xl  Plan auditu
Datum konani: 18/3/2008

Auditori: Kalenda, Dolgj$

Cil auditu
Poskytnout primérené ujisténi o shodé provadénych procesia s fizenou

dokumentaci.

Forma auditu

U hlavnich procesi bude vybran klient, sebrdna dokumentace a provéren
postup u hlavnich procesi ve shodé se standardy (Marketing sluzby, Kontraktace
sluzby, Planovani duzby, Poskytovani sluzby, proces Ukon¢eni poskytovani

sluzby nebude provérovan).

U fidicich procesi (Rizeni sluZeb, Rizeni kvality sluzeb, Dokumentace
duZeb, Rizeni rizik sluzeb, Rizeni znalosti pro sluzby) bude ovétena znalost
adodrZovéni fidici dokumentace u vybranych tidicich pracovnika.

U podparnych procest (Ugetnictvi, Persondni a mzdova administrace,
Sprava budov a vozidel, IT a sprava dat, Stravovani, Nakup) probéhne kontrola
vybranych instanci procesu a ovéieni dodrZzovani vnitinich predpisi u vykonnych

pracovnika na misté vykonu.

Casovy harmonogram

08:00-08:30 Projednéni planu auditu s vedenim
08:30-09:00 Vyber klienta a zajisténi dokumentace
09:00-10:00 Oveieni dokumentace

10:00-13:00 Rizené pohovory s vybranymi pracovniky

% Srov. Auditorské smérnice ¢. 22: Srovnatelné informace. Praha: Komora auditortt CR, 2006.
% Plan auditu DSJ. Viz: <http://dsj-pl zen.bl ogspot.com/2008/03/pl n-auditu.html >
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13:30-16:00 Rizené pohovory s vybranymi pracovniky

16:00-16:30 Projednani vysedku auditu s vedenim

Podminky auditu

V&ichni pracovnici jsou povinni s auditory v plné miie spolupracovat a na
vyZadani jim poskytnout veSkerou dokumentaci.

Plan ovérovani

Proces. Marketing sluzby

Oveérovanainstance - klient: xxx, nelispésny Zadatel

Piitomni: Vedouci, Socidni pracovnik, Klicovy pracovnik klienta

S01-3 Klient odpovida urcenému okruhu uZivatela.

S03-2 Existuje zaznam jednani zajemce o0 sluzbu se socidlnim pracovnikem, ze

kterého jsou ziefmé jeho cile a zhodnoceni vhodnosti sluzby.

S03-3 Archivované aktualizatni dotazniky nelspéSnému Zadateli.

Proces. Kontraktace sluzby

Oveérovanainstance - klient: xxx

S04-1 Pisemné smlouva ma vSechny nalezitosti a je zaloZena ve sloZce klienta.
S04-2 Klient svym podpisem stvrdil, Ze rozumél obsahu a Géelu smiouvy.
S04-3 Existuje doklad o individualizaci sluzby pri kontraktaci.

Proces. Planovani sluzby

S05-1 Existuje doklad o mesi¢nich revizich planovéni sluzeb.

S05-2 Klient zné svého klicového pracovnika. Ten znaindividudni plan.
S05-3 Existuje individudni 1x mési¢né vyhodnocovany pléan.

S05-4 Existuje hodnoceni napliiovani osobnich cili.

Proces. Poskytovani sluzby
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Ovérovanainstance - klient: xxx
S13-2 Hygienickeé vybaveni a zatizeni pokoje odpovida provoznimu fadu.

S13-1 Stravovani, Uklid, ubytovéani, zdravotni a oSetiovatel sk péce jsou

poskytovany v souladu s potiebami klienta.

Proces: Rizeni sluzeb

Ovérovanainstance - pracovnik: Xxx

Piitomni: Vybrany pracovnik

S01-1 Pracovnik zna poslani DSJ.

S01-2 Pracovnik zna cile DSJ avi, ¢im je osobné napliiuje.
VP14 Rozpis sluzeb je dodrzen a odpovida ZP.

Proces: Rizeni kvality sluzeb

Oveérovanainstance - pracovnik: xxx, vybrana stiznost, dar
Ptitomni: Vybrany pracovnik, vybrany klient

S01-6 Pracovnik zna pravidla pristupu ke klientam.

S02-1 Pracovnik zna pravidla ochrany prav klienta.

S02-3 Dar spliuje poZadované nédl eZitosti.

S07-1 Klient zné zptisob podavani a vyiizovani stiznosti.
S07-2 Klient vi, komu s ma stézovat.

S02-2,507-3 Vybrana stiznost byla vyiizena v¢as, fadné a dokumentované.
S15-1 Existuje doklad o promitnuti stiznosti do cilt.
Proces: Dokumentace sluzeb

Ovérovanainstance - klient: xxx, vybrany pracovnik
Piitomni: Vedouci, vybrany pracovnik

S06-1 Existuje pisemny souhlas s vyuZitim osobnich Gdajti ve smlouve.

-72-



S06-1 Pristup do €. dokumentace je chranén silnym heslem. Hesla nejsou volné

dostupnd, pracovnici je nesdili.

S06-2 Pracovnik zna pravidla mi¢enlivosti.

S06-3 Existuji protokoly o skartaci.

Proces. Rizeni rizik Suzeb

Ovérovanainstance - vybrany pracovnik, vybrané riziko
Piitomni: Vybrany pracovnik

S14-1 Existuje evakuatni ad.

S14-2 Pracovnik zné postup pii evakuaci objektu.

S14-2 Pracovnik zna postup pri zjisténi krédeze.

S14-3 Vzniklériziko je dokumentovano.

Proces: Rizeni znalosti pro sluzby

Ovérovanainstance - vybrany pracovnik

Piitomni: Vybrany pracovnik, Vedouci

S09-2 Pracovnik zna své kompetence, pracovni napln a stvrdil ji.
S09-3 Pracovnik byl proskolen a stvrdil to.

S10-1 Existuje aktualizované hodnoceni pracovnika.
S10-2 Pracovnik ma zpracovany plan vzdélavani.

S10-3 Pracovnik zna zpasob predavani informaci o sluzbg.
S10-4 Pracovnik mé stanovena jasna motivacni kritéria.

S10-5 Pracovnik vi, Ze maZe vyuzit podporu nezavislého kvalifikovaného
odbornika.

Proces. Personalni a mzdova administrace
Oveérovanainstance - vybrany pracovni pomér

Ptitomni: Vedouci, vybrany pracovnik
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S09-3 Bylo provedeno nastupni hodnoceni pracovnika.

VP20 Pracovni smlouva manéezitosti podie ZP.

VP20 Rozvazéani pracovniho poméru ma naleZitosti podle ZP.
Proces. Spréava budov a vozidel

Ovétovanéinstance - aktualni stav

Piitomni: Spravce budovy

VP42 Manipulace s pradlem je f&dné. Pracovnici zngji a dodrzuji predpisy.
VP42 Manipulace s odpady je fadna. Pracovnici znaji adodrzuji predpisy.
VP42 Uklid je ¥adny. Pracovnici znaji adodrzuji predpisy.
Proces. IT a sprava dat

Oveérovanainstance - aktualni stav

Piitomni: Vybrany pracovnik

VP42 Data jsou pravidelné zalohovana na bezpecném miste.
VP42 Pocitace nejsou zneuzivany k osobnim acelam.

Proces. Stravovani

Oveérovanainstance - aktualni stav

Ptitomni: Vedouci kuchaf

VP42 Manipulace se stravou je fadna.

Proces:. Nakup

Ovérovanainstance - vybrany ndkupni pripad

Piitomni: Vedouci provozu

VP42 Nakupni priklad je dokladovan.

VP42 Existuje evidence investic a drobného majetku.

VP42 Vybrany majetek fyzicky existuje.
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VP42 Vécna evidence odpovida ucetni evidenci.

XIl  Protokol o auditu
Datum konani: 18/3/2008~
Auditoti: Kalenda, Dolg$

Pii auditu byly zjistény tyto odchylky od poZzadavka standardu a dalSi rizené
dokumentace:

a) Pozadavek: S01-3 Klient odpovida uréenému okruhu uZivatelt.
Vysdedek: V DSJ je historicky rada klientt, ktefi nespliuji definované
podminky pro uzZivatele.

Z&vaznost: Systémova odchylka.

b) PoZadavek: S05-4 Existuje hodnoceni napliiovani osobnich cilti.
Vysedek: Nejsou planovany cile klienta, jsou zaznamenany jen jeho prani
avyhrady.

Z&vaznost: Kriticka vyhrada.

c) Pozadavek: VP14 Rozpissluzeb je dodrzen.

Vysledek: Rozpis préce je obecny, fada Ukont neni viibec planovana.

Zavaznost: Systémova odchylka.

d) PoZadavek: S02-1 Pracovnik zna pravidla ochrany prév klienta.

Vysledek: Vice pracovnikt nezna definici pojmu stiZznost a nezné piresny
postup, jak pri podani stiznosti klientem postupovat.
Zavaznost: Kriticka vyhrada.

e) PoZzadavek: S06-1 Zdravotnickaa socidni dokumentace je vedena oddélené
afadné. U vSech zdravotnich Ukonu je zdokumentovano kdo akdy Ukon
proved.

Vysdedek: Provedeni zdravotnickych ukont je dokumentovano neprokazatel né

a se zpozdénim — u fady ukona nelze zpétné dohledat, kdo a kdy Ukon

 Protokol o auditu z 18/3/2008.
Viz: < http://dsj-pl zen.blogspot.com/2008/03/protokol -z-auditu.html >
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f)

9)

h)

provedl. Denik sluzeb je dopisovan zpétné az pii ukonceni sluzby, neni
zgjisten proti zpétnému piepisu (stranky necislovany). Socidni dokumentace
je vedena na vice mistech.

Zé&vaznost: Kriticka vyhrada. Systémovéa odchylka.

PoZadavek: S06-2 Pracovnik zna pravidla mi¢enlivosti.

Vysledek: Pracovnik predal citlivou dokumentaci tieti osobé k nahlédnuti.
Zavaznost: Kriticka vyhrada.

PoZadavek: S14-2 Pracovnik zné& postup pri vzniku rizika.

Vysledek: Vice pracovniki neznalo predepsany postup pii vzniku poZaru ani
pro dalsi rizika.

Zavaznost: Kriticka vyhrada.

PoZadavek: S14-3Vzniklé riziko je dokumentovano.

Vysledek: PrestoZe prokazatelné dodo k menSimu pozéru, nebylo toto riziko
zaznamenano (zdokumentovano).

Zavaznost: Vécnavyhrada.

PoZzadavek: S10-2 Pracovnik mé zpracovany plén vzdélavani a zna ho.
Vysledek: Pracovnici mimo fidicich pozic neznaji svij plén vzdélavani,
zameénuji ho se supervizi.

Zavaznost: Vécnavyhrada.

Vyrok auditora

Kritické vyhrady. Auditované procesy nespliuji poZadavky stanovené

standardy kvality a dalsi ¥izenou dokumentaci.

Vyjadieni vedeni jednotky k vysledkiam auditu
Vedeni projednalo vydedky auditu a prijima jeho zavéry jako zavazné pro

zlepSeni prisludnych procesi, provedeni systémovych zmén a kontrolni ¢innost

Vv operativni praci.

Zjistené nedostatky budou odstranény v ramci navrzenych napravnych

opatieni.
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Xlll Napravna opatreni k auditu

Stanoveno dne 19/3/2008*

Systémova opatieni:

1. Provést zménu informagniho systému vedeni zdravotnické dokumentace tak,
aby provedeni zdravotnich Ukona bylo zdokumentovéno prokazatelné anebyla
nutné duplicita zaznama.

Odpovida Vedouci domova
Termin: 30/4/2008

2. Provést zmeénu informatniho systému planovani sluzeb a tkonu tak, aby bylo
prokazatelné piidéleni Ukonu a systém umoznil kapacitni planovani.
Odpovida Vedouci domova
Termin: 30/4/2008

Provozni opatieni:

3. Provést opétovné proskoleni zaméstnanci k postupam pro vybranérizika
aoverit jgich skutecné znal osti.
Odpovida Vedouci provozu
Termin: 30/4/2008

4. Napracovnich poradach proveést vyjasnéni pojmu stiznost a zopakovat
stanoveny postup jejiho vyiizovani. Pripomenout zpisob zachazeni
scitlivymi osobnimi Gdaji a dokumentaci. Pribézné kontrolovat.
Odpovida: prislusny vedouci
Termin: 30/4/2008

5. Pro3kolit klicové pracovniky na stanovovéni osobnich cilt sklienty a ovéfit
podle dokumentace, zda je stanovuji.
Odpovida: Sociani pracovnik
Termin: 30/4/2008

% Napravna opatreni k auditu.
Viz: < http://dsj-plzen.blogspot.com/2008/03/napravna-opatreni -k-auditu.html >
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XIV Dotaznik pro zaméstnance
Pro odpoveédi bylak dispozici Skdla:

» ano
» SpiSeano
» spiSene
> ne
Otazky:

Prispélo zavedeni standardu kvality ke zvySeni péce o klienta?
Hodnoti pozitivné klienti novou formu plédnovéni sluzby?
Zlepsilo individuani planovani Vas vztah ke klientam?
Zvysilo individuani pléanovani aktivitu klienta?

Zvysilo zavedeni standardi VaSe pracovni zatizeni?

o 00 A~ 0 DN PP

Doslo zavedenim standardt ke zpiehlednéni a vyjasnéni prace?
XV Strukturovany pohovor
Byly kladeny nasledujici otazky, které byly uvedenym zpisobem kodovéany:

1. Jak vniméte svij Zivot zde v DSJ?
» pozitivné, optimisticky
» SpiSe pozitivneé
» spiSe negativné
» negativné, bez nadéje
2. Jaké mate zgmy, zAliby, pripadné konic¢ky?
» aktivni zgem, konicky, zaliby
» spiSe aktivni zgem
» SpiSe pasivni pristup
» negativni pristup, apatie
3. Jaké moznosti v ramci vaSich zdlib vam DSJ nabizi?
» SirokaSkala, moznost vybéru
» |zes vybrat
» mao moznosti
» nezajimase, nechce
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4. Jaké mate osobni cile a ¢eho byste chtél/a dosahnout?

» piesné osobni cile a predstavy spojené s osobni zménou

B méne konkrétni cile
» spiSe obecné predstavy

» Uzkost, strach, negativni ocekavani, apatie

XVl Vysledky vyzkumu zavedeni standardu kvality

Tabulka 3: Hodnoceni zavedeni standardy kvality zaméstnancis

o
Pohled zaméstnanc & 2
na zavedeni standardd o B ] ®
8 & & <

Prispélo zavedeni standardu kvality ke zvySeni péce o klienta? 2 5 2 1
Hodnoti poztivné klienti novou formu planovani sluzby? 1 3 4 2
Zepsilo individualni planovani Vas vztah ke klientim? 3 4 3 0
Zwysilo individualni planovani aktivitu klient(? 1 2 5 2
Z2wSilo zavedeni standard( VaSe pracovni zatizeni? 4 3 2 1
DoSlo zavedenim standard( ke zprehlednéni a vyjasnéni prace? 1 5 3 1
Tabulka 4: Hodnoceni zavedeni standardu kvality klientyo

Zavedeni standardu ;;:i Zaved(:;;;; spf')é(; zaved(;g;ée

Pohled klient( pozitivni pozitivni | negatini negativni | poztivni pozitivnf | negativni negativni
Celkové vnimani 1 3 3 1 2 4 1 0
Zajmy 2 2 3 0 2 3 2 0
Uplatnéni 1 2 2 2 2 3 1 1
Osobni cile 0 2 3 2 2 2 2 1

* Hodnoceni zavedeni standard: kvality zaméstnanci. Interni materid DSJ. 2/2008.
% Hodnoceni zavedeni standard: kvality klienty. Interni materid DSJ. 3/2008.
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Tabulka 5: Naklady na vzdélavani pracovnikymo

Vaddlani mistni mistni externi | externi Sestry Pec. Celkem ucast Ucast Celkem
sestry pec. sestry pec. Ke KE KE sestry pec. Ucast

2004 2 0 1 0 5200 0 5200 5 10 15
2005 8 6 7 0 11 600 5100 16 700 5 10 15
2006 24 31 14 7 59 200 17100 76 300 5 12 17
2007 43 75 27 12 141100 | 55300 | 196400 8 14 22
2008 (I-111) 12 17 7 5 37 000 11 600 48 600 8 14 22
2008 plan 48 68 28 20 150000 | 50000 | 200000 8 14 22
Komentai:

Mistni vzdélani — vzdélani organizované v nasi vzdélavaci u¢ebné - pocitany prdmérné rezie, platba

prednasejicim (nékteri pfednasi zdarma) - jednorazové akce nebo kvalifikacni vzdélani sanitar, pecovatel.

Externi vzdélani — jednotlivé akce dle nabidek nebo dlouhodobé kurzy, zahrani¢ni staze, pomaturitni

specializac¢ni studium.

2 Financni plan DSJ 2008. Interni materid DSJ. 1/2008.
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ABSTRAKT

KUCEROVA, L. Sandardy kvality socialnich sluzeb a jejich zavadeni

v pobytovém zarizeni domova pro seniory. Ceské Budgjovice 2008. Bakal a'ska
préce. Jihoteska univerzitav Ceskych Budgjovicich. Teologicka fakulta. Katedra
praktické teologie. Vedouci prace M. Elichova

Kli¢ova slova: socidlni sluzby, rezidencni zafizeni pro seniory, kvalita socianich
sluzeb, standardy socid nich sluzeb, fizena dokumentace, 1SO 9001, interni audit,

inspekce kvality

Prace popisuje vznik standarda kvality pro oblast socidnich duzeb a uvadi
je do kontextu s aktivitami tykajicimi se demografického vyvoje a s komunitnim
planovanim. Podrobné rozebira vécné poZadavky standardi s ohledem

narezidencni zatizeni pro seniory.

Prakticka ¢ast se vénuje implementaci téchto standard v Domové pro
seniory sv. Jiti v Plzni. Popisuje postup vytvoieni potiebné ridici dokumentace,
jgi strukturu i technické feSeni. Dae dokumentuje postup zmén procesi a dopady
do chovéani zaméstnancti i nové poZadavky na jejich znalosti a kompetence.
TézZiste préce spociva v popisu forem ovéieni, zda se podatilo standardy kvality
do praxe prosadit a s jakym vysledkem.

V zavéru préce jsou shrnuty dosazené vysledky — tedy zda a jak zavedeni
standardu zvySilo spokojenost klientt, jak ovlivnilo zptsob prace zaméstnanci
ataké sjakymi naklady bylo nasazeni standardt spojené. VSechna tato zjisténi
shrnuje do zasad dobré praxe, které mohou vyuzit i dalSi zatizeni socidnich
sluzeb obdobného typu.
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ABSTRACT

Quality standardsfor social servicesand their implementation in residential

senior care

Keywords. Social Services, Residential Senior Care, Quality Standards for Social
Services, Governance Documentation, SO 9001, Internal Audit, Quality

Inspection

A Genesis and formulation quality standard for social care is related to
demographic trends and were going in context with community planning. Specific

requirements are assigning for residential senior care.

An implementation quality standard was accomplished in institution
“Domov pro seniory sv. Jifi v Plzni” (DSJ), that provide residential social services
for senior citizens. In DSJ was created governance documentation 1SO 9001
compatible in intranet environment and requirements of standards was performing
in processes. This change was connected with deep transformation in staff
behavior and knowledge. Success was verified by internal audit, witch was served

astraining for quality inspection aswell.

Quality standards implementation was improved client satisfaction, but
last not leased was increased education costs. Documented knowledge of this

project is applicable as best practices for similar service providers.
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