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= Vefejné zakazky a certifikace
systému fizeni
= 20 let Narodnich cen

= Novy serial z oblasti
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Systémy kvality

a socialni sluzby

Jakub Zakavec

Posldnim domova pro seniory je podat pomocnou
ruku tém, ktefi uz timto svétem sami ,jit“ nemohou.
VytvoFit pro né domov, ktery se co nejvice bude
podobat tomu pravému. Vybudovat pro né prostiedi,

ve kterém uz nebudou muset podzim svého fivota
piefivat, ale budou jej moci naplno proZivat.
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Kvalita a pravni dpravy

Systém socialnich sluzeb se az do 1. ledna 2007 ¥idil
Upravou platnou pied rokem 1989. Zakon znal pouze
Ustavni péci a peGovatelskou sluzbu. Dalsi socialni
sluzby byly provozovany bez pravni upravy pod-
minek, za kterych mohly byt poskytovény.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, byl
v této oblasti prillomovy. Jeho tvirci se snazili vnést
do prévnich Uprav i néstroj na zvySovani kvality.
V provadéci vyhlasce byly definovany standardy
kvality socidlnich sluzeb. Je prokazatelné, Ze tento
krok znamenal velky posun v piistupu k ¢lovéku, ktery
vyuzivé jakékoli socialni sluzby.

Bohuzel se v mnoha pfipadech minul u¢inkem. Na
misto toho, aby pomohl ¢lov&ku, odvratil pozornost od
n¢j ke standardim. V mnoha organizacich tak lidé
zatali pracovat na dokumentech, které popisuji
standardy kvality. BohuZel se v nékterych piipadech
zalina z druhé strany. Nejprve si pfe¢teme vyhlasku,
poté se snazime jeji znéni n&jak napasovat na danou
praxi. Vysledkem je stav, kdy existuji dva postupy:
jeden oficialni — popsany, druhy neoficialni — podle
kter¢ho se starame o ¢lovéka.

Nékolikrat jsem se setkal také s praxi, Zze neni tak
Upln¢ dulezité, co d&lam, ale zda znam znéni stan-
dardi. Ani na§ domov nebyl v tomto vyjimkou. I ja
musim pfiznat, ze jsme také vzdy nesli spravnou
cestou. Proto prosim své kolegy, aby tyto fadky nebrali
jako kritiku jejich préce.

ISO 9001

Moje prvni setkani s certifikaci systémi kvality bylo
podobné jako to, které popisuji vySe u standardi.
NaSel jsem si poradce, ktery mi pomahal zavést tuto

normu do naSeho domova. Bohuzel jsme se ale snazili
opét z jiné strany. Domov a poskytovani sluzeb jsme
se snazili ,,napasovat® na normu.

Po né&jakém Case jsme pochopili, ze musime postu-
povat obracené. Popsali jsme praxi, jak skuteénd
probiha. Nasledné jsme hledali, kde napliujeme
pozadavky normy, a kde naopak. Poté jsme zadali
hledat cesty, jak v praxi pozadavky normy naplnit.
Abych uvedl konkrétni piipad: Norma ma mnoho
pozadavkl na kontrolni systém. V nasem domové
jsme i pfedtim kontroly provadéli, ale nebyly sy-
stematické. Zacali jsme se tedy zabyvat otazkou, jak
zavést kontrolu do péce a nenarusit tim tymovy duch
domova. Nasli jsme cestu — provadime kontrolu jako
nastroj pochvaly. V oblasti kontroly byla pro nas
norma ISO 9001 jisté posunem ke kvalitn&jsi péci.

Znacka kvality

V roce 2013 proSel na§ domov uspésné certifikaci
v systému Znacka kvality v socidlnich sluzbdch.

Jeden z nejvétsich piinosi tohoto systému [1, 2] vidim
ve skuteCnosti, Ze sam o sob& zvySuje troveii po-
skytovanych sluzeb. Je nastaven tak, e po prvni
navitévé hodnotiteld méa dané zatizeni moZnost
doplnit ¢i zavést dalsi sluzby a zvysit si tak svoje
hodnoceni.

Mnoho zafizeni proto vyuZiva této moznosti ke zlep-
Seni kvality poskytovanych sluzeb. Obyvateliim t&chto
domovi jsou pak dopfany napiiklad nové &i Gastgjsi
tvofivé a sportovni aktivity, jsou Iépe informovani
0 jejich nabidce. Casté wuipravy jsou té# v oblasti
stravovani. Jsou zavadény vybéry z jidel, pestiejsi
nabidka nédpojli ¢i moZnost vegetarianské stravy.

V nékterych domovech doslo po navitévé certifikatort
k upravé ¢&i dopracovani metodik jednotlivych
Cinnosti, napf. prevence pada &i vzniku dekubita.

Skutecna Kkvalita péce

Pfed nékolika lety jsem zadal hledat nastroj, ktery by
zméfil kvalitu poskytovani péée. Nemyslim si, Ze by
péce v naSem domové byla na nizké Grovni. Vzdy
ov§em existuje oblast, ve které se miizeme zlepsit.
Nebylo tedy mym zamérem jit proti zaméstnanctim,
ale naopak. Najit cesty, které povedou ke zlepseni péce
o naSe obyvatele. Nalezeni slabych mist a cest k jejich
posileni.

Obratil jsem se na Ministerstvo zdravotnictvi. Dostal
jsem nasledujici odpoved’:

Ministerstvo zdravotnictvi tyto sluzby v pobytovych za-
Fizenich socidlnich sluzeb neprovddi. O spoluprici se
prosim obratte na prislusny odbor Ministerstva préce
a socidlnich véci a domluvte s nimi dalsi potrebny
postup.

Obritil jsem se tedy na Ministerstvo prace a socidlnich
véci a dostal tuto odpoveéd’:
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Vétsina auditii je zaloZena na kontrole Fizeni kvality
(nakonec i inspekce socidlnich sluzeb), nikoli na
kontrole samotné kvality, takze v tomto nepomohu.

Z vySe uvedeného vyplyva, ze v Ceské republice
pravdépodobné neexistuje ndstroj na kontrolu posky-
tované péce. Pokusim se o odpovéd’ na otazku proc.

Abychom mohli zkontrolovat (skute¢nou) kvalitu
péce, je zapotiebi byt v daném zatfizeni nékolik dni,
mozZna i tydnd. Dale je zadouci, aby posuzovani
urovné péée bylo co nejvice objektivni.

Vsichni poskytovatelé socidlnich sluzeb zazili ucetni
kontrolu. Ta probiha nékdy i né€kolik mésict. Pozor-
nost vénuje predevsim dodrzovani zakona o ucetnictvi
a smémic ziizovatele. Tyto kontroly jsou jist¢ dilezité
a nezbytné. Vysledek takovéto kontroly ma ovSem
vétsinou minimalni vliv na Zivot ¢lovéka v daném
zatizeni. Nebylo by efektivni investovat do vy-
budovani podpirného systému, ktery by pomohl
zvySovat kvalitu Zivota u lidi, ktefi jsou odkédzani na
pomoc druhych? VySe popsana absence kontroly
kvality péce se netyka jen domovi pro seniory,
ale v8ech socialnich i zdravotnich zafizeni v nasi
republice.

Ve v8ech odvétvich je problém kontrolovat kvalitu.
Piikladem mohou byt autoSkoly. Kolik uchazec
o fidi¢sky prikaz neslozi zavéreénou zkousku proto,
ze nezvladli testy z pravidel, a kolik proto, Ze prosté
neumé&ji Fidit? — Polozil jsem tuto otdzku tfem
autoskolam. Asi neptfekvapi, Ze z nelspéSnych
absolventti autoskol pouze 10 % neproslo u zkousky
z Fizeni. Také zde se totiz daleko 1épe hodnoti papirové
znalosti nez ziskané dovednosti.

Jak hodnotit kvalitu v socialnich sluzbach?
Hodnoceni kvality je slozity problém. Pokud chceme
kvalitu zvySovat, je jisté velice pfinosné investovat do
vzdélani zaméstnanci. Ze zku§enosti vim, Ze pokud
zamé&stnanec rozumi dané oblasti, kvalita pfichazi
sama. BohuZel vzdélavani zaméstnancti neni levnou
zéleZitosti. Pro mnoho zafizeni je velkym problémem
dodrzet povinné vzdélavani zaméstnanct. V piimé
péci je to v soudasné dobé 24 hodin ro¢né. Urovei
t&chto kurzl neni vzdy vysoka.

Dal$im krokem ke zvySovani kvality je investice do
vzdélavani vedoucich zaméstnanctl. Na tuto skutec-
nost mnohdy zapominame. Vedoucim se ¢lovek urcité
musi i trochu narodit, ale jisté dovednosti ziska pouze
kvalitnim vzdélanim.

Jak jsem jiz zminil vySe, ke kvalité pfispivaji také
systémy kvality (typicky dle ISO 9001), dale aplikace
Modelu excelence EFQM apod. Je dobré je brat jako
nastroj k odhaleni slabych mist a implementovat
zmény piimo do praxe, nikoli jen do textd smérnic,
standardi ¢i pravidel.

V soucasné dobé& pracujeme spole¢né s dal§imi odbor-
niky na vytvofeni nastroje, pomoci kterého bychom

mohli systémové zvySovat kvalitu péce nejen o oby-
vatele naSich domovi. Pokud vam jsou blizké vyse
uvedené myslenky, budu rad, kdyz mi napiSete na nize
uvedenou e-mailovou adresu nebo navstivite webovou
stranku www.kvalitapece.cz. Cesta k vytvofeni na-
stroje na zvySovani kvality neni a nebude snadna.
Proto uvitam i vasi pomoc.
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Zavér

At uz pracujete ve sluzbach, ve vyrobnich podnicich
nebo kdekoli, pfeji vam, at’ kvalita neni pro vas jen
prazdnym slovem. At je vzdy spojena s Zivotnim
heslem Alfréda Delpa: ,Zivot &lovéka ma smysl,
zlstane-li po ném na svété o trochu vice lasky
a dobra.”
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