


Syst6my kvality
a soci6lni sluiby

Jakub Z6kavec

Posldnim domovs pro seniory je podat pomocnou
ruku tdm, kteii uZ t[mto svitem sami ,jitu nemohou.
Vytvoiit pro ni domov, kter! se co nejvice bude
porlobat tomu pravimu. Vybudovat pro ni prostledf,
ve kterim uZ nebudou muset podzim svdho Zivota
pieiivat, ale budou jej moci naplno proiivat.
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Kvalita a privni ripravy
Syst6m soci6lnich sluZeb se aZ do L ledna 2007 fidil
fpravou platnou pied rokem 1989. Z6kon znal pottze
ristavni p6di a pedovatelskou sluZbu. Dal5i soiirilni
sluZby byly provozovdny bez pr|vni ripravy pod-
minek, za kterych mohly bj,t poskytovriny.

Zikon d. 10812006 Sb., o soci6lnich sluZbrich, byl
v t6to oblasti prulomovy. Jeho tvrirci se snaZili vn6st
do pr6vnich irprav i n6stroj na zvy5ov6ni kvality.
V prov6ddci vyhli5ce byly definov6ny standardy
kvality soci6lnich sluZeb. Je prokazateln6,, ie tento
kok znamenal velky posun v piistupu k dlovdku, ktery
vluZivri jak6koli soci6lni sluZby.

BohuZel se v mnoha piipadech minul ridinkem. Na
misto toho, aby pomohl dlovEku, odvr6til pozomost od
ndj ke standardrim. V mnoha organizaciah tak fid1-,
zadali pracovat na dokumentech, kter6 popisuji
standardy kvality. BohuZel se v ndkterych piipadech
zatind z druh6 strany. Nejprve si piedteme vyhl65ku,
pot6 se snaZime jeji zn1ni ndjak napasovat na danou
praxi. Vlisledkem je stav, kdy existuji dva postupy:
jeden ofici6lni - popsany, druhli neoficirilni - podle
her6ho se stariime o dlovEka.

N6kolikr6t jsem se setkal tak6 s praxi, i,e neni tak
iplnd dfl1eZit6, co dd16m, ale zda znim zndni stan-
dardri. Ani n5,5 domov nebyl v tomto vfjimkou. I jri
musim piiznat, Ze jsme tak1 vLdy nesli spr6vnou
cestou. Proto prosim sv6 kolegy, aby t1.to iridky nebrali
jako kritiku j ej ich pr6ce.

ISO 9001
Moje prvni setkilni s certifikaci syst6mri kvality bylo
podobnd jako to, kter6 popisuji vy5e u standardri.
NaSel jsem si poradce, ktery mi pomrihal zav6st tuto

normu do naieho domova. BohuZel isme se ale snaZili
opEt z jin6 strany. Domov a poskyttvrini sluZeb jsme
se snaZili ,,napasovat" na norrnu.

Po ndjak6m dase jsme pochopili, Ze musime postu-
povat obr6cend. Popsali jsme praxi, jak skutednd
probih6. Nrislednd jsme hledali, kde napliujeme
potadavky normy, a kde naopak. Pot6 jsme zadali
hledat cesty, jak v praxi poZadavky normy naplnit.
Abych uvedl konkr6tni piipad: Norma md mnoho
poZadavkri na kontrolni syst6m. V nabem domov€
jsme i piedtim kontroly provriddli, ale nebyly sy-
stematickd. Zadali jsme se tedy zabyvat otrizkou, jak
zav6st kontrolu do p€de a nenaru5it tim t'.imovlf duch
domova. NaSli jsme cestu prov6dime kontrolu jako
n6stroj pochvaly. V oblasti kontroly byla pro nils
norma ISO 9001 jistd posunem ke kvalitndj5i p6di.

ZnaEka kvality
V roce 2013 proSel nii5 domov irspdSnd certifikaci
v sysllml Znaika kvality v socidln[ch sluZbdch.

Jeden z nejvEtBich piinosri tohoto syst6mu [1, 2] vidim
ve skutednosti, Ze s6m o sobd zvyiuje frovefi po-
skytovanyfch sluZeb. Je nastaven tak, Le po prvni
n6v5t6vd hodnotitelt m6 dan6 zaiizeni moZnost
doplnit di zav6st da15i sluZby a zvylit si tak svole
hodnoceni.

Mnoho zaiizeni proto vyrZiv6 t6to moZnosti ke zlep-
Seni kvality poskytovanlich sluZeb. Oblvatehim tdchto
domovtr jsou pak dopiriny napiiklad nov6 di dastdj5i
tvoiiv6 a sportovni aktivity, jsou l6pe informov6rni
o jejich nabidce. Cast6 irpravy jsou t6Z v oblasti
stravov6ni. Jsou zav6dEny vfbdry z jidel, pestiejii
nabidka nrlpojri di moZnost vegetariiinsk€ stravy.

V ndkteqich domovech doSlo po nilvit6vE certifik6toru
k tpravd di dopracov6ni metodik jednotlivj,ch
dinnosti, napi. prevence p5dri di vzniku dekubitu.

Skutedn6 kvalita p6de
Pied ndkolika lety jsem za(,alhledat n6stroj, kter,j'by
zmdiil kvalitu poskytov6ni p6de. Nemyslim si, Ze by
p6de v na5em domovd byla na nizk6 rirovni. Vidy
oviem existuje oblast, ve kter6 se mtZeme zlep5it.
Nebylo tedy myi'm zilmdremjit proti zamdstnancrim,
ale naopak. Najit cesty, kter6 povedou ke zlep5eni p6de
o na3e obyvatele. Nalezeni slabych mist a cest kjejich
posileni.

Obr6til jsem se na Ministerstvo zdravotnictvi. Dostal
jsem n6sledujici odpovdd:

Ministerstvo zdravotnictvi tyto sludby v pobytovych za-
iizenich socidlnich sluieb neprovadi. O spolupraci se
pros{m obrat'te na pfisluini, odbor Ministerstva prdce
a socidln{ch vdci a domluvte s nimi dalii potiebn!
postup.

Obrdtil jsem se tedy na Ministerstvo prhce a sociiilnich
vdci a dostal tuto odpovEd:
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Vdtiina auditd je zaloiena na kontrole lizeni kvality
(nakonec i inspekce socidlnich sluieb), nikoli na
kontrole samotnd kvality, takZe v tomto nepomohu.

Z vyie uveden6ho vypllvit, Le v eeski republice
pravddpodobni neexistuje ndstroj na kontrolu posky-
tovand piie. Pokusim se o odpovdd na otdrzku prod.

Abychom mohli zkontrolovat (skutednou) kvalitu
p6de, je zapotiebi byt v dan6m zaiizeni nEkolik dni,
moLn6 i tydnri. D6le je Zrldouci, aby posuzovilni
irrovnE p6de bylo co nejvice objektivni.

V5ichni poskytovatel6 soci6lnich sluZeb zaZili irdetni
kontrolu. Ta probihrl ndkdy i ndkolik mdsicri. Pozor-
nost vdnuje piedev5im dodrZovilni z6.kona o ridetnictvi
a sm6mic ziizovatele. Tyto kontroly jsou jistE dtleZit6
a nezbytn!. Vysledek takov6to kontroly mii ov5em
vdtSinou minim6lni vliv na Zivot dlovdka v dan6m
zaiizeni. Nebylo by efektivni investovat do vy-
budov6ni podprirn6ho syst6mu, kterj' by pomohl
zvy5ovat kvalitu Livota t lidi, kteii jsou odk6zani na
pomoc druhlich? Vj'Se popsan6 absence kontroly
kvality p6de se netfk6 jen domovri pro seniory,
ale v5ech soci6lnich i zdravotnich zaiizeni v naii
republice.

Ve v5ech odvEtvich je probl6m kontrolovat kvalitu.
Piikladem mohou byt auto5koly. Kolik uchazedfi
o iididskj' prukaz nesloZi z6vdrednou zkou5ku proto,
Le nezvllrdli testy z pravidel, a kolik proto, Ze prostd
neumEji iidit? PoloZil jsem tuto ot6zku tiem
autoikol6m. Asi nepiekvapi, L.e z nerispdinych
absolventfi auto5kol pouze 10 % nepro5lo u zkouiky
ziizeni. Tak6 zde se totiZ daleko 16pe hodnoti papirov6
znalosti neL ziskane dovednosti.

Jak hodnotit kvalitu v sociilnich sluZb6ch?
Hodnoceni kvality je sloZity prob16m. Pokud chceme
kvalitu zry5ovat, je jistd velice piinosn6 investovat do
vzdElilni zamdstnanct. Ze zku5enosti vim, Ze pokud
zamdstnanec rozumi dan6 oblasti, kvalita piichdzi
sama. BohuZel vzdElil|ni zamdstnancri neni levnou
z|leLitosti. Pro mnoho zaiizeni je velkj'm probl6mem
dodrZet povinn6 vzdEliw|ni zamdstnancri. V. piim6
p6di je to v soudasn6 dobE 24 hodin rodnd. Urovei
tdchto kurzt neni vZdy r,rysokil.

Dal5im krokem ke zvy5ov6ni kvality je investice do
vzddlilfni vedoucich zamdstnancri. Na tuto skuted-
nost mnohdy zapominhme. Vedoucim se dlovEk urditE
musi i trochu narodit, ale jist6 dovednosti ziskit potze
kvalitnim vzddliinim.

Jak jsem jiL zminrl vy5e, ke kvalitE piispivaji tak6
systdmy kvality (typicky dle ISO 9001), d51e aplikace
Modelu excelence EFQM apod. Je dobr6 je br6t jako
n6stroj k odhaleni slabj'ch mist a implementovat
zmEny piimo do praxe, nikoli jen do textri smErnic,
standardri di pravidel.

V soudasn6 dob6 pracujeme spolednE s dal3imi odbor-
niky na vytvoieni ndstroje, pomoci kter6ho bychom

mohli syst6mov6 zvy5ovat kvalitu p6de nejen o oby-
vatele na5ich domovri. Pokud v6m jsou blizk6 vy5e
uveden6 mySlenky, budu r6d, kdyZ mi napi5ete na nii.e
uvedenou e-mailovou adresu nebo navitivite webovou
str6nku www.kvalitapece.cz. Cesta k vytvoieni ndL-
stroje na zvy5ov6ni kvality neni a nebude snadnd.
Proto uvi l6m i vai i  pomoc.

Z6vEr
At' uZ pracujete ve sluZb6ch, ve vyrobnich podnicich
nebo kdekoli, pieji v6m, at' kvalita neni pro v5s jen
pr|zdnym slovem. Al je vLdy spojena s Zivotnim
heslem Alfr6da Delpa: ,,Zivot dlovEka m6 smysl,
ztrstane-1i po ndm na svEtd o trochu vice l6sky
a dobra."
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