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»Y EFQM - model excelence

Model EFQM je manazersky nastroj,
ktery slouzi k systematickému a trvalé-
mu prezkoumdvani kvality organizace
a to od vedeni, pfes strategickd roz-
hodnuti, zaméstnance, financovani, az
po kli¢ové vysledky. Organizace provadi
sebehodnoceni a diky tomuto procesu se
d4 presné urcit, v jakych oblastech se ji
dati a na jaké oblasti je potfeba se zamé-
tit. Model umozZiiuje manazertm, aby se
divali na organizaci z nadhledu.

Model excelence EFQM je praktickym
nastrojem, ktery pouZzivaji organizace
jako prostfedek sebehodnoceni. Jim
zjistuji, kde jsou na cesté k excelenci.
Pomaéha jim pochopit mezery a nasledné
podnécuje k feseni. Model predstavuje
jakysi ideal neboli cestu k dosaZeni ex-
celence ve viech ¢innostech firmy, a tedy
i jejich produkta. Ma devét oblasti ¢in-
nosti organizace neboli 9 hlavnich krité-
rii. Prvnich pét vytvari predpoklady pro
to, aby organizace méla dobré vysledky,
a ve zbylych ¢tytech kritériich se organi-
zace hodnoti z hlediska dosazenych vy-
sledki a cila, které si stanovila.

EFQM je evropsky model, jehoz zaklad
pavodné vznikl v 50. letech v Japonsku
a poté byl rozpracovian ve Spojenych
statech. Teprve v osmdesatych letech,
zejména v jejich druhé poloving, docha-
zi k $ir§im snahdm o aplikaci p¥istupu
TQM (Total Quality Management) také
ve velkych podnicich Evropy. Za tcelem
propagace celkového pristupu ke kvalité
je v roce 1988 za podpory Evropské ko-
mise ustavena 14 zakliddajicimi podniky
Evropska nadace pro tizeni kvality (Eu-
ropean Foundation for Quality Manage-
ment — EFQM). Prvotnim ucelem a cilem
je ptiprava Evropské ceny za jakost, prv-
nim krokem pak vytvoreni hodnoticich
kritérii ve formé modelu nejprve pojme-
novaném , Evropsky model pro excelenci
v podnikini“ a pozdéji pfejmenovaném
na ,Model excelence EFQM®. Model byl
predstaven vetejnosti v roce 1991 a cena
byla poprvé udélena v roce 1992. Nézev
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~,EFEQM excellence model® je registrova-
nou ochrannou znamkou.

»1 CAF - Spolecny hodnotici
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Model CAF je nastroj fizeni kvality,
ktery byl vytvoren specidlné pro pod-
minky organizaci verejného sektoru.
Jedni se o volné §ititelny ndstroj napo-
mahajici organizacim vefejného sektoru,
ktery vychazi z modelu excelence EFQM.
Je vysledkem spoluprdce ministra EU
odpovédnych za vefejnou spravu a od r.
2000, kdy byla predstavena jeho prvni
verze, je Evropskym institutem verejné
spravy (EIPA) dale rozvijen. Zakladem
modelu CAF je sebehodnoceni, které
pomahd organizaci jednak identifikovat
jeji silné stranky, jednak ziskat ptehled
aktivit vedoucich k trvalému zlepsovani
vykonnosti organizace. Pouziti modelu
CAF je pomérné snadné, takze je vhodné
zvla§té pro organizace, které s rizenim
kvality zacinaji.

Existuje samoztejmé tada dalgich sys-
témua hodnoceni kvality a dal$i metody,
které jsou pro hodnoceni a fizeni kvality
nejen socidlnich sluzeb pouzivany, jako
naptiklad IQD, QAP, BSC, Benchmarking
a dalsi.

»1 Kvalita socialnich sluzeb

Velké mnozstvi literatury zamétené
na problematiku kvality v socidlnich
sluzbéach a zdravotnictvi se vénuje obec-
nému vymezeni samotného pojmu kvali-
ta a diskusi o rznych p¥istupech ke kva-
lité. Napriklad Ktivohlavy ptipomina,
ze slovo ,kvalita“ je odvozeno od latin-
ského ,qualis“ a to zase od kotene ,qui“
- ,kdo?“ ve vyznamu ,kdo to je?“, pripad-
né ,jaké to je?“ V ¢estiné nas koten slova
ykdo“~ “k“ vede ke slovam typu ,kéz“ &
Jkyzeny“, tj. ,zadouci stav’/(K¥ivohlavy,
Hnilicova 2004). Kvalita je tak intuitiv-
nim pojmem - jako kvalitni jsou vnima-
ny $vycarské hodinky, némecka auta,
japonska elektronika apod. (Dlouhy,
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socialn luzby

) Nor IT1Y ISO 9000 patfi k nejvice znamym a Gispésnym
standardiim a staly se FESP ektovanou mezinirodni
referenci pro pozadavky trhu na kvalitu.

Strnad 1999). Za kvalitnéjsi povaZujeme
to, co je individudlni, $ité na miru. Kva-
lita je kategorie, kterd v kvantitativnich
i kvalitativnich pojmech popisuje troveri
vyrobku ¢&i poskytovanych sluzeb. Chce-
me-li mluvit o kvalité, nesmime vypustit
oblast financi. Chceme-li hovotit o kvali-
té socidlnich sluzeb, je nutné rozlisit jeji
t¥i aspekty:

1) Struktura

Kvalita struktury se vztahuje na vnéjsi
podminky, ve kterych probiha péce, te-
rapie, o$etfovani. Timto se rozumi tech-
nické a personélnivybaveni a rozhodnuti
vné organizace. Ptikladné si muZeme
vyjmenovat tyto oblasti: kompetence,
vzdélavani, organizacni struktura, nasa-
zeni personélu, pomocné prostredky jako
kontrolni seznamy (checklisty), systémy
dokumentace, metodiky, financovani,
materidlni vybaveni, prostory, odborné
kompetence, pfimétenost zatizeni a vy-
baveni, organizace péce apod.

2) Procesy

Kvalita procest se vztahuje na poda-
ni vykonu v ramci prabéhu sluzby, resp.
péce, na ekonomické tizeni a vyuziti
zdroja.

3) Vysledky

Kvalita vysledk obsahuje stuperi do-
sazeni cile v poskytované sluzbé. Jde
o odchylku, pozdéji pak sladéni, mezi
stanovenym cilem a cilem skute¢né dosa-
zenym (hodnocenym napt. jako fyzicka
a psychicka spokojenost klienta).

Dalsim ¢lenénim lze kvalitu socidlnich
sluzeb vnimat ve tfech primarnich oblas-
tech:

- kvalita z hlediska klienta,
- kvalita sluzeb z hlediska profesionalniho,
- kvalita z hlediska fizeni.

»] E-Qalin

E-Qalin je model méfeni a zvysovani
kvality, ktery byl vyvinut pro domovy
pro seniory, domovy pro osoby se zdra-
votnim postiZenim a ambulantni sluzby
socialni péce. Je ispésné realizovan v né-
kolika statech Evropské unie (Némecko,

Rakousko, Lucembursko, Francie, Velka
Britanie, Italie, Slovinsko, Belgie).

E-Qalin byl vyvinut v rdmci evropské-
ho pilotniho projektu Leonardo da Vinci
v r. 2002. Jedna se o model, ktery je uzi-
vatelsky pratelsky, je zaméfen na kazdo-
denni praxi a na potfeby uzivateld, jejich
ptibuznych a zaméstnanct. E-Qalin pro-
zkoumava a kontroluje jednotlivé procesy
v organizaci, jakoz i vysledky s ohledem
na spokojenost vSech zuc¢astnénych. Pod-
poruje organizace pomoci sebehodnoceni
a uleni se, a tim dava prachod inovativ-
nimu potencidlu ke zlep$eni, zvy$eni
kvality.

E-Qalin je tvofen dvéma oblastmi
aumoznuje kriticky pohled na organizaci
z ruznych perspektiv:

1) Pod strukturou a procesy si lze
predstavit postupy, instrumenty a za-
sady/principy organizace. Je nezbytné
odpovédét na otdazku KDO, KDE a JAK.
Struktury a procesy jsou analyzovany
PDCA cyklem (Plan, Do, Check, Act -
tedy Plinuj, Délej, Kontroluj, Jednej),
ktery je v ptipadé modelu E-Qalin dopl-
nén o hodnoceni ucasti osob na proce-
sech (tzv. ,, Involve®, tj. doplnéni odpovéd-
nych osob na daném procesu). Samotna
absence téchto osob na danych procesech
znamena totiZ sniZeni kvality nebo k ni
alespoii vede. Neustale je kromé planova-
ni, realizovani, kontroly a zlepSeni poza-
dovana a hodnocena také aktivni spolu-
ucast vdech zucéastnénych.

2) Naproti tomu stoji vysledky ziska-
né z téchto ¢innosti, které jsou pomoci
¢isel kvantifikovatelné.

E-Qalin je obsahly, inovativni a dy-
namicky systém managementu kvality
pro domovy pro seniory v evropskych
zemich. Mé¥i jednotlivé procesy stej-
né jako vysledky z nich vyvozené, resp.
vzniklé. Zaklid4 se na respektu a ucté
ke klientovi, na fundamentélnich princi-
pech lidskych prav a hlasi se k ,, Evropské
charté prav a svobod osob v pobytovych
zatizenich socidlni péce“ (EDE, Maas-
tricht 1993). V toleranci k ideologickym
a ndbozenskym nazortm je E-Qalin ote-

vien vuéi individualnim filozofiim jed-
notlivych zatizeni a jejich ztizovateld.
Etické principy a hodnoty jako ucta, ¢est,
tolerance, empatie, p¥ipravenost k dialo-
gu a k fedeni problému a konfliktd, svo-
boda, sebeurceni a osobni integrita jsou
jeho jednotnym zakladem a zaroven ga-
rantem pro dustojny Zivot v pobytovych
zatizenich socidlnich sluzeb. E-Qalin je
orientovidn na trvaly vyvoj v oblastech
biokompatibility ~vlastniho prostfedi
a kultury a umoziiuje narodni kulturni
biokompatibilitu a diferenciaci.

Vseobecnym cilem je, aby procesy, kte-
ré vedou ke spokojenosti klient, hod-
notili sami jejich realizitoti na zdkladé
reflexe, sebezku$enosti a inovativniho
uceni. Tyto pracovni procesy je nutné nej-
drive popsat, identifikovat, analyzovat
anasmeérovat je na stanovené cile organi-
zace a na potteby klienta. Organizace se
tak stava neustéle se u¢icim a zlepsujicim
se poskytovatelem.

E-Qalin je nezavisly na jinych mode-
lech kvality, které muZe organizace jiz
pouzivat. E-Qalin stavajici modely do-
pliiuje a zahrnuje do jednotlivych fazi
viechny zaméstnance, ktefijsou soucdsti
jednotlivych procesi.

Asociace poskytovateld socidlnich slu-
zeb nakoupila vyhradni licenci pro zave-
deni modelu E-Qalin pro Ceskou repub-
liku. Do konce r. 2010 probéhne pteklad
a modifikace ptiru¢ek a podkladi a pro-
gkoleni 5 certifikovanych skolitelu. V lis-
topadu pak probéhne pilotni ovéteni im-
plementaéniho procesu. V r. 2011 bude
E-Qalin zaveden do 15 domovt pro seni-
ory v Ceské republice. Projekt bude ukon-
¢en odbornou konferenci a workshopy
pro poskytovatele socidlnich sluzeb.
Nasledné bude E-Qalin nabizen viem
domoviim pro seniory v CR. Ambici Aso-
ciace pak je zakoupit i vyhradni licenci
modelu E-Qalin pro domovy pro osoby se
zdravotnim postizenim.
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