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Abstrakt

Uroveri moderni spoleénosti je mimo jiné méfitelna schopnosti, kvalitou a dostupnosti péée o
osoby, ktefi tuto péci potfebuji. Otazka nejen struktury, kapacity, dostupnosti a kvality péce o seniory
a osoby se zdravotnim postizenim, ale i samotné organizace a financovani této péce se stava ve
vSech evropskych zemich velmi aktudlni a to zejména z ddvodu ocekavanych a probihajicich
demografickych zmén. Ceské republika se nyni také nachazi ve stadiu rekonceptualizace dlouhodobé
péce a socialnich sluzeb a to hlavné z ddvodu dlouhodobé neudrzitelnosti souc¢asného systému.
Z&kladnim predpokladem optimalniho rozvoje je pak spravné stanoveni a predikce potfeb socialnich
sluzeb a urCeni miry participace statu a obcand, resp. rodin. Dulezitym aspektem je ale i kvalita
poskytovanych sluzeb, ktera neustale roste, a jejiz dalSi rozvoj nas teprve ceka.
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Kapacita, dostupnost, struktura a kvalita socialnich sluzeb

1.1.Popis soucasné situace - ekonomicka oblast

Jediny spoleény faktor pro vSechny poskytovatele socidlnich sluzeb, resp. pro vSechny typy
socialnich sluzeb jsou statni dotace témto poskytovateliim. U statnich dotaci jsou urc€ujici dvé hlavni
proménné, jejich souhrnna vyse a algoritmus pferozdéleni koncovym pfijemcuam.

Souhrnnd vySe statni dotace — vSeobecnym faktorem je dlouhodoby trend snizovani pfimych
dotaci poskytovatelim socialnich sluzeb a etapizované prerozdélovani téchto prostfedkd. Porovname-
li data za obdobi 2006 — 2009, pak musime konstatovat klesajici tendenci statnich dotaci. Tato
skute¢nost je zplisobena zavedenim tzv. vicezdrojového financovani, tj. zvySovanim podilu pfispévku
na péci a uhrad z fondd vefejného zdravotniho pojisténi (u pobytovych sluzeb socialni péce). DalSim
faktorem, ktery ma vliv na tento trend, je napjata situace statniho a samospravnych rozpocti (zejména
vr. 2009), nartst pfijemct prispévku na péci, ktery zpusobuje tlak na snizeni pfislu§né kapitoly
statniho rozpo&tu pro dotace poskytovateliim socialnich sluzeb, a snaha MPSV CR zvysit participaci
samospravnych celk( (jev vyplyvajici z rozdilného politického zastoupeni vliady CR a krajd).

Duasledkem téchto faktorl je nejen trend snizovani statni dotace, ale i nesystémové navySovani
souhrnné vyse, které bylo patrné v letech 2008 — 2009 (obdobny trend Ize ocekavat i v r. 2010).

Dalsi proménnou v oblasti ekonomiky a financovani socialnich sluzeb je algoritmus a systém
redistribuce statni dotace koncovym poskytovatelim socialnich sluzeb. Souc¢asny systém, ktery je
pouzivan od r. 2006, Ize oznacit atributy jako:

- Netransparentnost — je dana neexistenci platnych, pouzivanych a zpétné ovéfitelnych pravidel
redistributora statni dotace, resp. MPSV CR. (tento jev byl mimo jiné patrny z pferozdéleni tzv.
prvniho kola vr. 2009, kdy zakladni proménnou byl typ organizace, nikoliv efektivita Ci
potfebnost sluzby),



- Nesystémovost — je dana absenci definice jakéhokoliv systému, kdy pfi rozdélovani statnich
dotaci Ize pozorovat rozhodovani spiSe na z&kladé intuice a politickych tlakl, nez aplikace
jakéhokoliv systémového nastroje,

- Neefektivnost — vyplyva nejen z platného pravné-ekonomického prostiedi, které je vytvareno
predevsim zakonem o socidlnich sluzbach v platném znéni, ale také rezignaci MPSV CR na
kontrolni funkci efektivnosti, a to zejména pfi vyuctovani dotace a pfi jejim opétovném
prerozdéleni (napf. nedochazi ke kontrole planované a skute¢né kapacity &i poctu
zameéstnancl a pfip. prokazatelné zamérné zkreslovani kapacity ¢i poctu zaméstnancut neni
zohledfiovano pfi udéleni dotace na dalsi rok).

Dale je nutné uveést opakujici se skutecnost (od r. 2007) pozdnich Ctvrtletnich zalohovych splatek
statni dotace, kdy od r. 2007 nebyl ani jednou ze strany MPSV CR dodrzen dany termin, coz pouze
prohlubuje nejistotu poskytovatell hranicici az s pocitem despektu jejich prace ze strany vySSi moci
afedni.

Celkova situace v oblasti ekonomiky a financovani sociélnich sluzeb vede k finanéni nejistoté
poskytovatelt (ale i zfizovatell a uzivateld), ktera se projevuje v celé fadé dalSich zdsadnich oblasti
(kvalita a rozvoj socialnich sluzeb).

1.2. Popis soucasné situace - pravni oblast

Pravni prostfedi socialnich sluzeb je determinovano celou fadou pravnich norem. Pokud pominu ty
sekundarni, pak Ize jako hlavni pravni normu oznacit zadkon o socidlnich sluzbach
(z ostatnich pravnich norem uvedme nejednoznacnou interpretaci zakona o DPH, ktera zplsobuje
rozdilné postupy regionalnich finan¢nich Gfadd ve vztahu k socialnim sluzbam, déle pak evropskou
smeérnici 0 sluzbach x problematika dotace sociélnich sluzeb a v neposledni fadé nejednoznacné a
pobytové sociélni sluzby poskozujici pravni normy upravujici poskytovani a Uhrady zdravotni péce).

Souc¢asna podoba zakona o socialnich sluzbach predstavuje pro poskytovatele socialnich sluzeb
tato omezeni ¢i nejasnosti:

- Nedostate¢na definice a Uprava pouzivani restriktivnich opatfeni v § 89 zakona,

- Nesmyslna oznamovaci povinnost krajskym GOfadim, ktera administrativné zatézuje
poskytovatele dle § 82 zakona,

- Nedostate€né vymezeni typu sluzby (u vybranych typl sluzeb),

- Problematika vybranych standardd kvality socialnich sluzeb, resp. danych kritérii a subkritérii
(neefektivita, nejednoznacnost, nadbyte¢nost),

- Cenova regulace danych typu sluzeb,

- Uprava prispévku na péci (viz samostatna kapitola).

1.3. Popis soucasné situace - kvalitativni a rozvojova oblast

Aspekt kvality a rozvoje socialnich sluzeb je ur€ovan ekonomicko pravnim prostfedim. S odkazem
na kapitoly 2.1. a 2.2. Ize konstatovat, ze ¢eské ekonomicko pravni prostfedi nevytvafi optimalni
podminky pro rozvoj a zvySovani kvality socidlnich sluzeb. Toto je dano zejména nize uvedenymi
determinanty:

- Nejednoznacna definice standardu kvality socialnich sluzeb,

- Subjektivni a rozdilné hodnoceni a pfistup inspektord kvality socialnich sluzeb,

- Absence dlouhodobého financovani, finanéni nejistota, zpozdéni zalohovych plateb statni

dotace,

- Administrativni zatizeni pracovnikl (zvlasté pak zdravotnich pracovnikll z davodu vykonového

vykazovani zdravotni péce),

- Pravni Uprava neni pfizniva pro vznik soukromych poskytovatell, ktefi by vytvorili pfirozenou

konkurenci stavajicim poskytovatelim,

- Zmény politické reprezentace kraju zplsobuji nestabilni prostfedi pro rozvoj socialnich sluzeb

(Stfedocesky kraj).

1.4. Pozitivni trendy



Zmeéna systému socialnich sluzeb pfinesla pozitivni dopady a trendy. Nize jsou uvedeny

Presnéjsi definice socialnich sluzeb, vetné jejich typizace

ZlepSeni postaveni uzivatele (dané zejména standardy kvality socialnich sluzeb)

Je velice pravdépodobné, Ze tento trend zustane v pfistich letech zachovan.

Kvalitativni posun socialnich sluzeb (opét dany standardy kvality socialnich sluzeb, ale i
postupnymi investicemi zvlasté do pobytovych =zafizenich a zvySujici se Urovné vzdélanosti
pracovnikl a osob pulsobicich v socialnich sluzbach).

Ackoliv nelze oCekavat zruSeni nebo razantni omezeni standardd kvalitu, je jejich naplfiovani do
jisté miry zavislé na financovani socialni sluzby. Pokud tedy dojde ke snizeni statnich substituci, 1ze
ocCekavat, ze se tato skute€nost v nepfimé umére projevi také na Urovni kvality socialnich sluzeb. Pfi
nesnizovani statnich dotaci lze o€ekévat daldi zvySovani kvality socialnich sluzeb dané zménou
mysleni pracovnikGl v pfimé péci. V soucasné dobé je pravé totalni zména pfistupu u (zejména
starSich) pracovnikl v pfimé péci nejvétsi prekézkou v naplfiovani vybranych kritérii SQSS.

Narovnani podminek poskytovani socialnich sluzeb, resp. stejné vychozi podminky bez ohledu na
typ/pravni subjektivitu poskytovatele (oproti stavu pred r. 2007)

Lze oéekavat zachovani tohoto stavu.

ZlepSeni prehledu poskytovatelt, zavedeni registru poskytovanych sluzeb, definice osob
pracujicich v socialnich sluzbach, definice vzdélanostnich predpokladu.

1.5. Dlouhodobé neudrzitelné faktory - problematické oblasti

Systém socidlnich sluzeb v CR nelze oznagit za optiméini (je v8ak na misté zminit, Ze systém
socialnich sluzeb je efektivnéjSi a transparentnéjSi nez pred r. 2007). Faktory, které brani optimalnimu
stavu, lze oznacit jako dlouhodobé neudrzitelné (které bude v pfiStich letech muset politicka
reprezentace fesit, jinak bude ohrozen cely systém) a problematické (jejichz nefeSeni neohrozi
systém, pouze snizi jeho efektivitu).

Financovani socialnich sluzeb. Ackoliv by financovani socialnich sluzeb mohlo byt pfedmétem
samostatné analyzy, uvedu jen z&kladni problémy systému financovani, které jsou dlouhodobé
neudrzitelné:

Nejista vySe statni dotace. VySe statni dotace poskytovateldm socialnich sluzeb je odvisla od
disponibilni ¢astky ve statnim rozpoctu na pfislusny rok, tj. poskytovatel nema jistotu, zda a kolik
dostane za své vykony zaplaceno. Zejména u sluzeb socialni prevence, které jsou v fadé pfipadl az
ze 100% zavislé na tomto zdroji, ohrozuje tento systém kazdoro¢né existenci poskytovatelt a zcela
znemoznuje jakékoliv planovani rozvoje téchto sluzeb.

Centralizované statni dotace. Redistribuce statnich dotaci, ktera je fizena centralné, se ukazuje
jako neefektivni a to nejen z pohledu efektivni alokace a vyuziti téchto dotaci, ale i z ddvodu
neschopnosti plynulého financovani, resp. plynulého uvolfiovani zalohovych plateb. Stejné tak
dlouholeté financovani, které je predpokladem planovani a rozvoje socialnich sluzeb, je
nerealizovatelné z centralizované Urovné.

Céste¢nym disledkem centralizované formy prerozdéleni dotaci je absence kontroly efektivity
vyuziti dotaci. Pfikladem je neporovnavani planovanych vykon( a kapacit se skute¢nosti daného roku.

Prispévek na péci. Vzhledem k napjatosti vefejnych rozpoctu, kterou lIze v pristich letech ocekavat,
je soucasny systém vyplaty pfispévku na péci dlouhodobé neudrzitelny. Lze jej také oznacit za luxus,
ktery si Ceské republika nemaze dovolit.

Platby z fondl vefejného zdravotniho pojisténi. NejvyhrocenéjSi a nejméné udrzitelny Ize oznadit
soucasny systém Uhrad zdravotni péce zfondu vefejného zdravotniho pojisténi, resp. soucasné
chovani a pristup zejména VSeobecné zdravotni pojistovny. Tlak na feSeni celé situace je vyvijen
z mnoha stran. Kromé poskytovateld sociélnich sluzeb, zaméstnavatelskych ale i odborovych svazi,
Ize evidovat i zvySenou pozornost a aktivity ze strany zfizovatell, resp. krajd, ktery cely problém
postupné prevadi do politické roviny. Stejné tak realna hrozba hromadnych vypovédi zvlastnich smluv



ze strany poskytovateld a nasledna pfipadna medializace predstavuje politickou hrozbu, ktera muize
urychlit kulminaci, resp. feSeni celého problému.

Cenova regulace. Ma-li byt systém financovani socialnich sluzeb (socialni péce) efektivni, pak je
nutné, aby byl (alespon ¢astecné) determinovan trznimi faktory. Pravé pak cenovéa regulace sluzeb
socialni péce je primarni prekazkou ke vzniku kvazi trzniho prostfedi v socialnich sluzbach (s ¢imz
souvisi problematika tzv. kapesného v pobytovych sluzbach & nemoznost zakonné participace
rodinnych pfislusnikd na Uhradach socialni péce).

Za problematické oblasti I1ze oznacit naplfiovani nékterych kritérii standardu kvality socialnich
sluzeb a jejich naslednou kontrolu inspekci (s akcentem na subjektivné individudlni pfistup nékterych
inspektorl kvality). Déle Ize jako problematické oznacit odbornost 913, bodové hodnoceni jednotlivych
vykonu, materidlni rezii, hodnotu bodu, apod. DalSi problematickou oblasti je sou¢asné znéni § 89
zakona o socialnich sluzbach, ktery definuje a upravuje pouzivani restriktivnich opatfeni.

2. Zavedeni nepenézni formy vyplaty prispévku na péci v I. a Il. stupni

Jak je uvedeno vySe, zavedeni nepenézni formy vyplaty pfispévku na péci predpoklada
(stfedo)pravicovou vladu s pomérné silnym mandatem. Za zminku také stoji tlaky stravenkovych
spolec¢nosti (SODEXO, ACCOR), které se svym nezanedbatelnym vlivem snazi ovlivnit podobu, formu
a termin zavedeni nepenézni vyplaty.

Hlavnim ddvodem zavedeni nepenézni formy vyplaty pfispévku na péci je neefektivnost této
davky. Z celkového poctu 250.000 pfijemcl pFispévku na péci, které predstavuji vice nez 18 miliard
K&/ro€né, se do systému socialnich sluzeb, resp. poskytovatell socialnich sluzeb vraci cca 25-30%.

Argumentaci podpory neformdlni péce je akceptovatelna prakticky pouze u pfispévku v lll. a IV. st.,
kdy péce o osoby s tak snizenou mirou sobésta¢nosti znamena opusténi svého zaméstnani a témér
celodenni péci. U pfijemcu pFispévku na péci v I. a Il. st. je situace opacna. Zejména u pfispévku v .
st., ktery pobira nejvétsi pocet pfijemcu, nelze o podpore neformalni péce uvazovat.

Technicky jsou vtuto chvili znamé dvé mozné varianty, elektronické pInéni prostfednictvim
stavajiciho Ok systému a stravenkovy nebo poukazkovy systém. Obé dvé varianty by mély pro
poskytovatele socialnich sluzeb stejny dopad.

Nepenézni systém l|ze tedy charakterizovat jako: Nepenézni vyplata pfispévku na péci vI. a Il.
stupni, s vylou¢enim osob blizkych, s platnosti voucherd po dobu 90 dnd, s moznosti obci
s roz&ifenou pusobnosti rozhodnout ve vyjimec¢nych pfipadech (nedostupnost poskytovatell) o
penéznim plnéni, avSak pouze v omezené&js§im rozsahu. VySe nepenézniho plnéni: pfispévek v I.
stupni 100%, v druhém stupni 50% (pfispévek v druhém stupni je vyplacen v 50% v penézni formé
jako kompromisni Ustupek odpulrcl a také za Ucelem prevence ztraty vétSiho poctu volic¢l a prevence
kritiky opozi€nich stran).

Zavedeni nepenézni formy vyplaty by se pfimo a bezprostfedné dotklo pfedevsim poskytovatell
terénnich a ambulantnich sluzeb socialni péce. Nepfimo by tato zména ovlivnila pobytové sluzby
socialni péce a vlbec by se nedotkla tzv. prevencnich sluzeb.

Ihned po zavedeni nepenézni formy lze oCekéavat zvySenou poptavku primarné po terénnich,
sekundarné po ambulantnich sluzbach socialni péce. Tato poptavka by mohla byt v kratkodobém
horizontu kvalifikovana stovkami miliony K& (300 — 500 miliént), ve stfednédobém horizontu pak az 1
miliarda K¢, statni rozpoc€et by na tomto mandatornim vydaji uspofil ve stfednédobém horizontu, resp.
v prvnim roku 1 — 1,5 miliardy Kg&.

Terénni a ambulantni sluzby socialni péce by na zvySujici se poptavku reagovali zvySovanim cen
za jednotlivé Ukony, zavedenim vétSiho mnozstvi fakultativnich sluzeb a pozvolnym zvySovanim
kapacit. Brzy vSak tito poskytovatelé narazi na cenovou regulaci, kterd bude pfedstavovat dalSi
podstatnou prfekazku vzniku kvazi trzniho prostfedi socialnich sluzeb. Cenova deregulace bude dal§im
nezbytnym krokem.

Po cenové deregulaci budou ceny za jednotlivé vykony stanovovany v trznich nakladech, coz
povede k lepSi reakci na zvySovani poptavky, tj. zvySovani nabidky, tj. kapacity sluzeb.



NavySeni nabidky/kapacity téchto typl sluzeb povede k mirnému snizeni poptavky po pobytovych
zafizeni.

V druhém roce téchto opatfeni se ¢astecny vznik kvazi trzniho prostfedi v oblasti terénnich a
ambulantnich sluzeb projevi snizenymi pozadavky na statni intervenci do téchto sluzeb, resp. statni
dotaci. Pfi zachovani disponibilni ¢astky v kapitole statniho rozpoc€tu pro poskytovatele socialnich
sluzeb dojde také k rozvaoji téchto, resp. jinych typl sluzeb.

3. Kvalita

S pojmem kvalita se setkdvdme ve v8ech Cinnostech, procesech a vystupech lidského konani. VétSina
lidi pravdépodobné intuitivné znd obsah slova kvalita, menSina by pak byla schopna tento termin
definovat, vymezit jeho pojeti, pfip. vztahnout na konkrétni oblasti. Existuje velmi mnoho definic
SKvality”.

Etymologicky bylo slovo kvalita pfevzato z latiny. Latinské qualis se da prelozit jako: z jaké povahy.

Webstrav slovnik pod terminem Quality uvadi: stupen dokonalosti, stupefi shody s danym
standardem, atribut vy§§iho ocenéni, nadfazenost ve svém druhu.

Wikipedia porovnava pojem kvalita s pojmem kvantita:

Kvalita Cili jakost je Udaj o vlastnosti néjaké véci, odpovéd na otazku ,jaky?" (latinsky qualis?) -
podobné jako odpovida na otazku ,kolik?“. Oboji patfi mezi zakladni kategorie a uvadi je v této
souvislosti i Aristoteles. Kvality (barva, vané, chut, hebkost...) obvykle pochazeji ze smyslového
vnimani a jsou pak nutné podminény vnimajicim subjektem i okolnostmi. | kdyz i u nich Ize rozliSit
néjaké "vice" a "méné", neda se vyjadfit pomérem a Cislem a je zpravidla také relativni: i ten nejvétsi
pes je mensi nez maly slon, Cervena plocha je v ¢erveném osvétleni svétla, kdezto v zeleném tmava,
a hluk motoru, ktery se na ruSné ulici Uplné ztrati, pusobi v tichu jako ohluSujici. Aristoteles a
scholastika rozliSuje kvality podstatné nebo primarni, které ,jsou ve véci®, a kvality nahodilé ¢i
sekundarni, vznikajici teprve pfi vnimani, a tedy subjektivni. Program novovékeé filosofie zahrnuje také
kritiku pojmu kvality a véda se snazi domnélé kvality nahradit méfitelnymi veli€¢inami. Jednou z
prvnich, kde se to uz v predhistorickych dobach podafilo, byla vaha, pivodné smyslovy viem tize
néjakého predmétu, ktery vSak lze vyjadfit pomoci vahovych jednotek a zavazi. V pribéhu novovéku
se ukézalo, ze také napriklad teplota, vySka tonu, tvrdost a dokonce i barva se daji pfesné méfit a
vyjadrovat Cisly, Cili stavaji se kvantitami.

Kvalitu, na rozdil od jinych atributd sociélnich sluzeb, neur€uje zadavatel sociélnich sluzeb, byrokrat
Ci certifikator, ale jen a pouze uzivatel. Pouze uzivatel/klient posuzuje, co je a co neni kvalita. Kvalita je
vztah mezi zakaznikem/uzivatelem a vyrobcem/poskytovatelem (zatimco jakost je vztah mezi
vyrobcem a certifikatorem). Tento vztah by mél byt dobfe definovany a podléhat pfisnym, i kdyz
nepsanym, pravidlim. Vztah mezi uzivatelem a poskytovatelem neni tfeba certifikovat.

Definice kvality je dulezitym aspektem, protoze vede pfimo k méfeni a zlepSovani. Neni-li vSak vztah
definovan, neexistuje-li definice kvality, pak nelze kvalitu méfit. Nelze-li néco méfit, pak to nelze
UCelové a efektivné zlepSovat. Nelze-li méfit zlepSeni, pak se jedna o umeéni a ne o védu ¢&i technickou
profesi. Vime tedy, zZe kvalita je vlastnost a ne tfidéni vlastnosti, ale to nestaci k méfeni a naslednému
zlepSovani kvality.

Deming (William Edwards Deming, americky profes, konzultant) napf. kvalitu nikdy nedefinoval.
Vlastné ji definoval nepfimo, jako kvalitu procesu, tedy jako jeho relativni bezchybnost ¢i bezvadnost.
Juran (Joseph Moses Juran, americky inZenyr, finatropista) kvalitu definoval jako “conformance to
specifications”, ale nespecifikoval kdo je zdrojem “specifikaci”: vyrobce, byrokrat anebo zakaznik?
Tribus (Myron T. Tribus , pokraovatel Demingovych teoriich) definuje kvalitu jako to, co vzbuzuje
lasku (tedy pravou lasku) zdkaznika/klienta k vyrobku ¢&i sluzbé. Radost z uziti je jisté dulezitou
dimenzi kvality. Kvalitu Ize definovat jako to, co zdkaznik uzna jako kvalitu.

Ceska novela 1SO 9001/2000 definuje kvalitu jako: “Jakost: schopnost souboru znakl vyrobku,
systému nebo procesu plnit pozadavky zdkaznika a jinych zainteresovanych stran.” Ceskd norma
uziva vSude a exkluzivné vyrazu jakost jako synonyma kvality (mini ovéem kvalitu). Samoziejmé, ze



vyraz(l jakost a jakostni nelze pouzivat v fadé z&vaznych oblasti: lidé, prostredi, sluzby, pojmy,
procesy a vzdélavaci programy nejsou jakostni, ale pouze kvalitni, jak jsme diskutovali jinde.

3.1. Kvalita socialnich sluzeb

Velké mnozstvi literatury zaméfené na problematiku kvality v socidlnich sluzbach a zdravotnictvi se
vénuje obecnému vymezeni samotného pojmu kvalita a diskusi o rGznych pfistupech ke kvalité.
Napfiklad Kfivohlavy pfipomina, ze slovo ,kvalita je odvozeno od latinského qualis a to zase od kofene
,qui“ — ,kdo?“ ve vyznamu ,kdo to je?“, pfipadné ,jaké to je?“ V Cestiné kofen slova ,Kdo“— “k“ nas
vede ke slovim typu ,kéz" &i kyzeny“, tj. ,zadouci stav* (Kfivohlavy, Hnilicova, 2004). Kvalita je tak
intuitivnim pojmem — jako kvalitni jsou vnimany S&vycarské hodinky, némecka auta, japonskéa
elektronika apod. (Dlouhy;Strnad 1999). Za kvalitnéjsi povazujeme to, co je individuélni, $ité na miru.
Kvalita je kategorie, kterd v kvantitativnich i kvalitativnich pojmech popisuje Uroven vyrobku Ci
poskytovanych sluzeb.

Kvalita se tudiz skladd ze dvou &asti - jedna Cést je kvantitativni, méfitelna, druha je kvalitativni a
vychazi z hodnotového systému. Kvalita je relativni, nikoliv absolutni kategorie (Holmerova, 1995).
Teorie se doposud neshodla na definici ,kvality“ (Postranecky; Marek, 2004). Jako mozné definice Ize
uvést spinéni i prekroceni ocekavani klientd a zaméstnancu (Karaffova, 2004), Uroveri dokonalosti
charakterizujici poskytovanou sluzbu zalozenou na pfijatych normach (Dlouhy, 1999) ¢&i objektivné
definovany méfitelny uzitek vyjadfeny standardizovanou potfebnosti a experty ocekavanym, tedy
obvyklym vysledkem sluzby (Kalvachova, 2000). Kvalita ma v fadé vyrobnich odvétvi svoji tradici a
viceméneé exaktni podobu. Obtiznéjsi je vyjadrit kvalitu ve sluzbach, protoze, jak konstatuje Karaffova
(2004), v tomto pripadé se pracuje s lidmi a ti se tézko ,normuji“. Pfitom v pfipadé poskytovani sluzeb
(na rozdil od produkovani vyrobku) je kvalita sluzby pfimo zavisla na kvalité personélu (Smekalova a
kol., 2004).

Kvalitu v socialnich sluzbach muzeme také definovat jako soubor viastnosti a znak( néjaké cinnosti,
které se vztahuji na naplnéni danych pozadavk(. Miru kvality socialnich sluzeb bychom mohli také
definovat jako pozitivni rozdil od danych standardd.

Podle této definice je kvalita mira ,Uspéchu”, ktery Ize dosahnout za optimalnich podminek a v ramci
daného rozpoétu sluzby. Chceme-li mluvit o kvalité, nesmime vypustit oblast financi.

Chceme-li hovorit o kvalité socidlnich sluzeb, je nutné rozlisit jeji tfi aspekty:

Struktura

Kvalita struktury se vztahuje na vnéjSi podminky, ve kterych probiha péce, terapie, oSetfovani. Timto
se rozumi technické a personalni vybaveni a rozhodnuti vné organizace. Pfikladné si mudzeme
vyjmenovat tyto oblasti:kompetence, vzdélavani, organizaéni struktura, nasazeni personalu, pomocné
prostfedky jako kontrolni seznamy (checklisty), systémy dokumentace, metodiky, financovani,
materialni vybaveni, prostory, odborné kompetence, pfiméfenost zafizeni a vybaveni, organizace
péce, apod.

Procesy
Kvalita procesu se vztahuje na podani vykonu v ramci prabéh sluzby resp. péce, ekonomické fizeni a
vyuziti zdroja.

Vysledky

Kvalita vysledk(d obsahuje stupefi dosazeni cile v poskytované sluzbé. Jde o odchylku, pozdéji pak
sladéni, mezi stanovenym cilem a cilem skute¢né dosazenym (hodnocenym napf. jako fyzicka a
psychicka spokojenost klienta).

DalSim ¢lenénim Ize kvalitu socialnich sluzeb vnimat ve tfech primarnich oblastech:
- kvalita z hlediska klienta,

- kvalita sluzeb z hlediska profesionalniho,

- kvalita z hlediska fizeni.
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