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Kvalita

S pojmem kvalita se setkdvame ve vSech ¢innostech, procesech a vystupech lidského konani.
Vétsina lidi pravdépodobné intuitivné zna obsah slova kvalita, menS$ina by pak byla schopna
tento termin definovat, vymezit jeho pojeti, pfip. vztahnout na konkrétni oblasti. Existuje velmi
mnoho definic ,,kvality*.

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

Webstrtiv slovnik pod terminem Quality uvadi: stupenn dokonalosti, stupen shody s danym
standardem, atribut vysSiho ocenéni, nadifazenost ve svém druhu.

Wikipedia porovnava pojem kvalita s pojmem kvantita:

Kvalita cili jakost je udaj o vlastnosti n¢jaké véci, odpoveéd’ na otazku ,,jaky?* (latinsky qualis?)
- podobné¢ jako odpovida na otazku ,,kolik?.

Oboji patii mezi zakladni kategorie a uvadi je v této souvislosti i1 Aristoteles. Kvality (barva,
vuné, chut, hebkost...) obvykle pochéazeji ze smyslového vnimani a jsou pak nutné¢ podminény
vnimajicim subjektem i okolnostmi. I kdyZ i u nich lze rozlisit n¢jaké "vice" a "méng", neda se
vyjadfit pomérem a Cislem a je zpravidla také relativni: i ten nejvétsi pes je mensi nez maly slon,
cervena plocha je v Cerveném osvétleni svétla, kdezto v zeleném tmava, a hluk motoru, ktery se
na rusné ulici Gplné ztrati, plisobi v tichu jako ohlusujici.

Aristoteles a scholastika rozliSuje kvality podstatné nebo primdrni, které ,,jsou ve véci®, a
kvality nahodilé ¢i sekundarni, vznikajici teprve pifi vnimani, a tedy subjektivni. Program
novoveké filosofie zahrnuje také kritiku pojmu kvality a véda se snazi domnélé kvality nahradit
méfitelnymi veli¢inami. Jednou z prvnich, kde se to uz v pfedhistorickych dobach podafilo, byla
vaha, ptivodné smyslovy vjem tize néjakého predmétu, ktery vsak lze vyjadrit pomoci vahovych
jednotek a zavazi. V pribchu novovéku se ukazalo, ze také naptiklad teplota, vyska tonu, tvrdost
a dokonce 1 barva se daji pfesn¢ méfit a vyjadiovat Cisly, Cili stdvaji se kvantitami.

Kvalitu, na rozdil od jinych atributii socidlnich sluzeb, neurcuje zadavatel socialnich sluzeb,
byrokrat ¢i certifikator, ale jen a pouze uzivatel. Pouze uzivatel/klient posuzuje, co je a co neni
kvalita. Kvalita je vztah mezi zakaznikem/uZzivatelem a vyrobcem/poskytovatelem (zatimco
jakost je vztah mezi vyrobcem a certifikdtorem). Tento vztah by mél byt dobfe definovany a
podléhat ptisnym, 1 kdyz nepsanym, pravidlim. Vztah mezi uzivatelem a poskytovatelem neni
tieba certifikovat.

Definice kvality je dilezitym aspektem, protoze vede ptimo k méfeni a zlepSovani. Neni-li vSak
vztah definovan, neexistuje-li definice kvality, pak nelze kvalitu mérit. Nelze-li néco mérit, pak to
nelze ucelove a efektivne zlepsovat. Nelze-1i méfit zlepSeni, pak se jednd o umeni a ne o védu ¢i
technickou profesi.



Vime tedy, ze kvalita je vlastnost a ne tfidéni vlastnosti, ale to nestaci k méteni a naslednému
zlepSovani kvality.

Deming (William Edwards Deming, americky profes, konzultant) napf. kvalitu nikdy
nedefinoval. Vlastné ji definoval neptimo, 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 zdkaznik? Tribus (Myron T. Tribus , pokracovatel Demingovych
teoriich) definuje kvalitu jako to, co vzbuzuje lasku (tedy pravou lasku) zdkaznika/klienta k
vyrobku ¢i sluzbé. Radost z uziti je jisté dillezitou dimenzi kvality. Kvalitu 1ze definovat jako to,
co zédkaznik uzna jako kvalitu.

Shiba (Shoji Shiba, nositel Demngovy ceny) vSak rozliSuje 6 trovni kvality:
1. Bezchybné (bezvadné) splnéni specifikaci

2. Ptidej splnéni potieb zdkaznika

3. Ptidej radost z uziti

4. Vse predchozi, ale levnéjsi

5. V8e ptedchozi, ale v¢as

6. Plus splnéni potieb, které zdkaznik nezna, ale je jimi “mile” piekvapen.

Je logické, ze pouze 6. trovei obsahuje “totalni” kvalitu ve smyslu vSech ptedchozich urovni.
Pouze tato zahrnuje potieby, cenu, v€asnost a piekvapeni v jednom “balicku”.

Ceska novela ISO 9001/2000 definuje kvalitu jako: “Jakost: schopnost souboru znakd vyrobku,
systému nebo procesu plnit pozadavky zakaznika a jinych zainteresovanych stran.” Ceska norma
uziva vSude a exkluzivné vyrazu jakost jako synonyma kvality (mini ovSem kvalitu).
Samoziejmé, ze vyrazl jakost a jakostni nelze pouzivat v fad¢ zavaznych oblasti: lidé, prostiedi,
sluzby, pojmy, procesy a vzdélavaci programy nejsou jakostni, ale pouze kvalitni, jak jsme
diskutovali jinde.

Kwvalita socialnich sluzeb

Velké mnozstvi literatury zamétené na problematiku kvality v socialnich sluzbach a
zdravotnictvi se vénuje obecnému vymezeni samotného pojmu kvalita a diskusi o riiznych
ptistupech ke kvalité. Naptiklad Kfivohlavy pfipomina, Ze slovo ,,kvalita je odvozeno od
latinského qualis a to zase od kotene ,,qui — ,,kdo?* ve vyznamu ,,kdo to je?*, ptipadné ,,jaké to
je? V cCestiné koten slova ,,Kdo“— “k*“ nas vede ke sloviim typu ,,kéz* ¢i , kyzeny*, tj. ,,zddouci
stav* (Kfivohlavy, Hnilicova, 2004). Kvalita je tak intuitivnim pojmem — jako kvalitni jsou
vnimany $vycarské hodinky, némecka auta, japonska elektronika apod. (Dlouhy;Strnad 1999). Za
kvalitnéjsi povazujeme to, co je individualni, $ité¢ na miru. Kvalita je kategorie, kterd v
kvantitativnich i kvalitativnich pojmech popisuje troven vyrobku ¢i poskytovanych sluzeb.
Kvalita se tudiz sklada ze dvou ¢asti - jedna Cast je kvantitativni, métitelna, druha je kvalitativni
a vychézi z hodnotového systému. Kvalita je relativni, nikoliv absolutni kategorie (Holmerova,
1995). Teorie se doposud neshodla na definici ,,kvality* (Postranecky; Marek, 2004). Jako mozné
definice lze uvést splnéni ¢i prekroceni o¢ekavani klientl a zaméstnancii (Karaffova, 2004),
uroven dokonalosti charakterizujici poskytovanou sluzbu zalozenou na piijatych norméach
(Dlouhy, 1999) ¢i objektivné definovany méfitelny uzitek vyjadieny standardizovanou
potiebnosti a experty ocekdvanym, tedy obvyklym vysledkem sluzby (Kalvachova, 2000).



Kvalita ma v fad¢ vyrobnich odvétvi svoji tradici a viceméné exaktni podobu. Obtiznéjsi je
vyjadtit kvalitu ve sluzbach, protoze, jak konstatuje Karaffova (2004), v tomto piipad¢ se pracuje
s lidmi a ti se té€zko ,,normuji“. Pfitom v piipad¢ poskytovani sluzeb (na rozdil od produkovani
vyrobkll) je kvalita sluzby pfimo zavisla na kvalité personalu (Smekalova a kol., 2004).

Kvalitu v socialnich sluzbach mizeme také definovat jako soubor vlastnosti a znaki néjaké
¢innosti, které se vztahuji na naplnéni danych pozadavkt. Miru kvality socialnich sluzeb bychom
mohli také definovat jako pozitivni rozdil od danych standardu.

Podle této definice je kvalita mira ,,aspéchu®, ktery Ize dosdhnout za optimalnich podminek a
v ramci daného rozpoctu sluzby. Chceme-li mluvit o kvalité, nesmime vypustit oblast financi.

Chceme-li hovotit o kvalité¢ socidlnich sluzeb, je nutné rozlisit jeji tii aspekty:

Struktura

Kuvalita struktury se vztahuje na vné€jsi podminky, ve kterych probiha péce, terapie, oSetfovani.
Timto se rozumi technické a personalni vybaveni a rozhodnuti vné organizace. Ptikladné si
muizeme vyjmenovat tyto oblasti:kompetence, vzd¢€lavani, organizacni struktura, nasazeni
personalu, pomocné prostiedky jako kontrolni seznamy (checklisty), systémy dokumentace,
metodiky, financovani, materialni vybaveni, prostory, odborné kompetence, pfimétenost zatizeni
a vybaveni, organizace péce, apod.

Procesy
Kvalita procest se vztahuje na podani vykonu v radmci prib¢h sluzby resp. péce, ekonomické
fizeni a vyuziti zdroja.

Vysledky

Kvalita vysledka obsahuje stupen dosazeni cile v poskytované sluzbé. Jde o odchylku, pozdé;ji
pak sladéni, mezi stanovenym cilem a cilem skutecné¢ dosazenym (hodnocenym napt. jako
fyzické a psychické spokojenost klienta).

Dal$im ¢lenénim lze kvalitu socidlnich sluzeb vnimat ve tfech primarnich oblastech:
- kvalita z hlediska klienta,

- kvalita sluzeb z hlediska profesiondlniho,

- kvalita z hlediska fizeni.

Meéreni kvality socialnich sluzeb

Existuje n¢kolik modelt kvality, technik jejiho méfeni a evaluace dosazeni stanovenych cili. O
kazdém takovémto modulu by bylo mozné pojednavat vycerpavajicim zpisobem. Omezme se
tedy na ty nejvice znamé, pouzivang.

Zakladnim modelem méteni kvality 1ze oznacit vysledek mezi ocekévanim a vykonem.

Kvalita = vykon/ocekavani koeficient 1 je optimalnim stavem



Standardy kvality socidlnich sluZeb

Se zédkonem o socidlnich sluzbach byla v provadéci vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. poskytovatelim
socialnich sluzeb dana zdkonna povinnost dodrzovani tzv. standardi kvality socialnich sluzeb.
Standardy kvality vSak vznikaly o par let dfive, zejména v letech 2000 — 2002 a b&hem jejich
vzniku byly porovnany se standardy zapadnich zemi.

Standardy maji zaruCovat ur¢itou uroven kvality poskytovanych sluzeb. Lze vSak konstatovat, ze
1 za predpokladu jejich naplnéni nemusi byt sluzba uzivatelem hodnocena jako kvalitni a to
predevsim ze dvou diavodu.

Prvnim je skutecnost, Ze standardy kvality socidlnich sluzeb jsou dany pro vSechny typy sluzeb,
neveénuji se specifickym strankam jednotlivych sluzeb (pf. Pobytové zatizeni spliujici vSechny
standardy, avSak poskytujici ubytovani v 5 lazkovych pokojich mize byt koncovym uzivatelem
hodnoceno jako méné¢ kvalitni, apod.).

Druhym divodem je v uvodu zminény rozmér pojmu kvality. V momentu, kdy standardy kvality
budou splnovat viceméné¢ vSechna zatizeni, resp. poskytovatelé sluzeb, budou jako ,.kvalitni
poskytovatelé* hodnoceni ti, jejichz sluzby budou nadstandardni, tj. nabidnout néco vice nez je
stanoveno zakonnym standardem.

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou zakladni principy a pravidla poskytovani socialnich
sluzeb a méfitka pro hodnoceni jejich plnéni. Nejde tedy o fizeni kvality. Jednotlivé standardy
jsou hodnoceny dle kritérii v ramci kazdého standardu.

Zavadéni a napliovani standarda hodnoti inspektoti socialnich sluzeb, kteti v souladu

s metodikou inspekcei stanovi procento naplnéni standardii poskytovatelem.

Standardy lze primarné rozdélit na:

Standardy proceduralni (cile a zplisoby poskytovani socidlnich sluzeb, ochrana prav uzivatela,
jednani se zajemcem o sluzbu, dohoda/smlouva o poskytovani sluzby, individudlni planovéni a
prubéh sluzby, osobni tidaje, stiznosti, ndvaznost na dalsi zdroje)

Standardy personalni (personalni zajisténi sluzby, pracovni podminky a fizeni poskytovani
sluzeb, profesni rozvoj pracovnikil)

Standardy provozni - (mistni a ¢asova dostupnost, informovanost o sluzbé, prostedi a podminky
poskytovani sluzeb)

E-Qalin

E-Qalin je prakticky modifikace vySe uvedenych systému na prostiedi péce o seniory a zdravotné
postizené.

E-Qalin byl v rdmci evropského pilotniho projektu Leonardo da Vinci tspésné realizovan
v Némecku, Rakousku, Slovinsku a Italii.

E-Qalin® je model, ktery je uZivatelsky piatelsky, je zam&Fen na kazdodenni praxi a na potieby
klientt, jejich ptibuznych a zaméstnanct.

E-Qalin® prozkoumava a kontroluje jednotlivé procesy v organizaci, jakoz i vysledky s ohledem
na spokojenost vSech zucastnénych.



E-Qalin® pozaduje a podporuje pomoci sebehodnoceni a uéeni se uvnitt organizace a tim dava
prachod inovativnimu potencialu ke zlepseni, zvySeni kvality.

E-Qalin®-Model se déli na dv& oblasti a umoziuje kriticky pohled na organizaci z 5 riznych
perspektiv:

Struktury & Procesy Vysledky

Klienti Klienti

Zaméstnanci Zaméstnanci

Vedeni Ekonomika

Okoli Spolecenské piisobeni/vliv
Ucici se organizace Orientace na budoucnost

Pod strukturou a procesy si lze piedstavit postupy, instrumenty a zasady/principy organizace. Je
nezbytné odpovédét na otazku KDO, KDE a JAK. Struktury a procesy jsou analyzovany PDCA-
cyklem (plan, do, check, act), ktery je v piipad¢ E-Qalinu doplnén o hodnoceni tc¢asti osob na
procesech. Neustale je pozadovano a hodnoceno kromé planovani, realizovani, kontroly a
zlepSeni také aktivni spoluucast v§ech zicastnénych. Naproti tomu stoji vysledky ziskané

z téchto ¢innosti, kterou jsou pomoci ¢isel kvantifikovatelné.

E-Qalin® m&fi jednotlivé procesy stejné jako vysledky z nich vyvozené, resp. vzniklé.
E-Qalin® - se zaklada na respektu a ticté ke klientovi

E-Qalin® je obsahly, inovativni a dynamicky systém managementu kvality pro domovy pro
seniory v evropskych zemich. Jiz popsany princip PDCA je doplnén o integracni prvek ,,Involve*
tzn. doplnéni odpovédnych osob na daném procesu. Samotné absence téchto osob na danych
procesech znamena totiz snizeni kvality nebo k ni alespon vede.

E-Qalin® se zaklad4 na fundamentalnich principech lidskych prav a hlasi se k ,,Evropské charté
prav a svobod osob v pobytovych zatizenich socidlni péce* (E.D.E., Maastricht 1993).

V toleranci k ideologickym a naboZenskym nézorim je E-Qalin® otevien vii¢i individualnim
filozofiim jednotlivych zafizenich a jejich zfizovatelim. Etické principy a hodnoty jako ucta,
Cest, tolerance, empatie, pfipravenost k feseni problému a konfliktl a k dialogu, svoboda a
sebeurdeni a osobni integrita jsou jednotnym zakladem pro E-Qalin® a zaroveii garantem pro
diistojny Zivot v pobytovych zafizenich socialnich sluzeb. E-Qalin® je orientovan na trvaly vyvoj
v oblastech biokompatibility vlastniho prostfedi a kultury a umoziuje narodni kulturni
biokompatibilitu a diferenciaci.

Jako dynamicky a adaptabilni QM model miize E-Qalin® slouZit jako vzor pro jiné poskytovatele
socialnich sluzeb.

Vseobecny cil je, aby procesy, které vedou ke spokojenosti klienti, hodnotili sami jejich
realizatofi na zaklad¢ reflexe, sebezkusSenosti a inovativniho uceni.

Tyto pracovni procesy je nutné nejdiive popsat, identifikovat, analyzovat a nasmérovat je na
stanoven¢ cile organizace a na potieby klienta. Organizace se tak stdva neustale se u¢icim a
zlepSujicim se poskytovatelem.



Tento model je nezdvisly na jinych QM modelech, které mize organizace jiz pouzivat. E-Qalin
stdvajici modely doplituje a zahrnuje do jednotlivych fazi vSechny zaméstnance, ktefi jsou
soucasti jednotlivych procest.

Zdroj: www.e-qgalin.net

Projekt Znacka kvality

V oblasti kvality socidlnich sluzeb chystd Asociace poskytovateli socialnich sluzeb, profesni
organizace, ktera si klade za cil aktivné prispivat ke zvySovani Grovné kvality socialnich
sluZeb v Ceské republice, unikatni projekt ,,Znacka kvality*“. Vytvoreni ,,Zna¢ky kvality si
klade za cil:

1. Monitorovat kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb v pobytovych zafizenich s
ptedpokladem, ze stanoveni kriterialni stupnice hodnoceni a pilotni ovéfeni v praxi
umozni jeho budouci aplikaci na dals$i druhy sluzeb socialni péce,

2. motivaci poskytovatelil a ztizovatell ke zvySovani kvality sluzeb a lepsi orientaci
uzivatelt sluzeb.

Pracovni skupina vytvoii metodiku ,,Znacky kvality*, po pfipominkovacim fizeni, pracovnich
workshopech a pilotnim ovéfeni u 9 pobytovych zatizeni dojde k modifikaci systému a registraci
znaCky. Vznik registru nezavislych odbornikii povede k jejich dostupnosti, zastupitelnosti a
vyuzivani ze strany poskytovatelt.

Charakteristika hlavnich cili projektu:
Poslani projektu

Poslanim projektu ,,Vytvoteni systému hodnoceni kvality pobytovych zatfizeni v oblasti socialni
péce* je, prostiednictvim zavedeni ,,Zna€ky kvality* a vytvofeni registru nezavislych
odbornikt, vyrazné zvysit kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb v pobytovych zatizenich
socialni péce v Ceské republice a zvyseni kvality fizeni pobytovych zafizeni socialnich sluzeb
v souladu s evropskymi standardy.

Strategické cile

e Zlepsit uroven kvality poskytovani socidlnich sluzeb v pobytovych zatizenich socialnich
sluzeb.

e Vytvorit systém posuzovani kvality pobytovych zatizeni a udileni znacky kvality

e Zavést vyuziti modernich informacnich systémi pii zvySovani kvality pobytovych zatizeni

e Napliiovani Narodni politiky kvality CR

e Zlepsit informovanost o pobytovych socidlnich sluzbach u neodborné vefejnosti

e Zkvalitnéni a zefektivnéni socialnich sluzeb prostiednictvim vyuziti poradenstvi nezavislych
odbornikil



Specifické cile projektu

Vytvoftit znacku kvality, systému hodnoceni a certifikace za predpokladu zasad
dobrovolnosti, transparentnosti a dostupnosti

Registrovat zna¢ku kvality u Rady kvality CR

Vytvofit registr nezdvislych odbornikli s primarnim rozdélenim na oblasti socialni, zdravotni
a provozné-ekonomické za predpokladu dodrzovani zasad nezévislosti, kvality a rovného
ptistupu a podminek.

Pilotné certifikovat 9 zatizeni

Realizovat propagaéni kampan ke znacce kvality

Vystupy projektu:

Analyza soucasného stavu a potieb pobytovych zatfizeni soc. sluzeb

Znacka kvality pobytovych zatizeni v¢. grafickych vystupt (logo, certifikat)

Metodika udélovani znacky kvality

Sebehodnotici interaktivni program zaméteny na kvalitu poskytovanych sluzeb pro pobytova
zatizeni

Webové stranky projektu s aplikacemi Databaze odbornikti a Databaze certifikovanych
zatizeni

3 testovaci workshopy pro zadavatele a poskytovatele pobytovych socialnich sluzeb
Vzdélavaci workshopy pro ztizovatele pobytovych soc. sluzeb ve 14-ti krajich

Registr nezavislych odbornikli pro oblast pobytovych sluzeb soc. péce

Pilotni certifikace 9 zatizeni

Propagacni material ke znacce kvality — letaky, brozury

Vysledky:

ZvySovani kvality poskytovanych sluzeb v pobytovych zatizeni

Zlepseni orientace zajemcu o sluzbu v Grovni kvality poskytovanych sluzeb

Zlepseni medidlniho obrazu pobytovych zafizeni soc. sluzeb

ZlepSeni nazoru a vnimani rezidencni péce u Siroké vetfejnosti

Reflexe na vystupy hodnoceni kvality pfi stanovovani vyse uhrad, tj. prvek posilujici trzni
prosttedi socidlnich sluzeb

Zpétna vazba ziizovateliim soc. sluzeb
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