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Uvod

Uvod

Pojem kvalita je v socialni praci a socialnich sluzbach spojovan s kazdodenni realitou
sluzeb poskytovanych v domovech pro seniory, poradnach pro osoby v nouzi, dét-
skych domovech ¢i stacionafich. Kdyz vstupujeme do téchto zatizeni v roli klientd,
ocekavame vstricny pristup pracovniki, kompetentni radu ¢i sluzbu a ptijemné pro-
sttedi. Tato ocekavani ovliviiuji nazory nas, ptipadnych klientd, o tom, zda se jedna
o kvalitni sluzby ¢i ne. Na strané druhé oc¢ekavani poskytovatelt a zadavatela sluzeb
se zaméruji i na jiné faktory, naptiklad ekonomické vysledky, které mohou byt urcujici
pro zajisténi dostate¢ného poctu personalu a jeho spokojenosti. Kvalita socidlni prace
je mnohovrstevnou oblasti, ve které se setkavaji rozli¢né zajmy mnoha aktéra. Soci-
alnim pracovnikiim muze byt zajem o kvalitu a jeji rozvoj pomuckou, jak u¢init svou
praci transparentnéj$i a profesionalnéjsi. Pojem kvalita vSak miize evokovat i negativ-
ni vyznamy. Kvalita mizZe byt spojovana s priinikem cizi profese (managementu) a se
snahami o ekonomizaci socialni prace. Takové tendence prosazuji pojimani socidlni
prace jako zbozi a chdpdni klienta jako zakaznika v komerénim sektoru. Pro socidlni
pracovniky mohou pozadavky na kvalitu socidlni prace pfinaset zvysSené mnozstvi
administrativy, pretiZenost a zkracovani ¢asu na pfimou préci s klienty. Pro klienty
socialnich pracovnikt miZze zajem o kvalitu prinaset jen nejasné vysledky ¢i vétsi fi-
nan¢ni spolutcast na sluzbach.

V zépadoevropskych zemich se problematika kvality socidlni prace a jejich sluzeb
zacala vice rozvijet od 80. let 20. stoleti a v ¢eském prosttedi na prelomu 20. a 21. sto-
leti. V pocatcich vyvoje zkoumané problematiky byly plné prebirany modely kvality
z podnikatelského sektoru a v mnoha zemich jsou rozvijeny dodnes. Pokud vsak pri-
hlédneme ke specifickym vlastnostem socialni prace a socialnich sluzeb, je nasnadg¢, ze
doslo k rozvoji specifickych metod. Casto byly pro né inspiraci i zmifiované komeréni
modely kvality, ale jejich obsah byl pfizptisoben potfebam socialni préce.

Organizace socidlni prace se v sou¢asné dobé nachazeji v nelehké situaci vyznacu-
jici se snizovanim verejnych vydajii na socialni oblast. Organizace se ¢astéji potykaji
s konkurenci pfi soutézich o vetejné prostredky ¢i o klienty, pfi¢emz pti téchto stie-
tech museji prokazovat své vysledky. Také osoby, které zadaji sluzby od socidlnich
pracovniki, se mnohdy stavaji aktivnéj$imi partnery jednani a chtéji spoluutvaret
podobu sluzeb. Pti sledovani spokojenosti klienttl se ovéem nemtize zapominat na
spokojenost socidlnich pracovnik. Je stale dtilezitéjsi, aby organizace poskytovaly
sluzby kvalitné a hospodarné. I socidlni pracovnici se musi naudit sluzby popsat,
naplanovat, rozvijet je a stanovit jejich nédklady. Stalo se jiz samoztejmosti, Ze orga-
nizace socialni prace musi rozvijet standardy kvality svych sluzeb a zvladat poza-
davky inspekci ¢i auditi. Ke zdolavani téchto ndrokd souc¢asnosti mohou napomoci
pravé znalosti z oblasti managementu kvality. Nelze v$ak fici, Ze je to feSeni vSech
problémi socidlnich organizaci. Téma kvality socidlni prace je soudasti $irsich spo-
le¢enskych, ekonomickych a politickych souvislosti. Predkladana publikace muze
¢tenafum poskytnout orientaci v zakladnich nastrojich pro zajisténi a rozvoj kvality
socialni prace a socialnich sluzeb. Jednani socialnich pracovnik by mélo vychazet
z aktudlnich poznatkd, které v§ak nesméji byt nekriticky pfijimany, ale naopak by
mély byt reflektovany z pohledu zku$enosti a praxe.




Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbach

V ¢eském prostiedi socidlni prace prevlada nazor, Ze kvalita socidlni prace rovna
se standardy kvality socialnich sluzeb. Toto tzké pojeti kvality socidlni prace pre-
vlada i v ceské oborové literatute. Pokud se vSak podivame do ostatnich zapadoev-
ropskych zemi, zjistime, ze takové hledisko je jedno z mnoha. Organizace socialni
prace dnes rozvijeji dal$i pohledy na oblast kvality nejen v podobé profesnich stan-
dardii. Bude vSak zajimavé sledovat, jak tento rozvoj mnoha metod kvality zasahne
soucasny spoleéensko-ekonomicky vyvoj. Zda se podafi organizacim socialni prace
prekonat finan¢ni nesndze bez ujmy na kvalité sluzeb, ukaze ¢as. Soucasnost spise
vypovida o redukci rozvoje socialni prace a socidlnich sluzeb, i kdyZ na strané dru-
hé tyto vnéjsi neptiznivé podminky podnécuji vznik novych metod prace ¢i forem
organizaci socidlni prace.

Jista rozporuplnost mezi pristupy profesnimi a pfistupy z tradi¢né trzni oblasti
v ramci kvality se prolind celou odbornou diskuzi i predkladanou publikaci. Vztah
mezi témito dvéma odli$nymi oblastmi progel jistym vyvojem a neustédle se vyviji
i dnes. Na strané jedné téma kvality a managementu kvality socialni prace ptispiva
k vy$si spokojenosti a informovanosti klienttl socidlni prace ¢i k pozitivnimu roz-
voji organizace, tj. hospodarnému vyuzivani zdrojt, transparentnosti atd., na strané
druhé dochazi k redukci socialni prace na pocitani ¢asu straveného s klienty nebo
kapacity zafizeni. Obecné neni jednoduchou otazkou propojit poznatky z oblasti
socidlni prace a managementu a predstavit je (tenafim. Také nelze naplnit vSechna
ocekavani ¢tenafu, protoze publikace obsahuje spiSe zakladni informace o kvalité
a managementu kvality socidlni prace a socidlnich sluzeb. Nékteré oblasti, napr.
ekonomika kvality organizace apod., nejsou zminovany. Snad moje snaha o zpraco-
vani tématu pfinese ¢tenaftim alespon malou inspiraci a podnéty k rozvoji kvality
v organizacich socialni préce.

Publikace nese nazev Kvalita v socidlni praci a socialnich sluzbach, i kdyz prevaz-
nd ¢ast textu se zaméruje na socidlni sluzby. Chtéla jsem tak zddraznit provazanost
vychodisek sociélni prace a socidlnich sluzeb. Uvodni kapitola ptina$i vymezeni
vychodisek socialni prace a poukazuje na aspekty jeji ekonomizace. Druha kapitola
nejprve objasnuje zakladni pojmy (kvalita, management kvality apod.) a charakteri-
zuje specifické vlastnosti socidlnich sluzeb a jejich kvality. Je diskutovan konstruk-
tivni charakter kvality socidlni prace a socidlnich sluzeb a stfet odlisnych zdjmu
zainteresovanych skupin. Tteti kapitola hledd kofeny vyvoje zajmu o kvalitu nejpr-
ve v tradi¢né trznim sektoru a poté i v socidlni oblasti. Jsou identifikovany nékteré
z pti¢in prenosu zavadéni problematiky kvality do organizaci socidlni prace, také je
akcentovan vliv Evropské unie a dalsich iniciativ. Ctvrta kapitola je vénovana vyvoji
kvality v socidlni praci a socidlnich sluzbach v Ceské republice a ve vybranych ze-
mich. Obsahem paté kapitoly je popis kvality a pozadavk na kvalitu. Je zde prezen-
tovan u nds méné znamy popis kvality podle Donabediana a pozornost je zamérena
na téma vysledku sluzeb. V zavéru této césti je vysvétleno zdkladni ¢lenéni metod
a technik managementu kvality na pfistupy profesni a pfistupy z tradi¢né komer¢ni
oblasti. Na tento obsah textu navazuje dalsi ¢ast o nastrojich z tradi¢né trzni oblasti
managementu kvality, pfi¢emz jsou predstaveny zdkladni systémy managementu
kvality a dalsi techniky z tradi¢né podnikatelského prostfedi. Tyto nastroje kvality
jsou vSak Caste¢né hodnoceny z hlediska potfeb organizaci socidlni prace. Sedma
kapitola se zaméfuje na metody a techniky pro oblast managementu kvality, které
vychazeji pfimo ze samotné profese, anebo které byly prizpisobeny pro jeji specific-
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ké potieby. Zavér kapitoly prinasi nékolik typologii managementu kvality v socidlni
praci a kritéria dobrého managementu kvality. Popis procesu implementace mana-
gementu kvality a vybranych koncepci je naplni osmé kapitoly. Posledni kapitola
uzavira publikaci popisem moznych pfinosi i rizik aplikace managementu kvality
v socialni praci a socialnich sluzbach.

Véra Malik Holasova

Publikaci vénuji vSem socidlnim pracovnicim a socidlnim pracovnikiim, ktefi jsou
otevieni novym podnétiim a neboji se kriticky uvaZovat o vlastni profesni praxi.




1

Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbach

1  Zakladnivychodiska

V tvodu publikace je dtlezité zminit zakladni vychodiska socidlni prace a pouka-
zat na vlivy, které proménuji poskytovani socidlni préce a socidlnich sluzeb. Jed-
nim z téchto vlivi je i ekonomizace socialni prace, kdy se mj. pfendseji manazerské
metody prace tykajici se fizeni kvality. V prvni ¢dsti si poukdZeme na odlisna vy-
chodiska ekonomické oblasti a socialni préce, kterd jsou svazana s riiznymi obsahy
a terminologii.

11 Vychodiska socialni prace

Socialni prace prispiva k feSeni socidlnich problému a je realizovana jak na Grovni
praxe organizaci socidlni prace, tak na padé akademické. Socidlni prace je spolecen-
skovédni disciplina i oblast praktické ¢innosti, jejimz cilem je vysvétlovani a feseni
socidlnich problému. Socialni prace se opira jednak o ramec spolecenské solidarity,
jednak o idedl napliiovani individualniho lidského potencidlu. Socialni pracovnici
pomahaji jednotlivctim, rodindm, skupindm ¢i komunitam dosahnout zptsobilosti
k socidlnimu uplatnéni a pomdhaji utvaret pro jejich uplatnéni priznivé spolecenské
podminky (Matousek, 2003). Socidlni prace se tedy spolupodili na utvareni zivota
ve spolecnosti a prispiva k pozitivnimu socidlnimu klimatu.

Zakladnim vychodiskem socidlni prace je jeji eticka dimenze. Socidlni prace vy-
chazi z etickych hodnot a legislativnich norem, pti¢emz k zdkladnim hodnotam so-
cialni prace patti lidskd prava, humanizmus a socidlni spravedinost (SSP, 2006). Ze
zékladnich hodnot vychazeji etické principy profesionalniho jednani socialnich pra-
covnikd, mezi které mtizeme zaradit respekt ke klientovi a jeho pravo na samostatné
rozhodovani, neposkozovani klienta predsude¢nym jednanim, dobroc¢innost, spra-
vedlnost, spolehlivost a pravdomluvnost. Etické zasady jednani socialnich pracovniktl
jsou ukotveny v etickych kodexech. V souladu s nimi by méli socidlni pracovnici ¢init sva
etickd rozhodnuti (Banks, 2006; Kutnohorskd, Cicha, Goldmann, 2011). Kromé etického
ukotveni jednani socidlnich pracovniki jsou nezbytné odborné znalosti a jejich adekvat-
ni aplikace (Havrdova, 1999), vhodné osobnostni charakteristiky ¢i osobni odpovédnost
(Clark, 2005). Osobnost socialniho pracovnika, jeho zku$enosti a schopnosti ¢asto hraji
v poskytovani odborné pomoci klienttim stézejni roli.

Socidlni prace vyuziva mnoho nastrojt ke zlep$eni neptiznivé socialni situace lidi
ve spole¢nosti, at uz to je finan¢ni ¢i materidlni pomoc, osobni sluzby ¢i vyzkumné aktivity.
V tomto textu chdpeme socialni sluzby jako sluzby, které sami socialni pracovnici posky-
tuji ¢i zprosttedkovévaji (ve smyslu osobnich socidlnich sluzeb - personal social services).
Musil (2004) v této souvislosti pouziva termin sluzby socidlni prdce, které oznacuji kom-
plexy ¢innosti s konkrétnimi klienty, jez prispivaji k realizaci zamér socidlnich pracov-
nikd. Z pohledu pfijemct socialnich sluzeb definuje socialni sluzby Kozlova (2005), jez
uvadi, Ze socialni sluzby jsou poskytovany ob¢antim, ktefi je potfebuji vzhledem ke svému
zdravotnimu stavu nebo véku a ktefi bez pomoci spole¢nosti nemohou prekonat tizivou
socidlni situaci. Cesk4 legislativa zahrnuje do socilnich sluzeb jen ty sluzby, které spadaji
do kompetenci ministerstva prace a socidlnich véci. Dle zakona o socidlnich sluzbach je
socialni sluzba definovana jako ,,¢innost nebo soubor ¢innosti zajistujicich pomoc a podpo-
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Zéakladni vychodiska

ru za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni®. Socialni prace se
realizaci socialnich sluzeb spolupodili na socialnim zacleniovani a ochrané prav a z4mu
osob v neptiznivé socialni situaci.

Proména socialni prace

Socialni prace se odehrava v urcitém prostredi a je ovliviiovana socialni politikou
daného statu, ekonomikou, globalizaci a mnoha dal$imi vlivy. Doba postindustrialni
moderny prindsi nové vlivy a zmény v oblasti socialni préce a socialnich sluzeb (srov.
Chytil, 2007; Musil, 2010; Holasova, 2012). Nové spole¢enské podminky prinaseji zvy-
$enou orientaci na ekonomicka kritéria v socialni praci. Racionalizace socialni péce
prinasi diiraz na ekonomickou efektivitu a socialni prace je stdle vice prizptisobova-
na ekonomickym hlediskiim. Tento trend je oznacovan jako ekonomizace socialni
prace (Harris, 2003b; Clarke, Newman, 1997; Merchel, 2006; Galuske, 2007). Ekono-
mizace socidlni prace se vyznacuje napriklad tim, zZe jsou do oblasti sluzeb socidlni
prace zavadény modely préce z trzni oblasti (podnikani, outsorcing aj.) a prosazuji se
soukromi (ziskovi) poskytovatelé sluzeb. Setkavaji se tak mnohdy odli$nd vychodiska
socialni prace a ekonomie (tab. 1).

Tab. 1 Vychodiska socidlni prdce a ekonomie (upr. dle Thole a Cloos [2000]; Puch,
Westermeyer [1999])

Socialni prace Ekonomie
spolecenska symbolicka reprodukce skrze materidlni zaji§téni obyvatel-
funkce socialné podporujici, socidlné stva, konstituovani materialniho
integrativni a kulturni pomoc reprodukéniho systému
oc¢ekavanivjed- | kompenzace ekonomickych, kul- | socidlni a materialni blahobyt
nani turnich a socidlnich obtizi
vychodiska odborna operacionalizace socidlni | ekonomicka efektivita
jedndni pomoci usporné jednani s omezenymi
profesiondlni pomoc a podpora zdroji
cile jednani spolecenska participace maximalizace zisku
prosazovani socialni spravedlnosti
ndstroje komunikace a interakce penize a moc
typy jednani orientované pochopenim, komu- | instrumentalni
nikativni
paradoxy jed- dvojity mandét: pomoc a kontrola | produkce socidlnich nerovnosti
nani ve spole¢nosti blahobytu
hlavni orga- neziskové ziskové
niza¢ni formy
principy pro- spojena produkce, poskytovani moznost odloZeného skladovani
dukce a konzumace sluzby produktt

Nové pozadavky na socidlni praci ve smyslu dirazu na ekonomickou efektivitu pfi-
néseji dtsledky pro obsah profesni praxe. Zmény v socidlni praci ptisobi na definice
ukolt a cilovych skupin socialni prace. Méni se organizace, jazyk i metody socialni
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prace (Schroter, 2011). Jednim z nastrojti prosazeni ekonomické efektivnosti je fizeni
organizaci manazery pri vyuziti manazerskych postupt. Aplikace takového ptistupu
je oznacovana jako manazerizmus v socidlni prici (Baldwin, 2000; Clarke, Newman,
1997; Harris, 2003b aj.). Ekonomizace a manazerska orientace prinaseji odli$na sta-
noviska pro pojimani socidlni prace a jeji kvality. Zjednodu$ené srovnani profesniho
ptistupu (tradi¢ni vychodiska socialni prace) a trzniho pfistupu (vliv ekonomizace,
manazerizmu) v poskytovani socialni prace a socialnich sluzeb prindsi tabulka 2.

Tab. 2 Srovndni vybranych aspektii profesniho a trzniho ptistupu v socidlni prdci (Ha-
rris, 2003b; Clarke, Newman, 1997; Winkler, 2000; Baldwin, 2000 aj.)

Profesni pristup Trzni pristup
vychodiska | = ohled na prava obcant nékdy iza | = ohled na potieby organizaci sluzeb
pomoci cenu finan¢ni neefektivnosti a jejich finanéni moznosti, dulezi-
= dominance: potteba klienta ta je finanéni efektivnost
» primarné je vnimana riznost potfeb | = dominance: vliv zdroji organiza-
klienta, ¢emuz odpovida zajisténi | ce, podle kterych jsou poskytova-
komplexni pomoci ny patti¢né sluzby
» primarné je kladen diraz na eko-
nomickou kalkulaci
forma = komplexni pomoc = vytvorfeni balicki sluzeb
rozhodova- | = poskytnuti pomoci na zdkladé tsud- | = poskytnuti sluzby na zakladé po-
ni o pos- ku profesionala a potteb klienta zadavku zékaznika podle pfedem
kytnuti = stanoveni individualniho posouzeni | definovanych potieb
pomoci profesionalem = anonymizujici posouzeni na z4-
= artikuluje socidlni pracovnik nebo | kladé typizovanych standardu
klient za podpory socialniho pracov- | = artikuluje zakaznik
nika = zdkaznik si sam urcuje, co potre-
= klient je omezen ve své svobodé vol- |  buje
by, protoze ¢asto nemd vSechny in-
formace
pohled na | = komplexni hledisko, vychdzi z iisud- | = linearni hledisko (cilové a kratko-
socialni ku/posouzeni profesionalti dobé feseni)
problém » zaméreni na dlouhodobé feseni pro-
blému
pohled na | = na zdkladé profesionalnich znalosti | = na zakladé stanovenych postupi,
problém a zkuSenosti cila a plana
klienta = dilezité je porozuméni klientovi = dominance ¢innosti dle stanove-
» dominance mysleni pfi posouzeni | nych ciltia pland
a feSeni problému
ndstroj pro | = profesiondlni usudek experta (inter- | = na zakladé predem stanovenych
posouzeni pretace problému klienta) postupt, cilti a plant
situace = primy kontakt s klienty, a to zejména | = blizkost k zdkaznikim skrze tech-
klienta s Ffadovymi socidlnimi pracovniky nologie (priizkumy trhu apod.),
= klient sam podporen pracovnikem formadlni blizkost
= nastroj — rozhovor, analyza prostiedi | » technologie managementu: pra-
zkum trhu, marketing
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Profesni pfistup Trzni pristup
postaveni | » klient nedokaze vidy posoudit svou | = zdkaznik je vzdy plné informovan
klienta situaci a neni vzdy zcela informovan | o svych potfebach a o tom, jaka
o tom, jaké formy pomocijsoupronéj |  sluzba je pro néj nejlepsi
nejvhodnéjsi = zakaznik jako aktivni spoluticast-
= spide pasivni pfijemce nik
legitimita | = realna potfeba ve spole¢nosti = diiraz na zéjem zakaznikd, ,,vime,
pomoci = profesiondlni znalost pracovniki zis- |  co chtéji zakaznici®
kand vzdélanim a zkuSenostmi (pro- | = u pracovnik je preferovana tech-
fesiondlni socializaci) nickd znalost
termino- = klient, pomoc » zdkaznik, spotfebitel, uzivatel,
logie = expertni, zdklady v ideologii, politi- | sluzba
ce, diskuze o prostfedcich verejnych | » technicistni, debata o cilech vetej-
sluzeb nych sluzeb
podoba so- | = stabilizovana podoba, pomaly rozvoj | = rozvoj specializovanych socidlnich
cialni prace | = komplexni pojeti pomoci sluzeb dle specifickych cilovych
anabidky | = pro tvorbu a rozvoj jsou dilezité po- | skupin
pomoci tfeby obcant (¢asto skryté) = obcané se ucastni planovania po-
skytovani sluzeb
= dulezita je poptavka po sluzbach
hodnoceni | = obtizné métitelné kvuli komplexni- | = presné stanovena kritéria
poskytova- mu posouzeni situace, kvtili obtizné | » mértitelna
né pomoci formulaci pfi¢in a feSeni komplexni- | » ddraz na kvantitativni ukazatele
ho pojeti problémi = propracované systémy kvality
= nekvantifikovatelnost vysledki, dii- | = hodnotici kritéria: standardy
raz na kvalitativni hodnoceni = role standardizovanych postupt,
= hodnotici kritéria: expertni individu- |  kontrola kvality prace
alni posouzeni, diraz na schopnosti | » audity, inspekce
a usudky pracovniki v pfimé praci
= role: zodpovédnost pracovniki, do-
drzovani etického kodexu
fizenior- | = profesionalnimi byrokraty, profesio- | = zejména manazery
ganizace nély - asociace = kontrola vnéjsi, pravidla
= sebekontrola - zvnitinéné standardy
1.2 Klient jako zakaznik

Slovo klient je zavedenym pojmem v socialni praci, ktery oznacuje adresaty social-
ni prace (uzsi pojeti), i kdyz byva kritizovan z hlediska subjekto-objektového vztahu
pomahajiciho. Klient muze byt v modernim smyslu také zakaznikem, zadavatelem
sluzeb (Sirsi pojeti) (srov. Stimmer, 2000). V oblasti socidlni prace jsou tedy za syno-
nyma klienta nékdy pouzivany vyrazy jako zdkaznik, pfijemce sluzby, adresdt &i uzi-
vatel sluzby. Uvedené pojmy jsou v textu uzivany jako synonyma ve smyslu prijemce
pomoci (sluzeb socidlni prace).!

1 Jev$ak mozné vyrazy odlidovat, jak navrhuje napt. Vastikové (2008). Pojem zdkaznik je vhodné
pouzivat u komerénich sluzeb a pojem klient u nekomerénich.
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Vnéseni pozadavki trhu do socialni prace zavedlo chapani klienta nové jako za-
kaznika. Zakaznické hledisko pfineslo dliraz na individualni potieby klienta, otazku
financovani sluzeb a $irsi pojeti klienta (zakaznika).

= Je pfejiman obraz zakaznika jako v trznim sektoru, ve kterém jsou individualni
pozadavky a spokojenost zakaznika prioritou poskytovani sluzeb. V managemen-
tu kvality v ziskovém sektoru je tzv. orientace na zdkaznika hlavnim cilem kvality.
Vsechny kli¢ové procesy poskytovatele jsou provadény s ohledem na uzitek zakazni-
ka a jeho prani. To znamend, Ze kvalita musi byt definovana a hodnocena z pohledu
zakaznika (Bobzien et al., 1996). Dale se vSechny faze (pfiprava, realizace aj.) vytva-
feji s ohledem na zékaznika a zakaznik je vniman jako hlavni kontrolni a korektivni
instance (Fiirstenberg, 2005).2

V socialni praci se méni dosavadni pojeti spiSe pasivniho klienta, ktery nedoka-
ze vidy posoudit svou situaci a nema informace o moznostech pomoci, v aktivniho
zakaznika, ktery zna své potfeby a moznosti sluzeb. Pfinosem nového pojeti klienta
jako zdkaznika je jisté posileni jeho role ve smyslu rovnopravnéjsiho postaveni klienta
ve vztahu k socialnimu pracovnikovi (sniZeni paternalistického pristupu). Klient mtize
aktivnéji vstupovat do utvareni intervenci k feseni své situace a muze si sdm volit po-
skytovatele sluzeb. Poskytovatelé pak lépe vnimaji jeho prani a diskutuji s nim o kvalité
sluzeb. Zaroven je tento zakaznicky pohled v socidlni praci kritizovan, protoze suve-
renita klienta neodpovida realité. Klienti mnohdy sami neuméji presné urit, o jakou
sluzbu maji zajem. Vzhledem k jejich obtizné Zivotni situaci jsou ¢asto ve stavu, kdy
nevédi, co chtéji, pfip. nemaji Zadnou volbu (napt. sluzba je ulozena povinné, vlokalité
neni jiné zatizeni apod.) (Clarke, Newman, 1997; Merchel, 2006; Bobzien et al., 1996).

= Novd orientace na zakazniky se zaméfila na to, aby se pfemistilo financovani sluzeb
vice na financovani subjektem, coz znamena, Ze se poskytne prispévek na sluzbu tak, aby
si osoba mohla koupit zadanou socidlni sluzbu podle svych predstav o kvalité a podle
svych potteb. Zadatel o sluzbu m4 prostedky ptimo ve svych rukou jako v normélnim
trznim prostfedi a miize tak lépe ovliviiovat poskytovatele sluzeb, ktery musi s jinymi
organizacemi vice soupefit o uZivatele. Je zde predpoklad, Ze moc prijemcti sluzeb (déti,
mladeze, seniort) roste s mirou spolufinancovani sluzeb (Merchel, 2006, 2010). Kon-
cept zakaznika méni pozici uzivatele sluzeb ze slabého a prosiciho u dvefi mocného
a pasivniho ufadu na silného zakaznika, vyuzivajiciho prava volby prostfednictvim
platby za sluzbu na trhu (Drakeford, 2000).”

V trzni oblasti je zakaznikem ten, kdo si za sluzbu zaplati. V protikladu k ziskové-
mu sektoru v8ak v socidlnich zafizenich jen zfidka dochazi ke vztahu pfimé platby za
sluzbu. Socidlni sluzby jsou nej¢astéji financovany prostfednictvim dani ¢i davek apod.
Mezi poskytovatelem a klientem ¢asto neni uzavien kontrakt o poskytnuti a thradé

2 Orientace na zdkaznika vyzaduje povazovat zdkaznika za osobu, jejiz poZzadavky musi byt splnény
(Veber, 2005). V managementu se pouziva oznaceni kvalita pro zakaznika (Quality for Customers),
uplnd spokojenost s kvalitou (Total Quality Satisfaction), zdkaznik v ohnisku zdjmu (Customer
Focus) (Veber, 2007).

3 Trend zapojovéni obéanii do spolufinancovani socialnich sluzeb je patrny i v Ceské republice. Byl
zaveden prispévek na péci, ktery je urcen k nakupovani socialnich sluzeb. Podle Tomese (2010)

v Evropé prevazuje presvéddeni, Ze se socialni sluzby nemaji poskytovat zcela bezplatné a uzivatelé
by méli participovat na jejich financovéni.
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—donuceni?
— zavislost?

zadavatel
(platce, zabezpeco-
vatel)

sluzeb

pfijemce
sluzeb

— smluvni svoboda? — svoboda volby

— povéfeni? poskytovatel — znalost trhu

— zavislost? sluzeb — schopnost
volby

Obr. 1 Tridda socidlnich sluzeb (upr. dle Vomberg, 2010)

sluzby, protoze sluzby jsou kontrahovany napt. prostfednictvim obce. Néklady slu-
Zeb na zakladé povéreni verejného zadavatele jsou zaplaceny pfimo poskytovateli. Pro
poskytovatele sluzeb pro urceni cil kvality jsou pak vyznamné vztahy jak ke klien-
tovi, tak k plétci (zadavateli) sluzeb (obci apod.) (Bobzien et al., 1996). Vombergova
(2010) zddraznuje triadu socialnich sluzeb - vztah mezi ptijemci socidlnich sluzeb,
poskytovateli a zadavateli (platci) sluzeb. Vztahy v triadé vSak nejsou bezproblémové
a ovliviiuji je ambivalentni aspekty (obr. 1).

m  Ze zakaznické perspektivy jsou do centra pozornosti zahrnuti nejen klienti (pti-
jemci pomoci), ale i dal$i za¢astnéné osoby a instituce. Problematika kvality totiZ sou-
visi se vztahem smény mezi zakaznikem ¢i zadavatelem a poskytovatelem produktu
(spottebitelsko-dodavatelskym vztahem). Ze strany zdkaznika ¢i zadavatele vychazi
poptavka po sluzbé, na kterou reaguje poskytovatel urcitou nabidkou.

Zékazniky jsou vSechny osoby a instituce, které se podileji na hodnoceni kvali-
ty sluzeb a jejich rozvoji ¢i omezeni. Do tohoto pojeti spadaji jak externi, tak interni
zdkaznici (Stimmer a kol., 2000). V manazerském pristupu je zakaznik osoba nebo
organizace, ktera pfijima produkt (Plaskovd, 2007). Dale se rozliSuje interni a externi
zakaznik. Internim zakaznikem jsou naptiklad spolupracovnici ¢i vedeni organi-
zace. Externim zakaznikem miiZe byt konec¢ny spottebitel a zadavatel-financovatel.
Externi zakaznici plati za sluzby, takze patfi mezi nejdulezitéjsi skupinu (Blecharz,
2011; Miilhausen, 2004). Nenadal (2004) déli zakazniky jesté detailnéji na ¢tyfi skupiny:
= Interni zédkaznici (spolupracovnici, vedeni)
= Zprostiedkovatelé (sklady, distributori)
= Externi zakaznici (spolupracujici organizace)
= Konecni uzivatelé (findlni spotiebitelé)

V oblasti socialni prace a socidlnich sluzeb se rozlisuje ona triada, ktera zahrnuje pti-
jemce, zadavatele a dodavatele sluzeb. Poskytovatel (dodavatel) sluzeb je osoba nebo
organizace, ktera poskytuje sluzby. V socidlni oblasti jsou sluzby poskytovany vetejno-
pravnimi ¢i soukromopravnimi subjekty. V textu bude jako synonymum poskytovatele
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socidlnich sluzeb pouzivan termin organizace socialni prace ¢i socialni zafizeni. V ob-
lasti socialni prace se jesté vyskytuje vyraz zadavatel sluzeb. Zadavatel sluzeb (platce ¢i
zabezpeclovatel sluzeb) je ten, jenz socidlni sluzby ztizuje, organizuje, plati. Zadavatel je
odpovédny za zajisténi socidlnich sluzeb na prislusném tizemi, je to napft. obec, kraj,
stat (srov. MPSV, 2004; Stegmannové, 2006).

Rozsitené pojimani zdkaznika prindsi pracovnikiim organizaci socialni prace
nové ukoly a musi vénovat ¢ast svych pracovnich povinnosti a profesionalnich zna-
losti nejen ptijemctim sluzeb, ale i zadavateltim. Pricemz plati, Ze donatori, zadavatelé,
politici a socialni pracovnici maji odli$na kritéria kvality (Meinhold, 2000). Mtizeme
konstatovat, ze ptijemce, poskytovatel i zadavatel sluzeb spoluutvareji obsah pojmu
kvalita v socialni praci.

1.3 Sluzba jako produkt

Z evropského pohledu socidlniho statu je povinnosti statu zajistit nezadatelna socidl-
ni lidskd prava formou pfimérené solidarity mezi obcany. Jde o zajisténi dostupnosti
zdravotni péce, vzdélani, socidlnich sluzeb atd. Socialni sluzbou rozumime systema-
tickou ¢innost socidlniho subjektu (poskytovatele, zadavatele) viici socialnimu objektu
(ptijemci) pomoci. Socialni sluzby v ramci détskych domovii, domovi pro seniory,
dennich center ¢i realizace pomoci osobdm bez domova, nezaméstnanym, uprchli-
kim, osobam s dusevnim onemocnénim aj. vyuzivaji procesy stabilizace a podpory
socialni sité prostfednictvim komunikace a interakce a sleduji profesni cile. Timto
vytvareji vyznamny predpoklad pro spolecenskou integraci lidi skrze jejich Gcast na
socialnich lidskych pravech. Socialni sluzby tak pfedstavuji vyznamny nastroj pro za-
jisténi lidskych prav (Tomes, 2010; Bauer, 2003). Pro takové chapani socidlnich sluzeb
je vyznamné kiestanské vychodisko sluzby, které podle biblické tradice pojima sluzbu
jako pomoc pottebnym. Zékladem je presvédceni, Ze vSichni lidé jsou si rovni a maji
stejnou hodnotu i dustojnost (Eurodiaconia, 2009). Furger (2003) v této souvislosti
hovoti o tzv. ochoté ke sluzbé, coz znamend eticky zavazek ¢lovéka pro spolecenstvi,
a vychdazi ze zasady, Ze spole¢ny prospéch ma prednost pred vlastnim prospéchem.

Vlivem ekonomizace jsou socidlni prace a jeji sluzby stéle vice chapany jako eko-
nomické kategorie, jsou urc¢itym produktem na trhu. Dle Goppnera a Himal4inena
(2008) se socidlni sluzby jiz nechdpou jen ve smyslu intervenci ve prospéch pottebnych,
ale jako produkty, které jsou poskytoviny zdkaznikiim. Sluzby socidlnich pracovni-
ku se stavaji obchodovatelnou komoditou. Jsou stanoveny ceny sluzeb a uzaviraji se
smlouvy o jejich poskytovani.

Ekonomické pojeti sluzby vychazi ze spottebitelsko-dodavatelského vztahu. Sluzbu
muzeme chapat jako ¢innost, vyhodu ¢i schopnost, kterou mtize jedna strana poskyt-
nout druhé strané. Je v zasadé nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Produkce
sluzby mize, ale nemusi byt spojena s hmotnym produktem (Kotler, Armstrong, 2004).
SluZba je lidska ¢innost, ktera poskytuje uzite¢ny efekt jiz bezprosttedné svym pri-
béhem, nikoli teprve hmotnym statkem (zbozim) (Cetlovd, 2002). V ramci narodniho
hospodarstvi mtizeme dle typu ekonomické ¢innosti zaradit sluzby do tzv. tercidrniho
sektoru (napt. komunalni, zdravotni a socidlni sluzby). Sluzby jsou poskytovany jednot-
livci ¢i organizacemi (ziskovi i neziskovi poskytovatelé), av§ak nejvice sluzeb poskytuje
stat. Vefejné sluzby jsou dotovany stdtem a maji sva specifika (Vastikovd, 2008). Socidlni
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sluzby koresponduji s ekonomickou oblasti sluzeb, avsak jejich specifikace spociva
v kritériu socidlni potfebnosti (Petrackova, 1997), aby se G¢inné zabezpecily socialni
potteby osob v nouzi, a proto jedinou podminkou pro jejich poskytovani neni ekono-
micka efektivnost, protoze sluzby jsou vzdy finanéné nakladnéjsi nez penézité davky
(Tomes, 2010). Existuje vefejny zajem na jejich zabezpecovani (Pekova, 2008).

Pro socidlni praci se ukazuje ¢isté ekonomické pojeti socialnich sluzeb a na ném
postaveny vztah mezi zakaznikem a poskytovatelem jako zobecnujici a nerozlisujici
ptislusna specifika pole socialni prace. Mezi rizika pojimani socidlni prace jako po-
skytovani ¢isté ekonomického produktu patfi navozeni predstavy suverenity zakaznika,
¢emuz status adresatl socidlni prace ve skute¢nosti neodpovida. Také se vytvaiiriziko
konzumerizmu, které bude zduraznovat status konzumenta sluzby, a mtize dochazet
k redukovanému pojeti sluzeb. Dale muze byt opomenuta zakladni komplexita vetej-
ného jedndni mnohych instanci a zprosttedkovatelské role socialnich pracovniki pro
ptistup k socidlnim sluzbam. Vnimani socidlni sluzby jako produktu pro zédkaznika
obsahuje zna¢nou ambivalenci (Naschold in Merchel, 2006; Clark, Newman, 1997).
Také pri nereflektovaném prebirdni ekonomické terminologie hrozi ztrata komuni-
kativniho charakteru socialni prace a nezohlednéni specifickych vlastnosti socialnich
sluzeb (Goppner, Himéldinen, 2008).

Socidlni prace a socidlni sluzby se v§ak odehravaji v urcité spole¢ensko-ekonomic-
ké situaci, které se museji prizptisobovat. Je v§ak nezbytné vnimat, Ze socialni sluzby
maji sva specifika. Jsou specifickou komoditou, ktera nepodléha ¢isté trznim zako-
nitostem nabidky a poptavky, a jejich funkce je ovlivnéna mnoha etickymi a jinymi
faktory. OvSem ucelnost vydaji ma zasadni vyznam pfi trvajicim nepoméru mezi
moznym a realizovatelnym (Cevela, Kalvach, Cevelové, 2012). Ekonomizujici pojeti
socialni prace a socialnich sluzeb muze prinaset i kladné efekty, jako napriklad diraz
na transparentnost sluzeb, zlep$eni marketingu organizace ¢i isporu organiza¢nich
nékladi. Dle Merchela (2006) samy organizace poskytujici socialni sluzby rovnéz
usiluji o to, aby poskytovani sluzeb bylo maximalné efektivni (ve smyslu pottebnosti
pro klienty a méritek profesionalniho jedndni) a maximalné hospodarné (ve smyslu
postupil uspornych, ale zdroven umoznujicich dosazeni cila).
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2 Pojetikvality

Abychom chapali problematiku kvality socidlni préce a socialnich sluzeb v jeji komplexni
podobé, je nezbytné se seznamit s novymi souvislostmi, které prindseji manazerské me-
tody. Pojmy, jako jsou kvalita, kvalita socidlni prace a socidlnich sluzeb, management
kvality, zakaznik aj., budou v této kapitole objasnény z pohledu oboru socialni prace
i managementu. Propojeni perspektivy socialni prace a managementu ma sva tskali
a omezeni, zaroven véak muze nabizet nové podnéty pro porozuméni problematice
kvality v socidlni praci a socidlnich sluzbdch.

2.1 Kvalita

Slovo kvalita (ném. Qualitt, angl. quality) pochdzi z lat. slova qualis, tzn. jaky (z jaké

povahy), a vypovida o uréité vlastnosti (lat. qualitas — vlastnost) ¢i hodnoté objektu

(Bruhn, 2011). Jako synonymum kvality se nékdy pouziva vyraz jakost (srov. Janecek,

2004; Nenadal, 2005a; Plagkova, 2007b).* Pro oblast socialni prace je vhodnym pojmem

kvalita, jelikoz jakost je tradi¢né spojovana spiSe s vyrobnim sektorem.
Merchel (2010) rozlisil ¢tyfi vyznamy pojmu kvalita:

= Deskriptivné analyticka rovina pojmu - vychdzi z ptivodniho vyznamu slova
(lat. qualis) a popisuje povahu predmétu, pricem? je tento popis vlastnosti hod-
notové neutralni.

= Normativni rovina pojmu - hodnoceni je vytvareno na zakladé cilt, pozadavka
a ocekavani. Jsou stanovena kritéria kvality a hodnoceni podle urc¢ité skaly (dob-
ry - $patny, dostacujici - nedostacujici).

» Evaluativni rovina pojmu - tato dimenze vychdzi z normativniho obsahu pojmu.
Normativitu pojmu nasleduje hodnotici proces, pti kterém hodnotitelé ovétuji pred-
mét nebo proces a dospivaji k vyslednému nazoru na zakladé stanovenych métitek.

= Rovina orientovana na jednani - je spojena s pozadavky na jednani, protoze se
vykonavaji aktivity na zlep$eni kvality nebo opatfeni k zajisténi uspokojivého sta-
vu véci.

V kazdodennim zivoté v§ak nejsou tyto dimenze rozliSovany a néco hodnotime jen
jako dobré nebo $patné (Merchel, 2010). V bézném Zzivoté, pokud chceme o né¢em vyjad-
fit, Ze je to velmi dobré ¢i vynikajici, tak to zpravidla oznac¢ime za kvalitni. Kvalitni vyro-
bek ¢i sluzba maji pro nds vysokou hodnotu a jsme za né zpravidla ochotni zaplatit vice
penéz. Porovnavame rizné vlastnosti objekt nageho zajmu a hodnotime je (spolehlivé -
nespolehlivé, prijemné — neptijemné apod.). ,,Cokoli, o Cem miizeme ¥ici, Ze je dobré nebo
Spatné, lepsi nebo horsi nez néco jiného (srovnatelného), md svou jakost“ (Janecek, 2004).
Pojem kvalita je sam o sobé neutralni na rozdil od kazdodenniho pouzivani pojmu
(Becker, 2007). Abychom mohli kvalitu néjakym zptisobem vyjadrit, tak ji musime

4 Napt. Vodacek a Vodackova (2006) tyto pojmy odli$uji, protoze kvalita je pro né $ir$i pojem (za-
hrnuje celé spektrum ¢innosti organizace - procesy, vysledky aj.) a jakost je uzsi pojem (tyka se jen
konec¢nych vystupti ¢innosti organizace).
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popsat, k ¢emuz vyuzivame urcité znaky (ukazatele) kvality. Na zakladé hodnot znak
pak muzeme uréit kvalitu vyrobk ¢i sluzeb (Pricha, 1996).

Kvalita v sobé zahrnuje prvky objektivni i subjektivni. Splnéni objektivnich vlast-
nosti a pozadavki vyjadfuje objektivni kvalita (souvisi s hodnocenim poskytovatele
sluzby) a splnéni subjektivnich o¢ekavani a vanimani produktu prinasi subjektivni
kvalita (vysledek hodnoceni zakaznika) (Cetlova, 2002). Ptikladem v socidlni oblas-
ti by mohla byt situace tykajici se vybaveni pokoje v domové pro seniory. Z hlediska
ztizovatele domova je vybaveni pokojt klientd hodnoceno na velmi vysoké urovni,
protoze pokoje maji novy a moderni nabytek. Z hlediska hodnoceni klientt neni na-
bytek posuzovan priznivé, protoze by radéji uvitali vlastni, na ktery jsou cely Zivot
zvykli a pfipomina jim opravdovy domov. Pojem kvalita tedy neni empirickym poj-
mem, ale normativnim konstruktem, ktery je utvaren v dialogu mezi zapojenymi ak-
téry (Merchel, 2010).

Dle Garvina (Bobzien et al., 1996) miZeme rozlisit nékolik pojeti pojmu kvality
(orientace na produkt, na zdkaznika, na stanovené pozadavky, na cenu).

Orientace na produkt (product-based)

Za produkt 1ze povazovat vysledek ¢innosti (vécny vyrobek ¢i sluzbu).® Kvalita je sou-
hrnem, resp. trovni existujicich vlastnosti produktu (Bruhn, 2011). Kvalita jako mé-
Fitko irovné mize byt kategorizovana, napt. dobra, stfedni, $§patna (¢im vy$si je podil
kakaa v ¢okoladé, tim kvalitnéjsi je cokoldda) (Garvin in Bobzien et al., 1996). Takové
pojeti kvality vyjadfuji nasledujici definice.

»Kvalita vyrobkii i sluZeb je souhrn jejich uZitnych a spolecensky vyznamnych
vlastnosti“ (Marikova et al., 1996).

»Kvalita je souhrnem vlastnosti, které se lisi podle svého relevantniho vyznamu
pro riizné druhy sluZeb® (Parasuraman et al., in Vastikovd, 2008).

»Kvalita je mira vysledku, kterd miiZe byt kategorizovdna v riiznych t¥iddch*
(Plaskova in Veber, 2007).

Pokud bychom takové pojeti prevedli na profesni rovinu socialni prace, tak by nas
zajimalo, jaké vlastnosti vypovidaji o kvalité socidlni prace a socidlnich sluzeb, jak je
naplnovana kvalita socidlni prace s ohledem na aktualni diskuzi v oboru. Definice
kvality potom v sobé zahrnuji aspekty profese a vlivii na ni.

»Kvalita znamena péci, lidi, zdjem, odpovédnost, ocni kontakt a intuitivni reago-
vdni“ (Peters, Austin in Miilhausen, 2004).

»Kvalitu prdce Ize v socidlni prdci popsat jako miru, v niZ je mozno jednat komu-
nikativné“ (Laan, 1998).

»Kvalita v organizacich socidlni prdce se vyznacuje aspekty jako lidskost, autono-
mie, profesionalita, spoluprdce, organizacni fungovdni a hospoddrnost“ (Milhau-
sen, 2004).

5 Produkt je pfedmétem smény, kterym nabizejici uspokojuje potfeby spotrebitele. Produktem
mohou byt nejen vyrobky, ale i sluzby, osoby, myslenky (Cetlova, 2002).
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Orientace na zakaznika (user-based)

Kvalita je posuzovana z hlediska zakaznika, nerozhoduji vlastnosti produktu. Maji zde
vliv spiSe subjektivni nazory nez objektivni hlediska produkce. Z hlediska zdkaznika
bude sluzba kvalitni, pokud spliiuje pro néj dtlezité pozadavky (Bruhn, 2011; Cetlova,
2002). Zakaznické hledisko by mélo byt centralnim métitkem pro uréovani kvality.
Zakaznikovy predstavy o kvalité ovliviiuji faktory biologické (vék, pohlavi), socidlni
(vzdélani, zaméstnani), demografické (region, lokalita) a spolecenské (reklama, od-
bornici) (Plaskova, 2007b). Popsanou orientaci kvality vyjadfuji nasledujici definice.

»Kvalita je to, co za ni povazuje zdkaznik* (Feigenbaum in Plaskovd, 2007b).
»Kvalita je schopnost produktu uspokojit zdkaznikovy potieby“ (ISO norma 8402).

Z perspektivy prijemci socialnich sluzeb se v posouzeni kvality odrazi to, zda
jsou dostupné sluzby, o které maji zajem, a zda jsou z jejich pohledu dobré. V defini-
cich kvality se potom odrazeji aspekty ze strany pfijemcti sluzeb.

»Socidlni sluzba je kvalitni, je-li nabidka sluzeb v souladu s potiebami a poZadav-
ky uZivatele (Matuska, 2008).

»Kvalita je zaloZend na velmi podobnych principech a hodnotdch, které se tykaji
jak uzivatelii (jejich spokojenosti, seberealizace), tak sluZeb samotnych (vybaveni,
persondl, efektivita)“ (Métl, Jaburkova, 2007a).

Orientace na dosaZeni pfedem stanovenych pozadavkii (standard-based)
Kvalita je definovana podle naplnéni predem uréenych specifikaci, napt. presnost
a rychlost poskytnuti sluzby (Garvin in Bobzien et al., 1996).

»Kvalita souvisi s mirou ptijatelnosti, urcenou experty v procesu vyvoje a vyroby.
Kvalita je tedy ddna stanovenymi predpisy a normami‘ (Rydl, 2001).

»Kvalita je shoda s poZadavky“ (Crosby in Plaskova, 2007).

»Kvalita je stupeti splnéni poZadavkii souborem inherentnich charakteristik®
(ISO 9000, 2005).

V oblasti socialni prace a socialnich sluzeb se pak jedna o takové vymezeni kvali-
ty, které asto souvisi s naplnénim profesnich standardi kvality. Jako ptiklad mtizeme
uvést definici kvality socialni sluzby ministerstva prace a socidlnich véci, jez odrazi pojeti
¢eskych standardi. Kvalitni socidlni sluzba vychazi z pozadavkd, ocekavani a osobnich
cilti klientd; je poskytovana tak, aby nebyla porusovana lidska a osobni prava klienti;
zohlednuje individualni potfeby klientti, podporuje jejich Zivotni styl a zvysuje kvalitu
jejich zivota; je priibézné vyhodnocovéana s ohledem na osobni cile a moznosti klientt;
informuje klienty o moznosti podani stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani soci-
alni sluzby a zaroven definuje postupy pro vytizovani téchto stiznosti; umoznuje klien-

6 Inherentni charakteristiky kvality znamenaji typické vlastnosti pro dany produkt. Napt. pro chleba
je to chut, pro traktor vykon motoru apod. (Nenadal, 2005).
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