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- Cil: zjistit, jaké nadstavbové modely kvality jsou
v prostredi poskytovatelu zavadény a jaké
zkusenosti s jejich implementaci poskytovatelé
sluzeb nabyli.

- Potreba se vénovat otazce kvality mnohem sireji
a zavadét a rozvijet takove nastroje, které
kvalitu cyklicky zvysuji a mifi nad povinny rdmec.
Nejsou systematické informace o situaci.



O vyzkumu




Model kvality

Pro ucely vyzkumu: nikoliv konkrétni
jednotlivy postup prace ci technika, ale
komplexnéjsi logicky ucelena metody
orientujici se na systematicky proces
zvyseni kvality organizace ci socialni

sluzby.
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Tri ¢asti vyzkumu

Prvni €ast: prehled nadstavibovych modelU kvality a zdkladni
InNformace

- sekunddrni analyza dat a zdroju
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Druha cast: informace o rozsahu implementaci napric spekirem
socidalnich sluzeb

- dotaznikové setreni mezi poskytovateli, CAWI (Computer Assisted
Web Interviewing), 472 poskytovatelU
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Treti ¢dast: zkuSenosti poskytovatelU sluzeb, kteri implementovali
néktery z modelU

- vicepripadovd studie, spektrum druhu a forem socidlnich sluzeb,
unikatni pripady, casova osa, 11 pripadu
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Logicka linka

- Logickd struktura kvantitativni a kvalitativni Casti je shodnd
- Vysledky v zaveérech vzajemné propojeny a konfrontovany
- Klicové prvky:

a) rozhodnuti o implementaci modelu kvality (rozhodnuti)

b) zavadéni modelu kvality a zkusenosti zimplementace
(proces)

c) vysledky a dopady modelu (impakt).



Informace
o modelech kvality




Informace o modelech kvality - sekundarni
analyza

- 18 nadstavbovych modelU, vétsina se
inspirovala Ci vzesla z néjakénho zahranicniho
vzoru (kopie Ci Upravy).

- ISO 9001, Model excelence EFQM, Benchmarking, Balanced
Scorecard, Cochemskd praxe, Outcomes Star, Klientsky Audif, Znacka
kvality, E-Qalin, Rozvojovy audit CAS, Certifikat Vazka, Certifikace
azylovych domu, Certifikace paliativnino prfistupu v socidlnich
sluzbdch, Certifikace odborné zpUsobilosti sluzeb pro uzivatele drog,
Human centered design, Hodnoceni systému rizeni kvality socialnich
sluzeb, Doporuceny standard kvality pro domovy pro seniory CR,
Metoda 8 Steps.



Informace o modelech kvality - sekundarni
analyza

- Data z prostredi webovych strdnek poskytovateld,
manudlu, prirucek, zapisu a dalSich dostupnych
zdroju.

- Problém validity — nekofrontace sekunddrnich dat
s primarnimi zdroji, informace roziristene,
nesystematické a nekonzistentni.

- Propagace metod, vagni popisy prvkU a postupu,
obtizné rekonstruovat.



l. Rozhodnuti
o implementaci
modelu kvality




@ Rozhodnuti (technika dotazniku)

Temeér dve pétiny respondentu (39,4 %) se kvalitou zabyvaiji, i nad
ramec zakonnych povinnosti.

Z&Gjem o modely kvality nesouvisi s kritickym nahledem na ,,viastni*
kvalitu, fu nepovazuj za spatnou.

Standardy kvality zakladnim ramcem kvality (82,2 %).

Emeﬁ”OST rozvijet organizaci a vénovat se kvalitativnim aspektom
vality.

Implementaci zvazovala vice nez polovina dotazanych (51,3 %).
Pro vice nez tfi Ctvrtiny zaméstnancu dilezité téma (75,6 %).

Témeér polovina organizaci (46,6 %) podminuje uspeéch nadstavboveho
modelu vysledkem — schopnosti vyvolat v organizaci zasadni zmenvu.

Obavy ze standardizace a formalizace. Konkrétné: zatéz pro tym a
pracovniky, financni naklady, neznalost vhodneho modelu,
udrzitelnost.



@ Rozhodnuti (vicepripadova studie)

Motivace z vlastnino zajmu a snahy zlepsit poskytované sluzby
a/nebo vysledek vnéjsino tlaku Ci inspirace.

Svobodny prostor pro kreativitu. Resi témata, kterd je trdpi,
zajimaiji, a nejsou vnaseny kontrolnimi mechanismy zvenci.

Casové snimky: prvni reakce jsou obvykle syceny obavami a
nejsou hodnoceny kladné, az pozdéji. Mnozstvi obav a rezistenci
— chybi argumenty vs. rychld rozhodnuti.

Inicidtory zavadéni dominantné reditelé a reditelky organizaci.

Klicovy je v rozhodovani (ale i ddle v implementaci) vliv
managementu, zadmér a zpusob, s nimzZ je model zavadén.



ll. Zavadéni modelu
kvality a zkusenosti
Z implementace




E Proces (technika dotazniku)

- Neceld pétina organizaci (19,5 %) jiz néjaky nadstavibovy model kvality
zavadéla.

- Nejcastéji u organizaci stredné velkych pusobicich v rdmci jednoho kraje.
- iniciatorem v témér poloviné organizaci (48,9 %) reditel Ci reditelka

- Vice nez polovina organizaci model prevzala od jiné tuzemské organizace.
Riziko prebirani chyb a také reprodukce do mist, kde nemusi dobre fungovat.
Temer fretina organizaci si vytvorila dle sveho vyjadreni viastni model.

- Organizacim nejCastéji trvala implementace jeden rok. PrCJmérrowé doba 16
mesicu, polovina organizaci implementaci zvladla do 12 mesicu.

- Vynikajici je vdrzitelnost modelu v case. Vétsina organizaci se zavedenym
modelem pracuje naddle.

- Organizace ohledné financovani nemaiji prehled o redinych ndkladech,

(V4

odhaduiji je. V radech nékolika stovek tisic korun.



E Proces (vicepripadova studie)

- Zacatky byly hodnoceny s rozpaky. Tymy provcdejlcn zmeny se stretly
s predstavami a rezistenci zaméstnancu. Pocdatky celkoveé
poznamendvd zapoleni se zménou.

: Problemy se obvykle tykaly rezistence zaméstnancu, obrannych
pOSTOJU demohvoa a heochoty neco menit. Jednalo se o celou radu
postoju a ndzory, z nichz byly nékteré zcela iraciondlni, jiné zase
legitimni.

- Kritickymi body pri zavddéni modelu bylo reagovdni na zjisténi, které
modely kvality prinasely.

- Procesy zavadeni kvality mnohdy neprovazi evaluace, jak je fomu
v zahranici. VU vice s’rcndordlzovonych modelU dukaz na certifikace —
hodnoceni auditoru a certifikdtorv. U nestandardizovanych modelu
byly procesy evaluovany vice.



lll. Vysledky a
dopady modelu




@ Dopady (technika dotazniku)

- /pétné hodnoceni rozhodnuti implementovat nadstavbovy
model kvality vyznivd velmi priznive. Své rozhodnuti povazuje za
dobré celkem 97,8 % organizaci.

- Méreni dopadu modelu (impaktu) provddély vice nez tfi petiny
organizaci (61,9 %) a neceld tretina (31,5 %) zddné méreni
nezaijistila. Vysledky hodnoceni dopadi modelu na kvalitu sluzeb
jsou pomérné presvedcive.

- Rozvijet praci s modelem v budoucnu pldnuje veétsina organizaci
(20,2 %).



@ Dopady (pripadové studie)

Vycet dosazenych vysledku v pripadovych studiich je velmi presvédcivy.

Vyuziti vysledku se odehrdvd prevdiné v roviné prospechu pro viastni
organizaci — jeji fizeni a vykonnosti.

Zavadéni modelu prineslo organizacim mnoho nového, ale i rizika a
problemy.

Ohledné& meéritelnosti dopadu organizace vahaji. Zmény, které nastavaji a
jejich skutecné dopady, jsou malo vyhodnocovany.

Otdzkou méritelnosti vysledku se mnohé organizace nezabyvaji, ani nemajl
predstavu, jok by ji mohlo byt dosazeno. Hodnoceni sku’recnych dopadu
v roviné intuice, a z perspekfivy managementu organizaci.

Hodnoceni vysledkU se odehrdvad vice u nestandardizovanych modelU
formou procesni a mene pak dopadovou evaluaci. U standardizovanych
modelu ma stale charakter jakychsi Casove omezenych inspekcil.



Doporuceni




<@ Ctyii doporuéeni

- Hrozba legitimizace kvality sluzeb — bez vyvoldani redlné zmeény
(formalné).

- Problém standardizace. Nékteré organizace prijimaji
jednoduché modely zalozené na kvantifikacich a
standardizacich, aniz by rozumély jejich rizikOm, jiné se pousti do

odvdzného experimentovani s nejistym vysledkem. Podcenéni
rizik standardizaci.

- Hrozba nezvladnuti procesu. Podpora provodcovdni zménou.

- Naucit se hodnotit dopady a mirit k evidenci. V ceském prostredi
je kladen duraz spisSe na ziskani potvrzeni externi autoritou (mit
dukaz v podobé certifikdtu) nez na obsah hodnoceni a skutecny
dopad. Nutné uceni se a otevienost k nedostatkum.



