BYROKRATICKY A MARKETINGOVY
PRISTUP

K HODNOCENI KVALITY SOCIALNICH
SLUZEB

Ing. Vladimir Hanzl

Byrokraticky pristup k hodnoceni kvality socialnich sluzeb
predstavuji standardy kvality. Jde o soubor 15 tématickych
okruht, jejichz 49 kritérii mad slouzit k hodnoceni kvality
socidlnich sluzZzeb. 17 kritérii mé tzv. zasadni charakter, coz
znamenda, Ze pokud poskytovatel socidlni sluZby neni
v kterémkoliv z téchto kritérii hodnocen vyborné ¢i dobre, pak
spropada“. 22 kritérii vyslovné pozaduje pisemnou formu
zpracovani a o 9 dalsich lze na zédkladé jejich formulace
soudit, Ze také musi byt zpracovany pisemné.

Zasadnim omylem je predev3im predstava, kterd zrejmeé stala
u zrodu standardl. Osviceny Urednik donuti propracovanym a
kontrolovanym legislativnim opat¥enim poskytovatele socidlnich
sluzeb k ,nalezitému a spravnému“ chovani a zajisti tak
kvalitu t&chto sluZeb. Za&dné administrativni opatfeni nemtZe
vnést kvalitu na nedostatkovy a nedokonaly trh. Tak jako se
byrokracii za socialismu nepodatrilo prikazy shora zajistit
dostatek kvalitniho zbozi, tak se ani byrokracii dnesni nemtze
podatrit zajisténi kvality socidlnich sluzeb.

Dalsim omylem je predstava, Ze kdyz bude mit poskytovatel
pisemné zpracovany cile sluzeb, cilové skupiny, pracovni
postupy, pravidla na ochranu prav osob, pravidla jednédni se
zdjemci, individud&lni plany, tedy celkem 31 kritérii, tak tim
bude zajisténa a soucasné i1 prokazéna kvalita socidlnich
sluzeb. Takto je pouze zajisdtén obrovsky rozsah
administrativy, ktery tvrdé dopadd na poskytovatele socidlnich
sluzeb a hlavné obird zamé€stnance o c¢as, ktery by méli vénovat
svym zdakaznikam.

Témetr kazdé z pouzitych kritérii v sobe skryva velké
problémy, jejichZ rozbor by si vyZaddal studii prinejmensim o
100 stranadch. Omezim se proto na konstatovani, Ze se podarilo
vytvorit slozity byrokraticky systém, ktery je nesmirnée
komplikovany, nejednoznac¢ny, mnohdy nesplnitelny (nap¥. u osob
s demenci a zdravotné postiZenych) a casto ne zcela
srozumitelny. Kdyz vytvorim takovyto sloZity systém, musim



dodat i nastroje jeho prosazovani. Proto vznikli inspektori
kvality a probihaji inspekce kvality. Inspektory je treba
vybirat, Skolit a prubéZné vzdélavat. Na vsem se badjecné uzivi
4 dalsi instituce. Penize z EU a ze statniho rozpoctu, které
mohly pomoci rozvoji sektoru socidlnich sluzeb, tak konci ve
slepé ulic¢ce, kterd bude drive ¢i pozdéji opuSténa.

Smutnou skutec¢nosti Jje rovnéz fakt, Ze poskytovatelé
socidlnich sluzeb si jesté musi zaplatit za to, Ze je inspekce
pfijde na pomérné dlouhou dobu otravovat a komplikovat provoz
v jejich zatizeni. Odménou jim bude dvousetstrankovy elaborat
plny omyll a nesmyslu.

Nejdtlezitéjsim faktorem pri poskytovani socidlnich sluzeb
jsou 1lidé. Cetné marketingové vyzkumy opakované potvrzuji, Ze
pouze spokojeny zaméstnanec miZe dodavat kvalitni sluzbu.
Spokojenost zaméstnanct vsak autory standardd nezajima.

Jedinou cestou ke zvyseni kvality socidlnich sluzeb je
volba marketingové orientace. Volba marketingové orientace
znamend uznani a prevzeti zakladni marketingové mysSlenky, Ze
zdkaznikovy pott¥eby a prani jsou hlavni prioritou
poskytovatele socidlni sluzby.

Marketing je plynuly proces, jehoz prosttednictvim
management v oblasti socialnich sluzeb planuje, zkoumé&,
realizuje, kontroluje a vyhodnocuje Cinnosti zaméfené na
uspokojovani zjevnych i skrytych pot¥eb a prani zéakaznika a
samoztejmé i cild své vlastni instituce.

Predpokladem uplatnéni marketingové orientace v praxi Jje
vznik konkurenéniho prostfedi na trhu socialnich sluzeb.
Legislativni ¢innost statu by méla smérovat predevsim k co
nejsirsSimu otevireni trhu socidlnich sluzeb v3em
zainteresovanym zajemcum, coz vyzaduje minimalizaci
legislativnich prekazek pro vstup do odvétvi.

V konkurenc¢nim prosttedi poskytovatelé socidlnich sluzeb
brzy pochopi, Ze uspokojovani potfeb a préani zakaznika je
klicovou podminkou pro udrzeni na trhu. Instituce musi byt
pripraveny vyuzit nové podnikatelské prileZitosti a nabidnout
nové sluZby. Domov dichodct v Sarnen (Svycarsko) byl plvodné
klasickym domovem pro seniory s plnou penzi. Jeho Feditel
Zdenék Madéra trvale sleduje trendy ve vyvoji demografické
struktury populace i vyzkumné poznatky o ménicich se pottebach
zdkaznikli. Na zakladé téchto znalosti vzdy dokédzal reagovat na
nové podnéty a k domovu postupné budoval samostatné bydleni
(dvoupokojové byty s kompletnim vybavenim vcetné
bezpecnostnich technickych zatrizeni), byty s osSetfovatelskou
péci a bydleni pro 1lidi s demenci. Soucasné s diverzifikovanou
kvalitou bydleni rostla nabidka kulturnich a volnocasovych



aktivit i vzdélavacich programt, vznikly rtzné kluby a obsédhlé
gastronomicka nabidka. Inspekce kvality tam nikdy nevstoupila.

Parasuraman, Zeithamel a Berry na zadkladé svych vyzkuma
vypracovali kritéria kvality sluZzeb. Zjistili mimo jiné, Ze
zadkaznici pri svém hodnoceni kvality sluzeb pouzivaji stejna
zadkladni kritéria bez ohledu na to, o jaky druh sluzby se
Jjedna:

1. Pristupnost: SluZba je snadno dostupnéd, na vhodném mistég,
ve vhodnou dobu a s kratkou dobou c&¢ekani.

2. Komunikace: SluZba je popsédna presné a srozumitelné.

3. Kompetence: Zaméstnanci majli poZadované znalosti a
dovednosti.

4., Zdvorilost: Zaméstnanci Jjsou pratelsti, uctivi pozorni.

5. DUvéryhodnost: Zaméstnanci jsou dévéryhodni a na srdci
Jjim leZi predevsSim zajmy zakaznika.

6. Spolehlivost: SluZby jsou vykondvany disledné a presné.

7. Vnimavost: Zaméstnanci reaguji rychle a tvotrivé na préani
a problémy zdkaznika.

8. Bezpecnost: Sluzba neni spojena s nebezpecim, rizikem
nebo pochybnostmi.

9. Redlnost: redlné provedeni sluzby odpovida kvalité
predpokladané zakaznikem.

10. Porozuméni a znalost zakaznika: Zaméstnanci se snazi
poznat potteby zédkaznikll a vénovat jim individuédlni
pozornost.

Pri marketingové orientaci jsou tedy v centru hodnoceni
kvality socidlni sluzby prani a potreby zadkaznika. Pri
byrokratickém ptistupu je v centru hodnoceni predstava
stdtniho Grednika o tom, jak by kvalita méla vypadat.

Zahranic¢ni studie zabyvajici se vyborné ftizenymi podniky
socialnich sluzeb dospély k zavéru, Ze tyto instituce maji
Yadu spolec¢nych prvkd, k nimz zejména patri:

1. Strategickd koncepce ¢ili jasna predstava o cilovém trhu
a potrebach zakaznikd. Presné vymezeni zpusobl, Jjak tyto
potteby uspokojovat a jak si udrzZzet trvalou prizen
zdkaznikal.

2. Trvalé usili o co nejvys$si kvalitu sluzeb. Management
pravidelné mésiéné hodnoti nejen financ¢ni vynos, ale 1
uroven poskytovanych sluzeb.

3. Pouzivéani vysokych standardd kvality. Kritériem kvality
¢.1 je procento spokojenych zakaznikl. Nap?. jeden
némecky retézec domovd pro seniory usiluje o to, aby
nejméné 96 % jeho zadkaznikl hodnotilo jejich sluZby jako
dobré az vynikajici.



4. Systémy sledovani kvality sluzeb. Pruzkumy zakazniki,
rozbory navrhi a stiZnosti klienttd, kontrolni tymy,
dopisy treditele zakaznikim, kontrolni nakupy atp.

5. Systematicky vyzkum v oblasti starnuti, specializovanych
lékatrskych obord, marketingu, vyzkumu trhu socidlnich
sluzeb a komunikac¢nich strategii.

6. Systémy uspokojovani nespokojenych zdkaznikta. Rychlé a
velkorysé reagovani na stiZnosti klientu.

7. Stejné dobré vztahy k zaméstnanctm 1 zadkaznikum.
Vynikajici manazef¥i zastavajl nazor, zZe jejich wvztah
k zaméstnancum se odrazi ve vztahu zaméstnanclt ke
klientim. Vytvar¥eji zamé€stnancum co nejlepsSi pracovni
prostredi a pravidelné vyhodnocuji spokojenost svych
zaméstnanci se zaméstnanim.

8. Vlastni vydavatelské a nakladatelské aktivity, vydavani
knih a cCasopist z oboru, v némz plsobi, vydavani
,domacich"“ ¢asopisti, poraddani konferenci a sympozii.

(S jednou vynikajici instituci plsobici na trhu socidlnich
sluzeb se lze seznédmit na webové adrese www.tertianum.ch.)

Marketing je zpusob my$leni a jednani celé organizace.
Nezavede se zrizenim marketingového oddéleni ani
ministerskou vyhlaskou. Nejvys$i uc¢innost marketingu zajisti
pouze koordinované usili v3ech slozek dané instituce. Mira
uplatnéni marketingu samozfejmeé€ zavisli jak na velikosti a
zaméreni poskytovatele sluzby, tak i na tom, kdo je jeho
z¥izovatelem.

Na zavér dveé poznamky k UGloze stdtu p¥i rozvoji socidlnich
sluzeb:

I. Opravnéni k poskytovani socidlnich sluzeb by mélo byt
udélovano na zakladé pomérné malého poctu objektivné
kontrolovatelnych kritérii bez zbytecnych slohovych
cviceni.

2. Pri kontrole poskytovatelll socidlnich sluzeb by mél stéat
(MPSV) poptr. kraje vyhodnocovat maly pocet objektivné
kontrolovatelnych kritérii. Z kontroly budou pritom
vynati poskytovatelé, ktetri neziskavaji dotace ze
statniho rozpoctu.
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