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Aktudlni déni v realizaci verejné zakazky najdete na webu MPSV, odkaz http://www.mpsv.cz/cs/11748.

V pribéhu realizace projektu ,Inovace systému kvality socialnich sluzeb”, zejména pak pfi feSeni cile 1 a 2
se stal vyznamnym vychodiskem pro tvorbu vystup( Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu sociélnich
sluzeb, vyznamny dokument, ke kterému je potfeba se vracet, a to nejen pfi tvorbé koncepénich dokumentt,
ale i na arovni Gvah poskytovateli a zfizovateld o principech kvality socialnich sluzeb. V tomto vydani
uvadime pro inspiraci jeden z dokumentu, ktery vznikl jako podklad pro aktualizaci metodickych postupl pro
inspektory.

Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialnich sluzeb
(2010)

Rozbor z hlediska mozného vyuZiti pro hodnoceni kvality socialnich sluzeb (pro tvorbu
Metodiky) v ramci feSeni VZ MPSV ,Inovace systému kvality socialnich sluzeb®

Cilem tohoto rozboru je pfiblizit cleniim stalé pracovni skupiny ¢. 2. dokument Dobrovolny evropsky ramec
pro kvalitu socialnich sluzeb (dale jen Evropsky rdmec) a zamyslet se nad vyuzitim v ném uvedenych
doporuceni a definic pro praci skupiny. Soulad vystup( vefejné zakézky ,Inovace systému kvality socialnich
sluzeb” s principy a zasadami Evropského ramce je pozadovan v zadavaci dokumentaci.

Dokument obsahuje celkem 4 kapitoly, v kapitole 2. Koncept socialnich sluzeb jsou uvedeny doporucené cile
a principy organizace socialnich sluzeb, ve tfeti kapitole principy kvality socialnich sluzeb, které jsou
kategorizovany na ,zastfeSujici“, ,vztah mezi poskytovateli sluzeb a uzivateli“, ,vztah mezi poskytovateli
sluzeb, vefejnou spravou, socialnimi partnery a dalSimi zainteresovanymi stranami“ a na ,principy kvality pro
lidsky a hmotny kapital“.

Pro celkovou koncepci a pfistup k systému socialnich sluzeb jsou dulezité zast¥eSujici principy kvality:

¢ Mistni dostupnost

* \erejna a informacni pfistupnost
¢ Cenova dostupnost

* Zamérfenost na osobu

¢ Komplexnost

¢ Kontinualnost

¢ Orientace na vysledky
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PFi aktualizaci Metodiky budeme pracovat pfedevsim s Grovni vztahu mezi poskytovatelem a uzivatelem
socialnich sluzeb. V dokumentu jsou uvedeny dva hlavni principy a kazdy princip je opatfen kritérii kvality.

Respekt k prav am uzivatel @

Kritéria kvality:

 potencialnim a souéasnym uzivateliim sociélnich sluzeb, popfipadé jejich rodindm, je tfeba poskytovat
presné a pristupné informace prizplsobené konkrétnim specifikim kazdé cilové skupiny, zejména o
typech, dispozici, rozsahu a omezeni poskytovanych sluzeb. Informace by mély zahrnovat i nezavisla
hodnoceni a zpravy o hodnoceni kvality;

* zajisténi pfistupu osob se zdravotnim postizenim k informa¢nim a komunika¢nim prostfedkam, které
jsou pfizplisobené jejich potfebam;

» zavadéni transparentnich, pfistupnych a pro uZivatele snadnych postupl poskytovani poradenstvi a
vyfizovani stiznosti;

* nastaveni regula¢nich rdmct a kontrolnich mechanisma, aby se predeslo fyzickému, psychologickému

¢i finanénimu zneuzivani, a aby se zajistilo dodrzovani pfedpisu na ochranu zdravi a bezpec¢nosti;

» poskytovani adekvatniho Skoleni pro pracovniky a dobrovolniky zapojené do dodavky sluzeb na téma,
jak poskytovat sluzby kazdodenni péce zaloZzené na lidskych pravech a orientované na ¢lovéka, jak se
vyhybat diskriminaci, a Skoleni o specifickych charakteristikach skupin lidi, kterym poskytuji sluzby;

» podpora zaélenovani uzivateld do komunity;

« zajisténi divérnosti a bezpeci Udajl o uzivatelich a sluzbach jim poskytovanych v rdmci takového
systému, ktery umoznuje data sdilet, v pfipadé potfeby i mezi riznymi poskytovateli sluzeb, ktefi jsou
do néj zapojeni.

Aktivni U €ast a posileni rozhodovani uzivatel

Kritéria kvality:

 zajisténi zapojeni uzivatell, popfipadé jejich zastupc(l0, rodin &i blizkych préatel, a neformalnich
pecovatelll do planovani, rozvoje, dodavky, monitorovani a hodnoceni sluzeb, kdykoli je to zapotfebi
pfi poskytovani adekvatnich prostfedk, véetné podporovaného rozhodovani a obhajoby;

» zapojeni do dialogu s organizacemi, které zastupuji uzivatele, a jejich zapojeni do systému
rozhodovani;
« zahdjeni periodickych provérek spokojenosti uzivatelt s poskytovanymi sluzbami.

Tyto principy a kritéria ukazuji na celkovou ,ideologii zajiSténi socialnich sluzeb, a samozfejmé jsou dllezita
predevsim pro tvlrce standard( kvality (stala pracovni skupina k cili €. 1).

Pro potfeby tvorby Metodiky je podle mne inspirujici zejména kapitola €. 4. Metodologické prvky pro vyvoj
nastroju kvality, kde se hovofi také o méfeni a hodnoceni kvality. Z uvedenych metodologickych kritérii (to
znamena podle mého nazoru, Ze tato kritéria plati také pro hodnoceni kvality v socialnich sluzbach), mne
zaujalo predevsim toto:

Nastroj kvality by m &l zachycovat podstatu toho, ¢éeho se sluzba snazi dosahnout, a mit jasnou a
akceptovanou normativni interpretaci.
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Toto povaZzuji za velmi dllezité nejen pro vytvofeni samotného standardu, ale pfedevSim pro kritéria a
zpusob hodnoceni, kdy z minulosti vime, Ze bylo mnohdy inspektory vyzadovano dogmatické plnéni kritéria
standard( bez ohledu na celkovy kontext a celkové vysledky sluzby.

Pro aktualizaci Metodiky a definovani indikatord nebo méfitek, podle kterych by kontrolni organy postupovaly
je podstatné definovani nastroja kvality. V dokumentu se hovofi o rozdéleni na objektivni nebo subjektivni,
kvantitativni nebo kvalitativni:

* kvantitativni a objektivni nastroje — definované jako ¢iselné méfitelné hodnoty;

* kvalitativni a objektivni nastroje — které nejsou Ciselné méritelné, ale vyZaduji objektivné ovéfitelné
odpovédi (pfitomnost &i nepfitomnost situace, statusu, charakteristiky, zakona/pravidla/postupu atd.);

* kvalitativni a subjektivni nastroje — které odkazuji na hodnoceni nebo stanovisko (Groven spokojenosti,
daveéry, hodnoty, znalosti atd.).

Zéakladnimi néstroji kvality budou aktualizované standardy, tzn. zpUsob jejich hodnoceni se bude do urcité
miry odvijet od toho, jak budou standardy, pfipadné jejich kritéria, definovana. Uvedené definice je potfeba
mit na mysli i pfi nastavovani kontrolniho systému. Podle mého nazoru byl systém kontroly fungujici do
hodnoceni, jak je vidét i z uvedené definice — ,ddvéra, hodnoty, znalosti“. Je otdzka, zda tento typ hodnoceni
Ize zajistit v rdmci statni kontroly.

Inspirativni pro tvorbu hodnoticiho systému je také kapitola 4.2. Rozsah. Tady bychom, zejména na zakladé
analyzy zkuSenosti z dosavadni praxe inspekci, méli zvazovat pfiklady uvedenych modell z hlediska
redlnych moznosti. Myslim, ze tyto zkuSenosti by nas mély vést spiSe k tomu, abychom inspekci provadéli
(viz uvadéné principy kvality pro vztah mezi poskytovateli a uzivateli) a pfitom postupovali dukladné a
dusledné.

Nastroje kvality podle rozsahu:

* nastroje kvality souvisejici se vstupnimi Gdaji hodnoti charakteristiku poskytovani socialnich sluzeb.
Predstavuji nezbytné podminky pro dodavku vysoce kvalitnich socialnich sluzeb, ale nezajistuji
realizaci vhodnych procesl nebo dosazeni uspokojujicich vysledku;

* nastroje kvality souvisejici s procesem méfi dodavku socialnich sluzeb a nabizeji hodnoceni jejich
kvality zalozené na dukazech. Proto predstavuji nejblizSi pfiblizné vyjadfeni skutec¢ného stavu
poskytovani sluzeb;

* nastroje kvality souvisejici s vysledky hodnoti miru, do jaké je poskytovani socialnich sluzeb
zaméfeno na potfeby uzivatel( a ovliviiuje jejich zivotni pohodu. OvSem nastroje pro méfeni vysledku
mohou byt ovlivnény i jinymi faktory, nez kvalita poskytovani socialnich sluzeb, faktory, s nimiz by se
mélo pocitat pfi pfizpisobovani riziku.

Zpracovala: Jaroslava Sykorova
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