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Kvalita

 udaj o vlastnosti nejake veci, odpoved
na otazku ,jaky?"

» NejCasteji pouzivano v obchodu
a marketingu — znamena praktické
oceneni dobreho ("kvalitnino") zbozi
nebo sluzby, a to 1 v teoretickych
souvislostech (napf. "kvalita zivota").

e Oproti oznaceni ,dobry” budi slovo
,kvalitni” dojem hodnoceni jaksi
objektivhiho a samo o sobée Casto
znamena vysokou jakost (,kvalitni
vyrobek").



Kvalita

* V. modernim rizeni vyroby se pak
casto hovori o systémech rizeni
jakosti nebo kvality (angl. quality
control)

» Deminguv cyklus (Plan — Do -
Check — Act Cili PDCA)



Kvalita socialnich sluzeb -

Odlisnosti socialnich sluzeb od

komercni sfery
» Financovani z verejnych zdroju

» Zavislost na politickych rozhodnutich
» Uzk4 vazba na legislativu
» Casta intimni povaha téchto sluzeb

» Provazanost se sitemi v mistni
komunite

* Vyznamna role rodiny nebo jinych
neformalnich socialnich skupin

» Eticka a hodnotova dimenze, ktera se
vzdy do sluzby promita



Kvalita socialnich sluzeb

» Nastroj zavadeni kvality do
zarizeni socialnich sluzeb —
standardy kvality v socialnich
sluzbach

e Zakon ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach uvadi smer,
kudy se ma kvalita sluzby ubirat



Standardy kvality socialnich

sluzeb

» Hlavnim znakem standardu kvality je
orientace na ¢lovéeka — uzivatele
sluzby

o Zakladni ¢asti standardu:
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baze kvality socialnich sluzeb

upravuje zpusoby ochrany prav uzivatele
sluzby

jak pfizpusobit sluzbu individualnim potfebam
Clovéka



Standardy kvality socialnich

sluzeb

> Personalni
personalni zajisteni sluzby
kvalita sluzeb je primo zavisla na pracovnicich
(vzdelani, zasSkolovani, vedeni a odborna
podpora)

> Provozni
definuji podminky pro poskytovani socialnich
sluzeb

zabyvaji se prostredim, prostory, kde jsou
sluzby poskytovany, dostupnosti a
ekonomickym zajisténim



Standardy kvality socialnich

sluzeb

» Standardy jsou nastrojem statu,
pomoci kterych muze stanovit
pozadavky, které ma za povinnost
zrizovatel soc. sluzby zabezpecit

» Pouzivany termin ,minimalni standard
kvality v socialnich sluzbach” -
statem akceptovana dolni hranice
urovne poskytovanych sluzeb



Pojem kvality v socialnich

sluzbach

 sluzba je orientovana na spokojenost
uzivatelu (s procesem i vysledkem
poskytovani sluzby)

 sluzba odpovida pozadavkum uzivatelu a ne
predstavam odborniku

» dobry pracovni postup vychazejici z odborne
erudice a z dobre znalosti potreb uzivatelu

» schopnost naplnovat potreby tech, ktefi jsou
na sluzbe zavisli

» schopnost podporovat uzivatele v naplnovani
jejich osobnich cilu a prani pri reseni sve
nepriznive situace

» fungovani organizace poskytovatele



Kvalita socialnich sluzeb

e Norma

- Standardy kvality socialnich sluzeb - (§ 99
zakona 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach v platném zneni, priloha
vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. v platnem
zneni)

e Kontrola

> Inspekce socialnich sluzeb, inspektori (§
97, §98 zakona 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach v platnem znéni)



Kvalitni socialni sluzba

 Cinnost (soubor Cinnosti) zajistujici

,pomoc a podporu osobam Vv nepriznive

socialni situaci za ucelem jejich
socialniho zacleneni nebo prevence
socialniho vyloucCeni® a to takovymi
zpusoby, které vzdy dusledné zajistuji
dodrzovani lidskych prav a zakladnich
svobod osob

» odborna, individualni, bezpecCna a
dostupna

* je tam, kde jsou respektovany a cteny
zakladni lidske hodnoty, jako soukromi,

osobni svoboda, nezavislost, dustojnost,
pravo volby, individualni potreby a
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Spolecné rysy kvalitni sluzby

Strategicka koncepce a jasna predstava o cilové skupiné a

jejich potrebach.

o Trvalé usili o vysokou kvalitu sluzeb.

» Pouzivani vysokych standardud kvality — primarnim
kriteriem kvality je spokojeny uzivatel.

» Sledovani kvality sluzeb — pruzkumy, rozbory, stiznosti,
kontrola.

» Vyuzivani vysledku vyzkumul — komunikace,
sociodemograficke.

» Systémové uspokojovani nespokojenych uzivatell —
okamzité reseni stiznosti,...

» Stejné dobré vztahy k uzivatelim i zaméstnancum —
spokojeny pracovnik — spokojeny uzivatel, pracovni
prostredi.

» Vlastni vydavatelské aktivity — informovanost uzivatelu,

publicita, konference, ...



Komunitni planovani

o Komunitni planovani socialnich sluzeb je
metoda socialni prace, ktera vychazi
Z principu spoluucasti obanu na procesu
rozhodovani

» ,Komunitni planovani socialnich sluzeb je
metoda, kterou Ize v obcich nebo krajich
planovat socialni sluzby tak, aby co nejvice
odpovidaly danée lokalite a potrebam
obcanu. Vychazi z predpokladu, ze mistni
lidé nejlepe vedi, co potrebuji.”

» Proces komunitniho planovani je v
jednotlivych lokalitach jedineCny a
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Komunitni planovani - triada

» zadavatel (tzn. volenymi zastupci, kteri
rozhoduiji o distribuci vefejnych prostfedku na
socialni sluzby),

» poskytovatelé (tzn. zastupci organizaci, které
poskytuji socialni sluzby ruznych forem a
druha),

» obyvatelé daneho uzemi, kteri jsou nebo
chtéji byt do rozhodovani zapojeni (tzn.
stavajici nebo potencialni uzivatelé sluzeb,
rodinni prislusnici, pecujici osoby, ale take
mistni dobrovolnici nebo zastupci dalsich
subjektu a instituci, jejichz ucast je pfinosna
pro utvareni lokalniho systému socialnich



Kvalitni socialni sluzba

» /Z hlediska uzivatele
» Z hlediska poskytovatele
* / hlediska zadavatele




Kvalita z hlediska uzivatele

respektovani jeho osoby, potreb, osobnich prani
a cilu

* moznost volby (dostateCné mnozstvi
srozumitelnych informaci o sluzbe, predem
vymezena a srozumitelne stanovena
pravidla, moznost vybéeru)

» dostatecny prostor a moznosti pro
uspokojovani svych potreb, prani a osobnich
cilt

e 0sobni pocit bezpeci a jistoty

 transparentnost a adekvatnost jednani

» dostupnost (Casova, mistni, ekonomicka)

» vlastni spokojenost



Kvalita z hlediska

poskytovatele

» stanoveny a zverejneny zavazek ve
forme poslani, cile - jinymi slovy ,co
chci delat”, ,jakou sluzbu chci
poskytovat®

o kompetentni a profesne erudovany
personal - jinymi slovy ,,s kym to chci
delat”

» stanovene metodiky s vyuzitim
stavajicich zkusenosti i s

respektovanim vymezenych cilu -
nahon-li 1ak tao chet dalate



Kvalita z hlediska zadavatele

» spokojeny uzivatel
» spokojeny personal
» profesionalita - schopnost reagovat

» relevantnost stanovenych cilu, poslani,
metodik, ...

» efektivni vyuzivani zdroju
o efektivni fungovani organizace

 plan rozvoje organizace ve vztahu k
strednedobému planu rozvoje socialnich
sluzeb v regionu



Propojeni komunitniho planovani
a standardu kvality
e otazka kvality — standardy
e dostupnost — komunitni
planovani,
ale

e ochrana uzivatele — klicovy
bod obojiho



Propojeni komunitniho planovani
a standardu kvality

» Koordinator/ka komunitniho planovani:

- musi mit (aktivné ziskat) informace o
prubéhu zavadeéni standardu kvality ve
vsech zarizenich, které jsou v obci,
nehlede na zrizovatele

> musi kontaktovat standardizatory, vyjasnit
si S nimi moznosti a ziskat je, aby se
zapojili do komunitniho planovani



Vyuziti standardu C. 1 pro KP

» Sluzby v obci nebo komunitni planovani
musi mit pisemnée definovano:

o poslani
o Cll
> cilovou skupinu uzivatelu
o principy poskytovanych sluzeb

» Poslani - zduvodnéni existence
komunitniho planovani

o Cil = meritelné vysledky Ci procesy, ktere
ukazuji jak je poslani naplhovano v
duchu priorit



Vyuziti standardu C. 1 pro popis
site
» Prvotni ukol KP — popis stavajici site
sluzeb a jejich moznosti
° nazev a misto organizace
o cilové skupiny, aj.
» DalSi postup — formulace poslani
jednotlivych poskytovatelu soc. sluzeb
o Smysl vyuziti:
° pro verejnost

> pro poskytovatele — test srozumitelnosti, zda
se poslani podarilo zformulovat

o pro planovace — informace, o ktere by se
melo jednat s poskytovatelem



Vyuziti standardu C. 3 pro popis
site

Jednani se zajemcem o sluzbu

— udaje sluzby o poctu a strukture
odmitnutych klientu



Vyuziti standardu C. 5 pro popis
site

Individualni planovani a prubéh
socialni sluzby

— udaje sluzby o potrebach a cilech
klientu



Vyuziti standardu C. 7 pro popis
site

Stiznosti na kvalitu ¢i zpusob
poskytovani sluzby

— udaje o vyuzivani a kvalite
socialni sluzby



Vyuziti standardu C. 8 pro popis
site

Navaznost poskytovane socialni
sluzby na dalsi sluzby

— sitfovani sluzeb — nejen
socialnich, ale i navaznych



Vyuziti standardu C. 9, 10

Personalni standardy

kvalitni pracovnik = kvalitni sluzba



Vyuziti standardu C. 11

Mistni a casova dostupnost
poskytovane sluzby

Kdy a kde je sluzba poskytovana.



Vyuziti standardu C. 12

Informovanost o poskytovane
sluzbe

Jakym zpusobem je informovana
verejnost o sluzbeé - informace musi
byt jasne, strucne, srozumitelné..



Vyuziti rozvojovych planu

» Rozvojove plany sluzeb
» Plany zadavatele — plany a
koncepty socialni politiky obce



Hodnoceni kvality sluzby
Znamena

méfit spokojenost uzivatell
analyzovat stiznosti, chyby, neshody,...
analyzovat nestandardni situace

zkoumat potreby obyvatel (obec, region) v oblasti
socialnich sluzeb

ucit se od nejlepsich (priklady dobré praxe,
benchmarking,...)

vychazet z internich i externich hodnoceni organizace
sledovat nové pozadavky uzivatell

zabyvat se sebehodnocenim a jeho vysledky
diskutovat se zamestnanci

sledovat vyvoj nakladu na poskytovani sluzby (zejména
smérem K jeji kvalité)



Metody ke zjistovani kvality

socialni sluzby

e rozhovorem s nahodne vybranymi
klienty sluzby

» rozhovorem se zamestnanci a klienty
sluzby

e doprovazenim

» rozhovorem s referujicim
zamestnancem

» analyzou dokumentace sluzby
» analyzou osobni dokumentace klienta
e pozorovanim



Dekuji za pozornost

Mgr. Bc. lvana Kourilova
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