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Kvalita
S pojmem kvalita se setkáváme ve všech !in-

nostech, procesech a výstupech lidského ko-
nání. V"tšina lidí pravd"podobn" intuitivn" zná 
obsah slova kvalita, menšina by pak byla schop-
na tento termín deÞ novat, vymezit jeho pojetí, 
p íp. vztáhnout na konkrétní oblasti. 

Existuje velmi mnoho deÞ nic „kvality“. Ety-
mologicky bylo slovo kvalita p evzato z latiny. 
Latinské qualis se dá p eložit jako: z jaké po-
vahy. Webstr#v slovník pod termínem Quality 
uvádí: stupe$ dokonalosti, stupe$ shody s da-
ným standardem, atribut vyššího ocen"ní, nad-
 azenost ve svém druhu.

Mnohé zdroje porovnávají pojem kvalita 
s pojmem kvantita: Kvalita !ili jakost je údaj 
o vlastnosti n"jaké v"ci, odpov"% na otáz-
ku „jaký?“ (latinsky qualis?). Obojí pat í mezi 
základní kategorie a uvádí je v této souvis-
losti i Aristoteles. Kvality (barva, v#n", chu&, 
hebkost…) obvykle pocházejí ze smyslového 
vnímání a jsou pak nutn" podmín"ny vnímají-
cím subjektem i okolnostmi. I když i u nich lze 
rozlišit n"jaké „více“ a „mén"“, nedá se vyjád it 
pom"rem a !íslem a je zpravidla také relativní. 

Aristoteles a scholastika rozlišují kvality 
podstatné nebo primární, které „jsou ve v"ci“, 
a kvality nahodilé !i sekundární vznikající tepr-
ve p i vnímání, a tedy subjektivní. 

Kvalitu, na rozdíl od jiných atribut# sociálních 
služeb, neur!uje zadavatel sociálních služeb, by-
rokrat !i certiÞ kátor, ale jen a pouze uživatel. 

Pouze uživatel/klient by m"l posuzovat, co je 
a co není kvalita. DeÞ nice kvality je d#ležitým 
aspektem, protože vede p ímo k m" ení a zlep-
šování. Není-li však vztah deÞ nován, neexistu-

je-li deÞ nice kvality, pak nelze kvalitu m !it. 

Nelze-li n co m !it, pak to nelze ú"elov  

a efektivn  zlepšovat. 

Zna!ka kvality 
v sociálních službách

Posláním projektu zavád"ní systému Zna!ka 
kvality v sociálních službách je zvyšovat kvalitu 
sociálních služeb prost ednictvím certiÞ kova-
ného systému hodnocení kvality pobytových 
služeb sociální pé!e z pohledu uživatele služby. 

Cíle projektu zavád"ní systému Zna!-

ka kvality v sociálních službách:

• vytvo it systém posuzování kvality pobyto-
vých za ízení sociálních služeb pro seniory 
a udílení zna!ky kvality; 

• umožnit ve ejnosti, resp. zájemc#m o službu, 
snadn"jší orientaci v nabídce pobytových 
služeb pro seniory; 

• zlepšit úrove$ kvality poskytování sociálních 
služeb v pobytových za ízeních sociálních 
služeb; 

• podpo it procesy zavád"ní a v"tšího využí-
vání moderních informa!ních systém# p i 
zvyšování kvality pobytových za ízení; 

• napl$ovat zásady Národní politiky kvality 
'R; 

• zlepšit informovanost o pobytových sociál-
ních službách u ve ejnosti; 

• zkvalitnit a zefektivnit sociální služby pro-
st ednictvím využití poradenství nezávislých 
odborník#. 

Systém hodnocení Zna!ka kvality v sociál-
ních službách je zam" en na zvyšování úrov-
n" kvality pobytových za ízení sociální pé!e 
a zvýšení úrovn" propagace pobytových za í-
zení na ve ejnosti. Je charakterizován principy 
transparentnosti, dostupnosti, dobrovolnosti 
a hodnocení kvality z pohledu uživatel#. Systém 
vychází ze Standard# kvality sociálních služeb 
a podporuje poskytovatele v jejich napl$ování; 
konkrétn" se týká standardu !. 15 – zvyšování 
kvality sociální služby a standardu !. 10 písm. 
e) – podpora nezávislého kvaliÞ kovaného od-
borníka.

Cílem systému Zna!ka kvality v sociálních 
službách však není nahrazovat nebo suplovat 
standardy kvality, od kterých se odlišuje práv" 
principem dobrovolnosti a transparentnosti, 
deÞ nováním kvality z pohledu uživatel# služby, 
ale i dobrovolnou motivací managementu so-
ciálních služeb k získávání vyššího ohodnocení 
a tím k faktickému zvýšení kvality.

Standardy kvality sociálních služeb jsou zá-
konným nástrojem, pomocí kterého je ov" o-
vána kvalita sociálních služeb. Systém hodno-
cení kvality v rámci standard# kvality zkoumá 
na základ" daných a obecn" deÞ novaných 

Zna!ka kvality 
v sociálních službách
Zna!ka kvality v sociálních službách zvýší motivaci 
poskytovatel# a spokojenost uživatel#

sociace poskytovatel# sociálních služeb $R vytvá!í a zavádí sou"asn  s projektem E-Qalin i druhý 

systém zam !ený na kvalitu – Zna"ka kvality v sociálních službách.

V p!ípad  Zna"ky kvality se však jedná o vytvo!ení systému hodnocení kvality pobytových sociálních 

služeb (prvn  vzniká systém hodnocení domov# pro seniory) z pohledu uživatel# této služby. Kvalitou je tedy 

to, co vnímá jako kvalitu uživatel sociální služby nebo zájemce o tuto službu. Za!azení domov# pro seniory 

do systému Zna"ka kvality v sociálních službách bude zvyšovat zájem o dané za!ízení a tedy motivovat 

poskytovatele ke zvyšování kvality poskytovaných služeb.
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kritérií jejich spln"ní !i nenapln"ní, tj. negativ-
ní hodnocení. V p ípad" nalezeného nespln"ní 
n"jakého kritéria !i subkritéria jsou kontrolo-
vanému poskytovateli ode!ítány hodnoty z cel-
kového množství bod#, které je možno získat. 
Jedná se tedy o nástroj restriktivní. Provád"ní 
inspekcí poskytování sociálních služeb se  ídí 
zákonem o státní kontrole. 

Oproti tomu Zna!ka kvality v sociálních 
službách je dopl$ující model, který je založen 
na principech pozitivního hodnocení, dobro-
volnosti a transparentnosti. V tomto systému 
se zjiš&uje spln"ní daných perspektiv a sub-
perspektiv, které je následn" ohodnoceno 
ur!itým po!tem bod#. Zásadním rozdílem 
mezi standardy kvality a Zna!kou kvality v so-
ciálních službách jsou stanovená kritéria, která 
jsou p edm"tem hodnocení, resp. kontroly !i 
inspekce. V p ípad" standard# kvality jsou tato 
kritéria koncipována z pohledu zadavatele soci-
ální služby, v p ípad" Zna!ky kvality v sociálních 
službách pak pouze z pohledu uživatele služby, 
a to jen v p ímé inß uenci.

P i vytvá ení Zna!ky kvality v sociálních služ-
bách – domovy pro seniory se vycházelo mimo 
jiné z podobných již realizovaných projekt# 
a systém# hodnocení v jiných zemích. V"tšina 
zemí Evropské unie má model certiÞ kace kva-
lity sociálních služeb, který vykazuje rozdílnosti 
dané úrovní sociálních služeb v p íslušné zemi. 
V rámci !eské Zna!ky kvality byly analyzovány 
systémy zemí Velké Británie, Rakouska, N"mec-
ka a Švýcarska. Informace o t"chto systémech 
byly použity pouze jako inspirace, p íp. dopln"ní 
n"kterých perspektiv !i subperspektiv, jelikož 
není možné adaptovat jednotlivé národní systé-
my. Pojetí a nastavení kvality je totiž odlišné ne-
jen v závislosti na stávající úrovni kvality vyba-
venosti a dostupnosti sociálních služeb v dané 
zemi, nýbrž také na subjektivním vnímání 
kvality, resp. kvalitativních kritérií obyvatelstva 
dané zem". Je tak zcela pochopitelné, že nap . 
kritérium, které m#že být naprosto zásadní 
pro zem" st edomo ského typu, bude zcela 
nevýznamné pro zem" skandinávské a naopak. 
I z tohoto d#vodu není možné vytvo it celoev-
ropskou certiÞ kaci kvality a Evropská unie se 
tak soust e%uje na vznik tzv. minimálních stan-
dard#, a to zejména v oblasti práv a d#stojného 
života senior#. Zna!ka kvality v sociálních služ-

bách v domovech pro seniory byla vytvo ena 
s ohledem na !eské reálie, kulturu a sou!asnou 
situaci v sociálních službách, ale i s p ihlédnutím 
na vnímání a hodnocení kvality služeb v 'R.

Národní registr
nezávislých odborník#

Sou!ástí projektu je i vznik Národního re-
gistru nezávislých odborník#, který bude pod-
porovat dlouhodobý rozvoj kvality sociálních 
služeb v 'R a p ispívat k jejich zefektiv$ování. 
Databáze i hodnocení odborník# NRNO bu-
dou dostupné na webových stránkách APSS 
'R. Poskytovatelé budou mít možnost získat 
podporu nezávislého odborníka, který bude 
garantován NRNO. Poskytovatel#m se tak 
usnadní jejich hledání a výb"r, budou mít mož-
nost srovnání a zm"ny odborníka. Bude tak 
usnadn"no napl$ování SQ !. 10.

$innost pracovní skupiny 
a odborné komise

Tvorbu a zavád"ní systému hodnocení kva-
lity Zna!ka kvality v sociálních službách reali-
zuje Asociace poskytovatel# sociálních služeb 
'R za podpory partnera projektu spole!nosti 
Hartmann – Rico, a. s., již od zá í roku 2009. Byly 
provedeny analýzy sou!asného stavu, ustanove-
na  ídicí, odborná pracovní skupina a odborná 
komise pro Zna!ku kvality v sociálních služ-
bách. V odborné komisi pracují zástupci MPSV 
'R, kraj# 'R, VÚPSV, Slezské diakonie, Charity 
'R, UZS a dalších subjekt#. Na tvorb" systé-
mu hodnocení kvality sociálních služeb Zna!ka 
kvality se podílejí významní odborníci v oblasti 
sociálních služeb, problematiky senior# a oblas-
ti systém# hodnocení kvality v 'R.  Pracovní 
skupina se pravideln" scházela a deÞ novala kri-
téria a subkritéria hodnocení kvality z pohledu 
uživatele sociální služby domov pro seniory. 
Dále vypracovala p íru!ku a sestavila systém 
bodového hodnocení, který byl ov" en do-
tazníkovým šet ením. To bylo provedeno v 15 
domovech pro seniory a dále v terénu u seni-
or# žijících v domech s pe!ovatelskou službou 
a u senior# žijících ve svých bytech. V sou!asné 
dob" vzniká metodika pro ov" ování napln"ní 
jednotlivých subperspektiv p i hodnocení kvali-
ty sociální služby domov pro seniory a Národní 
registr nezávislých odborník#. Výstupy pracovní 

skupiny pravideln" hodnotila odborná komise 
a její p ipomínky a podn"ty byly zapracová-
vány do vznikajících materiál#. Materiály nyní 
procházejí recenzí p"ti nezávislých odborník# 
v oblasti sociálních služeb a systém# hodnocení 
kvality. Následovat bude pilotní ov" ení Zna!ky 
kvality v sociálních službách v devíti domovech 
pro seniory.

V" íme, že zavedení systému hodnocení kva-
lity Zna!ka kvality v sociálních službách postup-
n" nejen do domov# pro seniory, ale i do dal-
ších pobytových sociálních služeb p inese 
zvyšování kvality poskytovaných služeb formou 
motivace managementu za ízení. Pobytová za-
 ízení, která úsp"šn" absolvují systém hodno-
cení Zna!ka kvality, získají certiÞ kát s po!tem 
hv"zd odpovídajícím výsledku hodnocení kva-
lity daného za ízení. P edpokládáme i zlepšení 
orientace zájemc# o službu v oblasti kvality do-
stupných služeb. Cílem je i zlepšení mediálního 
obrazu a vnímání pobytových sociálních služeb 
ve ejností.

Ing. Ji!í Horecký, B. A. (Hons),

 prezident APSS  R

Mgr. Marcela Vítová,

senior manažer APSS  R

Neexistuje-li 

deÞ nice 

kvality, pak nelze 

kvalitu m !it. Nelze-li 

n co m !it, pak to 

nelze ú"elov  a efektivn  

zlepšovat.

«


