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Znacka kvality

v socialnich sluzbach

Znacka kvality v socialnich sluzbach zvysi motivaci
poskytovatell a spokojenost uzivatel(

sociace poskytovatelii socialnich sluZeb CR vytvaii a zavadi soucasné s projektem E-Qalin i druhy

systém zaméreny na kvalitu — Znacka kvality v socialnich sluzbach.

V pripadé Znacky kvality se viak jedna o vytvoieni systému hodnoceni kvality pobytovych socialnich

sluzeb (prvné vznika systém hodnoceni domovtii pro seniory) z pohledu uZivatelii této sluzby. Kvalitou je tedy

to, co vnima jako kvalitu uZivatel socialni sluzby nebo zdjemce o tuto sluzbu. Zaiazeni domovii pro seniory

do systému Znacka kvality v socialnich sluzbach bude zvySovat zajem o dané zafizeni a tedy motivovat

poskytovatele ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

»1Kvalita

S pojmem kvalita se setkavame ve vsech ¢in-
nostech, procesech a vystupech lidského ko-
nani.Vétsina lidi pravdépodobné intuitivné zna
obsah slova kvalita, mensina by pak byla schop-
na tento termin definovat, vymezit jeho pojeti,
prip. vztahnout na konkrétni oblasti.

Existuje velmi mnoho definic ,kvality*. Ety-
mologicky bylo slovo kvalita prevzato z latiny.
Latinské qualis se da prelozit jako: z jaké po-
vahy.Webstrav slovnik pod terminem Quality
uvadi: stupen dokonalosti, stupen shody s da-
nym standardem, atribut vyssiho ocenéni, nad-
razenost ve svém druhu.

Mnohé zdroje porovnavaji pojem kvalita
s pojmem kvantita: Kvalita Cili jakost je udaj
o vlastnosti néjaké véci, odpovéd’ na otaz-
ku ,jaky?* (latinsky qualis?). Oboji patfi mezi
zakladni kategorie a uvadi je v této souvis-
losti i Aristoteles. Kvality (barva, ving, chut,
hebkost...) obvykle pochazeji ze smyslového
vnimani a jsou pak nutné podminény vnimaji-
cim subjektem i okolnostmi. | kdyZ i u nich Ize
rozlisit néjaké ,,vice* a ,,méné*, neda se vyjadrit
pomérem a Cislem a je zpravidla také relativni.

Aristoteles a scholastika rozliSuji kvality
podstatné nebo primdrni, které , jsou ve véci®,
a kvality nahodilé ¢i sekundarni vznikajici tepr-
ve pri vnimani, a tedy subjektivni.

Kvalitu, na rozdil od jinych atributd socialnich
sluzeb, neurcuje zadavatel socialnich sluzeb, by-
rokrat ¢i certifikator, ale jen a pouze uzivatel.
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Pouze uzivatel/klient by mél posuzovat, co je
a co neni kvalita. Definice kvality je dilezitym
aspektem, protoze vede primo k méreni a zlep-
Sovani. Neni-li vSak vztah definovan, neexistu-
je-li definice kvality, pak nelze kvalitu méfit.
Nelze-li néco méfit, pak to nelze ucelové
a efektivné zlepsovat.

»1 Znacka kvality

v socialnich sluzbach

Poslanim projektu zavadéni systému Znacka
kvality v socialnich sluzbach je zvySovat kvalitu
socidlnich sluzeb prostrednictvim certifikova-
ného systému hodnoceni kvality pobytovych
sluzeb socialni péce z pohledu uzZivatele sluzby.

Cile projektu zavadéni systému Znac-
ka kvality v socialnich sluzbach:

* vytvorit systém posuzovani kvality pobyto-
vych zafizeni socidlnich sluzeb pro seniory
a udileni znacky kvality;

* umoznit verejnosti, resp. zajemcum o sluzbu,
snadnéjSi orientaci v nabidce pobytovych
sluzeb pro seniory;

« zlepsit Uroven kvality poskytovani socialnich
sluzeb v pobytovych zarizenich socialnich
sluzeb;

* podporit procesy zavadéni a vétsiho vyuzi-
vani modernich informacnich systémd pri
zvySovani kvality pobytovych zafizeni;

* naplnovat zasady Narodni politiky kvality
CR;

* zlepsit informovanost o pobytovych social-
nich sluzbach u verejnosti;

¢ zkvalitnit a zefektivnit socialni sluzby pro-
stiednictvim vyuziti poradenstvi nezavislych
odbornikd.

Systém hodnoceni Znacka kvality v social-
nich sluzbach je zaméren na zvySovani Urov-
né kvality pobytovych zafizeni socidlni péce
a zvyseni Urovné propagace pobytovych zari-
zeni na verejnosti. Je charakterizovan principy
transparentnosti, dostupnosti, dobrovolnosti
a hodnoceni kvality z pohledu uZivatelt. Systém
vychazi ze Standardl kvality socidlnich sluzeb
a podporuje poskytovatele v jejich napliiovani;
konkrétné se tyka standardu ¢. |5 — zvySovani
kvality socialni sluzby a standardu ¢. 10 pism.
e) — podpora nezavislého kvalifikovaného od-
bornika.

Cilem systému Znacka kvality v socialnich
sluzbach vsak neni nahrazovat nebo suplovat
standardy kvality, od kterych se odlisuje pravé
principem dobrovolnosti a transparentnosti,
definovanim kvality z pohledu uZzivatell sluzby,
ale i dobrovolnou motivaci managementu so-
cialnich sluzeb k ziskavani vyssiho ohodnoceni
a tim k faktickému zvyseni kvality.

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou za-
konnym nastrojem, pomoci kterého je ovéro-
vana kvalita socialnich sluzeb. Systém hodno-
ceni kvality v rdmci standardi kvality zkouma
na zakladé danych a obecné definovanych




kritérii jejich spInéni &i nenaplnéni, tj. negativ-
ni hodnoceni.V pripadé nalezeného nesplnéni
néjakého kritéria Ci subkritéria jsou kontrolo-
vanému poskytovateli odecitany hodnoty z cel-
kového mnoZstvi bodu, které je mozno ziskat.
Jedna se tedy o nastroj restriktivni. Provadéni
inspekci poskytovani socidlnich sluzeb se Fidi
zakonem o statni kontrole.

Oproti tomu Znacka kvality v socialnich
sluzbach je doplnujici model, ktery je zalozen
na principech pozitivniho hodnoceni, dobro-
volnosti a transparentnosti.V tomto systému
se zjiStuje splnéni danych perspektiv a sub-
perspektiv, které je nasledné ohodnoceno
urcitym poctem bodl. Zisadnim rozdilem
mezi standardy kvality a Znackou kvality v so-
cidlnich sluzbach jsou stanovena kritéria, ktera
jsou predmétem hodnoceni, resp. kontroly ¢i
inspekce.V pripadé standardu kvality jsou tato
kritéria koncipovana z pohledu zadavatele soci-
alni sluzby, v pripadé Znacky kvality v socialnich
sluzbach pak pouze z pohledu uzivatele sluzby,
a to jen v primé influenci.

Pri vytvareni Znacky kvality v socialnich sluz-
bach — domovy pro seniory se vychazelo mimo
jiné z podobnych jiz realizovanych projektd
a systému hodnoceni v jinych zemich. Vétsina
zemi Evropské unie ma model certifikace kva-
lity socialnich sluzeb, ktery vykazuje rozdilnosti
dané urovni socialnich sluzeb v prislusné zemi.
V ramci ¢eské Znacky kvality byly analyzovany
systémy zemi Velké Britanie, Rakouska, Némec-
ka a Svycarska. Informace o téchto systémech
byly pouzity pouze jako inspirace, pfip. doplnéni
nékterych perspektiv Ci subperspektiv, jelikoz
neni mozné adaptovat jednotlivé narodni systé-
my. Pojeti a nastaveni kvality je totiz odliSné ne-
jen v zavislosti na stavajici Urovni kvality vyba-
venosti a dostupnosti socidlnich sluzeb v dané
zemi, nybrz také na subjektivnim vnimani
kvality, resp. kvalitativnich kritérii obyvatelstva
dané zemé. Je tak zcela pochopitelné, ze napr.
kritérium, které muzZe byt naprosto zasadni
pro zemé stredomorského typu, bude zcela
nevyznamné pro zemé skandinavské a naopak.
| z tohoto divodu neni mozné vytvorit celoev-
ropskou certifikaci kvality a Evropska unie se
tak soustreduje na vznik tzv. minimalnich stan-
dardd, a to zejména v oblasti prav a dustojného
Zivota seniory. Znacka kvality v socidlnich sluz-

s ohledem na eské redlie, kulturu a soué
situaci v socialnich sluzbach, aleii s prihlédnutim
na vnimani a hodnoceni kvality sluzeb'v CR.

»1 Narodni registr

nezavislych odbornikt

Soucasti projektu je i vznik Narodniho re-
gistru nezavislych odborniku, ktery bude pod-
porovat dlouhodoby rozvoj kvality socialnich

sluzeb v CR a prispivat k jejich zefektiviiovani.

Databéze i hodnoceni odborniki NRNO bu-
dou dostupné na webovych strankach APSS
CR. Poskytovatelé budou mit moznost ziskat
podporu nezavislého odbornika, ktery bude
garantovan NRNO. Poskytovatelim se tak
usnadni jejich hledani a vybér, budou mit moz-
nost srovnani a zmény odbornika. Bude tak
usnadnéno napliovani SQ ¢. |0.

» Cinnost pracovni skupiny

a odborné komise

Tvorbu a zavadéni systému hodnoceni kva-
lity Znacka kvality v socidlnich sluzbach reali-
zuje Asociace poskytovatelt socidlnich sluzeb
CR za podpory partnera projektu spolecnosti
Hartmann — Rico,a.s.,jiz od zari roku 2009. Byly
provedeny analyzy soucasného stavu, ustanove-
na fidici, odborna pracovni skupina a odborna
komise pro Znacku kvality v socidlnich sluz-
bach.V odborné komisi pracuji zastupci MPSV
CR, krajti CR,VUPSV, Slezské diakonie, Charity
CR, UZS a dalSich subjektl. Na tvorbé systé-
mu hodnoceni kvality socidlnich sluzeb Znacka
kvality se podileji vyznamni odbornici v oblasti
socidlnich sluzeb, problematiky seniort a oblas-
ti systém@ hodnoceni kvality v CR. Pracovni
skupina se pravidelné schazela a definovala kri-
téria a subkritéria hodnoceni kvality z pohledu
uzivatele socidlni sluzby domov pro seniory.
Dale vypracovala prirucku a sestavila systém
bodového hodnoceni, ktery byl ovéren do-
taznikovym Setrenim. To bylo provedeno v |5
domovech pro seniory a dale v terénu u seni-
oru Zijicich v domech s pecovatelskou sluzbou
a u senioru Zijicich ve svych bytech.V soucasné
dobé vznika metodika pro ovérovani naplnéni
jednotlivych subperspektiv pri hodnoceni kvali-
ty socialni sluzby domov pro seniory a Narodni
registr nezavislych odborniki.Vystupy pracovni
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videlné hodnotila odborna komise
ipominky a podnéty byly zapracova-
vzplkajlcmh material(i. Materialy nyni
proch eji mcenZ| peti nezavislych odbornikd
v oblastl socialnich sluzeb a systému hodnoceni

j'ovat bude pilotni ovéreni Znacky
kvallty v socialnich sluzbach v deviti domovech

pro seniory.

Vérime, Ze zavedeni systému hodnoceni kva-
lity Znacka kvality v socidlnich sluzbach postup-
né nejen do domovil pro seniory, ale i do dal-
Sich pobytovych socidlnich sluzeb prinese
zvySovani kvality poskytovanych sluzeb formou
motivace managementu zarizeni. Pobytova za-
rizeni, ktera Uspésné absolvuiji systém hodno-
ceni Znacka kvality, ziskaji certifikat s poctem
hvézd odpovidajicim vysledku hodnoceni kva-
lity daného zafizeni. Predpokladame i zlepseni
orientace zajemcu o sluzbu v oblasti kvality do-
stupnych sluzeb. Cilem je i zlepSeni medialniho
obrazu a vnimani pobytovych socialnich sluzeb
verejnosti.
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