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Uvod

Dokument byl zpracovan pracovni skupinou projektu Inovace systému kvality socialnich sluzeb pro nadstavbovy systém ve slozeni:

Expert/ka - konzultant/ka

Zakladni charakteristika experta

Mgr. Jan Syrovy

Specializovany odbornik - inspektor kvality socialnich sluZzeb, konzultace, realizuje
poradenstvi, vzdélavani a supervize, podilel se na zpracovani a implementaci nadstavbového
systému fizeni kvality.

Bc. Jindra Koldinska

Konzultantka, poradkyné, supervizorka, lektorka z oblasti socialnich sluZzeb, podilela se na
zpracovani a podporuje zavadéni nadstavbového systému fizeni kvality. Realizovala audity
kvality, je specializovanou odbornici - inspektorkou poskytovani socialnich sluzeb.

Josef Veselka, MBA

Konzultant, poradce, supervizor, lektor z oblasti socialnich sluzeb, podilel se na zpracovani
a implementaci nadstavbového systému fizeni kvality.

Mgr. Marian Svoboda

Reditel spole¢nosti AUGUR Consulting, s. r. o., podili se na zpracovavani vyzkumdi,
sociologickych Setfeni, poradenstvi v socialni oblasti, zpracovavani socialnich analyz.

Mgr. Jakub Slajs

Socialni kurator, vefejny opatrovnik, koordinator sluzeb prevence, disponuje zkuSenostmi a
znalostmi systému kvality, ktery je zpracovan stfeSni organizaci poskytovatell socialnich
sluzeb.
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Cil a zadani pracovni skupiny

Pracovni skupina pro nadstavbovy systém vznikla a pracovala v ramci nepodstatné zmény projektu Inovace systému kvality
socialnich sluzeb v roce 2015. Nadstavbovy systém kvality byl ramcové v ramci zadani aktivity definovan jako systém, ktery
upravuje oblasti kvality socialnich sluzeb nad ramec v projektu definovanych povinnosti a kritérii standard( kvality socialnich
sluzeb. Nepodléha kontrole inspekce poskytovani socialnich sluzeb a neni mozné za jeho neplnéni ulozit spravni delikt. Zapojeni
do nadstavbového systému kvality slouzi poskytovateli socialnich sluzeb k rozvoji kvality. Podstatna je vSak dobrovolnost celého
systému.

Cilem prace pracovni skupiny bylo definovani, co povaZuje za nadstavbovou kvalitou v socialnich sluzbach prostfednictvim
formulovanych konkrétnich pozadavkd, k nimz pracovni skupina zpracovala odtvodnéni/vyklad postupu pracovni skupiny a dil€ich
kritérii.

Harmonogram a forma prace pracovni skupiny

Pracovni skupina pracovala od kvétna 2015 do listopadu 2015, a to formou domaci prace a skupinovych jednani a prace
prostfednictvim elektronického sdileného dokumentu. Vystupem prace byla vzdy individualné zpracovana domaci prace a zapisy
z dil€ich jednani. Dale pak byly dil¢i produkty sdileny a uréenym expertem/konzultantem zpracovan finalni vystup.

Struktura dokumentu/vystupu

Vystup obsahuje vychodiska pro praci pracovni skupiny, které se staly odivodnénim pro samotné znéni pozadavkl na
nadstandardni kvalitu socialnich sluzeb®. Dale je text ¢lenén do osmi tzv. zasad. KaZda zasada obsahuje od(ivodnéni oblasti, cilovy
stav oblasti, kritéria cilového stavu oblasti a metody a dlikazy pro zjisténi.

' Vystup uziva pojmy ,nadstavbova kvalita“ ¢i ,nadstandardni kvalita“, terminy jsou inspirovany sou¢asnym zakonnym pojetim kvality socialnich

sluzeb, ktera je zakladem, standardem.



o MP) [P OPERACNIPROGRAM  PODPORUJEME
ovopsy | %, 347 ﬁ LIDSKE ZDROJE VA$| BUDOUCNOST
= o

fondvCR EvROPSA NE A ZAMESTNANOST www.esfer.cz

Individualni projekt MPSV: Inovace systému kvality socialnich sluzeb

Pro¢ vystup vznikl?

Vystup je vysledkem zpracovani zadani v ramci projektu Inovace systému kvality socialnich sluzeb. Mapuje zakladni pozadavky na
nadstandardni kvalitu, je vychodiskem pro dalSi vystup pracovni skupiny s nazvem Ramcovy navrh zplsobu hodnoceni
nadstavbové kvality, véetné zpusobu ocenéni poskytovatell, ktefi se rozhodnou nadstavbovy systém implementovat, projdou
hodnocenim a uspéji (vystup je dostupny na webovych strankach projektu: http://www.mpsv.cz/cs/11748). SouCasné obsahuje
vychodisko pro praci pracovni skupiny, které se stalo oduvodnénim pro vybér jednotlivych zasad, jejich odldvodnénim, definovani
kritérii, dikazu a metod pfi zjiSténi jejich naplnéni pro hodnotitele.

Popis prace pracovni skupiny

Definovani vychodisek pro praci pracovni skupiny
Pracovni skupina nejprve hledala vychodisko pro zpracovani pozadavkl na nadstavbovou kvalitu prostfednictvim definovani Ctyr
zakladnich otazek:

1. Co je nadstavba v kvalité socialnich sluzeb?

2. Jaka je mira exklusivity nadstavboveého systému kvality pro poskytovatele?

3. Jaky bude pfinos nadstavbového systému kvality pro poskytovatele?

4. Jaké je zaméreni nadstavbového systému?

1. Co je nadstavba v kvalité socialnich sluzeb?

Nadstavba/nadstandard je vyjimecna uroven kvality socialnich sluzeb a vSech souvisejicich €innosti, dosahovana prostfednictvim
systému Fizeni kvality nékterymi poskytovateli socialnich sluzeb. PrfekraCuje standardni vyZadovanou uroven v Kkvalité
poskytovanych sluzeb napfiklad v oblasti prace s klientem, planovani sluzeb, personalistiky. Dosazeni vyjimecné urovné kvality je
pravidelné kontrolovano.
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Projevuje se schopnosti organizace dlouhodobé, systematicky a transparentné fidit poskytovani sluzeb tak, aby byla v maximalni
mozné mife dosazena efektivita sluzeb (= jsou potfebné, dostupné, za pfiméfenou cenu). Je schopna flexibilné reagovat na ménici
se pozadavky zainteresovanych stran bez kolisani urovné kvality.

Nadstandard tedy obecné znamena byt za stejnych vychozich podminek lepSi nez "primér" (= zakonem dany minimalni limit pro
standard). Zasadni pro prokazovani nadstandardu je stabilni a dlouhodobé prokazovany nadstandardni vykon, zaméfeni se na
hledani a obhajobu pfinost konkrétnich vysledku, prezentaci vy$Si zralosti organizace, dolozeni pozitivnich zpétnych vazeb od
zainteresovanych stran na plnéni jejich pozadavkl a viditelnou (objektivizovanou) snahu ke zlepSovani a u€eni se organizace
iniciovanou interné (pomoci vedeni ke zlepSovani a ueni se organizace), nikoli externé.

Zakladni rozlisujici charakteristiky

Oblast Standard (zakonné pojeti kvality) Nadstandard
ZACILENI Vsichni poskytovatelé Né&ktefi poskytovatelé
Uroven kvality socialnich sluzeb, poZzadovana po v8ech | Urover kvality socialnich sluzeb, poZadovana pouze
poskytovatelich socialnich sluzeb. po nékterych poskytovatelich socialnich sluzeb.
SYSTEM Dil&i prvky Systém kvality
VyZzaduje pouze dilCi prvky systému fizeni kvality. VyzZaduje zavedeni, udrzovani a zlepSovani systému
fizeni kvality.
UROVEN Obvykla uroven Vyijime&na uroven
PoZaduje kvalitu v obvyklé, ustalené, normalni mife. Pozaduje kvalitu v mife vétSi nez je obvykla, ustalena,
normaini.
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ROZSAH Omezeny rozsah PIny rozsah
Pozadavky na kvalitu pokryvaji pouze nékteré Cinnosti | Pozadavky na kvalitu pokryvaji vSechny cinnosti
organizace. organizace.

2. Jaka je mira exkluzivity nadstavbového systému? Kolik procent poskytovatell jej dosahne (mira exkluzivity)?

PoZadavky nadstandardniho systému by mélo byt schopno splnit 20 % (jedna pétina) poskytovatelt. Navrh miry exkluzivity vychazi
z normovaného normalniho rozdéleni pravdépodobnosti - Gaussova kfivka.
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Gaussova krivka:

f(u)

Rozdéleni poskytovatell socialnich sluzeb dle pfedpokladané urovné kvality

e Velmi $patna uroven kvality poskytovanych sluzeb: 2,25 % (neplni povinnosti a standardy kvality socialnich sluzeb)

o Spatna aroven kvality socidlnich sluzeb: 15,85 % (maiji problémy s pln&nim povinnosti a standardd kvality socialnich sluzeb)

e Dostacujici uroven kvality socialnich sluzeb: 68,3 % (pIni povinnosti a standardy kvality socialnich sluzeb)

e Velmi dobra uroven kvality socialnich sluzeb: 15,85 % (pIni povinnosti, standardy kvality socialnich sluzeb a pozZadavky
nadstandardniho systému)
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Viynikajici uroven kvality socialnich sluzeb: 2,25 % (pIni povinnosti, standardy kvality socidlnich sluzeb a poZadavky
nadstandardniho systému)

Mira exkluzivity nadstandardniho systému

PoZadavky nadstandardniho systému by mélo byt schopno splnit 20 % (jedna pétina) poskytovatell. Tato mira byla stanovena na
zakladé vysSe uvedeného rozdéleni poskytovatell socialnich sluzeb dle predpokladané urovné kvality seltenim organizaci
dosahujicich velmi dobrou a vynikajici uroven kvality socialnich sluzeb — 15,85 + 2, 25 = 18,1 %.

3. Jaky bude pfinos nadstandardniho systému kvality pro poskytovatele?

Pracovni skupina identifikovala nasledujici mozné pfinosy nadstavbové kvality pro poskytovatele socialnich sluzeb:

vétsi prestiz ve vztahu ke klientdm, zfizovateli nebo zadavateli, k externim zainteresovanym stranam, odborna prestiz
a dobré renomé v oboru,

snadnéjSi kontrola efektivity, zpétna vazba pouzitelna pro dalS§i smérovani a rozvoj organizace,

snadnéjsi ziskani vystupu a vysledkl prace organizace,

naplnéni pozadavku internich i externich zainteresovanych stran,

snadné fizeni a jasnost odpovédnosti a pravomoci,

kultivace kultury u€ici se organizace,

vysoka transparentnost sluzby,

vstup do "VIP" klubu poskytovatell, moznost setkavat se a sdilet dobrou praxi,

vnéjSi potvrzeni kvality,

autorita a vaznost — napf. inspekce by se mohla na takové zafizeni obratit jako na garanta odbornosti a pozadat ho o
stanovisko k praxi bézného poskytovatele,
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e zkvalitnéni chodu organizace, zvySeni znalosti tymud a rozvoj know-how,

e zvySeni konkurenceschopnosti organizace,

e motivace k dalSimu rozvoji organizace na urovni managementu, rozSifeni spektra motivatort a argumentd pro motivaci tym
organizace,

e CastéjSi pobidky k u€asti na zajimavych projektech nebo podpora projektd organizace (rozvojové projekty — vyzvy dostupné
pouze nadstandardnim sluzbam, referenéni i staZzové pracovisté),

e zijem zadavatell sluzeb / siti sluzeb s efektem zajisténi dlouhodobéjsi stability organizace na trhu socialnich sluzeb
(zajisténi vyssi poptavky po sluzbach organizace).

4. Jaké je zaméreni nadstandardniho systému (zaméreni na vstup, proces, vystupy — propojeni)?

Zaméfeni nadstandardniho systému kvality by mélo byt primarné na vystupy a vysledky ve vztahu k efektivité sluzby, sekundarné
také na procesy vedouci k dosahovani téchto vystupu a vysledkd. Systém by mél organizaci umoznit zavést prvky a nastroje, které
umozni nejen jeji dobré fizeni, ale zaroven jsou nezbytnym pfedpokladem k dosahovani pozadovanych vystupu a trvalych dobrych
vysledku, které tvofi pfidanou hodnotu organizace. Mél by byt zaméreny také na odbornost a podporu dobré praxe v socialnich
sluzbach.
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Znazornéni zaméreni nadstavbového systému:

povinnostia ws . ’ nadstandardni
standardy vstup cinnosti vystup«———  systém
Q
registracni » O
podminky T
infrastruktura
prostredi
lidé

Zdroj: Domaci prace pracovni skupiny
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Dalsi postup prace pracovni skupiny

Formulace oblasti, kritérii vychazela z definovanych oblasti, které si pracovni skupina zpracovala a ujasnila na po€atku prace. Dale
pak hledala ramcovou inspiraci v soucasnosti existujicich systémech kvality. Mezi systémy, které studovala, patfily predevSim:
EQUASS, St. Galler Management Model (Svycarsko). Oba jsou vyznamnymi a uznavanymi systémy v kvalité. Prace pracovni
skupiny se systémy inspirovala, cilem neni kopirovani (s ohledem na vilastnicka prava), ale zpracovani vlastniho systému, ktery
bude v souladu se sou€asnymi evropskymi trendy.

DalSim krokem pracovni skupiny bylo formulovani tzv. zasad a jejich odlvodnéni. Pracovni skupina shledala jako zasadni, aby byly
definovany jasné, srozumitelné a uchopitelné zasady. Ve vysledku jich zpracovala osm. Jedna se o:

1. Vedeni a fFizeni

Lidské zdroje
Lidskopravni oblast
Spoluprace

Individualni pristup
Dostupnost a potiebnost
Vystupy a vysledky
Neustalé zlepSovani

©NO Ok WN

V souladu se zadanim zpracovala ke kazdé oblasti odivodnéni, pro€ byla definovana tato oblast. Dale pak byl definovan cilovy stav
oblasti, kritéria cilového stavu a metody a dukazy pro zjisténi.

Pracovni skupina diskutovala vesSkeré souvislosti a tento vyCet se stal zakladnim ramcem pro zpracovani navrhu. Kazda dilCi
zasada obsahuje odlUvodnéni, popis cilového stavu oblasti, kritéria cilového stavu oblasti a metody a dikazy pro zjisténi.
Odulvodnéni dil¢ich zasad obsahuje objasnéni. Pracovni skupina pfistoupila k tomuto kroku proto, aby bylo objasnéno, pro€ byla
zarazena dil¢i zasada. SouCasné, aby byl ziejmy zamér definované zasady, byl popsan cilovy stav oblasti. Je tim popsan pro
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poskytovatele socialnich sluzeb stav, ktery by mél svou praxi naplhovat, aby bylo mozné oznacit zasadu za spinénou. Dale pak
pracovni skupina za ucCelem konkretizace a specifikace zasady byly definovany kritéria cilového stavu oblasti, tj. konkrétni
pozadavky na splnéni zasady. Pracovni skupina pfistoupila k tomuto kroku proto, Ze pouhé znéni zasady bez definovani
konkrétnich kritérii je nedostateCné. Popisuje konkrétni pozadavky, jak pro poskytovatele, ktery by mél systém napliovat, tak pro
hodnotitele, ktery by mél zjiStovat jeho plnéni. Soucasné i soudobé systémy kvality v€etné zakonného pojeti kvality podle zakona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich pfedpisti a vyhlasky & 505/2006, kterou se provadéji néktera
ustanoveni zakona o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich pfedpist obsahuji konkrétni kritéria. Dale pak pracovni skupina
pristoupila k definovani metod a dikazul pro zjisténi naplfiovani zasad a kritérii cilového stavu. Ddvodem pro zpracovani posledni
Casti zasady je upfesnéni a pojmenovani jak maji byt pozadavky dolozeny, jaké pouzit metody a zdroje informaci.



