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DOBROVOLNY EVROPSKY RAMEC PRO KVALITU SOCIALNICH SLUZEB

1. Uvop

Soucasny Evropsky rdmec kvality ma za cil vytvofit jednotné chapani kvality socialnich
sluzeb v ramci EU, prostfednictvim identifikace kvalitativnich principli, jez by tyto
sluzby mély spliiovat. Navrzenim sady metodologickych smérnic bude navic Ramec
kvality uziteCny 1 vefejné spravé, ktera odpovidd za organizovani a financovani
socialnich sluzeb. Diky nému si budou moci vytvoftit specifické nastroje pro definovani,
méfeni a hodnoceni kvality socidlnich sluzeb na patfi¢né urovni. Bude tak slouzit jako
reference pro definovani, zajistovani, hodnoceni a zlepSovani kvality téchto sluzeb.

Rémec kvality ma dobrovolny charakter, nebot' neni zakotven v zddném zivazném
dokumentu, misto toho odrazi vzajemnou shodu s Vyborem pro socialni ochranu. Ramec
je dostate¢né flexibilni, aby se dal aplikovat v ndrodnim, regiondlnim 1 lokélnim kontextu
vSech Clenskych stati EU a na nejriznéj$i druhy socialnich sluzeb. Snazi se byt
kompatibilni a dopliiovat stavajici ptistupy jednotlivych zemi ke kvalité v tomto sektoru.

Vybor pro socialni ochranu je presvédcen, ze dodrzovanim kvalitativnich principd, jez
jsou identifikovdny v Réamci, a monitorovanim dodrzovani téchto principil, zejména
pomoci navrhovanych kvalitativnich kritérii, lze vyrazné¢ zvySit moznosti, jak
organizovat a poskytovat vysoce kvalitni socialni sluzby.

Jelikoz vét§ina socialnich sluzeb zavisi do znaéné miry na vefejnych fondech', vzajemna
dohoda na kvalité socidlnich sluzeb v soucasné dob¢, kdy se statni Gfady v ¢lenskych
staitech musi vyrovnavat se stile omezenéjSim rozpoctem, pomuze tvircim politiky
nastavit takové priority investic, aby stimulovali nepfetrzity rozvoj kvality a ndkladové
efektivnosti poskytovani socialni sluzeb.

Vyvoj takového Ramce bude také reagovat na rostouci zdjem vefejné spravy,
poskytovatelli sluzeb, socidlnich partnerti, uzivatel a dalSich zainteresovanych stran,
diskutovat o kvalité socidlnich sluzeb. Tento zajem piimo souvisi s reformnimi procesy,
do kterych se cClenské staty v tomto sektoru zapojily béhem poslednich nékolika
desetileti, a zejména s rostouci mirou outsourcingu socialnich sluzeb nejriznéjsim dil¢im
poskytovatelim. To vSe si zada, aby statni sprava lépe definovala pfislusné sluzby i jejich
oc¢ekavané kvalitativni pozadavky, a také aby byla odpoveédnéjsi s ohledem na vefejné
vydaje.

! Viz Dvouleta zprava o situaci v oblasti socialnich sluzbach obecného zajmu, SEC(2008) 2179

Konecna verze z 2. Cervence 2008, oddil 2.2.1.



Lepsi definovani kvality socidlnich sluzeb je rovnéz reakci na potfebu dukladnéji se
zaméfit poptavku po socidlnich sluzbéch, jez se stava stale komplexnéjsi a rozmanitéjsi, a
také na potiebu ochranit ty zranitelnéjsi z uzivatell socidlnich sluzeb, a zlepsit vysledky
socialnich sluzeb pro uZivatele a dal$i zainteresované strany. UZzivatelé se ¢im dal vice

dovolavaji vétsi kontroly nad svymi vlastnimi Zivoty a sluzbami, kterych vyuzivaji.

Navic, jelikoz kvalita sluzeb uzce souvisi s dovednostmi a pracovnimi podminkami
pracovnikii v tomto sektoru’, muZe debata o kvalité socidlnich sluzeb pomoci
identifikovat dovednosti, pozadavky na vzdélani a zlepSeni pracovniho prostiedi, a tim
prispét k dalsimu rozvoji sektoru socialni prace.’.

A konecn¢ pieshranicni poskytovani socidlnich sluzeb, které je v souCasnosti velmi
omezené, ale ocekava se jeho narist, predevSim v oblasti dlouhodobé péce, bude
vyzadovat vys§i Groven srovnatelnosti a transparentnosti sluzeb, a také nové formy, jak
chranit uzivatele 1 pracovniky.

Rémec kvality byl inspirovan nejriiznéjSimi programy zamétenymi na kvalitu socidlnich
sluzeb: (i) rdmec a nastroje predlozené statnimi urady v Clenskych statech; (i1) programy
jiz zavedené zainteresovanymi stranami v EU; (iii) program Aktivniho zaGlefiovani’; (iv)
vysledky osmi projekti financovanych z fondu PROGRESS, zamétenych na kvalitu
socialnich sluzeb; (v) souborné stanovisko (pozi¢ni dokument) , ktery v listopadu 2007
vydala Skupina na vysoké urovni pro zdravotni postizeni (Disability High Level Group),
a ktery pifindsi navody, jak podporovat kvalitu socialnich sluZzeb adresovanim
konkrétnich potieb osob se zdravotnim postizenim.

Pii navrhovani Rémce kvality odbornici, které clenské stity jmenovaly, nejen ze
vyuzivali svych zkuSenosti, ale brali v ivahu 1 o¢ekdvani riznych zainteresovanych stran
(socidlnich partnerti, ktefi v tomto sektoru plsobi, organizaci z obCanské spolecnosti,
které¢ zastupuji a hdaji zajmy wuzivateli a poskytovatell socidlnich sluzeb, a také
evropskych zastfesujici organizaci, jez zastupuji mistni ufady).

Dokument se sklada ze tii ¢asti: (i) tvod do konceptu socialnich sluzeb (Kapitola 2); (ii)
sada kvalitativnich principil, jeZ se tykaji nejriznéjSich aspektii poskytovani sluzeb
(Kapitola 3); (iii) prvky pro metodologii k vytvafeni nastrojii kvality (Kapitola 4).

2 Krome béznych zaméstnancti plisobi v tomto sektoru také velky pocet dobrovolniki (tj. neplaceny

personal, ktery se podili na vSeobecnych sluzbach) a neformalnich pecovatelti (tj. osob, které poskytuji
neplacenou péci nemocnym, slabym nebo zdravotné postizenym ¢lentim rodiny, pfiteli ¢i partnerovi mimo
profesionalni ¢i formalni ramec). Ackoli tyto tii kategorie osob, které jsou aktivni v sektoru socialnich
sluzeb, nelze navzajem misit, vSichni pfispivaji nejruznéj§imi zpisoby k dodavce vysoce kvalitnich
socialnich sluzeb.
3 Za zminku stoji, e socialni sluzby zaujimaji vyrazny podil na zamé&stnanosti a piedstavuji dalezity zdroj
pro tvorbu pracovnich mist v EU. Podil na zaméstnanosti ve zdravotnich a socialnich sluzbach v letech
2000 az 2007 vzrostl z 8,7% na 9,6%, coz znamena, ze v této dobé doslo k vytvofeni témeéf 3,3 miliont
novych pracovnich mist v sektoru zdravotnich a socialnich sluzeb (Viz Dvouleta zprava o situaci v oblasti
socidalnich sluzbach obecného zdjmu, jejiz citace je uvedena v poznamce pod ¢aroul. Analyza, kterou tato
zprava provedla, se zakladd na statistickych informacich Eurostat nebo OECD, jez pokryva
konsolidovanym zplsobem jak zdravotni, tak i socialni sluzby, nebot’ informace o jednotlivych dil¢ich
sektorech jsou vzacné).
N Viz Doporuceni Komise z 3. fijna 2008 o "Aktivnim zaclefiovani osob vyrazenych z trhu prace",
(2008/867/ES) vydané v O.J. 18.11.2008 L. 307/11; Zavéry Rady o béznych principech aktivniho
zaCletiovani pro efektivnéjsi boj s chudobou z 17.12.2008; a usneseni Evropského parlamentu z 6. kvétna
2009 o aktivnim zaclefiovani osob vyfazenych z trhu prace (2008/2335(INI).
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2. KONCEPT SOCIALNICH SLUZEB

Sdéleni Komise o socialnich sluzbach obecného zajmu z dubna 2006’ piinasi tyto
definice socialnich sluzeb:

Kromé¢ zdravotnich sluzeb [...] zde mizeme nalézt dvé hlavni kategorie socialnich
sluzeb:

— zdkonné a dopliikové programy socidlni ochrany, organizované riznymi
zpusoby (svépomocnymi nebo zaméstnaneckymi organizacemi), které se
zaméfuji na hlavni Zivotni rizika souvisejici napf. se zdravim, starnutim,
pracovnimi Urazy, nezaméstnanosti, odchodem do dichodu a zdravotnim
postizenim;

— dalsi zékladni sluZzby poskytované piimo dané osobé. Tyto sluzby, jez hraji roli
preventivni a socidlni soudrznosti, se skladaji z asistence prizptisobené na miru
potifebam zékaznika, aby usnadnily jeho socialni zaclefiovani a zabezpecily jeho
zakladni lidska prava. Zahrnuji pfedevsim asistenci pro osoby, jez ¢eli osobnim
problémiim nebo krizim (jako napt. dluhy, nezaméstnanost, drogova zéavislost
nebo rozpad rodiny). Za druhé obsahuji ¢innosti, které maji zajistit, Ze doty¢né
osoby budou schopné uplného znovuzaclenéni do spolecnosti (navraceni do
bézného zZivota, jazykové kurzy pro pfist¢hovalce) a hlavné do trhu prace
(pracovni Skoleni a reintegrace). Tyto sluzby dopliuji a podporuji roli rodin v
jejich péci zejména o nejmladsi a nejstarsi ¢leny spolecnosti. Za tieti tyto sluzby
zahrnuji aktivity pro integraci osob s dlouhodobymi zdravotnimi potiZemi nebo
zdravotnim postizenim. Za ¢tvrté k nim patii i socidlni byty, poskytovani bytl
znevyhodnénym obcaniim nebo socidlné méné zvyhodnénym skupinam.

Ackoli je rozsah a organizace raznych socidlnich sluzeb znacné odlisny kvili
specifickému historickému a kulturnimu vyvoji v jednotlivych zemich, jsou tyto sluzby
nezbytné pro plnéni zékladnich cili EU, jako napt. dosazeni socidlni, ekonomické a
teritoridlni soudrZnosti, socidlniho zaclefiovdni, vysoké miry zaméstnanosti a
hospodatského riistu. Jsou to klicové néstroje k zabezpeceni zakladnich lidskych prav a
lidské dustojnosti, a podileji se na vytvatreni rovnych pfilezitosti pro vSechny, a tim na
zvyseni schopnosti jednotliveli plnohodnotné se podilet na spolecnosti. Jak ukazuji
dostupné udaje, hraji socialni sluzby zcela zasadni roli pfi boji s chudobou a vyloucenim
ze spole&nosti®,

Tyto sluzby, které jsou zakotveny v systémech socidlni ochrany clenskych stati, jsou
velmi Casto vefejnou spravou c¢lenskych stati povazovany za véc obecného zajmu a
pfedmét specifickych vefejnych pozadavkl na sluzby. Mezi socidlni sluzby patii napt.
sluzby socialni asistence, dlouhodoba péce, péce o déti, sluzby v oblasti zaméstnanosti a
Skoleni, osobni asistence a socialni byty.

> Zavadeni Lisabonského programu Spolecenstvi: Socialni sluzby obecného zajmu v Evropské unii,

COM(2006) 177 Finalni verze.

6 Viz "Jak socialni sluzby pomdahaji mobilizovat pracovni sily a posiluji socialni soudrznost. Referat
s Informacemi o pozadi véci" prezentovany na Ministerské konferenci na téma "Socialni sluzby — Néstroj
pro mobilizaci pracovnich sil a posilovéani socialni soudrznosti", kterou zorganizovalo Ceské predsednictvi

EU, Praha, 22-23. dubna 2009.
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Ve svém Sd&leni z listopadu 2007 o sluzbach obecného zajmu 7 Komise identifikovala
fadu cilti a principl pro organizaci socidlnich sluzeb (viz rdmecek nize).

Cile a principy organizace socialnich sluzeb

Socialni sluzby se Casto chapou jako prostfedek k dosazeni celé fady konkrétnich

cila:

jsou to sluzby orientované na osoby, navrzené tak, aby reagovaly na
nejzakladnéjsi lidské potieby, predevSim potieby uZzivateli ve zranitelné
pozici;

poskytuji ochranu pted vSeobecnymi 1 konkrétnimi riziky Zivota a poméahaji
pfi osobnich potizich nebo krizich;

poskytuji se rovnéz rodindm v kontextu ménicich se rodinnych vzorct, na
podporu jejich roli v pé¢i o mladé i staré Cleny rodiny, a také o osoby se
zdravotnim postizenim, a kompenzuji ptipadnd osobni selhani v téchto
rodinach;

jsou to klicové nastroje pro zabezpeceni zakladnich lidskych prav a lidské
distojnosti;

hraji roli prevence a socialni soudrznosti, ktera je uréena celé populaci, bez
ohledu na bohatstvi nebo piijem;

podili se na ochrané pied diskriminaci, na rovnosti pohlavi, na ochrané
lidského zdravi, na zlepSeni Zivotniho standardu a kvality Zivota, a na
vytvateni rovnych pfilezitosti pro vSechny, ¢imz zlepSuji schopnost
jednotlived plné se podilet spolecnosti.

Tyto cile se odrazi do toho, jakym zplisobem se tyto sluzby organizuji, poskytuji a
financuyji:

aby fesily riznorodé¢ potieby lidi jako jednotliveil, musi byt socidlni sluzby
komplexni a pfizpiisobené osobnim potiebam, koncipované a poskytované
integrovanc;

¢asto zahrnuji osobni vztah mezi piijemcem a poskytovatelem sluzeb;
definice a poskytovani sluzby musi brat v ivahu rozdilnost uzivatel;

kdyz reaguji na potieby zranitelnych uzivateli, ¢asto se socialni sluzby
charakterizuji asymetrickym vztahem mezi poskytovatelem a piijemcem,
ktery se lisi od komeréniho vztahu dodavatel / spotiebitel,;

jelikoz jsou tyto sluzby neziidka zakofenéné v (mistnich) kulturnich

tradicich, vybiraji se takova feSeni na miru, ktera zohlediuji konkrétni rysy
mistni situace, zarucuji blizkost mezi poskytovatelem sluzby a jejim

7

Sluzby obecného zdjmu, vcéetné socidlnich sluzeb obecného zdjmu: novy evropsky zdvazek,
COM(2007) 725 Finalni verze.
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uzivatelem, a rovny ptistup k sluzbam v ramci celého uzemi;

e poskytovatelé sluzeb potiebuji zpravidla rozsahlou autonomii, aby se mohli
zabyvat fadou riznorodych a nové¢ vznikajicich socialnich potieb;

e tyto sluzby jsou vétSinou motivované principem solidarity a vyrazné zavisi
na vefejném financovani, ma-li byt zajisténa rovnost piistupu bez ohledu na
majetek ¢i piijem;

e pii poskytovani socidlnich sluzeb hraji casto dilezitou roli neziskovi
poskytovatelé a dobrovolni pracovnici, ktefi tak vyjadiuji schopnost obcanti
podilet se na socialnim zac¢leniovani, socialni soudrznosti mistnich komunit a
na mezigeneracni solidarité.

3. PRINCIPY KVALITY PRO SOCIALNI SLUZBY

Tato kapitola ptedstavuje pieklenovaci principy kvality pro socidlni sluzby (oddil 3.1) a
také principy kvality pro nasledujici dimenze poskytovani sluzeb: (i) vztah mezi
poskytovateli sluzeb a uzivateli (oddil 3.2); (i1) vztah mezi poskytovateli sluzeb, statnimi
ufady a dal$imi zainteresovanymi stranami (oddil 3.3); a (iii) lidsky a fyzicky kapital
(oddil 3.4). Pro kazdy z principii kvality, ktery se tyka dimenzi poskytovani sluzeb, byla
identifikovana opera¢ni kritéria, jez by mohla pomoci pfi monitorovani a hodnoceni
kvality socialnich sluzeb.

Tyto principy kvality vyjadfuji nejbéznéji sdilené hodnoty a maji za cil rozvinout
spole¢né chédpani kvality socidlnich sluzeb, a také usnadnit vyménu zkuSenosti a
osvédcené praxe. Jsou ureny statnim tradiim, ¢asto na regiondlni ¢i lokalni urovni, které
odpovidaji za vyvoj, organizaci, financovani a poskytovani socialnich sluzeb. Jsou
rovnéz uréeny poskytovatelim sluzeb, nebot’ se do jisté miry tykaji dodavky socidlnich
sluzeb, a uzivatelim, pro néz piedstavuji dilezity zdroj informaci o tom, jakou kvalitu
socialnich sluzeb mohou ocekavat. Tyto principy pifimo souvisi i s pracovniky a
zaméstnavateli v daném sektoru.

3.1. ZastreSujici principy kvality pro socialni sluzby

e Mistni dostupnost: Pristup k celé skale socidlnich sluzeb by se mél nabizet tak, aby
vhodné reagoval na potieby uzivateli a daval jim svobodu vybrat si ze sluzeb v ramci
dané komunity, v lokalité, kterd je pro uzivatele, popf. pro jejich rodiny,
nejvyhodné;jsi.

e Verejna a informac¢ni pristupnost: Socidlni sluzby by mély byt snadno pfistupné pro
kazdého, kdo by je mohl potiebovat. Informace a nestranné poradenstvi o rozsahu
sluzeb, které jsou k dispozici, a jejich poskytovatelich, by mély byt ptistupné vSem
uzivatelim. Osoby se zdravotnim postizenim by mély mit zajistény pfistup k
fyzickému prostiedi, prepravé, informacim a komunikaci (vCetné informacnim a
komunika¢nim technologiim).




e Cenova dostupnost: Socidlni sluzby by se mély poskytovat vS§em osobam, které je
potiebuji (univerzalni piistup) bud’ zdarma nebo za cenu, kterd je pro jednotlivce
pfijatelna.

e Zamérenost na osobu: Socialni sluzby by mély vcas a flexibilné fesit ménici se
potfeby kazdého jednotlivce s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota a zajistit jim rovné
ptilezitosti. Socialni sluzby by mély brat v tivahu fyzické, intelektualni a socialni
prostfedi uzivateld, a mély by respektovat jejich kulturni specifika. Déle by mély byt
motivovany potiebami uzivatelli, popfipadé souvisejicich pfijemct poskytované
sluzby.

e Komplexnost: Socialni sluzby by se mély koncipovat a dodédvat integrovanym
zpusobem, ktery odrazi nejriznéjsi potteby, schopnosti a preference uzivatelii, popf.
jejich rodin a pecovateldl, a ktery usiluje o zlepSeni jejich Zivotni pohody.

e Kontinualnost: Socidlni sluzby by se mély organizovat tak, aby bylo zajiSténo
nepretrzité poskytovani sluzeb po dobu trvani dané potieby, a to piredevsim tehdy,
kdyz reaguji na vyvojové a dlouhodobé potieby, v souladu s "pfistupem zivotniho
cyklu", ktery uzivatelim umoznuje spoléhat se na neptetrzitou, nepierusovanou skalu
sluZeb od v€asného zasahu az po podporu a naslednou kontrolu, a souc¢asné uzivatele
chrani pred negativnim dopadem piipadného preruseni sluzby.

e Orientace na vysledky: Socialni sluzby by se mély soustfed’ovat pfedevsim na piinos
pro uzivatele, poptipadé brat v uvahu ptinos pro jejich rodiny, neformalni pecovatele a
komunitu. Poskytovani sluzeb by se mélo optimalizovat na zaklad¢ periodickych
hodnoceni zpracovavanych do formy zpétné organizani vazby od uzivateli a
zainteresovanych stran.

3.2. Principy kvality pro vztah mezi poskytovateli sluzeb a uZivateli:

e Respekt k praviim uZzivatelii: Socialni sluzby by mély respektovat zékladni lidska
prava a svobody, které jsou nastindné v narodnich, evropskych® a mezinarodnich
listinach o lidskych pravech °, a také diistojnost uZivateli. Navic by mély prosazovat a
zavadét prava uzivateli s ohledem na rovné pftilezitosti, rovné zachazeni, svobodu
volby, sebeurceni, kontrolu nad vlastnim Zivotem, a respekt pro soukromy Zivot.
Vhodné sluzby by se mély poskytovat bez diskriminace na zéklad¢ pohlavi, rasy ¢i
etnického piivodu, nabozenstvi ¢i viry, disability, véku nebo sexudlni orientace. Je
zapotiebi predchazet fyzickému, duSevnimu a finanénimu zneuZzivani zranitelnych
uzivateld, a takové piipady by se m¢ly adekvatné trestat.

Kritéria kvality

*» potencialnim a soucasnym uzivatelim socidlnich sluzeb, popripadé jejich
rodinam, je treba poskytovat presné a pristupné informace prizpiisobené
konkrétnim specifikum kazdeé cilové skupiny, zejména o typech, dispozici,
rozsahu a omezenich poskytovanych sluzeb. Informace by mély zahrnovat i
nezavisla hodnoceni a zpravy o hodnoceni kvality;

X/

& zajisteni pristupu osob se zdravotnim postizenim k informacnim a
komunikacnim prostredkiim, které jsou prizpusobené jejich potrebam,

Viz Listina zakladnich prav a svobod Evropské unie.

Viz zejména Umluva OSN o pravech osob se zdravotnim postizenim a Umluva OSN o pravech
ditéte.
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» zavadeni transparentnich, pristupnych a pro uzivatele snadnych postupii
poskytovani poradenstvi a vyrizovani stiznosti;

0

» nastaveni regulacnich ramcii a kontrolnich mechanismu, aby se predeslo
fyzickému, psychologickému ¢i financnimu zneuzivani, a aby se zajistilo
dodrzovani predpisii na ochranu zdravi a bezpecnosti,

0

& poskytovani adekvatniho skoleni pro pracovniky a dobrovolniky zapojené do
dodavky sluzeb na téma, jak poskytovat sluzby kazdodenni péce zaloZené na
lidskych pravech a orientované na clovéka, jak se vyhybat diskriminaci, a
Skoleni o specifickych charakteristikach skupin lidi, kterym poskytuji sluzby,

& podpora zaclenovani uzivatelu do komunity,

& zajisteni divernosti a bezpeci udaju o wuZivatelich a sluzbach jim
poskytovanych v ramci takového systému, ktery umoznuje data sdilet, v
pripadeé potieby i mezi ruznymi poskytovateli sluzeb, kteri jsou do néj
zapojeni.

Aktivni Gcast a posileni rozhodovani uzivateli: Poskytovatelé sluzeb by méli
nabadat k aktivnimu zapojeni uzivatelli, poptipad¢ jejich rodin nebo blizkych ptatel, a
neformalnich pe€ovateli do rozhodovani o plénovani, poskytovani a hodnoceni
sluzeb. Poskytovani sluzeb by mélo uzivatelim "ud€lovat moc" (empowerment), aby
definovali své osobni potieby, a mélo by usilovat o posilovani ¢i udrZzovani jejich
schopnosti tak, aby méli co nejvice kontroly nad svym vlastnim zivotem.

Kritéria kvality

% zajisténi zapojeni uZivatelii, popripadé jejich zastupci'®, rodin &i blizkych
pratel, a neformalnich pecovatelii do planovani, rozvoje, dodavky,
monitorovani a hodnoceni sluzeb, kdykoli je to zapotiebi pri poskytovani
adekvatnich prostiedkii, véetné podporovaného rozhodovani a obhajoby;

¢ zapojeni do dialogu s organizacemi, které zastupuji uzivatele, a jejich
zapojeni do systému rozhodovani;

¢ zahdjeni periodickych provérek spokojenosti uzivatelu s poskytovanymi
sluzbami.

3.3. Principyv kvality pro vztah mezi poskytovateli sluzeb, vefejnou spravou,
socialnimi partnery a dal§imi zainteresovanyvmi stranami:

Partnerstvi: Rozvoj poskytovani socidlnich sluzeb zalozenych na komunité vyzaduje
aktivni zapojeni a spolupraci vSech zainteresovanych stran jak z vefejného, tak i ze
soukromého sektoru: mistni Ufady, uzivatelé sluzeb, jejich rodiny a neformalni
pecovatelé, organizace uzivatelli, poskytovatelé¢ sluzeb a jejich zastupné organizace,
socialni partnefi a organizace obCanské spolecnosti fungujici v mistni komunité. Toto
partnerstvi je dulezité pro vytvoreni nepfetrzitého sledu socialnich sluzeb, jez reaguji
na mistni potieby, pro efektivni vyuzivani zdrojii a odbornych znalosti, a také pro
dosaZeni socialni soudrznosti.
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Na ptiklad rodice nezletilych, nebo lidé, ktefi pomahaji osobam se zdravotnim postiZzenim pfi

uplatiiovani jejich pravni zpusobilosti.
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Kritéria kvality

nastaveni efektivniho spolupiisobeni mezi vSemi zainteresovanymi stranami v
komunité v otazkach tvorby politiky, identifikace potieb, planovani, rozvoje,
dodavky, monitorovani a hodnoceni sluzeb, aby se zajistila nepretrzitost
poskytovani socialnich sluzeb po dobu trvani dané potreby, aby se uzivatelum
usnadnil pristup ke komplexni Fadé socialnich sluzeb, a aby se zabezpecilo, ze
sluzby prispivaji k inkluzivni spolecnosti;

prosazovani blizkosti sluzeb, které uzivatelé potrebuji;

podpora koordinace mezi poskytovateli sluzeb, aby se dosdahla komplexni a
integrovana dodavka socialnich sluzeb.

e Dobra sprava véci verejnych: Socialni sluzby by mély fungovat na bazi otevienosti a
transparentnosti, respektu k evropské, narodni, regionalni a mistni legislative,
ucinnosti, efektivnosti, a zodpovédnosti ve vztahu k organiza¢nim, socidlnim a
finan¢nim aspektim dodavky sluzeb. Poskytovani sluzeb by se mélo opirat o
koordinaci ptisluSnych statnich Gradt, socialnich partnerti a zainteresovanych stran pti
navrhovani, fadném financovani a dodavce sluzeb.

34.

Kritéria kvality

jasné definovani roli, povinnosti a vzdajemnych vztahiit mezi aktéry, kteri se
ucastni planovani, rozvoje, financovani, dodavky, podpory, monitorovani a
hodnoceni sluzeb;

zajistéeni pravidelnych procesii planovani a revizi procesu, a zavedeni
mechanismii pro systematické, priibézné zlepsovani;

periodicky sber zpétné vazby o ucinnosti a efektivnosti poskytovani sluzeb od
uzivatelu, financovatelu a dalsich zainteresovanych stran a také od
potencidlnich uzivatelii, kteri by mohli byt ze sluzby vylouceni;

zavedeni pravidelnych nezavislych kontrol postupii, vysledkii a spokojenosti
uzivatelii, a zverejnovani jejich vysledkii,
zavadeni transparentnich, pristupnych a pro uzivatele snadnych postupii

poskytovani poradenstvi a vyrizovani stiznosti;

organizovani for pro hodnoceni cinnosti poskytovatelii sluzeb v kontextu dané
politiky, kterych by se aktivné ucastnili uzivatelé sluzeb a jejich blizci, statni
urady, socialni partneri, organizace obcanské spolecnosti a dalsi
zainteresované strany.

Principv kvality pro lidsky a hmotny kapital:

Dobré pracovni podminky a pracovni prostiedi/ investice do lidského kapitalu:
Socialni sluzby by meély byt provadény kompetentnimi pracovniky s potiebnymi
dovednostmi v ramci slu§nych a stabilnich pracovnich podminek'' a podle zvladnutelné
pracovni zatéze. Prava pracovnikl by se méla respektovat zejména s ohledem na principy
davérnosti, deontologické etiky a profesionalni autonomie, které jsou se vztahy v ramci

Viz Zavery Rady o slusné praci pro vSechny, Brusel, 30. listopad -1. prosinec 2006.
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socialnich sluzeb neodmyslitelné spjaté. Adekvatni dovednosti a podporujici prostedi by
se rovnéz mély zajistit dobrovolnikiim a neformélnim pecovatelim.

Kritéria kvality

zajisteni plného respektu k principum slusné prace v sektoru, vcetné anti-
diskriminace, socidlni ochrany, ochrany zdravi a bezpecnosti, socialniho
dialogu, slusnych mezd a také rovnosti pohlavi a zejména rovného financniho
ohodnoceni za prdci stejné hodnoty;

identifikace potrebnych dovednosti a definovani pracovnich profilii;

prosazovani politiky prijimani a udrzovani pracovnich sil, kterd umoznuje
vyber kvalifikovanych pracovnikii s pozadovanymi znalostmi, dovednostmi a
zpusobilosti;

zalozZeni partnerstvi mezi vzdélavacimi systémy a poskytovateli sluzeb, kterd
zahrnuji praxi béhem studia a programy odborného vedeni zkuSenymi
pracovniky;

zalozZeni Skolicich programii, programii celoZivotniho vzdélavani, odborného
vedeni zkuSenymi pracovniky a certifikace kompetenci pro pracovniky, popr.
dobrovolniky a neformalni pecovatele, které by se venovaly potrebnym
profesionalnim a mezilidskym dovednostem, a také pristupnosti a pomocné
technologii,

zapojeni uzivatelii a socialnich partnerii do vyvoje vzdéldavacich programii;

prosazovani socialniho dialogu na vSech urovmich s cilem povzbuzovat
pracovniky a odbory k aktivni ucasti na rozvoji, dodavce a hodnoceni sluzeb,
véetné pripadnych dobrovolnikil.

Adekvatni fyzicka/hmotna infrastruktura: Socidlni sluzby by se mély poskytovat v
rdmci adekvatni fyzické infrastruktury, kterd respektuje normy pro ochranu zdravi a
bezpecnosti pro uzivatele, pracovniky a dobrovolniky, normy pfistupnosti v souladu s
trendem "Design pro vSechny", a také pozadavky na ochranu zivotniho prostiedi.

X/
£ X4

X/
L X4

X/
**

Kritéria kvality

zajistent, aby fyzicka infrastruktura byla adekvatni a vyhovovala normam pro
ochranu zdravi a bezpecnosti pro uzivatele, pracovniky a dobrovolniky a
ekologickym pozadavkiim,

prosazovani norem pristupnosti v souladu s trendem "Design pro vSechny;
zajistent, aby vSichni uzZivatelé, vietné osob se zdravotnim postizenim, méli

snadny pristup k fyzickym infrastrukturam a k vhodnym prostredkium pro
dopravu do nich a zpét.

4, METODOLOGICKE PRVKY PRO VYVOJ NASTROJU KVALITY

Cilem této kapitoly je nabidnout metodologické prvky, které by statni urady v ¢lenskych
statech mohly na pfislusné urovni vyuZzivat pro vyvoj nastrojii kvality (norem, indikatort,
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provoznich kritérii ...) k definici, méfeni a hodnoceni kvality socialnich sluzeb. Tyto
nastroje kvality by mohly pomoci zejména pfi plnéni principt kvality identifikovanych v
piredchozim oddilu.

Ackoli budou tyto metodologické prvky pro vefejnou spravu uzitecné, bude jen na nich,
aby vyvinuly a nasadily takové nastroje kvality, jaké budou odpovidat jejich potfebam a
specifickym okolnostem.

Tyto metodologické prvky stavi pfedevsim na komentafich k indikdtorim a statistikam,
jez vytvotila svétova obchodni organizace OMC'?. Piistup pouzity v tomto kontextu
zduraziuje tato metodologicka kritéria:

e nastroj kvality by mél zachycovat podstatu toho, ¢eho se sluzba snazi dosdhnout, a
mit jasnou a akceptovanou normativni interpretaci,

e nastroj kvality by mél byt robustni, se statisticky potvrzenou platnosti;

e nastroj kvality by mél poskytovat dostateCnou uroven srovnatelnosti s jinymi
zemémi, je-li to prakticky mozné, a pouzivat mezindrodné aplikované definice a
normy pro sbér dat;

e nastroj kvality by se mél zakladat na dostupnych, podstatnych udajich, m¢l by byt
stale aktudlni a snadno kontrolovatelny;

e nastroj kvality by mél byt schopen reagovat na zmény v politice, ale nemél by byt
pfedmétem manipulace.

Metodologické prvky navic navrhuji podle téchto Sesti dimenzi: (i) definice; (ii) rozsah;
(ii1) platnost; (iv) srovnatelnost s jinymi zemémi;(v) dostupnost udajii a (vi) schopnost
reagovat.

4.1. Definice

e Nastroje kvality by se mély zaméfovat na poskytovani sluzeb v daném kontextu a
odrazet presné specifika takového kontextu.

e Stanoveni jasné a akceptované operacni definice nastroji kvality vyzaduje
podrobnou analyzu konkrétnich otazek, jez s poskytovanim sluzeb souvisi.

e V zavislosti na jejich povaze lze nastroje kvality rozdé€lit na objektivni nebo
subjektivni, kvantitativni nebo kvalitativni, a celkem tedy mizeme rozliSovat tii
typy nastroju kvality:

% kvantitativni a objektivni nastroje — definované jako Ciseln¢ méfitelné
hodnoty;

12 . L Lo o
Viz Portfolio preklenovacich indikatorii a zefektivneného socialniho zaclefiovani, penzijnich a

zdravotnich portfolii, které ptijal Vybor pro socialni ochranu v &ervnu 2006, a Portfolio indikatorii pro
monitorovani Evropské strategie pro socidlni ochranu a socidlni zaclenovani — 2009 Aktualizovand verze, ptijaté
Vyborem pro socialni ochranu v zafi 2009.
1 Je tfeba podotknout, ze indikadtory OMC se snazi o hodnoceni politiky ¢lenskych stati. Ackoli se
toto pojednani zajima spise o metodologické prvky pro vyvoj nastroja, jez lze vyuzit k definovani a méteni
kvality socialnich sluzeb, pfistup, ktery vyvinula OMC, nabizi i v tomto kontextu uzite¢nou inspiraci.
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+«» kvalitativni a objektivni nastroje — které nejsou cCiselné¢ méfitelné, 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 (tiroven spokojenosti, davery, hodnoty, znalosti atd.).

Definice nastroje kvality by méla byt jasnd, aby se pfedeslo nejednoznacnosti, jez
muze vzniknout zvlasté u kvalitativnich nebo subjektivnich néstrojii, a méla by
byt obecné akceptovana, aby umoznila disledny sbér dat a jejich srovnatelnost s
jinymi zemémi.

4.2. Rozsah

Analyzovani nasbiranych udaji ze srovnavaciho hlediska vede k identifikaci
dynamickych aspektt, jako napf. trendy, silné¢ a slabé stranky, dosazené hranice,
mezery v kontinuit¢ (vstupnich udajich). Na tomto zékladé¢ je pak mozné
stanovovat cile, ur€ovat priority a navrhovat strategii pro regulacni nebo napravna
opatfeni (proces), a také monitorovat a hodnotit ucinnost a efektivnost
zavadénych opatfeni (vysledky). Nasledujici typy nastroji kvality by mohly
zachytit interakci mezi nejriznéjSimi faktory, jez maji vliv na poskytovani
socialnich sluzeb:

¢ nastroje Kkvality souvisejici se vstupnimi udaji hodnoti charakteristiku
poskytovani socidlnich sluzeb. Predstavuji nezbytné podminky pro dodavku
vysoce kvalitnich socialnich sluzeb, ale nezajistuji realizaci vhodnych
procesti nebo dosazeni uspokojujicich vysledki;

¢ nastroje kvality souvisejici s procesem méii dodavku socidlnich sluzeb a
nabizeji hodnoceni jejich kvality zaloZzené na diikkazech. Proto pfedstavuji
nejblizsi priblizné vyjadieni skutecného stavu poskytovani sluzeb;

¢ nastroje kvality souvisejici s vysledky hodnoti miru, do jaké je poskytovani
socidlnich sluzeb zaméteno na potieby uzivatelli a ovliviiuje jejich zivotni
pohodu. OvSem nastroje pro méfeni vysledkli mohou byt ovlivnény i jinymi
faktory, nez kvalita poskytovani sociadlnich sluzeb, faktory, s nimiz by se mélo
pocitat pii prizptisobovani rizika.

4.3. Platnost

Nastroje kvality by mély byt robustni, se statisticky potvrzenou platnosti, a mély
by byt vymysleny v souladu s nejlepSimi zkuSenostmi z metodologické praxe.

Metody sbéru dat by mély minimalizovat chyby, k nimz dochédzi pfi
nejednoznacnych dotazech, matoucich definicich, a zkresleni vzniklého z

nezodpovézenych dotazl a chyb tazatele ¢i kodovace.

Nastroje kvality by mély zlstavat statisticky spolehlivé v pribéhu ¢asu a mély by
pfedchazet vykyvlim vlivem neptedvidatelnych faktori nebo nahodilych tprav.

Nastroje kvality by mély prochédzet procesem validace, kterd zhodnoti jejich
spolehlivost ve svétle vSech dostupnych informaénich zdroji.
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4.4. Srovnatelnost s jinymi zemémi

Nastroje kvality by mély byt méfitelné z pohledu srovnatelnosti, aby umoznily
pribéh profesiondlnich peer reviews a smysluplné vymény nejlepSich zkuSenosti
z praxe poskytovani socidlnich sluzeb mezi ¢lenskymi staty, za soucasného
respektovani jejich socialni a instituciondlni diverzity. Aby bylo mozné vytvofit
adekvatni urovenl srovnatelnosti mezi jednotlivymi staty, mély by se néstroje
kvality dasledn¢ vyjadiovat v ¢iselnych, logickych nebo kategorickych
hodnotach, bez ohledu na jejich povahu (subjektivni nebo objektivni, kvalitativni
¢i kvantitativni). To je dilezit¢é nejen z divodu srovnatelnosti, ale také to
umoziuje statistické vypocty, které mohou zvysit vyznam samotnych nastrojii a
spolehlivost udajii.

S ohledem na socialni a instituciondlni diverzitu mezi Clenskymi staty by se
nemély pouzivat nastroje kvality, které jsou pfiilis citlivé na strukturdlni variace
nebo zplsobuji specifické problémy pii sbéru a interpretaci dat.

4.5. Dostupnost udaju

Dostupnost datovych zdrojt je rozhodujici, jelikoz vyvoj urcitych néstroji zavisi
na zalozeni prubézného srovnavani. Z tohoto divodu muze byt sbér udaji pro
nastroje, jejichz metfeni neni ve vSech Clenskych statech bézné, narocny na cCas i
zdroje. Pfi vyvoji nastroji kvality by se mély, kdykoli je to mozné, vyuzivat
informace, které jiz dodaly ndrodni, evropské a mezindrodni instituce a
organizace, vcetné¢ organizaci socialnich partner. Jsou-li zapotfebi informace
nové, mély by se ziskat, je-li to jen trochu mozné, pomoci stdvajicich nastroji pro
sbér dat, a to na urovni, ktera je co nejblizsi uzivatelim dané sluzby.

Dostupnost dat zavisi i na povaze nastroji:

¢ pro kvantitativni a objektivni nastroje kvality 1ze udaje nalézt v oficialnich
statistikdich vedenych u narodnich statistickych tstavli, mezinarodnich
organizaci, organizaci socialni partnert a v Eurostatu;

¢ pro kvalitativni a objektivni nastroje kvality jsou uzite¢nymi zdroji dat
soubory administrativnich 0dajii na mistni, regiondlni, narodni a evropské
urovni, studie, zpravy a hodnoceni financované Komisi a/nebo vytvorené
natlakovymi skupinami, organizacemi uZzivateld, organizacemi socidlnich
partnert, odbornymi komisemi, nevladnimi organizacemi a sitémi odbornik,
a také vzdjemnym hodnocenim mezi kolegy v dané profesi a pravidelnou
vyménou informaci o nejlepsSich zkusenostech z praxe;

s pro kvalitativni a subjektivni nastroje kvality lze data ziskat od narodnich
statistickych tustavil, jez provadi prizkum, od instituci pro vyzkum vetejného
minéni, od organizaci socidlnich partnerti nebo od Eurobarometeru. Nejsou-li
ur¢ita konkrétni data k dispozici, lze je ziskat prostiednictvim jednorazové
studie, dotaznikdl, prizkumu uzivatelii, systému pro feSeni stiZznosti. Sbér dat z
vybérového Setfeni by mél vzdy odpovidat nejlepSim zkuSenostem z praxe
vyzkumné metodologie a mél by minimalizovat chyby vzniklé z
nejednoznacnych dotazii, matoucich definic, zkresleni kvuli nevyplnénym
odpovédim a chybam tazatele/kodovace.
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4.6. Schopnost reagovat

e Nastroje kvality by mély piesné¢ méfit vyznam a efektivnost zavadénych opatieni
s ohledem na cile, jez sleduji principy kvality, na rozsah, v jakém se zamé&fuji na
potieby uzivatelll, a jejich zranitelnost s ohledem na rizika, zavazky a hrozby, jez
mohou ovlivnit dobu trvani poskytovani sluzeb. Zaroven by vSak néstroje kvality
nem¢ély byt snadnym predmétem manipulace umélymi zésahy do politiky.

4.7. Zavéry

Na zakladé této metodologie by mélo dojit k vyvinuti sady nastroja kvality, jez respektuji
spole¢ny identifika¢ni vzorec a umozni srovnavani mezi jednotlivymi zemémi:

e Nazev a definice
e Typ (kvantitativné objektivni, kvalitativné objektivni nebo kvalitativné subjektivni)

e Stupnice (numericka, logickd nebo kategoricka, s pfedem dohodnutymi mérnymi
jednotkami a rozsahem odpovédi )

e Rozsah (zachyceni vstupnich udajii, aspekty poskytovani socialnich sluzeb
souvisejici s procesem nebo vysledky)

e Zdroje udaja

13



