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Abstrakt

Prispevok je urceny pre pracovnikov socialnych sluZieb, ktori sa zaoberaju Standardami
kvality vsocialnych duzbach akomplexnym procesom systematického rozvoja kvality
v socialnych duzbach. Cesta ktrvalému ZepSovaniu kvality je charakterizovana tym, Ze
zariadenia socidlnych  duzeb vpravidelnych intervaloch  uskutociuja  celkové
samohodnotenie predpokladov pod/a modelu CAF.

Abstract

The contribution is intended for social service workers who deal with the standards of
quality in social services and the complex process of systematic development of quality social
services. The road to lasting improvement of the quality is characterized by social service
facilities at regular intervals, total self-made assumptions on the CAF model.

Kli¢ova dova

Kvalita, hodnotenie kvality, socialne sluzby, model CAF
Keywords

Quality, quality assessment, social services, CAF model

Kvalita socidlnych sluzieb by mala byt urcena standardne pre vSetkych poskytovatel'ov.
Ma vychédzat' z predpokladu, ze kazdy obcan, ktory poziada o socidlnu pomoc z dévodu
socidlnej nudze, bude mat’ poskytnuté plnohodnotné sluzby a informécie, ktoré si zarukou
k vytvoreniu ¢o najkvalitngjSich podmienok k zmierneniu néasledkov jeho nepriaznive)
situécie.

Pojem plnohodnotné sluzby a informacie si v si¢asnosti na Slovensku kazdy poskytovatel
socianych sluzieb vysvetluje zo svojho uhla pohladu a moznosti, ktoré ma prave k dispozicii.

Na Slovensku doteraz neexistuje Ziadny pravny predpis, ktory by upravoval kvalitu
poskytovania socidlnych sluzieb. Toto volné pole, resp. pravne vakuum v Standardizacii
kvality socidnych sluzieb, dava vlastne priestor amoznosti, rdznym subjektom, ktoré
prijimaja a vydavaju podl'a svojich predstav, materidly ausmernenia nielen pri aplikécii tzv.
Standardov kvality v socidlnych sluzbach, ale v akychkol'vek otézkach tykajucich sa socialnej
préce i napriek tomu, Ze v sicasnosti platny zaékon o socialngj pomoci takdto svojvolnu
interpretaciu  neumoznuje i napriek tomu, Ze publikované materidly vychadzaju zo
zahrani¢nych skusenosti. Je to sice povzbudivé konanie s prvkom konkurencieschopnosti, ale
nam to vel'mi nepombZze, pretoze kazda krajina mé svoju legislativu prispdsobent na svoje
socio-ekonomicko-kulturne podmienky, ktoré si prave v socidlnych sluzbach podstatnou
vychodzou situéciou v ich aplikécii. Akokol'vek by sme sa snaZili aplikovat’ v sii¢asnosti, tak
¢asto pouzivany termin tzv. ,good experiences zinych krgjin“, nikdy tieto skisenosti
nebudeme méct’ pouZit’ v pdvodnej podobe, pretoze nam v tom brania prave odlisnosti vyvoja
spolo¢enského fungovania.

Prikladom preberania zahrani¢nych skiisenosti je napr. aplikacia procesu supervizie, ktora
savyuzivana zvySovanie kvality v socidlnych sluzbach a niektori odbornici v socialnej préci,
proces supervizie povazuju g za nejaky kontrolny systém, dokonca audit.
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Pojem supervizia ma nespocetné mnozstvo definicii avykladov, ktoré vychadzaju
z niekolkych pradov myslenia a praxe. Napr. Asociécia narodnych organizécii pre superviziu
v Eurdpe (ANSE), fungujuca od r. 1997 a zdruZujuca 22 europskych &atov (Slovensko nie je
¢lenom ANSE) pouZiva pojem supervizia a vo vyzname koucing. Supervizia ¢i koucing je
podr'a definicie tejto organizécie forma podpory, ktoregj cielom je zaistenie a rozvoj kvality
komunikécie a kooperécie v pracovnom prostredi. Supervizori a kouci pracuju ako nezavisli
konzultanti Standardizovanymi metodami, systémami kvality, zaloZenymi na otvorenych
profesionalnych a vedeckych diskusiach a etickych kodexoch.

Podra Slovenskej psychoterapeuticke] spolocnosti supervizia napomaha reflektovaniu
psychoterapeutického procesu, vztahovej dynamiky a potrieb, psychodynamiky pacienta,
schopnosti  adekvatneho vyberu a natasovania intervencii, rozvinutiu senzitivity pre
mikrokomunikacné procesy, ktoré si ovplyviiované neuvedomovanymi emaociami.
Psychoterapeutova priprava musi zabezpecit schopnost komplexného porozumenia
pacientove] dynamiky a v procese terapie i reflektovanie vlastnych emdcii, myslienok
atendencii vo vztahu spacientom (tzv. protiprenosova problematika), aby mohol volit
optimalne intervencie acielene viest' liecbu k zmierneniu alebo odstraneniu symptémov
pacienta.

Supervizia sa na niektorych britskych airskych univerzitach oznatuje a ako tutoring.
Charakterizuju ju ako ,konzultaciu v rdmci vzgomne prijemného reSpektujiceho dialdgu.
Obsahom je porovnavanie pracovnych planov &udentov svysledkom, reflexia toho,
¢o sapodarilo aco nie, pripadne organizacné acasové zmeny aako sa to vietko premieta
do d’alSieho procesu ucenia Studenta. Tutoring sa opiera o plan ucenia, ktory vypracuje tator
so Studentom na zatiatku semestra, proces jeho kontroly a povzbudzovania. Tento systém
vedenia Studenta zo drany uwcitela (tdtorstvo) sa oznatuje napriklad na americkych
a niektorych nemeckych univerzitach aj ako academic advisor a pod.

Nejednost’ obsahovej naplne resp. predmetu supervizie spdsobuje nielen v zahranici, ale aj
u nas na Slovensku situaciu, ktord prave v chapani pojmu supervizie, ako nastroja kontroly
ahodnotenia kvality socialnych sluzieb, mbéZe spdsobit’ to, Ze skuto¢ne uznavané systémy
v oblasti zavadzania aspréavy systémov riadenia kvality budl zaznévané, pretoze par
nadSencov, alebo samozvancov, ktori sa stavaju do pozicie supervizorov si mdzu presadit’
napr. v pripravovanom zékone o socidlnych sluzbach, Ze supervizia je jediny a najsprévnejsi
systém kontroly kvality sluzieb. Zabldaju na to, Ze najskdér musia byt uréené Standardy
kvality resp. prijaty spolocny systém riadenia kvality aaZ potom sa da porovnavat
posudzovat’ a kontrolovar, kto &andardy spia a kto nie. Ale v Ziadnom pripade posudzovanie
&tandardov kvality, ani procesov systémov riadenia kvality, a keby nejaké existovali, nepatri
do Ulohy supervizorov.

Myslime si, Ze supervizia by sa mala chapat’ tak, ako ju chapal v 19. <. je zakladatel
pastor Samuel Barnett, ktory ju uplatnil pri Studentoch Oxfordskej univerzity, ktori pracovali
v londynskom slume. Boli to viastne pociatky komunitnej prace a supervizia predstavovala
vzdelavaciu podporu resp. metddu Specifickej formy vyucby, pri ktoregl ucitel’ vedie Studenta
a poskytuje mu tzv. tutoring.

Z naSich skusenosti, ¢o sa tyka zavadzania a spravy riadenia systému kvality v socidlnych
sluzbéch je natento U¢el najvhodnejSi tzv. spolocny systém hodnotenia kvality podl'a modelu
CAF - Common Assessment Framework, ktory bol vyvinuty na zéklade analyz vykonanych
Eurdpskou nadéciou pre manazérstvo kvality v Nemecku, inSpirovany modelom
vynimo¢nosti Eurdpskej nadacie pre manazérstvo kvality (EFQM) a modelom nemecke]
Akadémie Speyer. Model vynimocénosti EFQM je urceny pre organizacie podnikatel'skej sféry
i veregjng] spravy. Model CAF (spolo¢ny systém hodnotenia kvality) je primarne uréeny
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akémukol'vek typu organizécie verejnej spravy a je efektivnym nastrojom, ktory by mal dat’
certifikovani podobu kvalite v socidnych sluzbach, ¢im by sa predislo amatérskemu
hodnoteniu a pohl'adu na kvalitu sluzieb.

Na rozdiel od statického hodnotenia systému kvality podla ISO noriem, je model CAF
dynamicky proces, ktory sa orientuje na trvalé rozvijanie kvality, zvySovanie efektivnosti,
vlastnej vykonnosti a zlepSovaniu vykonnosti s dihodobou perspektivou tak, aby akakol'vek
¢innost’ bola vzdy v prospech klienta. | SO norma uréuje presny postup vykonavania urgitych
procesov v zariadeni. AvSak nesie v sebe riziko, Ze v pripade zmeny legislativy, stréca svoju
platnost’ acely proces jg tvorby sa mbéZze zatat’ odznova. Socidna préca je dynamicka
profesia, kde uplatnenie noriem obzvlast' tych, ktoré sa tykaju préce sklientom by bolo
kontraproduktivne, pretoze kazdy obc¢an, ktorému sa poskytuje socidlna sluzba si vyZaduje
inividudlny pristup, ktory sa neda pausalizovat’. Princip dosahovania kvality podl'a modelu
CAF spociva v samohodnoteni  zariadenia socialnych sluzieb podl'a 9 kritérii a 28 subkritérii
asystému bodového hodnotenia kazdého kritéria s vyhodnotenim jeho silnych aslabych
strénok. St to:

Kritérium 1: Vodcovstvo

Kritérium 2: Stratégia a planovanie

Kritérium 3: Zamestnanci

Kritérium 4: Partnerstva a zdroje

Kritérium 5: Procesy

Kritérium 6: Vysledky vo vztahu k ob¢anovi/zékaznikovi

Kritérium 7: Vysledky vo vztahu k zamestnancom

Kritérium 8: Vysledky vo vztahu k spolo¢nosti

Kritérium 9: KTtcove vysledky vykonnosti

V prvom okamihu sa nam moze zdat’, Ze sasmohodnotenie je subjektivna zalezitost, ktora
mbze skreslovat’ skutoény stav kvality poskytovanych socidlnych sluzieb. Toto podozrenie

vyvedie z omylu kazdy subjekt, alebo zariadenie, ktoré s vybralo model CAF, ako néstroj
zvySovania kvality a pokusilo sa ho aplikovat’ vo vlastnom zariadeni.

Model CAF ma Siroky zaber apokryva hodnotenie vSetkych ¢innosti v zariadeniach
socianych sluzieb, t.j. od riadenia, planovania, starostlivosti 0 zamestnancov, disponibilnych
zdrojov, uzatvérani partnerstiev az po nadvazovanie spoluprace. Neda sa oklamat’, pretoze
systém samohodnotenia je kontrolovatelny cez tzv. prepojenia, ktoré sii si¢ast'ou kazdého
subkritéria. Nemdzeme si napriklad vymysliet, Ze v zariadeni socialnych sluZieb povaZzujeme
za kr'acovy proces socidlnu rehabilitéciu, pretoZe v tzv. prepojeniach a d’alSich kritériach sa
poZaduje otom dbkaz apostup. Ddkaz znamend presné zdokumentovanie poskytovania
socialng] rehabilitacie (vytvorenie procesu na zéklade skuto¢ne realizovanych postupnosti)
asicasne a vyhodnotenie Uc¢innosti vlastnikom procesu, ktory v naSom pripade bude
sociano-rehabilitacny pracovnik v zariadeni socialnych sluZieb.

Kritéria 1 — 4 sa zaobergju predpokladovymi charakteristikami zariadenia socidlnych
sluzieb. Tieto uréuju, ¢o zariadenie robi a ako pristupuje ku svojim ulohdm za Ucelom
dosiahnutia Zelanych vysledkov.

Kritérium 5 je tvorba procesov, ktoré s organizécia stanovi na zéklade redlnej ¢innosti
asvojho poslania. Procesy si manazérske, kI'ticové a podporné. Vytvorenie mapy procesov
v zariadeni socidlnych sluzieb predpoklada dobri znalost kazdej jednej operécie resp.
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postupu, ktory dany proces charakterizuje. Mapa procesov znézoriuje grafické znézornenie
vazieb aprepojeni medzi procesmi. DOlezité je urcit vlastnika procesu, pretoZze on
zodpovedna za navrh, zlepSovanie a realizéciu procesu, koordindciu aintegréciu procesu v
ramci organizécie. Zodpovednosti vliastnika procesu sti nasledovné:

. rozumiet’ procesu - ako je proces vykonavany v praxi?

. smerovat’ process - ako zapada do SirSg vizie? Kto sl interné a externé
zainteresovanéstrany a s ich ocakdvania plnené? Ako proces slvisi s inymi
procesmi?

*  komunikovat’ o procese sinternymi a externymi zainteresovanymi stranami.
e monitorovat’ a merat’ proces- do akej miery je proces Ucinny a efektivny?
e porovnavat proces- ako funguju iné organizacie a ¢o saod nich da naucit'?

. predvidat’ proces - aka je dlhodoba vizia procesu a ¢o je treba urobit’ pre jej
dosiahnutie?

. zaznamenavat’ proces - ¢o presne moze byt zlepSené? Kde st slabé stranky a ako je
moZné ich ovplyvnit?

Pouzivanim tychto krokov mdZe vlastnik procesu dosiahnut’ trvalé zlepSovanie procesu. Zo
sprévne zadefinovanych a dihodobo overovanych procesov mbze vzniknit’ norma, ktoré vak,
ako som uz uviedla je staticka anesie v sebe riziko neplatnosti pri akejkolvek zmene
legislativy. Prikladom takejto neustadle] legislativnej zmeny na Slovensku je oblast
zdravotnictva. A zdravotnictvo velmi Uzko stivisi so socialnymi sluzbami.

V kritérikch 6 — 9 sa mergju vysledky dosiahnuté vo vztahu jednak ku klientom
azamestnancom avo vztahu k spolo¢nosti — obc¢anom. Kazdé kritérium sa deli na
subkritéria. 28 subkritérii uréuje hlavné oblasti, ktoré je potrebné zvézit' pri samohodnoteni
organizécie.

V pripade, Ze sa zariadenie socialnych sluZieb rozhodne aplikovat’ model CAF ako nastroj
na trvalé zvySovanie kvality socidnych sluzieb je nevyhnutné zvolit' hlavného manazéra —
koordindtora atzv. CAF tim zamestnancov, ktori budl zodpovedni za vypracovanie
jednotlivych kritérii. Mali by to byt vedlci organizacnych Utvarov, ktori sa bezprostredne
podiel'aju na vedeni zariadenia apoznaju obsahova napln odbornych Utvarov, nielen
z pohladu ich riadenia, ale g priameho vykonu a prepojenia na d’alSie organizacné Utvary.
Tento tim sa bude podielat’ na vypracovani samohodnotiacej spravy, ktora sa odovzdava
Uradu pre normalizaciu, metrologiu askdSobnictvo SR. Zamestnanci Uradu posidia
samohodnotiacu spravu, overia validitu Udajov a spolocne s projektovym timom zariadenia
socidlnych sluzieb sa dohodnt na zéklade hodnotenia a merania vysledkov, na zostaveni
Akéného planu. Akény plan je systematicky integrovany plan aktivit pre komplexné
fungovanie organizécie. Je vysledkom samohodnotiacej spravy, tiez je zalozeny na dékazoch
audajoch poskytnutych samotnym zariadenim socidlnych sluzieb a ¢o je najdoleZitejSie,
z hradiska zamestnancov zariadenia. Vychadza zo silnych stranok, poukazuje na slabé stranky
organizécie areaguje na kazdu z nich, vhodnou zlepSovacou aktivitou. Proces tvorby akéného
planu mdze byt &ruktlrovany. To znamend, Ze projektovy tim sa dohodne na prioritnych
oblastiach, ktoré je potrebné zacat’ nevyhnutne zlepSovat’, berlc do Gvahy hlavné poslanie
zariadenia ajeho drategické ciele. V rdmci prioritnych dloh si stanovi aktivity na ich
ZlepSenie acasovy horizont (jeden rok, dva roky apod). Casovy horizont sa da uréit
zo skuto¢nych podmienok, ktoré existuju v zariadeni a z predpokladaného ¢asového horizontu
moZného dosiahnutia nami stanoveného ciel’a. Pritom treba brat’ do Gvahy g tie skutoc¢nosti,
Ze dosahovanie zlepSenia nie je vzdy zavislé iba na nas, ale g od zainteresovanych stran.
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Budovanie systému amanazérstva kvality podla modelu CAF nie je jednoduché.
Do systému musia byt pracovnici zadkoleni, musia si ho osvojit. Napinanie jednotlivych
kritérii nembzu robit” zamestnanci, ktorym vyhovuje ustaleny systém prace a kazdu nova vec
povaZuju za zbytoéni amyslenie ich boli. Vel'mi déleZitou takmer nepostrédatelnou
podmienkou pri zavadzani kvality podla modelu CAF je slhlas zriad’ovatela alebo
nadriadeného organu zariadenia, ako jednej zo zaintersovanych strén, ktoré sa stanovuju
v prvom Kkritériu. Inak sa asi vel'mi taZzko dopracuje zariadenie k ziskaniu 200 bodového
vysledku, pretoZe tak ako som uz spominala, UspeSnost’ nami stanovenych ciel'ov nie vzdy
zévisi iba od projektového timu organizacie.

Daldim ddlezitym momentom pri  kafke — naSe pracovné pomenovanie projektu, je aj
obozndmenie zamestnancov zariadenia socidnych sluZieb s jegj cie’om avhodnym spésobom
ich pre tento ciel’ motivovat’. Naplnit’ uvedené podmienky nie je 'ahké a z vlastnegj sklisenosti
mbézem povedat’, Ze napr. Bratislavsky samospréavny kraj si neosvojil tuto myslienku
zavédzania kvality podla modelu CAF. TaktieZz vatdina zamestnancov zariadenia kde sa
pilotne skiSal model CAF, sanestotoZnila s myslienkou byt lepsi a konkurencieschopnejSi.

U zamestnancov sa da tento postoj pochopit’, pretoze systém je zaloZzeny na pisomnom
dokladovani uloh, ktoré zamestnanec vykonal, ¢o znamena isty systém pravidelnej kontroly
ich préce. Do projektu musia byt aktivne zapojeni v&etci zamestnanci, pretoZze hodnotenie
kvality je zaloZené na predpokladoch PDCA planuj —realizuj- kontroluj — konaj (plan —do —
check -- act) navSetkych Grovniach pracovného procesu.

Ako som uZ spominala, zavedenie a manazovanie systému kvality v socialnych sluzbéach
podra modelu CAF je najprijatel’ngjSim systémom pre Standardizéciu kvality v socidnych
sluzbéch, pretoze systém samohodnotenia, predstavuje Gvodny proces k benchmarkingu.

V praxi benchmarking zvycajne zahiha pravidelné porovnavanie roznych strénok
vykonnosti s organizéciami, ktoré si uzndvané za profesiondlne dobré; niekedy sa
odvolavame na termin , ngjlepsi v triede”, ale ked’Ze nikto nembZe s istotou povedat’, kto je
najlepsi, preferuje sa termin dobry. Dalgj je to odhalovanie rezerv vo vykonnosti, hl'adanie
novych pristupov, ktoré prinesii zlepSenie vykonnosti, néaslednd implementéaciu zlepSeni
asledovanie pokroku a preskimanie prinosov. Ked'Ze vSetkym ném, ktori pracujeme
v zariadeniach socidlnych sluzieb, ide predovSetkym o kvalitu poskytovanych sluzieb je
potrebné, aby si jednotlivé zariadenia, ktoré maju rovnaké ¢innosti aposkytuju socidlne
sluzby klientom srovnakou diagnézou, navzgom vymienali skisenosti, porovnavali svoju
¢innost” atym optimalizovali proces kvality.

Model CAF je odport¢any organizéciam verejnej spravy v &lenskych &étoch EU, ako
pomocny néstroj pre pochopenie technik manazérstva kvality a ich aplikéciu vo svojej
¢innosti. VI&da SR svojim uznesenim v septembri 2003 schvalila Narodny program kvality na
roky 2004 - 2008, ktory uklada ministrom a predsedom ostatnych Gstrednych organov &tatnej
spravy zavédzat’ Spoloc¢ny systém hodnotenia kvality verejngj spravy podla modelu CAF.
Schvélenim Nérodného programu kvality SR na roky 2004-2008 sa vlada SR zaviazala
presadzovat’ komplexnu politiku kvality prostrednictvom jednotlivych nastrojov. Gestorom
oblasti kvality na Slovensku je Urad pre normalizéciu, skiobnictvo a metroldgiu SR. Urad
zodpoveda za koncepciu a program rozvoja Narodného programu kvality SR a metodicky
usmeriiuje a koordinuje aktivity vyplyvajuce z tohto programu, koordinuje zabezpecenie
arealizéciu sit'aZe ,,Narodna cena Slovenskej republiky za kvalitu®.

Sitaz je kazdorotne vyhlasovana koordinatorom Statnej politiky kvality v Slovenskej
republike, Uradom pre normalizéciu, metroldgiu a skiSobnictvo SR. Je uréena pre akukol'vek
organizécie, ktoré si registrované v Slovenskej republike podra prislusnych platnych
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préavnych predpisov. Uch&dzaci o N&rodn cenu SR za kvalitu st rozdeleni do niekor'kych
kategorii, tak aby hodnotenie vysledkov bolo porovnatel’né.

Stupne ocenenia su:

Ocenenie za zapojenie organizacie do siraze - organizécia zatala vyuzivat model
vynimocnosti EFQM alebo model CAF, zl¢astnila sa slit'aze a dosahuje bodové hodnotenie
200 az 300 bodov.

Ocenenie ZepSenia vykonnosti organizacie - organizacia zatala vyuzivat model
vynimo¢nosti EFQM alebo model CAF, z(castnila sa sitaZe a bola ocenena za dosiahnuté
vysledky v zavédzani modelu vynimoc¢nosti EFQM alebo modelu CAF. Organizécia, ktora
ziska toto ocenenie dosahuje bodové hodnotenie v rozsahu 301 az 400 bodov.

Oceneny finalista - organizacia, ktora ziska toto ocenenie dosiahla viac ako 400 bodov.

Viraz Narodngj ceny SR za kvalitu - toto ocenenie ziskava organizécia s najvysSim poctom
ziskanych bodov v danej kategorii.

V pripade zaujmu som ochotnd poskytnit’ k nahliadnutiu vzor vypracovanej
samohodnotiace] spravy podla modelu CAF.

Kontaktni adresa

Mgr. Petronela Sebestova

Vysoka kola Sladkovicovo

Katedra socialnej préace

Richterova 6

Sladkovic¢ovo

Slovenska republika

Email: petronela.sebestova@gmail.com

89


mailto:petronela.sebestova@gmail.com

