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Abstrakt

Prispevok sa zameriava na problematiku socidlnych sluZieb, ktoré si slicasrtou modernej
sociélngj politiky a povazuju sa za jednu z foriem pomoci ¢loveku s akcentom na novo prijaty
zakon o socialnych suzbach v Sovenske republike.

Abstract

This article is aimed at problems of social services which are a part of modern social
policy and are considered as one of the tools that help humans which accepted new law at the
Sovak republic about social services.
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1. Uvod

Socidlne sluzby mozno definovat’ zviacerych pohladov. V zahrani¢nej literatlre sa
stretavame s oznacenim socidlnych sluZieb ako sluzieb verejnych, humanitnych ale i takych,
ktoré poskytuji vyhody tym, ktory maja problém. Dalej mozno definovat, Ze sii to ginnosti
vykonavané v prospech iného (nie formou davok a regulacie). Samotné definovanie
socidlnych sluzieb v skutocnosti presahuje samotné vymedzenie oblasti pdsobenia socidlnych
sluzieb, ¢o sa v kone¢nom dbsledku odrazi v oblasti zastreSenia, koordinovania ariadenia
socianych sluzieb. V zakone 448/2008 Z. z. 0 socidlnych sluzbach v Slovenskej republike sa
v prilohe ¢. 1 uvadzaju Standardy kvality socidlnych sluzieb, ktoré sa ¢lenia do jednotlivych
kategori

2. Paralely stuladu a nestladu ponuky a o¢akavania

Indikdtorom stladu socialnych sluzieb je zhoda, silad oc¢akévani odberatela a ponuky
poskytovatel'a. Podla S. Krupu' nestlad medzi ponukou a poZiadavkou v ramci poskytovania
socidlnych sluzieb vznika vtedy ked”:

a) absentuje ponuka sluzieb a existuje ocakavanie a potreba odberatel'a (o¢akévania a
potreby odberatel’a nie st naplnené),

! KRUPA, S: Transforméacia zariadeni socialnych sluZieb. In: Dni socialnej préace. Transformécia sociélnej
sféry Sovenskg republiky a socidlna praca (Eurépa, pravo a prax). Zbornik prispevkov z vedeckej konferencie
s medzinarodnou Ucasrou. Nitra: FSvaZ UKF, 2008, s. 25-27.
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b) existuje ponuka sluzieb, ktora viak nie je v korelacii s oc¢akavaniami odberatela
(odberatel’ sa bud’ prispésobi ponuke alebo ponuku odmietne),

c) absentuje moZnost’ vyberu ponuk, z ktorych jedna, prip. kombinécia viacerych vyhovuje
potrebam odberatel'a (odberatel’ ponuku akceptuje),

d) odberatel’ ma neprimerané, neadekvéatne ocakavania, ktoré poskytovatel' socidlnych
sluzieb nedokaze naplnit’ (poskytovatel’ o¢akévania odberatel'a odmieta).

Aj ked je konetné rozhodnutie odberatela sluzieb o spokojnosti ¢i nespokojnosti s
poskytovanymi sluzbami jeho suverénnym a autondmnym préavom, ktoré reSpektujeme,
neznamena to, ako d'alej uvadza Krupa, Ze sme zbaveni povinnosti a prava zaoberat’ sa
optimanymi moznost'ami rieSenia jeho nepriaznivej socidlng situécie.

Kvalitné socidne sluzby majua svoju vnitornd &truktdru, ktorej jednu rovinu tvoria
z&kladné potreby a ponuky a druhd na tychto zékladoch formované nadstavbové ponuky
Specifickych sluzieb podra Specifickych potrieb a o¢akdvani odberatela. Sllad medzi
ponukou a poZziadavkou je podmieneny rovnako zo strany odberatel’ai poskytovatel'a sluZieb.
Mechanické ponimanie siladu poZiadavky a ponuky je neprijatel’né.

Okrem uz uvedengj definicie kvality a kvality socialnych sluzieb sii to metédy hodnotenia
kvality socidnych sluZieb ato:

a) procesuana metdda hodnotenia kvality (kritéria, Sandardy, indikétory),
b) metdda socidlneho poradenstva a supervizie,
c) kvalita zivota odberatel’'ov sluzieb.

Procesualnou metédou hodnotenia je systematicky a priebezny spésob hodnotenia kvality
socidlnych sluzieb systémom porovnavania vedecky formulovanych kritérii, Standardov a
indikatorov kvality s realnym stavom socialnych sluzieb v konkrétnom socidlnom prostredi.
Porovnanie kritérii (Standardov, indikatorov) kvality s reAlnym prostredim socialnych sluzieb
je uskuto¢nované pozorovanim a vyhodnotené timom socialnych pracovnikov.

2.1. Zavadzanie systému manazérstva kvality v socialnych sluzbach (1SO 9001: 2000)

Systém manazérstva kvality, ktory je zamerany na definovanie procesov avyrobnych
postupov, déva podnikatelom a ich zakaznikom zéruku, Ze vSetky vykony slvisiace s
produkciou vyrobkov, ¢i duzieb maju predpokiady rovnomernegj a definovaneg kvality.

Zakladnym cielom organizacii, podnikov je zvySovar efektivnoss, vwkonnost' a kvalitu. Je
doleZité si uvedomit’, Ze systém manaZérstva kvality (SMK) je dnes nevyhnutnosfou. Na
druhgj strane je potrebné povedat’, Ze zavedenie SMK neznamend automaticky zlepSenie
riadenia organizécie, podniku, je to dlhodoby proces, ktory by v kone¢nom désledku mal
viest’ k zlepSovaniu spokojnosti zakaznikov a zainteresovanych strén, efektivnosti, zniZzovaniu
nékladov, redukcii rizik, zvySovaniu produktivity prace, jasnému uréeniu zodpovednosti a
samozrejme k zvySovaniu kvality samotného produktu.

Z&akladné piliere tohto systému su:
KVALITA —zakladny pilier systému manazérstva kvality

Ak chceme dosiahnut’, aby sa ku kvalite pristupovalo systematicky, musime vediet' ¢o
kvalita je, ¢o pod tymto pojmom méame ocakavat, ako ju mame dosiahnut. Kvalita je
dynamicky systém, ktory zahfna vyrobky, sluzby, organizacie. Je to meradlo efektivnosti
préce celej organizécie. Kvalita je cielom Usilia 0 excelentnost’. Kvalita je @ metdda a cesta k
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podpore aktivngj Ucasti pracovnikov, zaloZena na angaZovanosti a zodpovednosti kazdého
jednotlivca.

Slc¢asna definicia v silade s 1SO 9001:2000 znie: Kvalita je miera s akou sU spinené
potreby a o¢akavania zakaznika.

Legidativne zabezpecenie systému manazérstva kvality:

Tento systém nie je mozné zaviest’ do praxe bez akceptovania zékladnych noriem STN EN
ISO. Normy predstavuju &andard, ktory musi organizécia zabezpecit' v procese
implementécie. Zaroven mozno normy povaZovat' za zakladny metodologicky nastroj, ktorym
sa organizacia mbéze kvalitnejSie pripravit’ na proces implementécie a néslednej certifikacie.

Budovanie systému manazmentu kvality sa stva neoddelite/nou sicasrou riadenia kazdej
organizacie. Cielom normy 1SO je schopnost’ riadit’ organizaciu ako vzajomne prepojené
avzgjomne komunikujlce procesy. Zavedenim systému manaZmentu kvality sa dosiahne
nielen efektivna vnatorna organizécia, ale predovsetkym plnenie poZiadaviek obc¢anov —
klientov, aby dostali také sluzby, ktoré vyhovuju ich poZiadavkdm a potrebam.

Zavedenie systému manazérstva kvality posiini postavenie zariadeni socialnych duzieb vo
viacerych oh/adoch. Bude znamenat’ predov3etkym:

1 zvy3enie spokojnosti klientov — ob¢anov

1 z&uku kvality poskytovanych sluzieb

1 zdokonalovanie kultlry v organizéciach

1 efektivnejSiu komunikéciu so zamestnancami, klientmi a zaujmovymi partnermi
1 ziskanie dovery klientov, zamestnancov i zaujmovych partnerov

1 efektivnejSie vyuZivanie dostupnych zdrojov, ¢i uz materidinych, persondnych
alebo finan¢nych.

Pri zavadzani systému manazérstva kvality v zariadeniach socidnych sluzieb je
najdbleZitejSim prvy krok ato je analyza stavu a systému riadenia v zariadeniach socidlnych
sluzieb — diagnosticky audit. V ramci analyzy sa sistred’uju informacie o zameroch, ciel'och,
¢innostiach, zamestnancoch, existujlce] dokumentécii, vedenych zaznamoch, infrastrukture.
Vystupom z analyzy je posidenie silnych aslabych stranok. Dalsim krokom je menovanie
timu kvality, ktory tvoria ¢lenovia zo drany zamestnancov zariadeni socialnych sluzZieb,
referdtu socidlnych a zdravotnickych sluzieb a referatu personalnych veci.

V scasnosti prebiehaju konzultacné stretnutia s Indtititom kvality sluZieb pre seniorov,
ktory poskytuje poradenstvo a sprevadzanie pri implementacii normy 1S0.

Programova népln In&ititu kvality sluZieb pre seniorov:
ZvySovanie kvality existujucich sluzieb pre seniorov
ZvySovanie kvality a kompetentnosti manazmentu sluzieb
Poradenstvo a sprevadzanie pre zaistenie kvality
Vymena sklsenosti medzi poskytovatel’mi sluzieb
Pomoc pri nadvézovani medzinérodnych partnerstiev
Budovanie kapacit, vymena know-how v starostlivosti o seniorov
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Vystupom zo systému manazérstva kvality 1SO 9001:2000 by mala byr politika kvality,
ktorgl snahou by malo byt napinanie tychto zamerov acielov. PriebeZne sa dokumentuju
existujuce procesy organizacie v zmysle EN 1SO 9001:2000, ako je riadenie dokumentov,
riadenie zaznamov, interny audit, pracovné postupy, kontrolné postupy, dokumenty
organizacného charakteru, ndpravna c¢innost, preventivna ¢innost apodobne. Prinosy
zavedenia systému kvality pre organizaciu mozno zhodnotit’ na viacerych arovniach.

1.

u zékaznikov, prijemcov, uzivatel'ov sluzieb:
splnenie svojich poziadaviek,

sporahlivost,

dostupnost’ sluzby v pravy ¢as,

dihodobé udrZanie poZadovanej Urovne kvality.

. U pracovnikov vo vnutri organizécie:

lepSie pracovné podmienky,

vacSie uspokojenie z préce,

vySSia bezpecnost’ a ochrana zdravia,

lepsi eticky pristup a mordka.

Pre investorov:

zvySena névratnost financii,

lepSie prevadzkove vysledky,

v&si podiel natrhu,

konkurencieschopnost.

Pre dodavatel’'ov a partnerov:

stabilitou vzt'ahov,

narastom rozsahu spolupréce,

dobrym partnerstvom.

Pre spolo¢nost”:

zérukou udrzatel'ného rozvoja spolo¢nosti,
ZlepSovanim zaruk bezpecnosti a ochrany zdravia,
zniZzovanim nepriaznivych vplyvov na Zivotné prostredie.

2.2. Stratégia implementécie manazérstva kvality vo verejngj sprave na obdobie rokov

2009-2012

V Slovenskej republike bola vypracovana stratégia implementacie manazérstva kvality vo
verging sprave na obdobie rokov 2009-2012, ktor( vypracoval Urad pre normalizaciu,
metrolégiu a skdSobnictvo Sovenske republiky. Tento strategicky kracovy dokument
predloZil prislusny Urad viade Slovenskej republiky na schvalenie ako &étnu politiku kvality
v Slovenskej republike.
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Srategia predstavuje k/ticovy strategicky dokument v oblasti kvality ¢leneny do dvoch
Casti: 1. cast- Stétna politika kvality v Slovenskej republike,

2. ¢ast- Implementécia manaZérstva kvality vo verejnej sprave 2009-2012.
V ramci prvegj casti - Statna politika kvality v Sovenskej republike

Stratégia implementécie manazérstva kvality vo verejnej sprave na obdobie rokov 2009-
2012 redpektuje relevantné koncepcné materidly prijaté dosial’ viddou SR (Nérodny
strategicky referencny ramec 2007 — 2013, Strategické usmernenia Spolocenstva, Stratégia
trvalo udrZate/ného rozvoja Eurdpskej Unie, Narodna stratégia trvalo udrzZate/ného rozvoja
Sovenskej republiky/Akeny plan trvalo udrZate/ného rozvoja na roky 2005 — 20107
Koncepcia Uzemného rozvoja Sovenska 2001 a programy hospodarskeho a socialneho
rozvoja samospravnych krajov). Takisto cerpa z Eurdpskej charty kvality a zo zdrojov &tudii
aanalyz, ktoré vydal EurOpsky intitat pre verejni spravu (European Institute of Public
Administration — EIPA) a zo zdrojov Eurdpskel spoluprace v oblasti verejng spravy (od roku
2002 nazyvana European Public Administration Network — EUPAN).

Cieflom EUPAN je pomoc apodpora pri vymene skdsenosti, my3ienok ainformacii
0 postupoch aplikovanych v &étnej a verejnej sluzbe arozvoj spolo¢nych nastrojov tykajucich
sa spravy verejnych veci v ¢lenskych krajinach Europskej Unie av Eurdpskej komisii.

Formulovana vizia a poslanie st spolo¢né pre vSetky strategické oblasti. V ramci kazdej
strategickej oblasti sa identifikovali strategické ciele spolo¢né pre vSetky ministerstva
aogatné Ustredné organy &téatnej spravy. Viziou je dosiahnut’, aby sa kvalita stala trvalou a
prirodzenou hodnotou a sli¢ast’ou Zivota ob¢anov v Slovenskej republike. Zabezpecit' kvalitu
Zivota ob¢anov Slovenskej republiky na Uroven priemernegj kvality Zivota ¢lenskych &étov
Europskej Unie. Poslanim programu ako strategického ramca &tétnej politiky kvality, je
podporovar stratégie rozvoja kvality vyroby a duzieb, kvality vereging spravy a trvalo
udrZate/ného rozvoja celgj spolocnosti, ako g motivovat’ zainteresované strany k napliiianiu
tohto poslania. Strategické ciele (rAmcové a dihodobé ciele):

Bezpecnos' obyvatelstva v zakladnych ukazovateloch kvality Zvota (energetickd,
potravinova, hygienickd, informécii, informacnych technoldgii, dopravna kvalita, kvalita
Zivotného prostredia a verejna — Zivota, zdravia, socidlnych istét a majetku osob).

Sarogtlivost’ o zdravie globanym cieflom vtejto oblasti je zlepSenie podmienok
ovplyviujucich zdravotny stav obyvatel'stva v produktivnom, ako aj v neproduktivhom veku
progtrednictvom zvySovania kvality zdravotnej starostlivosti.

Socidlna oblas a zamestnanost'’ globalnym cielom v tejto oblasti je zlepSenie rastu
zamestnanosti, pokles nezamestnanosti, socidlna inklGzia, podpora rozvoja 'udskych zdrojov,
ZlepSenie kvality sluZzieb poskytovanych neziskovymi organizéciami, ziskavanie, Sirenie a
rozvoj poznatkov o zamestnanosti, socialnom vyluceni, chudobe a socialnych sluzbéch
v priame] spojitosti s praktickym  vyuZitim poznatkov, kvalitnd environmenténa
infrastruktdra, ktora je kracovym aspektom apredpokladom zabezpecenia trvalo
udrzatel'ného hospodéarskeho asocialneho rozvoja a podpora rozvoja l'udskych zdrojov a
ZlepSenia kvality sluzieb poskytovanych verejnou spravou.

2 Blize uvedené na www.normoff.gov.sk, wwww.enviro.gov.sk
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Suzby verging spravy- vergina sprava je ¢innost’” vykonavana organmi Statnej spravy,
cielom v tejto oblasti je zvySovat’ kvalitu poskytovanych sluZieb, zefektivnit' procesy vo
vergingl sprave a zvysit' efektivnost’ ¢innosti organizécii verejnej spravy prostrednictvom
implementécie manaZzérstva kvality.

Informatizacia spolocnosti
Podnikanie
Kultdra

Vzdeldvanie, veda, vyskum a inovacie - oblast’ vyskumu, vyvoja a inovécii zohrava z
hradiska &rukturalnej a celkovej konvergencie Slovenskej republiky krdacovu udlohu. Ich
rozvoj vyznamne podmieiuje rychlost akvalitu procesov redtrukturalizécie existujucej
produkene] Struktdry atransformécie na ekonomiku zaloZend na poznatkoch. Oblas’ vedy
a vyskumu je Uzko spojend s kvalitou systému vzdelavania. Této oblas’ je silne prepojena na
podnikové procesy aich schopnos’ vyvijar ainovovar’ vyrobky a sluzby svysokou pridanou
hodnotou schopné konkurovar’ na zahrani¢nom a domacom trhu. Globalnym cie/om v tegjto
oblasti je modernizécia a zefektivnenie systému podpory vzdelavania, vedy, vyskumu a
vyvoja a skvalitnenie infradtruktlry vysokych &kol tak, aby prispievali k zvySovaniu
konkurencieschopnosti  ekonomiky, zniZovaniu regiondlnych rozdielov, vzniku novych
inovativnych (high-tech) malych a strednych podnikov, tvorbe novych pracovnych miest a
ZlepSovaniu podmienok vzdelavacieho procesu na vysokych Skolach.

3. Zaver

V zavere bysme radi naformulovali niekol’ko strategickych cielov, potrebnych
k dosiahnutiu globalneho ciel'a

zvySovat efektivnost c¢innosti &6l na v3etkych drovniach prostrednictvom
implementécie manazérstva kvality (nastrojov a modelov kvality),

zvySovat’ kvalitu vzdelavania ako zakladného predpokladu spolocenského uplatnenia
i uplatnenia na trhu préace (generdlna dostupnost vzdelania pre vSetkych
Zzamestnancov),

uplatiiovat’ systém manazérstva kvality, ako zékladny prvok hodnotenia spdsobilosti
na vykonavanie vyskumu a vyvoja,

spolupracovat’ s podnikatel’skym sektorom pri vyvoji a rozvoji inovécii,

spolupracovat’ v oblasti vzdelavania sakreditacnou komisiou Ministerstva Skolstva
Slovenskej republiky,

podporovat’ aplikéciu vystupov vedeckovyskumnej préce SAV, SMU a vysokych 3ol
do praxe,
zvySovat’ kvalitu vzdeldvania s cielom prehlbovat environmentalne povedomie

spolo¢nosti  aziskavat poznatky o technickych néstrojoch environmentalneho
manazérstva vo vazbe na podporovanie U¢asti na ekoinovaciach,

zavadzat' predmety manazérstva kvality na zékladnych a strednych Skoléch s cielom
zvySovat’ kvalitu vzdeldvania o systémoch manazérstva kvality.
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