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ZAVERECNA EVALUACE ;
procesu tvorby systému hodnoceni a zvy$ovani kvality sluzby
(v€. vnitini metodiky organizace) a jejiho vystupu

v ramci projektu Rytmus zvysuje kvalitu Il (reg. ¢. CZ.03.2.63/0.0/0.0/17_071/0007618)

K zahdjeni spoluprace do3lo vlednu 2019, kdy prob&hla vstupni analyza vnitini metodiky a
souvisejicich dokumentd organizace v névaznosti na pozadavky Standardu kvality sociélnich sluzeb €.
15 a vstupni konzultace s metoditkou. B&hem t&chto aktivit byly odhaleny nékteré nedostatky
stavajiciho systému hodnoceni a zvySovéani kvality sluzeb, zejm.:

e nékteré aktivity nenapliiovaly pozadavky jednotlivych kritérii standardu kvality €. 15 nebo
nebyly podle poZadavki kritérii viibec realizovany, ~

o nékteré diléi postupy nebo aktivity se v praxi neosvédgily (napi. vyuZiti dotaznikii pro nékteré
klienty se snizenymi kognitivnimi schopnostmi),

e postup jako celek neumoziioval systematické sledovéni kvality sluzeb a préci na jejim rozvaoiji,
byly realizovany pouze dil&i aktivity, které nebyly provazané a nemély jasné vystupy v praxi.

Na zékladé analyzy a konzultace bylo dojednéno, Ze bude zpracovana a priibézné testovéna (po
jednotlivych logickych celcich) metodika, kterd bude popisovat systém prace s kvalitou v organizaci
takovym zplisobem, aby dochazelo k hodnoceni a rozvoji jak v oblastech vyZadovanych standardem
kvality & 15, tak na drovni jednotlivych procesli, které jsou v rdmci sluZeb realizovany (tj. procesti
préce s klientem a persondinich procest).

V priibshu spoluprace byly konzultovany a stanovovany jednotiivé diléi postupy a hledany vhodné
nastroje, které byly prib&zné testovany piimo v poskytovanych sluzbach (bud metodi¢kou sluzeb,
nebo pod jejim vedenim pracovniky, kiefi ve sluzbé& plsobi). Dochazelo k pribéznym zménam a
revizim vznikajici metodiky a jejich piiloh (formulait a podplimych materiélli). Bylo tak zajisténo, aby
finalni verze metodiky obsahovala takové postupy, které je mozné v praxi uplatnit (byly napf.
zvazovany &asové moznosti a odborna kapacita pracovnikl) a jsou funkéni (byly eliminovany naro&né
a neefektivni postupy napf. pii oslovovani zaméstnavatelil a $kol).

Vysledkem je v bifeznu 2020 metodika ,Vnitini pfedpis &. G 06/01 - Systém hodnoceni a rozvoje
kvality sluZeb® (v&. jedendcti pfiloh), ktera popisuje komplexni proces hodnoceni a zvySovani kvality
sluzby.

Metodika vychézi z klasického Demingova cykiu zvySovani kvality. Dochézi tak nejprve ke
stanovovani oblasti, které budou hodnoceny. Pak dochézi k samotnému hodnoceni a zjiStovani
potiebnych informaci a nasledné k jejich interpretaci a stanovovani vystupdl. Teprve na zékladé téchto
vystupdi jsou planovéna ndpravna nebo rozvojové opatieni, kterd jsou nakonec realizovana. Takovy
postup zajistuje, aby dochazelo ke zmé&ndm a zvySovéni kvality poskytovanych sluZeb v téch
oblastech, ve kterych byly skuteéné detekovany nedostatky. Tento cyklus zvySovani kvality je popsan
v ¢asti | metodiky.

Metodika v &asti Il — ,Hodnoceni, zjistovani informaci* je &len&na do dvou celkil. Prvni z nich obsahuje
podrobny popis jednotlivych postupd, a to tak, aby byly napinény poZadavky kritérii a) az d) standardu
kvality socidlnich sluzeb &. 15. Postup hodnoceni pro kazdé kritérium obsahuje:

¢ vyjasnéni toho, co je aktivitami zjitovano (4. jaké jsou cile zjistovani),

e popis zvolenych metod a konkrétnich postupd, pfipadné i piiklady nebo navody (nap.
formulace otdzek pfi rozhovoru s klientem, struktura workshopu, pfiklad mailu
zaméstnavatelim),

e pozadavky na vystupy aktivit,



e vyjasnéni kompetenci a odpovédnosti jednotlivych pracovnik(, resp. pracovnich pozic,
v hodnoceni (napi. kdo zahajuje 3etfeni, kdo vede zjitovani informaci, kdo informace
shromazduje a zpracovava souhrnné vystupy),

e odkazy na potiebné pfilohy.

Druhy celek obsahuje popis, jakym zplisobem bude probihat hodnoceni procesi ve sluzbach. Jsou
zde pojmenovany jednotlivé procesy prace s klientem (v€. vedeni dokumentace nebo podavani
stiznosti) a prace se zaméstnanci. Nasleduji pak zpilsoby, resp. metody zjistovani informaci
k hodnoceni téchto procesti a zdroje, ze kterych bude mozné informace erpat.

Domnivdm se, Ze zvolené postupy a metody jsou vhodné zvolené a jejich vybér odpovida potiebam a
moznostem zjiStovani.

Cast Ill metodiky je zaméfen4 na praci se zjisténimi a rozvoj sluZeb na zakladé planovani opatfeni a
jejich realizace. Obsahuje struény popis postupli a kompetenci v t&chto oblastech. PovaZuiji tento
postup za efektivni, zejména vzhledem k dlrazu na stanoveni priorit, ktery eliminuje mozné pfehlceni
zaméstnancli praci na zménach, a vzhledem kjasnému vymezeni kompetenci a povinnosti “pfi
realizaci zmén.

V ¢Casti IV je rozpracovan hamonogram vSech aktivit, ve kterém jsou jednotlivé aktivity a oblasti
hodnoceni rozloZeny v prilbéhu kalendainiho roku. V harmonogramu jsou pro nékteré aktivity a
hodnoceni stanovena konkrétni obdobi, zatimco pro nékterd hodnoceni (hodnoceni procesl ve
sluzbach) se miiZze management sluZeb rozhodovat podle aktuélinich potfeb a priorit v ramci tiiletych
cykll. Toto feSeni povaZuji za zasadni z hlediska udrzitelnosti stanovenych postup(i v praxi.

Pokud se tyké pfiloh, ocefiuji pfedevsim jejich vysokou odbornou roveri, kierd neni na ukor jejich
srozumitelnosti. Pokud se nejednd pfimo o piilohu uréenou pracovnikiim jako podplirny nastroj pfi
realizaci nékteré &asti hodnoceni (napi. pfiloha ,SQSS 15b) - Hodnoceni spokojenosti uzivatell
sluzby SR - skupina®), jsou sougdsti pokyny pro pracovniky, jimz je materidl uréen (napf. pfiloha
,SOCIALNI REHABILITACE - Hodnoceni cill/ rok®).

Pokud bych mé&ia zminit potencionalni riziko spojené s touto metodikou, pak je to podle mého nazoru
pfedevaim udrZitelnost popsanych postupl v praxi z nésledujicich diivod(:

« Realizace stanovenych postupli v praxi vyzaduje velmi intenzivni priib&znou (a nekongici) vysoce
odbornou préaci, kterd nemusi mit pfimou névaznost na kazdodenni potieby sluzeb a organizace a
operativu, kierd je s nimi svazana.

o Realizace je zavisla na zapojeni mnoha pracovnikl, jejich éasovych moZnostech a odbomém
potencialu.

e Cely proces (od tvorby metodiky az po monitoring zavadéni opatieni do praxe) je silné svéazan
s osobou metodicky. Je otdzkou, zda by cely proces mohl b&Zet i bez odbornosti a energie, které
do ného vklada, tj. zda neni udrZitelnost procesu ve sluzbé zavisla na jednom konkrétnim
pracovnikovi. '

Na zéavér bych rdda zminila, Ze tvorba metodiky by se neobe$la bez velkého nasazeni metoditky
organizace, ktera nejen prib&zné zpracovévala jednotlivé verze pisemnych dokumentd (metodiky a
pfiloh), ale vedia i testovani novych postupl v praxi.

Zpracovala: PhDr. Mgr. Lada Frmanikoyd, Ph.D. dne 14. 4. 2020



