RAMEC KVALITY SOCIALNICH SLUZEB V EVROPSKE UNI|I

Kristyna Mlgnkova
Ministerstvo préce a socidnich véci

Abstract: The concept of quality of social services may have different meanings. The paper
deals with the meanings in the European Union. The text contains an overview of the
activities of European networks and projects and a view into the preparing document
Voluntary quality framework for social services. The conclusion assesses the appropriateness
of this concept for the Czech Republic.
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1. Uvod

Socialni Suzby jsou vyznamnym ¢lankem systému socidlni ochrany, ktery v Ceské republice
zaznamenal v poslednich dvaceti letech prekotny spontalni i legidativng fizeny vyvoj. Negen u
nas, ae i na evropskych forech se neustde specifikuje vyznam a pravidla téchto sluzeb.
Opakovarg aktudnim tématem je kvalita socidnich sluzeb. Slovo kvadlita je samo o sobg
neutralnim pojmem, kterému dava vyznam az definovany ramec, ke kterému se vztahuje.

Tato préce se zabyva tim, co je a neni kvalita socidlnich sluzeb z pohledu Evropské unie.
Nejvyznamnéjsi diskuze mezi ¢lenskymi stéty EU se odehravaji na jednénich Vyboru pro
sociani ochranu (SPC — Social Protection Committee), kde mé kazdy stét dva zastupce, ktefi
pripravuji podklady pro doporuceni a stanoviska Evropské komise tématicky patiici pod
rdmec metod oteviené koordinace (OMC — Open Method of Co-ordination) tj. socidni
zaslenovani, zdravotni a dlouhodoba pése a dichody.*

Cilem piispévku je zhodnoceni toho, zda socidni sluzby v Ceské republice mohou
vyhovovat vznikgjicimu Dobrovolnému ramci kvality socidnich sluzeb v EU. Rozboru
systému CR - prévnimu rémci, standardam kvality a praxi socidnich sluzeb — nejsou
nasledujici kapitoly vénovany. Predpoklada se, Ze ¢tendri jsou odbornici z oblasti socidnich
sluzeb a aktudlni situace je jim zndma, pripadné s ji mohou doplnit na z&kladeé lehce
dostupnych materidt na rozdil od anglickych dokumenti a vystupti z pracovnich jednéni
probihgjicich mezi ¢lenskymi staty EU.

2. Pojeti kvality socidlnich sluzeb v EU

2.1. Definice socialnich sluzeb

Pred tim, neZ se budeme zabyvat vice kvalitou socidlnich sluzeb, je dobré si vysvétlit, co
se pojmem socidni sluzby v Evropské unii mysli. Tento termin nema zdaleka tak
jednoznacny vyznam, jak by se zddo. Ne vSechny &lenské staty si pod pojmem socidnich
sluzeb piedstavuji sluzby stejné charakteristiky, stejného rozsahu. Nicméné v roce 2006
Evropska komise vydala dokument o socidlnich sluzbéach v obecném zgmu2, ktery déli
socidni sluzby do dvou hlavnich kategorii:

! Informace 0 SPC véetns vystupi jsou dostupné z www:  http://ec.europa.eu/social .
2 Implementing the Community Lisbon programme: Social services of general interest in the European Union,
COM(2006) 177 final.
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- z&konné a dopliikové systémy socidni ochrany pokryvajici rizika Zivota v oblastech
zdravi, starnuti, pracovnich drazii, nezaméstnanosti, dtichodu, postiZeni,

- ogtatni zé&kladni sluzby poskytované prfimo osobg, které 1) hraji preventivni roli v
sociani soudrznosti zalozené na individuani pomoci s cilem socianiho zatlenovéani a
ochrany zékladnich préav; 2) zahrnuji aktivity zabezpesujici osobé znovuzatlenéni do
spolecnosti (rehabilitace, uéeni jazyka imigranty) a na trh prace (odborné priprava a
trénink pro opstovny navrat) — jedna se o sluzby dopliujici roli rodiny v péi o
neimladsi a ngjstarsi ¢leny; 3) napoméhaji zaclefiovani osob vyzadujici dlouhodobou
pé&i nebo majici zdravotni postizeni; 4) zahrnuji také socidlni bydleni a poskytovani
ubytovani pro znevyhodnéné ob¢any nebo socialné slabé skupiny.

Ackoliv se pasobnost a organizace téchto sluzeb znacné liSi podle historickych a
kulturnich specifik, jsou socidlni sluzby nezbytné pro plnéni cila EU. Jsou klicovym
néstrojem ochrany z&kladnich lidskych prav a dastojnosti a prispivaji k zgisténi rovnych
prileZitosti pro vSechny, ¢imz zpisobuji posileni kapacit jednotlivcd pro jejich plnou
participaci ve spolecnosti. V roce 2007 se Komise déle zabyvala specifikaci cili a principi
socianich sluzeb, podle kterych se socidni sluzby v obecném zgmu identifikuji3. Tato Siroka
definice pojata jako popis G¢elovych aktivit umoziuje ¢lenskym stétam, aby se sami
rozhodly, které sluzby podle jegjich historickych tradic a pravniho rdmce zafadi a na néz se
budou dal & opatieni vztahovat.

2.2. Definice kvality socialnich sluzeb v EU

Zainteresovani aktéfi na poli kvality socidlnich sluzeb jiz podnikli mnohé aktivity,
realizovali projekty, zpracovali dokumenty shrnujici zkuSenosti a naznagujici shodu na vyvoji
¢ problematické mista a slepé uli¢ky. Shriime si nékteré aktivity evropskych siti a projekta
pro kvalitu socianich sluzeb.

EPR — Evropska platforma pro rehabilitaci (European Platform for Rehabilitationd),
realizovala v roce 2001 konzultace, jejichz vystupem bylo vytvoreni setu deviti principi
excelence — zakladnich hodnot pro socidni sektor: vedeni, préva, partnerstvi, etika,
partnerstvi, participace, zaméteni na osobu, komplexnost, orientace na vysledky, neustde
zlepSovani. Na tuto aktivitu navézalo vytvoreni dvou zpasobi akreditace - systém EQRM
z roku 2003, ktery je vysledkem sebehodnoceni a nasledné systém s nazvem EQUASS, ktery
je zameten na hodnoceni kvality poskytovani sociélnich sluzeb podle zaméteni na uzivatele.

SOLIDAR - Evropska sit NNO organizaci (SOLIDARS) v roce 2005 vypracovala pozi¢ni
dokument, kde byly specifikovany zakladni principy pro vSechny ¢lenské staty Evropské unie
— solidarita, lidskost, demokracie a participace. Dokument byl vytvoren spolené svyzvou
Evropské komisi, aby pokratovala v pravidelnych konzultacich sposkytovateli na téma
kvality v socidnich sluzbach a zapojovala NNO do vytvéieni ramce pro socidlni a zdravotni
sluzby.

3 Services of general interest, including social services of general interest: a new European commitment,
COM(2007) 725 final.

4 EPR je sit’ vedoucich evropskych poskytovatelii rehabilitasnich sluzeb pro osoby se zdravotnim postizenim i
dalSi znevyhodnéné skupiny. Informace dostupné z www: http://www.epr.eu/ .

5 SOLIDAR je evropskésit’ nevladnich organizaci k podpoie sociéni spravedinosti v Evropé ave svéts.
Informace dostupné z www: http://www.solidar.org/ .
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ESN — Evropské socidini sit (European Sociad Network6) organizovala v roce 2006
seminar, ktery se stal zékladem pro doporuceni shrnuté v dokumentu ,, Pristup ke kvalitnim
socianim sluzbam - Strategicky materidl“, nasledné presentovany na celé radé zasedani. Mezi
z&kladni pozadavky patti: zapojeni uzZivatele, monitorovani a hodnoceni a sdileni dobré praxe,
vytvéeni vzdélavacich moznosti pro zaméstnance, koordinace aintegrace sluzeb.

EASPD - Evropska asociace pro poskytovatele sluzeb pro osoby se zdravotnim
postizenim (The european Association of Service Providers for persons with disabilities?)
v roce 2006 piijala Memorandum o rédmci evropskych principi kvality. Bylo identifikovano,
Ze cilem neni tvorba evropskych standardt, ale evropskych principi.Vyznamnym se stal
pojem kvalita Zivota, kterou systém definuje. A principy by mély byt ukotveny v takovych
elementech, jako jsou: rovnost, zagleiiovani, tvoba piileZitosti, nabidka volby, podporalidi ve
zvlédani vlastni situace.

SOCIALNI PLATFORMA (The Social Platform8) v zéii 2008 vytvotila 9 zlatych
principi, jak doséhnout kvalitu v socidlnich a zdravotnich sluzbéch. Kvalitni socidlni sluzba
je, kdyZz: respektuje lidskou duistojnost, zgjistuje vysledky vyhodné pro uzivatele, zajist'uje
sluzby , usité na miru“, je bezpetna pro vSechny uZivatele, zapojuje a podporuje uZivatele, je
holistickd, je poskytovana v partnerstvi s komunitou, je zgjisténa vzdélanym personadlem a je
transparentni.

FEANTSA - Evropska federace narodnich organizaci pracujici slidmi bez pristiesi
(FEANTSA9) vydaa v ¢ervnu 2009 politické prohldSeni , Kvalita v socidlnich sluzbach:
Perspektivy socialnich sluzeb pro osoby bez pristieSi“. Kvalita je zde feSena ve tiech
z&kladnich dimenzich: strukturalni aspekty, proces pé&e a vystupy. Dale je specifikovan
rozvoj arealizace kvality ve sluzbéch.

EURODIACONIA — Evropskéa federace pro Diakonii (EurodiaconialO) se v ¢ervnu 2009
siednatila na ,, Principech kvality socidlnich sluzeb, které jsou poskytovany Diakonii“. Mezi
zakladni principy jsou fazeny: lidska distojnost, respekt a podpora lidskych zdrojt, respekt
kvite uzivatele, spolupréce poskytovateli socidlnich dsluzeb, flexibilita, interakce
suzivatelem, podpora komunitniho Zivota. Principy vznikly vramci projektu Evropské
komise,, Prométheus’, ktery i ddle rozviji témata kvality sluzeb.

3. Jednotnost kvality socidlnich sluzeb v EU

3.1. P¥iprava Dobrovolného ramce kvality socidlnich sluzeb

Vystupy z vySe jmenovanych aktivit vyuZzilav prosinci 2009 Neformalni pracovni skupina
Vyboru pro socialni ochranu (SPC) pro Dobrovolny rémec kvality socidlnich suzeb
v obecném zgmu. Pracovni skupina, ve které jsou zastupci Ministerstva prace a socidlnich

5 ESN je sit’ sdruzujici vyznamné osobnosti, které pracuji v rozvoji a humanitarni pomoci, socidni politice a
poskytovani socidnich sluzeb. Informace dostupné z www: http://www.esn-eu.org/ .

" EASPD je asociaci 8 000 poskytovatelt socidlnich sluZeb pro osoby se zdravotnim postiZzenim. Informace
dostupné z www: http://www.easpd.eu/ .

8 The Social Platform je sit evropskych nevl&dnich organizaci, sklédajici se jak z poskytovatelt socidlnich
sluzeb, tak z jgjich uzivateli. Informace dostupné z www: http://www.social platform.org/ .

® FEANSTA je evropskou federaci organizaci pracujicich slidmi bez piistiedi. Informace dostupné z www:
http://www.feantsa.org/ .

19 Eurodiaconia je federace organizaci, instituci a cirkvi poskytujici zdravotni, socidlni avzdslavaci sluzby.
Informace dostupné z www: http://www.eurodiaconia.org/ .

66


http://www.esn-eu.org/
http://www.easpd.eu/
http://www.socialplatform.org/
http://www.feantsa.org/
http://www.eurodiaconia.org/

véci (autorka prispévku), pripravuje dokument™, ktery se z sklada z &ésti: koncept socialnich
sluzeb, sada principt kvality socidnich sluzeb napti¢ EU a prvky metodologie pro zajisténi
kvality. Prvni ¢ast vyjasiiuje pojeti socidlnich sluzeb v EU. Druh& ¢ést je vénovéna principam
socialnich sluzeb ve ¢tyfech kategoriich: 1. charakteristika poskytovani socidnich sluzeb, 2.
vztah mezi poskytovatelem a uzivatelem, 3. vztah mezi poskytovatelem, vefejnou spréavou a
ostatnimi zainteresovanymi stranami, 4. lidsky afyzicky kapitél sluzeb.

3.2. Principy kvality sociélnich sluzeb v EU

Prvni oblast popisuje charakteristiku poskytovéni socidlnich sluzeb témito principy:
Mistni dostupnost dle potieb (Available), Vergina a informacni pristupnost (Accessible),
Cenova dostupnost (Affordable), Soustiedénost na osobu (Person-centered), Komplexnost
(Comprehensive), Kontinualnost (Continuous), Orientace na vysledek (Outcome oriented).

Druha oblast, vénujici se vztahu mezi poskytovatelem a uzivatelem, zahrnuje dva dillezité
principy, kterymi jsou: respekt k préviim uZvatele (Respect for users'right) a Ucast uzivatele
v procesu a posileni jeho rozhodovani (Participation and empowerment). Tyto principy jsou
dde roz¢lenény do kritérii kvality, které mgi byt pomocnikem pro mapovéni a
vyhodnocovéani napliiovani principi. Napiiklad kritériem kvality respektu k pravim uzivatele
dluzby je ,informovani uZivatelt a jejich rodin o druzich, rozsahu, dostupnosti a limitech
poskytovanych sluzeb” déle , nastaveni kontrolnich mechanismut a regulacniho rémce tak, aby
se zabréanilo fyzickému, psychickému nebo finanénimu zneuzivani a zgjistilo se dodrzovani
hygienickych a bezpe¢nostnich predpisi® nebo ,3koleni zaméstnanci a dobrovolniki
v poskytovéni sluzeb orientovanych na ¢loveka, respektujici préva a brénici diskriminaci®.
Kritériem pro participaci uzivatele je napt. ,zajisténi (a poskytnuti podpory pro) zapojeni
uzivatelt a jejich rodin do procesu planovani, rozvoje, poskytovani, monitorovani a
hodnoceni sluzeb“.

Oblast treti zahrnuje SirSi ramec vztahti poskytovatele svereinou spravou a dalSimi
zainteresovanymi stranami, ktery je vyjédien principy partnerstvi (Partnership) a dobrou
spravou veci verginych (Good governance). Kritériem naplnéni  partnerstvi je napf. to, Ze
»SluzZby jsou poskytovany co nejblize uzivatelim®. Métitkem dobré spravy véci vereinych je
napi. kritérium ,zaloZeni pravidelnych nezévislych prezkumi postupt a vysledki, persond ni
vykonnosti a spokojenosti uzivateli a zverejnovani jejich zavéri“ nebo ,organizovani fora,
kterého se (gastni uZivatelé a organizace, které je zastupuji, orgény veiginé sprévy,
organizace obcanské spolecnosti a dalSi zlcastnéné strany pii posuzovani vykonnosti
poskytovatelti sluzeb”.

Posledni ¢tvrtou oblasti je lidsky a fyzicky kapitél pii poskytovéni socidlnich sluzeb.
Zminén je princip dobrych pracovnich podminek/ investic do lidskych zdroji (Good working
conditions/Investment in human capital) a princip adekvatni fyzické infrastruktury (Adequate
physical infrastructure). Mezi kritéria téchto principt patii ,zajisténi certifikace a trvalého
rozvoje zaméstnanci“ nebo ,podpora dostupnosti standardu Design for al vyhovujici
Zivotnimu prostreni*”.

2 prvni ndvrh A Voluntary Quality Framework for Social Service pracovni skupina zpracovalav tnoru, druhy
v kvétnu 2010. Predpokléda se, Ze findni verzi bude predstavovat SPC v rdmci 3. fora sluzeb v obecném z§mu
na podzim 2010.

67



3.3. Metodika pro nastroje rizeni kvality

V neposledni fadé dokument zahrnuje kapitolu vénujici se metodologii néstrojt pro fizeni
kvality socidlnich sluzeb. Zdiraznény je nastroje zaloZené na moznosti statistického
Zjisfovéni a vykazovani za G¢elem porovnavani naplnéni principi na narodni i evropské
Urovni. Za kvdlitni je povazovan takovy nastroj, ktery jasné postihuje problém a ma
normativni vyjédreni, je statisticky platny, je podkladem pro mezindrodni srovnéni, je
schopny revize a politickych zmeén.

Déle jsou nastroje kvality (standardy aindikétory) popsany v Sesti dimenzich. 1. Definice
(Definition) - Za néstroje kvality jsou povazovéany nastroje kvantitativni - objektivni,
kvalitativni — objektivni a kvantitativni — subjektivni. 2. R&mec (Scope) — Néstroje méfici
vstupy (podminky poskytovani), proces poskytovani (hodnoceni zaloZené na dikazech) a
vystupy (miru feSeni potreb uZivatelt a vliv poskytovani najejich Zivot). 3. Platnost (Validity)
— Nastroje, které jsou logicky koherentni, méti plnéni principi sluzeb a zachycuji prvky
vysoké kvality. 4. Srovnatelnost (Cross-country comparability) — Pro mezindrodni srovnani je
Zadouci, ab nastroje poskytovaly ¢iselné nebo kategorické hodnoty konzistentnim zptisobem.
5. Dostupnost dat (Data availibility) — Vyuzitelnost oficidnich statistickych dat anebo
administrativnich dat od lokdni po evropskou Uroveti a ddei ad hoc dat ze zadanych studii,
zprévy apod. 6 Citlivost (Responsiveness) — Kvalitni néstroje jsou citlivé na feSeni potieb
uZivateld, narizika a hrozby poskytovani.

4, Zavér

Sougasny pravni ramec v Ceské republice je kompatibilni s dobrovolnym ramcem kvality
socidnich sluzeb na drovni Evropské unie. , Principy kvality* presentované v pfipravovaném
dokumentu zle u nés nalézt primo v zakong ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach ve znéni
pozdgjSich predpisii (zasady sluzeb, strategické planovani apod.) nebo vyplyvaji ze standardii
kvality socidlnich sluzeb uvedenych v provédécim piedpise toho zé&kona, v piiloze &. 2
vyhlasky ¢. 505/2006 Sh. S evropskymi principy socidnich sluzeb se mizeme jednoznané
ztotoznit, avsak dalsi otézkou je, do jaké miry jsou v naSem stéé napliiovany. SlabSim
&lankem z vy¢tu , charakteristik” se jevi napiiklad , orientace na vysledek”, zasada, ktera u nés
neni explicitné vyjadrena. Cil socidnich sluzeb ve vztahu k pasobeni na uzivatele neni presné
ohrani¢en (pojem socidlniho zadlefiovani a dustojné kvality zivota mé Siroké vyklady) a
efektivnost sluzeb se zatim celonarodné nezjistuje a neméii (sbér dat o systému socidnich
suZeb sev CR pripravuje a benchmarking zavedly jen nékteré kraje).

Co se tyka ,kritérii kvality“, ty mohou byt popisem principu, ae také mohou byt
meéiitkem pro Grovei pInéni principd. V tomto bodé by mély byt ¢lenské staty obezietné a
peclivé zvézit, zda jim kritéria pro hodnoceni kvality socidnich sluzeb vyhovuji a schvai
pojeti kritérii ve vyznamu pomiicek pro nastavovani standardi a indikatora kvality. Kritéria
jsou zatim formulovéna znatné obecng, nefikaji, jak presné maji byt ur¢ité poZzadavky sluzeb
zgjistény, ale jednoznatné poukazuji na oblasti, které jsou doporuceny na nérodni drovni fesit.

Otézka , metodiky néstrojii kvality* mé zasadni vyznam. Doporuceni v pripravovaném
dokumentu smétuji ke vzniku takovych narodnich standardii, které budou nejen napliiovat
principy kvality sluzeb, ale také budou konstruovany tak, aby poskytovaly validni, dostupna a
srovnatelnd data napri¢ staty EU. Rizikem takového pristupu je, aby se narodni normy
neprizpasobovali vice dohodnutym indik&toram nez naplnéni filosofie kvality sociélnich
sluzeb. Respekt k narodnim a lokanim piistupiam by mél byt zachovan i zde napiiklad tak, ze
stattim bude ponechana volnost cest pro plnéni principi ajejich vysledky budou presentovény
mezi sebou volnou formou.
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Ujednoceni o sméru vyvoje poskytovani socidnich sluzeb je prospédné, vznika vymeénou
zkuSenosti mezi ¢lenskymi stéty a je posilenim v jgjich snazeni. Soucasné je ale nebezpeiné
nastavovéani jednotnych pravidel vzhledem k individualnimu rozméru poskytovani socidnich
sluzeb, k jejich podobé podle mistnich potieb a historickych koren.
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