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OTESTOVAL
NADSTAVBOVY MODEL -

A BEZ NEHODY

A je to za nami: prvni faze tvorby nadstavbového modelu kvality MPSV, prvni pilotni ovérova-
ni nastaveného procesu hodnoceni a prvnich deset state¢nych, tedy deset organizaci, které se

do pilotu prihlasily.

Tato testovaci faze méla ovéfit nastave-
ny systém meéfeni kvality v socidlnich
sluzbach z perspektivy dobrovolného
rdmce kvality v socidlnich sluzbach tak,
jak vznika v pracovni skupiné ¢. 7 v rdmci
projektu OPZ ,Rozvoj a podpora mode-
10 kvality pro systém socidlnich sluzeb”
pod Ministerstvem prace a socialnich
véci. Mél ovéfit, zda nastavené principy,
potazmo konkrétnéjsi pozadavky, nej-
sou moc pfisné ba nedosazitelné nebo
naopak pfili§ benevolentni a nenacha-
zi tedy skute¢nou excelenci v socialnich
sluzbach, zda jsou hodnotitelé sprav-
né ,zkalibrovani” ve svych hodnocenich
a pohledech na véc, zda je vznikld me-
todika skutec¢né praktickym privodcem
celym procesem, zda je zadani pro hod-
noceni organizace srozumitelné apod.

A ted nastava pfesné ten vzacny mo-
ment, ten cas mezi psem a vlkem, kdy
je sSikovné se ohlédnout a reflektovat
nabyté zkusenosti, a to pékné ze viech
stran. Bude nds zajimat zpétnd vazba ze
strany hodnocenych organizaci, ta po-
chvalna i kriticka, i ze strany hodnotiteld.
Nuze pojdme se na to podivat.

Organizace, které se ptihlasily do hod-
noceni v prvnim kole pilotdze, moc ne-
tusily, do ¢eho se to vlastné pousti. Za to
a za velkou ochotu spoluprace a svij
vstficny postoj jim patii obdiv a velky
dik. Obecné Ize fict, Ze se jednalo o or-
ganizace sebevédomé, které znaji svou
hodnotu a svou praci délaji skute¢né
dobfe. Pro nékteré organizace nebyl ab-
solvovany proces novinkou (protoze si
jiz prosly podobnymi zkusenostmi), pro

nékteré to mohlo byt naopak velké pre-
kvapeni, kdyz nedosahly takovych vy-
sledkdl, které by ocekavaly a na které
mohly byt zvyklé v kontextu jinych mo-
deld hodnoceni kvality.

Podivejme se, jak hodnotily absolvo-
vanou zkudenost (tj. zpracovani sebe-
hodnoticiho dotazniku, shromazdovani
podkladd a dvoudenni mistni Setieni),
organizace, které patfily do skupiny téch
nejlepsich.

Pani Marie Bilkovd, vedouci socidlnich
sluzeb LCC domaci péce, své zkusenos-
ti shrnuje takto: ,Absolvovani pilotu
projektu programu dobrovolného ram-
ce kvality socialnich sluzeb ndm byl pri-
vodcem po mnoha komnatach, ve kte-
rych mame namalované krasné obrazy,
ale chybi ndm rdmy, aby byla dila pfipra-
vena k vystavovani na verejnosti. Sebe-
hodnoceni podle principl zalozenych
na dikazech v rdmci dotazniku pro nas
byl nastrojem méfeni kvality a hodno-
ceni organizace v $ir§im méfitku. Odna-
Sime si z projektu zkusenosti v oblasti
prokazovani dobré praxe prostfednic-
tvim dlkaz(, ze kterych budeme ¢erpat
na nasi vlastni cesté za kvalitou. Projekt
nam pomohl uvédomit si vlastni hodno-
ty i sméfovani organizace v rozvoji kva-
lity poskytovanych sluzeb i jeji nedo-
statky a pracovat na nastaveni vlastnich
indikdtord v internim systému fizeni.
Kvalitu je potfeba vyvazené kultivovat
ve viech oblastech fizeni a fungovani
organizace. Kriticky si musime pfipustit,
Ze nestaci vynikat nad ramec standar-
du pouze v nékterych oblastech. Usilu-

jeme o statut organizace s excelentnim
posouzenim ne kvUli certifikatu na zed
kancelare, ale kvuli pocitu védomé fize-
né, poctivé prace, kterd se odrazi v dosa-
hovéni nadstandardnich méfitelnych vy-
sledkd ve vsech oblastech interniho sys-
tému fizeni kvality. A na jejim konci ma
vse pozitivni dopad na uzivatele sluzby.
Cekéd nas dlouha cesta plna prekazek.
Protoze, jestli jsme nasli cestu bez pre-
kazek, urcité nikam nevede.”

A pani Nina Mertova, koordinator social-
nich sluzeb organizace Pferda z.U., hod-
noti zkuSenosti z procesu hodnoceni
za celou svou organizaci takto: ,Nase or-
ganizace PFERDA z.U. jiz osmym rokem
vyuziva ke svému fungovéni systém fi-
zeni kvality socialnich sluzeb QMSS. Vy-
uzivani tohoto systému nds nenechdva
usnout a neustale nas posouva dal, po-
maha nam fidit rozrlstajici se organiza-
ci. Protoze kvalita zatim neni v socidl-
nich sluzbach béznou normou, jsme ra-
di, kdyz se mlzZeme zapojit do progra-
md, které ndm pomohou se zorientovat
a ovéfit si, jestli jsme neustrnuli na mis-
té, ale stale drzime krok s dobou. Proto
dékujeme za moznost zucastnit se pro-
gramu Dobrovolného ramce kvality. To-
to pojeti nahlizi na fizeni kvality v soci-
alnich sluzbach pro nas ze zcela nové-
ho Uhlu pohledu a tim nam pomohlo
si ovéfit, kde zrovna stojime. Program
je dle nas objektivni, dokazal rozkli¢o-
vat slabé oblasti, které i my citime, jako
pfilezitost pro zdokonaleni. Ziskani dal-
i znacky kvality byl také motivujici pr-
vek pro nase pracovniky, diky kterym je
PFERDA tam, kde pravé je, ze jejich prace
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ma nejenom smysl, ale je opravdu kva-
litni a je na co byt hrdy. Dékujeme za pfi-
leZitost.”

Ze zpétného pohledu a zamysleni hod-

notiteld vysly relativné jednohlasné tyto

zdsadni potfeby zmén a Uprav stavajici
podoby programu. Je nutné:

« cely proces hodnoceni zjednodusit
(v plvodni podobé je velmi ¢asové
naro¢ny a tedy drahy),

« pridat dalsi vstupni kritérium, a to
pfedlozeni dokumentu dokladajici-
ho, Ze organizace se systémem fize-
nim kvality soustavné zabyva (Gvod-
ni nepodkrocitelna latka se tak zved-
ne a zabrani tak nepfipravenym or-
ganizacim vstupovat do programu,
coz opét proces zjednodusi),

+ |lépe pfedem komunikovat se zajem-
ci o znacku, ze ,dlkazni bfemeno”,
tj. dolozeni podkladl pro podlozeni
tvrzeni o naplnéni jednotlivych po-
Zzadavkl, je zcela na poskytovateli
socialni sluzby (je na ném, aby navrhl
a predlozil potfebny dlkaz),

« vice se zaméfit na vysvétleni jednot-
livych principl a pozadavkd, umoz-
nit jejich hlubsi pochopeni a konkre-
tizovat je prostiednictvim pfikladd
v manualu pro Ucastniky programu,

« princip flexibility, ktery byl shledan
jako spise prlrezové téma, nahradit
principem, ktery by zohlednil préci
s tymem a jednotlivymi zaméstnan-
ciavénoval se jejich zapojeni do fun-
govani celé organizace, ad.

Vice kritické hodnoceni se ndm dostalo
od organizaci, které jejich hodnoceni za-
skocilo. Podivejme se, co bylo konceptu
v této podobé napfiklad vytykano:

« nastavené principy hodnoceni byly
pfilis obecné pojaté,

+ nebylo jasné, kde je hranice me-
zi hodnocenim pfihlasené socialni
sluzby a mezi hodnocenim celé or-
ganizace,

« uhodnotitell byly o¢ekavény zkuse-
nosti s vedenim organizace podob-
né veliké, jako je ta hodnocend,

« objevil se nédzor, Ze strategické pla-
novani neni jedinou cestou pro to,
aby organizace ¢inila na své cesté

* Xk Evropska unie
* b Evropsky socialni fond
* g K Operacni program Zaméstnanost

za Uspéchem ta nejlepsi rozhodnuti
(predevsim v tak nejisté dobé jako je
ta nase), aj.

Tyto a dalsi pfipominky byly vyuZity k re-
vizi dosavadni podoby systému hod-
noceni. Nékterymi z téchto pfipominek
jsme se inspirovali, nékteré jsme pominu-
li jako irelevantni a s né¢im jsme museli
striktné nesoubhlasit. To je napfiklad cha-
pani vyznamu strategického planovani.
Hledét do budoucna a pladnovat nemu-
si organizace, kterd ma bud zkratka 3tés-
ti nebo nema v daném regionu praktic-
ky zadnou konkurenci, a nemusi se tedy
rozvijet. Nebo organizace, ktera se roz-
viji Cisté intuitivné, tj. kterd reaguje jen
na bezprostiedni pfilezitosti. Ovsem or-
ganizace jako takova intuici nema, ma ji
$éf dané organizace. A jestlize si vybral
tuto ,cestu intuice”, jedna se o one-man-
-show. Za intuitivni a ¢isté individualistic-
ky pfistup viak v tomto programu orga-
nizace body zkratka nedostane, v tomto
ohledu jsou principy a cela filozofie pro-
gramu nastaveny dosti nekompromisné.

To, Ze negativni hodnoceni pfichazelo
spise od organizaci s nizSim hodnoce-
nim si nelze dle mého nazoru vykladat
jako pokus o to zachovat si tvar a obhdjit
si (minimalné pred sebou) své vidéni vé-
ci. Je to spise v odlisném zpUsobu mys-
leni. Pravdépodobné nevidi jako dulezi-
té ty aspekty fungovani organizace, kte-
ré tento program za dilezité shledava.
A pravé proto, Ze organizace tyto aspek-
ty jako dulezité neshledava, ani je nesle-
duje, nevénuje jim pozornost, zajem ani
as (resp. penize) a tato témata tedy ne-
chava ladem. Jak je vidno, vie spociva
vlastné v pouhém nedorozuméni, tj. pfi-
hlasily se do programu, se kterym posto-
jové nesouzni.

Mozna, ze puvod vieho tohoto nedoro-
zuméni tkvi v tom, Ze co poskytovatel,
to jind odpovéd na otazku: ,Jak vlastné
vypadaji Uspésné neziskové organizace?
Jak vypadaji ty, které patfi do TOP10?”
Jaka je vase odpovéd? Poznd se exce-
lentné fungujici organizace podle to-
ho, Ze je bohata nebo ze je velkd, ze ma
hodné klient(l, vykazuje hodné ukond,
jeonihodné slyset ¢izda na ni klient ne-
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da dopustit? Ale do tohoto tématu se ra-
déji pustme nékdy pristé, aby se ¢lanek
nevymkl kontrole a chudak redakce ndm
ho nemusela drasticky seskrtat.

Zastavte se tedy na malou chvilku jesté
pred tim, nez se pfihlasite do druhého
kola pilotnich hodnoceni, a zkuste si od-
povédét na nékolik otdzek. Pouze toto
kratké zastaveni mize zézra¢né zabranit
budoucim frustracim, zklamanim z ne-
splnénych ocekavani nebo pomdaze pre-
dejit riziku, ze si zaviete cestu k novému
pohledu na kvalitu a moznym smérdm
rozvoje vasi organizace.

1. Véfite, Ze deset navrzenych princi-
pl (princip systémového fizeni, za-
méfeni na klienta, nejlepsi praxe,
vzdjemné prospésnych vztahd, udi-
ci se organizace, budovani zdravé
organizacni kultury, efektivity, fize-
ni na zakladé faktl, spolecenské od-
povédnosti, dosahovani vysledkd)
skute¢né zachycuji zakladni aspek-
ty kvality v organizaci s excelentni
praxi?

2. Véfite, ze ve fungovani vasi organiza-
ce Ize najit rezervy, tedy Ze existuje
prostor pro dalsi zlepsovani?

3. Zajima vas spiSe nez ziskani znac-
ky kvality zpétna vazba hodnotite-
10, ziskani nezévislého nazoru na to,
v jaké je vase organizace kondici,
a ziskani navrhd, kudy by mohly vést
cesty k dalsimu rozvoji?

4. Mate patfi¢né zdroje (tedy cas a chut
vas a vasich zaméstnancl) k absol-
vovani celého procesu hodnoceni?
A véfite v dulezitost neustalého roz-
voje natolik, Zze dokéazete tyto zdroje
najit a mobilizovat?

Jestli jste na vSechny otdzky bez vahani
odpovédéli ,ano”, a to navic se $petkou
entuziazmu v hlase, vézte, Ze se vase or-
ganizace pfihlasenim do programu po-
sune tim spravnym smérem.

Vice o programu zde: http://rpg.mpsv.
cz/nadstavbovy-model-kvality-social-
nich-sluzeb/

JAN KNETL
supervizor, lektor
www.viavize.cz
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