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Evropska unie R P
Evropsky socialni fond

Operacni program Zameéstnanost PODPORA KVALITY
SOCIALNICH SLUZEB

I. UCEL, CILE A KONTEXT DOBROVOLNEHO RAMCE KVALITY

Program dobrovolného ramce kvality socialnich sluzeb je motivaénim programem MPSV
pro rozvoj kvality v oblasti poskytovani socialnich sluzeb, ktery upravuje oblast kvality nad
ramec zakonem definovanych povinnosti poskytovatell (tedy § 88 zakona o socialnich
sluzbach) a souvisejicich kritérii standardu kvality socialnich sluzeb.

Prostfednictvim tohoto programu napliiuje Ceska republika své mezinarodni zavazky
v oblasti politiky kvality. Program vychazi z principt Dobrovolného evropského ramce pro
kvalitu socialnich sluZeb, je inspirovan dobrou praxi élenskych zemi Evropské unie, fidi se
modernimi trendy v oblasti fizeni kvality a nasleduje pfiklady dobré praxe excelentnich
poskytovateld socialnich sluzeb v Ceské republice.

Program je otevien vdem registrovanym poskytovatelim sociélnich sluzeb v ramci Ceské
republiky, ktefi spliiuji dale uvedena minimalni vstupni kritéria (viz kapitola 3). V programu
pak uspéje ten poskytovatel, ktery v ivodnim sebehodnoceni a v nasledném hodnoceni
v misté poskytovani sluzeb prokaze, Ze své sluzby poskytuje v nadstandardni kvalité.
Program nepodléha kontrole inspekce poskytovani socialnich sluzeb. Vysledky spojené
s naplnénim jeho pozadavkl slouzi primarné samotnému poskytovateli socialnich sluzeb
k ovéfeni urovné a daldimu rozvoji kvality jeho sluzeb. Pfedpoklada se, Ze dalSim pfinosem
pro poskytovatele, ktery prokaze, ze své sluzby poskytuje v nadstandardni kvalité, bude i
moznost vyuziti dalSich benefita.

Cilem programu je tedy podpora rozvoje téch poskytovatell socialnich sluzeb, ktefi se
zvySovanim kvality a efektivity sluzeb aktivné a systémové zabyvaji a jejich vysledky jim
umoznuji se do programu zapojit. Predpoklada se tedy ur€itd mira zralosti téchto
organizaci projevujici se napfiklad v dovednosti prezentovat a obhdjit jim vlastni, specificky
zpusob naplfiovani principl a s nimi souvisejicich pozadavku programu ve své vlastni
praxi. Program podporuje aktivity a procesy v fizeni, které vedou Kk trvale uUspésné
organizaci.

Dulezitym aspektem charakterizujicim program je i skuteCnost, Ze jeho koncepce
nenahrazuje ani neuprednostriuje zadny ze stavajicich systému Fizeni a hodnoceni kvality,
ale poc€ita s nimi jako s zadoucimi nastroji Ci pfistupy, které budou poskytovateli pouzity
k napInéni principu programu. Zavedeni nékterého z téchto systéml muze byt ale pro
poskytovatele socialni sluzby prostfedkem k lepSimu naplnéni pozadavku programu.
VSechny vhodné systémy totiz maji svoji vnitfni logiku zohledriujici efektivné dlouhodobou
zkuSenost s realizaci dobré praxe v dané oblasti, akcentuji systémovou provazanost,
feSeni témat na zakladé faktl, v souvislostech, v€etné nastaveni, udrzovani a zlepSovani
dobrého vedeni a fizeni organizace a jejich procesu.

II. ZAKLADNi VYCHODISKA A ZASADY HODNOCENI

Vychodiska
Nadstavbovy program kvality je zaloZen na nasledujicich vychodiscich:

Dobrovolnost vstupu do programu

— Zakladnim vychodiskem vstupu poskytovatele do programu je dobrovolnost. Jeho cilem
neni ovéfit pinéni zakonnych povinnosti, ale rozvoj kvality téch poskytovatelt socialnich
sluzeb, ktefi o to maji sami zajem.



Otevienost programu

— Program je otevien v8em poskytovateltim v ramci Ceské republiky, ktefi projevi zajem
do programu vstoupit a splfiuji minimalni vstupni kritéria.

Program je postaveny na principech

— Program je postaveny na naplfiovani zakladnich principd v jednotlivych oblastech,
popisu dobré praxe pfi jejich naplfiovani a stanoveni podrobnych a srozumitelnych
pravidel pro proces hodnoceni. Pfedpoklada zralost organizaci, které do néj chtgji
vstoupit, ve schopnosti popsat jim vlastni, specificky zplsob naplfovani zakladnich
principt programu.

Sebehodnoceni poskytovatelt

— Na zakladé jednoznacné popsanych principl programu je poskytovatel schopen, dle
vlastniho posouzeni (tzv. sebehodnoceni) dolozit pfiklady dobré praxe, Ze jeho sluzba je
poskytovana v souladu s té€mito principy.

Administrace programu hodnoceni

— Spravcem programu je Ministerstvo prace a socialnich véci (dale jen MPSV), které cely
systém koordinuje — administruje.

Proces hodnoceni
— Posuzovani zadosti poskytovatell o vstup do programu ma dveé roviny:

e Prvni rovinu tvofi administrace zadosti poskytovatell a zakladni kontrola uUplnosti
sebehodnoceni poskytovatelll a naplnéni formalnich a vstupnich kritérii, kterou
zajistuje pfedevsim administrator systému.

e Druhou rovinu tvofi posouzeni relevantnosti sebehodnoceni poskytovatelli formou
desk research, prezentace a mistniho Setfeni, které zajistuji externi hodnotitelé.

Transparentnost a jednotnost hodnoceni

— Transparentnost a jednotnost hodnoceni vychazi z pfedem vefejné deklarovanych
principl programu a zpUsobu hodnoceni, dale pak z profesionality a nestrannosti
hodnotitelld. Hodnoceni probihaji podle pfedem stanoveného postupu — této metodiky
hodnoceni.

Ocenéni a motivace pro poskytovatele (zatim pouze navrh)

— Poskytovatelé, ktefi pozadaji o vstup do systému a uspésné projdou hodnocenim, se
stavaji drzitelé znacky (po dobu ffi let). Zisk znacky je spojen s dalSimi benefity pro
poskytovatele:

o vlastni prezentace — moznosti prezentace organizace zvefejnénim obdrzeného
certifikatu a loga znacky v elektronickeé i fyzické (holografické) podobé,

o slavnostni pfedani znacky z rukou ministra prace a socialnich véci,

e UcCast na konferencich a jinych aktivit a udalosti pofadanych MPSV, — jako aktivni
nebo pasivni u€astnik (po dobu platnosti znacky),

e Uucast na slavnostnim setkani zastupct ostatnich organizaci — drziteld znacky,

e zajisténi publicity, tj. prezentace drziteld znacky na webovych strankach MPSV a
dalSich partnerskych portalech, pfip. podpora kampané na socialnich sitich,

e moznost zapojit se do benchmarkingovych aktivit mezi ostatnimi drziteli znacky — pro
ty, kdo neuspéji, bude existovat moznost ziskat tyto sluzby u drzitele znacky za
uplatu,

o drzitelé znalky jsou zvyhodnéni pfi kazdoroCnim rozdélovani dotaci na socialni
sluzbu: pfi vypoctu dotaci se pouzije koeficient 1,2 (+ 20 %).



Udrzitelnost programu (zatim pouze navrh)

— Dulezitym predpokladem pro dlouhodobé fungovani programu je jeho udrzitelnost, ktera
vychazi pfedevsim z financni participace poskytovatelll na ovéreni jejich sebehodnoceni
prostfednictvim hodnoceni.

Procesy a vysledky

— Program se zaméfuje na kvalitu jednotlivych procesu, predevSim procesl planovani a
poskytovani sluzeb, a na vystupy (vysledky) téchto procesu, prfedevsim v oblasti FeSeni
nepfiznivé socialni situace klientd socialnich sluzeb. Program vSak hledi na organizaci
jako na celek a nejedna se o hodnoceni samotného zpusobu poskytovani socialnich
sluzeb. Socialni sluzby jsou chapany jako produkt, ktery je na tomto trhu poskytovan.

Komplexnost

— Program zahrnuje komplex vSech €innosti pfi poskytovani socialnich sluzeb. Do svého
ramce integruje mimo jiné oS$etfovatelskou (pfipadné zdravotni) péci a péci v oblasti
duchovnich potfeb klient. Na organizaci hledi jako na celek a na poskytovani socialnich
a souvisejicich sluzeb jako na produkt, ktery na daném trhu nabizi.

Podpora modernich technologii

— V ramci programu je podporovano vyuzivani modernich, pfedevSim asistivnich
technologii, pfi napliiovani potfeb klientll socidlnich sluzeb, ale i v ramci samotné
organizace (uvnitf organizace).

Principy

Program dobrovolného ramce kvality socialnich sluzeb je vymezen logicky provazanym
systémem definovanych zakladnich principQ, jejichz naplfiovani ve vlastni praxi,
pomoci jim zavedeného systému prokazuje poskytovatel socialnich sluzeb v prubéhu
hodnoceni.

VSechny principy vychazi z osvédcené moderni praxe pfi vedeni a fizeni organizaci a
kvality jejich sluzeb. Zahrnuji pozadavek na systémovy pfistup, uceni se, flexibilitu,
vyuzivani modernich trendu a technologii, odpovédné chovani vuci spole€nosti i prostfedi
jako celku, znalost klienti, dalSich zainteresovanych stran, jejich potfeb a schopnost
efektivniho poskytovani sluzeb vedouci k prokazatelnym vysledkim:

1) Princip systémového fizeni
Vedeni organizace je realizovano jako systém, jehoz soucasti je trvalé fizeni kvality.
Jednotlivé ¢asti organizace a €innosti jsou vzajemné propojeny tak, aby spolené vytvarely

1 Assistive technology is an umbrella term that includes assistive, adaptive, and rehabilitative
devices for people with disabilities or elderly population while also including the process used in
selecting, locating, and using them. People who have disabilities often have difficulty performing
activities of daily living (ADLs) independently, or even with assistance. ADLs are self-care activities
that include toileting, mobility (ambulation), eating, bathing, dressing and grooming. Assistive
technology can ameliorate the effects of disabilities that limit the ability to perform ADLs. Assistive
technology promotes greater independence by enabling people to perform tasks they were formerly
unable to accomplish, or had great difficulty accomplishing, by providing enhancements to, or
changing methods of interacting with, the technology needed to accomplish such tasks. For
example, wheelchairs provide independent mobility for those who cannot walk, while assistive eating
devices can enable people who cannot feed themselves to do so. Due to assistive technology,
people with disabilities have an opportunity of a more positive and easygoing lifestyle, with an
increase in "social participation," "security and control," and a greater chance to "reduce institutional
costs without significantly increasing household expenses."

https://en.wikipedia.org/wiki/Assistive technology
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jeden smysluplny a logicky provazany celek. Organizace definuje a Fidi vzajemné
souvisejici ¢innosti jako procesy, jejichz fungovani a vztahy jsou trvale zlepSovany.

2) Princip zaméreni na klienta

Organizace ma identifikovany své klienty, jejich o¢ekavani a potieby spojené s feSenim
nepfiznivé socialni situace. Pravidelné vyhodnocuje jejich naplfiovani, pficemz nepfebira
odpovédnost klientl za feSeni nepfiznivé socialni situace. Poskytovani socialnich sluzeb
respektuje individualni potfeby, charakter a osobnost kazdého CcClovéka ve vSech
relevantnich oblastech (socialni, zdravotni, duchovni). Poskytované sluzby jsou pro klienty
bezpelné.

3) Princip nejlepsi praxe

Organizace pfi fizeni své Cinnosti a praci s klienty vyhledava a pouziva nejlepsi empiricky
ovéfené metody a techniky v kombinaci s profesionalnimi etickymi standardy, a to v
souladu s dosazenou urovni poznani u nas i ve svété. Organizace vyuziva inovace a
moderni trendy ve prospéch svych klientl a pro zvySovani schopnosti plnit pozadavky
v8ech zainteresovanych stran.

4) Princip vzajemné prospésnych vztah

Organizace rozviji vztahy se vS8emi partnery (zainteresovanymi stranami) zalozené na
identifikovani a naplfovani jejich pozadavku, vzajemné duvéfe, spolehlivosti a sdileni
informaci. Zakladem ¢&innosti organizace je spoluprace a vytvafeni podminek pro
dlouhodoba partnerstvi, a to pfedevsim pfi poskytovani sluzeb klientim.

5) Princip uéici se organizace

Organizace se vyrovnava s internimi i externimi zménami ve svém okoli (pfileZitosti,
ohrozeni) neustalym zlepSovanim a u€enim se. Systematicky rozvoj organizace je zaloZzen
na zpuUsobilosti zaméstnancd, jejich znalostech a dovednostech. Organizace realizuje
systematicky rozvoj znalosti a dovednosti prostfednictvim nejriznéjsSich forem uceni se a
vyhodnocuje jejich efektivitu.

6) Princip budovani zdravé organizaéni kultury

Budovani zdravé organizacni kultury je vedenim organizace vnimano jako nedilna a
dllezitd soudast Fizeni organizace a rozvoje kvality. Clenové vedeni sdili spoleénou
predstavu optimalniho nastaveni organizacni kultury. V organizaci jsou rliznymi nastroji
cilené budovany jednotlivé prvky organizacni kultury (hodnoty, postoje, vztahy, vzory a
normy chovani), které podporuji dosazeni poslani, cili organizace a zaméfeni vSech
pracovnikl na naplnéni potfeb klientl a o¢ekavani dalSich zainteresovanych stran.

7) Princip efektivity

Snaha o efektivni poskytovani sluzeb znamena neustalé vyvaZovani potiebnosti,
dostupnosti, kvality a nakladovosti pfi napInéni ucelu a cile poskytovanych sluzeb. V praxi
to znamena vyhodnocovani kazdého konani organizace z pohledu toho, jaky dopad bude
mit toto dané konani na kazdy jednotlivy parametr efektivity, pokud ma byt dosazeno
stanovenych cilt u¢elnym zpusobem.

8) Princip fizeni na zakladé faktu

Rozhodovaci procesy by mély byt na vSech urovnich organizace fizeny relevantnimi fakty,
proto rozhodnuti vedoucich pracovnikll musi byt zalozena na analyze dat a informaci.
Soucasti fizeni organizace je proto planovani a realizovani riznych metod a technik
monitorovani a vyhodnocovani relevantnich dat kli¢ovych procesu a Cinnosti.



9) Princip spole€¢enské odpovédnosti

Organizace vnima kontext, ve kterém pusobi, a snazi se neustale pusobit na jeho
ZlepSovani. Uvédomuje si svoji odpovédnost a dusledky svého pusobeni v riznych
oblastech. Jedna se pfedevS§im o odpovédnost ve vztahu k zivotnimu prostfedi, k mistni
komunité a k pozitivnimu ovliviovani spoleCenské atmosféry zejména ve vztahu k
marginalizovanym, diskriminovanym a znevyhodnénym jednotlivcdm &i skupinam.

10) Princip dosahovani vysledku

Organizace si uvédomuje svUj zavazek dosahovat verejné deklarovaného poslani a cilu.
Trvale pIni své poslani a dosahuje svych vefejné deklarovanych i internich cill, a to
predevSim ve vztahu ke svym klientm. Dosahovani téchto vysledkl dlouhodobé sleduje,
prokazuje, prezentuje a vhodnou formou komunikuje se vSemi relevantnimi
zainteresovanymi stranami.

Dlkazy o naplnéni principt

Predlozeni dikazl o naplnéni jednotlivych principli je Ukolem organizace. Hodnotitelé
pouze posuzuji pfedlozené dlkazy, ale neni jejich povinnosti, aby je vyhledavali. Pokud
hodnotitelé v pribéhu hodnoceni zjisti néjaké skute€nosti, které organizace k danému
principu nepredlozila jako dlikazy, ale dle hodnotitell by bylo mozné je jako duikazy
predlozit, je na jejich vlastnim zvazeni, zda tyto diikazy vezmou pfi hodnoceni v potaz di
nikoliv.

IIl. ZADOST O CERTIFIKACI

Postup pfi podani zadosti o certifikaci
Hodnoceni za¢ina podanim zadosti poskytovatele k administratorovi systému.
Zadost obsahuije:

— nazev organizace a kontaktni udaje (adresa, ICO, telefon, e-mail, adresa webovych
stranek),

— datum vzniku organizace (datum zapsani do obchodniho rejstfiku),

— datum registrace sluzby a posledni Cislo rozhodnuti o registraci sluzby,
— oznaceni statutarniho organu,

— kontaktni osoba odpovédna za realizaci hodnoceni v organizaci,

— pfedmét Cinnosti organizace,

— druh registrované sluzby, ktera je hodnocena,

— datum a podpis statutarniho organu.

Vyplnény formulaf zadosti zasSle poskytovatel administratorovi systému. Poskytovatel
obdrzi do 5 pracovnich dnt ode dne podani od administratora potvrzeni o pfijeti Zadosti.
Administrator systému posoudi Uplnost Zadosti a v pfipadé zjisténi formalnich nedostatkl
vrati zadost poskytovateli k dopInéni.

V pfipadé, ze je zadost uplna, administrator systému pfidéli zadosti registracni Cislo a
zavede zadost do systému evidence zadosti. Nasledné administrator systému nejpozdéji
30 kalendarnich dnu ode dne obdrzeni zadosti posoudi, zda poskytovatel naplfiuje vstupni
kritéria pro podani Zadosti o hodnoceni. Zaznam o vysledku hodnoceni je uveden
v evidenci Zadosti.

V pfipadé, Ze poskytovatel splfiuje vstupni kritéria, je o tom nejpozdéji 60 kalendarnich dna
od dne obdrzeni zadosti informovan a zafazen do nejbliz§iho pololetniho planu hodnoceni.
Pokud poskytovatel vstupni kritéria nesplini, administrator systému mu tuto skutecnost



pisemné oznami nejpozdéji 60 kalendarnich dnG ode dne obdrzeni zadosti. Proti vysledku
posouzeni spinéni vstupnich kritérii pro podani zadosti o hodnoceni neni odvolani.

Vstupni kritéria pro podani zadosti o hodnoceni

Poskytovatel musi splnit vSechny Ctyfi nize uvedena kritéria:

— Organizace ma minimalné 3 roky platnou registraci socialni sluzby.
— Organizace minimalné 3 roky poskytuje socialni sluzbu.

— Pravnicka osoba nebo fyzicka osoba podnikajici, ktera jako poskytovatel socialnich
sluzeb nebyla obvinéna z pfestupku dle ustanoveni § 107 odst. 1 a odst. 2 zakona o
socialnich sluzbach v pribéhu minulého roku NEBO Poskytovateli nebyla za posledni
kalendarni rok pfede dnem podani zadosti ulozena pokuta za spachani pfestupku
uvedeného v § 107 pism. b, ¢, d, e, f, g,j, m, o, p, I.

— Organizace ma zaveden systém Fizeni kvality. Splnéni tohoto kritéria je mozné prokazat
dvéma zpUsoby:

e predlozenim certifikatu &i osvédc€eni, nebo
e predlozenim oficialné platného interniho dokumentu (smérnice, manualu apod.), ve
kterém je popsan zavedeny systém fizeni kvality.

IV. PROCES HODNOCENI

Ptiprava hodnoceni

Administrator systému vybere organizace, které splnily vstupni kritéria pro podani Zadosti o
hodnoceni (dle podané Zadosti o certifikaci), domluvi s hodnotiteli podle jejich moznosti
poCet hodnoceni a terminy mistnich Setfeni a vytvofi plan hodnoceni pro nasledujici
kalendarni pololeti.

Administrator systému informuje poskytovatele, ze splnil kritéria pro podani zadosti o
hodnoceni a Ze u ného bude provedeno hodnoceni, sdéli mu datum mistniho Setfeni a
jména hodnotiteltd. Ovéfi, zda vybrani hodnotitelé nejsou ve vztahu k poskytovateli ve
stfetu zajma.

Soucasti pripravy hodnoceni je také jednodenni informacni seminaf pro pfihlaSené
organizace, které splnily vstupni kritéria pro podani Zadosti o hodnoceni.

Cilem seminafre je zajistit, aby vSechny organizace v maximalni mozné mife rozumeély:

— obsahu principl a pozadavkd programu dobrovolného ramce kvality,

— prabéhu procesu hodnoceni.

Seminar zajistuje administrator systému, ktery také informuje organizace o terminu jeho
konani.

Sebehodnoceni

Predmét hodnoceni:

— schopnost organizace samostatné popsat napInéni principt dobrovolného ramce kvality.
Zpusob hodnoceni:

— sebehodnoceni provedené organizaci.

Podklady pro hodnoceni:

— interni materialy a praxe organizace.

Vystupy:

— sebehodnotici zprava.

Vysledek:
— popis naplnéni pozadavku pro jednotlivé principy dobrovolného ramce kvality z pohledu




organizace.

Pribéh hodnoceni

Administrator systému 50 kalendarnich dnu pfed zacatkem mistniho Setfeni zaSle emailem
poskytovateli pozadavky na zpracovani sebehodnoticiho dotazniku, v kopii zasle tuto
informaci i hodnotitelm, ktefi budou hodnoceni provadét. Ovéfi, zda poskytovateli
pozadavky doSly. Poskytovatel nasledné sebehodnotici dotaznik vyplni a v€etné pfiloh ho
zaSle emailem administratorovi systému. Na vyplnéni dotazniku a jeho odeslani
administratorovi systému ma poskytovatel 30 kalendarnich dnl ode dne, kdy dotaznik
obdrzel.

Administrator systému odesle vyplnény sebehodnotici dotaznik a jeho pfilohy hodnotitelim
nejpozdéji 20 kalendarnich dnu pfed konanim mistniho Setfeni.

Sebehodnoceni je prvni fazi procesu hodnoceni. Vystupem této faze je sebehodnotici
zprava, ktera z pohledu organizace popisuje a doklada naplnéni pozadavkl u jednotlivych
principt dobrovolného ramce kvality. Sebehodnotici zprava je zakladnim podkladem pro
realizaci dalSi faze procesu hodnoceni, desk research.

Doporuceny postup poskytovatele pfi sebehodnoceni:

— Zapojit do tvorby zpravy zaméstnance, kterych se hodnocené oblasti dotykaji (vedouci
pracovniky, vlastniky procest a dokumentl, manazera kvality...).

— Rozdélit jednotlivé ukoly a stanovit harmonogram zpracovani.

— Vystupy za jednotlivé oblasti konzultovat pribézné v tymu pracovniku, ktefi podklady
Zpracovavaji.

— Pracovnici, ktefi se na pfipravé sebehodnotici zpravy podileli, jsou pfitomni a u€astni se
aktivné pfi hodnoceni v ¢asti mistniho Setfeni.

Desk research

Druhou ¢&asti je hodnoceni vystupl ze sebehodnoceni a dalSich zaslanych podkladi
hodnotiteli metodou ,desk research“?. Cilem této faze je zhodnotit napinéni téch
pozadavkl, které je mozné posoudit pouze na zakladé pfedem poskytnutych podkladu, a
pfiprava hodnotiteldl na mistni Setfeni.

Predmét hodnoceni:

— napliovani pozadavku, které je mozné hodnotit v ramci desk research (na zakladé
predem zaslanych podkladu).

ZpUsob hodnoceni:

— hodnoceni provedené hodnotiteli metodou desk research.
Podklady pro hodnoceni:

— sebehodnotici zprava,

— prilohy sebehodnotici zpravy (dukazy dokladajici skute¢nosti uvedené v sebehodnotici
zpravé),

2 Desk research, neboli analyza sekundarnich dat je pFistup, ktery je zaloZen na zpracovani jiz
existujicich dat. Tyto data mohou mit podobu odbornych publikaci, zprav z médii, vystupl z
vyzkumnych projektd, formalnich i neformalnich dokumentl a databazi statnich a nestatnich
organizaci, vyro€nich zprav atp. Desk research je ve své podstaté nezbytnym krokem na pocatku
kazdého vyzkumného projektu, nebot umozfiuje ziskani zakladnich znalosti o zkoumané
problematice a zpfesnéni designu vyzkumu. V nékterych pfipadech, pokud existuje dostateCné
mnozstvi relevantnich dat, Ize vyuzit tohoto pfistupu bez nutnosti aplikace nasledného terénniho
Setfeni. AvSak v takovém pfipadé se vyzkumnik vystavuje riziku, ze ziskané vysledky nemuseji byt
validni.”

Autor: Laco TouSek http://www.antropologie.org/cs/metodologie/desk-research
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— webové stranky organizace,

registr poskytovatell socialnich sluzeb,

— pfedem vyzadané dokumenty,

— dodate¢né vyzadané dokumenty.

Vystupy:

— zpracované hodnotici listy u ¢asti pozadavkd,

— seznam podkladl vyzadovanych k pfedlozZeni pfi mistnim Setfeni,

— seznam oblasti a otazek, na které se kazdy hodnotitel bude chtit soustfedit v ramci
mistniho Setfeni,

— rozdéleni principl, na které se jednotlivi hodnotitelé béhem hodnoceni budou soustfedit
pfi Setfeni na misté.

Vysledek:

— je vyhodnoceno naplnéni Casti pozadavkll a hodnotitelé jsou pfipraveni na realizaci
mistniho Setfeni.

Prabéh hodnoceni

Administrator systému shromazdi v elektronické formé& vSechny podklady, které jsou
potfebné pro realizaci desk research, vypracuje seznam téchto podkladd, ktery spole¢né s
podklady zasle hodnotitelim elektronicky nejpozdéji 19 dnil pfed konanim mistniho Setfeni.
Od hodnotiteld si administrator systému vzdy vyzada potvrzeni emailem, Ze obdrzeli
v8echny podklady v souladu s pfiloZenym seznamem.

Je povinnosti organizace:

— poskytnout vSechny podklady, které uvedla v sebehodnoticim dotazniku jako didkaz o
naplnéni daného principu a které je mozné zaslat predem,

— v zaslanych podkladech presné identifikovat, kde se v nich nachazi diukaz o naplnéni
daného principu (napfiklad ve smérnici oznadit urcitou kapitolu).

Spinéni této povinnosti je podminkou pro realizaci mistniho Setfeni. Pokud

organizace tuto povinnost nespini, nebude u ni mistni Setfeni realizovano a proces

hodnoceni bude ukonéen. O spInéni povinnosti rozhoduje administrator systému na

zakladé doporuceni hodnotiteld.

Kazdy hodnotitel nejdfive samostatné prostuduje vSechny zaslané podklady. Na zakladé
téchto podkladd zpracuje navrh hodnoceni naplnéni Casti pozadavku posuzovanych
v ramci desk research. V pfipadé potieby maji hodnotitelé pravo (nikoliv povinnost) vyzadat
si od organizace zaslani dalSich dokumentu.

Kazdy hodnotitel si pfipravi:

— seznam dalSich podkladd, které bude chtit vidét na misté pfi mistnim Setfeni,

— seznam oblasti a otazek, na které se chce soustiedit pfi mistnim Setfeni.

Hodnotitelé si nasledné nejméné 9 kalendarnich dnu pred zacatkem mistniho Setfeni
v elektronické formé zaslou vystupy ze své pfipravy, {j.:

— hodnotici listy,
— seznam podkladl vyzadovanych k pfedlozeni pfi mistnim Setfeni,
— seznam oblasti a otazek, na které se hodnotitel bude chtit soustfedit pfi mistnim Setfeni.

Po vzajemném zaslani podkladu realizuji hodnotitelé nejpozdéji 5 kalendarnich dnl pfed
zaCatkem mistniho Setfeni spolecné setkani (mlGze byt formou osobniho setkani, nebo
prostfednictvim vzdalené komunikace, napfiklad Skype, telefon), jehoz cilem je:

sdélit si vzajemné své podnéty a postfehy k zaslanym podkladim,

sjednotit se v navrhu hodnoceni jednotlivych pozadavku,

sjednotit seznam podkladu, které budou chtit predlozit pfi mistnim Setfeni,

— domluvit se na seznamu oblasti a otazek, na které se chtéji soustfedit pfi mistnim
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Setfeni.
Hodnotitelé si nasledné rozdéli jednotlivé principy a kazdy z nich na zakladé vystupu ze
spoleéného setkani zpracuje hodnotici listy u jemu pfidélenych pozadavku. Vedouci
hodnotitelského tymu vypracuje také seznam podklad(, které budou chtit hodnotitelé vidét
na misté pfi mistnim Setfeni. Tyto dokumenty si hodnotitelé vzajemné zaSlou elektronicky
nejpozdéji 2 kalendarni dny pfed zaCatkem mistniho Setfeni.

Vystupem ze spolecné pfipravy hodnotitell jsou:

zpracované hodnotici listy u ¢asti pozadavkd,

— seznam podkladl vyzadovanych k predlozeni pfi mistnim Setfeni,

— seznam oblasti a otazek, na které se kazdy hodnotitel bude chtit soustfedit v ramci
mistniho Setreni,

— rozdéleni principl, na které se jednotlivi hodnotitelé béhem hodnoceni budou soustfedit
pfi Setfeni na misté.

Prezentace

Mistni Setfeni zaCind u poskytovatele vstupni Casti, kterou je jeho vlastni pfipravena
prezentace.

Predmét hodnoceni:

— schopnost organizace samostatné a zajimavé pfed hodnotiteli prezentovat naplhovani
principt dobrovolného ramce kvality,

— ovéfeni souladu informaci, které organizace uvedla v ramci sebehodnoceni a nasledné
v ramci samotné prezentace.

ZpuUsob hodnoceni:

— hodnoceni formy i obsahu samotné prezentace ze strany hodnotiteld.

Podklady pro hodnoceni:

— samotna prezentace organizace (v pfipadé pouziti elektronickych podkladd -
PowerPoint, video apod. — i pfimo tyto dokumenty)

Vystupy:

— zpracované hodnotici listy u ¢asti pozadavka.

Vysledek:

— je vyhodnoceno naplnéni dal$i ¢asti pozadavkl a hodnotitelé jsou pfipraveni na posledni
fazi mistniho Setfeni.

Prabéh hodnoceni

Prezentace dava organizaci pfileZitost kreativné upozornit na své silné stranky, doplnit
informace a pfiklady vlastni dobré praxe, které dosud nezaznély v ramci sebehodnotici
faze.

Celkovy €as na prezentaci je pfedem stanoven na 1 h. Samotna prezentace by z toho méla
zabirat idealné 30, max. v8ak 45 minut. Zbyvajici Cas je vyhrazen na diskuzi.

Obsahem prezentace je naplfiovani jednotlivych principl dobrovolného ramce kvality.
Nemusi byt ovSem prezentovano naplfiovani vSech 10 principl, poskytovatel si muze sam
vybrat, co do této prezentace zahrne.

Forma prezentace je zcela libovolna — zalezi na poskytovateli, jakou zvoli, kdo a jak bude
za organizaci prezentovat.

Druha c¢ast prezentace je vénovana diskuzi nad oblastmi, které byly prezentovany a které
hodnotitele zaujaly. Diskuze je dilezitou soucasti — prezentace tak musi bezpodminecné
skonCit nejpozdéji po 45 minutach. Pokud tomu tak neni, je hodnotiteli v tento cas
prerusena.
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Mistni Setfeni

Tato posledni &ast hodnoceni poskytovatele navazuje bezprostfedné na prezentaci
organizace.

Predmét hodnoceni:

— ovéfeni informaci, které poskytovatel uvedl v ramci sebehodnoceni i vlastni prezentace,
— ovéfeni dosavadnich zavért hodnotitelt z pfedchozich ¢asti hodnoceni.

Zpusob hodnoceni:

— hodnoceni provedené hodnotiteli formou pozorovani, rozhovorli s vedenim organizace,
zaméstnanci, pfipadné zastupci dalSich zainteresovanych stran.

Podklady pro hodnoceni:

— podklady, které si hodnotitelé vyZzadali pro mistni Setfeni,
sebehodnotici dotaznik,

desk research,

— prezentace.

Vystupy:

— prvnich navrh hodnoticich listu.

Vysledek:

— ziskani vSech informaci pro zhodnoceni naplnéni pozadavk( pro jednotlivé principy
dobrovolného ramce kvality.

PRIPRAVA MISTNiHO SETRENI

Domluva pribéhu a éasového harmonogramu mistniho Setreni

Vedouci hodnotitelského tymu se telefonicky spoji s kontaktni osobou poskytovatele a

domluvi s ni nejpozdéji 20 kalendarnich dnu pfed zaCatkem mistniho Setfeni nasleduijici:

— prubéh a Casovy harmonogram mistniho Setfeni (zakladem pro domluvu je formular
Casovy harmonogram mistniho 3etfeni, viz pfiloha &. 3);

— seznam podkladd pro mistni Setfeni, které budou kontaktni osobou shromazdény a
predloZzeny ¢lenim hodnotitelského tymu na misté (zakladem jsou dukazy uvedené
v Sebehodnoticim dotazniku);

— pocCet a zplsob vybéru klientld, do jejichz osobni dokumentace budou chtit ¢lenové
hodnotitelského tymu nahlédnout (viz kapitola Pocet a zpisob vybéru klientl);

— zpUsob zajisténi souhlasu klientd s nahlédnutim do jejich osobni dokumentace;

— pocet a pracovni pozice pracovnikl, se kterymi provedou hodnotitelé rozhovor (viz
kapitola Pocet a pracovni pozice pracovnik);

— pfipadnou Uuc€ast dalSich osob, jejichz pfitomnost v ramci mistniho Setfeni bude
organizace pozadovat (napfiklad zastupce zfizovatele);

— zajisténi prostor a technického vybaveni pro realizaci mistniho Setfeni (viz kapitola
Prostory a technické vybaveni pro realizaci mistniho Setieni);

— moznosti stravovani hodnotitelt v ramci mistniho Setfeni (zajisténi obéda).

Casovy harmonogram mistniho Setfeni vypracuje na zakladé domluvy s kontaktni osobou
poskytovatele samostatné vedouci hodnotitelského tymu a zasle ho elektronicky nejpozdéji
14 kalendarnich dnl pfed zaCatkem mistniho Setfeni kontaktni osobé poskytovatele a
dalSim ¢lendm hodnotitelského tymu.

Pocet a zpusob vybéru klientt

Jednou z metod pouzivanych pfi mistnim Setfeni je také studium osobni dokumentace
vybranych klientd. Pocet klientl, do jejichz osobni dokumentace budou nahlizet

12



hodnotitelé, by mél byt pfiméfeny poctu klientd dané sluzby a kapacitnim moznostem &lenu
hodnotitelského tymu.
Vybér klientl, do jejichz dokumentace hodnotitelé nahlédnou, je mozné provést nékolika
zpusoby:
a) Nahodny vybér ze skupiny v§ech klientd
e je doporuCen v pfipadé, Ze cilova skupina sluzby je homogenni (= nelze v ni
identifikovat néjaké podskupiny, napfiklad osoby s nizkou mirou podpory a osoby
s vysokou mirou podpory, osoby v domé s peCovatelskou sluZbou a osoby v terénu).
b) Nahodny vybér z nékolika rliznych skupin klientt
e je doporucen v pfipadé, ze cilova skupiny sluzby je rlznoroda, Ize v ni identifikovat
rizné skupiny, jejichz zastoupeni vramci mistniho Setfeni povazuje vedouci
hodnotitelského tymu za potfebné (napfiklad klienti, ktefi byli do sluzby pfijati
v nedavné dobé a klienti, ktefi sluzbu vyuzivaji dlouhodobeé jiz nékolik let).
c) Cileny vybér klientl poskytovatelem
e na zakladé domluvy s vedoucim hodnotitelského tymu muze poskytovatel cilené
vybrat k nahlédnuti dokumentaci klientd, kterou chce predlozit jako dikaz splnéni
nékterého z pozadavku.

Zajisténi souhlasu klienttl s nahlédnutim do jejich osobni dokumentace

Souhlas klientd s nahlédnutim do osobni dokumentace zajisti poskytovatel pfed realizaci
mistniho Setfeni (viz formulaf Souhlas klienta s nahlédnutim do osobni dokumentace,
pfiloha €. 4).

Pocet a pracovni pozice pracovniku
Pocet a pracovni pozice pracovnikd, se kterymi budou hodnotitelé vést rozhovor, zalezi na:

— organizacni struktufe dané sluzby (kolik pracovniku, na jaky Uvazek a na jakych pozicich
je ve sluzbé zaméstnano);

— zajisténi poskytovani sluzby klientd v dobé konani mistniho Setfeni (realizace mistniho
Setfeni nesmi zavaznym zpUisobem ohrozit poskytovani sluzby);

— pracovni dobé pracovnikd.

Vedouci hodnotitelského tymu a kontaktni osoba poskytovatele na zakladé vysSe
uvedenych kritérii domluvi pocet a pracovni pozice pracovnik, ktefi se zu¢astni rozhovoru
v ramci mistniho Setfeni.

Prostory a technické vybaveni pro realizaci mistniho Setieni

Pro praci hodnotitelského tymu je potfeba zajistit mistnost, kde budou hodnotitelé maoci
samostatné diskutovat a pracovat, vést rozhovory s pracovniky. V mistnosti je potfeba
zajistit:

— dostatek zasuvek pro pfipojeni notebookd;

— dostatecné velky stll ¢i vice stolt (tak, aby na stole &i stolech méli dostatecny prostor
v8ichni ¢lenové hodnotitelského tymu),

— dostate¢né mnozstvi zidli pro hodnotitele a daldi osoby, které budou v mistnosti
pfitomny.

Priprava realizace mistniho Setfeni poskytovatelem
Poskytovatel pfed zacatkem mistniho Setfeni:

— pfipravi podklady k nahlédnuti pfi mistnim Setfeni dle Sebehodnoticiho dotazniku a
domluvy s vedoucim hodnotitelského tymu;

— domluvi pfitomnost pracovnikil pfi mistnim Setfeni dle Casového harmonogramu;
— zajisti souhlas klientd s nahlédnutim do osobni dokumentace;
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— uréi kontaktni osobu = zaméstnance, ktery bude hodnotitelim k dispozici po celou
dobu prabé&hu mistniho Setfeni;

— pfipravi vhodné prostory a vybaveni pro mistni Setfeni.

REALIZACE MiSTNIHO SETRENI

Mistni $etfeni probiha v mist& poskytovani sluzby dle pfedem dohodnutého Casového
harmonogramu mistniho Setfeni. Zakladni strukturu mistniho Setfeni tvofi tyto faze:

— pripravna schlizka ¢lentd hodnotitelského tymu;

— uvodni schizka hodnotitelt s pracovniky sluzby a prohlidka prostoru sluzby;

— zjitovani skute¢ného stavu véci pro hodnoceni naplnéni jednotlivych principl a jejich
pozadavk;

— pfiprava hodnotitelského tymu na zavérecnou diskuzi s pracovniky;

— zavérecna diskuze s pracovniky sluzby nad vystupy mistniho Setfeni;

— zaveérecna schlizka ¢lent hodnotitelského tymu.

Hodnotitelé se v pribéhu mistniho Setfeni mohou v pfipadé pochyb o spravném postupu
obratit s Zadosti o pomoc emailem Ci telefonicky na administratora systému.

Pripravna schiizka ¢len hodnotitelského tymu

Na zacatku mistniho Setfeni probéhne samostatna schiizka ¢lend hodnotitelského tymu,

jejimz obsahem je:

— domluva na potfebach a pozadavcich jednotlivych ¢lend hodnotitelského tymu pfi
realizaci mistniho Setfeni (jaké podklady chtéji jeSté predlozit, na co se chtéji zaméfit
apod.);

— zopakovani Casového harmonogramu mistniho Setfeni;

— domluva na tom, kdo povede jednotlivé faze mistniho Setfeni;

— Vv pripadé potifeby domluva na podrobnéjSim rozdéleni ukolu a roli pfi mistnim Setfeni.

Uvodni schiizka hodnotitelského tymu s pracovniky sluzby a prohlidka prostoru
sluzby

Uvodni schizky se ucastni vSichni ¢lenové hodnotitelského tymu, kontaktni osoba
poskytovatele a dalSi pracovnici sluzby (pfedevsim vedouci pracovnici).

Obsahem uvodni schlizky je:

— vzajemné privitani a seznameni;

— zopakovani cil mistniho Setfeni jednim z hodnotiteld (dle domluvy na pFipravné
schuzce ¢lenu hodnotitelského tymu);

— zopakovani, potvrzeni platnosti nebo pfipadna aktualizace Casového harmonogramu
mistniho Setfeni, v&etné pfitomnosti domluvenych pracovniky;

— predlozeni podkladl, pozadovanych k pfedlozeni na misté.
Na zaveér uvodni schlizky je provedena také prohlidka prostord sluzby.

Zjistovani skuteéného stavu véci pro hodnoceni naplnéni jednotlivych principa a
jejich pozadavku

PFi zjistovani skuteéného stavu véci postupuji hodnotitelé dle Casového harmonogramu
mistniho Setfeni a dle domluvy na pfipravné schlzce ¢lend hodnotitelského tymu. Postup
muZze byt flexibilné upravovan a ménén dle aktualni situace.

Jiz v prabéhu zjistovani skute€ného stavu véci vedou hodnotitelé s pracovniky diskuzi nad

naplfiovanim jednotlivych principu a jejich pozadavku, v ramci které:

— ocenuji priklady dobré praxe;

— vysvétluji jednotlivé principy a jejich pozadavky, upozorfuji za provazanost principl a
pozadavk;
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— objasfiuji, v &em dana sluzba tyto pozadavky naplfiuje a v &em nikoliv;
— davaji doporuceni, jak zjidténé nedostatky odstranit.

PFi zjisStovani skute&ného stavu véci jsou pouzivany tyto metody:
— studium predlozenych podkladu;

— rozhovor s pracovniky;

— pozorovani;

— prohlidka prostorl sluzby;

— prezentace.

Studium predlozenych podkladu

Jedna se o podklady pfedloZzené na misté pfi mistnim Setfeni. Veskeré pouzité podklady
jsou uvedeny v Zavérecné hodnotici zprave.

V Zavérecné hodnotici zpravé nejsou uvedena jména klientl, do jejichz osobni
dokumentace hodnotitelé nahlédli. Klienti jsou v této zpravé uvadéni pouze pod pridélenymi
&isly (napt. ,klient &. 1). Cisla vybranym klientdm pfidéluje vedouci hodnotitelského tymu.

Rozhovor s pracovniky

Rozhovor s pracovniky mohou vést vSichni hodnotitelé spole¢né nebo se mohou rozdélit,
zalezi na jejich potfebach a na moznostech pracovnikll sluzby. Vystupy zrozhovoru
s pracovniky si zaznamenava kazdy c¢len hodnotitelského tymu samostatné do svych
poznamek, které jsou nasledné vyuZity pfi zavéreéné diskuzi s pracovniky sluzby a
zpracovani Zavére¢né hodnotici zpravy. Vramci mistniho Setfeni neni zpracovan
samostatny zaznam z rozhovoru s pracovniky.

V Zavérecné hodnotici zpravé nejsou uvedena jména pracovnikl, se kterymi byl veden
rozhovor, je uvadéna pouze jejich pracovni pozice (napf. ,socialni pracovnik uvedl...”,
»pracovnice v socialnich sluzbach sdélily...“).

Pozorovani

Clenové hodnotitelského tymu mohou vyuzit pro zjistovani pozorovani, a to bud nahodné
(= ndhodné si vSimnou néjaké skuteCnosti), nebo zamérné (= cilené pozoruji néjakou
skute€nost).

Prohlidka prostoru sluzby
Je realizovana na zavér uvodni schliizky hodnotitelského tymu s pracovniky sluzby.

Priprava hodnotitelského tymu na zavéreénou diskuzi s pracovniky

Po skonceni zjistovani skuteCného stavu véci probéhne spole€na diskuze vSech ¢&lend
hodnotitelského tymu, v ramci které se dohodnou se na spoleéném tymoveém hodnoceni
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pracovnikim v ramci zavére¢né diskuze s pracovniky sluzby.

Zavérecna diskuze s pracovniky sluzby nad vystupy z mistniho Setreni

Zavéretna diskuze s pracovniky je duleZitou sou€asti mistniho Setfeni z hlediska dal$iho
rozvoje kvality sluzby, je proto nutné ji vénovat dostateCny €as a pozornost. Této diskuze
se ucastni Clenové hodnotitelského tymu, kontaktni osoba poskytovatele, vedouci
pracovnici sluzby, pfipadné pracovnici v pfimé praci s klienty (pfesny pocet pracovniki
zavisi na domluvé a moznostech dané sluzby).
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Hodnotitelé seznami pracovniky s nejdllezitéjSimi pfedbé&znymi vystupy z mistniho Setfeni,
dohodnutymi v ramci pfipravy na zavéreCnou diskuzi s pracovniky. Nasledné je o téchto
vystupech vedena diskuze s cilem:

— vysvétlit pracovnikim pozadavky jednotlivych principl a jejich pozadavkd;

— seznamit pracovniky s pfedbéznym hodnocenim naplnéni jednotlivych principl a jejich
pozadavkil, pfi€emz je nutné pracovnikim zduraznit, Ze se jedna pouze o predbézné,
nikoliv kone¢né zaveéry, které se mohou jesté zménit;

— seznamit pracovniky s jednotlivymi doporuc¢enimi a spole¢né hledat zpusoby, jak je
v dané sluzbé realizovat;

— podpofit a ocenit pracovniky, motivovat je k dalSimu rozvoji kvality sluzby;

— uzavfit mistni Setfeni a rozlou it se s pracovniky.

Zavérecna schiizka ¢lent hodnotitelského tymu

Po skonleni zavére¢né diskuze s pracovniky probéhne zavére¢na schuzka clenl
hodnotitelského tymu, jejimz cilem je:

— spolecné reflektovat a zhodnotit pribéh mistniho Setfeni;

— domluvit se na dalSim postupu pfi zpracovani ZavéreCné hodnotici zpravy.

Vypracovani Zavérecné hodnotici zpravy

ZavéreCna hodnotici zprava z realizovaného hodnoceni neni poskytovateli odevzdana
hned po skon&eni mistniho Setfeni, ale obdrZi ji nejprve administrator systému, a to nejdéle
do 30 kalendafnich dnl po skon&eni mistniho Setfeni (elektronicky ve formatu pdf).

Kazdy hodnotitel zpracuje nejdfive navrh své ¢asti Zavére¢né hodnotici zpravy (dle
dohodnutého rozdéleni jednotlivych principl), které si nasledné hodnotitelé vzajemné
zaSlou a dohodnou se na konec¢né, finalni verzi. Za celkové zpracovani Zavérecné
hodnotici zpravy, jeji uplnost a zaslani administratorovi systému odpovida vedouci
hodnotitelského tymu.

Hodnotitelsky tym nasledné administratorovi zpravu zasila v jednom tisténém vyhotoveni a
soucasne i elektronicky ve formatu pdf. Hodnotitelsky tym pfedava hodnotici zpravu pouze
administratorovi systému, ten ji nasledné v elektronické podobé poskytne hodnocené
organizaci, a to spolu s kone¢nym vysledkem.

V. ZPUSOBO HODNOCENiI NAPLNENi POZADAVKU JEDNOTLIVYCH
PRINCIPU

Nadstavbovy model kvality je postaven na 10 zakladnich principech, které jsou spolu
vzajemné provazané. Kazdy z principl je definovan konkrétnimi pozadavky. Naplnéni
principl a jejich jednotlivych pozadavkl je zakladnim a nutnym pfedpokladem pro udéleni
certifikatu.

Pozadavky jsou dale rozvinuty do voditek, ktera jsou v8ak koncipovana jako pfiklady dobré
praxe, nikoliv jako povinné vyzadovana kritéria. Kazdy poskytovatel si muze zvolit svij
vlastni zpusob, jak bude principy a jejich pozadavky naplfovat (v ramci nize uvedeného
logického hodnoticiho ramce), tento zplisob muize byt jiny, nez je uveden ve voditcich.
Voditka u kazdého pozadavku jsou vytvofena pomoci tohoto logického hodnoticiho ramce:
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Rozvoj a Pristup a

zlepSovani planovani
Prezkoumani Aplikace a
a hodnoceni realizace

Pristup a planovani

Reflektuje zplsob, jakym organizace promysli a sdili zakladni, vychozi koncepci svych
sluzeb (poslani, principy, cile, cilovou skupinu) a dlouhodobé strategicky planuje svoji
budoucnost pro rizné urovné organizace, rizné ¢innosti a rizné osoby.

Aplikace a realizace
Popisuje zpusob, jakym organizace v praxi aplikuje své dlouhodobé koncepce a realizuje
sveé plany.

Prezkoumani a hodnoti

Soustfedi se na zpusob, jak organizace pfezkoumava (kontroluje) a nasledné hodnoti
(interpretuje) vysledky aplikace svych koncepci a plana v praxi.

Rozvoj a zlepSovani
Hodnoti zpusob, jak organizace vyuziva vysledk( pfezkoumani a hodnoceni k dalSimu
rozvoji kvality.

Vysledky
Hodnoceni, zda organizace u v8ech principll a jednotlivych pozadavkl dosahuje
predpokladanych vysledku.

Sebrané informace hodnotitelé zaznamenavaji do hodnoticich listll a pfipojuji i misto
dikazu (kde Ize dukaz dohledat). V ramci hodnoceni jsou jednotlivé principy bodovany.
Hodnotitelé postupuji nasledujicim zpusobem.

Hodnoceni urovné naplnéni daného kritéria se hodnoti na Skale od 0 % do 100 %. To
poskytuje moznost kvantifikace miry vyzralosti v hodnoceném aspektu, a to se zachovani
co nejvyS8i objektivity. Hodnotitelé pfidéluji procenta podle toho, jak se snahy
poskytovatele v daném ohledu blizi optimu, tedy 100 %. V posuzovani vychazeji
hodnotitelé z otazky, nakolik prikazné, jasné a v8eobsahujici dikazy existuji pro naplnéni
kritéria. U vS8ech procesnich Casti kazdého kritéria (,Pfistup a planovani®, ,Aplikace a
realizace®, ,Pfezkoumani a hodnoceni* a ,Rozvoj a zlepSovani a ,Vysledky“) je
zaznamenano procento do ,vypoctové tabulky“. Vypocet konecného poctu bodu, tedy ,miry
vyzralosti“ organizace se provadi podle nasledujiciho vypoctu:

— Kritérium 1a: (a% + b% + c% + d%)/4*0,6 + €%*0,4 = x%
— Kritérium 1b: (2% + b% + c% + d %)/4*0,6 + €%*0,4 = y%
— Princip 1: (x% +y %)/2 = pocet bod( za dany princip

17



(1a - je prvni kritérium prvniho principu, 1b - je druhé kritérium prvniho principu...; a - je
procesni Cast kritéria Rozvoj a zlepSovani, b — Aplikace a realizace, ¢ — Pfezkoumani a
hodnoceni, d — Rozvoj a zlepSovani, e — Vysledky, x — pocet ziskanych bodl za prvni
kritérium prvniho principu, y — pocet bodl ziskanych za druhé kritérium prvniho principu;
v tomto pfikladu ma princip 1 dvé kritéria.)

Vypoctova tabulka je pfilohou €. 5 této metodiky.

Po shodé obou hodnotitelt se celkové pocty bodl za kazdé kritérium zanesou do tabulky
ZavéreCné hodnotici zpravy a prostym soucétem (nebo varianta nasobenim koeficienty
nalezicimi k danému principu podle jeho dulezitosti) vypocte mira vyzralosti poskytovatele
socialni sluzby.

VI. CERTIFIKACE — ROZHODNUTI O UDELENIi ZNACKY

Finalnim vystupem z hodnoceni je dokonena Zavére¢na hodnotici zprava, ktera je
zapsana do pfedem pfipraveného zaznamového formulafe (viz pfiloha €. 2). Struktura
zaznamového formulafe kopiruje jednotlivé hodnotici listy vSech deseti principa.
Hodnotitelé doplnuji jednotlivé hodnotici listy pribézné ve vSech &astech hodnoceni
poskytovatele (od desk research az po mistni Setfenti).

Samotna Zavérecna hodnotici zprava obsahuje kromé popisu shromazdénych vysledku
také celkovy pocet bodu, které hodnotitelé organizaci na zakladé svého hodnoceni
v jednotlivych Castech udélili. Celkovy pocet bodl vyjadfuje ,miru vyzralosti dané
organizace (poskytovatele, pracovisté). V zavéru pak hodnotitelé uvedou celkovy soucet
bodu a stanovisko, zda poskytovatel splfiuje / nesplfiuje podminky pro udéleni nékterého
ze stupnu znacky. Dale uvedou sva slovni doporuceni (pfilezitosti ke zlepSeni) pro
poskytovatele (na ¢em je vhodné dale pracovat, co zlepSovat apod.) a to pro kazdy
z jednotlivych principa.

Z duvodu trvalého zajmu a prvku rozvoje, ktery je dllezitym smyslem programu
dobrovolného ramce kvality je znacka udélovana ve tfech uUrovnich a duraz je rovnéz
kladen na doporuceni u jednotlivych principll. Smyslem je vytvofit pro organizace v dal§im
budoucnu prostor pro dal§i zlepSovani a jejich rast. Program je tak zaroven motivacni a
dava prostor pro neustalé zlepSovani. Program je podporujici a rozvojovy, tj. otevieny pro
organizace, podporuje jejich rozvoj a rust

Naplriovani jednotlivych principl je hodnotiteli v ramci hodnoticich listl bodovano v poméru
60:40. To znamena, zZe z procesnich ¢asti ,Pfistup a planovani“, ,Aplikace a realizace",
.Prezkoumani a hodnoceni“ a ,Rozvoj a zlepSovani“ Ize ziskat maximalné 60 bodl. Z &asti
,Vysledky“ Ize ziskat maximalné 40 bodu. Celkové Ize tedy pfi hodnoceni kazdého z deseti
principu ziskat 100 bodu.

Dulezitou podminkou pro moznost ziskani znacky je zisk minimalné 40 bodu v hodnoceni
kazdého principu. Pokud v nékterém (byt jen v jednom) hodnoceni principu ziska
poskytovatel méné bodu, nemuze ziskat zadny stuperi znacky, i kdyby jeho celkovy bodovy
zisk odpovidal rozsahu pro udéleni nékterého znacky.

Stupné znacky

Organizace mohou na zakladé dosazeného poctu bodu ziskat znacku v nasledujicim

rozsahu:

— Znacku ,Nadstandardné fungujici organizace® — ziska organizace, ktera dosahla
v hodnoceni 550 az 700 bodu.

— Znacku ,Skveéle fungujici organizace — ziska organizace, kterd dosahla v hodnoceni
701 az 850 bodu.

— ZnaCku ,Excelentné fungujici organizace® — ziska organizace, ktera dosahla
v hodnoceni 851 az 1000 bodu.

Doporu¢eni hodnotiteld neni pro administratora systému zavazné. Kazdé konecné
rozhodnuti administratora, které je v rozporu s doporu¢enim hodnotiteld, musi byt ale
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administratorem zdlvodnéno. Zdlvodnéni pfispiva k dalSimu zpfesnéni vykladl a pfistupu,
které v ramci hodnoceni zaruCuji vSem stranam rovny pfistup a administrator je jejich
garantem.

Dopredu jsou definovany duvody, na zakladé kterych Ize odmitnout doporuc¢eni hodnotitell.
Proti rozhodnuti administratora neni moznost odvolani ani ze strany hodnotitelt, ani
samotné organizace.

Poskytovatel, kterému neni znacka udélena, mize znovu pozadat o vstup do systému za
jeden kalendarni rok ode dne, kdy mu administrator systému dorucil oznameni o neudéleni
znacky.

Samotné predani znacky probiha nékolikrat roéné v terminech oznamenych Uspé&Snym
organizacim ze strany administratora systému. Pfedani znacky ma slavnostni formu.

VIl. CASOVY HARMONOGRAM

Cely proces probiha dle nasledujiciho ¢asového harmonogramu:

Podani zadosti

Informovani poskytovatele o tom, zda

splnil vstupni kritéria pro podani Zadosti a I 60 kalendarnich dnl od obdrzeni zadosti
sdéleni terminu mistniho Setfeni

Zaslani sebehodnoticiho dotazniku 50 kalendarnich dnl pred zacatkem
administratorem poskytovateli mistniho Setfeni

Vyplnéni sebehodnoticiho dotazniku 20 kalendarnich dnu pred zacatkem
poskytovatelem a jeho odeslani mistniho Setfeni

Domluva vedouciho hodnotitelského tymu
s kontaktni osobou poskytovatele na
organizaci a pribé&hu mistniho Setfeni

20 kalendafnich dnl pred zacatkem
mistniho Setfeni

Zaslani vSech podkladu k desk research 19 kalendarnich dnl pfed zacatkem
od administratora hodnotitelim mistniho Setfeni
Zaslani ¢asového harmonogramu 14 kalendarnich dnu pred zacatkem
mistniho Setfeni poskytovateli mistniho Setfeni

9 kalendarnich dnl pred za¢atkem

Zaslani vystupu z pfipravy mezi hodnotiteli mistniho Setfent

Spolecné setkani hodnotiteld nad vystupy 5 kalendarnich dnl pred zacatkem
z desk research mistniho Setfeni

Ukonceni desk research a rozdéleni ukoll 2 kalendarni dny pred zaCatkem
pro mistni Setfeni mezi hodnotiteli mistniho Setfeni

Mistni Setreni

Odeslani zavére¢né hodnotici zpravy

30 kalendarnich dnl po skon&eni
hodnotitelskym tymem administratorovi e VI , up I
. mistniho Setfeni
systému
Rozhodnuti o udéleni znacky neni v metodice uvedeno
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VIII.

arwbdE

SEZNAM PRILOH

Sebehodnotici dotaznik

ZavérecCna hodnotici zprava a jednotlivé hodnotici listy
Casovy harmonogram mistniho Setfeni

Souhlas klienta s nahlédnutim do osobni dokumentace
Vypoctova tabulka
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