Véra Malik Holasova

Kvalita v socialni
praci a socialnich
sluzbach




Upozornéni pro ftendfe a uzivatele této knihy
Viechna prdva vyhrazena. Zddnd st této tisténé &i elektronické knihy nesmf byt reproduko-
vdna a sifena v papirové, elektronické ¢i jiné podobé bez predchoziho pisemného souhlasu na-

kladatele. Neoprdvnéné uziti této knihy bude trestné stihdno.

Mgr. Véra Malik Holasov4, Ph.D.
KVALITA V SOCIALNI PRACI A SOCIALNICH SLUZBACH

Recenze:

Doc. PhDr. Slavomir Krupa, PhD.
Ing. Ondfej Matl, MPA, MSc.
Doc. Ing. Ladislav Priida, CSc.

Vydéni odborné knihy schvalila Védecks redakce
nakladatelstvi Grada Publishing, a.s.

© Grada Publishing, a.s., 2014
Cover Photo © fotobanka allphoto, 2014
Podklady pro obrazky dodala autorka.

Vydala Grada Publishing, a.s.

U Prtthonu 22, Praha 7

jako svou 5440. publikaci

Odpovédna redaktorka Mgr. Ivana Podmolikové
Sazba a zlom Karel Mikula

Pocet stran 160

1. vydani, Praha 2014

Vytiskla Tiskdrna v Réji s.r.0., Pardubice

Ndzvy produkti, firem apod. pouzité v knize mohou byt ochrannymi zndmkami nebo
registrovanymi ochrannymi zndmkami prislusnych viastniks, coz neni zvid&tnim zZpii-

sobem vyznaceno.

Postupy a ptiklady v této knize, rovnéZ tak informace o lécich, jejich formdch, davkovdn
a aplikaci jsou sestaveny s nejlepsim védomim autori. Z jejich praktického uplatnén

ale nevyplyvaji pro autory ani pro nakladatelstvi 36dné pravni diisledky.

ISBN 978-80-247-4315-8

Obsah

1

Zakladnivychodiska . . .. ... . o e e 10

L1 Vychodiskasocidlniprace . .. .. ........ ... .. ... .. ..., 10
1.2 Klientjakozdkaznik. . ... ... ... .. ... ... .. .. ... 13
1.3 Sluzbajakoprodukt ... ... ... ... L 16
Pojetikvality .. ... ... . i e e, 18
21 Kvalita. ... o 18
2.2 Kvalitaasocidlniprace .. ... ... ... .. ... ... 22
2.3 Managementkvality . . .. ... L Lo L 23
2.4 Charakteristiky sluzeb a socidlnich sluzeb . . . ... ... .. ... ..., 26
2.5 Kvalita sluzeb a socidlnich sluzeb ... ..., ... . ... . ... ... .. 32
2.6 Kvalitajakostietzajma . . .. ... ... ... .. ... 34
Vyvoj kvality v socialni praci a socidlnichsluzbach . ...................... 37
3.1 Zhistorie managementu kvality . . .. .. ... . . L 37
3.1.1  Vyvoj zdjmu o kvalitu v Ceské republice . . . ... ... ... .. .. 39
3.2 Prosazovani zdjmu o kvalitu v socidlni praci a socidlnich sluzbdch . . . . 40
3.2.1 Krize socidlniho statu a vefejnych financi. . . ... . ... ... ... 41
3.2.2 Reformy vefejné spravy, manazerizmus a legislativa. . . . . . . . .. 41
3.2.3 Kritika neefektivniho poskytovani socialnich sluzeb . . . . . .. .. 43
324 NdrokyklientGa dal$i pticiny . . .. ......... ... ...... 45
3.3 Vybrané aspekty pristupu Evropské unie ke kvalité socialnich sluzeb . . 45
3.3.1 Iniciativy pro vznik evropského pojeti kvality socialnich sluzeb . .46
3.3.2  Dobrovolny evropsky rdamec pro kvalitu sociédlnich sluzeb. . . . . . 47
Ceskd a zahraniéni perspektiva kvality socialni prace a socialnichsluzeb ......... 49
4.1 Ceské republika a kvalita socidln{ prace a socialnich sluzeb . . .. . . . . 49
4.1.1 Reformasocidlnichsluzeb ... ... ... ... ... . ... .. . 50
4.1.2  Standardy kvality socidlnich sluzeb . . . ... ... ... .. ... .. 53
4.1.3  Soucasné iniciativy ke kvalité socidlnich sluzeb . . . . . ... . .. . 58
4.2 Pojeti kvality socidlnf prace a socidlnich sluzeb v zahrani¢i . . .. . . .. 62
421 Anglie. ..., 63
422 Finsko. ... L 64
423 Némecko .. ... . 64
424 Rakousko .. ....... ... ... 66
425 Ttalie. . ... o 66
426 Svycarsko . . ... 67
427 Slovensko . . ... Lo 67
Popis kvality v socialni pracia socidlnichsluzbach ....................... 69
5.1 Postup pfizpracovanipopisu .. ..... ... ... .. ... .. ... .. 69
52 Znakykvality. .. ... ... o 70
53 Standardy kvality . ... 72




Souhrn/Summary .. ............ e e
Literatura . .............. e e e -

Rejstiik. ... .. e e e PN e

5.4 Dimenze kvality v socialni praci dle Donabediana . . . .. ... ... .. 74

5.5 Pouzité pristupy ke kvalité vsocidlniprdci . . . . ... ... ... .. ... 78
Metody a techniky managementu kvality z tradicné trinioblasti . . .. . ... e 80
6.1 Hlavni koncepce managementu kvality . . .. ... ... ... ... ... 80
6.1.1 NormyISO . .. ... ... . 80
612 TQM. ... e 84
6.1.3 EFQM Model Excelence. . . . . ... ... ... ... .. .. . ... 87
6.1.4 Metoda Service Assessment (ServAs) . . . .. ... ... ... 90
6.2 Dalsi ndstroje managementu kvality . ... ... ... ... . ... . ... 91
6.2.1 Metody a techniky pro planovani kvality (analyzy, experiment aj.). . 91
6.2.2 Metody a techniky pro fizenf kvality (tabulky a diagramy). . . . . . 91
6.2.3  Metody a techniky pro zlep$ovani kvality
(PDCA, benchmarking, krouzky kvality). . . ... ... ... .. .. 94
6.3 Spokojenostklientasesluzbami . . .. ....... . .. ... 99
Profesionalni metody a techniky v oblasti managementu kvality . . ... ... .. oo 104
71  Zékladni nastroje (profesn{ standardy, etické kodexy,
profesnivzdélavani) . . ... .. .. 104
720 Supervize . ... 105
7.3 Vyzkumvsocidlnipraci . ... ... ... . 106
731 EBvaluace. ... ... .. ... 106
74 Némecké modely - GAB Mnichov, KQS . .. ............... 108
7.5 Typologie managementu kvality vsocidlniprdci . ... ... ... . ... 110
7.5.1 Kritéria dobrého managementu kvality v socidln{ préci . .. . . . 112
Zavadéni managementu kvality do organizacisocidlniprace. . . ... .... .. ceeed 114
8.1 Zavédénikvality pfind8fzménu . ... ... .. ... ... L. 114
8.2 Postup implementace managementu kvality . . . .. ... ... ... ... 115
8.2.1 Implementace standardd kvality socidlnich sluzeb
(metodika privodct v zavadéni SQSS) . . .. .. ... ... 118
8.2.2 Implementace systému managementu kvality socidlnich sluzeb
(pfiklad projektu v Kralovéhradeckém kraji). . . . ... ... ... 119
8.2.3 Implementace standarda kvality v socidlnich sluzbach
(administrativni a na sluzbu zaméfené pojet{) . . . . ... ... .. 120
8.2.4 Implementace systému managementu kvality ISO normy, EFQM . 120
8.3 Postup zpracovan{ pfirucky kvality . . .. ... ... 0 L. 122
8.4 Prekdzky pfizavadéni managementukvality . ... ... ... .. ... 124

Vyznam a kritika kvality socidlniprace ......... e e
9.1 Vyznam kvality v organizacich socidlniprace . . . . ... ... ... ..
911 Interniuginky . ... ... ...
9.1.2 Externiacinky . .. ... L
9.2 Kritika kvality vsocidlnipraci . . . . ... ... ... L
9.3 Postoje k fizeni kvality socidlniprace . . . . ... ... L.




