**'k*
RADA V Bruseli 16. novembra 2010 (19.11)
EUROPSKEJ UNIE (OR. en)
16319/10
SOC 759
COMPET 365
MI 454
CONSOM 105
SPRIEVODNA POZNAMKA
Od: Generalny sekretariat
Komu: Vybor stalych predstavitel'ov (¢ast’ I)/Rada (EPSCO)
Predmet: Dobrovol'ny eurdpsky ramec pre kvalitu socidlnych sluzieb

Delegaciam v prilohe zasielame uvedeny dokument v zneni, v akom ho Vybor pre socidlnu ochranu

prijal na zasadnuti 6. oktobra 2010.

16319/10 kt/LKU/bz 1
DG G 2B SK



et Vybor pre socialnu ochranu

% X5
%

WS

DOBROVOINY EUROPSKY RAMEC PRE KVALITU SOCIALNYCH SLUZIEB

Uvob

Cielom tohto dobrovolného eurdpskeho ramca pre kvalitu je dospiet’ k spolocnému pochopeniu
kvality socidlnych sluZieb vramci EU prostrednictvom stanovenia zasad kvality, ktoré by tieto
sluzby mali spifiat’. Prostrednictvom navrhnutia siboru metodickych usmerneni tento ramec pre
kvalitu okrem toho pomdze verejnym organom zodpovednym za organizovanie a financovanie
socialnych sluzieb vytvorit na primeranej Urovni aj osobitné ndstroje na vymedzenie, meranie
a hodnotenie kvality socialnych sluzieb. Bude teda sluzit' ako odkaz na vymedzenie, zabezpecenie,

hodnotenie a zlepsenie kvality tychto sluzieb.

Vykonévanie tohto rdmca pre kvalitu je dobrovolné. Tento rdmec odraza konsenzus v ramci
Vyboru pre socidlnu ochranu v nadviznosti na zavery Rady z 8. juna 2009, v ktorych boli ¢lenské
Staty a Eurdpska komisia vyzvané, aby ,,pokracovali v praci v ramci Vyboru pre socidlnu ochranu

na ..... dobrovol'nom ramci pre kvalitu socialnych sluzieb®.

Tento ramec je dost’ flexibilny, aby sa uplatiioval vo vnutroStatnom, regionalnom a miestnom
kontexte vo vietkych ¢lenskych $tatoch EU a aby sa vztahoval na rozne socialne sluzby. Cielom je,

aby bol zlugitelny s existujicimi vnutro§tatnymi pristupmi ku kvalite v sektore a aby ich dopiial.

Pozri zavery Rady o socidlnych sluzbach ako ndstroji aktivneho zacleniovania, posiliiovania
socialnej sudrznosti a ako oblasti pracovnych prilezitosti z 8. juna 2009.
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Vybor pre socialnu ochranu je toho nazoru, ze verejné organy, ktoré dodrziavaji zasady kvality
stanovené v tomto dobrovolnom ramci a monitoruju sulad s tymito zasadami, najmid pomocou
navrhnutych kritérii kvality, mézu vyznamne posilnit’ svoju schopnost’ organizovat’ a poskytovat’

vysokokvalitné socialne sluzby.

Ked'ze vigsina socialnych sluZieb je v znaénej miere zavisla od financovania z verejnych zdrojov?,
spolo¢ny postoj ku kvalite socialnych sluzieb moze v tejto suvislosti, ked st verejné organy
v Clenskych S$tatoch vystavené rasticim finanénym obmedzeniam, pomodct tvorcom politiky
uprednostnit’ investicie, ktoré podporuju nepretrzity rozvoj kvality aj nakladovi efektivnost’

poskytovania socidlnych sluzieb.

Vytvorenie takéhoto ramca bude aj odpovedou na rastici zdujem verejnych organov,
poskytovatel'ov sluzieb, socidlnych partnerov, pouzivatelov a d’alSich zainteresovanych stran o
diskusiu o kvalite socidlnych sluzieb. Tento zdujem priamo suvisi s procesmi reformy, do ktorych
sa Clenské Staty zapojili v tejto oblasti v poslednych desatrociach, a najmid so zvySenou mierou
zadavania poskytovania socialnych sluzieb réoznym externym subjektom. To si vyzaduje, aby
verejné organy lepSie vymedzili dané sluzby a poziadavky na ocakdvanu kvalitu, ako aj vicsiu

zodpovednost’ za verejné vydavky.

Lepsie vymedzenie kvality socialnych sluzieb je odpoved’ou aj na potrebu uspokojit’ dopyt po
socialnych sluzbach, ktory sa stdva komplexnejSim a réznorodej$im, ako aj na potrebu chranit’ tych
pouzivatel'ov socidlnych sluzieb, ktori su zranitelnejsi, a zlepsit' vysledky socialnych sluzieb pre
pouzivatel'ov a d’alSie zainteresované strany. PouZzivatelia oraz viac vyzaduju viac kontroly nad

svojim vlastnym zivotom a sluzbami, ktoré¢ vyuzivaju.

Pozri dokument Dvojrocna sprava o socidalnych sluzbach vo vseobecnom zaujme, SEK(2008)
2179 v kone¢nom zneni z 2. jula 2008, oddiel 2.2.1.
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Okrem toho, kedZe kvalita sluzieb uzko suvisi s kvalifikdciu a pracovnymi podmienkami
pracovnikov vtomto sektore’, diskusia o kvalite socidlnych sluZieb méze pomdct urdit
kvalifikacie, poziadavky na odborni pripravu a zlepSenie pracovného prostredia, o prispieva

v . ’ 4 4
k d’alSiemu rozvoju zdravotnickeho a socidlneho sektora™.

Nakoniec, cezhrani¢né poskytovanie socialnych sluzieb, ktoré je v sti€asnosti vel'mi obmedzené, ale
oc¢akava sa, ze sa zvySi, najmid v oblasti dlhodobej starostlivosti, si vyziada vysSiu uroven

porovnatel'nosti a transparentnosti sluzieb, ako aj nové formy ochrany pouzivatel'ov aj pracovnikov.

Dobrovolny eurdpsky ramec pre kvalitu bol ovplyvneny réznymi iniciativami zameranymi na
kvalitu socialnych sluzieb: 1) rAmce a nastroje, ktoré zaviedli verejné organy v ¢lenskych Statoch; ii)
iniciativy, ktoré uz zacali vykonavat’ zainteresované strany v EU; iii) iniciativa s ndzvom ,,Aktivne
za&letiovanie*’; iv) vysledky 6smich projektov financovanych v rimci PROGRESS zameranych na
kvalitu socidlnych sluzieb; v) stanovisko, ktoré v novembri 2007 vydala skupina na vysokej Grovni
pre zdravotné postihnutie, poskytujice usmernenie o tom, ako podporovat’ kvalitné socialne sluzby,

priCom sa zameriava na osobitné potreby I'udi so zdravotnym postihnutim.

Okrem pracovnikov verejnych a sukromnych poskytovatel'ov sluzieb (priCom sukromnymi
poskytovateI'mi su bud’ ziskové alebo neziskové subjekty) pdsobia v tomto sektore mnohi
dobrovolnici (t. j. neplateni pracovnici, ktori vS§eobecne prispievaju k sluzbam) a neformalni
opatrovatelia (t. j. osoby, ktoré sa bezplatne staraji o chorého, slabého alebo telesne
postihnutého rodinného prislusnika, priatela alebo partnera mimo profesionalneho alebo
formalneho ramca). Hoci tieto tri kategoérie osdb posobiace v sektore socidlnych sluzieb
nemozno zamienat, vSetky prispievaji roznym spdsobom k poskytovaniu vysokokvalitnych
socialnych sluzieb.

Je potrebné pripomenit, ze socidlne sluzby maju vyznamny podiel na zamestnanosti
a predstavuju dolezity zdroj vytvarania pracovnych miest v EU. Podiel zamestnanosti
v zdravotnych a socidlnych sluzbach sa medzi rokmi 2000 a 2009 zvysil z 8,7 % na 10 %, ¢o
znamena, ze v tomto obdobi sa v sektore zdravotnych a socidlnych sluzieb vytvorilo takmer
4,2 miliéna novych pracovnych miest (idaje EUROSTAT-u analyzovala Eurépska komisia
pri priprave 2. dvojrocnej spravy o socialnych sluzbdach vo vseobecnom zaujme. Tato analyza
je zalozena na udajoch, ktoré sa v konsolidovanej forme tykajii zdravotnych aj socidlnych
sluzieb, ked’ze informécie o roznych podsektoroch st obmedzené).

Pozri odporacanie Komisie z 3. oktobra 2008 o ,,aktivnom zaclenovani osob vylucenych
z trhu prace”, (2008/867/ES) uverejnené v U. v. EU L 307/11, 18. 11. 2008; zavery Rady
o spolo¢nych zasadach aktivneho zacleniovania na ucinnejs$i boj proti chudobe zo 17. 12.
2008; a uznesenie Eurdpskeho parlamentu zo 6. maja 2009 o aktivnom zaclenovani l'udi
vylucenych z trhu prace (2008/2335(INI).
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Okrem toho pri navrhu tohto ramca odbornici vymenovani ¢lenskymi $tatmi vyuzili skisenosti
a zohladnili ocakévania réznych zainteresovanych stran (socidlnych partnerov pdsobiacich
v sektore, organizacii obcianskej spolo¢nosti zastupujicich pouzivatelov a poskytovatel'ov
socialnych sluzieb a obhajujucich ich zaujmy, ako aj eurdpskych zastreSujucich organizacii

zastupujicich miestne verejné organy).

Tento dokument pozostava z troch Casti: 1) tvod ku konceptu socialnych sluzieb (kapitola 2); ii)
subor zasad kvality vztahujucich sa na rozne aspekty poskytovania sluzieb (kapitola 3); iii) prvky

metodiky na vytvorenie nastrojov kvality (kapitola 4).

KONCEPCIA SOCIALNYCH SLUZIEB

V dokumentoch EU neexistuje ziadne v§eobecné vymedzenie pojmu ,,socialne sluzby*“. V ozndmeni
Komisie o socialnych sluzbach vieobecného zaujmu z aprila 2006° sa viak uvadza toto vymedzenie

socialnych sluzieb:

Existuju dve kategoérie socialnych sluzieb:

— zadkonné a doplnkové systémy socidlneho zabezpecCenia organizované réznymi spdsobmi
(vzdjomné alebo profesijné organizacie), ktoré pokryvaji zakladné zivotné rizika, ako su
rizikd spojené so zdravim, starobou, pracovnymi urazmi, nezamestnanostou, déchodkom

a zdravotnym postihnutim;

— dalsie zakladné sluzby poskytované priamo jednotlivcovi. Tieto sluzby, ktorych tlohou je
prevencia a socidlna sudrznost, spocivaji v poskytovani individualizovanej pomoci
s cielom ul'ah¢it’ zaclenenie os6b do spolo¢nosti a zabezpecit' dodrziavanie ich zakladnych
prav. V prvom rade zahfnaju pomoc osobam, ktoré celia osobnym problémom alebo
krizam (napriklad zadlZenost, nezamestnanost’, drogova zavislost’ alebo rozpad rodiny). Po
druhé, obsahuju ¢innosti, ktorych cielom je zabezpecit, aby prislusné osoby boli schopné
znovu sa uplne zallenit do spolo¢nosti (rehabiliticia, jazykova priprava
pre pristahovalcov), a najmé na trh prace (odborna priprava a opiatovné zaclenenie). Tieto
sluzby dopliiaji a podporuju ulohu rodin, pokial ide o starostlivost’ predovietkym
o najmladSich a najstarSich ¢lenov spolo¢nosti. Po tretie, siCastou tychto sluzieb su

Cinnosti, ktorych cielom je zabezpelit zaclenenie o0sob s dlhodobymi zdravotnymi

Implementacia Lisabonského programu. Verejnoprospesné socidlne sluzby v Europskej unii,
KOM(2006) 177 v kone¢nom zneni.
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problémami a zdravotnym postihnutim. Po Stvrté, zahffiaju aj socidlne byvanie, ked’ze
v ramci nich sa zabezpecuje byvanie pre znevyhodnenych obcanov alebo socialne menej

zvyhodnené skupiny.

Tento dobrovolny ramec EU pre kvalitu sa tyka najmi zakladnych sluZieb poskytovanych priamo
jednotlivcovi. Verejné organy v Clenskych Statoch vel'mi Casto povazuju tieto sluzby, ktoré su
zakotvené v systémoch socidlneho zabezpecenia Clenskych Statov, za sluzby vSeobecného zaujmu
a podliehajii osobitnym poziadavkam vztahujicim sa na verejné sluzby. Prikladmi socialnych
sluzieb st sluzby socidlnej pomoci, dlhodoba starostlivost, starostlivost o dieta, sluzby

zamestnanosti a sluzby v oblasti odbornej pripravy, osobni asistenti a socialne byvanie.

Hoci rozsah a organizicia tychto socidlnych sluzieb sa znafne liSia podla historickych,
geografickych, socidlnych a kultirnych osobitnosti, tieto socialne sluzby su nevyhnutné na splnenie
zékladnych cielov EU, medzi ktoré patri dosiahnutie socialnej, hospodarskej a izemnej sudrznosti,
socialneho zacClenenia, vysokej urovne zamestnanosti a hospodarskeho rastu. St kl'acovymi
nastrojmi na ochranu zakladnych l'udskych prav a 'udskej dostojnosti a prispievaju k zabezpeceniu
vytvorenia rovnakych prilezitosti pre vSetkych, ¢im zvySuju schopnost’ jednotlivcov plnohodnotne
sa zaradit' do spolo¢nosti. Dostupné udaje poukazujii na to, ze socidlne sluzby zohravaji hlavna

tilohu v boji proti chudobe a socialnemu vylu¢eniu’.

Poskytovatelia socidlnych sluzieb z treticho sektora st pre tento sektor doleziti, pretoze vyjadruju
obciansku uvedomelost’ a prispievaji  k socidlnemu zacleneniu a k socialnej  sudrznosti

spolocenstiev.

Komisia vo svojom oznameni z novembra 2007 o sluzbach vSeobecného zadujmu a o socialnych
sluzbach vieobecného zaujmu® stanovila subor cielov a zasad organizacie socialnych sluzieb (pozri

text v ramceku).

Ciele a zdasady organizdcie socidalnych sluZieb

Pozri ,,Ako socidlne sluzby pomdhaju mobilizovat pracovnu silu a posilnovat socidlnu
sudrznost. Zakladné informdcie”, dokument predneseny na konferencii ministrov s nazvom
,»Socialne sluzby — nastroj na mobilizovanie pracovnej sily a posilnenie socialnej sidrznosti®,
ktortl zorganizovalo eské predsednictvo EU, Praha, 22. — 23. aprila 2009.

Sluzby vseobecného zaujmu vratane socialnych sluzieb vseobecného zaujmu: novy europsky
zavizok, KOM(2007) 725 v konec¢nom zneni.
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Socialne sluzby su ¢asto urcené na dosiahnutie niekol’kych osobitnych cielov:

e su to sluzby zamerané na jednotlivca, ktorych zmyslom je uspokojit

zéakladné 'udské potreby, najmé potreby pouzivatelov tejto sluzby, ktori st

ohrozeni;

poskytuju ochranu pred vSeobecnymi, ako aj osobitnymi zivotnymi rizikami

a pomahaju pri osobnych problémoch alebo krizach;

poskytuju sa aj rodindm v suvislosti s meniacim sa modelom rodiny,
podporuju ulohu rodiny pri starostlivosti o ich mladych a starych clenov,
ako aj o osoby so zdravotnym postihnutim, a vyrovnavaji pripadné

nedostatky v rodinach;

su kliCovym nastrojom ochrany zdkladnych ludskych prav a Tludskej

dostojnosti;

zohravaju preventivnu ulohu a ulohu pri dosahovani socialnej sudrznosti,
ktoré su zamerané na vSetkych obCanov bez ohladu na ich majetok ¢i

prijem;

prispievaju k nediskrimindcii, rovnosti pohlavi, ochrane l'udského zdravia,
zlepSovaniu zivotnej Urovne a kvality zivota a k zabezpeceniu rovnakych
prilezitosti pre vSetkych, ¢im zvySuji schopnost’ jednotlivcov plnohodnotne

sa zaradit’ do spolo¢nosti.

Tieto ciele sa odrazaju v sposobe organizacie, poskytovania a financovania tychto

sluzieb:

aby mohli spifiat’ rozne potreby oséb ako jednotlivcov, socidlne sluzby
musia byt komplexné a prispdsobené jednotlivcom a musia byt navrhované
a poskytované integrovanym spdsobom;

Casto znamenajui osobny vzt'ah medzi prijemcom a poskytovatel'om sluzby;

vymedzenie a poskytovanie sluzby musi zohladnovat roznorodost

pouzivatel'ov;
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pri uspokojovani potrieb ohrozenych pouzivatelov sa socidlne sluzby casto
vyznacuju asymetrickym vztahom medzi poskytovatelmi a prijemcami,

ktory je iny ako obchodny vztah medzi dodavatel'om a spotrebitel'om;

ked’ze tieto sluzby su Casto zalozené na (miestnych) kulturnych tradiciach,
vyberaju sa individudlne prisposobené rieSenia zohladiujuce miestne
osobitosti a zaruCujuce priamy kontakt medzi poskytovatelom sluzby
a pouzivatelom a rovnaky pristup k sluzbam na celom tzemi ¢lenskych

Statov;

poskytovatelia sluzieb ¢asto potrebuju pri rieSeni r6znorodosti a meniaceho

sa charakteru socialnych potrieb vel'ka autondémiu;

tieto sluzby sa vo vSeobecnosti riadia zasadou solidarity a su vo velkej
miere odkdzané na financovanie z verejnych prostriedkov, aby bol

zabezpeceny rovnaky pristup bez ohl'adu na majetok ¢i prijem;

neziskovi poskytovatelia, ako aj dobrovolni pracovnici Casto zohravaji
doleziti ulohu pri poskytovani socidlnych sluzieb, ¢im vyjadruju svoju
obciansku uvedomelost’ a prispievaju k socidlnemu zacleneniu, socidlnej

sudrznosti miestnych spolocenstiev a k solidarite medzi generaciami.
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ZASADY KVALITY VYTAHUJUCE SA NA SOCIALNE SLUZBY

V tejto kapitole st uvedené zakladné zésady kvality vytahujuce sa na poskytovanie socidlnych
sluzieb (oddiel 3.1), ako aj zasady kvality vztahujlice sa na tieto dimenzie poskytovania sluzieb: 1)
vztahy medzi poskytovateImi a pouzivateI'mi sluzieb (oddiel 3.2); ii) vztahy medzi
poskytovatel'mi sluzieb, verejnymi orgdnmi a d’al$imi zainteresovanymi stranami (oddiel 3.3); a iii)
Pudsky a fyzicky kapital (oddiel 3.4). Pre kazdu zo zasad kvality tykajucich sa dimenzii
poskytovania sluzieb boli stanovené operacné kritéria, ktoré by mohli pomdct pri monitorovani

a hodnoteni kvality socidlnych sluzieb.

Tieto zasady kvality vyjadruji spolo¢ne zdielané hodnoty a zameriavaji sa na vytvorenie
spolo¢ného chapania kvality socialnych sluzieb, ako aj na podporu vymeny skusenosti
a osved¢enych postupov. St uréené verejnym organom, ktoré st zodpovedné, Casto na regionalne;j
alebo miestnej urovni, za rozvijanie, organizovanie, financovanie a poskytovanie socidlnych
sluzieb. Su urcené aj poskytovatel'om sluzieb, pretoze sa tykaju poskytovania socidlnych sluzieb,
a pouzivatel'om, pre ktorych predstavuji dolezity zdroj informacii o kvalite socidlnych sluzieb,
ktorh mézu ocakavat. Tieto zdsady sa priamo tykaji aj pracovnikov a zamestnavatel'ov v tomto

sektore.

Zakladné zasady kvality pre poskytovanie socialnych sluZieb:

e Dostupnost’: Je potrebné poskytovat’ pristup k Sirokému spektru socialnych sluzieb, aby potreby
pouzivatelov boli primerane uspokojené, ako aj, ak je to mozné, aby si pouzivatelia mohli
vybrat’ medzi sluzbami v ramci spolocenstva, v mieste, ktoré je najvhodnejsie pre pouzivatel'ov

a v pripade potreby pre ich rodiny.

e Pristup: Vsetci, ktori by mohli vyzadovat’ socidlne sluzby, by k nim mali mat’ I'ahky pristup.
Vsetci pouzivatelia by mali mat’ pristup k informaciam a nestrannému poradenstvu o subore
dostupnych sluzieb aich poskytovateloch. Pre T'udi so zdravotnym postihnutim by mal byt
zabezpeceny pristup k fyzickému prostrediu, v ktorom sa sluzby poskytuju, k primeranej
doprave z miesta a do miesta poskytovania sluzieb, ako aj k informaciam a komunikacii (vratane

informacnych a komunikaénych technologii).

e Cenova dostupnost’: Socidlne sluzby by sa mali poskytovat’ vSetkym osobam, ktoré ich

potrebuju (univerzalny pristup) bud’ bezplatne alebo za cenu, ktora je pre jednotlivca prijatel’na.
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Zameranie na jednotlivea: Socialne sluzby by mali primerane a flexibilne napliiat’ meniace sa
potreby kazdého jednotlivca s cielom zlepSovat’ kvalitu jeho Zivota, ako aj zabezpecit’ rovnaké
prilezitosti. Socidlne sluzby by mali zohladnovat fyzické, dusSevné a socidlne prostredie
pouzivatel'ov a mali by reSpektovat’ ich kultirne osobitosti. Okrem toho by mali byt’ stimulované

potrebami pouzivatel'ov a v pripade potreby prepojenych prijemcov poskytovanych sluzieb.

Komplexnost’: Socidlne sluzby by sa mali naplanovat’ a poskytovat’ integrovanym sposobom,
ktory odraza viaceré potreby, schopnosti a preferencie pouzivatel'ov a pripadne potreby ich rodin

a opatrovatel'ov, a ktory sa zameriava na zlepSenie ich Zivotnych podmienok.

Nepretrzitost’: Socialne sluzby by sa mali organizovat’ tak, aby sa zabezpecila nepretrzitost
poskytovania sluzby poas trvania potreby, anajmid v pripade naplhania rozvojovych
a dlhodobych potrieb, podl'a celozivotného pristupu, ktory umoznuje pouzivatelom spoliehat’ sa
na nepretrzité, neprerusené spektrum sluzieb, od skorych zasahov po podporu a néaslednu

¢innost’, pri si¢asnom zabraneni negativnemu vplyvu narusenia sluzieb.

Zameranie na vysledok: Socidlne sluzby by sa mali zamerat najmid na prinosy
pre pouzivatelov, priCom by sa v pripade potreby mali zohladnit’ prinosy pre ich rodiny,
neformalnych opatrovatel'ov a spolocenstvo. Poskytovanie sluzby by sa malo optimalizovat’ na
zéaklade pravidelnych hodnoteni, ktoré by okrem iného mali vniest’ do organizacie spiatna vdzbu

od pouzivatel'ov a zainteresovanych stran.

Zasady kvality pre vzahy medzi poskvytovateP’mi a pouZivatel’mi sluZieb:

ReSpektovanie prav pouzivatelov: Poskytovatelia sluzieb by mali reSpektovat’ zakladné prava
ustanovené vo vnutro$tatnych, eurdpskych’ a medzinarodnych dokumentoch o Fudskych
pravach'’, ako aj déstojnost’ pouzivatelov. Okrem toho by mali podporovat’ a uplatiiovat’ prava
pouzivatelov z hladiska rovnosti prilezitosti, rovnakého zaobchddzania a slobodnej volby,
sebaurcenia, kontroly ich vlastného zivota a reSpektovania ich sutkromného Zivota. Primerané
sluzby by sa mali poskytovat bez diskriminacie na zaklade pohlavia, rasy alebo etnickej
prislusnosti, nabozenstva alebo viery, zdravotného postihnutia, veku alebo sexudlnej orientacie.
Malo by sa zabranit fyzickému, duSevnému a finanénému zneuzivaniu zranitelnych

pouzivatelov, ktorému by sa malo predchédzat’ a ktoré by sa malo primerane sankcionovat’.

9
10

Pozri Chartu zdkladnych prav Europskej unie.
Pozri najmd Dohovor OSN o pravach osdb so zdravotnym postihnutim a Dohovor OSN
o pravach diet’ata.
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X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

e Ucast

Kritéria kvality

poskytovat’ potencialnym a skutocnym pouzivatelom socidalnych sluzieb a v pripade
potreby ich rodinnym prislusnikom zrozumitelné, presné a pristupné informdcie
prisposobené osobitostiam kazdej cielovej skupiny, najmd o druhoch, dostupnosti,
rozsahu a obmedzeniach poskytovanej sluzby. Informdcie by mali obsahovat aj nezavislé

hodnotenie a spravy o posudeni kvality;

zabezpecit, aby ludia so zdravotnym postihnutim mali pristup k informacnym

a komunikacnym prostriedkom prisposobenym ich potrebam;

vykondavat' transparentné, pristupné poradenstvo zamerané na pouzivatelov a postupy

podavania staznosti zo strany pouzivatelov;

stanovit' regulacné ramce a mechanizmy kontroly, ktoré maju zabranit fyzickému,
psychickému alebo financnému zneuzivaniu, a zabezpecit sulad so zdravotnymi

a bezpecnostnymi pravidlami;

poskytovat  pracovnikom a dobrovolnikom zapojenym do poskytovania sluzieb
primeranu odbornu pripravu zameranu na poskytovanie kazdodennej starostlivosti
zalozenej na pravach a orientovanej na jednotlivca, a na to, ako predchadzat

diskrimindcii a na uvedomenie si osobitnosti skupin ludi, ktorym poskytuju sluzby,
podporovat zaclenenie pouzivatelov do spolocenstva;

zabezpecit zachovanie dovernosti a bezpecnosti udajov o pouzivateloch a sluzbdach,
ktoré sa im poskytuju, v ramci systému, ktory umoznuje, aby udaje v pripade potreby
spolocne vyuzivali réozni prislusni poskytovatelia sluzieb, pri sucasnom uplnom

dodrzZiavani pravnych predpisov o ochrane osobnych udajov.

a posilnenie postavenia: Poskytovatelia sluzieb by mali podporovat’ aktivne zapojenie

pouzivatel'ov a v pripade potreby ich rodin alebo oséb, ktorym déveruju, a ich neformalnych

opatrovatel'ov pri prijimani rozhodnuti tykajicich sa pldnovania, poskytovania a hodnotenia

sluzieb. Poskytovanie sluzieb by malo dat’ pouZzivatelom vécSie prava pri vymedzeni ich

osobnych potrieb a malo by sa zamerat’ na posilnenie alebo udrzanie ich schopnosti pri si¢asnom

zachovani ¢o najvicsej kontroly nad ich vlastnym zivotom.

16319/10
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Kritéria kvality

X/
°

zabezpecenie zapojenia pouZivatelov a v pripade potreby ich zdstupcov'’, ich rodin
alebo 0sob, ktorym doveruju, a ich neformalnych opatrovatelov do planovania, rozvoja,
poskytovania, monitorovania a hodnotenia sluzieb, v pripade potreby prostrednictvom
poskytovania  primeranych prostriedkov vratane podporovaného rozhodovania

a presadzovania;

X/
°

zapojenie do dialogu s organizdaciami zastupujucimi pouzivatelov a ich zapojenie do

rozhodovacieho systému;
% zavedenie pravidelného zistovania spokojnosti pouzivatelov s poskytovanymi sluzbami.

Zasady kvality pre vztahy medzi poskytovatel’mi sluZieb., verejnvmi organmi, socialnymi

partnermi a d’alSimi zainteresovanymi stranami:

e Partnerstvo: Rozvijanie poskytovania socidlnych sluzieb si vyzaduje aktivne zapojenie
a spolupracu vsetkych zainteresovanych stran z verejného aj sukromného sektora: miestnych
organov, pouzivatelov sluzieb, ich rodin aneformalnych opatrovatelov, organizacii
pouzivatel'ov, poskytovatel'ov sluzieb a organizacii, ktoré ich zastupuji, socidlnych partnerov
a organizacii obCianskej spolo¢nosti posobiacich v miestnom spolocenstve. Toto partnerstvo je
nevyhnutné na vytvorenie kontinuity socialnych sluzieb, ktoré reaguji na miestne potreby, na

efektivne vyuzitie zdrojov a odbornych znalosti, ako aj na dosiahnutie socidlnej sudrznosti.

Kritéria kvality

X/
°

vytvorenie synergil medzi vSetkymi zainteresovanymi stranami v spolocenstve, pokial’ ide
o tvorbu politiky, stanovenie potrieb, planovanie, rozvoj, poskytovanie, monitorovanie
a hodnotenie sluzieb, aby sa zabezpecila kontinuita poskytovania socidalnych sluzieb
pocas trvania potreby, aby sa ulahcil pristup pouzivatelov ku komplexnému spektru

socialnych sluzieb a aby sa zabezpecilo, ze sluzba prispeje k inkluzivnej spolocnosti;

"' Napriklad, rodi¢ia v pripade maloletych deti alebo osoby, ktoré podporuji Pudi so zdravotnym

postihnutim pri uplatiiovani ich pravnej spdosobilosti.
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% podpora blizkosti sluzby potrebnej pre pouzivatelov;

% podpora koordindacie medzi poskytovatelmi sluzieb, aby sa dosiahlo komplexné

a integrované poskytovanie socialnych sluZieb.

e Dobra sprava veci verejnych: Socidlne sluzby by mali pdsobit na zaklade otvorenosti
a transparentnosti, pri dodrziavani eurdpskych, vnutrostatnych, regiondlnych a miestnych
pravnych predpisov, ucinnosti, efektivnosti a zodpovednosti, pokial’ ide organiza¢nu, socidlnu
a financnu vykonnost' poskytovania sluzieb. Poskytovanie sluzieb by malo byt zalozené na
koordinacii prisluSnych verejnych orgdnov, socidlnych partnerov a zainteresovanych stran
pri navrhovani, riadnom financovani (vratane stanovenia priorit zdrojov v rdmci dostupného

rozpoctu) a poskytovani sluzby.
Kritéria kvality

% jasne vymedzit ulohy, povinnosti avzdjomné vztahy medzi subjektmi zapojenymi
do planovania, rozvoja, financovania, poskytovania, podpory, monitorovania

a hodnotenia sluzby,

% zabezpecit procesy pravidelného plinovania a preskumania a zaviest mechanizmy na

systematické nepretrzité zlepSovanie,

% zhromazdovat pravidelnu spdtni vizbu o ucinnosti a efektivnosti poskytovania sluzieb
od pouzivatelov, financujucich subjektov a dalsich zainteresovanych stran, ako aj od

potencialnych pouzivatelov, ktori by mohli byt vyluceni zo sluzby,
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R/
A X4

R/
A X4

R/
A X4

zaviest pravidelné nezavislée preskumanie postupov, vysledkov —a spokojnosti

pouzivatelov a uverejiiovat’ jeho vysledky;

vykondavat  transparentné,  pristupné  a pouzivatelsky  ustretové  poradenstvo

pre pouzivatelov a postupy poddvania staznosti zo strany pouzivatelov;

organizovat ucastnicke fora, v ramci ktorych sa pouzivatelia sluzieb a ich siete, verejné
organy, socidlni partneri, organizacie obcianskej spolocnosti a dalsie zainteresované
strany zapdajaju do hodnotenia vykonnosti poskytovatelov sluzieb v ramci daného

politického kontextu.

Zasady kvality pre Pudsky a fyzicky kapital:

Dobré pracovné podmienky a pracovné prostredie/investicie do 'udského kapitalu: Socidlne

sluzby by mali poskytovat’ kvalifikovani a schopni pracovnici za dostojnych a stabilnych

’ . 12 . r v I ’ .
pracovnych podmienok “ a pri zvladnutelnom pracovnom zat'azeni. Prava pracovnikov by sa mali

dodrziavat’, najmi pokial’ ide o zdsady dovernosti, deontoldgie a profesijnej autonomie, ktoré su

vlastné vztahom v oblasti socidlnych sluzieb. Primerana kvalifikacia a podporujice prostredie by

mali byt’ zabezpecené aj v pripade dobrovolnikov a neformalnych opatrovatel'ov.

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

X/
°

Kritéria kvality

zabezpecit uplné dodrziavanie zdsad dostojnej prace v sektore vrdatane nediskrimindcie,
socialnej ochrany, ochrany zdravia a bezpecnosti, socialneho dialogu, dostojnej mzdy,

ako aj rovnosti pohlavi, a najmd rovnakej odmeny za pracu rovnakej hodnoty,
urcit potreby v oblasti kvalifikacii a vymedzit' profesijné profily;

podporovat prijimanie pracovnikov a politiky zamerané na ich udrzanie, ktoré umoznuju
vyber kvalifikovanych pracovnikov s pozadovanymi vedomostami, kvalifikaciami a

sposobilostami;

vytvorit partnerstva medzi vzdeldavacimi systéemami a poskytovatelmi sluzieb, aby

zahrnali staze pocas Studii a Skoliace programy vedené skusenymi pracovnikmi;

zaviest programy odbornej pripravy, systemy celozivotného vzdeldavania, poradenstvo

poskytované skusenymi pracovnikmi, vydavanie osvedceni o kvalifikdcii pre pracovnikov

12

Pozri Zavery Rady o dostojnej praci pre vsetkych, Brusel, 30. november — 1. december 2006.
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a vpripade potreby dobrovolnikom a neformalnym opatrovatelom, ktoré sa
tykaju potrebnej odbornej kvalifikacie a zrucnosti v oblasti medziludskych vztahov, ako

aj dostupnosti a asistencnej technologie;
° I v > .« . . ’
® zapojit pouzivatelov a socialnych partnerov do rozvoja programov odbornej pripravy;

% podporovat’ socialny dialég na vsSetkych urovniach s cielom podporit pracovnikov
a odborové organizacie, aby sa aktivne zucastiovali na rozvoji, poskytovani a hodnoteni

sluzieb vratane dobrovolnikov, ak je to vhodné.

Primerana fyzicka infrastruktira: Socidlne sluzby by sa mali poskytovat’ v ramci primeranych
fyzickych infrastruktur, pri dodrziavani noriem bezpecnosti a ochrany vztahujucich sa na
pouzivatel'ov, pracovnikov a dobrovolnikov, noriem pristupnosti na zaklade pristupu ,,dizajn pre

vsetkych a environmentalnych poziadaviek.
Kritérida kvality

% zabezpecit, aby fyzické infrastruktiury boli primerané a v sulade s normami bezpecnosti
a ochrany zdravia vztahujucimi sa na pouzivatelov, pracovnikov a dobrovolnikov

a s environmentalnymi pozZiadavkami;
% podporovat pristupnost noriem podla pristupu ,,dizajn pre vsetkych*;

% zabezpecit, aby vsetci pouzivatelia vratane ludi so zdravotnym postihnutim mali
Jjednoduchy pristup k fyzickym infrastrukturam, v ramci ktorych sa poskytuju sluzby, a

k primeranym prostriedkom dopravy do tychto infrastruktur a z nich.
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PRVKY METODIKY NA VYTVORENIE NASTROJOV KVALITY

Cielom tejto kapitoly je poskytnit’ metodické prvky, ktoré by verejné organy a vSetky prislusné
subjekty v sektore socidlnych sluzieb v ¢lenskych Statoch mohli pouzivat' na rozvoj nastrojov
kvality na primeranej Urovni (normy, ukazovatele, operacné kritéria ...) na vymedzenie, meranie
a hodnotenie kvality socidlnych sluzieb. Tieto néstroje kvality mozu najmi pomoct’ splnit’ zadsady

kvality uvedené v predchadzajucom oddiele.

Hoci tieto metodické prvky moézu byt uzitoéné pre verejné organy a vsSetky prislusné subjekty
v sektore socialnych sluzieb v ¢lenskych Statoch, bude najmé na nich, aby vytvorili a vyuZzivali
nastroje kvality v stlade sich potrebami a osobitnymi okolnostami, vnutroStaitnymi predpismi

a zavedenymi systémami kvality.

Tieto metodické prvky vychadzaju najmi z uvahy o ukazovatel'och a Statistikdch uskutocnenych v
ramei otvorenej metody koordinacie (OMK)". V stlade s pristupom pouzitym v tejto suvislosti'* sa

zdoraznuju tieto metodické kritéria:

e nastroj kvality by mal vystihovat podstatu toho, ¢o sa sluzba snazi dosiahnut, a mat’ jasny

a uznany normativny vyklad;
¢ nastroj kvality by mal byt spol'ahlivy a Statisticky overeny;

e nastroj kvality by mal poskytnit’ dostato¢nt1 irovenn porovnatel'nosti medzi krajinami, pokial

je to mozné s pouzitim medzinarodne uplatiovanych definicii a noriem zberu udajov;

e nastroj kvality by mal byt zaloZzeny na dostupnych zakladnych udajoch a aktualny a vhodny

na reviziu;

¢ nastroj kvality by mal reagovat’ na politické zasahy, ale nemal by podlichat’ manipulacii.

B Pozri Portfélio zikladnych ukazovatelov a efektivne socidlne zaclenenie, déchodkové

a zdravotné portfolia, prijaté Vyborom pre socialnu ochranu v juni 2006 a Portfolio ukazovatelov na
monitorovanie europskej stratégie pre socidlnu ochranu a socidlne zaclenenie — aktualizacia z roku 2009, prijaté
Vyborom pre socidlnu ochranu v septembri 2009.

Je potrebné uviest, ze ukazovatele vytvorené v rdmci OMK sa zameriavaji na hodnotenie
politiky ¢lenskych Statov. Hoci sa tento dokument tyka metodickych prvkov na vytvorenie
nastrojov, ktoré sa maju pouzivat na vymedzenie a meranie kvality socidlnych sluzieb,
pristup vyvinuty v ramci OMK poskytuje uzito¢nt inSpiraciu aj v tomto kontexte.

14
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Okrem toho sa popri tychto Siestich dimenziach — i) vymedzenie; ii) rozsah; iii) platnost’; iv)

porovnatel'nost medzi krajinami; v) dostupnost’ udajov a vi) schopnost’ reagovat — navrhuji

metodické prvky.

Vymedzenie

Nastroje kvality by sa mali zaoberat’ ciel'mi poskytovania sluzieb v danom kontexte a presne

odrazat’ osobitosti uvedeného kontextu.

Poskytovanie jasného auznaného operaéného vymedzenia nastrojov kvality si vyzaduje

dokladnu analyzu osobitnych otazok tykajucich sa poskytovania sluzieb.

V zavislosti od svojej povahy mozu byt nastroje kvality vymedzené verejnymi organmi
a d’alSimi zainteresovanymi stranami objektivne alebo subjektivne, kvantitativne alebo

kvalitativne.

Vymedzenie nastroja kvality by malo byt zrozumitel'né, aby sa zabranilo nejasnostiam,
ktoré by mohli vzniknut’ najmi v pripade kvalitativnych alebo subjektivnych udajov, a malo
by byt spolo¢ne uznané, aby bol mozny konzistentny zber udajov a aby bolo mozné

porovnat’ udaje medzi krajinami.

Rozsah

Analyzovanie zhromazdenych tudajov zporovnavacieho hladiska vedie k stanoveniu
dynamickych aspektov, medzi ktoré¢ patria trendy, silné a slabé stranky, dosiahnuté prahové
hodnoty, nedostatky v kontinuite (vstup), ¢im teda umoziuje stanovit’ ciele, urcit’ priority
a navrhnut’ stratégiu pre regulacné alebo napravné opatrenia (proces), ako aj monitorovat’
a hodnotit’ G¢innost’ a efektivnost’ vykonanych opatreni (vystup). Interakciu medzi r6znymi
faktormi ovplyviiujicimi poskytovanie socidlnych sluzieb by mohli zachytit' tieto druhy

nastrojov kvality:

% nastroje kvality tykajuce sa vstupu slizia na hodnotenie charakteristik poskytovania
socialnych  sluzieb.  Predstavuju  nevyhnutné  podmienky  na poskytovanie
vysokokvalitnych socidlnych sluzieb, ale nezabezpecuju uskuto¢nenie primeranych

procesov ani dosiahnutie uspokojivych vystupov;
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% nastroje kvality tykajice sa procesu slizia na meranie poskytovania socialnych
sluzieb a poskytuji hodnotenie ich kvality na zéklade dokazov. Predstavuju teda

najuzsie priblizenie poskytovania skuto¢nych sluzieb;

X/
°

nastroje kvality tykajuce sa vystupu slizia na posudenie miery, do akej poskytovanie
socialnych sluzieb uspokojuje potreby pouzivatel'ov a ovplyviiuje ich dobré zivotné
podmienky. Nastroje tykajuce sa vystupu vS§ak moézu byt ovplyvnené inymi faktormi nez
je kvalita poskytovania sociadlnych sluzieb, faktormi, ktoré by sa mali objasnit’

prostrednictvom Upravy rizika.
Platnost’

e Nastroje kvality by mali byt spolahlivé a Statisticky overené a mali by byt navrhnuté

v sulade s najlep§imi metodickymi postupmi.

e Metddy zberu udajov by mali minimalizovat chyby vyplyvajice z nejasnych otazok,
zavadzajucich vymedzeni, skreslenia v dosledku neposkytnutia odpovedi a omylov osoby,

ktora kladie alebo zaznamenava otazky.

e Nastroje kvality by mali byt ¢asom Statisticky spol'ahlivé a mali by zabranit’” vykyvom

v dosledku nepredvidatel'nych faktorov alebo svojvolnej upravy.

e Nastroje kvality by mali podliehat’ procesu overenia, ktorym sa posudzuje ich spolahlivost

z hl'adiska vsetkych dostupnych zdrojov informaécii.
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Vzajomna porovnatel’nost’ krajin

e Nastroje kvality by mali byt meratel'né z hl'adiska porovnavania, aby bolo mozné vykonat’
partnerské preskumanie a dobrovolné vymeny osvedéenych postupov tykajicich sa
poskytovania socidlnych sluzieb vramci clenskych Stitov a medzi nimi, pri siasnom
reSpektovani ich socidlnej a inStituciondlnej roznorodosti. Aby bola moznd primerana
uroven porovnatel'nosti medzi krajinami, nastroje kvality by mali byt vyjadrené jednotnym
sposobom. To by umoznilo urobit’ Statistické vypocty, ktoré mézu zlepsit’ vyznam nastrojov

a spol’ahlivost’ idajov.

e Vzhladom na socidlnu a instituciondlnu réznorodost’ medzi Clenskymi $tatmi by sa malo
vyhnat nastrojom kvality, ktoré st nadmerne citlivé na Strukturdlnu odchylku alebo

vyvolavaji osobitné problémy spojené so zberom a vykladom udajov.
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Dostupnost’ udajov

¢ Dostupnost’ zdrojov a tidajov je rozhodujuca, pretoze vytvorenie urcitych nastrojov zavisi od
postupného zavedenia porovnani, zatial ¢o zber udajov pre nastroje, ktoré sa obvykle
nemeraju vo vsetkych cClenskych Statoch, méze byt naro¢ny z hl'adiska ¢asu a zdrojov. Pri
vytvarani nastrojov kvality by sa mali podla moznosti vyuzivat informacie, ktoré uz
poskytli vnltrostatne, eurdpske a medzinarodné institlcie a organizacie vratane organizacii
socialnych partnerov. V pripade, ze su potrebné nové informécie, mali by sa podl’a moznosti
ziskat’" pomocou existujucich ndstrojov na zber udajov ana urovni, ktora je najblizSie

k pouzivatel'om sluzieb.

e Medzi uzitocné zdroje udajov patria: oficialne Statistiky vypracované narodnymi
Statistickymi uradmi, medzinarodnymi organizaciami, organizaciami socialnych partnerov a
Eurostatom; stbory administrativnych udajov na miestnej, regionalnej, vnutroStatnej
a europskej urovni, stadie, spravy a hodnotenia financované Komisiou a/alebo vypracované
skupinami presadzujicimi zaujmy, organizaciami pouzivatel'ov, organizaciami socidlnych
partnerov, expertnymi skupinami, mimovladnymi organizaciami a sietami odbornikov;
partnerské preskimania a pravidelné vymeny informacii o osvedCenych postupoch;
prieskumy uskuto¢nené narodnymi Statistickymi uradmi, institiutmi pre prieskum verejnej

mienky, organizaciami socidlnych partnerov alebo Eurobarometrom.

e Zber udajov z vyberovych zistovani by mal byt v stilade s osved¢enymi postupmi metodiky
vyberovych zistovani a mal by minimalizovat' chyby vyplyvajuce z nejasnych otdzok,
zavadzajiceho vymedzenia, skreslenia v dosledku neposkytnutia odpovedi a omylov osoby,

ktora kladie alebo zaznamenava otazky.
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Schopnost’ reagovat’

e Nastroje kvality by mali slazit na presné meranie vyznamu aucinnosti vykonanych
opatreni, pokial’ ide o ciele sledované v ramci zésad kvality, mieru, do akej sa tieto nastroje
zaoberaju potrebami pouzivatel'ov, a ich vystavenie rizikdm, nedostatkom a hrozbam, ktoré
by mohli mat’ vplyv na trvanie poskytovania sluzieb. Nastroje kvality by sucasne nemali

'ahko podliehat’ manipulacii zo strany umelych politickych zasahov.

Zavery

Dodrziavanie tohto metodického pristupu by malo viest’ k vytvoreniu stboru nastrojov kvality,
ktoré reSpektuju spolocny model identifikdcie s cielom zabezpecit porovnatelnost medzi

krajinami:

e Nazov a vymedzenie

e Stupnica (Ciselna, logicka alebo kategorickd, pre ktoru boli predtym dohodnuté jednotky

merani a spektrum odpovedi)

e Rozsah (zaznamenanie aspektov poskytovania socidlnych sluzieb tykajucich sa vstupu,

procesu alebo vystupu)

e Zdroje udajov
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