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UvVOD

Socialne sluzby v Slovenskej republike prechadzaji v ostatnych troch desiatkach
rokov intenzivnym rozvojom. Po roku 1990 sa odStartoval proces transformacie
tejto oblasti spolo¢enského Zivota. Proces transformacie bol sprevadzany tvorbou
novej legislativy, ktora bola odrazom zmenenej filozofie socialnej starostlivosti.
Koncept Statom garantovanej socialnej starostlivosti bol nahradeny konceptom
socialnej pomoci. Tento koncept preniesol vac¢siu mieru zodpovednosti priamo na
klientov, ¢o sa odrazilo aj v zmene terminolégie. Pokial v zakone ¢. 195,/1998 eSte
najdeme termin klient, predovSetkym vo vztahu k socialnej praci, postupné zmeny
napokon vyustili do aktualneho oznacenia, ktorym je uzivatel socialnych sluzieb.
Po roku 1990 bola postupne identifikovana stpajica potreba jednak kapacity
existujucich sluzieb a jednak potreba tGplne novych sluzieb.

Transformacia socialnych sluzieb je spojena tiez s prechodom kompetencii zo Statu
na samospravne organy (obce a vysSie Uzemné celky) a tieZ so vstupom
neverejnych poskytovatelov socidlnych sluzieb. Stat si ponechal kontrolnt
kompetenciu, prostrednictvom ktorej chcel dohliadat na kvalitu poskytovanych
socialnych sluzieb. UZ po roku 2000 sa vSak objavili tvahy o vzniku nezavislého
kontrolného organu, ktory by tato kompetenciu prevzal. Tieto tvahy naSli
vyjadrenie najskor v zavedeni minimalnych Standardov socialnych sluZieb (zakon ¢&.
448 /2005. Z. z.) a neskor v zriadeni In§pekcie v socialnych veciach (zakon ¢.
345/2022 Z. z. o inSpekcii v socialnych veciach).

Uvedené zmeny vytvorili predpoklady nielen pre rozvoj foriem a druhov socialnych
sluzieb, ale zaroven prudky rozvoj tejto oblasti zdéraznil aj potrebu kontroly ich
kvality, ktora by bola realizovana objektivne, spravodlivo a jednotne bez ohladu na
vykonavatela kontrolnej ¢innosti. In§pekciu v socialnych veciach je mozné pokladat
za nastroj, ktory plni vSetky tieto oCakavania. Isté riziko je mozné vidiet v tom, ze
cely dohlad nad kvalitou socialnych sluzieb vychadza z minimalnych Standardov,
teda z minimalnych poziadaviek na kvalitu socidlnych sluzieb. Som presved¢ena,
ze takto chapana kvalita je nedostato¢na, pretoze vytvara priestor pre mozné
poruSovanie principov, na ktorych st socialne sluzby budované.

Vysokoskolska ucebnica reaguje na tato skutocnost a pontka Studentom a
Studentkam SirSi teoreticky ramec spojeny s otazkami kvality v socialnych
sluzbach. Aktualne sa v domacom prostredi stretdvame takmer vylu¢ne s
technickym pristupom k problematiky kvality v socialnych sluzbach opierajicom
sa o legislativne ukotvenie problematiky. ASpiraciou autorky je, aby
prostrednictvom predloZenej vysokoSkolskej ucebnice otvorila Studentom a
Studentkam priestor na poznanie a porozumenie systémovému kontextu kvality v
socialnych sluzbach. Text u¢ebnice je rozlozeny do 6smich kapitol, ktoré umoznujua



aby Studenti a Studentky postupne poznavali rézne aspekty ovplyviiujace chapanie
kvality v socialnych sluzbach.



1 Filozofia socialnych sluzieb, meniace sa poZiadavky na
starostlivost

Starostlivost o ludi, ktora sa dnes viac spéja s terminom socialne sluzby starocia
sprevadza ludskt spolo¢nost. Adekvatne k socialno-ekonomickym premenam
spolo¢nosti sa menia aj socialne sluzby. Po prestudovani tejto kapitoly budete

» vediet objasnit vztah §tatu k socialnym sluzbam,
» porozumie zmene poziadaviek na socialne sluzby v historickom kontexte, »
dokaze aplikovat principy socialnych sluZieb na prax.

Filozofia je vedna disciplina, ktora sa zaobera najv§eobecnejSimi zakonitostami
bytia, myslenia a poznania. V generalizovanom vyzname tento pojem pouzivame
na pomenovania sthrnna ustalenych nazorov na zivot a svet. Jej historické korene
st spojené s hladanim pravdy a moznosti pravdivého poznavania a jeho spravneho
a objektivneho interpretovania aj mimo tento vedny odbor.
Vo vSeobecnom zmysle je termin ,filozofia“ chapany ako proces (ale aj vysledok
tohto procesu), ktory sa zameriava na poznanie podstaty skimaného javu, na
odhalovanie kauzalnych suvislosti ovplyviiujacich dany jav a na sposoby
komunikacie, ktoré s tymto javom suvisia. Filozofia tak prekracuje hranice
vlastného odboru a stava sa imanentnou sti¢astou skimania a odhalovania reality
v roznych oblastiach.
Ak hovorime o filozofii socidlnych sluzieb, mame na mysli sthrn validnych a
relevantnych odpovedi na otazky ako napriklad:

» Co st socialne sluZby,

» Komu a za akych podmienok st uréené, » Aky je vztah $tatu k socialnym

sluzbam a pod.

Prirodzenou stcastou tejto oblasti poznavania je aj skimanie metamorfozy
nazorov na kreovanie samotného pojmu socialna sluzba v historickom kontexte.
Stcastou procesu budovania teoretického zakladu socialnych sluzieb je aj snaha
zistit a spravne interpretovat odpovede na otazky .

» Od ¢oho sa odvija filozofia socialnych sluzieb?

» Ako sa menili poziadavky na socialne sluzby?

» Ktoré bazalne dokumenty sa venuju kvalite socialnych sluzieb?
Slovné spojenie filozofia socialnych sluZieb v sebe obsahuje aj stibor zakladnych
hodndt, principov a etickych postojov, ktoré urcuja sposob, akym sa socialne
sluzby maj poskytovat. Moézeme ju teda vysvetlit ako pevny myslienkovy ramec,
ktory pouzivame pri tvorbe teoretickych konceptoch socidlnych sluzieb a ich
praktickej aplikacie do kazdodenného zivota. Zaroven tento stbor obsahuje aj



aplikaciu zakladnych etickych principov spolo¢nych pre pomahajice profesie,
medzi ktoré radime:

Tabulka 1 Principy socialnych sluzieb

Princip Vysvetlenie

humanizacia Vychadza z pristupu orientovaného na cloveka, ¢o
znamena, ze socialne sluzby st budované na
principoch ako dostojnost, reSpekt k potrebam,
kvalita zivota.

ludska dostojnost Zakladom je vnimat prijimatela sluzby ako jedine¢nt
ludsk bytost s vlastnymi pravami, hodnotou a
potrebami.

autonoémia Uznavanie prava klienta prejavovat slobodnt volu,

rozhodovat o sebe a svojom Zivote a konat podla
vlastnej vole.

podpora k samostatnosti | Cielom nie je vytvorit zavislost na pomoci, ale
podporit schopnost cloveka viest ¢o najviac
samostatny a nezavisly zZivot.

individualizacia Sluzby sa prispdsobuji konkrétnemu cloveku, jeho
zvyklostiam, potrebam a cielom.

samostatnost Podporit schopnost ¢loveka viest ¢o najviac
samostatny a nezavisly zZivot.

solidarita Princip vzajomnej sudrznosti, zodpovednosti a

podpory medzi ¢lenmi spoloc¢nosti, ktory vychadza z
vedomia zavislosti I'udi od spolo¢ného spoluZzitia.

participacia Aktivna spolutcast na Zivote miestnej komunity.
spravodlivost Rovnaky pristup ku vSetkym clenom spolocnosti.
reSpekt Ucta, vaZnost.

inkltzia Cielom je odstranenie bariér, ktoré brania ludom v

plnohodnotnom zapojeni sa do komunity (napr.
deinstitucionalizacia - prechod z velkych tstavov do
rodinného typu byvania).

Zdroj: Vlastny, 2026

Ide o hodnoty, ktoré sa v ludskej spoloCnosti presadzovali dlhé Casové obdobia,
pricom nie vzdy znamenali to isté. ESte aj dnes sa v ramci socialnych sluzieb
stretneme s principom zasluhovosti. Tento princip pochadza z oblasti socialne;j
politiky a vztahuje sa prioritne na oblast odmenovania, ¢i dochodkového poistenia
atd. V praxi sa princip zasluhovosti objasiiuje ako forma vymeny medzi
spolo¢nostou (Statom) a jedincom (obcanom). Socialna pomoc Statu sa tak odvija
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od mnoZstva prispevkov obéana do verejnych zdrojov. Cim viac ob&an prispeje
(odvedie formou dani), tym lepsi (vyssi) bude mat starobny dochodok.

Aplikacia principu zasluhovosti do systému socialnych sluzieb vSak nie je taka
jednoducha. Ak sa pozrieme na ostatné principy, potom vidime Ze socialne sluzby
st uréené Sirokému spektru ich uzivatelov, pricom bazalnou podmienkou je, zZe ide
o Cloveka v tazkej (naroc¢nej) zivotnej situacii, na zvladnutie ktorej potrebuje pomoc
spolo¢nosti. V takej situacii sa m6zu ocitnat aj malé deti, ktoré k spolo¢nému dobru
(do Statnej kasy) zatial ni¢im neprispeli. Alebo to moZe byt ¢lovek, ktory nie je
ob¢anom SR, no ktory cez iiu len prechadza. Mohli by sme uvadzat dalSie priklady
jednotlivcov, ale aj rodin, ¢i socialnych skupin, ktoré do verejnych zdrojov SR ni¢im
neprispeli a napriek tomu, maji u nas dostupné socialne sluzby. K bazalnym
vychodiskam filozofie socialnych sluzieb patri tiez fundovana odpoved na otazku:
Od coho sa odvija filozofia socidlnych sluzieb?, alebo inak povedané, ktoré
skuto¢nosti ovplyviiovali a aj v stcasnosti ovplyviiuji socialne sluzby na
makrourovni. Pre kvalitu socialnych sluzbieb je urcujtci pristup, ktory sa realizuje
na makrorovine spoloCenskej praxe: na trovni vlady, rezortnych ministerstiev a
parlamentu. Preferovany pristup ma vplyv na tvorbu narodnych koncepcii,
projektov a legislativy.

Graf 1Vztah pomoc-pomahajici- poberatel pomoci

pomoc

poberatel

pomahajuci

pomoci

Zdroj: Vlastny, 2026

Okrem tychto troch prvkov filozofiu socidlnych sluzieb vyznamne ovplyviiuje
ekonomicka situacia krajiny a jej politické smerovanie.
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1.1 Ako sa menili poziadavky na socidlne sluzby?

Odpoved na tato otazku najdeme v dejinach socialnej prace, ale Ciasto¢ne tiez v
dejinach Specialnej pedagogiky, ktora sa zaobera vztahom spoloc¢nosti k jedincom
so Specifickymi potrebami'. Pre potreby tejto prace v kratkosti skonStatujeme, Ze
pristup spoloCnosti sa dynamicky premienal. Boli obdobia, ktoré Jankovsky (2001)
charakterizoval ako humanistické, lahostajné, segregacné aZ po posledné obdobie,
ktoré je oznaCované ako inkluzivne.

Dlho bol pristup k poskytovaniu socialnej starostlivosti postaveny na presvedceni,
ze ludia odkazani na pomoc svojho okolia nest zodpovednost za situaciu, v ktorej
sa ocitli. Vo verejnosti prevladal nazor, zZe ich Zivotné situacie st nasledkom ich
nezodpovedného Zivota. Zakladnou premisou pre poskytovanie pomoci nebola
solidarita, ale prikaz krestanskej lasky k bliznemu. ,Klienti“ boli pokladani za
»-menejcennych” clenov spolo¢nosti a podla toho potom spolo¢nost aj pristupovala
k realizacii starostlivosti o nich. Medzi poskytovatelmi starostlivosti dlho
dominovali klaStory. Na prelome stredoveku a novoveku starostlivost postupne
preberali charitativne organizacie. Pomoc bola urcena len pre tzv. opravnenych
chudobnych a predstavovala len minimalnu mieru pomoci. Napriek tvrdym
podmienkam v zariadeniach, ktoré poskytovali pomoc jednotlivcom a rodinam
(Gtulne, xenodochia a pod.) verejnost pozerala na poskytovatelov pomoci ako na
mimoriadne dobrych obcanov a krestanov. Postupne a velmi pomaly sa menil
pristup verejnosti k poberatelom pomoci, ale aj napriek nastupujiacim zmenam
(ktoré je potrebné v kontexte Casu chapat ako pozitivne), nebola spolo¢nost
pripravena vnimat osoby odkazané na pomoc ako plnohodnotnych obc¢anov, ¢o sa
odrazilo aj v pristupe k nim. Povodne bola pomoc poskytovana ludom s roznymi
problémami, neskor sa zacali poskytovatelia Specializovat na konkrétne socialne
skupiny, ¢o viedlo aj k snahe hlbSie poznat jednotlivé skupiny (napr. telesne
postihnuti, nevidiaci a pod.) a hladat moZnosti pomoci. Objektom starostlivosti boli
aj chudobni, ktori nemali nejaké evidentné zdravotné postihnutie. Starostlivost o
chudobnych bola namierena predovsetkym na rodiny Zijice v chudobe.

Niekolko storo¢i v Eurépe prevladal tzv. opatrovatelsky pristup. Bol to model
socialnych sluzieb budovany v kontexte opatrovatel'skej paradigmy, v ramci ktore;j
bol klient chapany ako pasivny objekt starostlivosti a ti, ktori mu poskytovali
starostlivost rozhodovali za klienta o miere a druhu pomoci. Pomoc bola chapana
ako prejav krestanského milosrdenstva. Odkazani jedinci nemali Ziaden narok na
poskytnutie pomoci. Charitativne organizacie, klastory, obce a mesta si sami
urcovali podmienky pre poskytnutie pomoci. Opatrovatelsky pristup bol spojeny

1 Bliz$ie informdcie najdete napr. v praci Levickd, LuZica, 2023. Dejiny slovenskej socidlnej prace na vybranych tsekoch
praxe
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so snahou o prevychovu klientov, ktora sa opierala o kontrolu plnenia podmienok
pre poskytnutie pomoci a jej odobratie v pripade, Ze stanovené podmienky boli

porusené. Vyznamnymi aktérmi v tom case boli rézne podporné spolky, bratstva,
v ktorych sa ludia dobrovolne zdrzovali, a ktoré pomahali svojim c¢lenom
prekonavat tazké Zivotné situacie. Prave tieto organizacie boli in§piraciou pre
vznik zakladov sociadlneho poistenia za zakladatela ktorého je pokladany Otto von
Bismarck. Socialne poistenie nasledne prinieslo zmeny aj do oblasti socialnych
sluZieb v naSom st¢asnom ponimani?.

V 20. storo¢i sa definitivne presadil partnersky pristup, ktorému zodpoveda
paradigma podpory. Tento model je zalozeny na myslienke, Ze naSi klienti st
schopni samostatne konat a rozhodovat o vlastnom Zivote. Ulohou socidlnych
pracovnikov je podporovat klientov v Gsili prevziat zodpovednost za vlastné
zZivoty. NajvyznamnejSia zmena vo vyvoji socialnych sluZieb je spojena s rozvojom
socialneho §tatu a prijatia deklaracie l'udskych prav, ¢o ¢asovo mézeme zaradit do
50. az 60. rokov minulého storocia. Socialne sluzby prestali byt vnimané ako
dobrocinnost spolo¢nosti, ale ako narok obcana. Samozrejme za podmienok
splnenych §tatom. V globalnom spolocenstve sa presadila mySlienka, Ze I'udia maja
»harok“ na pristup k socialnym sluzbam. Na narodnej irovni sa narokovatelnost a
dostupnost socialnych sluZieb 1igi v zavislosti od konkrétneho $tatu. Clenské §taty
EU sG pritom viazané pravidlami, ktoré st pre tato oblast praxe spolo¢ne
prijimané.

V kontexte EU mozeme konstatovat, Ze pristup spolo¢nosti k ludom odkazanym
na pomoc sa postupne transformoval do oblasti socialnej politiky, pricom socialne
sluzby st chapané ako jeden z jej nastrojov, prostrednictvom ktorych §tat pomaha
zvladat jednotlivcom a rodinam ich naro¢né Zivotné situacie. Pre hodnotenie
kvality socialnych sluzieb je ddlezité, aby socialne pracovni¢ky a pracovnici poznali
bazalne legislativhe dokumenty, ktoré st praktickym vyjadrenim postoja
spolo¢nosti k ludom odkazanym na pomoc. V SR ide o nasledovné zakony. Zakon
¢.447/2008 Z. z. o penaznych prispevkoch na kompenzaciu tazkého zdravotného
postihnutia, zakon ¢. 448 /2008 Z. z. o socialnych sluzbach o zmene a doplneni
zakona . 455/1991 Zb. o zivnostenskom podnikani, zakon ¢. 345/2022 Z. z. o
in§pekcii v socialnych veciach a zakon €. 376 /2024 Z. z. o integrovanej posudkovej
¢innosti a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov.

1.2 Poziadavky na socidlne sluzby v sucasnosti

Zmeny v pristupe k uzivatelom socidlnych sluzieb, ktoré v globalnej spolo¢nosti
postupne prebiehali od 70. rokov minulého storocia vyvrcholili na prelome milénii.

2V $irsom kontexte socidlnej politiky je aj socidlne poistenie chdpané ako socialna sluzba.
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Smerovanie socialnych sluzieb v globalnom prostredi najlepsie vystihuja definicie
jednotlivych autorov, z ktorych pontkame vyber. Diskusiu o postaveni §tatu
Spicker (1996, In: Levicka et al., 2013, s. 10) objasnil nasledovne: ,$tat nie je jedinym
ani hlavnym poskytovatelom socidlnych sluzieb, pretoze existuje este vela moznosti,
ktoré sa v spolocnosti v oblasti socialnych sluzieb prirodzene aktivuji“. Spicker (1996)

tymto reagoval na diskusiu o povinnostiach §tatu v oblasti socialnych sluzieb. V
literatire najdeme nazory pohybujace sa od absolttnej zodpovednosti Statu za
socialne sluzby az po redukciu tlohy Statu len na tvorbu legislativy a kontrolu
kvality. V ramci EU panuje zhoda na tom, ze Stat ma vytvarat legislativne a finan¢né
podmienky na poskytovanie socialnych sluzieb, dostupnych pre jeho ob¢anov a ma
byt garantom ich kvality. Tato diskusia prebiehala na pozadi konciacej sa Stedre;
podpory socialnych sluzieb zo strany Statov, k comu postupne smeroval vyvoj od
70. rokov minulého storocia. Ako uviedli Birchwood a Tarrier (1992) tlak na prenos
socialnych sluzieb z in§titucionalneho prostredia do komunity bol vyvolany hlavne
ekonomickymi dévodmi a menej profesionalnymi. Predpokladalo sa, Ze komunita
dokaze najst chybajice finan¢né a aj personalne zdroje, na ktoré nebude potrebné
Cerpat tolko finanénych prostriedkov zo Statneho rozpoctu. Diskusia o tom, aka
tlohu ma s$tat v oblasti socidlnych sluzieb, zdanlivo patri len do oblasti socialnej,
alebo zdravotnej politiky. Rozhodnutia, ktoré su prijaté v tejto oblasti ovplyviiuju
celt Sirku socialnych sluzieb, a tym aj kvalitu zivota ich uzivatelov.

Tym, Ze Stat je zodpovedny za legislativnu Gpravu socialnych sluzieb urcuje aj ciele,
socialnych sluzieb a tlohy, ktoré majt realizovat.

Levicka a kol. (2013) uvadzaja nasledovné ciele socialnych sluzieb:

podporovat dostojny Zivot,

podporovat a rozvijat autonémiu klientov socialnych sluzieb,

rozvijat schopnosti a zruc¢nosti klientov, a tym im umoznit viest samostatny Zivot
(ak st toho schopni),

aktivne participovat na odstraniovani alebo aspor na minimalizacii rizik, ktoré sa
viazu na konkrétne skupiny odberatelov socidlnych sluzieb, » podporovat
zotrvavanie jednotlivcov v ich prirodzenom prostredi,

rozvijat prirodzené socialne vazby a budovanie socialneho kapitalu.

Kvétenska (2006) poukazuje na iny ciel socialnych sluzieb, ktorym je obnovenie
schopnosti klienta zabezpecovat si svoje potreby vlastnym pri¢inenim. Pomoc
poskytovana prostrednictvom socialnych sluZieb by preto nemala konzervovat
neziaduci stav odkazanosti na pomoc inej osoby. Pomoc a podpora klienta by mali
smerovat k motivovaniu klienta o obnovenie vlastnych schopnosti a zru¢nosti
klienta, ¢o podporuje jeho nezavisly zivot.

Statu tiez prinaleZi tloha kontrolovat kvalitu poskytovanych socialnych sluZieb.
Malley a Fernandéz (2010) konStatovali, Ze postupne bolo vypracovanych vela
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kritérii, ktoré sleduju jednotlivé aspekty socialnych sluzieb. Zname kritéria preto
rozdelili do dvoch kategdrii, ktoré nasledne prepojili s konkrétnymi kritériami.

1.) Kategéria spojena s kvalitou Zivota, ktora obsahuje nasledovné kritéria:

>

o A\ YV V V V Y

VV YV VYV YV

A\

stupen, do akej miery dokaze sluzba prispiet k zlepSeniu zdravia uzivatelov a ich
fyzického fungovania,

prepojenie poskytovania sluzby, ktorou napifiaji zakladné fyzické potreby klientov
s ich kazdodennou ¢innostou,

garantovanie bezpecnosti klientov,

zaistenie Cistého a uprataného prostredia,

dostupnost socialnych kontaktov pre klientov,

pomoc klientom pri udrzani ich kontroly nad svojim vlastnym Zivotom, maximalna
podpora samostatnosti, posiliiovanie zru¢nosti a sebavedomia klientov,

pomoc zamerana na vyrovnanie sa s handicapom.

Kategoria spojena s kvalitou starostlivosti, v ktorej sa nachadzaji nasledovné
kritéria:

dostupnost sluzby,

zachovanie stkromia a ddstojnosti klientov,

zodpovednost, vhodné postoje a spravanie zamestnancov,

kontinuitu prace jednotlivych pracovnikov,

spolahlivost a zodpovednost pracovnikov socialnych sluZieb,

zruCnosti, vedomosti a doveryhodnost pracovnikov socialnych sluzieb,
bezproblémovi komunikaciu s ohladom na zmeny v starostlivosti,

pruznost sluzby s ohladom na uspokojovanie meniacich sa potrieb klientov. Oblast
socialnych sluzieb patri do vylu¢nej kompetencie jednotlivych ¢lenskych statov EU,
prave preto je organizacia a financovanie socialnych sluzieb rozdielna v zavislosti
od krajiny. Oproti tomu zdravotnictvo, alebo zdravotna starostlivost ma charakter
zdielanej a podpornej kompetencie EU vo vztahu k ¢lenskym §tatom. V niektorych
krajinach aj mimo EU (napr. USA, Holandsko, Velka Britania, Rakisko) st socialne
a zdravotné sluzby prepojené. Skusenosti s takto organizovanou starostlivostou
potvrdzuja aj zvySena kvalitu starostlivosti a tieZ aj niZSiu finan¢ni naroc¢nost.
Preto EU svojim ¢lenskym Statom odportca zavadzat integrovant starostlivost.
Integrovana starostlivost mdze byt aj efektivnejSim rieSenim starnutia populacie.
V roku 2010 EK prijala dokument znamy ako Stratégia Eurdpa 2020. EK v nej
definovala tzv. ciele pre inkluzivny rast. Dokument obsahuje aj usmernenia na
reformu systémov zdravotnej a socialnej starostlivosti. Na podporu integrovane;j
starostlivosti EK vyc¢lenila prostriedky v tzv. Socialnom investi¢cnom bali¢ku v roku
2013. Vroku 2017 bol prijaty Eurépsky referencny ramec, ktory vypracovala skupina
expertov, ktora vyhodnocovala rézne aspekty integrovanej starostlivosti. Aj na
zaklade tohto dokumentu EU finanéne podporuje projekty a inovacie smerujace
k integrovanej starostlivosti. Integrovant starostlivost méZeme oznacit za kl'aCovy
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komponent reformy zdravotnej a socidlnej starostlivosti, pretoze sa usiluje o
preklenutie priepasti medzi zdravotnou a socialnou starostlivostou (Levicka a kol.,
2013). Kodner a Spreeuwenberg (2002) ju oznacili za viacstupnovy systém
starostlivosti, ktory obsahuje viaceré sluzby socidlnej a zdravotnej starostlivosti.

V zahranici sa vyvinulo viacero modelov integrovanej starostlivosti, pricom medzi
najznamejsie zaradujeme:

model zaloZeny na vymene informacii medzi odbornikmi z réznych sektorov,
model zaloZeny na Standardizacii formularov a protokolov,

model zaloZeny na spolo¢nej multidisciplinarnej diagnostike,

model zalozeny na poskytovani starostlivosti na jednom spolo¢nom mieste.

Potreba integrovanej starostlivosti vyplyva zo skutocnosti, Ze ludia sa stavaja
klientmi (uzivatelmi) socialnych sluzieb najcastejsie prave v dosledku zdravotnych
problémov a potrebuja tak obe formy starostlivosti. Zvlastny vyznam integrovana
starostlivost nadobuida pri najzranitelnejSich socialnych skupinach, ako st Iudia
bez domova, obyvatelia vyla¢enych komunit, zavisli, opusteni seniori ¢i zdravotne
znevyhodneni [udia.

V podmienkach SR sa diskusie o mozZnosti vytvorenia integrovaného systému
starostlivosti zacali eSte pred rokom 1990. Napriek pretrvavajicemu usiliu
odbornikov sa zatial nepodarilo vypracovat a prijat legislativnhy dokument, ktory by
tato formu starostlivosti v SR zaviedol do praxe. Na miestnej Grovni niektoré mesta
a vacsie obce pristupuju k budovaniu centier integrovanej starostlivosti.

Otazky a ulohy:

1) Vysvetlite od ¢oho sa odvija vztah §tatu k socialnym sluzbam

2) Porovnajte principy socialnych sluzieb s va§imi skisenostami z odbornej
praxe.

3) Obijasnite kl'i¢ové zmeny v poziadavkach na socialne sluzby

4) Popiste ciele socialnych sluzieb v stcasnosti

5) Vysvetlite model integrovanej starostlivosti a aplikujte ho na domace
pomery.
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2 Teoretické vychodiska kvality socialnych sluzieb

Zmena pristupu spolo¢nosti k ludom potrebujicim socidlne sluzby nakoniec
vyustila do poZiadavky, aby poskytované socialne sluzby boli kvalitné. Tato kapitola
prinasa zakladné teoretické ukotvenie spojené s kvalitou socialnych sluzieb. Po jej
preStudovani Student bude

> vediet definovat a vysvetlit pojem kvalita v kontexte socialnych sluzieb,

» poznat zakladné teoretické vychodiska kvality socialnych sluzieb,

> vediet objasnit vztah medzi kvalitou Zivota a kvalitou socialnych sluzieb,

> vediet vysvetlit vztah medzi indikatormi kvality Zivota a rozvojom
spoloc¢nosti.

Kvalita socialnych sluZieb je v stcasnej spisbe realizovana v praktickom mode,
pricom sa spaja s legislativnym ukotvenim samotnych socialnych sluZieb a tiez
nastrojov merania ich kvality. V SR tato funkciu aktualne plnia najma tri
legislativne normy, a to zakon ¢. 447/2008 Z. z., zakon ¢. 448 /2008 Z. z. a zakon
€.345/2022 7. z.1.

Aktualne neexistuje jedna vS§eobecne akceptovana tedria kvality socialnych sluzieb.
Tato problematika je torzovito publikovana v stcasnej ¢asopiseckej a kniznej
spisbe. Preto, ak chceme hladat teoretické vychodiska kvality socialnych sluzieb
je potrebné precizovat jej nosné komponenty. Najznamej§im z nich sa prave
socialne sluzby, ktorym je v domacej aj zahrani¢nej literatire venovana
teoretickovyskumna pozornost. Problémom zostava, Ze §irsi kontext socialnych
sluzieb, podobne ako je tomu pri socialnej praci, ma vyrazny lokalny charakter, ¢o
zapriCifluje vyrazna diferenciu v otazkach finan¢ného krytia socialnych sluzieb,
preferovanym druhom a formam socialnych sluZieb a pod. Dal§im komponentom
je samotna kvalita.

Samotny termin kvalita ma viacero vyznamov, a to v zavislosti od toho, ktora vedna
disciplina alebo prakticka oblast tento pojem vysvetluje. Casto sa tento pojem
objasiiuje cezjeho synonymum ,akost", priCom sa akosti priraduja vlastnosti ako
dobra/zla akost. MoZeme sa tiez stretnit s nazorom, ze kvalita je charakteristicky
rys niekoho/niec¢oho, ¢o je mozné vnimat ako nieco dobré, alebo zlé nieco je. Z
hospodarskeho, alebo vyrobného hladiska sa pojem kvalita pouziva na celkové
vyjadrenie nejakych ¢iastkovych vlastnosti, ktoré produkt ma.

V kontexte socialnych sluzieb moZeme kvalitu chapat aj ako Standard, teda ako
normativnu poziadavku, ktora ma byt naplnena. Crosby (1979) upozornuje, ze
Standardom kvality nie je prijatelna troven kvality, ale nula chyb. Zaroven piSe, ze
kvalita znamena zhodu s poziadavkami. Podobny nazor ma aj Gillmore (1990), ked
tvrdi, ze kvalita je stupen (miera), s akym urcity produkt uspokojuje poziadavky
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urcitého zakaznika. Pri snahe o uchopenie vyznamu pojmu kvalita, je potrebné
vziat do Gvahy aj Cas, v ktorom nazor, ¢i hodnotenie kvality bolo realizované,
pretoze poziadavky na kvalitu, ¢i Standardy kvality sa menia v zavislosti od ¢asu, v
ktorom vznikli a tiez od miesta, na ktorom vznikli. V nazoroch na kvalitu produktu
sa totiz odrazaju lokalne, kultrno-ekonomicko-politické Specifika krajiny.

Pre Gcely hodnotenia kvality socialnych sluzieb sme sa rozhodli vychadzat z
nasledovného objasnenia tohto pojmu. Kvalita akéhokolvek subjektu je miera, akou
sa naplia spokojnost v dvoch zlozkdch (skupindch) znakov, a to v raciondlnej zlozke
a emocionalnej zlozke (Crosby, 1979).

Vychodiskom pre teoriu kvality socialnych sluzieb st $tyri nosné tedrie: tedrie
kvality zivota, tedrie spokojnosti a ocakdvania, tedrie pracovného prostredia a
tedrie socidlnej starostlivosti. Do prieniku tychto bazalnych teoretickych
vychodisk situujeme kvalitu socialnych sluzieb.

Graf 2 Teoretické vychodiska kvality socialnych sluzieb

Zdroj: Vlastny, 2026

Sme presvedceni, Ze budovanie tedrie kvality socialnych sluzieb vylu¢ne na ich
legislativhom ukotveni je nedostato¢né. Napokon zakon ¢. 448/2008 Z. z.
neprecizuje samotny pojem kvalita v socialnych sluzbach a to napriek tomu, Ze tato
legislativha norma obsahuje Prilohu €. 1, ktora ustanovuje maximalny pocet
prijimatelov socialnej sluzby na jedného odborného zamestnanca a Prilohu ¢. 2
Standardy kvality poskytovanej socialnej sluzby. Ani v zakone 345/2022 Z. z. sa
nestretneme s upresnenim pojmu kvalita starostlivosti.

Ak zvazime tato skuto¢nost potom moZeme konStatovat, Ze naSa legislativa je
orientovana na definovanie tzv. minimalnych $tandardov, ¢o hodnotime ako
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pozitivny krok smerom ku skvalitiiovaniu socialnych sluzieb, ale realisticky je
potrebné konstatovat, Ze minimalne Standardy nemoézu zabezpecit hlavny ciel
socialnych sluzieb, ktorym je spokojnost prijimatela socidlnej sluzby. Subjektivna
spokojnost je podmienend aj faktormi, ktoré sa v minimalnych S§tandardoch
nenachadzaja.

Rozsah financovania socialnych sluzieb priamo suvisi s modelom socialne;
starostlivosti, ktory sa vlada tej-ktorej krajiny rozhodne uplatiiovat. Preto pri
budovani teoérie focusovanej na kvalitu socialnych sluzieb nie je vhodné ignorovat
teorie socidlnej starostlivosti, ktoré st bazou pre modelovanie systémov
socialneho zabezpecenia, ¢i socialnej pomoci?.

2. 1 Kvalita zivota ako vychodisko kvality socidlnych sluzieb

Kvalita Zivota sa zacala v spolo¢nosti intenzivnejSie diskutovat v 50. rokoch
minulého storocia. Odvtedy bolo vytvorenych mnoho definicii, ktoré sa k nej
vztahovali. NajcastejSie sa v literatre stretneme s definiciou kvality Zivota (dalej
len QoL), ktort vypracovala WHO (Svetova zdravotnicka organizacia). Ta ju
definovala ako ,vnimanie jednotlivcom svojho postavenia v Zivote v kontexte kultury
a hodnotovych systémov, v ktorych Zije, a vo vztahu k jeho cielom, oCakavaniam,
Standardom a zaujmom“ (WHOQOL, 2020). Nielen v teoretickej rovine plati, ze
kvalita Zivota je vysledkom subjektivheho hodnotenia vlastného Zivota. Ide o mieru
spokojnosti so svojim Zivotom. Snaha hodnotit kvalitu Zivota spolo¢nosti ako celku
viedla k vytvoreniu mechanizmov, prostrednictvom ktorych sa subjektivne
vyjadrené hodnotenia kvality Zivota priemeruja, ¢im sa zistuje stav QoL danej
krajiny. Napriek dlhodobému zaujmu o problematiku dodnes neexistuje jedina,
vSeobecne akceptovana definicia kvality Zivota. Tato réznorodost je do velkej
miery sposobena skuto¢nostou, Ze kvalita Zivota je predmetom zaujmu viacerych
vednych disciplin, pri¢om kazda z nich pristupuje ku kvalite Zivota z réznych uhlov
pohladu. Napr. Krivohlavy (2002) zastava nazor, Ze kvalita zivota je spojena so
subjektivnou predstavou toho, ako by mal individualny l'udsky zivot vyzerat. Nase
vlastné predstavy o ,dobrom*“ Zivote sa vSak premienaju v zavislosti od aktualneho
biologického veku, socialneho statusu a tiez od momentu, v ktorom takéto
hodnotenie robime. V procese hodnotenia kvality vlastného zivota si jedinec
neuvedomuje vplyv vSetkych faktorov na nim pocitovanu kvalitu Zivota. On/ona ju
jednoducho preziva.

3 Na oboznamenie sa s tedriami socidlnej starostlivosti je v rdmci pregradudlnej pripravy vymedzeny dostatoény
priestor v predmetoch ako napr. socidlna politika, socidlne zabezpecenie ¢i politika zamestnanosti, a preto sa im
v tejto praci venovat nebudeme.
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Ak sa chceme zaoberat QoL v kontexte socialnych sluzieb, mali by sme si uvedomit,
ze okrem psychologického pohladu na QoL, potrebujeme poznat aj sociologicky
pristup k tejto otazke. Sociologia sa vo vztahu ku QoL zaujima o to, ako k
subjektivnej spokojnosti so zivotom prispievaji materidlne podmienky, v ktorych
jedinec existuje, vzdelanie, socialny stav (manzelstvo, rodina), socialna tispesnost
percipovand prave prostrednictvom prace a socialnych vztahov. Sociolégiu
osobitne zaujima aky je vztah medzi subjektivhou spokojnostou jedinca a
hodnotovym systémom spolo¢nosti, v ktorej Zije. MozZeme konStatovat, Ze
spominané aspekty, ktoré st prezivané a hodnotené na subjektivnej urovni
zaradujeme do subjektivnej QoL, ktora je izko prepojené s objektivnhou dimenziou

QoL.

Komisia pri WHO, ktora sa dlhodobo venuje problematike QOL stanovila
Standardné ukazovatele kvality Zivota, ktoré prevzali rézne narodné aj
medzinarodné inStitGcie, medzi nimi aj Europsky Statisticky systém. V ramci
Eur6py potom systém indikatorov prevzali jednotlivé narodné Statistické trady,
teda aj Slovensky Statisticky arad. Tento pristup umozZnuje porovnavat droven
kvality Zivota v jednotlivych ¢lenskych krajinach. Komparacia trovne kvality Zivota
sa opiera o nasledujuce poziadavky:

» Zdrojom udajov pre indikatory kvality zZivota st predovSetkym vyberové
Statistické zistovania (napr. VZPS, EU SILC, EHIS, RU), ktoré zodpovedaju
Statistickym poZiadavkam na kvalitu, a to najma robustnost, v€asnost a
porovnatelnost v ramci EU.

» Navrhnuté indikatory sa tykaja kvality Zivota jednotlivca.

> Indikatory pokryvaja objektivnu aj subjektivnu stranku kvality Zivota.

Indikatory (ukazovatele) zabezpecCujice meranie blahobytu ludi vypracované
Eurépskym $tatistickym systémom (ESS) st do velkej miery zhodné s ukazovatelmi
stanovenymi WHO, v nieCom sa vSak liSia. V nasledovnej tabulke uvadzame ich
komparaciu.

Tabulka 2 Porovnanie indikatorov QOL WHO- ESS

Ukazovatele QOL stanovené
WHO

Indikatory QOL stanovené
Europskym Statistickym
systémom.

bohatstvo (alebo materialne

materialne Zivotné podmienky

zabezpecenie)
zdravie zdravie
vzdelanie vzdelanie

volny ¢as a rekreacia

volny ¢as a socialne vztahy

bezpec¢nost a ochrana

fyzicka a ekonomicka
bezpeclnost
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zZivotné prostredie prirodné a zivotné podmienky
sloboda vladnutie a I'udské prava
zamestnanie produktivita

socialny status
nabozenska orientacia

Celkova zivotna sktisenost

Zdroj: Vlastny, 2026

Barcaccia (2013) uvadza, Ze indikatory kvality Zivota ovplyviiuji rozvoj spolo¢nosti
v oblasti zdravotnej starostlivosti, politiky zamestnanosti a pod. Jednotlive
indikatory boli hlbSie teoreticky rozpracované, aby bolo mozné ich ¢co
najpresnejSie vyhodnocovanie, ¢im sa pre kazdy indikator vypracoval subor
sledovanych znakov. Jednotlivé indikatory tak vytvorili domény, ktoré sa skladajt z
rozneho mnozstva poddomén (Magee et al., 2012).

Z pohladu kvality socialnych sluZieb st pre nas zaujimavé vSetky domény, aj ked v
roznej miere. Ak chceme posudzovat kvalitu poskytovanych sluZieb, mali by sme
poznat teorie, ktoré sa s nimi spajaja. Napr. chudoba, ktora je definovana ako
nedostato¢né naplifianie zakladnych ludskych potrieb (ako st potraviny, voda,
byvanie, sloboda, pristup k vzdelaniu, zdravotnej starostlivosti alebo zamestnaniu)
je v kontexte konceptov QOL definovana ako nizka kvalita Zivota (Poverty, Orview,
2009). Ak akceptujeme takéto chapanie QOL, potom by socialne sluzby mali byt
budované tak, prispeli k zvySeniu individualnej kvality Zivota. NajrizikovejSou
doménou v kontexte socialnych sluzieb je doména zdravie, v ktorej sa nachadzaja
poddomény fyzické zdravie, psychické zdravie, pristup k zdravotnej starostlivosti
atd. VacSina uzivatelov socialnych sluzieb ma problémy prave v oblasti zdravia.
Otazkou potom je, ako zabezpecit dostupna a kvalitni starostlivost v tzv.
rezidencialnych (pobytovych) socialnych sluZieb. Otvorenou otazkou zostava
financovanie zdravotnickych tkonov v socialnych zariadeniach. Niektoré Staty
tento problem wvyrieSili tym, Ze zriadujd integrované (prepojene)
socialnozdravotné, alebo zdravotno-socialne sluzby. V SR je aktualne legislativne
upravené zabezpecenie poskytovania zdravotnej starostlivosti dvomi sposobmi.
Zariadenia socialnych sluzieb (ZSS) si mozu zvolit uzavriet zmluvu o poskytovani
zdravotnej starostlivosti s ADOS (Agenttra domacej oSetrovatel'skej starostlivosti).
Na zaklade tejto dohody prichadzaji kvalifikované zdravotné sestry do ZSS, kde
vykonaji lekarom indikované tkony zdravotnej starostlivosti. Nevyhodou takto
poskytovanej starostlivosti je, Ze zamestnanci/zamestnankyne ADOS odchadzaja
zo ZSS po vykonani dohodnutych tkonov. Pobytové zariadenia vSak poskytuju
socialne sluzby v rezime 365/24, teda kazdy den v trvani 24 hodin. Realne sa mdze
stat, Ze po odchode zamestnancov ADOS moze prist k zhorSeniu zdravotného
stavu niektorého z uzivatelov socialnych sluzieb.
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Pre ZSS je preto ziaduce, aby kvalifikované zdravotné sestry boli priamo ich
kmenovymi zamestnankynami. Ak ZSS rieSi zdravotnu starostlivost tymto
spOosobom, naraza na viaceré bariéry, z ktorych najvyznamnejSou a zatial
neprekonanou je skutoc¢nost, Ze ZSS preplati len niektoré tkony zdravotnickej
starostlivosti, a to aj napriek tomu, Ze ich vykonava kvalifikovana zdravotna sestra.
Ak mame sledovat dimenziu zdravia, potom ju sledujeme v jej komplexnom
rozsahu, medzi ktoré zaradujem aj pocity bezpecia a istoty. Skutoc¢nost, Ze
zdravotna starostlivost nie je zabezpecena v komplexnom rozsahu moze tak u
niektorych uzivatelov evokovat obavy, ktoré modze prerast az do chronického
stresu. V stvislosti s dimenziou zdravie by sme mali upriamit pozornost aj na také
externé faktory ovplyviiujace QOL ako je napr. kategorizacia zdravotnickych
pomdcok, ktora rozhoduje o tom, kto a za akych podmienok ma narok napr. na
inkontinenéné pomdcky a ich thradu z verejnych zdrojov (zdravotné poistovne).
Od roku 2022 moézeme badat postupné zvySovanie narokov, pricom dostupnost
(Ghrada z verejného poistenia) sa presunula z II. inkontinencie na III. stupen. Pri
zvySenej spotrebe (aktualne st to 2 plienky na 24 hodin) si tak musi klient za ich
pocCet platit plnt thradu. Finan¢ny prijem klienta tak rozhoduje aj o jeho
hygienickom komforte. Z uvedeného je zrejmé, ze jednotlivé dimenzie (chudoba a
zdravie) sa nam vzajomne prelinaja a ovplyviiuji. Chudoba, respektive nizky
finan¢ny pristup vstupuje do diskusie o kvalite socialnych sluzieb aj v inom
rozmere. A to v diskusii ohladne spoplatnenie socialnych sluzieb. V SR je uzivatel
socialnych sluzieb povinny finan¢ne sa spolupodielat na financovani socialnych
sluzieb. Nedostato¢ny finanény prijem sa tak l'ahko moéze stat prekazkou pristupu
k socialnej sluzbe. Zakon sice pamata na skutoc¢nost, Ze socialne sluzby nepokryja
vSetky potreby, ktoré ¢lovek ma, a preto stanovuje percentualny podiel z prijmu
uZzivatela socialnej sluzby, ktoré mu musi zvysit ako tzv. vreckové. Tieto prostriedky
maja vykryt jeho naklady na lieky, kozmetiku, oSatenie atd. Netreba zabudat, Ze
pomerne velkej Casti uzivatelov st socialne sluzby poskytované priamo v ich
domacnostiach.

Pri hodnoteni QOL sledujeme dva zakladné aspekty. Prvym je aspekt osobne;j
pohody, ktora sa spaja s oznacenim: emocionalna pohoda. V ramci tejto
poddimenzie sledujeme kvalitu kazdodennych emocionalnych zazitkov jedinca
napr. pocity radosti, stresu, smuatku, hnevu a tiez ich frekvenciu a intenzitu
prezivania. Druhej poddimenziou je hodnotenie Zivota. V tejto poddimenzii sa
sleduje celkovy pohlad na Zivot a mieru spokojnosti so svojim Zivotom (Bearfield,
2003).

V priebehu casu bolo vypracovanych viacero modelov kvality zivota, skladajiuce sa
z niekolkych dimenzii, ktoré absorbovali vysSie uvedené ukazovatele kvality Zivota.
Jednym z nich je 4 dimenzionalny model kvality Zivota, ktory sa sklada z
nasledovnych dimenzii
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> ekonomickej
> zdravotnej > socialne;
> spirituélne;j.

2.2 Teorie spokojnosti a ocakdvania

Do tejto skupiny zaradujeme viacero teorii, ktoré maji spolo¢ny predmet zaujmu
a tym je zistit, Co u I'udi vyvolava pocity spokojnosti, blahobytu a aky je vztah medzi
oCakavaniami, tGzbami a I'udskou spokojnostou. Teorie spokojnosti a o¢akavania
uzko koreSponduju s tedriami QoL, kedZe subjektivne percipovany blahobyt* sa
viaZe na to, ako sa jedinec citi vo svojom Zivote. Tieto teorie sa opieraju o to, ako
jedinec reflektuje to, o je pre neho dobré. V tomto zmysle sa potom blahobyt a
kvalita Zivota fokusuju na spolo¢ny ciel. Niektori autori zdoraziiuji, Ze blahobyt je
viac prepojeny so sociadlnou dimenziou, kedZe pocity GspeSnosti/zlyhania st
viazané na jeho socidlne fungovanie. Blahobyt je Ustrednym konceptom teorii
spokojnosti a teorii oCakavania. Subjektivny blahobyt sa vztahuje na to, ako sa
Clovek citi vo svojom Zivote a ako ho hodnoti. Objektivny blahobyt zahftia faktory,
ktoré mozZno posudzovat z vonkajSieho hladiska, ako je zdravie, prijem a
bezpecnost. Individudlny blahobyt sa tyka kvality Zivota konkrétnej osoby, zatial
Co blahobyt komunity meria, ako dobre funguje a prosperuje komunita. Blahobyt
komunity v sebe kumuluje Sirok 8kalu ekonomickych, socialnych,
environmentalnych a kultarnych aspektov, ktoré ovplyviiuja fungovanie a
prosperitu komunity, ¢im prispievaju k uspokojovaniu potrieb komunity. Blahobyt
komunity sa Casto viaze na tzv. zranitelné komunity ako sa deti, Zeny, seniori atd.
Blahobyt kazdej z uvedenych skupin ma svoje Specifika (Crisp, 2021). Napr. blahobyt
deti sa zameriava na napiiianie indikatorov spojenych s doménami zdravie a
vzdelanie. Rozne typy blahobytu sa kategorizujii na zakladné oblasti Zivota, do
ktorej patria, ako napriklad fyzicky, psychologicky, emocionalny, socialny a
ekonomicky blahobyt. Teérie blahobytu sa zameriavaji na identifikaciu zakladnych
charakteristik blahobytu. NajvSeobecnejSou charakteristickou blahobytu je
tvrdenie, Ze blahobyt je to co je dobré pre konkrétneho Cloveka, alebo co sa deje v
jeho prospech. Blahobyt tak predstavuje vnatornt hodnotu, ktora moze byt
chapana aj ako vytyceny ciel, ktory si jedinec stanovuje sam, pricom ho poklada za
preitho dobry, prospesny. V tomto zmysle je potom blahobyt nezavisly od
vonkajSich faktorov (Crisp, 2021, Jarden, Roache, 2023). O nezavislosti takto

4 Blahobyt sa v tedridch spokojnosti a ofakédvania objasfiuje odli$ne od konceptov pouZivanych v socidlnej praci,
kde sa tento termin pouziva v zmysle minimalneho zabezpecenia jedinca.
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definovaného blahobytu je mozné pochybovat pretoze prave v kontakte s
prostredim (v Sirokom zmysle slova) sa kreuja tazby a ocakavania I'udi.

Najstarsie zname tvahy o l'udskej spokojnosti, ¢i blazenosti najdeme uz u antickych
filozofov, ktori hladali odpoved na otazku co je dobry zivot. Z tohto obdobia
pochadza ajtermin eudaimonion, ktorym Sokrates oznacil blazenost, teda taky stav
Cloveka, ktory odraza jeho ,dobré vedomie®, ¢ize spokojnost ¢loveka so sebou
samym. Sokrates blaZenost prepajal s moralnou strankou zivota ¢loveka. U Senecu

sa blazenostou rozumel taky stav ludského zivota, ktory bol zhodny s jeho
prirodzenostou. Z nasho pohladu je zaujimavé aj tvrdenie Demokritosa, podla
ktorého znakom blazenosti je schopnost vyrovnavat sa s tazkostami zivota. K
antickym te6riam spojenym s prezivanim individualnej spokojnosti prameniacej z
naplnenia subjektivnych ocakavani je hedonizmus. Ide o filozoficky smer, ktory za
dobro oznacil to, ¢co ludom poskytuje rozkos, alebo umensuje ich utrpenie. Ludské
konanie je preto motivované usilim zaZit slast a vyhnat sa utrpeniu. Za akysi
vyvinovy stupen hedonizmu méZeme oznacit utilitarizmus. V 20. storoc¢i sa tento
smer v pozmenenej podobe opatovne objavil v tzv. preferenénom utilitarizme,
ktorého najvyznamnejSim predstavitelom je Peter Singer. VacSina
psychologickych teorii sa v nejakej miere zaobera otazkami spojenymi s l'udskymi
oCakavaniami, ¢i tGzbami. Napriklad psychoanlyticka tedria Sigmonda Freuda.
Teorie tuzob tvrdia, Ze uspokojenie tZob je jedinym zdrojom blahobytu. Niektoré
psychologické teodrie pracuji s konceptom tzv. objektivheho zoznamu, co
znamena, ze kombinacia urcitych objektivnych (meratelnych) faktorov ¢loveka
smeruje ku konkrétnym oc¢akavaniam, alebo tiZbam, respektive s ich spracovanim
jednotlivcom. Ide o nasledovné faktory: pocity, emdcie, spokojnost so zivotom,
uspech, hladanie zmyslu zivota, medziludské vztahy a zdravie. Podla tedrii tizob je
naplnenie ttZob jedinym skuto¢nym zdrojom blahobytu. TaZby preto mdZeme
chapat ako podmienky, ktoré ked st naplnené vyvolavaja v ludoch pocity
spokojnosti, v pripade ich nenaplnenia sa spajaji s pocitmi frustracie (Bradley, 2015
a).

K najnov8im psychologickym teéridm zameranym na $tadium ludskych taZob,
oCakavani a potrieb patri deziderativna tedria, ktora skiima ako tieto aspekty
ovplyviiuju l'udsktt motivaciu, rozhodovanie, a tym aj celkové spravanie ¢loveka.
Spominane tri aspekty maja tiez vplyv na sebahodnotenie a na celkovy well-being
Cloveka. Tedria zdoraziuje, Ze ludské tazby nie st len pasivne oCakavania. St to
vnutorné dynamicke sily, ktoré aktivne formuju vnimanie sveta a tak urcuji ludskeé
reakcie nan. Te6ria nam poskytuje poznatky o tom, ako ludia hodnotia svoje tizby,
ako ich spracovavaju a tiez ako neuspokojené tizby moézu ovplyviiovat ludské
zdravie. Nenaplnené tizby mozu viest k Gzkostiam ¢i depresiam Na strane druhe;j
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naplnené ocakavania prinasaju do zivota pocity radosti, posiliiuju sebavedomie a
celkovo rozvijaji emocionalny potencial ¢loveka.

V socialnych sluzbach nas teérie tiZzob, o¢akavani, ¢i spokojnosti zaujimaji prave
vo vztahu k uzivatelom socialnych sluZieb. Ide o klientov, ktori do organizicii
poskytujicich socialne sluzby prichadzaji s vlastnymi predstavami a o¢akavaniami.
Naplnenie respektive nenaplnenie tychto ocakavani ma priamy vplyv na
subjektivne hodnotenie kvality poskytovanej socialnej sluzby. Prave preto maja byt
v individualnych planoch uZivatelov zachytené aj ich tizby a oCakavania ako aj
navrhnuté sposoby ich realizacie.

2.3 Teorie pracovného prostredia

Dal$ou skupinou teorii, ktoré tizko stvisia so skmanim kvality socialnych sluzieb
su teodrie pracovného prostredia. Anglicky vyraz Quality of working life (QWL) sa
poZiva ako streSny termin pre teorie, ktoré sa zoberaji vplyvom réznych aspektov
posobiacich v praci na c¢loveka. Jednou z oblasti vyskumu je kauzalita medzi
pracovnym prostredim a subjektivne percipovanou spokojnostou. V literattre sa
stretneme aj so slovnym spojenim Work-Related Quality of Life (WrQoL), ktora
sleduje vplyv pracovnych podmienok na kvalitu Zivota (Revalier et al., 2021). Rozdiel
medzi QWL a WrQoL je v tom, Ze QWL je Sirsi teoreticky koncept objasniujaci vztah
medzi pracovnym prostredim a kvalitou Zivota, WrQoL je dotaznik, ktorym sa
skma vztah medzi §irokym konceptom pracovného prostredia a subjektivne
pocitovanou kvalitou Zivota. Problematika kvality Zivota vo vSeobecnosti silno
rezonovala v spoloc¢nosti v 70. a 80. rokoch 20. storocia, kedy bolo realizovaneé aj
mnozstvo vyskumov zameranych do oblasti QWL.

Hackman a Oldham (1976) zistili, Ze na QWL ma vyznamny vplyv moZnost napinat
potreby psychologického rastu na pracovisku, medzi ktoré su zaradené:
rozmanitost zrucnosti potrebnych pre vykon prace, vyznam ulohy, autonémia,
pravidelna spdtna vdzba. Vacsina vyskumov poukazuje na to, ze QWL ovplyvnuja
také indikatory ako st mzdy, pocet odpracovanych hodin, denny pracovny rezim,
materidlne vybavenie pracoviska a predstavy samotného socialneho pracovnika o
profesii. Cooper a Mumford (1979) na zaklade vlastnych vyskumnych zisteni
rozsirili uvedena skupinu indikatorov o dalSie, z ktorych vyberame najma tucast
zamestnancov na riadeni, moznost uplatnovat individudlnu moc (konat na zaklade
vlastného posudenia situdcie), spravodlivost a rovnost, sebarozvoj, vplyv na
stkromny zivot. Autori zaroven upozornili, Ze tato skupina ukazovatelov sa moze
liSit, a to prave v zavislosti od organizacie, v ktorej sa praca vykonava. V tomto
obdobi boli diskurzy o QWL zamerané na rozne aspekty ako napr. vyznam
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vnutornej pracovnej motivacie s QWL, alebo hladanie stvislosti medzi vS§eobecnou
kvalitou zivota a QWL, ¢i medzi percipovanym Stastim alebo nizkym
sebahodnotenim a pod. (Warr et al., 1979).

O tedrie QWL mame zaujem v spojitosti so zisteniami, Ze jedinci subjektivne
negativne hodnotiaci QWL podavaja vyrazne nizsi pracovny vykon (Ravalier et al.,
2025). V oblasti ludskych sluzieb potom modZeme predpokladat, Ze nespokojnost s
pracovnym prostredim sa premietne aj do vztahu s kolegami na pracovisku
(poruchy klimy pracovného prostredia) a tieZ do vztahu s uZivatelmi socialnych
sluzieb. V tomto pripade sa to mdZe prejavit v zhorSenej kvalite starostlivosti, v
nereSpektovani niektorych prav uZivatela, ¢i nedodrziavani profesijnej etiky.
Predpokladom kvality socialnych sluzieb je aj dostato¢né personalne
zabezpecenie, ¢im sa nesleduje len pocet zamestnancov, ale aj ich kvalifikacia,
pristup a tiez stabilita pracovného timu.

Menej kvalitné pracovné prostredie je spojené s vy$Sou mierou fluktuacie
zamestnancov (Griffeth et al., 2000), s vySsim vyskytom burnout syndromu
(Ravalier et al., 2025, Hogan et al., 2025) a pod. Engstrom (et al., 2023 ) realizovali
vyskum v frsku a zistili, Ze az 22% socialnych pracovnikov uviedlo, Ze vazne uvazuja
nielen o odchode z pracoviska, ale aj o ukonceni kariéry v socidlnej praci.
Percipovana nizS§ia QWL socialnych pracovnikov sa spaja s nizkou mzdou,
emociondalnou zatazou v praci, so zvysenou mierou dlhodobého stresu a fyzickou
tunavou (Hussein et al., 2022, Towers et al., 2022).

V slovenskom prostredi sa dlhodobo diskutuje o fluktuacii zamestnancov
pracujacich v socialnych sluzbach. Ak teda chceme analyzovat kvalitu
poskytovanych socidlnych sluzieb, mali by sme sledovat aj fluktuaciu
zamestnancov a zistovat jej priCiny. Sacasné poznatky z tedrie pracovného
prostredia nam ponukaji dostato¢né mnozstvo nastrojov na meranie QWL, a to na
mikrorovine (subjektivhe hodnotenie zamestnanca), ako aj na dalSich dvoch
rovinach. Je potrebné zdoraznit, Ze jednotlivé dotazniky boli vypracované pre
rozne pracovné prostredia, ktoré sa od seba vyznamne liSia. Pre MPSVR by preto
mohlo byt inSpirativne zrealizovat podobne zamerany vyskum aj v SR. Mirvis a
Lawler (1984) definovali zdkladné prvky dobrej kvality pracovného Zivota, medzi
ktoré okrem spokojnosti so mzdou, pracovnym ¢asom a pracovnymi podmienkami
zaradili aj nasledovné:

a) bezpecné pracovné prostredie
b) spravodlivé mzdy

¢) rovnakeé pracovne prilezitosti
d) prilezitosti na kariérny postup
e) prilezitosti na uCenie sa a rast
f) ochrana individualnych prav.
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Menej ¢asto sa vyskumnici zameriavali na identifikaciu negativnych aspektov QWL.
A predsa poznanie Cinitelov, ktoré negativne ovplyviiuja kvalitu pracovného Zivota
je doleZité, aby sa tieto nepriaznivé Cinitele mohli eliminovat. Patri medzi ne napr.
nejednoznacnost pracovnej role, konflikty spojené s pracovnou rolou, stres v praci,
ale aj napriklad rutinné ¢innosti (Baba, Jamal, 1991). Ellis a Pompli (2002) okrem
nich uvadzaja agresiu rezidentov (uzivatelov starostlivosti), profesiondlnu izoldaciu,
neschopnost poskytovat kvalitu starostlivosti, ktord zodpovedd subjektivnym
predstavam.

Sirgy (et al., 2001) charakterizovali QWL ako nasytenie klacovych potrieb, ktoré
definoval Abraham Maslow nasledovne: zdravie a bezpecnost, ekonomické a
rodinné, socidlne potreby, uctu, aktualizaciu, vedomosti a estetiku. Podla nich je
potrebné rozliSovat potreby nizSieho radu (socidlne potreby, potreby tcty, potreby
aktualizacie, potreby vedomosti a estetické potreby) a potreby vysSieho radu
(potreby v oblasti zdravia a bezpecnosti a ekonomické a rodinné potreby). Kvalita
zivota suvisi s uspokojovanim tychto klacovych potrieb, ale aj s
uspesnostou/nedspeSnostou na pracovisku, ktora vyznamne ovplyviiuje
spokojnost s pracovnym Zivotom.

KedZe QWL priamo ovplyviiuje pracovny vykon zamestnancov, ale aj ich fluktuaciu
atd., je prirodzené, Ze zaujem odbornikov o tato problematiku pretrvava. V novsich
pracach sa stretneme s modelmi, ktoré obsahuju vac¢sie poc¢ty komponentov, ktoré
je potrebné poznat a merat ak chceme spravne porozumiet QWL. Napr.
Nanjundeswaraswamy a Swamy (2013) zostavili nasledovny stbor komponentov,
ktoré je potrebné v QWL merat:

» pracovné prostredie

organiza¢na kulttra a klima

vztahy a spolupraca

odborna priprava a rozvoj

kompenzacia a odmeny

zariadenia

spokojnost s pracou a istota zamestnania » auton6mia prace
dostato¢nost zdrojov.

YV VYV VYV VYV

Pravidelné hodnotenie QWL si vyzaduje personalne aj finan¢né naklady, ale na
strane druhej moZe organizacii priniest ddlezité informacie o spokojnosti ich
zamestnancov s vykonavanou pracou, o ich celkovej pohode, ¢i strese atd., ¢o
zamestnavatelovi umozni rychle reagovat na tieto zistenia. V pripade negativnych
zisteni organizacia moZze rychle realizovat napravné opatrenia.
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2.4 Teorie socidlnej starostlivosti

Ide o Siroku §kalu tedrii, ktoré sa zaoberaja témami ako v§eobecné dobro, socialna
spravodlivost, blahobyt atd. Aj ked sa vykon socialnej starostlivosti realizuje v
kontexte socialnych sluZieb a socialnej prace, teoretické ukotvenie tejto oblasti
praxe je potrebné hladat najma v sociologickych a politologickych teoriachs.
Studenti odboru socidlna praca sa s tymito teériami zoznamuj priebezne pocas
svojho §tadia, preto nepokladam za potrebné §irSie ich tu predstavovat.

Tabulka 3 Teérie starostlivosti

Teoria

Ciel

Socialnodemokraticka

Zameriava sa znizovanie nerovnosti tym, ze
vytvara univerzalne, vysoko kvalitné verejné
sluzby. Financovanie verejnych sluzieb je
realizované prerozdelovanim verejnych zdrojov.
Zakladnymi principmi tohto typu S$tatu su
socialna kohézia, socialna solidarita a univerzalne
blaho.

Na  socialnodemokratickom  pristupe  sa
budované tzv. socialne §taty, ktoré maju rozne
modely.

Neoliberalna

Vychodiskom je premisa, Ze §tat by mal mat vo
vztahu k obc¢anom len minimalne povinnosti.
Zakladnym  vychodiskom je individualna
zodpovednost a ekonomicka efektivnost. V praxi
to znamena, ze kazdy obcan je zodpovedny za
svoj vlastny zivot, a to aj v krizovych situaciach.
Aktivny pristup k socidlnej zodpovednosti sa
realizuje prostrednictvom dobrovolného
poistenia. Socidlne zabezpecCenie  najlepsie
funguje ak je v privatnych rukach, alebo st don
implementované trhové mechanizmy.

51de o tedrie, s ktorymi sa Studenti bliZdie oboznamuju v predmetoch socialna politika,
socidlne zabezpecenie, politika zamestnanosti a pod.
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InStitucionalno-rezidualna | Autormi tejto tedrie st Wilensky a Lebeaux, podla
ktorych by socialne zabezpecenie malo byt
bazalnym, univerzalnym socidlnym pravom. Na
strane druhej presadzuji aby bol §tat zodpovedny
len za do¢asnt zachrannd siet. Stat by mal
nastapit k naplfianiu jednotlivych poloZiek
socialneho zabezpecenia az po tom, ¢o prislo k
zlyhaniu rodiny alebo trhu.

Kriticka (systémova) teéria |V centre jej pozornosti je vplyv socialnych
Struktir na socialne nerovnosti. Cielom je
dosiahnut také zmeny, ktoré by =zlepsili
postavenia marginalizovanych skupin.

Normativne teorie Stanovuje ,normy“ teda ciele, ktoré maja byt z
hladiska socialnej politiky dosiahnuté. Vychadza
pritom z rozdielnych ideologii najlepSej Struktary
Statu, ¢im vznikaji rozne varianty. Od
minimalnych povinnosti §tatu az po maximalne.

Normativne teorie Stanovuje ,normy* teda ciele, ktoré maji byt z
hladiska socialnej politiky dosiahnuté. Vychadza
pritom z rozdielnych ideologii najlepSej Struktury
Statu, ¢im vznikaji rozne

varianty. Od minimalnych povinnosti §tatu az po
maximalne.

Zdroj: Vlastny, 2026

Prirodzene rozsah tedrii, ktoré vytvaraji bazalny ramec pre fungovanie a
hodnotenie Statnych systémov je daleko SirSia. TieZ je potrebné reflektovat
skuto¢nost, Ze ide o sice vedecky podlozené, ale predsa len tedrie o zakladnom
fungovani §tatu. V praktickej rovine jednotlivé Staty pristupuju eklekticky k
verejnym sluzbam, ako aj socialnej politike vratane socialneho zabezpecenia, teda
v kone¢nom dosledku k samotnym socialnym sluzbam. Ich modely st vyskladané
z prvkov nachadzajacich sa vo viacerych tedriach.

Vychadzajic z uvedeného potom socialnu starostlivost moZeme definovat ako
Sirokt $kalu programov pomoci, ktorych cielom je socialny blahobyt svojich
obcanov. Je to dynamicky systém, ktory sa zameriava na poskytovanie kvalitnej
starostlivosti o ob¢anov v Sir§ich kontextoch ako napr. zdravotnictvo, vzdelavanie,
bezpecnost a prirodzene aj oblast socialneho zabezpecenia. Budovanie systémov
socialnej starostlivosti sa zameriava na dve zakladné roviny. Prva rovina je
budovana na baze aktudlneho stavu a reaguje tak na zname potreby svojich
obcanov. Druha rovina ma progresivno-preventivny charakter, ¢o znamena, ze
programy st budované na zaklade prognéz budaceho vyvoja. V idealnom pripade
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by sa tieto dve roviny mali dopifiat. Programy socialnej starostlivosti sa kreuji vo
vztahu ku konkrétnej socialne zranitelnej skupine ako st napr.:

>

VV YV V VY YVY

seniori

deti a rodiny

ludia zo zdravotnym znevyhodnenim

chronicky chori

socialne marginalizované skupiny

nezamestnani

jedinci s prvkami patologického spravania a pod.

Kvalita socialnych sluzieb tak vyznamne ovplyviiuje skuto¢nost, v akom type Statu
st socialne sluzby realizované. Tzv. socialne orientované Staty k socialnym sluzbam
pristupuju ako k jednému z nastrojov socialneho zabezpecenia, cielom ktorého je:

>
>

zmierfiovat a predchadzat vzniku socialnych problémov,
uspokojovat  zakladné ludské potreby > rozvijat osobny potencial
jednotlivcov, » minimalizovat socialne nerovnosti.

Otazky a ulohy:

1)

2)
3)

Ak by ste si mali zvolit jednu zo 4 te6rii ako bazalnu pre hodnotenie kvality
socialnych sluzieb, ktora by to bola a preco ?

Objasnite deziderativnu teoriu.

Ako Hackman a Oldham objasnovali potreby psychologického rastu
zamestnanca?

Vymenujte zakladné prvky dobrej kvality pracovného prostredia.
Vymenujte tedrie socialnej starostlivosti
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3 Faktory ovplyviiujace kvalitu socialnych sluzieb: globalne,
lokalne, externé a interné

Socialne sluzby st realizované v konkrétnom prostredi, ktoré v réznej miere
ovplyviiuja ich kvalitu. Jednotlivé faktory zasahuji vSetky Grovne socialnych
sluzieb, ale v rozdielnej miere. Cielom kapitoly je poskytnit vam informacie, na
zaklade ktorych

» dokazete identifikovat globalne faktory, ktoré ovplyviiuji rozvojové
tendencie socialnych sluzieb,

» budete vediet rozpoznat faktory ovplyviiujace kvalitu socialnych sluZieb na
mikrotrovni,

> spoznate vyznam EU pre smerovanie socialnych sluzieb na narodnej trovni.

Faktory moZeme chapat ako Cinitele, ktoré na pdsobia na konkrétnu instittciu, v
nasom pripade na zariadenie, ktoré poskytuje niektort socialnu sluzbu alebo
viacero socialnych sluzieb. Volne by sme termin faktory mohli nahradit terminom
podmienky. V tomto duchu potom uvaZujeme o podmienkach, ktoré moézu
ovplyviiovat procesy prebiehajice v socialnych sluzbach.

Socialne sluzby st vykonavane v konkrétnom prostredi (State), Ccomu zodpoveda aj
celkova Statna koncepcia orientovana na tato oblast. K budovaniu modelov, ¢i
koncepcii zameranych na socialne sluzby je potrebné pristupovat s reSpektom voci
skutoc¢nosti, ze ide o multidimenzionalnu oblast, v ktorej sa prelinaja viaceré
aspekty. V nasledovnej tabulke uvedieme priklad zakladnych aspektov, ktoré sa pri
budovani modelu/koncepcie socialnych sluzieb musia zohladnit. Zaroven pri
jednotlivych aspektoch uvadzame priklady otazok, na ktoré by mal kvalitny model
socialnych sluzieb odpovedat.

Tabulka 4 Aspekty socialnych sluzieb

Aspekty Priklad dopadu

Socialno-politické | Aky druh socialnych sluzieb sa bude v State poskytovat ?
Ktorym skupinam ob¢anov budt socialne sluzby uréené?
Aké budt podmienky pre poskytnutie socialnych sluzieb?
Kto moze byt zriadovatelom socialnych sluzieb
(verejny/neverejny zriadovatelia)?

Akt tlohu bude mat v tejto oblasti Stat?

Je model socialnych sluzieb v stlade s politikou krajiny?
Personalne Aki odbornici st potrebni pre socialne sluzby?

Aké mnoZstvo zamestnancov bude potrebné?
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Aké vzdelanie sa bude vyzadovat od jednotlivych
pracovnych pozicii?

Aky ma byt pomer zamestnanci: uzivatelia?
Ako vplyvaju demografické trendy na oblast socialnych
sluzieb?

Lludsko-pravne

Ako sa zabezpeci pravo na socialnu sluzbu?

Ako (prostrednictvom coho) sa zabezpeci dodrziavanie
ludskych v prav v socidlnych sluzbach?

Ako sa bude realizovat hodnotenie a kontrola v
socialnych sluzbach?

Kto a na zaklade ¢oho bude rozhodovat o prideleni/
neprideleni socialnej sluzby?

Ako sa premietaju medzinarodné dokumenty do oblasti
socialnych sluzieb?

Ktoré osobné tdaje budi moct instittcie vyZadovat?

Materialne

Aké priestorové podmienky st potrebné pre kvalitné
socialne sluzby?

Aké segmenty budu jednotlivé sluzby obsahovat (napr.
ubytovanie, stravovanie a pod.) ?

Aké hygienické Standardy sa budu vztahovat na jednotlivé
segmenty socialnych sluzieb?

Aké materialne vybavenie musi mat konkrétna socialna
sluzba (napr. postele, stoly) aby naplnila potreby
uZzivatela?

Aké materialne vybavenie ma mat konkrétna socialna
sluzba z hladiska vykonu jednotlivych pracovnych
¢innosti?

Ekonomické

Aké budt celkové finan¢né naklady na socialne sluzby?

Z akych zdrojov buda pochadzat finan¢né prostriedky?
Bude na financovani sociadlnych sluzieb nejako
participovat ich uzivatel?

Bude cast finan¢nych prostriedkov krytd z verejnych
zdrojov? Ak ano, potom z akych?

Buda socialne sluzby ekonomickym produktom (buda
poskytovane len za ucCelom zisku)?

Psychosocialne

Co je potrebné urobit, aby sa uZivatel socialnej sluzby citil
v organizacii prijemne?

Aké metody a pracovné postupy st vhodné pre pracu v
socialnych sluzbach?

Aké metody, Ci prostriedky st vhodné pre tvorbu
pozitivnej organizacnej klimy?

Zdroj: Vlastny, 2026
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Odpovede na tieto otazky, respektive rozhodnutia o tom, ako sa budu jednotlivé
stcasti socialnych sluzieb realizovat, hladaja Staty v domacom (lokalnom)
prostredi, ale aj v externom a globalnom prostredi.

V stcasnom globalizovanom svete takmer neexistuje $tat, ktory by fungoval v
izolovanom informacnom prostredi. Rychly rozvoj informacnych technologii
prinasa mnozstvo informacii a vytvara tiez lahko dostupny diskusny priestor, v
ktorom odbornici mozu zdielat svoje poznatky z réznych oblasti spolocenskej
praxe. Vynimkou nie je ani oblast socidlneho zabezpecenia, ¢i konkrétnejSie
socialnych sluzieb. Predstavy o mieste a vyzname socialnych sluzieb a ich mieste v
systéme verejnych sluzieb st preto v stcasnosti vyznamne ovplyviiované
celosvetovym trendom. Z pohladu makroroviny je pre nas zaujimava diskusia, ¢i
prostredie EU, ktorého ¢lenom je SR, je treba chapat ako lokalne alebo externé
prostredie? Odpoved na tato otazku sa skryva priamo v Eurdpskej stratégii
starostlivosti, ktora bola v EU prijatd v roku 2022. V stratégii je priamo
zakomponované, Ze EU vytvara koncepcie, modely ¢i odporacania, ale realne
zostava pravo formovat socialne sluzby na arovni jednotlivych ¢lenskych Statov.
Z tohto pohladu je potom EU vo vztahu k SR potrebné chapat ako externé
prostredie. Externé prostredie je sucastou SirSieho globalneho prostredia.
Globalnym prostredim mame na mysli Siroké medzinarodné prostredie, teda
prostredie aj mimo EU.

Priklad vplyvu globalneho prostredia na oblast socialnych sluzieb mézeme vidiet v
nastupujicom trende digitalizacie a robotizacie socialnych sluzieb. Tzv. digitalna
transformacia ma korene v USA a zameriava sa na zlepSovanie procesov v
institaciach socialneho zabezpecenia. Digitalnou transformaciou sa spolo¢nost
snazi reagovat na nové vyzvy, optimalizovat zdroje, zvySovat efektivnost, vyuzivat
technologické moznosti a vytvarat tak sluzby s vy$Sou pridanou hodnotou (ISSA,
2021). Digitalizacia sa zvykne spajat s robotickou automatizaciou procesov (RPA).
Pre oblast tzv. udskych sluzieb st cielene vyrabané roboty, ktorych @lohou je
vykonavat rad jednoduchych aj zloZitych procesov, ktorych spoloé¢nym znakom je,
Ze ide o mnozstvo rutinnych procesov. Zvedenim tychto prvkov do socialnych
sluZieb sa nielen nahradza ludska sila, ¢im sa Setria mzdové naklady, ale zlepSuje
sa aj kvalita sluzby. Napr. pri imobilnom seniorovi digitalne sluzby zabezpecuja
neustaly monitoring vSetkych vitalnych funkcii uzivatela sluzby, v pripade nejakej
zmeny okamzite vysla signal a privolajia pomoc.
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3.1 EU ako externé prostredie ovplyvnujuce kvalitu socidlnych
sluzieb.

V ramci EU bol vypracovany model socialnej starostlivosti, ktory je strategickym,
koncepénym materidlom zameranym na budtGcnost. Eurdpska stratégia
starostlivosti sa zameriava na rozne socialne skupiny, pricom nie vSetky potrebuja
socialne sluzby, ale v§etky potrebuja nejakt formu socialneho zabezpecenia. Napr.
vo vztahu k detom je cielom EU zabezpecit univerzalny pristup k sluzbam pre deti,
najma pre tie, ktoré st ohrozené chudobou a socialnym vylG¢enim. Z pohladu
socialnych sluZieb st zaujimavé dva dokumenty: Eurépsky pilier socidlnych prdav
a Eurépska platforma pre boj proti bezdomovectvu. V ramci EU plati, Ze jednotlivé
Clenské Staty si vypracovavaju vlastné narodné akéné plany na rieSenie viacerych
zivotnych situacii. Pri ich vypracovavani §taty vychadzaja z cielov EU, medzi ktoré
patria:

a) koordinacia systémov, ktora by mala zabezpecit, Ze miera socialnej ochrany

je v jednotlivych Clenskych §tatoch rovnaka,
b) rovnaké zaobchadzanie,
c¢) pristup k socialnym a zdravotnym sluzbam.

V ramci EU zhruba od 90. rokov minulého storodia sa objavuji rozne iniciativy,
ktoré sa zameriavaju na kvalitu socialneho zabezpecenia a socidlnych sluZzieb.
Vysledkom prace tychto iniciativ by mali venovat pozornost odbornici, ktori sa
zoberajii otazkami kvality socialnych sluzieb. Postupne sa v EU vyvinuli:

» EQUASS (European Quality in Social Services) - je integrovanym systémom
certifikacie socialnych sluzieb. Socidlne sluzby, ktoré ziskaja certifikat
EQUASS, ziskali osved¢enie, Ze kvalita nimi poskytovanych socialnych
sluZieb je v stlade so zasadami a kritériami kvality EU.

> EPSR (European Pillar of Social Rights) pozostava z 20 zasad, ktoré maja
vytvorit silnt Eur6pu, ktora bude spravodliva, inkluzivna a svojim obanom
poskytne dostatok prilezitosti na vlastny rozvoj.

> The Voluntary European Quality Framework for Social Services
(Dobrovolny ramec EU pre kvalitu socialnych sluZieb). Tento ramec bol
prijaty v roku 2010. Principy a zasady potrebné pre kvalitu socialnych
sluzieb boli sice jasne zadefinované, ale ich plnenie zostalo na baze
dobrovolnosti.

> European Framework for Quality in Social Services (Europsky ramec pre
kvalitu socialnych sluzieb). Nizka miera dodrziavanie poziadaviek
zapracovanych v The Voluntary European Quality Framework for Social
Services bola dovodom pre vznik pracovnej skupiny pre kvalitu socialnych
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sluzieb, ktora v rokoch 2022 - 2025 navrhla aktualne platny Eur6psky ramec
pre kvalitu socialnych sluzieb, ktory obsahuje 6 hlavnych zasad.
Ku kldcovym zasadam kvalitnych socialnych sluzieb patria:

1) Ze st zalozZené na reSpekte ludskych prav,

2.) zameriavajt sa na osobu - individualny pristup,

3.) zameriavaju sa na vysledky,

4.) st bezpecne,

5.) previazané s komunitou,

6.) maju kvalitny manazment.

V ramci EU panuje zhoda na tom, zZe medzi zakladné principy, na ktorych maji byt
budované kvalitné socialne sluzby patria:

1)

2)
3)
)

5)

6)

Orientacia na osobu -sluzba reaguje na potreby konkrétneho jednotlivca,
zapaja ho do planovania a hodnotenia starostlivosti, vytvara moznosti pre
participaciu uZivatela na procesoch, tykajicich sa jeho a aj zariadenia. V
podmienkach SR je to napr. individualne planovanie.

Ochrana ludskych prav - ide o ochranu prav ako napr. autondmia,
dostojnost, ochrana stkromia, nediskriminacia.

Orientacia na vysledky - snaha o zlepSovanie kvality Zivota uZivatela
socialnej sluzby.

Bezpecnost - ochrana pred poSkodenim uzivatela, zanedbavanim a
zneuzivanim.

ZaloZené na komunite - umoznit jednotlivcom odkazanym na socialne

sluZzby zostat vo vlastnych domovoch, alebo v prostredi podobnom
komunite. Socialne sluzby majt byt zaloZené na inklazii a nie na segregacii.
Kvalitné riadenie - vyber kvalifikovanych odbornikov na manaZérske
pozicie je zakladnym predpokladom pre kvalitné riadenie procesov v
zariadeni socialnych sluzieb. Kvalitny manazment ma zaujem, aby v jeho
zariadeni pracovali odbornici s potrebnou kvalifikdciou na dané pracovné
miesto.

Aktualne EU rieSi nepriaznivy demograficky vyvoj, ktory spdsobuje starnutie
populacie a chybajace pracovné sily v oblasti socialnych a zdravotnych sluzieb.
Starnutie populacie sa najnepriaznivejSie prejavuje v sluzbach dlhodobe;
starostlivosti ako st u nas zariadenia pre seniorov, domovy socialnych sluzieb, i
Specializované sluzby.
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3.2 Lokadlne externé faktory

Vlokalnom prostredi je okrem makrotrovne potrebné reflektovat ajdalSie trovne
praxeS. V tejto Casti prace sa zameriame predovSetkym na aspekty ovplyviiujiice
makro prax, ktord je upravovana predovSetkym legislativou a narodnymi
stratégiami.
Na lokalnej makro arovni by pracovnici v socialnych sluzbach mali poznat viaceré
dokumenty ako su napriklad:

> Narodna politika kvality v socialnych sluzbach,

» Narodné priority rozvoja socialnych sluzieb na roky 2021-2030,

» Narodna koncepcia prevencie a ukoncovania bezdomovectva do roku

2030,

A\

Narodna stratégia deinstitucionalizacie systému socialnych sluzieb,

Vizia a stratégia rozvoja socialnych sluzieb na Slovensku do roku 2040 (stale

v stave pripravy),

» Zakon C. 447/2008 Z. z. o penaZznych prispevkoch na kompenzaciu tazkého
zdravotného postihnutia,

» zakon C. 448/2008 Z. z. o socialnych sluzbach o zmene a doplneni zakona

€. 455/1991 Zb. o zZivnostenskom podnikani,

zakon ¢. 345/2022 Z. z. o inSpekcii v socialnych veciach,

Y

Y VvV

zakon €. 376/2024 Z. z. o integrovanej posudkovej ¢innosti a o zmene a
doplneni niektorych zakonov.

Medzi zakony, ktoré sa vztahuju k otazke kvality socialnych sluzieb je potrebné
zaradit aj zakon ¢. 305/2005 Z. z. o socialnopravnej ochrane deti a socialnej
kuratele a o zmene a doplneni niektorych zakonov.

Ak si porovname §irku aspektov ovplyviiujicich kvalitu socialnych sluZieb, vratane
stratégii, koncepcii, vizii, Ci legislativhych dokumentov, potom sa musime
opatovne pytat, ¢i Gzka orientacia na hodnotenie kvality socialnych sluzieb v
kontexte zakona ¢. 376 /2024 Z. z. je dostato¢nym, ale hlavne spravnym pristupom.
Dokumenty a stratégie vypracované na narodnej (lokalnej) Grovni sa prirodzene
prenasaji na obce a vySSie tzemné celky, pripadne na inych neverejnych
poskytovatelov socialnych sluZieb.

6 Kvalite socidlnych sluZieb vo vztahu k mikrorovine sa budeme venovat v dalsich &astiach préce.
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3.3 Vnutorné faktory

Na chod instittcie a kvalitu jej prace mozno eSte Gc¢innejSie ako externé faktory
vplyvaja vnutorné Cinitele, ktoré prebiehaja vo vnutri zariadenia poskytujaceho
socialne sluzby. V ramci legislativheho procesu ma SR nastavené tzv. minimalne
Standardy kvality, ktoré je potrebné implementovat do vntornych procesov kazdej
institacie poskytujicej socialne sluzby. Legislativne opatrenia st pre kvalitu
socialnych sluzieb podstatné, ale nie je to jediny faktor, ¢o realne posobi na kvalitu
v inStitGciach poskytujacich socialne sluzby. Levicka a kol. (2013) vychadzajac z
vlastnych vyskumnych zisteni konStatovali, ze faktorom najviac ovplyvnujicim
kvalitu socidlnych sluzieb st prave zamestnanci, teda ludsky faktor. Od
konkrétneho pristupu kazdého zamestnanca zalezi, ¢i sa klienti v zariadeni, ktoré
im poskytuje socialne sluzby, citia spokojni, alebo nie. Subjektivne percipovana
spokojnost uzivatelov socialnych sluzieb je najlepSou znamkou kvality. V tomto
kontexte je potrebné zvazit, ¢i minimalne personalne Standardy ku kvalite
socialnych sluZieb prispievaji, alebo st skor prekazkou pri jej dosahovani.
Zamestnanci st zodpovedni za pravidelné, véasné a kvalitné vykonavanie vSetkych
¢innosti, ktoré st vyznamné pre zivot prijimatelov socidlnych sluzieb. Ich
profesionalno-ludsky pristup vytvara podmienky pre vznik doévery medzi
prijimatelom a poskytovatelom socialnej sluzby, ¢o je predpokladom naplnenia aj
pozicie klucového pracovnika, alebo dovernika, teda osob, ktoré maji status
obhajcu klienta. Prijatie tejto osobnej zodpovednosti od pracovnika v priamom
kontakte ocakavame ajnapriek tomu, Ze sme si vedomi skutoc¢nosti, Ze je vystaveny
roznym rizikam . Napr. z dovodu nedostatku pracovnikov mdze prist k poruseniu
niektorého I'udského prava prijimatela , ¢i prijimatelov sluzby. K poSkodeniu moze
prist aj z dévodu, Ze nie kazdy zamestnanec ma potrebné Skolenie a prax, ¢o je
dosledkom pretrvavajiceho nedostatku zamestnancov v socialnych sluzbach.
Takto pretaZeni pracovnici v priamom kontakte neohrozujt len svojich klientov, ale
aj sami seba. V dosledku nadmernej pracovnej zataze su vystaveni vysSej miere
stresu, inavy, ¢i syndromu vyhorenia. A predsa sa to prave oni, na ktorych stoji
spokojnost-nespokojnost  uZzivatelov sociadlnych sluzieb s poskytovanou
starostlivostou.

Chapanie kvality v sektore socialnych sluzieb sa totiz vyrazne li§i od chapania
kvality v hospodarsko-ekonomickom sektore. V hospodarskom sektore ma kvalita
take atribaty, ako funkénost vyrobku, ¢i vhodnost dizajnu, trvanlivost a pod., o st
v§eobecne sledované parametre. V sektore sluzieb je hlavnym ukazovatelom prave
spokojnost zakaznika. Hoci v socialnych sluzbach presadzujeme individualny
pristup a zalezi nam na pocitoch kazdého uzivatela socialnej sluzby, pri zistovani
spokojnosti uvaZzujeme v kolektivnej rovine. Zistujeme teda spokojnost vSetkych
uzivatelov, ktori sa v danej inStitGcii nachadzaja.
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Dal§im faktorom, ktory ma potencial vyznamne ovplyviiovat kvalitu socialnych
sluzieb je prostredie, v ktorom sa sluzby poskytuja. A to ako vonkajsie prostredie v
ktorom je inStitacia umiestnena, tak aj vntorné prostredie, materialno technické
vybavenie. Do vnatorného prostredia patri napr. velkost, vzduSnost a Cistota
pouzivanych priestorov, ich primeranost k aktivite, pre ktora st ur¢ené, funkéna
vhodnost (napr. posteli), bezbariérovost atd. O vhodnosti umiestnenia konkrétne;
socialnej sluzby je potrebné uvazovat uz od zaciatku. InStitGcia, ktora bude
poskytovat sluzby detom, moze stat uprostred sidliska, ¢o mdze napomoct
poZiadavke, aby deti boli Zivou sti¢astou komunity. Oproti tomu pre umiestnenie
inStitacie, ktora poskytuje socidlne sluzby tyranym zenam, je vhodnejSie pokojné
prostredie, v ktorom sa nepohybuje vela cudzich ludi, ¢o prispieva k pocitu
bezpecnosti klientok.

Tretim v poradi st ekonomické faktory. Chod a Gdrzba inStitacii poskytujacich
socialne sluzby je ekonomicky naro¢na, a to aj vtedy, ked' na jej ¢innost prispieva
Stat z verejnych zdrojov prostrednictvom dotacného mechanizmu, a ked sa na
financovani socialnych sluzieb spolupodielaji aj uzivatelia. Uzivatel socialnej
sluzby participuje na finanénych nakladoch institacie poskytujacej socialne sluzby
formou poplatkov - mesacnych thrad, a to na zaklade dohody uzatvorenej eSte
pred zaciatkom poskytovania socialnej sluzby. Od mnozstva disponabilnych
finan¢nych prostriedkov zavisi nielen materialne vybavenie inStitacie, ale tiez
platova politika inStittcie, ktora je jednym z dominantnych faktorov spokojnosti
zamestnancov. Spokojnost zamestnancov sa premieta do stability pracovného
kolektivu a tiez do energie, s ktorou pristupuju k svojim pracovnym povinnostiam.

Otazky a ulohy:

1) Porovnajte slovenské Standardy socialnych sluzieb so zakladnymi
aspektami socialnych sluzieb v ramci EU. Rozpracujte socialnopolitické
aspekty a ekonomické aspekty.

2) Na zaklade skasenosti z vasej odbornej praxe porovnajte personalne a
ludsko-pravne aspekty u konkrétneho poskytovatela socialnych sluZieb
s aspektami uvedenymi v tejto kapitole.

3) Vyhladajte na internete dokument Eurdpska stratégia starostlivosti,
prestudujte ho a vypracujte odportcania, ktoré je podla vas potrebné
implementovat do slovenského systému horizonte 1roka a ktoré v
horizonte 5 rokov.

4) Vymenujte 6 kl'GCovych zasad kvalitnych socialnych sluZieb.

5) Prestudujte dokument Narodné priority rozvoja socialnych sluZieb na
roky 2021-2030 a vyberte z neho najdolezitejSie body.
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4 Legislativne vymedzenie kvality socialnych sluzieb:
Standardy kvality

Slovensky systém ochrany obcanov je koncipovany ako ludsko-pravny, co
znamena, ze vSetky podstatné aspekty st pravne podloZené. Tento pristup je
zachovany aj v socidlnych sluzbach, ktoré sa opieraju o konkrétne legislativne
normy. PreStudovanim tejto kapitoly Studenti ziskaja

> vedomosti o legislativnej Gprave kvality socialnych sluzieb v SR

» kompetencie kriticky vyhodnocovat vyznam minimalnych Standardov,

» buda vediet vysvetlit nadvaznost jednotlivych pravnych noriem pre ziskanie
pristupu k socialnym sluzbam z pohladu obc¢ana,

» dokazu aplikovat vSetky tri druhy minimalnych §tandardov na konkrétnu
prax.

Zarodky pre nastavenie kvality v socialnych sluzbach je mozné najst uz v zakone ¢.
195/1998 Z. z. o socialnej pomoci. V roku 2008 prijatim zakona o socialnych
sluzbach (448/2008 Z. z.), boli prijaté aj tzv. minimalne S$tandardy, ktorych
ucinnost vSak bola na dlhé obdobie odlozena.

Ucinnost nadobudol zakon prevazne k 1. 1. 2009, niektoré ¢asti nadobudli G¢innost
neskor. Najdlhsie bola odloZena Gc¢innost kontroly kvality poskytovanych sluZieb.
Zakon este v roku 2008 v prilohe ¢. 1 ,Maximalny pocet prijimatelov socialnej
sluzby na zamestnanca“ ustanovil pomer poctu klientov a zamestnancov pre kazdy
druh socialnej sluzby osobitne. Pri novelizacii zadkona sme ale eSte v roku 2014
mohli najst nasledovny text.: ,Povinnost dodrziavat maximalny pocet prijimatelov
socidalnej sluzby na jedného svojho zamestnanca a minimalny percentudalny podiel
odbornych zamestnancov na celkovom pocte zamestnancov podla prilohy €. 1 je
poskytovatel socidalnej sluzby uvedenej v § 26, 29, 32 a 35 az 39, ktory poskytoval
socidalnu sluzbu podla zakona ucinného do 31. decembra 2008, povinny splnit do 31.
decembra 2015"

Samotny zakon o socidlnych sluzbach bol od roku 2008 viac ako 30-krat
novelizovany, Co iste stazilo implementaciu paragrafov stvisiacich s kvalitou do
kazdodennej praxe’. Pocas tohto obdobia presli zmenou nielen samotné Standardy,
ale aj niektoré legislativne predpisy, ktoré mali monitorovat dodrZiavanie
Standardov (kontrola kvality) v jednotlivych zariadeniach socialnych sluzieb. Napr.
k 1. 1. 2014 boli Specifikované dovtedy pomerne neurciti podmienky kvality
socialnych sluzieb, ktoré boli zaroven doplnené o nov(, samostatni oblast
kontroly, a to Iludsko-pravne aspekty hodnotenia socidlnych sluzieb. V

7 Standardom kvality sociadlnych sluZieb v zmysle zdkona 448/2008 Z. z. sa venujeme v samostatnej kapitole.
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nasledovnych rokoch bol vydany najskor metodicky material pre poskytovatelov
socialnych sluzieb (2015) a potom metodicky material, ktory mal byt pomockou pre

hodnotitelov kvality socialnych sluzieb (2016). Standardy kvality zavedené
zakonom 448 /2008 Z. z. do oblasti socialnych sluzieb teoreticky priniesli nova
paradigmu, ktora bola zaloZena na predpoklade, Ze vo vel'mi kratkom case pride k
celkovej zmene postojov zamestnancov v socialnych sluzbach. Legislativne zmeny
sprevadzali o. i. aj obavy zamestnancov, kedZe verejne bolo deklarované, Ze
zariadenia, ktoré nebudu plnit Standardy kvality uvedené v Prilohe 2 k zakonu
448 /2008 Z. z., budt zatvorené. Zamestnanci by tak prisli o pracu. Standardy tak
paradoxne nepriniesli vacSie osobné nasadenie zamestnancov, ¢o sa od nich
ocakavalo.

Dal§im nedostatkom, ktory aj nadalej pretrvava, bolo nedostato¢né finanéné krytie
ocakavanych zmien. Financovanie socialnych sluzieb je u nas uz niekolko desatroci
podhodnotené, v dosledku coho inStitacie bojuji s minimalnym poctom
zamestnancov v zariadeniach socidlnych sluzieb. Z pohladu §tandardov kvality tak
zariadenia sice napifaji personalny $tandard, ale ten nezabezpecuje ocakavani
kvalitu.

Neustale odkladanie ucinnosti zakona v oblasti vykonu hodnotenia kvality
socialnych sluzieb na isty ¢as vyustilo do toho, Ze MPSVaR vykonavalo tieto aktivity
tak, ako pred prijatim zakona 448 /2008 Z. z. na zaklade svojej kontrolnej ¢innosti.
V ramci realizovanych kontrol bolo v zariadeniach sledované len plnenie
legislativne stanovenych povinnosti a nie realna kvalita poskytovanej sluzby.

Pre mnohé nejasnosti a kontroverzie sa MPSVaR rozhodlo pripravit a spustit
narodny projekt s nazvom ,Kwvalita socidlnych sluzieb“, ktory bol realizovany za
podpory finanénych mechanizmov EU v rokoch 2019 - 2023. V ramci tohto
projektu bolo pripravenych viacero metodickych materialov a uskutoc¢nilo sa tiez
preskolenie zamestnancov pracujicich v oblasti socialnych sluzieb.

V oktébri 2022 bol prijaty zakon ¢. 345/2022 Z. z. o in$pekcii v socidlnych veciach,
ktory priniesol niektoré vyznamné zmeny.

a) Zakon nahradil termin hodnotenie terminmi inSpekcia a dozor nad
dodrziavanim Standardov kvality.

b) ZniZil pocet Standardov kvality zo 4 na 3. Aktudlne sa tak v Prilohe 2
nachadzaju len 3 oblasti, ktorymi st Proceduralne podmienky, Personalne
podmienky a Prevadzkové podmienky.

¢) Rozsiril oblast in§pekcie aj na ¢innosti vykonavané v zmysle zakona
¢. 305/2005 Z. z. o socialnopravnej ochrane deti a socialnej kuratele.

d) Umoznil vznik Specializovaného organu S$tatnej spravy InSpekcie v
socialnych veciach (ISV), ktory je samostatnou, nezavislou stcastou
MPSVaR.
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ISV kontroluje poskytovatelov socialnych sluzieb a subjekty socialnopravne;j
ochrany deti a kurately. Vo vztahu k socialnym sluzbam je jeho hlavhym cielom
ochrana prav osob odkazanych na pomoc a zvySovanie kvality socialnych sluzieb.
Zamestnanci ISV - inSpektori s opravneni vstupovat do zariadeni, pozadovat
predloZenie dokumentacie a preverovat dodrziavanie podmienok kvality v stlade
so Standardami kvality. In§pektori svoju ¢innost vykonavaji v zastapeni MPSVaR
SR.

Realne sa tak ku kontrole kvality socialnych sluzieb pristapilo aZ po nadobudnuti
ucinnosti zakon 345/2022 Z. z., teda od novembra 2022.

Zakon ¢. 376/2024 Z. z. o integrovanej posudkovej ¢innosti, ktory nadobudol
ucinnost od 1.9.2025 do systému priniesol dalSiu zmenu - integrovany posudok.
Integrovany posudok je jednotnym podkladom pre priznanie penaznych
prispevkov na kompenzaciu tazkého zdravotného postihnutia (TZP), preukazov
TZP a socialnych sluZieb na Slovensku. Integrované posudky vypracovavaji uz len
zamestnanci UPSVaR, a to socidlne pracovnicky/pracovnici na oddeleniach
kompenzacii TZP a posudkovi lekari/lekarky, ktoré sa pre tieto ucely
zamestnancami UPSVRS,

Hlavnym zdovodnenim zmeny bola snaha o odstranenie nejednotnosti v
posudzovani zdravotného postihnutia a potrieb dlhodobej starostlivosti.
Zakonodarca tiez avizoval zlepSenie koordinacie procesov posudzovania, ako aj
zefektivnenie procesu. Za vyhodu je moZné nesporne oznacit skutocnost, Ze
obcania s TZP si svoje potreby vyrie§ia na jednom pracovisku, ¢o samo o sebe este
nie je potvrdenim kvality poskytovanej sluzby.

Stcasné nastavenie merania kvality vychadza z mylného vychodiska, kedZe sa
predpoklada, Ze kvalitny manazment automaticky znamena kvalitné poskytovanie
celého spektra Cinnosti zabezpecujacich socialne sluzby. Tento predpoklad do
socialnych sluZieb priniesol systémy kvality z prostredia ekonomickych subjektov
ako napr. ISSO ¢i CAF. Spominané pristupy nie celkom vyhovuji sektoru socialnych
sluZieb, pretoZe st postavené na silnej vertikalnej Struktare riadenia, pricom sa
sleduje doraz na prikazanu kvalitu (minimalne $tandardy) a nie na spolo¢nt pracu
a spolo¢ne zdielani zodpovednost. Tento systém eliminuje aj participaciu
uzivatelov socialnych sluzieb na procesoch prebiehajicich v zariadeni, ¢o je v
priamom rozpore s hlavnhou myslienkou zmeny paradigmy, teda kvality socialnych
sluzieb v ludsko-pravnom kontexte.

Napriek tomuto nazoru pokladame za potrebné, aby Studenti a Studentky poznali
minimalne Standardy socialnych sluZieb, rozumeli tomuto systému hodnotenia
kvality socialnych sluZieb a aby ziskali kompetenciu spravne s tymto nastrojom
pracovat. Bertc do Gvahy dynamiku vyvoja v sledovanej oblasti v nasledovnej Casti

8 Vizhladom ku kratkosti &asu tejto praxe, tito zmenu predbezne nehodnotim.
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prace sa upriamime len na niektoré aspekty?, ktoré moézu byt zaujimavé aj v situécii,
ak pride k prehodnoteniu stcasného pristupu, ¢o by sa odrazilo v zmene
legislativy.

4.1 Standardy kvality

Terminologické spojenie ,S$tandard kvality" je dvojzlozkovy pojem, ktory sa sklada
z dvoch pojmotvornych slov: tandard a kvalita. Slovom Standard sa oznacuje bezna
urovern, alebo obvykla miera, ¢i ustaleny predpis (Kacala a kol., 2023). Slovo kvalita
najdeme v slovniku slovenského jazyka vysvetlené ako hodnotu, ¢i akost (Kacala a
kol., 2023). Takyto strohy popis oboch terminov nepokladame za dostato¢ny pre
objasnenie ustaleného slovného spojenia $tandard kvality. Standard kvality
aplikovany do oblasti socialnych sluzieb je legislativne stanovenou podmienkou,
ktora musi byt dodrzana. Platna legislativa jednoznac¢ne uvadza oblasti, na ktoré sa
Standard vztahuje, pricom sa pri kazdom Standarde uvedené konkrétne kritéria
(indikatory). Standardy kvality socialnych sluZieb predstavuijt oficialne pravidla a
kritéria, prostrednictvom ktorych MPSVR SR realizuje prakticka starostlivost,
podporu a ochranu zranitelnych osob. Cielom Standardov je zabezpecit, aby ludia
dostali bezpecnu, spravodliva a kvalitni pomoc. Slovenské Standardy kvality
socialnych sluzieb boli vyvinuté v stlade so spominanymi europskymi
dokumentami (EQUASS, EPSR, The Voluntary European Quality Framework for
Social Services, European Framework for Quality in Social Services) a podobne ako
tieto dokumenty, aj domace Standardy sa fokusuja na:

a) ochranu ludskych prav - Standardy obsahuji jasné indikatory pre
implementaciu l'udskych prav a obc¢ianskych slobdd v prostredi socialnych
sluZieb, ich cielom je dostojnost a reSpekt uzivatela ako aj jeho ochrana pred
pripadnou ujmou.

b) definovanie jasnych odakavani - Standardy st $pecifickym meracim
nastrojom, podla ktorého uzivatelia socialnych sluzieb moézu zistit, aka
kvalitu starostlivosti by mali dostavat.

c) zabezpecenie zodpovednosti - Jasné stanovenie poziadaviek, procesov a
principov a kontrolna ¢innost zamerana na kvalitu socialnych sluzieb spolu
vytvaraja nastroj, ktory jasne pomenuva jednotlivé zodpovednosti a ich
urovne pri poskytovani socialnych sluzieb.

9 Pre dalsie $tidium odkazujeme napr. na Matel akol. 2023. Standardy kvality v praxi poskytovatelov socidlnych sluZieb
metodicky podporny materidl,
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d) podpora neustaleho zlepsovania - Vypracovanie metodickych materialov,
preskolenia zamestnancov, ich dalSie vzdelavanie zamerané na dal$i rozvoj
zruénosti a odbornych kompetencii zamestnancov v socialnych sluzbach.

Standardy méZeme chapat ako normy socialnych sluZieb, sumarizujtcich uceleny
sibor povinnosti, ktoré musia poskytovatelia socialnych sluZieb spinat. V
stcasnosti st Standardy kvality socialnych sluZieb zamerané na tri hlavné oblasti:

a) proceduralne Standardy (proceduralne podmienky)

b) personalne §tandardy (personalne podmienky kvality)

c) prevadzkové podmienky.
Proceduralne podmienky kvality. Filipova a Repkova (2023, s. 15) objasiiuju
proceduralne podmienky nasledovne: ,V aplikdcii na socidlne sluzby ide o
systematicky, ustaleny spdsob jednania poskytovatelov socidlnych sluzieb so
zaujemcami a zZiadatelmi o socialnu sluzbu, ako aj prijimatelmi socialnej sluzby,
pripadne aj ich rodinnymi pribuznymi. Proceduralnym standardom kvality sa venuje
v slovenskom zdkone o socidalnych sluzbdach najvdcsia pozornost, obdobne ako v
Dobrovolnom eurdopskom ramci pre kvalitu socialnych sluzieb (2010). Tvoria jadro
principov zameranych na kvalitné vztahy medzi poskytovatelmi a prijimatelmi
socialnych sluzieb. Procedurdlne Standardy kvality davaji zavdzkom v oblasti
dodrziavania zakladnych prav a slobod prijimatelov socialnych sluzieb konkrétnu
podobu. Viaceré kritéria sa explicitne venuju ochrane ludskych prav a slobod
prijimatelov socidlnych sluzieb“ Pri proceduralnych podmienkach je uvedeny
zoznam indikatorov (§tandardov), ktoré ma konkrétny poskytovatel spiiat. Zakon
pozaduje, ze kazdy Standard je v pisomnej forme aplikovany na podmienky
zariadenia. V suvislosti s proceduralnymi podmienkami ma tak poskytovatel
vypracovanu

> viziu,
poslanie,
hodnoty,
ciele,
stratégiu,
» plan poskytovania socialnej sluzby.
Tieto Standardy ma poskytovatel aj zverejnené, v sicasnosti na svojich webovych
strankach. Obsah vypracovanych Standardov ma potvrdit, Ze dokumenty
vychadzaja z individualnych potrieb klientov, pricom aktivity ZSS smeruja k ich
napinaniu. Standardy maji potvrdit, Ze poskytovatel:
» presadzuje partnersky a individualny pristup,
vedie prijimatela socialnej sluzby k spoluzodpovednosti,
vedie klienta k spolurozhodovaniu a splnomocnovaniu,
podporovat nezavislost a autonomiu klientov,
zaloZené na rovnosti bez diskriminacie
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» umoziuje vSetkym zucastnenym osobam, aby sa mohli vyjadrovat k
jednotlivym Standardom.
Standardy musia byt bezpecné, dostojné, s respektom k ludskym pravam a sloboddm
vSetkych osob. V ramci Dobrovolného europskeho ramca pre kvalitu socialnych
sluzieb.

Personalne podmienky kvality socialnych sluZieb neodrazaji len pocet a odbornt
skladbu zamestnancov. Podla Repkovej (2015) personalne podmienky obsahujt:

> poziadavky na pocet zamestnancov,

> poziadavky na pozadované vzdelanie na konkrétne pracovné pozicie, »
organizacnu Strukturu,

metddy ziskavania zamestnancov (nabor, vyber),

metody na podporu adaptacného procesu zamestnancov,
odmernovanie,

dalsie vzdelavanie a rozvoj zamestnancov,

komunikacné toky,

bezpec¢nost a ochranu zdravia pri praci,

pracovné vztahy,

kolektivne vyjednavanie

YVV Y VYV VY VYVYY

socialna starostlivost o zamestnanca.

Personalny manazment je stcastou riadenia organizacie s cielom koordinovat a
rozvijat jej jednotlivych zamestnancov tak, aby ¢o najefektivnejSie plnili viziu,
poslanie a ciele organizacie (Repkova, 2015). Prave do tejto oblasti boli zapracované
aj indikatory suavisiace s ludskopravnym zameranim S$tandardov. Takéto
rozhodnutie je logické, kedZe prave zamestnanci su ti, ktori v svojej kazdodennej
praci (ne)dodrzivaju l'udské prava a obcianske slobody. Naplnenie tejto poziadavky
je v Standardoch posilnené tym, Ze zamestnavatel ma zabezpecit preSkolenie
personalu v oblasti [udskych prav.

Personalne Standardy st orientované na zabezpecenie poskytovania socialnych
sluZieb osobami, ktoré disponuji pozadovanou kvalifikaciou a pozadovanymi
zruénostami: Jednotlivé Standardy st formulované tak, aby ,socidlne sluzby
vykonavali kompetentni a zru¢ni zamestnanci v dostojnych a stabilnych pracovnych
podmienkach a v ramci manazovatelného pracovného zatazenia. Déraz sa kladie na
partnerstva poskytovatelov socidlnych sluzieb so vzdeldvacimi institiiciami smerom
k efektivnemu prepdjaniu tedrie a praxe” (Matel a kol., 2023 s. 343).

Prevadzkové podmienky kvality obsahuji Standardy, ktoré sa orientuju na
pracovné prostredie a prevadzku, a to konkrétne na:
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pracovné prostredie je primerané druhu poskytovanej socialnej sluzby a
potrebam jeho prijimatelov,

kritéria pre zabezpecenie primeranych a dobrych podmienok na byvanie
klientov,

kritéria zabezpecujace pravo na nenarus$enie osobného priestoru,

kritéria zabezpecujlice pravo na primerand stravu a nezavadnu vodu, -
kritéria pre vytvorenie prostredia priaznivého na aktivizaciu klientov, -
stanovenie pravidiel pre prijimanie darov a pod.

Prevadzkové podmienky maju zabezpecit, Ze socialne sluzby budi poskytované v
prostredi, ktoré je bezpe¢né pre vSetky zGcastnené osoby: uzivatelov socialnych
sluzieb, zamestnancov, dobrovolnikov.

Podla Repkovej (2017) Standardizacia socialnych sluzieb znamena ich poskytovanie
podla stanovenych kritérii a indikatorov. Tieto indikatory zaroven tvoria
minimalnu Groven akceptovatelnej kvality ich poskytovania. Zakonna Gprava
minimalnych podmienok kvality ma zabranit tomu, aby v SR boli poskytované
socilne sluzby, ktoré poZadované podmienky nespinaj.

Otazky a ulohy:

1
2)
3)

)

Vymenujte zakladné legislativhe dokumenty SR, ktoré st spojené s kvalitou
socialnych sluzieb.

Na zaklade vaSich osobnych skasenosti z odbornej praxe sa vyjadrite k
plneniu minimalnych $tandardov vo vybranom zariadeni.

Vyberte si druh socialnej sluzby, ktoré by ste chceli zriadit a vypracujte viziu
vztahujicu sa k tejto sluzbe.

Vypracujte model priestorovych podmienok, ktoré by plne napinali
poziadavku kvality v kontexte socialnych sluzieb.
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5 DeinStitucionalizacia a transformacia v socialnych
sluzbach

Kratko pred rokom 1989 sa aj v byvalom Ceskoslovensku angaZovali odbornici a
odbornicky, ktori chceli zmenit smerovanie v oblasti socialnych sluZzieb. Ich usilie
bolo focusované predovSetkym na ludi so zdravotnym znevyhodnenim. Preto
bezprostredne po novembrovych zmenach sa zacali angazovat v snahe o
humanizaciu socialnych sluzieb. Kapitola prinasa informacie zachytavajiuce toto
obdobie tak, aby ste mohli

> definovat zakladné pojmy spojené s touto oblastou,

» porozumiet procesom deinStitucionalizacie a transformacie socialnych
sluzieb,

> kriticky analyzovat tento proces z pohladu sti¢asného vyvoja v oblasti.

Po zmene politickej orientacie v roku 1990 boli mnohé budovy, v ktorych sa
poskytovali socialne sluzby v zlom technickom stave a vyZzadovali si nakladna
rekonsStrukciu. Zaroven sa zistilo, Ze viaceré zariadenia boli po roku 1948
postatnené, ¢ize odobrané povodnym majitelom. Tato situacia vyvolaval tlak na
finan¢né vyrovnanie sa §tatu s povodnymi majitelmi v dosledku tzv. restitacii.
Inym rieSenim bolo ziskanie novych priestorov a prestahovanie velkého poctu
klientov, Co neimerne navysovalo financ¢né prostriedky potrebné na zabezpecenie
socialnych sluzieb. Pred rezortom MPSVR nestali len problémy s financovanim
Gstavnej starostlivosti, ale aj problémy s pristupom personalu, ktory v oblasti
socialnych sluzieb pracoval. Pristup zamestnancov v Ustavnej starostlivosti v
tomto obdobi bol prevazne paternalisticko-expertny. Organizacia dia, tyzdna a
celého roka sa podriadovala potrebam a poziadavkam zamestnancov, pricom c¢asto
ignorovala potreby klientov (Levicka a kol., 2013).

MPSVR preto kratko po roku 1990 priSlo s viziou transformacie socialnych
sluzieb. Za tymto Gcelom ministerstvo zriadilo stredisko sluzieb socialnej
starostlivosti (dalej len SSSS) na odborné riadenie sluzieb socialnej starostlivosti
(zakon €. 543/1990 Zb. z.). SSSS malo riaditelstvo v Bratislave a detaSované
pracoviska v kazdom krajskom meste. Zamestnanci SSSS v spolupraci so
zamestnancami MPSVR organizovali vzdelavanie a overovanie osobitnej odbornej
sposobilosti zamestnancov na vybranych funkciach. V astavoch socialnej
starostlivosti to boli: riaditel /riaditelka, vrchna sestra, vedaci/vedaca
vychovného useku, socialna pracovnicka/socialny pracovnik. V niektorych
zariadeniach to boli aj veduci administrativheho tseku, prevazne ekonomovia.
Hlavnym cielom MPSVR bolo prostrednictvom SSSS dosiahnut celkov zmenu v
oblasti socialnych sluzieb. Cely proces transformacie socialnych sluzieb bol
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rozdeleny do dvoch faz. Prvou fazou bola humanizacia socialnych sluzieb, ktora
bola zamerana na vypracovanie malych projektov sledujicich zlepSenie podmienok
v zariadeniach, predovSetkym pristupu personalu ku klientom. Predpokladalo sa,
ze zamestnanci zariadeni poskytujacich socialne sluzby rychlo pochopia nové
smerovanie sluzieb socialnej starostlivosti a bude moct zacat druha faza, ktorou by
sa premena v oblasti socialnych sluzieb mala dokondit.

Na dokoncenie tohto procesu bola potrebna ajzmena legislativy. Na vladnejGrovni
bolo prijaté rozhodnutie o transformadcii socidlnej starostlivosti na socidlnu pomoc,
¢o napokon vyustilo do prijatie zakona ¢. 195/1998 Z. z o socialnej pomoci. Tento
zakon bol koncipovany stale eSte pomerne Siroko a obsahoval tri hlavné stcasti:
oblast socialneho zabezpecenia, oblast socialnopravnej ochrany a oblast
socialnych sluzieb. Uz v §1 st zachytené hlavné zmeny nastupujtcej transforméacie
socialnej politiky a socialnych sluzieb. ,Tento zdkon upravuje pravne vztahy pri
poskytovani socialnej pomoci, ktorej cielom je zmiernit alebo prekonat s aktivnou
ucastou obcana socidlnu nidzu, zabranovat pricinam vzniku, prehlbovania alebo
opakovania poruch psychického vyvinu, fyzického vyvinu a socidlneho vyvinu
obcana a zabezpecit integraciu obcana do spolocnosti“ (§1, zakon ¢.195/1998). V
nasledovnom paragrafe je objasneny pojem socialna pomoc, ktorou v zmysle tohto
zakona je socidlna prevencia a rieSenie socidlnej nidze, rieSenie socialnej nadze
obc¢ana s tazkym zdravotnym postihnutim kompenzaciou socialnych dosledkov
tazkého zdravotného postihnutia (dalej len ,kompenzacia“). V §10, ods.(1) je
socialna niidza objasnena nasledovne: ,Socidlna niidza je stav, ked' si ob¢an nemoze
sam zabezpecit starostlivost o svoju osobu, starostlivost o svoju domdcnost, ochranu
a uplatinovanie svojich prav a pravom chranenych zaujmov alebo kontakt so
spolocenskym prostredim najmd vzhladom na vek, nepriaznivy zdravotny stav,
socialnu neprispésobenost alebo stratu zamestnania“. Podla ustanoveni tohto
zakona ,Za socialnu nudzu sa na ucely tohto zakona povazuje aj stav, ked obcan s
tazkym zdravotnym postihnutim potrebuje zmiernit socidlne dosledky tazkého
zdravotného postihnutia alebo ich prekonat za podmienok ustanovenych tymto
zakonom.“ V §11 sa uvadza, ze medzi formy rieSenia socialnej nidze patria socidlne
poradenstvo, socidlne sluzby, penainé prispevky na kompenzaciu a penaziny
prispevok za opatrovanie. Socialne sluzby zakon charakterizuje ako Specializované
¢innosti na rieSenie hmotnej nadze alebo na rieSenie socialnej nidze.

Proces transformacie je mozné charakterizovat ako stthrn procesov nastavovania
zmeny, ktord zasiahne nielen socidlne sluzby, ale aj oblast financovania,
vzdelavania, zmeny miesta a formy poskytovania socialnych sluzieb tak, aby
vysledkom bola starostlivost v beZnych, teda domacich ¢i komunitnych
podmienkach (Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011). Brichtova (2015) zd6raziovala,
Ze pri transformacii ide predovSetkym o premenu tstavnych socialnych sluzieb
(poskytovanych v tstavoch socialnych sluzieb) na nové formy sluzieb uréenych pre
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obcanov s hendikepom, ktoré nevytrhnu Cloveka z jeho prirodzeného prostredia,
ale umoZnia mu zostat v komunite.

Postupne sa na transformaciu zacalo pozerat ako na dlhodoby proces, pri ktorom
vieme urcit zaciatok, ale nedokaZzeme predvidat ¢as jeho zaviSenia. Dovodom je,
ze oblast sociadlnych sluzieb je mozné stale kvalitativne zlepSovat. Zmeny, ktoré v
procese nastali boli aj reakciou SR na vyvoj v EU, ¢i na celkovy vyvoj a smerovanie
socialnych sluzieb v globalnom prostredi.

Po takmer 10 roc¢nej snahe zmenit vnatorné podmienky v zariadeniach
poskytujicich socialne sluzby MPSVaR prijalo v jini 2009 dokument Ndrodné
priority rozvoja socidlnych sluzieb, v ktorom ministerstvo vytycilo 4 hlavné
trajektorie, ktorymi boli:

a) podpora zotrvania klienta v prirodzenom prostredi rozvojom terénnych
socialnych sluzieb,

b) rozvoj ambulantnych socialnych sluzieb a pobytovych socialnych sluzieb v
zariadeni s tyZdennym pobytom,

c) zvySenie kvality a humanizacia poskytovanych socialnych sluzieb
prostrednictvom rekonstrukcie, rozSirovania, modernizacie a budovania
zariadeni socialnych sluzieb,

d) vzdelavanie zamestnancov v oblasti socialnych sluzieb.

V nasledujicej dekade boli vypracované a prijaté tri samostatné zakony, ktoré riesia
uvedené oblasti. Socialne sluzby boli upravené zakonom 448/2008 Z. z. o
socialnych sluzbach.

Napriek skutoCnosti, Ze zaciatky transformacného procesu je mozné
datovat do roku 1990, faktom je, Ze transformacia v oblasti socialnych sluZieb
nebola dodnes dokoncena. Boli v8ak prijaté a do legislativy zakomponované
zakladné principy transformacie socialnych sluzieb, ktoré umoznuji, aby
novovznikajace socialne sluzby boli budované v zmysle ustanoveni zakona
448 /2008 a zaroven, aby mohli nadalej poskytovat socialne sluzby klientom aj
zariadenia, ktoré vznikli pred G¢innostou zakona 448/2008 Z. z. Za zdihavym
transformacnym procesom je potrebné vidiet v prvom rade vysoka finanéna
naroénost prebudovania celej siete poskytujacej socidlne sluzby. Napriek
nespornému zaujmu o dokoncenie transformacného procesu nebol na tato
kapitolu nikdy alokovany taky obsah finan¢nych prostriedkov, ktory by stacil na
pokrytie nakladov potrebnych na transformaciu socialnych sluZieb. Dalsim
doévodom je personalne obsadenie pracovnych pozicii v zariadeniach socialnych
sluzieb.

Z pohladu prebiehajicej transformacie v SR je vyznamny aj rok 2011, kedy vlada
priala uznesenie ¢. 761/2011 s nazvom Stratégia deinStitucionalizacie systému
socialnych sluzieb a nahradnej starostlivosti. Tymto uznesenim jasne deklarovala
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potrebu prepojenia transformacie s deinStitucionalizaciou velkokapacitnych
sluzieb internatneho charakteru a ich premennou na socialne sluzby komunitne
orientované. Komunitne orientované socialne sluzby vychadzaji z dvoch
zakladnych principov:
a) poskytovat sluzby v prostredi ¢o najviac podobné na domace, rodinné
prostredie,
b) integrovat socialne sluzby do beznej komunity.

Po desatro¢nej implementacii tohto uznesenia bola na MPSVaR SR vypracovana a
formou vladneho wuznesenia ¢. 222/2021 prijatd Narodna stratégia
deinStitucionalizacie systému socialnych sluZieb a nahradnej starostlivosti. V
ramci tejto stratégie bol vypracovany Narodny akény plan prechodu z
inStitucionalnej na komunitnu starostlivost v systéme socialnych sluzieb na roky
2022-2026 (MPSVaR SR, 2022).

Ako uviedla Repkova (2016) nespornym prinosom deinstitucionalizacie je, ze
umoziuje zachovanie kontinuity Zivota, prirodzenych interpersonalnych vazieb a
ucasti na zivote komunity. Toto jej tvrdenie podciarkuje aj fakt, ze v procese
humanizacie a transformacie socialnych sluzieb boli prijaté nasledovné principy,
ktorymi sa majt riadit pracovnici v socialnych sluzbach:

A\

individualny pristup,

pravo klienta na sebaurcenie,

zachovavanie dostojnosti klienta,

dovera a bezpecie,

spravodlivost,

reSpektovanie klienta a jeho potrieb,

reSpektovanie a dodrziavanie ludskych prav klientov,

ucta k prijimatelovi socialnej sluzby,

diskrétnost a zachovavanie mlcanlivosti (Levicka, 2014, Levicka, Levicka,
2015)

YV VYV YV VY VYV

Dodrziavanie tychto principov, ale aj inych aspektov kvality socidlnych sluzieb
upravuje zakon ¢. 345/2022 Z. z. o in§pekcii v socialnych veciach.

Otazky a ulohy:

1) Definujte transformaciu socialnych sluzieb

2) Kratko popiste proces transformacie socialnych sluzieb

3) Vysvetlite rozdiel medzi humanizaciou a transformaciou socialnych
sluzieb
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4) Vymenujte legislativhe normy, ktoré v oblasti socialnych sluzieb vznikli
po roku 1990.

5) Charakterizujte komunitne orientované socialne sluzby.

6) Vysvetlite pojem deinstitucionalizacia a popiste  proces
deinstitucionalizacie socialnych sluzieb.

7) Vyhladajte informacie o ZSS, ktoré presli procesom deinStitucionalizacie
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6 Planovanie socialnych sluzieb ako predpoklad kvality

Pred rokom 1990 boli socialne sluzby v zriadovatelskej pdsobnosti Statu.
Prostrednictvom rezortného ministerstva bol ich rozvoj planovany, financovany a
kontrolovany. Po novembri 1989 socialne sluzby postupne presli do pravnej
pOsobnosti samospravnych organov a legislativhe sa otvorila moznost vstupu
neverejnych poskytovatelov do oblasti socialnych sluZieb. Pre jednotlivé ZSS to
znamenalo, Ze museli zvladat planovanie socialnych sluZzieb v novych
spolocenskych podmienkach. Po prestudovani kapitoly Studenti budu:

» poznat filozofiu new public managmentu a jeho vplyvu na socialne sluzby,
> vediet vysvetlit viznam planovania pre tto oblast,

» dokazu ilustrovat jednotlivé druhy planovania,

> vysvetlit rozdiel medzi strategickym a personalnym manazmentom.

Planovanie bolo vzdy stcastou socialnych sluZieb, hoci v réznych casovych
usekoch sa mu pripisoval rozdielny vyznam, co suviselo s celkovou
socialnopolitickou situaciou v krajine. Historia pristupov k planovaniu v socialnych
sluzbach je bohata a zaujimava, ale z praktického hladiska v tejto praci uvadzame
len kratky nacrt vyvojovych trendov od 70. rokov minulého storocia. Treba
pripomentt, Ze socialne sluzby st stcastou verejnych sluzieb, a preto st vyrazne
ovplyvnené dianim v oblasti verejného sektora. 70. roky minulého storocia
prinasaju do oblasti socialnych sluzieb novy pristup, ktory zasiahol ich dalsi vyvoj.
Verejny sektor takmer v celom svete implementoval na narodnej aj nadnarodne;
trovni reformny program, ktory bol vypracovany OECD (Organizacia pre
hospodarsku spolupracu a rozvoj). I§lo o zmeny v organizaciach verejného sektora,
ktoré do verejného sektora implementovali hospodarsko-ekonomické procesy,
ktoré st bezné pre trhovy mechanizmus. Teoreticky bol tento pristup ukotveny v
politickej tedrii, konkrétnejSie v tedriach verejnej spravy, v ktorych sa presadil
nazor, ze vlady by mali fungovat ako sikromné podniky. Tento trend oznacovany
ako novy manazment (New Managment -NM) priniesol do tedrie aj praxe verejnych
sluzieb orientaciu na efektivnost, metriky vykonnosti, permanentné zvySovanie
kvality ako zaklad konkurencieschopnosti a tieZ nové Styly riadenia, z ktorych
najakceptovane;js$i bol leadership. Ajna oblast socialnych sluzieb sa zacalo nazerat
ako na produkt v ekonomickom zmysle slova. ISlo o zmenu moZného spdsobu
fungovania verejnych sluzieb, zavedenia produktovej kultary zameranej na
posilnenie zodpovednosti a tak dalej ( Lindberg a kol., 2015).

V oblasti socidlnych sluzieb bol prechod na novy sposob chapania socialnych
sluzieb vyrazne podmieneny aj narastajacimi problémami s ich finan¢nym krytim
z verejnych zdrojov. Socialne sluzby neboli predstavované ako nastroj socialneho
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zabezpecenia, ¢i socialnej politiky, ale ako ekonomicky produkt. V dosledku tohto
trendu bol termin klient postupne nahradzovany terminmi ako zakaznik az neskor
sa ustalil pojem uzivatel socialnych sluzieb. Podporny pomahajaci vztah, tak ako
ho pozname zo socidlnej prace, bol nahradeny zakaznickym vztahom, kde
zamestnanci v socialnych sluzbach boli postivani do role predavajaceho a klient do
role kupujiceho, teda zakaznika. Tato premena v pristupe k socialnym sluzbam
bola vyvolana rozporom spdsobenym zvySujicim sa poctom jedincov, ktori si
uplatiiovali svoje pravo na pristup k socialnym sluzbam a zmens$ujacim sa objemom
finan¢nych prostriedkov na ich zabezpecenie. Tento trend je moZzné oznacit za
dosledok prudkého rozvoja socialnych sluzieb, ku ktorému prislo v 60. a 70. rokoch
minulého storoCia, teda v obdobi tzv. zlatych rokoch sociadlneho Statu.
»-Ekonomizacia“ socidlnych sluZieb priniesla do praxe viaceré pozitivne aj
negativne prvky. Nazory na to, €o je a ¢o nie je pozitivom /negativom tohto obdobia
sa vyznamne liSia v zavislosti od pristupu autorov a autoriek k chapaniu miesta a
vyznamu socialnych sluzieb v kontexte verejnej spravy.

Z hladiska hodnotenia kvality socialnych sluzieb kon§tatujeme, Ze new public

managment (dalej len NPM) do socialnych sluzieb priniesol viacero principov,

ktoré  je v kontexte socidlnej  prace aludskych prav mozné
oznacit za dichotomickeé.

Tabulka 5 Pozitiva a negativa vybranych principov NPM

princip Pozitivna konotacia Negativna konotacia
Standardizacia Presne stanovené| Stanovuju sa tzv.
podmienky minimalne  podmienky,
ktore st Casto

nedostatocné pre
dosiahnutie kvality

vykon Jednoznacne NedostatoCne
a jednoducho stanoveny | zohladniuje skutocnost,
rozsah povinnosti | Z€ socialne sluzby st
zamestnanca zalozené na osobnom
kontakte zamestnanec -
klient
efektivita Orientacia na presnost a | Tlak na vykon ako

véasnost  konkrétneho | protiklad k sluzbe
vykonu/ukonu/&innosti | zaloZenej na vztahu

zodpovednost Presne vymedzena | Odklon od holistického
personalna pristupu k ¢loveku
zodpovednost za
konkrétne pracovné
ukony a ich efektivny
vykon
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koordinacia Nastavenie, zavedenie a | Menej ¢asu na pracu
zosuladenie vSetkych | s klientom

¢innosti, ktoré maju byt
vykonané smerom k

Cloveku
kvalita Sledovanie dodrziavania| Orientacia pozornosti na
Standardov a procesov | vykonové aspekty prace
zamestnanca. Odklon
pozornosti od
klienta /kupujaceho

Zdroj: Vlastny, 2026

NPM priniesol so sebou zvy$ené naroky na planovanie v socialnych sluzbach.

6.1 Planovanie a jeho vyznam v socidlnych sluzbach

V kontexte problematiky pripominame, Ze povinnost planovat je priamo zakotvena
v zakone 448,/2008 Z. z. Zakon pritom rozliSuje medzi planovanim pre jednotlivé
urovne praxe. Na Grovni mikropraxe, zakon stanovuje v § 9, Ze: ,Poskytovatel
socidlnej sluzby je povinny planovat poskytovanie socidlnej sluzby podla
individudalnych potrieb, schopnosti a cielov prijimatela socidlnej sluzby, viest
pisomné individudlne zaznamy o priebehu poskytovania socidalnej sluzby a hodnotit
priebeh poskytovania socidlnej sluzby za ucasti prijimatela socidlnej sluzby“ (dalej
len "individualny plan").
Pre oblast mezo a makropraxe, teda pre mesta a obce a vysSie tzemné celky zakon
vytyCuje povinnost planovat socialne sluzby v stilade s potrebami lokality, ktora je
v ich sprave. Na trovni miest a obci zakon ukladd povinnost pravidelne
vypracovavat, realizovat a kontrolovat plany komunitnych sluzieb. Vyssie tzemné
celky maji zakonom stanovenu povinnost pravidelne vypracovdvat, realizovat a
kontrolovat Koncepciu rozvoja socidlnych sluzieb.
Planovanie patri k zakladnym pracovnym postupom manazmentu zameraného na
rozvoj organizacie. Pravidelné planovanie preto modzeme oznaclit aj za jednu z
charakteristik kvality socialnych sluzieb. Ako uvadza Bélohlavek (2006), proces
planovania zahfna:

- definovanie cielov,

- formulovanie strateégi,

- urcovanie potrebnych aktivit a zdrojov na ich dosiahnutie.
Planovanie je procesom, ktory vychadza z aktualnej situacie a je fokusovany na
budiicnost. V procese planovania najdeme urcité odli$nosti v zavislosti dizky
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obdobia, na ktort sa proces zameriava. V praxi sa moZzeme stretntt s nasledovnymi
druhmi planov.:

1)

2)

3)

Kratkodobé, alebo operativne plany sa orientuji na vytycCenie splnenie
konkrétnych aloh v kratSom ¢asovom horizonte. Obdobie, na ktoré sa tieto
plany pripravuju je maximalne na 1 rok. Ich $pecifikom je , Ze obsahuji vela
konkrétnych faktov, podrobnosti potrebnych na okamzité plnenie tloh a
vyty¢enych cielov, teda na kazdodenné riadenie organizacie. Klasickym
prikladom kratkodobého planovania je napr. ro¢ny rozpocet.

Strednodobé, alebo taktické plany - sa vypracovavajia na obdobie 1 az 5
rokov. Dizka ¢asového obdobia sa li§i od odvetvia, pre ktoré sa plan
pripravuje. Tieto plany st mostom medzi strategickymi a kratkodobymi
planmi. Nie st aZz také podrobné ako operativne plany, ale organizacii
poskytuja dostatok ¢asového priestoru na realizaciu naro¢nejsich cielov.
Strategické, alebo dlhodobé plany predstavuja zakladnt orientaciu rozvoja
organizacie do budacnosti. Podobne, ako pri strednodobych planoch aj tu
sa stretneme s rozdielnym casovym tGsekom, pre ktoré sa strategické plany
pripravuja. V§eobecne by sme ich mohli zaramcovat do ¢asového tseku od
5 do 10 rokov. Tieto plany sa zameriavaji na otazky rozvoja organizacie.

Efektivne planovanie v organizacii predpoklada, Ze jednotlivé druhy planov na
seba obsahovo aj ¢asovo nadvazuja. V tomto smere je potom planovanie mozné
chapat aj ako cyklus vzajomne sa ovplyviiujicich planov.

Graf 3 Cyklus planovania

Kratkobobé
planovanie

Dlhodobé

planovanie
Strednodobe

planovanie

Zdroj: Vlastny, 2026
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V odbornej literatare sa obcCas stretneme s rozdielnymi nazormi na to, ktoré
planovanie je primarne pri vznikajicej organizacii. V zasade existuji dve
protikladné stratégie, z ktorych jedna favorizuje zacat s operativhymi planmi a
postupne s rozvojom organizacie prejst k planovaniu dlh§ich ¢asovych tsekov. My
sa pripajame k tym autorom, ktori zdoraznuji, Ze uz pri vzniku organizacie je
potrebné, aby mala svoju viziu. Vizia je konkrétnou predstavou o tom, co chce
organizacia v budtcnosti dosiahnut. Kvalitna vizia je zrozumitelna (chceme
vybudovat zariadenie, ktoré bude poskytovat integrované socialne sluzby v
komunite), inSpirativna (chceme, aby ludia z nasej komunity prijali organizaciu ako
jej sucast), zakotvena v Case (ciele, ktoré sme si stanovili, chceme dosiahnut do 10
rokov). Vizia v sebe o. i. obsahuje aj doévody, pre ktoré sa organizacia rozhodla ju
realizovat ako aj idealny stav, ktory chce organizacia dosiahnut. Viziu je potom
potrebné premietnut do realneho planu. Ak by mal plan obsahovat v§etky potrebné
kroky na realizaciu vizie, je pravdepodobné, Ze by bol natolko rozsiahlym, az by sa
jeho rozsiahlost mohla stat pri¢inou zhorSenej zrozumitelnosti. Vizia sa preto
prenasa do strategického planu, ktory sa sklada z kratSich strednodobych planov
a tie sa nasledne premietaji do kratkodobych (operativnych) planov.

Graf 4 Od vizie k realizacii

strategic-
ky plan

takticky

plan

operativ-
ny plan

Zdroj: Vlastny, 2026

Z procesného hladiska sa planovanie sklada z nasledovnych faz:
a) stanovenie cielov,
b) analyza interného a externého prostredia,
¢) vypracovanie variantov (niekedy sa v literatire pouZziva aj termin hypotéz)
planov na budci rozvoj,
d) vyber najvhodnejSieho variantu,
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e) proces schvalovania a implementacie variantu,

f) kontrola a spatna vazba (Sedlak, 2012, Amstrong, Stephens, 2008).
Z praktického hladiska je potrebné, aby plan okrem stanovenych cielov obsahoval
aj konkrétne kroky (fazy) a ich postupnost. S fazou vytyCovania cielov je uzko
spojené aj stanovenie ukazovatelov, na zaklade ktorych bude mozné konStatovat,
ze sa ciele naplnili. Jednotlivé kroky st personalizované, ¢o znamena, Ze pri
kazdom kroku (faze, alebo tlohe) je uvedena osoba, ktora je zodpovedna za jej
realizaciu. V plane je tieZ jasne uvedené, kto na ktorom kroku je opravneny robit
rozhodnutia v stvislosti s naplanovanymi Glohami a tiez, kto koordinuje vSetky
¢innosti naplanované v plane.
V kontexte problematiky kvality socialnych sluZieb pripominame, Ze povinnost
planovat rozvoj socialnych sluZieb je priamo zakotvena v zakone 448 /2008 Z. z.
Kvalita planovania socialnych sluZieb je zavisla na dobrej znalosti troch faktorov:

a) platnej legislativy a ostatnych dokumentov, viazucich sa k socialnym sluzbam,

b) aktualneho stavu siete socidalnych sluzieb,

c) potrieb uzivatelov a buducich uzivatelov socialnych sluzieb.

O aktualne platnej legislative v oblasti socialnych sluZieb SR sme sa zmienovali v
predchadzajacich kapitolach, preto len pripomenieme, Ze st nimi zakony ¢.
447/2008 Z. z., 448 /2008 Z. z. a zakon 345/2022 Z. z. TaktieZ sme uZ spominali
dokument Narodné priority rozvoja socialnych sluzieb ma roky 2021-2030.

V tejto kapitole sa preto zameriame na dalSie dva faktory, a to je znalost aktualneho
stavu siete socialnych sluzieb a informacie o potrebach uZivatelov socialnych
sluzieb a budtcich uzivatelov socialnych sluzieb. Tieto dva faktory st navzajom
silne prepojené. Kvalitna socialna siet totiz priamo reaguje na potreby jedincov a
socialnych skupin, pre ktorych je urcena (Levicka a kol., 2013).

6.2 Strategicky manazment

Zakladnym mechanizmom organizacie, ktora ma zaujem poOsobit dlhodobo je
strategicky manazment, ktory chapeme ako komplexny proces od formulovania
vizie, poslania a cielov az po realizaciu navrhnutej stratégie.

Strategické planovanie, ktoré bolo zamerané na sledovanie stabilného procesu
ciele- -tlohy - realizacia - plnenie sa v kontexte zvySujacej sa dynamiky zmien v
prostredi ukazalo ako nedostato¢né. Odbornici oznadili strategické planovanie za
diskontiualny proces, kedZe jeho pevne stanovena Struktara nedokazala reagovat
na zmeny v spolo¢nosti, ku ktorym prichadzalo prave v procese realizacie
strategickych planov. Neustale sa meniace prostredie si vyziadalo zavedenie
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pruzného nastroja na vedenie organizacie, ktory by ale zaroven dokazal riadit
organizaciu tak, aby svoje strategické ciele dosahovala. Potreba pruznosti a
flexibility riadenia organizacii napokon vyustila do strategického manazmentu,
ktory vyrastol na teoretickych zakladoch strategického planovania. V istom zmysle
je mozné hovorit o novom vyvojovom stupni strategického planovania. Strategicky
manazment reagoval na nedostatky spojené so strategickym planovanim a do
riadenia prinaSa inStrument opakovanej spatnej vazby. Pravidelnou kontrolou
svojich strategickych planov dokaZe rychlo zistit, ¢i st v stlade s aktualnym
vyvojom a v pripade potreby korigovat povodné zamery a postupy, ¢o ulahcuje
dosahovanie nosnych cielov organizacie (AntoSova, 2012, Volberda et al., 2024).
NajcastejSie st ako charakteristické atribaty strategického  manazmentu
uvadzané nasledovné:

a) kontinualnost projektu,

b) nepretrzitost,

c¢) kompaktnost,

d) vnuatorna harmonia.

Strategicky manazment do teorie prinasa dva vyznamné pojmy, a to taktiku a
stratégiu. Taktika v riadeni organizacie sa zameriava na nachadzanie
najvhodnejSich postupov na realizaciu cielov organizacie. Taktika sa fokusuje na
menej zavazné, konkrétne a kratkodobejSie problémy.

Stratégia je komplexny dokument o buddacom rozvoji organizacie, ktory zahima
viziu, koncepciu, pracovné postupy, alokaciu zdrojov, ale tiez kulttru organizacie,
sposoby riadenia a stanovené kompetencie (prava a povinnosti). Oproti
strategickému planu, ktory modze tvorit jeden, alebo niekolko ¢lenov organizacie,
stratégia vznika v ramci spoluprace vSetkych zainteresovanych ¢lenov organizacie.
Prirodzene na tvorbe zakladov sa nepodielaja vSetci zamestnanci. Navrh stratégie
vSak prechadza otvorenym procesom hodnotenia, kedy zainteresovani jednotlivci
mozu vznasat pripomienky, namietky, ale tiez navrhy zlepSujace kvalitu stratégie.
Stratégia sa tak stava viziou zameranou na rozvoj organizacie v budtcnosti, s
ktorou sa stotoznili vSetci jej ¢lenovia.

K zakladnym charakteristikam stratégie autori zaradili:
a) stratégia ako prirodzeny vyber,
b) stratégia ako plan,
c) stratégia ako postupnost ¢iastkovych krokov,
d) strategia ako kultura,
e) strategia ako politika,
f) stratégia ako vizia.
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Vzhladom k mnoZstvu autorov, ktori sa venuju problematike strategického
manazmentu existuje viacero faz, ktoré st oznacované za nosné fazy procesu
strategického manazmentu. Pre potreby sociadlnych sluzieb sa nam ako
najvhodnejsie javi ¢lenenie procesu do nasledovnych faz.

a) analyza prostredia

b) formulacia stratégie

c) implementacia stratégie

d) hodnotenie a kontrola.
V prvej faze procesu sa organizacia koncentruje na analyzu vnatorného aj
vonkajSieho prostredia organizacie. Vystupom z tejto fazy ma byt identifikacia
potencionalnych konkurené¢nych vyhod na trhu, ako aj internych potencialit
organizacie so zameranim na jej budtci rozvo;j.
Pre strategicky manazment je charakteristicke, Ze od zaciatku sa buduje viacero
variant stratégii. Vhodnost jednotlivych stratégii je spajana s konkrétnou
socialnoekonomickou situaciou, ktora sa v§ak v priebehu ¢asu moze zmenit. Napr.
pri rozSirovani poskytovanych socidlnych sluzieb méze organizacia vychdadzat z
faktu, Ze na rozvoj socialnych sluzieb su vyclenené financné prostriedky z Planu
obnovy, ktoré s poskytované zo zdrojov EU. V pripade nepridelenia planovanych
financnych prostriedkov tak organizacia potrebuje mat pripravent dalsiu stratégiu,
ktora bude reagovat na tuto situdciu. Tato skuto¢nost patri medzi najvyznamnejsie
rozdiely medzi strategickym manaZmentom a strategickym planovanim. Dalsi
rozdiel mozeme najst pri kontrolnych mechanizmoch. Pokial pri strategickom
planovani sa naplanované pravidelné kontroly fokusuji na kontrolu dosahovania
naplanovanych cielov a nasledné pokracovanie na realizacii strategického planu,
strategicky manazment pracuje s kontrolou aj s hodnotenim. Pravidelné
hodnotenie napifiania stratégie nie je vykonavané jedinym ¢lovekom, ale skupinou
Clenov organizacie, ktori spolu zodpovedajii za spravne vyhodnotenie aktivit
zakomponovanych v stratégii. V ramci kontrolnych mechanizmov sa vyuZiva aj
technika spatnej vazby, prostrednictvom ktorej sa sleduje efektivita ,vstupov® a
~vystupov®. Zakazdym, ked sa preukaZze, Ze realizované aktivity neprinasaja
oCakavany vysledok, navrhuje sa zmena, ktorou je mozné planovany vysledok
dosiahnut. M6Ze ist o zmenu naplanovanej taktiky, ale aj o zmenu celkovej stratégie
v zavislosti od vysledkov kontroly. Kontrola sa tak zameriava na sledovanie
vykonnosti, porovnavanie dosiahnutych vysledkov so strategickymi cielmi a
prijimanie napravnych opatreni.
Strategicky manazment sa tak stava nastrojom na dosahovanie jedine¢nej pozicie
na trhu, prostrednictvom ktorej sa odliSuje od organizacii s podobnym zameranim.
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Tabulka 6 Komparacia strategického planovania a strategického manazmentu

Strategické planovanie Strategicky manaZzment
Plan Stratégia
Koncentracia na naplnenie Proces - zamerany na implementaciu
naplanovanych cielov vizie, priebezné vyhodnocovanie,

kompaktnost, kontinuita, kontrola

Jednosmernost Viac variantov
Realizuje sa jeden konkrétny Strategicky manazment pracuje od
strategicky plan zaciatku s viacerymi variantami ako

realizovat stratégiu

Doraz na postupné realizovanie Doraz na prepojenie stratégie s
naplanovanych krokov implementaciou, teda na
transformaciu stratégie do
Zivota organizacie

Kontrola zamerana na plnenie cielov | Pravidelné hodnotenie implementacie
stratégie.

Spatna vazba ako nastroj pravidelného
hodnotenia, prostrednictvom ktorej sa
iniciuja potrebné zmeny

Realizacia strategického planu Permanentné sledovanie externého
zamerana do vnutra organizacie prostredia

Zdroj: Vlastny, 2026

Podobne ako pri strategickom planovani, aj v procese strategického manazmentu
je potrebné dodrziavat viacero principov. Pre potreby tejto prace vyberame len
nasledovné principy:

a) Dlhodobost - stratégie sa vypracovavaji na obdobie 10-15 rokov. Takyto
casovy tsek moze byt ovplyvneny roznymi zmenami. V zasade plati, ze ¢im
stabilnejSia je vonkajSia socialno-ekonomicka situacia, tym dlhsie obdobie je
mozné zahrnGt v strategickom plane. V prospech strategického planovania
hovori aj fakt, Ze prili§ ¢asté zmeny sa negativne odraZaji aj na ¢innosti
organizacie. Casté zmeny hlavnych cielov mdZu navonok vyvolavat dojem
nestabilnej organizacie, ¢im sa zniZuje aj jej doveryhodnost.

b) Komplexnost a systematickost ¢o predpoklada kvalitnti znalost vSetkych
podstatnych oblasti, ktorych sa stratégie dotyka. V nasom pripade ide
predovSetkym o znalosti individualnych, ale aj skupinovych ¢i komunitnych
potrieb a ich vzajomna previazanost s lokalnymi zdrojmi.

c) Realnost - stratégie ako celok, ale aj jednotlivé ciele, ktoré st v nich
zakomponované musia byt realne, aby boli realizovatelné a v kontexte
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socialnych sluzieb by mali byt odvodené od realnych potrieb ludi Zzijacich v
lokalite, v ktorej organizacia posobi.

d) Previazanost - jednotlivé kroky (aktivity), ktoré st naplanované v stratégii
musia na seba nadvazovat, aby splnenie niektorého kroku nepdsobilo
kontraproduktivne na celkov realizaciu stratégie.

e) Otvorenost - stratégie st naplanované pre konkrétne socialne skupiny,
dotykaja sa tak vacsieho poctu ludi, pri¢om ich realizacia moze byt ¢i uz
priamo alebo nepriamo podporena z verejnych zdrojov. Preto by realizacia
stratégie mala byt verejnym procesom ako je tomu napriklad pri tvorbe
komunitného planu.

f) Sustavnost - kontinualne hodnotenie nielen plnenia naplanovanych cielov,
ale aj vplyvu socialno-ekonomickych podmienok, ktoré sa mdzu v Case
menit na realizaciu stratégie.

Okrem tychto principov sa strategicky manazment spaja aj s takymi principmi ako
napr.

a) princip kreativneho myslenia,

b) princip holistického pristupu,

¢) princip interdisciplinarneho myslenia,

d) princip etického myslenia atd.

6.3 Procesny manazment

Uspesnost organizacii do velkej miery zavisi od schopnosti manaZérov
prispdsobovat sa prebiehajucim zmenam v prostredi prave cez sledovanie a
uplatiiovanie novych pristupov v manazmente organizacie (Damij, Damij, 2016).
Jednym z nastrojov zlepSovania a udrZiavania kvality je aj procesny manaZment.
Nedeliakova a kol. (2012) piSu, Ze zakladom procesného manaZmentu je spravna
identifikacia procesov, ich kvalitné mapovanie a nasledna tvorba modelov. Cielom
procesného manazmentu je optimalizacia procesov. Procesom rozumieme stbor
¢iastkovych, vzajomne prepojenych a na seba nadvazujacich aktivit, ktoré st
prepojené do jedného celku. Jednotlivé aktivity sa vzajomne ovplyviiuja. Pre
spravnu aplikaciu procesného manazmentu je potrebné poznat vSetky procesy,
ktoré v organizacii prebiehaji a tieZ poznat zaciatok a koniec kazdého procesu.
Medzi vstupom (zacCiatkom) do procesu a vystupom (koncom) z neho existuje
konkrétny pocet krokov (Cinnosti), ktoré je potrebné realizovat v stanovenom
poradi, ak ma byt dosiahnuty oc¢akavany efekt. Nie je moZné realizovat konkrétne
¢innosti bez toho, aby bol dokoncéeny predchadzajaci krok. Pri zlozitejSich
procesoch, ktoré nie st Cisto linearne, je potrebné zvazit vSetky vzijomné
interakcie jednotlivych krokov a aZ potom =zostavit presna liniu postupnych
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¢innosti. Pri zavadzani procesného manazmentu je potrebné jasne urcit procesy,
ktoré sa vztahuju k organizacii ako celku, tieto maj na organizaciu vac¢si vplyv ako
procesy, ktoré sa tykaju len jedného oddelenia. Realizacia jednotlivych aktivit v
ramci procesu je uskuto¢nena na zaklade konkrétnych poziadaviek a nasledne je
kontrolovana pomocou spatnej vazby.

Stcastou procesného manazmentu je nielen orientacia na dosiahnutie urcitej
kvalitativnej irovne, ale aj snaha o optimalizaciu nakladov. V socidlnych sluzbdch
by vSak optimalizdcia ndkladov nemala byt realizovand na ukor starostlivosti o
klienta.

Pri aplikacii procesného manazmentu do oblasti socialnych sluzieb sa
nezameriavame len na hierarchiu Cinnosti a trovni ich dosahu (celé zariadenie,
alebo len oddelenie), ale zameriavame sa na to, ktoré procesy je potrebneé pri
poskytovani starostlivosti o klienta urobit ako prvé. Nasledne mozeme zvazovat
ako je mozné skvalitnit procesy, ktoré sme v zariadeni identifikovali. Stcastou
analyzy realizovanych procesov a nastavovania procesov novych je aj jasné
definovanie kompetencii a ich nositelov. Procesny manazment v socialnych
sluzbach neupravuje len jednotlivé procesy, ktoré je potrebné realizovat, ale
nastavuje aj riadenie vztahov medzi jednotlivymi procesmi a to vratane procesov
prebiehajucich v externom prostredi.

Procesny manazment by v socidlnych sluzbach mal zabezpecit efektivne
fungovanie organizacie, ¢o znamena, Ze nové procesy zlepSia koordinaciu,
zostladenie a nadvaznost jednotlivych Ccinnosti. Procesny manaZment je
Struktarovany, cyklicky sa opakujaci pristup k starostlivosti o klientov/uzivatelov
sluzby, ktory sa realizuje v nasledovnych krokoch:

1) prijatie,

2) hodnotenie,

3) planovanie,

4) implementacia, 5) monitorovanie, 6) hodnotenie.

Takto Struktarovany proces, ktory za¢ina hodnotenim klientove;j situacie a
spoznavanim jeho potrieb a kon¢i vyhodnotenim, ako nastavena starostlivost,
prispieva ku kvalite jeho zZivota umoznuje socialnym pracovnikom nielen spravne
identifikovat potreby klienta, ale zabezpecit sposob ich naplnenia.

Sucastou procesného riadenia je nastavenie administrativinych procesov: aké
hodnoty sa sleduju pri monitorovani jednotlivych procesov (siboru ¢innosti), ¢o a
ako konkrétne budeme merat, aki metodiku pre zber dat pouzijeme a ako budeme
viest dokumentaciu.

Mimoriadne vyznamnym st v socialnych sluzbach procesy na ochranu ludskych
prav klientov a vytvorenie bezpe¢ného prostredia. Pri nastavovani vSetkych
procesov v socialnych sluzbach by mali byt re§pektované nasledovné hodnoty:
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podpora nezavislosti a autonémie,
podpora zaclefiovania a integracie,
reSpektovanie individualnych potrieb,
partnerska spolupraca,

zaruky kvality a bezpedia,

rovnost

nediskriminacia.

YV VYV VYV VYV

Efektivne riadenie procesov zabezpecuje, zZe poskytovatelia socidlnych sluzieb
mozu efektivne uspokojovat potreby klientov a zaroven sa orientovat v zlozitych
systémoch. Spravne nastavené procesy umoziuju organizacii poskytovat také
sluzby, ktoré klientov zapajaja do aktivit stivisiacich s beznym zZivotom, samozrejme
s prihliadnutim k moZnostiam konkrétneho jednotlivca a jeho bezpecnosti.

Procesny manazment do socialnych sluzieb prinasa jednotné poziadavky na kvalitu
poskytovanych sluzieb, jasne zadefinované zodpovednosti a kompetencie
jednotlivych funkénych miest ako aj efektivne komunika¢né toky v organizacii
(Kovac, 2011).

Otazky a ulohy:

1) Objasnite pojem new public managment a popisSte pozitiva a negativa tohto
trendu

2) Vysvetlite vyznam planovania v socialnych sluzbach

3) Porovnajte jednotlivé druhy planov pouzivané v socialnych sluzbach

4) Vymenujte charakteristické atribaty strategického manazmentu a
vymenujte jeho fazy.

5) Objasnite rozdiel medzi strategickym a personalnym manazmentom.

6) Vymenujte hodnoty personalneho manazmentu.
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7 Metody spojené s planovanim socialnych sluzieb

Pri planovani v socidlnych sluzbach sa vyuZiva viacero metod, z ktorych kazda je
nie¢im Specificka. Kapitola prinasa prehlad vybranych metod, ktoré sa najcastejSie
pouzivaja pri planovani v oblasti socialnych sluzieb, ¢o vam umozni, aby ste

> spoznali vybrané metddy planovania
> rozumeli ich silnym a slabym strankam » vedeli aplikovat
jednotlivé metody v praxi.

Z historického pohladu sa s planovanim ludskych aktivit stretavame najskor v
domacom prostredi ako napr. pri planovani polnohospodarskych prac. Na tento
typ planovania a rozhodovania postacoval jediny ¢lovek. Neskor s rozvijajicim sa
obchodom a priemyselnou ¢innostou sa postupne vyvinul novy spdsob planovania,
ktory sa postupne staval naro¢nej§im az si vyziadal zapojenie dal§ich osob do
procesu planovania. Planovanie sa postupne rozsirilo do vSetkych oblasti Zivota
spolo¢nosti, prirodzene s r6znou mierou naro¢nosti. V sticasnosti je planovanie
premyslenou, organizovanou c¢innostou, na ktorej sa podielaja pracovné timy,
ktoré vyuzivaju rozne osvedCené metddy a postupy s cielom zabezpecit kvalitu
celého procesu. V jednotlivych oblastiach spolocenskej praxe st metody a techniky
spojené s planovanim vyuzivané s rdznou intenzitou. V socialnych sluzbach sa
stretneme s roznymi druhmi planovania, pricom zakon ¢. 448 /2008 Z. z. uklada
mestam a obciam vypracovat komunitné plany a vyS$§im Uzemnym celkom
stratégie rozvoja socialnych sluZieb. Hoci tieto dva ,plany* nie je mozné pokladat
za plany s rovnakou narocnostou, oba vyuzivaji metddy a techniky prebrané z
ekonomického prostredia. NajrozsirenejSou metodou, s ktorou sa stretneme v
prostredi socialnych sluzieb je SWOT analyza, ktorG sme zaradili aj do tejto
publikacie. Okrem nej sa tu stretneme aj s needs assesmentom. Okrem
teoretického predstavenia tychto metdd, praca obsahuje aj praktické priklady ich
implementacie v socialnych sluzbach.

7.1 SWOT analyza

V odbornejliteratire je SWOT analyza predstavovana ako jeden z najefektivnejSich
nastrojov, ktory sa pouziva pri strategickom planovani, ale aj pri audite
organizacie. Ako ndstroj sa SWOT analyza pouZiva na systematické usporiadanie
informacii potrebnych na vyhodnotenie internych aj externych faktorov
ovplyviiujacich organizaciu. Ak sa o SWOT analyze diskutuje ako metode, je
predstavovana ako rad na seba nadvazujacich krokov, ktorych cielom je spravne
vyhodnotit aktualnu situaciu organizacie a dalSie moznosti v budicnosti. Cielom
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je identifikovat moznosti rozvoja, ale aj potencialne rizika (Sedlak, 2012,
Nedeliakova et. al., 2012). V naSej praci budeme diskutovat o SWOT analyze ako
metdde, aby sme sa vyhli pripadnym moznym nejasnostiam. Zakladné prvky SWOT
analyzy st verejnosti pomerne zname a preto ich tu predstavime len v kratkosti.
Pomenovanie metody je odvodené od zaciatoCnych pismen 4 slov, na ktorych je
metoda postavena.

Tabulka 7 SWOT analyza
Analyzovana oblast | Objasnenie

Strengths Silné stranky organizacie: analyzované st
interné faktory, ktoré sa mozu pokladat za
vyhody organizacie. Ide o tie ,aktiva“, ktoré
prispievaju k pozitivnemu rozvoju organizacie.

Weaknesses Slabé stranky organizacie: cielom analyzy v
tejto oblasti je identifikovat tie vnatorné
faktory, ktoré organizaciu oslabuji, pripadne
brzdia jej dalsi rozvo;j.

Opportunities Prilezitosti, ktoré sa nachadzaji v externom
prostredi a ktoré by organizacia mohla vyuzit
pre svoj budtci rozvoj

Threats Ohrozenia v tejto oblasti je cielom analyzy
externého prostredia identifikacia  tych
faktorov, ktoré moZu ohrozit jej dalSiu
existenciu.

Zdroj: vlastné spracovanie, 2026

Graficky sa najCastejSie znazornuje ako stibor 4 kvadrantov, pri¢om cielom je
identifikovat faktory spojené s c¢innostou organizacie, ktora chce objektivne
zhodnotit svoju situaciu.

Tabulka 8 Grafické znazornenie SWOT analyzy

Pozitiva organizacie Negativa organizacie
Strengths - silné stranky Weaknesses Slabé stranky
Interné faktory Interné faktory
Opportunities - prileZitosti Threats - ohrozenia
Externé faktory Externé faktory

Zdroj: Vlastny, 2026
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Samozrejme existuju aj iné grafické znazornenia tejto metddy. Nam vSak bude s
ohladom na nasledovné kroky, ktoré je potrebné v ramci SWOT analyzy realizovat,
najlepSie vyhovovat prave toto znazornenie. Predstavme si, Ze chceme pouZit
SWOT analyzu na zhodnotenie celkovej situacie zariadenia pre seniorov, ktoré je
situovaneé v krajskom meste. ESte pred samotnym prikladom si pripomenieme
zakladné principy, ktoré je potrebné pri analyze dodrziavat:
> objektivnost - objektivne zhodnotenie potencialu a negativnych prvkov
organizacie,
> relevantnost udajov - pouzivat aktualne a presné data, fakty a pod.,
> zapojenie kluéovych zamestnancov - ktori mézu priniest nové pohlady na
situaciu,
» porovnanie sa s konkurenciou - napomaha identifikovat vlastné
postavenie na trhu
» zohladnenie buducich trendov - najméa spravny odhad dopadov budiceho
vyvoja a tieZ to, ako tento trend moze ovplyvnit budicnost organizacie.

Tabulka 9 Priklady aplikacie SWOT analyzy

Pozitiva organizacie Negativa organizacie
Strengths - silné stranky Weaknesses Slabé stranky
- dlhoroc¢na existencia ZpS - fluktuacia zamestnancov,
- vzdelany personal - direktivne riadenie
- nova budova organizacie,
- kvalitné materialne - nizke financne
vybavenie ohodnotenie
- bezbariérové prostredie zamestnancov,
- dobré lokalita, v ktorom je] - Potreba  nepretrzitej
ZpS umiestnené starostlivosti,
- ponuka dodatkovych - neujasnené kompetencie
sluzieb
Interné faktory Interné faktory
Opportunities - prileZitosti Threats - ohrozenia
- stcasny - aktualna legislativa,
demograficky vyvoj, - existencia dalSich ZpS v
- pritomnost strednych a meste,
vysokych skl v meste, - nedostatoCny financny
- spolupraca s prispevok z verejnych
dobrovolnikmi, zdrojov,
- dotacie, grantové - inflacia
schémy,
Externé faktory Externé faktory

Zdroj: Vlastny, 2026
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Nasledujacim krokom analyzy je matematické vyhodnotenie, v ramci ktorého kazdej
identifikovanej polozke sa prideli Ciselné hodnotenie od 1 - 5, podla vlastného
posudenia. Je moZné, aby to isté ¢iselné hodnotenie mali viaceré polozky. Nasledne
sa polozkam priradi vaha, ktora je vyjadrenim doleZitosti daného parametra. Vahy
sa priraduja v rozpati od 0,00 do 1,00, stcet vSetkych poloZiek v danom kvadrante
sa musi rovnat 1,00.

V nasledovnej ¢asti textu uvadzame priklady vypoctu v jednotlivych kvadrantoch.

Tabulka 10: Silné stranky

Silné stranky hodnotenie | vaha |nasobok
1 dlhoro¢na existencia ZpS 3 0,2 0,6
2 vzdelany personal 5 0,25 1,25
3 nova budova 4 0,15 0,6
4 kvalitné materialne 3 0,15 0,45
vybavenie
bezbariérové prostredie 5 0,2 1,0
6 dobra lokalita, v ktorom je 2 0,03 0,06
ZpS umiestnené
7 ponuka dodatkovych 2 0,02 0,04
sluzieb
Stdet 1 4,00

Zdroj: Vlastny, 2026

Ako vidno vysledné skore pri hodnoteni silnych stranok ZpS je 4,00, ¢o signalizuje,
Ze tato organizacia ma isté rezervy. Samo o sebe pre postidenie postavenia ZpS na
trhu je vSak hodnotenie jedného kvadrantu nedostato¢né, preto sa pozrieme na
zhodnotenie slabych stranok organizacie.

Tabulka 11 Slabé stranky

Slabé stranky hodnotenie | vaha | nasobok
fluktuacia zamestnancov 5 0,4 2,0

2 direktivne riadenie 3 0,1 0,3
organizacie

3 nizke finan¢né ohodnotenie 5 0,3 1,15
zamestnancov

4 potreba celodennej sluzby 3 0,1 0,3

5 existencia dalSich ZpS v 2 0,1 0,2
blizkosti/konkurencia

Sucet 1 3,98

Zdroj: Vlastny, 2026
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Vysledky z tohto kvadrantu naznacujt, Ze ZpS modZe dosiahnut celkové pozitivne
hodnotenie, kedZe skore pri slabych strankach je nizsie, ako pri silnych strankach.
Potrebné je vSak vziat do Gvahy aj velmi nizky rozdiel medzi silnymi a slabymi
strankami ZpS. Potrebujeme teda ziskat ajvysledky z dalsich dvoch kvadrantov, aby
sme sa rozhodli, aku stratégiu si smerom k budacnosti zvolime.

Tabulka 12 Prilezitosti

PrileZitosti hodnotenie | vaha |nasobok
sucasny demograficky vyvoj 5 0,45 2,25
2 pritomnost strednych 4 0,25 1,0
a vysokych §kol v meste
3 spolupraca s 3 0,2 0,6
dobrovolnikmi
4 dotacie, grantové schémy- 2 0,1 0,2
Sacet 1 4,05

Zdroj: Vlastny, 2026

Ak si porovname vysledky z 1. kvadrantu (silné stranky) a z 3. kvadrantu (prilezitosti)
vidime, Ze ZpS moZe svoje postavenie na trhu zlepSovat.

Tabulka 13 Ohrozenia

Ohrozenia hodnotenie |vaha | nasobok
aktualna legislativa 3 0,25 0,75
2 existencia dalSich ZpS 3 0,2 0,6
v meste/konkurencia
3 nedostatocCny financny 4 0,25 1,0
prispevok z verejnych
zdrojov
4 inflacia 5 0,3 1,5
Sacet 1 3,85

Zdroj: Vlastny, 2026
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Vysledky ziskané vo vSetkych Styroch kvadrantov si zapracujeme do tabulky, aby
sme ich nasledne mohli analyzovat.

Tabulka 14 Vysledok SWOT analyzy

Silné stranky 4,00
Slabé stranky 3,98
Prilezitosti 4,05
Ohrozenia 3,85

Zdroj: Vlastny, 2026

Na zaklade tychto zisteni je mozné konstatovat, Ze silné stranky a prilezitosti (8,05)
prevySuju nad slabymi strankami a ohrozeniami (7,83). Rozdiel sice nie je velky, ale
signalizuje nam, Ze ZpS ma potencial udrZat sa aj napriek pritomnosti dal§ich ZpS
v meste.

Niektori autori odporacaju aby sa pri matematickom vyhodnocovani kladne cisla
pouzivali len pri silnych strankach a prilezitostiach, zatial ¢o pri slabych strankach
a ohrozeniach by sa pouzivali minusové ¢isla (Grasseova, 2006, Dédina, Cejthamr,
2005). Ak by sme aplikovali toto odporacanie, potom vysledné hodnotenie by
vyzeralo nasledovne:

Tabulka 15 Vysledok SWOT analyzy

Silné stranky 4,00
Slabé stranky - 3,98
Prilezitosti 4,05

Ohrozenia - 3,85

Zdroj: Vlastny, 2026

Vo vysledku by sme potom konStatovali, Ze za silné stranky a prilezitosti ziskala
organizacia skoére 8,05 bodu a za slabé stranky a ohrozenia -7,83. Zavere¢na
bilancia by bola vysledkom rozdielu medzi hrozbami a prileZitostami, ¢o by v
naSom pripade bolo +0,25, CiZe vysledok je moZné oznacit za pozitivny.

Ci si uz organizacia zvoli prvy, alebo druhy pristup, vidy sa dopracuje k
objektivizovanej Ciselnej hodnote, ktora jej umozni robit dalSie, hlbSie analyzy.
Zistené data nam umoznuju realizovat dalSie analyzy.

1) Stratégia SO (ofenzivna stratégia) - je zaloZena na vysledku stctu silnych
stranok a prilezitosti. Ide o stratégiu, ktora sa zameriava na rozvoj
organizacie. TGto stratégiu by sme mohli vyuzit aj v naSom priklade za
predpokladu, Ze manazment ZpS si chce zlepSit svoje postavenie na trhu.

2) Stratégia ST (defenzivna stratégia) - ide o stratégiu, ktora vychadza zo
suctu vysledkov silnych stranok a ohrozenia. V tomto pripade sa dalSie
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strategické planovanie zameriava na eliminaciu externych ohrozeni.
Matematicky vysledok, ktory sme dosiahli v naSom priklade by mohol
signalizovat aj orientaciu ZpS na defenzivnu stratégiu. Ak sa v§ak pozrieme
na to, ktoré externé faktory boli identifikované, potom vidime, zZe ide o
faktory, ktoré ZpS nemdze v Ziadnom pripade ovplyvnit.

3) Stratégia WO (spojenecka stratégia) - v tomto pripade sa vychadza zo stctu
slabych stranok a prilezitosti. Stratégia sa potom orientuje na prekonanie
slabych stranok a vyuzitie identifikovanych prileZitosti.

4) Stratégia WT (anikova stratégia) - ide o pristup, ktory vychadza zo sactu
slabych stranok a ohrozenia. Unikova stratégia potom moZe zvaZovat
reStrukturalizaciu organizacie, redukciu, (ktora ale v pripade socialnych
sluZieb nie je dobra alternativa), spolupracu s inou organizaciou s cielom
prekonat hroziace rizika, alebo aj likvidacia organizacie (Sedlak, 2012,
Dédina, Cejthamr, 2005).

SWOT analyza je procesom, ktory vo svojom zavere umozni organizacii ziskat
nadhlad nad jej aktualnou situaciou. Treba si v§ak uvedomit, Ze sila SWOT analyzy
nie je v jej jednorazovom pouziti, ktoré umoznuje organizacii urobit informované
rozhodnutie (rozhodnutie zaloZené na objektivnych informaciach). Je to metoda,
ktora stavia pred manazment organizacie otazky, na ktoré je treba hladat
odpovede. Prispravnom narabani s vysledkami moze organizacia posiliiovat prave
tie faktory, ktoré mozu zlepSovat celkové vysledky organizacie, pracovat s
identifikovanymi prilezitostami a minimalizovat slabé stranky a ohrozenia. Z tohto
pohladu je zrejmé, Ze Gispechu organizacie pomaha, ak je tato metoda aplikovana
opakovane.

7.2 Needs assesment

Je metoda, ktora sa pouziva na postdenie potrieb. Ide o systematicky proces na
urCenie a rieSenie percipovanych potrieb bud priamymi uzivatelmi, alebo
organizaciami, ¢i inStitatmi verejnej spravy. Cielom needs assesmentu je snaha
identifikovat nenaplnené potreby, alebo medzery v systéme.

Za autora needs assesmentu je pokladany Robert Kaufman (Fulgham et al., 2008).
Kaufman vyvinul model na urcovanie potrieb definovanych ako rozdiel vo
vysledkoch. Podla Kaufmana et al. (1993) je moZné skutocnu potrebu identifikovat
iba nezavisle od navrhovaného rieSenia. Na vykonanie kvalitného hodnotenia
potrieb je potrebné urcit aktualne vysledky a formulovat pozadované vysledky.
Vzdialenost medzi vysledkami predstavuje skuto¢nt potrebu.
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Metoda posudzovania potrieb (needs assesment) sa moze pouzivat na vSetkych
troch arovniach praxe. Ide o metodu, ktora ma potencial zlepS$it rozhodnutia v
oblasti politik, ¢i pri tvorbe programov na narodnej alebo na miestnej (vratane
krajskej) trovni.

Postidenie potrieb moZe pomodct zlepsit rozhodnutia v oblasti politik alebo
programov, jednotlivcov, vzdelavania, odbornej pripravy, organizacie, komunity
alebo produktov.

Pri posudzovani potrieb reflektujeme tri typy potrieb, a to vnimana potreba,
vyjadrena potreba a relativna potreba.

1. Vnimané potreby st urcené tym, Co si ludia o svojich potrebach myslia.
Pripadné Standardy (nastavenia kvality) sa menia s kazdym respondentom.

2. Vyjadrené potreby st dané poctom l'udi, ktori vyhladali urc¢ity druh pomoci,
a viazu sa k okolnostiam, v ktorych sa pocitované potreby premietaja do
realnych c¢inov. Hlavnou slabinou takéhoto chapania potrieb je mylny
predpoklad, Ze vSetci ludia s potrebami vyhladajia pomoc.

3. Relativne potreby reaguji na poziadavku rovnosti. Takto koncipované
sluzby zohladnuja rozdiely v populacii a v pripadnej socidlnej patologii
klientov (Bradshaw, 1972, Kaufman et al., 1993).

Stcastou metddy posudzovania potrieb je praca s modelom retazca potrieb. Model
retazca potrieb je ramec, ktory umoziuje, aby sa posudzovali potreby uzivatelov
socialnych sluzieb zaroven s potrebami organizacie, ktora im poskytuje sluzby.
Sklada sa z usporiadanych horizontalnych a vertikalnych potrieb.

Horizontalne potreby:

> Potreba vykonu - posudzuje sa Groven vykonu, ktora je potrebna pre
uspokojivé fungovanie uzivatelov socialnych sluzieb,

> InStrumentalna potreba - alebo intervencia, , ktord je potrebna na
dosiahnutie uspokojivého fungovania uzivatelov socialnych sluzieb.

> Vedoma potreba - ide o potreby, ktoré st zname tym, ktori ich maja.
(uzivatelom socialnej sluzby),

> Nevedoma potreba - tento druh potrieb nie je znamy tym, ktori ich maja
(uzivatelia socialnych sluzieb).

Vertikalne potreby:
> Organizacné potreby - ide o potreby, ktoré sa tykaja spravania alebo
hmatatelnych vysledkov, v nasom pripade zariadenia poskytujiceho
socialne sluzby,
> Individualne potreby - takto sa oznacuji potreby, ktoré sa tykaji postojov
jednotlivca k organizacii alebo k sebe samému, ako napriklad spokojnost s
pracou.
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Priciny

Uroven objektivity pre vietky potreby - tato troven vyZzaduje, aby vSetky
potreby mali uréit(i troveri objektivity a aby boli zaloZené na hibkovom
skamani alebo dalSej analyze (Burke, 2005, Fulgham et al., 2008). Pri
aplikacii needs assesmentu do socialnej prace s komunitou sa tato metdda
deli na tri zakladné oblasti:

Postidenia potrieb, ktorych cielom je odhalit slabé stranky v komunite a vytvorit
rieSenie.

Posudenia potrieb, ktoré st Struktirované okolo problému, ktorému komunita celi,
a snazia sa ho riesit.

Posudenia potrieb organizacie, ktora slazi komunite.

Pouzitim metody posudzovania potrieb mozZeme ziskat informacie o socialnych
potrebach alebo problémoch na mieste, alebo v skupine obyvatelstva a zaroven
nam pomaha urcit, ktoré problémy by sa mali rie§it ako prvé. Z tohto pohladu je
mozné konS§tatovat, Ze ide o metodu, ktora sa fokusuje viac na ciel, ako na proces.
Pri aplikovani tejto metddy je potrebné reSpektovat nasledovné principy:

>

YV VYV VYVYY

>

planovanie,

demokracia,

motivacia,

zodpovednost,

podpora,

predvidanie konfliktov,
zmena potrieb,
komplexnost spolo¢nosti.

Urcité rozdiely pri aplikacii metody needs assesmentu najdeme v zavislosti od toho,
kto t metddu pouZiva. Rozdiely st zapracované v nasledovnej tabulke.

Tabulka 16 Komparacia v rozdielnych pristupoch

Vedecky pristup Mesto/obec vuc

Definovania populacie | Dana izemim - zndma | Dana izemim - znama

Odhadu velkosti Nerobi sa - pozna Nerobi sa - Cerpa sa zo

populacie SUSR

Vyberu vzorky Je dana Gzemim- kvotny | Je dana tzemim -
vyber? kvotny vyber?

Vyber kltucovych

informatorov Vyber kltucovych Vyber kltucovych
informatorov informatorov

Uvahy o prieskume Uvahy o ziskani Uvahy o ziskani
participantov - participantov -
Oslovenim aktérov kom. | Oslovenim v§etkych
planovania relevantnych zastupcov
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Ziskania pristupu k Vlastna evidencia SU SR, vlastné databazy
respondentom
Navrhu a spravovania Tvorba planu prace Tvorba planu prace
prieskumu
Viac zdrojovy zber dat Viaczdrojovy zber dat
Nacasovania rozhovorov | V ramci planu pripravy |V ramci pripravy
KPI Koncepcie
Miesto rozhovorov V priestoroch V priestoroch VUC
mesta(obce)
Vyhodnotenie Vyhodnotenie
dotaznikov, focusovych | dotaznikov,
skupin apod. komunitnych planov,
focusovych skupin a
pod.
Analyza zisteni Analyza zisteni Analyza zisteni
Interpretacia vysledkov | Interpretacia vysledkov | Interpretacia vysledkov
Zhrnutie zisteni Zhrnutie zisteni Zhrnutie zisteni a
a tvorba navrhov tvorba navrh rieSenia
rieSenia
Verejna prezentacia | Verejna prezentacia
vysledkov a zamerov vysledkov a zamerov
Implementacia Implementacia
RozSirovanie zisteni Diseminacia diseminacia
Hodnotenie realizacie a | Evaluacia Evaluacia
dopadov

Zdroj: Vlastny, 2026

Analyza potrieb pouZivatelov sa zameriava na pochopenie poZiadaviek, preferencii
a oCakavani , ale aj problémovych oblasti uzivatelov. Je to je nastroj, ktory pomaha
zlepSovat sluzby, ale aj systémy, ktoré sa orientuju na uspokojovanie poZiadaviek a
oCakavani ich uZivatelov. Analyza preto vyuziva také metddy a techniky ako su
prieskumy, rozhovory, testovanie, ¢i pozorovanie. Na zaklade ziskanych vysledkov
moze pomoct zostiladit ciele a zamery organizacie s ich realnym napinanim.

Analyza potrieb definuje nedostatky alebo problémy a identifikuje ich priciny a
odhaluje rieSenia. MoZno ju chapat ako proces identifikacie rozdielov medzi tym,
¢o by sa malo diat, a tym, ¢o sa deje a zohladnenia pricin tychto rozdielov. V tomto
zmysle ide o systematické hladanie s cielom identifikovat nedostatky medzi
skutoénym a pozadovanym vykonom prace a faktory, ktoré brania pozadovanému
vykonu prace. Podla cielov mdzeme rozliSovat nasledovné druhy analyzy potrieb:
Analyza systémovych potrieb - urcenie funkénych a technickych poziadaviek
systému. Pri tomto type ziskavame informacie z analyzy dokumentov, rozhovorov
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so zainteresovanymi stranami, z mapovania procesov a pod. Cielom je zlepsit
vykon organizacie, zosutladit ¢innost jednotlivych stacasti atd.

Analyza organiza¢nych potrieb - zahfnia postdenie a pochopenie potrieb a cielov
organizacie ako celku. Tento typ analyzy sa fokusuje na identifikaciu rozdielov
medzi planovanymi, (a teda aj o¢akavanymi vysledkami) a aktualnym stavom
organizacie. Analyza sa zameriava na $tadium S$truktiry organizicie, kultary
organizacie, zdrojov a procesov.

Priebeh procesu analyzy potrieb ma urcité osobitosti v zavislosti od prostredia
(segmentu), v ktorom organizacia pdsobi. V najv§eobecnejSej rovine moZeme
proces analyzy potrieb graficky znazornit v Styroch po sebe nasledujicich
krokoch.

Graf 5 Proces analyzy potrieb

kacia sucstavug Identifikacia n¢

Zdroj: Vlastny, 2026

V ramci socialnych sluzieb mézeme rozliSovat tri tirovne analyzy potrieb. Prva z
nich sa zameriava na analyzu organizacie poskytujicej socialne sluzby ako celku.
Jej cielom je identifikovat rozdiely medzi si¢asnym stavom a poZadovanym stavom
organizacie. Pritom zohladnuje faktory ako Struktira, zdroje, procesy a kultura. Ide
o analyzu, ktora sa snazi zhromazdit o najviac informacii o organizacii , aby
nasledne bolo mozné vytvorit komplex potrieb a problémov, ktorym celi. Na
zaklade zosystemizovanych poznatkov je mozné pochopit problémy, vratane
identifikovania ich vzniku a nasledne nachadzat mozné rieSenia (Cunnigsworth,
1983). Analyzu potrieb na tejto Grovni mdZe realizovat vrcholovy manaZzment
organizacie, efektivnejsie je vSak jej zadanie externej firme.

Pre organizacie poskytujuce socialne sluzby je vhodné aplikovat §ir§i model
procesu analyzy potrieb, ktory ma nasledovné kroky:
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Graf 6 Model procesu analyzy potrieb v zariadeniach socialnych sluzieb
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Zdroj: Vlastny, 2026

Druha uroven analyzy v zariadeniach socidlnych sluzieb je zamerana na
identifikaciu odbornej pripravenosti jednotlivych zamestnancov na kvalitny vykon
praxe. VysSie uvedené kroky st plne vyuZitelneé ajv tejto trovni analyzy, liSi sa vSak
v cieloch. Predmetom analyzy je kazdy konkrétny zamestnanec osobitne. Analyza
zacina identifikaciou cielov, ktoré ma zamestnanec na urcitej pracovnej pozicii
dosahovat. Dalsim krokom je zhromaZdenie idajov o konkrétnom zamestnancovi
(vek, vzdelanie, vycviky, tréningy, vlastnosti...). Tretim krokom je identifikacia
medzier, v ramci ktorej porovnavame aktualny vykon (vratane spravania sa)
zamestnanca s ocakavanym vykonom. Pripadné zistené nedostatky zoradime
podla poradia naliehavosti ich odstranenia (4. krok). V piatom kroku vypracujeme
navrh na odstranenie nedostatkov. Po ich implementacii do praxe sledujeme ¢i sa
pracovny vykon zamestnanca zlep$il. Tento typ analyzy moze vykonavat liniovy
manazer.

Tretia uroven analyzy potrieb sa orientuje na uzivatelov socialnych sluzieb a
pozname ju pod nazvom individualne planovanie. KedZe tejto problematike ste sa
venovali v predchadzajacich semestroch, pripomenme si len, Ze: ,Je to proces, v
priebehu ktorého je s uzivatelom planovany priebeh poskytovania socidlnej sluzby.
Dochadza pri nom k definovaniu ciela, ktory chcit uzivatelia prostrednictvom
socidlnej sluzby dosiahnut. V zavislosti od dohodnutého ciela st nasledne definované
konkrétne kroky, ktoré vedu k jeho naplneniu“ (Cangar, 2018, s. 3).

7.3 Benchmarking - zdklady a vyuzitie

Termin benchmark je prevzaty z anglickej ekonomicko-manazérskej literattry, kde
sa pouziva na vyjadrenie irovne niecoho, o mdéZeme oznacit ako Standard. Do
oblasti socialnych sluzieb sa dostal postupne v zmysle oznacenia Standardne;j
kvality poskytovanej starostlivosti. Od zakladu slova benchmark je odvodené
¢innostné sloveso benchmarking, ktorym oznaCujeme proces orientovany na
zlepSovanie sa prostrednictvom ucenia sa od inych, ktorych vysledky pokladame

73



za lepSie ako vlastné. Niekedy sa charakterizuje aj ako metdda ucenia sa od
najlepsich.
Ako pracovnid metdda sa rozvinul v 80. rokoch minulého storoc¢ia a o jeho
rozSirenie sa zasltZila najma firma XEROX. Za zakladatela benchmarkingu je
povaZovany Robert C. Camp (1989), ktory definuje benchmarking ako hladanie
najlepsSich postupov v podnikani, ktoré vedu k vynikajicim vysledkom.
Z literatury vieme, Ze benchmarking sa pouziva na oznacenie pretrvavajaceho
procesu, prostrednictvom ktorého sa instittcia usiluje najst lepSie postupy v inom
zariadeni podobného zamerania a tieto postupy aplikovat do vlastnych procesov,
respektive pozorovanim ich ¢innosti naudit sa ako zlepSit cinnosti vlastnej
organizacie. Benchmarking je kontinualny, systematicky proces porovnavania
vlastnych produktov, sluzieb, procesov a vykonnosti s najlepSimi konkurentmi
alebo lidrami v odvetvi. Jeho cielom je identifikovat medzery vo vykonnosti, u¢it sa
od najlepSich a implementovat zmeny pre zvySenie konkurencieschopnosti,
efektivnosti a kvality (Cerveny, 2025, Dédina, 2007, Camp, 1989).
Z hladiska funkcii, ktoré ma benchmarking plnit rozliSujeme nasledovné druhy:

a) Interny benchmarking,

b) Konkurenc¢ny benchmarking,

¢) Funkény benchmarking,

d) Strategicky benchmarking.
Podla spdsobu realizacie rozliSujeme benchmarking formalny a neformalny.
Formalny benchmarking ma presne stanoveny ciel, Struktaru a postupy, ktoré chce
za tymto Gcelom pouzit. Neformalny benchmarking vykonava vela lIudi Gplne
nevedome tym, Ze porovnava napr. vlastné spravanie so spravanim inych ludi,
porovnava vlastné pracovné postupy so sposobmi prace kolegov atd. 21. storocie
prinieslo nové moznosti pre rozvoj neformalneho benchmarkingu v online
prostredi.
Z procesného hladiska by sme mohli benchmarking popisat ako sled nasledovnych
krokov:

1. planovanie toho, ¢o chceme merat/posudzovat,

2. zber udajov,

3. analyza rozdielov (benchmarkov),

4. stanovenie cielov, 5. implementacia zmien,

6. monitorovanie.
Touto metddou inStitacia sleduje skvalitnenie pracovnych procesov, zniZenie
nakladov, zvySenie kvality a ziskanie konkuren¢nej vyhody.
Ako poukazal Camp (1989), realizacia benchmarkingu predpoklada, Ze manazment
firmy disponuje urcitou mierou sebareflexie a uvedomelosti, Co mu umoznuje,
uvedomit si, Ze existuje niekto, kto totozné ¢innosti alebo procesy vykonava lepsie
a efektivnejSie. Po tomto uvedomeni nasleduje dalsi krok, ktorym je vyhladanie
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organizacie, ktora dosahuje lepSie vysledky a poznanim met6d a sposobov prace
inej organizacie hladat inSpiraciu pre zvySenie vlastnej kvality prace.

Popis metody benchmarkingu sa li§i podla autorov. Z hladiska socialnych sluzieb
sa priklaname k chapaniu benchmarkingu ako metody vyuzivajacej Struktirované
porovnavanie s cielom definovat a zlepSovat dobré praktické postupy.
Benchmarking je technika optimalizacie, ktora porovnava a analyzuje procesy
(sluzby) za Gcelom zistit najlepSiu prax (praktické postupy), s ktorymi sa potom
organizacia porovnava. MdZeme ho teda oznacit za metddu zacielent na
dosiahnutie zmeny k lepSiemu.

Vzhladom na vSeobecnt charakteristiku benchmarkingu je tato metéda dobre
aplikovatelna aj v oblasti socialnych sluzieb. Jeho aplikaciu do oblasti socialnych
sluzieb ulahcuje aj fakt, Ze v socialnych sluzbach sa pouzivaju tie isté nastroje ako
pri benchmarkingu. A to: vykonnost, proces, stratégia. Medzi vyhody a prinosy
benchmarkingu zaradujeme:

> identifikaciu medzier v procesoch a vykonoch,

ziskanie osvedcCenych postupov (best practices),

zlepSenie efektivnosti a kvality poskytovanych sluzieb alebo produktov,
zvySenie konkurencieschopnosti a lepsie postavenie na trhu,

motivacia pracovnikov k zlep$eniu prostrednictvom jasného porovnania s
najlepSimi.

YV V V V

S benchmarkingom sa spéajaja aj uréité obmedzenia a limity ako napr.
» naroc¢nost na ziskavanie kvalitnych a spolahlivych dat,
> riziko nespravnej interpretacie adajov,
» mozna neochota konkuren¢nych podnikov poskytovat informacie,
» nebezpecCenstvo slepého kopirovania bez prispdsobenia vlastnym
podmienkam.

Metoda benchmarkingu je vhodna aj pri krizovom manazmente socialnych sluzieb,
kedZe umoziiuje prostrednictvom porovnavania sa s inymi organizaciami

identifikovat efektivne spdsoby prekonania problémov a obnovenie stability
institucie.

7. 4 Komunitny rozvoj a komunitny plin

Povinnost vypracovavat komunitny plan socidlnych sluzieb vyplyva mestam a
obciam zo zakona 448 /2008 Z. z., konkrétne z §§ 83-84 spominaného zakona,
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ktoré sa nachadzaja v jeho 6. ¢asti s nazvom Komunitny rozvoj a komunitny plan v
oblasti poskytovania socidlnych sluzieb. V §82 zakonodarca objasiiuje ako je
potrebné chapat zakladné pojmy, a to komunitny rozvej, komunitnd praca a
komunitnd rehabilitdcia.

V literatare sa s terminom komunita stretneme vo viacerych vyznamoch.
NajvSeobecnejSie vysvetlenie tohto pojmu je, Ze komunita je spoloCenstvo ludi,
ktori st spojeni spolo¢nymi vztahmi, zaujmami, alebo Gzemim, ktoré spolu zdielajt.
Rozoznavame niekolko druhov komunit ako napr. terapeutickd komunita,
spiritualna komunita, ¢i zaujmova komunita. V ramci socialnej prace sa najcastejsie
stretneme s tuzemnou (alebo lokdlnou) komunitou, ktora je definovana ako
spolocenstvo ludi trvalo, alebo dlhodobo zdielajuce spolo¢né tzemie. Z
praktického hladiska hovorime o obciach, mestach, ¢i krajoch ako $pecifickych
komunit. Specifickym typom lokalnej komunity st socialne vyli¢ené komunity. V
podmienkach SR ide najma o tzv. marginalizované romske komunity (dalej len
MRK). Zakon 448 /2008 Z. z. fokusuje svoju pozornost prave na lokalnu komunitu
a stanovuje zodpovednym predstavitelom povinnost pracovat na rozvoji
spravovaného Gizemia, ¢ize realizovat komunitny rozvoj. ,, Obec utvdara podmienky
na podporu komunitného rozvoja v oblasti poskytovania socialnych sluzieb podla
tohto zakona, na komunitnu pracu a komunitnu rehabilitaciu na ucel predchadzania
vzniku alebo predchadzania zhorsenia nepriaznivych socialnych situdcit a rieSenia
miestnych socidalnych problémov*“ (Zakon ¢. 448 /2008, §82, ods. 1).

V dalSej casti zakonodarca upresiiuje, Ze nastrojmi na rozvoj komunity sa
predovSetkym komunitna praca a komunitna rehabilitacia. Cielom komunitnej
prace v kontexte tohto zakona je podpora aktivit ¢lenov lokalnej komunity
zameranej na odstranenie, alebo eliminaciu  socialnych problémov v danej
lokalite, a to predovSetkym prostrednictvom rozvoja socialnych sluzieb. Pri tychto
aktivitich Gzemné lokality vyuZzivaji komunitnu rehabiliticiu. ,Komunitna
rehabilitacia v oblasti poskytovania socialnych sluzieb je zabezpecenie spoluprace
subjektov, ktorymi si najmd rodina, obec, vzdelavacie institicie, poskytovatelia
sluzieb zamestnanosti, poskytovatelia socialnych sluzieb a poskytovatelia zdravotnej
starostlivosti na ucely podla odseku 1. Cielom komunitnej rehabilitdacie je obnova
alebo rozvoj fyzickych schopnosti, mentalnych schopnosti a pracovnych schopnosti
fyzickej osoby v mepriaznivej socidlnej situacii a podpora jej zaclenenia do
spolo¢nosti“ (Zakon ¢. 448 /2008, §82, ods. 3).

V stwvislosti s komunitnym planom sa stretneme s terminom komunitné planovanie,
ktorym rozumieme metédu komunitnej prace. Zakladom metody je aktivna
spolupraca ludi zalozena na vzajomnom dialégu, ktora sa pouziva na zistenie
siladu medzi potrebami obyvatelov obce a moZnostami ich naplfiania
prostrednictvom socialnych sluzieb. Vysledkom tejto spoluprace je vypracovanie
komunitného planu. Komunitné planovanie je zaloZené na principoch obcianskej
demokracie, z ktorych najvyznamnejsim je princip participdcie.

76



Nasledujtci paragraf 83 konkretizuje ¢o je komunitny plan a ¢o je koncepcia rozvoj
socialnych sluzieb, pri¢om jasne uvadza, ktoré samospravne organy su zodpovedné
za ich vypracovanie, realizaciu a monitoring. Zakon tiezZ vymenava, kto sa ma na
vypracovani tychto dvoch strategickych dokumentoch podielat. Legislativou
stanovené podmienky pre oba dokumenty st v mnohom zhodné, pre lepSie
porozumenie ich uvadzam v nasledovnej tabulke.

Tabulka 17 Komparacia Komunitného planu a Koncepcie rozvoja socialnych sluzieb.

Komunitny plan

Koncepcia rozvoja socialnych sluzieb

Vypracovava obec (mesto, obec)

Vypracovava vys§i Uzemny celok
(samospravny kraj)

Na jeho vypracovani sa podiela skupina
0sOb zastupujicich zaujmy a potreby
obyvatelov obce.

Na vypracovani sa podiela skupina
expertov/odbornikov na oblast
socialnych sluzieb, ktora zistuje a
sleduje napinanie potrieb zaujmovych
skupin vo svojom tizemnom celku.

Pripraveny navrh komunitného planu
musi byt predloZzeny na verejna
diskusiu, aby sa k nemu mohla

verejnost danej obce vyjadrit.

V praxi sa tato poziadavka realizuje tak,
ze aktéri, ktori pripravili komunitny
plan s nim oboznamia obyvatelov obce
na verejnom zhromazdeni. Uastnici
verejného zhromazdenia mozu
pripomienkovat pripraveny komunitny
plan priamo na tom zhromazdent.

Obce vyuzivajii moznost informovat o
navrhovanom  komunitnom plane v
svojich obecnych novindch, ¢i na svojich
webovych strankach, pricom uvadzaji aj
termin do kedy je moiné dokument
pripomienkovat.

Po uplynuti terminu sa akceptované
pripomienky do navrhu komunitného
planu zapracuji a znovu sa predlozia na
verejnu diskusiu.

Pripravena koncepcia
socialnych  sluzieb ~ musi
predloZena na verejnu diskusiu.

V praxi je takmer mnerealizovatelné
zorganizovat verejnu diskusiu vsetkych
obyvatelov daného kraja. Preto od
zacCiatku pripravy koncepcie rozvoja

rozvoja
byt

socidalnych sluzieb pracuje
monitorovacia skupina zloZena z
expertov, ktora mna pravidelnych

zasadnutiach monitoruje vyvoj tohto
strategického dokumentu. Po ukoncent
pripravy koncepcie sa jej plné znenie
zverejni  na  webovych  strankach
vysSieho uzemného celku, aby sa s nim
obyvatelia VUC mohli obozndmit a
vniest v stanovenom termine aj
pripomienky k navrhu koncepcie.
Akceptované pripomienky a navrhy sa
zapracujt do Navrhu koncepcie
rozvoja socialnych sluzieb.

Po ukonceni verejnej diskusie je
pripraveny komunitny plan predlozeny
obecnému zastupitelstvu.

Po ukonceni verejnej diskusie je
pripraveny Navrh koncepcie rozvoja
socialnych sluzieb predloZeny
poslancom krajského zastupitelstva.
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Po schvaleni obecnym zastupitel'stvom
sa stava komunitny plan zavaznym
strategickym dokumentom.

Po schvaleni poslancami krajského
zastupitelstva sa stava koncepcia
zavazna na stanovené obdobie

Hoci legislativa nestanovuje presny
poCet rokov, na ktoré ma byt
komunitny plan vypracovany, v praxi sa
najCastejSie stretavame s komunitnymi
planmi na 4 roky.

Hoci legislativa nestanovuje presny
poCet rokov, na ktoré ma byt
koncepcia rozvoja socialnych sluzieb
vypracovana, v praxi sa najcastejSie
stretavame so 4-ro¢nym obdobim.

Komunitny plan obce musi vhodnym
sposobom reagovat na Narodné
priority rozvoja socialnych sluzieb. Pri
zmene tejto narodnej stratégie je obec
povinna zapracovat zmeny vyvolané
touto stratégiou do svojho
komunitného planu a  predlozit
upraveny Navrh komunitnému planu
obecnému zastupitel'stvu na schvalenie
do 6 mesiacov od zverejnenia
dokumentu Narodné priority rozvoja
socialnych sluzieb.

Koncepcia rozvoja socialnych sluzieb
musi vhodnym sposobom reagovat na
Narodné priority rozvoja socialnych
sluzieb. Pri zmene tejto narodne;j
stratégie je vysSSi Uzemny celok
povinny zapracovat zmeny vyvolané
touto stratégiou do svojej koncepcie a
predloZit upraveny Navrh koncepcie
rozvoja socialnych sluzieb
zastupitel'stvu samospravneho kraja
na schvalenie do 12 mesiacov od
zverejnenia  dokumentu  Narodné
priority rozvoja socialnych sluzieb.

Schvaleny komunitny plan predklada
obec do 15 dni od jeho schvalenia
vy$Siemu azemnému celku, v ktorého
uzemnom obvode sa nachadza.

Pri spracovavani Koncepcie rozvoja
socialnych sluzieb su prave komunitné
plany  jednym  z  vyznamnych
informacnych zdrojov.

Zdroj: Vlastny, 2026

Zakon 448/2008 Z. z. uvadza, ze ,Obec vypractiva a schvaluje komunitny plan
socialnych sluzieb na zaklade narodnych priorit rozvoja socialnych sluzieb, v ktorom
zohladnuje miestne Specifika a potreby fyzickych osob v oblasti socialnych sluzieb
poskytovanych v jej izemnom obvode, urcuje potreby rozvoja socialnych sluzieb a
urcuje persondalne podmienky, financné podmienky, prevadzkové podmienky a
organizacné podmienky na ich zabezpecenie“ (§83, ods.2).
V ods. 5 §83 spominaného zakona st uvedené hlavné oblasti, ktoré maja byt
zapracované v oboch strategickych dokumentoch. Tieto pozadované nalezitosti st
v dalSej Casti prace zapracované v ramci procesu komunitného planovania.
Prostrednictvom komunitného planovania obce zistuja:

> aké st potreby obyvatelov obce vo vztahu k socidlnym sluzbam,

> aké socialne sluzby sa na ich tzemi nachadzajq,

> ktoré socialne sluzby je potrebné vybudovat,
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>

Vide

aké materidlne a finan¢né zdroje ma obec a dalsi aktéri k dispozicii na
realizaciu socialnych sluzieb,
aké personalne zdroje, potrebné na pracu v oblasti socialnych sluzieb sa
nachadzaji v komunite.

alnom pripade sa na komunitnom planovani podiela pracovnd skupina, ktora

je zloZena:

>

>
>
>

A\

>

zastupcom/zastupcami zadavatela, ktorym je miestna samosprava,
zastupcami prijimatelov socialnych sluZieb,

poskytovatelmi socialnych sluZieb,

zastupcami zaujmovych organizacii, ktoré reprezentuju jednotlivé socialne
skupiny,

lokalnymi expertmi z oblasti socialnych sluzieb,

a inymi obyvatelmi obce, ktori maji zaujem participovat na tvorbe
komunitného planu.

V stlade s aktualne platnou legislativou obec mdze pracovnu skupinu vytvorit ad-

hoc,

teda len za G¢elom vypracovania komunitného planu. PricCom v doméacej praxi

sa aplikuji v zasade dva sposoby vytvarania pracovnej skupiny.

1)

2)

Povereny zamestnanec/zamestnankyrna obecného tradu oslovi jednotlivych
aktérov a zostavi pracovnu skupinu.

Obec vypiSe vyberové konanie na vypracovanie komunitného planu. Najma
malé obce maja problémy s vlastnym kvalifikovanym personalom, ktory by
zastreSil cely proces komunitného planovania, a preto vyuZivaja moznost,
nechat si komunitny plan vypracovat. Nie vzdy vyuzivaji vyberové konanie,
prevazne zabezpecuja tato aktivitu tzv. priamym zadanim. S vypracovanim
komunitného planu na zaklade vyberového konania sa stretneme hlavne vo
vacsich mestach.

Tento spOsob vyuZivaja aj vysSie tzemné celky.
Proces komunitného planovania sa realizuje v nasledovnych krokoch.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

10

Priprava na komunitné planovanie,

Kreovanie pracovnej skupiny,

Spustenie procesu komunitného planovania,

Vytvorenie planu prace pracovnej skupiny,

Zber dat potrebnych pre komunitné planovanie,

Vyhodnotenie dat a zapracovanie dat do komunitného planu,

Vypracovanie navrhu komunitného planu,

Predlozenie Navrhu komunitného planu na verejnt diskusiu,

PredloZenie Navrhu komunitného planu na  schvalenie
obecnému zastupitel'stvu,

) Realizacia komunitného planu,
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11) Pravidelny monitoring plnenia komunitného planu, 12) Vyhodnotenie plnenia
komunitného planu,
13) Zaciatok pripravy nového komunitného planu.

Priprava na komunitné planovanie
Nie je mozné tvrdit, Ze tato faza komunitného planovania by bola striktne
stanovena, zavisi to od zvyklosti a pravidiel prace konkrétnej obce. Priprava na
spustenie komunitného planovania méze zacat
» z podnetu obecného zastupitelstva,
» zpodnetu poslanca obecného zastupitelstva, alebo skupiny poslancov
» z podnetu pracovnika/pracovnicok socidlneho odboru (oddelenia)
obecného uradu
> zpodnetu starostu - pri malych obciach,
» z podnetu MPSVR, vlady - v pripade ak sa zmeni legislativa, alebo narodna
stratégia rozvoja socialnych sluzieb.

Kreovanie pracovnej skupiny
Ako sme uz spominali pracovna skupina sa sklada z réznych aktérov (zadavatel,
poskytovatelia a pouZivatelia socialnych sluZieb, experti a pod.). Clovek
zodpovedny za zriadenie pracovnej skupiny by mal dohliadnut na to, aby v
pracovnej skupine boli zastipené vSetky socialne zranitelné skupiny obyvatelov.
Standardne by sme tak mali mat v pracovnej skupine zastpené:

» rodiny s detmi,
obcanov so zdravotnym postihnutim,
chronicky chori,
jedinci a rodiny ohrozeni chudobou,
seniori,

YV V V V

osoby v tazkych zZivotnych situaciach (napr. bezdomovci), » minority a
narodnostné skupiny, » migranti.

O tom, ktoré socialne skupiny budt v pracovnej skupine zastapené, rozhoduje
obec, respektive pracovnik/pracovnicka povereny/a zostavenim pracovnej
skupiny. V malych obciach sa komunitné planovanie moze orientovat napr. len na
rodiny s detmi a na seniorov.

Velkost pracovnej skupiny z velkej Casti odraza velkost obce, pre ktord sa
komunitny plan pripravuje. Napriklad v krajskych mestach modze byt pracovna
skupina zloZzena z podskupin, ktoré zastupuju jednotlivé socialne zranitelné
skupiny. Tieto podskupiny pracuji relativne samostatne a vysledky ich prace st
potom Vv zavereCnej faze komunitného planovania transformované do
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komunitného planu. Komunitny plan v tomto pripade je vysledkom ciastkovych
komunitnych planov.

Spustenie procesu komunitného planovania

Tvorba komunitného planu je oficialne zahajena na prvom pracovnom stretnuti
pracovnej skupiny. Na ktorom sa jednotlivi clenovia zoznamia, ziskaji informacie o
ich individualnych povinnostiach v ramci pracovnej skupiny. Na tomto stretnuti st
¢lenovia pracovnej skupiny informovani o Gcele socialneho planovania, principoch
ktoré maja byt dodrzané a tiez o scastiach komunitného planu, ktoré maji byt
spracovane.

Vytvorenie planu prdce pracovnej skupiny

V procese tvorby planu pracovnej skupiny sa skupina dohodne na tlohach, ktoré je
potrebné realizovat a na spdsoboch (metddach) akymi buda jednotlivé Glohy
realizované. Skupina si musi naplanovat ktoré data je potrebné pozbierat, ako
prebehne zber, analyza atd.

Plan prace skupiny pre komunitné planovanie musi obsahovat konkrétne terminy,
tlohy zodpovednt osobu a sposob realizacie

Tabulka 18 Priklad komunitného planovania

Termin Aktivita /aloha Zodpovedna Sposob realizacie
osoba
1.7.-15.7. Prve stretnutia Veddci Osobné
2027 pracovnych podskupin | jednotlivych stretnutie
podskupin Clenov
podskupiny
30.9.2027 | Zmapovanie potrieb Pan/pani XXXX Zber dat
obyvatelov obce (konkrétne meno) | dotaznikom
10.11.2027 Zhodnotenie stavu obce | Pan/pani XXXX SWOT analyza
(konkrétne meno)

Zdroj: Vlastny, 2026

Osoba zodpovedna za konkrétnu aktivitu ju nemusi realizovat sama osobne, ale je
zodpovedna za to, aby tloha ku stanovenému terminu bola splnena.

Zber dat potrebnych pre komunitné planovanie

KedZe v plane prace st uvedené datumy aj konkrétne tlohy, postupujeme v tejto
faze podla neho. §83 napriklad pozaduje, aby sa v procese komunitného planovania
realizovala analyza ,,poskytovanych socidlnych sluzieb podla jednotlivych druhov
socialnych sluzieb, foriem socidlnych sluzieb a poskytovatelov socidlnych sluzieb v
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tizemnom obvode obce alebo izemnom obvode vysSieho uizemného celku® (zakon ¢.
448 /2008 Z. z., § 83, ods. 5a). Na realizaciu tejto tlohy moZeme pouzit
» dotaznikovy prieskum, ktory zaSleme vSetkym poskytovatelom socialnych
sluzieb na tizemi obce,
» obsahovt analyzu internetovych dat (poskytovatelov, register VUC, registre
MPSVR SR)
» metoddu focus group a pod.
Komunitny plan ma byt realizovany na zaklade analyzy pozZiadaviek prijimatelov
socidlnych sluzieb a dalsich obyvatelov obce. Ziskanie potrebnych dat pre takto
zameranu analyzu je naro¢né aj v mensich obciach. NajobjektivnejSou metdédou na
ich ziskanie je dotaznikovy zber dat. Dotaznik si musi pracovna skupina pripravit
sama, lebo rozne obce maja rozne Specifika. Pri opatovnom komunitnom planovani
je moZné pouZit ten isty dotaznik, alebo jeho upravena verziu.
Zakon tiez pozaduje, aby komunitny plan vychadzal z analyzy demografickych
udajov a socidlnej situdcie v obci. Tieto idaje mdZe skupina ziskat napr. z matriky,
alebo inych dokumentov uradu, ale aj priamo zo Statistického turadu.

Vyhodnotenie dat a zapracovanie dat do komunitného planu

V tejto faze sa nevyhodnocuju len data ziskané dotaznikom, alebo obsahovymi
analyzami, ale aj data ziskané v ramci prace pracovnej skupiny/pracovnych
podskupin, ktoré funguju ako fokusové skupiny. Aby data bolo mozné pokladat za
validné, pri praci pracovnych skupin sa pouzivaji Standardné manazérske postupy
ako napr. SWOT analyza, ¢i needs analyza a pod. Ziskané data potom skupina
pouZije na stanovenie konkrétnych aktivit, ktoré by mali byt zapracované do
komunitného planu.

Vypracovanie ndvrhu Romunitného planu

AZ do oficidlneho schvalenia tohto strategického dokumentu hovorime stale o
»2havrhu“ komunitného planu. Samotnému schvaleniu navrhu predchadza verejna
diskusia. Aby verejnost mohla o navrhu komunitného planu diskutovat, potrebuje
sa s nim oboznamit. Oboznamenie obce realizuji réznym sposobom. Tie obce,
ktoré vydavaji obecné/mestské noviny, uverejiiuji informacie prave v nich.
Vacsina obci vyuZziva obecnt informacnt tabul'u, na ktorej st zakladné informacie
o navrhu komunitného planu. Obce na informovanost vyuzivaju tiez vlastné
webové stranky, na ktorych je k dispozicii cely navrh vyskumu. Po uplynuti
stanoveného cCasu (obvykle 14 dni) obec zorganizuje verejnu diskusiu, na ktora
pozve vSetkych obcanov, ktori maja zaujem bliz§ie spoznat navrh komunitného
planu. Na verejnej diskusii maji Gcastnici priestor na vznesenie pripomienok,
navrhov, alebo podnetov. Po ukonceni verejnej diskusie pracovna skupina vSetky
podnety zvazi a v pripade, Ze ich uzna za relevantné, zapracuje ich do navrhu
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komunitného planu. Mensie obce realizuja verejnt diskusiu len raz. Niektoré velké
mesta ju organizuji opakovane, aby verejnost oboznamili s definitivnym znenim
navrhu komunitného planu. V kazdom pripade obce uverejiiuji informacie aj o
priebehu verejnej diskusie na svojich webovych strankach. Aby navrh ziskal status
oficialneho dokumentu, musia ho schvalit poslanci obecného parlamentu. Po
schvaleni planu komunitného rozvoja zvyknt obce zverejiiovat tento dokument
ako VZN (vSeobecne zavazné nariadenie).

Realizacia komunitného planu.

Za touto fazou nasleduje obdobie realizdcie komunitného planu. Komunitné plany
su strategické dokumenty strednodobého charakteru. ZvycCajne ich obce
vypracovavaja na obdobie 4 alebo 5 rokov.

Takto StruktGrovany komunitny plan uvadza konkrétne a jednoznacne aktivity,
ktoré maja byt vykonané, indikatory, ktoré budt dokazovat ich plnenie, finan¢né
prostriedky potrebné na zabezpecCenie aktivity, zdroje, z ktorych buda tieto
naklady kryté, datum ku ktorému sa ma aktivita realizovat a osobu zodpovednu za
realizaciu danej aktivity.

Podobne ako iné strategické dokumenty aj komunitny plan je planovany na
jednotlivé kalendarne roky. Aktivity mdézu mat rozdielnu realiza¢nt diZku. Niektoré
aktivity mozu byt napr. niekolko driové, iné mozu presahovat aj rocné obdobie. V
pripade dlhodobych aktivit sa rozlozia aktivity do kratsich realizacnych krokov s
indikatormi a datumami, aby sa mohla realizacia nielen vykonavat podla ¢asového
planu, ale aby boli tieto Casti kontrolovatelné.

Pravidelny monitoring plnenia Romunitného planu

Pocas toho obdobia sa plnenie komunitného planu pravidelne monitoruje. Spdsob
a frekvencia monitorovania plnenia komunitného planu ma byt explicitne uvedena
v zavere dokumentu. Zaroven sa tam uvedené aj osoby, ktoré budt tieto aktivity
vykonavat. Pri malych obciach je dostato¢né urobit monitoring raz ro¢ne, pred
koncom kalendarneho roka. Velké obce (mestd) ho vykonavaju opakovane. O
vysledkoch monitoringu sa vyhotovuje zapisnica, ktord ma byt zverejnena na
mieste Iahko dostupnom verejnosti. Najvhodnej§im miestom st prave webové
stranky obce. Monitorovacia skupina o vysledkoch svojich aktivit spravidla
informuje aj ¢lenov pracovnej skupiny, ktord komunitny plan pripravila. Toto
pravidelné informovanie o vysledkoch monitoringu nie je zo zakona povinné.
Niektoré mesta okrem tohto spdsobu informovania pontkaji moznost stretnutia
celej pracovnej skupiny na ro¢nom vyhodnocovani realizacie komunitného planu.
Toto monitorovacie stretnutie je priestorom nielen na prezentaciu dosiahnutych
vysledkov, ale aj na objasnenie dovodov, preco nepriSlo k realizacii niektore;
aktivity, alebo informacie o oneskorovani, i prediéeni realizacného obdobia.
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Vyhodnotenie plnenia komunitného planu

Po ukonceni obdobia, na ktoré bol komunitny plan schvaleny, vypracovava
pracovna skupina ,Spravu o plneni komunitného planu“ Zavere¢na sprava je
vypracovana z podkladov monitorovacich ro¢nych sprav o priebehu plnenia
komunitného planu obce. Je to Strukttrovany dokument, ktory obsahuje analyzu
realizacie komunitného planu, a to v ratane dévodov nesplnenia naplanovanych
aktivit.

Zaciatok pripravy nového komunitného planu.

V poslednom roku platnosti komunitného planu sa zacina pripravovat komunitny
plan na nasledovné obdobie. Ako sme uZ uviedli, zdkon obciam stanovuje
povinnost, aby do svojich komunitnych planov do 6 mesiacov zapracovali zmeny,
ktoré by mohla priniest nova narodna stratégia rozvoja socialnych sluZieb.

Komunitné plany st prehladnymi strategickymi dokumentami, ktoré prispievaja k
rozvoju komunity. V po¢iato¢nom obdobi obciam chybali informacie o tom, ako ma
komunitny plan vyzerat mnohé obce robili komunitné plany na jeden alebo dva
roky a sastredovali sa na zakon ¢. 448/2008 Z. z. Postupne s pribtadajacimi
informaciami a skiisenostami viaceré obce toto tizke zameranie prekonali a do
komunitnych planov socialnych sluzieb davaja aj aktivity, ktoré sa v spominanom
zakone nenachadzajq, ale st potrebné pre skvalitnenie Zivota obyvatelov obce. V
niektorych komunitnych planoch je preto mozné najst napr. poziadavku na narast
poctu pedagogickych asistentov v §kolach, alebo na zvukové oznacenie prechodu
pre chodcov. Komunitné plany sa tak stali nastrojom nielen na rozvoj socialnych
sluzieb v komunite, ale nastrojom na rozvoj komunity.
Na zaklade predchadzajacich informacii konstatujem, Ze medzi kli¢ové momenty,
na ktorych je postavené komunitné planovanie, radime:,

a) Obciansku participaciu a angazovanost,

b) Identifikaciu skuto¢nych potrieb komunity u ich obyvatelov,

¢) Mapovanie chybajtcich socialnych sluzieb v lokalite,

d) Efektivita - selekcia skutoCne potrebnych sluzieb, zapojenie
lokalnych aktérov, ktori prichadzaju aj s vlastnymi aktivitami na rozvoj
komunity,

e) Komunitny plan = strategicky dokument, ktory je vysledkom prace
SirSej pracovnej skupiny, a v ktorom st obsiahnuté aktivity, ktoré
komunita vnima ako potrebné a prispievajice ku kvalite ich zivotov.
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7.5 Koncepcia rozvoja socidlnych sluzieb

Povinnost samospravnych krajov vypracovavat koncepciu rozvoja socialnych
sluZieb v svojom samospravnom tzemi vyplynula z prechodu kompetencii zo Statu
na samospravne organy. Z dikcie §§ 83 -84 je zrejmé, Ze principy a fazy
vypracovania koncepcie rozvoja socialnych sluzieb st v mnohom zhodné s
procesom tvorby komunitného planu. V nasledovnej Casti sa preto zameriame na
tie faktory, ktore st odlisné.
Vzhladom na skuto¢nost, Ze koncepcia rozvoja sa tvori pre cely kraj (samospravny
celok) vypracovanie dokumentu je ovela naroc¢nejSie ako tvorba komunitného
planu. Ide nielen o vac¢si rozsah ¢innosti, ktoré musia byt vykonané, ale aj o vyssiu
sumu, ktoré vysSie uzemné celky (dalej len VUC) za vypracovanie koncepcie
zaplatia. Ide o peniaze z verejnych zdrojov, a preto je potrebné aby cely proces
prebiehal transparentne. VUC preto vyuZivaju pri vybere zhotovitela koncepcie
rozvoja socialnych sluzieb verejné obstaravanie. Verejné obstaravanie predstavuje
zakonom upravené pravidla, ktoré uplatiiuji verejné organizacie pri nakupe
tovarov, sluzieb ¢i stavebnych prac od stkromného sektora. Cielom verejného
obstaravania je transparentné, efektivhe a hospodarne vyuZivanie verejnych
financii pri vybere najvyhodnej$ej ponuky. So subjektom (v dalSej ¢asti pracovna
skupina), ktory tato zakazku ziska, uzavrie VUC zmluvu, v ktorej st jasne
stanovené prava a povinnosti oboch zmluvnych stran.
Medzi prvé Cinnosti, ktoré je potrebné pri tvorbe koncepcie zabezpecit, je
nastavenie pravidiel pre monitorovanie procesu tvorby koncepcie. V tomto smere
neexistuji presne stanovené pravidla, preto jednotlivé VUC vyuZivaja rozne
sposoby. Pri niektorych VUC sa zriaduji monitorovacie skupiny, inde uzavrt
dohodou s organizaciou z 3. sektora ako napr. SOCIOFORUM, ktora zastreSuje
viacero neziskovych organizicii, ¢i ob¢ianskych zdruzeni z 3. sektora a pod. Nech
uZ si zvolia akykolvek sposob, ciel je rovnaky: monitorovat ¢innost pracovnej
skupiny a vznasat navrhy, odportcania atd. na zlepSenie kvality socialnych sluzieb
v konkrétnom kraji. Do monitorovacej skupiny st menovani aj zastupcovia
obecnych a mestskych tradov, reprezentanti vyznamnych organizacii
poskytujicich socialne sluzby, alebo vykonavajacich tkony podla zakona
¢. 305/2005 Z. z. atd. Tieto ,zainteresované strany“ sa od zaciatku zapajaji do
pripravy koncepcie rozvoja socialnych sluzieb. Ich angaZovanie sa v procese tvorby
tohto strategického dokumenty vychadza z Pravidiel zapajania verejnosti do tvorby
verejnych politik.
V praxi sa vyuzivaja dva spdsoby zapojenia verejnosti do pripravy koncepcie.

a) Aktivne participujice zainteresované strany - Gcastnici tejto skupiny

sa priamo zapajaju do tvorby koncepcie,
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b) Pasivne participujuce zainteresované strany - ucastnici tejto skupiny
dostavaju pravidelné informacie o parcialnych vysledkoch procesu
tvorby koncepcie. Ich sposobom participacie moze byt napr. zber
dotaznikovych dat a pod.

Sposob zapojenia zainteresovanych stran nie je legislativne upraveny. Zakon v § 83
ods. (4) uklada obciam a VUC povinnost ,predloZit ndvrh komunitného planu
socialnych sluzieb a navrh koncepcie rozvoja socidalnych sluzieb na verejni diskusiu®.
Tymto ustanovenim zakon vytvara podmienky, aby sa verejnost mohla do pripravy
dokumentu zapojit.
Velkost pracovnej skupiny nie je nikde presne uréena. Niektoré skupiny sa 5¢lenné,
iné 7 a pod. Napriek tomu, Ze pracovnt skupinu tvoria externi odbornici a
odborni¢ky je potrebné, aby konkrétny VUC uréil aspoti 1 zamestnanca, ktory bude
s fiou spolupracovat, a ktory/ktora bude zabezpecovat komunikaciu medzi VUC a
pracovnou skupinou.
Koncepcia rozvoja socialnych sluzieb primarne vychadza z ustanoveni §§ 83- 84
zakona 448/2008 Z. z. a z ludskopravnych dokumentov, stratégii, ¢i nariadeni,
ktoré st relevantné pre spravne smerovanie koncepcie v budiicom obdobi. Medzi
takéto dokumenty (popri uz skor spominanych) patria napr.:

» Dohovor OSN o pravach osdb so zdravotnym postihnutim,
Dohovor OSN o pravach dietata,
Dohovor o odstraneni vSetkych foriem diskriminécie Zien,
VSeobecna deklaracia 'udskych prav,
Narodny program rozvoja Zzivotnych podmienok osO6b so zdravotnym
postihnutim na roky 2021- 2030,
Strategicky ramec starostlivosti o zdravie pre roky 2013 - 2030, » Plan
obnovy a odolnosti Slovenskej republiky,
» Narodné priority implementacie Agendy 2030.

YV V V V

A\

Ods. (3) § 83: Vyssi tzemny celok vypractva a schvaluje koncepciu rozvoja
socialnych sluzieb na zaklade narodnych priorit rozvoja socialnych sluzieb a
komunitnych planov socialnych sluZieb obci vo svojom izemnom obvode.
V ods. (5) §83 su explicitne vymenované oblasti, ktoré maju obsahovat oba
strategické dokumenty (komunitné plany aj koncepcie rozvoja socialnych sluzieb).
SU nimi:

a) analyza poskytovanych socialnych sluzieb v kraj,

b) analyza poZiadaviek prijimatelov socialnych sluzieb a dalSich obyvatelov

samospravneho kraja,
¢) analyza demografickych tdajov,
d) analyza socialnej situacie obyvatelov kraja,
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€) jasne stanovené ciele a priority rozvoja socialnych sluzieb v dotknutom
kraji,
f) kvantifikacia kapacit v zariadeniach poskytujacich socialne sluzby,
g) casovy plan realizacie, finan¢né krytie (zdroje), identifikicia potrieb v
oblasti personalnych zdrojov, prevadzkovych podmienok atd.
h) spdsob kazdoro¢ného vyhodnocovania koncepcie rozvoja socialnych
sluzieb,
i) podmienky a sposob zmeny, pripadne aktualizacie dokumentu.
Aj pri praci na koncepcii rozvoja socialnych sluzieb je potrebné ziskat demograficke
udaje, ako aj zmapovat potreby obyvatelov kraja. Demografické tidaje je najlepsie
¢erpat z databazy Statistického tradu SR, ktory ma spracované data na trovni
krajov, okresov aZ obci. Na zmapovanie potrieb obyvatelov VUC sa prevaZzne
pouziva dotaznikova metdda. Ide o dotazniky vlastnej konstrukcie, ktoré si ad hoc
vyhotovuje pracovna skupina. Za uGcelom dosiahnutia vyS$Sej percentualne;
navratnosti pracovna skupina spolupracuje s lokalnymi samospravami.
Ziskat informacie o potrebdch obyvatelov kraja je ovela naroc¢nejsie, ako ziskat
prehlad o potrebach obyvatelov obci. Prave preto zakon ustanovuje obciam
povinnost posielat na VUC svoje komunitné plany. Analyzou komunitnych planov
obci nachadzajtcich sa v lokalite daného VUC je moZné ziskat prehlad o potrebach
obyvatelov kraja. Dalsimi zdrojmi, z ktorych moZno &erpat informacie st registre
vedené na VUC. Jeden register obsahuje informacie o zriadovateloch a
poskytovateloch socialnych sluzieb, kapacite pobytovych zariadeni, druhoch
socialnych sluzieb atd. Druhy register obsahuje informacie o Zziadateloch -
Cakateloch na konkrétny druh a formu socialnej sluzby.
Dalsi proces tvorby koncepcie rozvoja socialnych sluzieb v samospravnom kraji
prebieha obdobnym spdésobom, ako je tomu pri tvorbe komunitného planu.
Pripravena Koncepcia sa predklada na verejnt diskusiu, na ktort st prizvané
zainteresované strany, ale aj dalSia verejnost, ktora ma o problematiku zaujem.
Pripraveny Navrh Koncepcie sa obvyklym spdsobom zverejiiuje aj na webovych
strankach VUC (elektronicka tiradna tabula), pricom je verejnosti stanoveny termin
na pripomienkovanie dokumentu. Po stanovenom c¢ase sa Navrh Koncepcie
predklada dotknutym komisiam VUC (socialna, zdravotna, legislativna a pod.) a po
pozitivhom vyjadreni jednotlivych komisii sa Navrh Koncepcie rozvoja socialnych
sluzieb predklada poslancom krajského zastupitel'stva.
V odseku (10) §83 sa uvadza, ze ,Sulad poskytovanej socidlnej sluzby podla odsekov
8 a 9 s komunitnym planom socialnych sluzieb obce alebo s koncepciou rozvoja
socidalnych sluzieb vyssieho tizemného celku sa posudzuje na zaklade vopred urcenych
a zverejnenych kritérit pri dodrzani principov rovnakého zaobchadzania,
nediskriminacie subjektov, transparentnosti, proporcionality, hospodarnosti a
efektivnosti.
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Prave pre naplnenie tejto poziadavky je ddlezita GcCast zainteresovanych stran v
celom procese, pretoze prave jej clenovia kontroluji pozadovany stlad.

Otazky a ulohy:

1) Vymenujte metody planovania pouZzivané v socialnych sluzbach

2) Vyberte si konkrétne ZSS a aplikujte na nom SWOT analyzu. Na zaklade
vysledkov zvolte strategiu.

3) Charakterizujte needs assessment. Objanite tri typy potrieb 4) Vymenujte
principy needs assesmentu.

5) Uvedte prakticky priklad benchmarkingu.

6) Zvolte si konkrétnu obec a popiSte ako by ste postupovali, keby ste pre fiu
pripravovali komunitny plan.

7) Co je stratégia rozvoja socialnych sluZieb?
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8 Spektrum pristupov k hodnoteniu kvality socialnych
sluzieb

Rozdielnost pristupov k socialnym sluzbam sa odraza aj v rozdielnosti pristupov k
hodnoteniu ich kvality. Kapitola vas prevedie jednotlivymi pristupmi tak, aby ste na
zaklade $tadia tejto kapitoly

» poznali teoretické vychodiska hodnotenia kvality socialnych sluZieb,

» dokazali vysvetlit rozdiel medzi jednotlivymi pristupmi hodnotenia kvality
socialnych sluzieb,

» porozumeli jednotlivym dimenziam merania kvality,

» spravne rozliSovali medzi hodnotenim kvality a kontrolou kvality.

Velka Cast globalneho sveta od konca predchadzajiceho milénia zvaZuje vydavky z
verejnych zdrojov, ich mnozZstvo a efektivne vyuZitie. Vynimkou nie je ani EU, ktora
ma ako celok vysSie vydavky ako prijmy. Napriek fiSkalnym problémom nie sme
svedkami zniZovania vydavkovej stranky rozpo¢tu EU, ale paradoxne k jeho
zvy$ovania, ¢o vedie k zadlZovaniu. Oproti tomuto trendu vSak organy EU vyvijajii
tlak na jednotlivé ¢lenské §taty s cielom dosiahnut vyrovnané rozpocty. V dosledku
socialno-politického vyvoja globalnej spolo¢nosti pristupuja jednotlivé Staty ku
konsolidacii verejnych financii. Svedkami tohto procesu sme uZz niekolko rokov aj
my na Slovensku. Malley a Fernandez (2010, s. 3) v tomto kontexte upozormnuji na
potrebu merania kvality socialnych sluzieb, ked piSu ,v casoch fisSkdalnych
uspornych opatreni a obmedzovania verejnych sluzieb je o to dolezitejsie merat
kvalitu aby sa zabezpecilo, Ze kvalita neprimerane neutrpi na ukor iniciativ na
usporu ndkladov“. Konsolida¢né procesy otvaraja diskusiu o tom, aka Sirku
socialnej starostlivosti ma garantovat §tat a do akej miery ma byt socialna
starostlivost financovana z verejnych zdrojov. Ak by $tat pristapil k zniZeniu
financovania socialnej starostlivosti z verejnych zdrojov, premietlo by sa to aj do
obmedzenia finan¢nych prostriedkov pre socidlne sluzby ako jedného z jej
nastrojov.

Otazkou preto nie je, ¢i merat kvalitu poskytovanej socialnej starostlivosti, ktora je
z velkej Casti zabezpec€ovana prave prostrednictvom socialnych sluzieb, otazkou je
CO merat a AKO merat. Odpovede na tieto dve otazky nenijdeme v domacej
legislative, ani v metodickych materialoch, ktoré boli vypracované s cielom poméct
poskytovatelom nastavit minimalne Standardy a pripravit inSpektorov na ich
pravidelné vyhodnocovanie. V tomto smere je doleZité upozornit na skuto¢nost, Ze
hoci st jednym z pilierov slovenskej socialnej politiky, len malokedy sa stretneme s
priamym prepajanim kvality socialnych sluzieb so socialnou politikou, alebo SirSie
so socialnou starostlivostou. Z domacej odbornej a vedeckej literatry mozeme
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ziskat dojem, akoby boli socialne sluzby autonémnou oblastou spolo¢enskej praxe,
bez priameho vztahu k socialnej starostlivosti. Predtym, ako poukaZeme na
dosledky takéhoto pristupu uvedieme niekolko bazalnych poznatkov z oblasti
posudzovania kvality socialnych sluzieb.

8.1 Teoreticky ramec posudzovania kvality socidlnych sluzieb

Odborna literatiira pontka dostato¢né mnozstvo teoreticko-empirickych §tadii,
ktoré sa oboma otazkami seri6zne zaoberaja. Urcitym kameriom Grazu nie je len
nejednotnost teoretickych konceptov zameranych na hodnotenie kvality
socialnych sluzieb, ale je to fakt, Ze autori pri tvorbe tychto konceptov vychadzaja
z reality krajiny, v ktorej posobia. Tato skutocnost treba mat na pamati, aby sme
neskizli k snahe bez naleZitej Gpravy implementovat niektoré modely do nasho
systému socialnych sluzieb.
Skor ako pristipime k posudzovaniu kvality socialnych sluzieb, bude potrebné
zvazit, z akého uhla pohladu k tejto ¢innosti pristapime. Uz sme spominali, Ze Reed
(2007) ako opozitné predstavil pristup zamerany na kvalitu starostlivosti (ktory sa
zameriava na poskytovatela) a pristup zamerany na kvalitu Zivota (fokusovany na
uzivatela).
Volba nasho pristupu sa odrazi aj vo vybere konkrétnych aspektov kvality
starostlivosti, alebo v uzSom koncepte socialnych sluzieb. Medzi odbornikmi
existuje zhoda v tom, Ze ak pri posudzovani kvality socialnych sluzieb zvolime
pristup zamerany na kvalitu starostlivosti, potom je potrebné sledovat nasledovné
indikatory:

» dostupnost sluZzieb,
zodpovednost poskytovatela,
postoje a spravanie personalu,
kontinuita personalu v priamom kontakte s klientom,
plynula komunikacia zmien v starostlivosti,
flexibilita sluzby s cielom uspokojit meniace sa potreby,
sukromie klienta,
dostojnost,
spolahlivost a tstretovost personalu,
zruénosti, znalosti a doveryhodnost personalu,
efektivnost poskytovanych sluzieb,
re§pektovanie principu rovného zaobchadzania (Donabedian, 1980, Qureshi
a Henwood, 2000; Francis a Netten, 2004; Malley et al., 2006; Raynes et al.,
2001).
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Ak zvolime pristup zamerany na kvalitu Zivota, mali by sme sledovat ukazovatele
ako:

rozsah poskytovanej sluzby,

osobna bezpecnost,

uspokojovanie zakladnych potrieb,

ochrana,

autonomia,

kvalita prostredia,

socialne kontakty,

podpora zrucnosti,

pomoc pri vyrovnani sa so Zivotnou situaciou,

zapajanie klienta do planovania, vyberu a hodnotenia sluzby,

miera kontroly nad vlastnym Zivotom,

moralka,

vztah medzi uzivatelom a poskytovatelom socialnej sluzby, teda vztah medzi
konkrétnou osobou, ktora poskytuje ¢loveku pomoc s intimnymi tkonmi
kazdodennej hygieny a pod. a ¢lovekom, ktory pomoc prijima (Donabedian,
1980; Bamford et al., 1999; Qureshi et al., 1998; Miller et al., 2008).
Orientaciou na tento vztah ako predmet merania kvality zabezpecujeme, aby
hodnotenia kvality neboli oddelené od praxe starostlivosti, co bolo kritikou
niektorych skorSich systémov hodnotenia kvality socialnej starostlivosti.

V niektorych krajinach rezortné ministerstvo, do kompetencie ktorého patria
socialne sluzby, sleduje nielen kvalitu poskytovanych sluzieb na trovni jednotlivych
zariadeni, ale zameriava sa aj na sledovanie celkovej starostlivosti. V tomto pripade
ide o sledovanie a vyhodnocovanie trajektérie vyvoja celkovej socialnej
starostlivosti v konkrétnych casovych obdobiach. V Anglicku je to ministerstvo
zdravotnictva, do kompetencie ktorého patria aj socialne sluzby (Malley a
Fernandez, 2010), navySe uzivatelia socialnych sluzieb v Anglicku dostavaja
finanény prispevok na kpu socialnej sluzby (podobne je tomu aj v CR). Tento fakt
vyznamne meni vztah medzi uZivatelom a poskytovatelom, ktory ma viac
charakter obchodny, ako socidlny. Prave preto sa v takychto krajinach presadil
pristup zamerany na kvalitu starostlivosti, teda na instituciu.

V suvislosti s hodnotenim kvality sluzby poskytovanej inStitaciou by sa
hodnotitelia mali zamerat na tri oblasti, ktorymi st Struktura, procesy a vysledky
(Malley, Fernandez, 2010). Aj v tomto pripade sa hodnotitel musi rozhodntt, ktory
z pristupov si zvoli, podla toho bude jednotlivym oblastiam venovat rdznu
pozornost. V literatire v suvislosti s pristupom zameranym na starostlivost
najdeme nasledovné informacie.

Strukturalne ukazovatele sa vztahuji na ,relativne stabilné charakteristiky
poskytovatelov starostlivosti, nastrojov a zdrojov, ktoré maju k dispozicii, a fyzického
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a organizacného prostredia, v ktorom pracuju” (Donabedian, 1980, s. 81). K dobre
sledovatelnym ukazovatelom patri napr. velkost a kvalita priestorov, ich
bezbariérovost, ale aj poCet m? na jedného uZzivatela, kompenza¢né pomdcky atd.
Medzi Strukturalne ukazovatele patri aj vzdelanie personalu, jeho dodato¢né
vzdelavanie, kompetencie, teda odborne fundovany personal orientovany na svoj
dalsi rast. Prave pre vysokt mieru stability Strukturalnych ukazovatelov by bolo
mozné pokladat ich za najvyznamnejsie. Autori upozoriuji na fakt, Ze Strukturalne
ukazovatele st necitlivé na dynamické zmeny, v dosledku coho poskytovatel
oneskorene reaguje na nové potreby svojich uZivatelov. Odporacaju preto, aby
Strukturalne ukazovatele boli chapané ako nepriame indikdtory kvality socialnej
sluzby, ktoré st pre kvalitnt sluZbu nevyhnutné, ale sami o sebe nie st postacujace
(Sangl et al., 2005; Netten et al., 2007).
Procesné ukazovatele sleduji aktivity, ktoré prebiehaja v ramci interakecii
prebiehajucich medzi poskytovatelmi a pouzivatelmi sluzieb. Ukazovatele procesu
sa zameriavaji na sposob poskytovania starostlivosti (Malley, Fernandez, 2010).
Napriek snahe niektorych autorov oznacit procesné ukazovatele za nepriame
indikatory kvality, poukazujeme na ich vyznam najma v socialnych sluzbach
poskytujacich nepretrzita starostlivost. Spdsob poskytovania starostlivosti, a tym
aj procesné ukazovatele sa stavaji neoddelitelnou sucastou zivota uzivatela
sluZzby. Medzi kltu¢ové determinanty procesnych ukazovatelov patria:

» moznost vyjadrit sa k poskytovanym sluzbam,
moznost diskutovat o Case a sposobe poskytovane;j sluzby,
moznost zazit ocenenie,
pristup zalozeny na reSpekte,
pristup zaloZeny na individualnom pristupe (Qureshi, Nicholas, 2001;
Bamford et al., 1999; Sangl et al., 2005; Netten et al., 2009).
Tieto indikatory sa vztahuji na klienta a jeho reflektovanie poskytovane;
starostlivosti. Pri hodnoteni procesnych ukazovatelov je potrebné venovat
pozornost ajnazorom uZzivatela socialnej sluzby, ktory je kazdodennym G¢astnikom
mnozstva intervencii. Tieto indikatory nadobudaju eSte vacsi vyznam ak zvolime
pristup zamerany na kvalitu Zivota.
Vysledkové ukazovatele, ktoré su viazané na vysledok starostlivosti. Smith (1996)
ich poklada za indikativne z hladiska prinosu ziskaného z intervencie, To by nas
mohlo viest k predpokladu, ze prave vysledkové ukazovatele st primarnymi
ukazovatelmi konecného vplyvu sluzby, a teda aj ukazovatelmi kvality. Voci
takémuto chapaniu najdeme namietky napr. Bobinac et al. (2010), ktori namietali,
ze vysledkové ukazovatele nie je mozné aplikovat pre cela siet starostlivosti.
Argumenty voci priorizovaniu vysledkovych ukazovatelov sa opieraja aj o fakt, Ze
pri niektorych klientov nie je mozné dosiahnut pozitivhu zmenu, a to aj napriek
snahe socialnych sluzieb maximalizovat kvalitu Zivota uzivatela socialnej sluzby.
Cielom socialnych sluzieb vo v§eobecnosti nie je snaha o napravu stavu v dosledku,
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ktorého jedinec potrebuje socialnu sluzbu. Socialne sluzby sa zameriavaji na
kompenzaciu vplyvu zdravotného poskodenia, na oblast fyzického a psychického
fungovania cloveka, kedZe zdravotny stav uZzivatelov socidlnych sluzieb je z
medicinskeho hladiska nezvratny. Zamestnanci v socialnych sluzbach vedia, Ze s
pozitivhou zmenou zdravotného stavu sa u uzivatelov socialnych sluzieb stretna
zriedkavo a prevazne na prechodny cas, po ktorom nasleduje jeho zhorSenie.
Najcastej$im cielom socialnych sluzieb zameranych na zdravotne znevyhodnenych
uzivatelov alebo na uzivatelov velmi vysokého veku je preto snaha o udrziavanie
stavu. Sluzby pre tychto klientov st odborne naro¢né, poskytuja sa v rezime 24 /7,
teda 24 hodin denne, 7 dni v tyZdni. Pri hodnoteni takto zameranych socialnych
sluZieb narazame na problém, ak by mal byt hlavhym ukazovatelom progres
klienta. Nemeniaci sa fyzicky a psychicky stav klienta, pripadne jeho zhorSenie nie
je mozné pri takychto klientoch pokladat za dosledok malo kvalitnej starostlivosti
(Qureshi, Nicholas, 2001). Baldock (1997) poukazuje na dalSie aspekty spojené s
orientaciou na vysledok, ked piSe, Ze socialne sluzby st heterogénne, €o sa v praxi
premieta do rozdielov v socialnych sluzbach v zavislosti od jeho uZivatelov, ich
zdravotného stavu a potrieb, ale aj od ich pocCtu. Kvalitu starostlivosti reflektovane;j
optikou vysledku ovplyviiuji aj iné aspekty, ako je narocnost starostlivosti,
(ne)dostatok personalu, ale tiez premenlivost potrieb starostlivosti, ¢o sa moze
menit nielen na dennej baze, ale aj v priebehu dna (Malley, Fernandez, 2010).

Ak hodnotitel zvoli pristup zamerany na kvalitu Zivota sledované ukazovatele sa
tykaji predovSetkym reflektovania poskytovanej starostlivosti klientom.
Nefunk¢énym klientom® poskytuju pomoc s intimnymi tlohami, ako je umyvanie,
obliekanie ¢i pomoc s jedlom. Zamestnanci poskytujiici pomoc by mali reSpektovat
autondémiu klienta a posililovat jeho sebesta¢nost a pomahat mu len s tymi
¢innostami, pripadne ich ¢astami, ktoré klient sam nezvladne. Poskytovanie vacsej
miery pomoci ako klient realne potrebuje moZe klient vnimat ako nereSpektovanie
jeho osoby. Ak sa tak deje v dlhS§om case klient postupne mdze stratit potrebné
zruénosti, ¢im sa zvySi jeho zavislost na pomahajicej osobe. Donabedian (1988)
poukazuje na potrebu rozumiet kolaborativnemu vztahu, ktory sa vytvara medzi
opatrovatelom a opatrovanym na zaklade uzkej spoluprace pri poskytovani
starostlivosti. Ide o situdcie, v ktorych opatrovatel vytvara priestor, aby klient
mohol realizovat tie samoobsluzné tkony, ktoré zvladne sam a v rozsahu, ktory je
pre klienta prijatelny. Kolaboracia medzi opatrovatelom a opatrovanym tak
umoznuje poskytovat pomoc, pri ktorej sa klient citi reSpektovany. Pri procesnych
ukazovateloch sme spominali indikatory, ktoré niektori autori oznacuja ako

10 Terminom funkéni klienti oznadujeme tych uZivatelov socidlnych sluZieb, ktori si samostatni. Ide teda o
klientov, ktori zvladnu kazdodennu osobnu starostlivost o svoju osobu (osobnu hygienu, obliekanie a iné denné
aktivity). Pojem nefunkény klient sa pouziva vo vztahu k uZivatelovi socidlnej sluzby, ktory je Gplne imobilny, alebo
prevazne imobilny.
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klac¢ové determinanty. VSetky spominané indikatory v sebe obsahuji nejakt oblast
ludskych prav a obc¢ianskych slobdd. V pristupe zameranom na kvalitu zivota im

preto hodnotitelia venuji mimoriadnu pozornost, kedZe prostrednictvom nich
zistuji mieru uplatiiovania I'udskych prav u poskytovatela starostlivosti a stcasne
mieru spokojnosti s poskytovanymi sluzbami u klienta. V tomto pristupe sa
nehodnotia také aspekty ako st rovnost, efektivnost a dostupnost, pretoze to st
indikatory charakterizujace poskytovatela (instittciu), ale nemaji priamy vplyv na
kvalitu starostlivosti (Arah et al., 2006; Schalock, 2004). Pre hodnotenie kvality
socialnych sluzieb v kontexte kvality zivota plati, Ze tento pristup ma len malo
objektivhe meratelnych indikatorov. Je potrebné zvazit, Ze miera spokojnosti s
rovnakym rozsahom a formou starostlivosti sa moZze u jednotlivych klientov liSit z
ich subjektivnych dovodov. Klientovo hodnotenie je ovplyvnené mnoZstvom
faktorov, ktoré nie je mozné priamo spojit s kvalitou poskytovanej starostlivosti.
TieZ je potrebné reflektovat, Ze uzivatel hodnoti poskytovana starostlivost prave
na zaklade subjektivnej skisenosti s poskytovanou socialnou sluzbou. Vyskumy
potvrdzuja, Ze subjektivna spokojnost je podmienena ukazovatelmi, ako st:

» pristup zamestnancov ku klientovi,
sposob komunikacie,
vztahy s inymi uZivatel'mi sluzieb,
predstavy a oCakavania klienta,
empaticky pristup opatrovatela,
pocity bezpecia,
kontrola nad vlastnym Zivotom,
hodnotenie vlastného zdravotného stavu (Qureshi, Nicholas, 2001; Netten et
al., 2009).
Medzi indikatory ovplyviiujice percipovant subjektivnu kvalitu starostlivosti je
potrebné zaradit aj faktory ako je odbornost personalu, jeho citlivost voci
potrebam wuzivatelov a jeho dostato¢né mnozstvo. Na hodnotenie kvality
starostlivosti poskytovanej zariadenim socialnej sluzby maja vplyv aj externé
faktory, ako je napriklad socialna siet klienta a jej kvalita. Mimoriadne silnym
indikatorom st prave rodinné vizby a fungujace rodinné vztahy. Klient, ktory
preziva sklamanie z nefungujiucich rodinnych vztahov, m6Ze mat tendenciu
hodnotit poskytované socialne sluzby ako menej kvalitné.
Socialne sluzby st uzivatelom poskytované s cielom prispiet k zlepSeniu kvality ich
zivota. V anglickej literatare sa tento ciel vyjadruje slovhym spojenim Production
of Welfare (POW), ¢o by bolo mozné do slovenciny prelozit ako produkcia
blahobytu, ¢i Zivotnej pohody. Tento slovensky ekvivalent nevystihuje presne ciel
POW, ktorym je prispievat k individualnej kvalite Zivota svojich klientov. V tomto
kontexte sa ako problematicky indikator javi subjektivnhe vnimanie vlastného
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zdravia. Pri prirodzenom zhorSovani zdravotného stavu klienta, k comu prichadza
v priebehu Casu, poskytovatel zvySuje mieru pomoci a intenzitu starostlivosti.
Napriek tomu vSak klient moze vnimat kvalitu poskytovanych sluzieb ako znizent
¢i nedostato¢nu (Malley, Fernandez, 2010).

V pristupe zameranom na kvalitu Zivota je miera subjektivheho hodnotenia
pomerne vysoka. Je otazkou, ¢i by externy hodnotitel dokazal objektivne
vyhodnotit kvalitu starostlivosti. Ak by chcel inSpektor objektivhe vyhodnotit
realnu kvalitu poskytovanej starostlivosti, musel by mat prileZitost ziskat
vyjadrenia od vSetkych uZivatelov, ¢o je ¢asovo velmi naro¢né. Prave preto sa v
tomto pristupe vyuZiva dotaznikové Setrenie, ktoré je menej ¢asovo naro¢né a pri
dodrzani Standardnych metodologickych postupov je jeho vysledkom pomerne
vysoka miera objektivity.

Z uvedeného vyplyva, Ze ako pristup zamerany na starostlivost, tak aj pristup
zamerany na kvalitu Zivota maji okrem mnozstva pozitiv aj niekolko negativ. Z
vedecko-vyskumného hladiska je moZné konStatovat, Ze o zamerani vyskumu
rozhoduje vyskumnik, ktory moéze ziskat validné a objektivne data. Pri hodnoteni
kvality poskytovanych sluzieb o pristupe rozhoduje zadavatel, teda politicky
subjekt ako je napriklad MPSVR SR, alebo vyS$si tzemny celok atd. InSpektor je v
kazdej krajine viazany predovSetkym legislativnymi predpismi, ktoré mu urcuju €o,
kedy a ako hodnotit.

8.2 Dimenzie merania kvality

Ak mame hodnotit kvalitu socialnych sluzieb, musime mat asponl zakladné
informacie o jej réznych dimenziach. V zasade rozliSujeme Styri dimenzie kvality, a
to:

Ocakavana kvalita (Sought Quality) - ide o Groven kvality socialnej sluzby, ktora
ocCakava prijimatel socialnej sluzby alebo jeho rodina, od poskytovatela socialnych
sluzieb. Ocakavana kvalita je vyjadrend prostrednictvom poziadaviek uzivatela
socialnej sluzby. Tato niekedy tiez oznacovana ,pozadovana“ kvalita sa vztahuje na
urcité charakteristiky alebo Standardy, ktoré dany prijimatel od poskytovatela
predpoklada. Ide o nieco, ¢o klient sam poklada za vysoka kvalitu. Pozadovana
kvalita je sabor Standardov, vdaka ktorym je produkt alebo sluzba atraktivna pre
osobu, ktora ju ziskava. V doméacich podmienkach o¢akavanu kvalitu najdeme v
internych dokumentoch, ktorymi st individualne plany, alebo boli informacie o
klientovych ocakavaniach ziskané prostrednictvom rozhovorov a podobne.
Informacie o ocakavanej kvalite moZeme tiez ziskat aj z dotaznikov urenych pre
zaujemcov o socialne sluzby.
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Cielova kvalita (Target Quality) je ta Groven kvality socialnych sluzieb, ktort chce
poskytovatel sluzby dosiahnut. Cielova kvalitu poskytovatel socialnej sluzby
vyjadruje prostrednictvom Standardov kvality, internych predpisov alebo je
zachytena v dalSich internych dokumentoch. V oblasti socialnych sluZieb sa
cielova kvalita zameriava na poskytovanie personalizovanej, efektivnej a bezpecnej
podpory, ktord posiliiuje postavenie jednotlivcov a respektuje ich prava s konecnym
cielom zlepsit kvalitu ich Zivota. Ide teda o planovanti hodnotu, ktora chce
poskytovatel dosiahnut. Indikatory kvality socialnych sluzieb mézeme zistit zo
Standardov kvality, z internych smernic, ukazovatelov vykonnosti a tak dale;j.
Poskytovana kvalita (Delivered Quality) - tymto terminom sa oznacuje realne
dosiahnuta troven kvality socialnej sluzby. Identifikovana troven sa vyhodnocuje
vzhladom na objektivne merané hodnoty, v naSom pripade na §tandardy socialnych
sluzieb. Vychadzajuc z domacej legislativy a z eurdpskych principov kvalitnej
socialnej sluzby by poskytovana kvalita mala zodpovedat minimalnym
Standardom. Mala by byt zamerana na holisticku starostlivost o ¢loveka a mala by
vytvarat priestor pre participaciu uzivatelov na poskytovanych sluzbach.
Poskytovana kvalita sa meria prostrednictvom auditov, in§pekcie, alebo kontroly.
Pocitovana kvalita (Perceived Quality) - je to hodnotenie kvality socialnej sluzby,
uZivatel'om, ktorému bola sluzba poskytnuta. V stwvislosti s pocitovanou kvalitou sa
niekedy stretneme aj s oznac¢enim vnimana kvalita socialnych sluZieb. Pocitovana
kvalita socialnych sluzieb sa tak viaze na vysledky prace tych zamestnancov, ktori
sa na poskytovani socialnej sluzby podielaji. Uzivatelia socialnych sluzieb tento
druh kvality spajaj s vlastnymi pocitmi pohody, spokojnosti. Poskytovatel socialne;j
sluZby moze za i¢elom merania kvality pouZit dotaznikové zistovanie spokojnosti,
knihu priani a podnetov, schranku na staznosti alebo rozhovory s uzivatelmi atd.
Ak chceme realizovat objektivhe hodnotenie, potom je potrebné pouZit
kombinaciu subjektivnej spatnej vazby od pouzivatelov s objektivnymi
ukazovatelmi, ¢im dospejeme k objektivnej§im vysledkom merania. Kvalita
socialnych sluzieb sa meria vzajomnou komparaciou (porovnavanim) nasledovnych
dimenzii.

Ocakavana kvalita verzus pocitovana kvalita. Vysledkom tohto porovnania je
zistenie, ¢i poskytovatel splnil to, ¢o klient od sluzby oc¢akaval.

Cielova kvalita verzus poskytovana kvalita. Toto porovnanie nam pomaha zistit,
¢i sme dodrzali to, Co sme si naplanovali.

Systém inSpekcie, tak, ako je nastaveny v SR sa orientuje na sledovanie toho, Ci
minimalne Standardy st v konkrétnom zariadeni spravne aplikované a ¢i sa
jednotlivé polozky uvedené v Standardoch aj naplnené na pozadovant mieru.
InSpektori tak sledujti napifianie minimalnych poziadaviek na kvalitu socialnych
sluzieb, Co, ako sme uz uviedli negarantuje skutocna kvalitu poskytovanych
sluzieb.
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8.3 Kuvalita socidlnych sluzieb v spektre terminoldgie™

V suvislosti s posudzovanim kvality socialnych sluzieb sa stretneme s dalSim
problémom, ktory je spojeny s pouZivanou terminologiou. Nie je zriedkavostou, Ze
niektoré terminy ako napr. hodnotenie kvality, evaluacia, kontrola kvality ale
tiez meranie kvality sa pouZivaja bez hlbSieho rozliSovania ich obsahovej naplne.
Na prvy pohlad mo6Zu uvedené terminy vyvolavat dojem, Ze sa vztahuju na ta istt
¢innost, ktora je zacielena na postdenie kvality socialnych sluzieb. Tomuto dojmu
napomaha aj skutoc¢nost, Ze cely proces sa fokusuje na tri zakladné oblasti, ktorymi
st proceduralne podmienky, personalne podmienky a prevadzkové podmienky.
Spolo¢nym by mal byt aj ciel, ktory jednotlivi posudzovatelia sleduji, a tym je zistit,
¢i poskytované socidlne sluzby si pre klienta bezpecné, uzitocné a respektujiice jeho
prava. K zamienaniu pojmov neprichadza len v domacej literatire. Napriek
mnohym spolo¢nym prvkom je potrebné citlivo vnimat rozdiely, ktoré sa spajaja s
jednotlivymi terminologickymi spojeniami.

8.3.1 Hodnotenie kvality

V predchadzajicich Castiach textu sme striedavo pouzivali pojmy postdenie a
hodnotenie. Z jazykového hladiska ide o vyznamovo velmi blizke pojmy, ktore vSak
nie je mozné chapat ako synonyma. Pojem posudenie oznacuje cestu alebo aktivitu
¢i pracu, ktora ma priniest vysledok. Stc¢astou pojmu je skimanie a hl'adanie faktov,
na zaklade ktorych by v zavere bolo mozné vyjadrit nazor na posudzovant vec, ¢i
jav.

Hodnotenie je proces, pri ktorom uréujeme hodnotu, kvalitu, vyznam alebo troven
niecoho. Hodnotenie je tak mozné oznacit za vysledok posudenia. Hodnotenie vo
vztahu k socidlnym sluzbam moézeme preto chapat ako rozhodnutie o kvalite
posudzovanych sluZieb. V tomto zmysle sa moéZeme na hodnotenie pozerat ako na
proces priradovania urcitej kvality k poskytovanej pomoci. Primarnym cielom
hodnotenia nie je rozhodnutie o kvalite poskytovanej starostlivosti, ale
identifikacia pripadnych nedostatkov, ktoré maji byt odstranené. Hodnotenie je
preto mozné vnimat ako nastroj na permanentné zlepSovanie poskytovanej
starostlivosti.

V zaujme zaistenia objektivnosti hodnotenia hodnotitel vyuZiva ré6zne moznosti
ziskania potrebnych informacii. Posudzovanie kvality socialnych sluzieb je
Struktirovanym procesom, v ramci ktorého sa komparuju subjektivne hodnotenia

11 Komplexnejsie vysvetlenie vietkych terminov, ktorym sa budeme venovat v nasledovnej €asti prace by si vyZiadalo
SirSi priestor. Odkazujeme preto aj na poznatky ziskané v inych predmetoch ako napr. manazment socialnej prace a
tieZ na literarne zdroje z oblasti manazmentu.
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klientov (ich nazory na kvalitu poskytovanej sluzby) s objektivhymi zisteniami
posudzovatela.
V zmysle zakona 448 /2008 Z. z. posudzovatel /hodnotitel robi dva zakladné druhy
hodnotenia:
» hodnotenie potrieb klienta
» hodnotenie podmienok kvality (hodnotenie napiiiania $tandardov
kvality). Menej znamym nastrojom v socialnych sluzbach je analyza medzier. 1de
o ,makky“ nastroj, prostrednictvom ktorého hladame odpovede na tri zakladné
otazky:
1.) Kde sa aktualne nachadzame v porovnani s tym, kde chceme byt?
2.) Co nas ¢aka, ¢o nas mdze ovplyvnit (pozitivne aj negativne)?
3.) Ak budeme takto pokracovat ,kde skon¢ime?
Hodnotenie moZe realizovat externy aj interny hodnotitel. Hodnotenie moze
prebiehat obcas alebo pravidelne, v zavislosti od organizacie. Dobre fungujice
organizacie poznaji vyznam pravidelného hodnotenia, ktoré im moZe priniest
odpovede na otazky ako napriklad:
> Ako sa citia klienti v zariadeni?
Ktoré aktivity vnimaji ako najprinosnejsie?
Ktoreé pristupy st najucinnejsie?
Kde st rezervy organizacie?
Co by bolo potrebné zmenit?
Ako reaguji zamestnanci na zmeny?

VV YV VY

Odpovede na predchadzajice otazky modze organizacia ziskat kombinaciou
nasledovnych aktivit:
> priebeznym posudzovanim vysledkov v priebehu Casu,
> rozhovormi s uzivatelmi ich skisenostiach,
> priebeznou analyzou,
» porovnavanim vysledkov roznych skupin, > porovnavanim vysledkov
roznych pristupov, > analyzou nakladov a vysledkov atd.

Postidenie a hodnotenie je moZzné chapat ako na seba nadvazujice procesy. Ak
chceme hodnotit kvalitu poskytovanych socialnych sluzieb, musime urobit
posudenie viacerych aspektov, aby sme v zavere mohli vyhodnotit, v akej kvalite st
sluzby poskytované, v ¢om je dobré pokracovat a ¢o je potrebné zmenit.

Posudzovanie alebo hodnotenie kvality socialnych sluZieb je preto mozné chapat
ako maksi nastroj, ktory sa viac orientuje na rozvoj a zvySovanie kvality v
budtcnosti, ako na zistovanie nedostatkov v poskytovanej starostlivosti.
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Aj ked je hodnotenie chapané ako maksi nastroj, interpretacia zisteni musi byt
postavena na objektivnych faktoch. Hodnotitel je povinny postupovat podla zasad
objektivity, nestrannosti a pridrZiavat sa  kritérii, ktore

boli stanovené pred zaciatkom posudzovania. Odborna interpretacia
hodnotitela sa musi opierat o zistené skutocnosti a musi smerovat k cielom
hodnotenia.

Povodne sa v zakone a inych nadvazujucich materialoch
vyskytovalo terminologicke spojenie »posudzovanie  kvality
socialnych sluzieb“ a v nadviznosti na to terminy ,posudzovatel* alebo

»,hodnotitel“. Neskor doslo k zmene a slovo ,,postdenie“ bolo nahradené

terminom ,kontrola“

8.3.2 Kontrola kvality socialnych sluzieb

Zakon €. 345/2022 Z. z. v § 2 uvadza, Ze in§pekcia v socialnych veciach je dozor nad
dodrZiavanim osobitnych predpisov pri poskytovani socialnych sluZieb. Tento
dozor sa vykonava v rozsahu plnenia povinnosti poskytovatela, ako aj plnenia
povinnosti vykonavat ¢innosti s charakterom socialnej sluzby len na zaklade ich
zapisu do registra socialnych sluZieb.
Zakon dalej uvadza, Ze ide tiez o dohlad nad poskytovanim prispevkov na
kompenzaciu socialnych doésledkov tazkého zdravotného postihnutia ako aj na
pouzivanie tohto prispevku. Ako dalejzakon uvadza, in§pekcia v socialnych veciach
sa vykonava voci dozorovanému subjektu.
Termin dozor z pohladu slovenského jazyka v sebe obsahuje dve zlozky, a to
dohlad akontrolu. Vzmysle slovenskej praxe je dohlad chapany
ako mechanizmus, ktory nie je jednorazovy, ale dlhodoby. Oproti tomu
kontrola je ¢asovo ohrani¢ena. Zaciatok a koniec kontroly? ma organ povereny jej
vykonom vopred ohlasit poskytovatelovi socialnych sluZieb. Z tohto pravidla
existuje vynimka v pripade, Ze dovodom kontroly je podozrenie zo zavazného
porusenia legislativy. Hlavnym cielom dozoru aj kontroly je zaistit bezpe¢nost,
dodrziavanie pravidiel a spravny chod ¢innosti.
Ak prepojime ustanovenia zakona ¢. 345/2022 Z. z., potom z pohladu
poskytovatelov socialnych sluzieb moézeme inSpekciu charakterizovat ako
vykonavanie cinnosti, ktorej cielom je vyhodnotenie éinnosti vykonavanych
subjektom poskytujucim socialnu sluzbu/socialne sluzby vzhladom na stlad
posudzovanych ¢innosti s povinnostami uréenymi platnymi pravnymi predpismi.
InSpekciu charakterizuje Casovo neobmedzeny dohlad a moZnost udelovat
sankcie. Casovo neobmedzeny dohlad pre dozorované subjekty znamena akeési

12 yiykon kontroly ma svoje pravidla. Na tomto mieste sa nezmiefiujeme o fazach kontrolného procesu, ¢ druhoch
kontroly, pretoze sledujeme vyznam a dopad kontroly na kontrolovany subjekt.
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permanentné ocCakavanie prichodu inSpektorov, teda odbornikov vykonavajacich
in§pekciu. Tento stav nechapeme len negativne, ale chceme poukazat na jeho

pozitiva. Subjekty posobiace v oblasti socialnych sluzieb, ktoré si tato skuto¢nost
uvedomuja, mdézu byt viac motivované k reSpektovaniu vSetkych legislativne
stanovenych povinnosti.

Ako prebieha inSpekcia v praxi? InSpektori maju skontrolovat stlad medzi
legislativou stanovenymi pravidlami a podmienkami a redlnym stavom v
dozorovanom subjekte. Prave tu sa prejavuje slaba stranka inSpekcie.
Nespochybnujeme, Ze Standardy kvality st nastavené tak, aby vytvorili priestor pre
poskytovanie socialnej sluzby na minimalnej kvalitativnej irovni. Silna orientacia
na kontrolu formalnych dokumentov a predpisanych procesov nie je sama o sebe
zarukou kvality (Qureshi, Nicholas, 200;, Netten et al., 2009; Malley, Fernandez,
2010). InSpektori nie st motivovani k tomu, aby vyhladavali systémové nedostatky
v oblasti socialnych sluzieb. Ich povinnostou je zistovat stlad s pravnymi
predpismi, a v pripade nestladu im zakon stanovuje, Ze maji dozorovanému
subjektu ulozit opatrenia na odstranenie zistenych nedostatkov, ako aj lehotu, v
ktorej musi dojst k ich odstraneniu prist. In§pektori pri tejto ¢innosti mézu udelit
subjektu finanént pokutu, v najhorSom pripade mézu navrhnat zakaz poskytovania
socialnej sluzby/socialnych sluzieb.

8.3.3 Meranie kvality socialnych sluzieb

Prevod roznych aspektov kvality na meratelné ukazovatele je naro¢ny. Vzhladom
na rozne Grovne, na ktorych je mozné kvalitu socialnych sluzieb sledovat (uzivatel,
poskytovatel, systém) bolo vyvinutych viacero ukazovatelov kvality, ktoré boli
systematizované do niekolkych skupin. Zakladné z nich sme uZ spominali. V tejto
Casti sa na nich zameriame z pohladu ich merania.

Meranie na urovni uZivatela. Na tejto Grovni sa realizuje subjektivhe (makkeé)
meranie, prostrednictvom ktorého sa zistuji pocity a nazory uzivatelov.
Predmetom hodnotenia su tie ukazovatele, ktoré st spojené s individualnou
kvalitou zivota. Tento trend sa Coraz silnejSie presadzuje v ostatnych 20. rokoch.
Medzi tieto indikatory radime:

> zlepSené zdravie,
emocionalnu pohodu,
zlepSenu kvalitu Zivota,
pozitivny pristup k Zivotu,
moznost rozhodovat o sebe,

YV V V V
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> pocit kontroly nad vlastnym zivotom,
» nediskriminaciu, » finanént pohodu, » osobnt dostojnost.

Pri tomto type merania kvality sa pouzivaju dotazniky, knihy priani, schranky
staznosti a iné, teda pisomny material, ktory moze byt analyzovany Standardnymi
postupmi. V pripade externého hodnotitela sa odporaca doplnit tento material aj
o informacie ziskané prostrednictvom rozhovorov a ich naslednou analyzou. Hoci
ide o zber dat na trovni klienta, externy hodnotitel zistuje aj pristup ZSS k svojim
klientom. Poskytovatel musi preukazat, ako sa rieSia individualne potreby klientov,
ako zariadenie socialnych sluzieb (ZSS) reaguje na ich potreby a ako sa dosahuja
poZadované vysledky. Sleduje sa tiez, ¢i st socialne sluzby poskytované kulttrne,
spiritualne a etnicky senzitivne. Preferovanie merania kvality socialnych sluzieb
orientované na prijimatelov implicitne predpoklada, Ze vplyv ostatnych faktorov
spojenych s poskytovanim starostlivosti (prostredie, kvalita personalu a pod.) ma
mensi vyznam (Malley, Fernandez, 2010).

Vysledné hodnotenie kvality poskytovanych socialnych sluzieb ako dobrych
(kvalitnych) alebo zlych (nekvalitnych) v tomto pristupe zavisi od individualnych
preferencii uzivatelov socialnych sluzieb. V tomto subjektivhom hodnoteni sa
pritom implicitne odraza samotny pristup zamestnancov v priamom vykone (v
naSich podmienkach predovSetkym opatrovatelov) k prijimatelom danej sluzby.
Personalizacia starostlivosti, ktora tvori bazu tohto pristupu, vSak nedokaze
zarudit objektivnost nameranej kvality starostlivosti. Faktom je, Ze tento sposob
merania kvality socialnych sluZzieb umoZiuje, aby balicek sluzieb povaZovany
konkrétnym poskytovatelom za najlepsi hodnotili jednotlivi uzivatelia s podobnymi
potrebami velmi rozdielne. Rozdielnost hodnotenia je dosledkom individualnych
preferencii uZivatelov.

Meranie na urovni poskytovatela. Tento typ sa orientuje na meranie kone¢nych
vysledkov, pricom bol povodne vyvinuty v priemyselnom sektore, odkial sa
postupne implementoval do socialnych sluzieb.

Kvalita sa meria porovnanim vlastnosti produktu alebo sluzby s vopred danymi
normami. Meranie na trovni vysledkov zahfna kontrolu dodrziavania Standardu,
pricom kazda odchylka je hodnotena ako nedostatok (chyba). Tento typ merania
sleduje tiez ¢i s naplfiané o¢akavania, ku ktorym smerujt $tandardy.

Stucastou daného merania kvality je aj oblast manaZzmentu, najma kvalita
koordinacie aktivit na seba nadvazujacich sluzieb, komunikac¢né $tyly a podobne.
Standardy, ktoré st v prevaznej vicSine krajin oznacované ako minimalne st
spoOsobilé zachytit vysledky vSetkych aktivit, ktoré st nejakym spdésobom spojené
s intervenciami v oblasti socialnej starostlivosti. Napriek tomu, Ze socialne sluzby
nie st poskytované v idedlnom, ale v realnom svete, ¢o mdze znamenat, Ze
minimalne §tandardy nezachytia vSetky pre uZivatelov a ich pribuznych vyznamné
aspekty poskytovanej starostlivosti, ide o objektivhe meranie. Prave preto je tento
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spOsob zistovania kvality socidlnych sluzieb povazovany za vhodny (Heinrich,
2002).

Z uvedeného je zrejmé, zZe oba pristupy maja svoje silné stranky, ale aj urcité slabé
miesta.

8.3.4 Evaluacia v socialnych sluzbach

V literatre sa stretneme v stvislosti s hodnotenim socialnych sluzieb aj s
terminom evaluacia. Termin evaluacia pochadza z anglického slova evaluation, ¢o
sa do slovenciny preklada ako hodnotenie, postdenie, zistovania, ocenenie. Toto
spektrum naznacuje zaroven Sirku moznosti, akym smerom sa moze uberat
evaluacia v socialnych sluzbach. Levicka a kol. (2013, s. 42) tento pojem objasiiuja
nasledovne: ,Evaludcia je pojem, ktory by sme mohli v slovenc¢ine nahradit pojmami
ako hodnotenie Ci posudzovanie. Pouzivame ho na pomenovanie hodnotiaceho
procesu, ktorého cielom je preskumat a rozhodnut o kvalite niecoho, v nasom pripade
o kvalite socialnych sluzieb. Evaludcia je proces, ktory vyuziva komplexny subor
metdd, prostrednictvom ktorého sa snazime hodnotit prinos urcitého programu, v
pripade socialnej prace mapriklad socidalnych sluzieb a roéznych socidlnych
programov.*

Hlavnym cielom evaluacie je ¢o najobjektivnejSie zhodnotenie v§etkych aspektov
posudzovaného javu. Pri takomto chapani evaluacie nachaddzame zhodu s
hodnotiacim procesom. Evaluacia je zalozena na dlhodobom monitorovani
hodnotenych c¢innosti a ako poukazuje Clarke (1999) jej realizacia zavisi od
zvoleného teoretického zakladu. Evaluacné teorie sa zaoberaji otazkami kde, kedy
a preco pouzit konkrétnu evalua¢ntt metodu. VSetky teorie sa zhoduja v tom, Ze do
procesu hodnotenia majia byt zapojené vSetky zacastnené strany, pricom
Specifické miesto pripisuju stakeholderom (v nasom pripade uZivatelom sluZzieb).
Klienti socialnych sluzieb by do procesu evaluacie mali byt zapojeni od zaciatku.
Stakeholderi by mali sa zGc¢astnit uz rozhodovania o tom, ¢o ma byt predmetom
hodnotenia.

Urc¢itym Specifikom evaluacie je, Ze sa spaja s hodnotenim programov, teda
urcitych casti, alebo modelov pouzivanych v socialnych sluzbach. Zriedkavejsie sa
evaluaCny proces spaja s hodnotenim socialnych sluZieb ako celku. Preto sa v
literatire stretavame s charakterizovanim evaluacie ako procesu systematického
posudzovania socidlnych programov (napr. podpora socialneho byvania). Cielom
evaluacie je zistit, ¢i a do akej miery, dany program realne prispel k zlepSeniu
kvality zivota klienta/klientov (Levicka a kol., 2013). V porovnani s hodnotenim je
evaluacia komplexnej§i pojem. Oznacuje systematické zistovanie stavu, kvality a
ucinnosti celého procesu alebo programu. Nehodnoti len vysledok, ale aj priebeh
a podmienky. Cielom evaluacie je zlepSenie a iprava systému do budicnosti.
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8.4 Inspekcia v socidlnych sluzbdch

V celej Eurdpe existuja rézne opatrenia na monitorovanie kvality v socialnych
sluzbach a socialnej starostlivosti. Vo vac¢sine krajin existuja dohodnuté a dobre
zname Standardy, ktoré musia poskytovatelia dodrziavat. V niektorych krajinach je
legislativhe presne vymedzené, kto a za akych podmienok mozZe vykonavat
kontrolu kvality socialnych sluzieb.

V SR je tato Cinnost oSetrena zakonom ¢. 345/2023 Z. z., ktory umoznil vznik
institGcie s nazvom Ins$pekcia v socialnych veciach MPSVR SR. Na zaklade tohto
zakona hodnotenie kvality socialnych sluzieb vykonavaja inSpektori, ktori
vykonavaja kontrolu suladu stanovenych podmienok s realne poskytovanymi
sluzbami. Na rozdiel od inych foriem hodnotenia kvality poskytovanych socialnych
sluzieb, dohlad nad kvalitu poskytovanych sluzieb (in$pekciu) vykonavaja vzdy
externi hodnotitelia. Externi posudzovatelia st prvym predpokladom
objektivneho postidenia kvality socialnych sluzieb.

Proces, ktorym sa inSpekcia vykonava, je presne stanoveny a vyplyva priamo z
platnej legislativy:

1) Zacatie inSpekcie. InSpekcia do zariadenia prichadza na zaklade planu
¢innosti, ktory sa vypracovava a schvaluje na kalendarny rok. InSpekcia
modze zahdjit svoju Cinnost aj na zaklade podania (oznamenia) staznosti. V
zmysle zakona sa In$§pekcia nezaobera anonymnymi podaniami. Anonymita
oznamovatelov je zaru¢ena zakonom.

2) Vstup inSpekéného timu na miesto. Hodnotenie kvality socialnych sluzieb
vykonava inSpekény tim. Ak do ZSS prichadza inSpekcia na zaklade
planovanej cinnosti, zvyCajne je termin prichodu inSpektorov vopred
ohlaseny. V aktnych pripadoch in§pektori svoj prichod vopred neoznamuj.
Subjekt, v ktorom sa in§pekcia vykonava je povinny inSpektorom poskytnut
plna stcinnost.

3) Vykon dozoru a zber dokazov. Aby inSpektori ziskali objektivne fakty o
realnom plneni minimalnych S§tandardov vyuzivaja pre ich =ziskanie
nasledovné metody: rozhovory, pozorovanie a analyzu dokumentov.

4) Vypracovanie zaverov. Po ziskani a vyhodnoteni zistenych skuto¢nosti
spiSe inSpekény tim spravu. Nazov spravy sa lisi podla zistenych skuto¢nosti.
V pripade ak in§pektori zistia porusenie zakona (nedodrzanie Standardov)
spiSu protokol o vysledku vykonaného dozoru. Ak k poruSeniu zakona
neprislo, inSpektori vyhotovia zdznam z vykonaného dozoru. Obe spravy
musia byt podrobné a musia obsahovat jednozna¢né vyjadrenie, C¢i
hodnoteny subjekt spiiia, alebo nespiiia stanovené podmienky.

5) Opatrenie a naprava. V pripade, Ze inSpektori zistili nedostatky, inSpekcia
ur¢i poskytovatelovi socialnej sluzby termin/terminy na odstranenie
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zistenych nedostatkov. V pripade zavaznych nedostatkov moze inSpekcia
udelit ZSS aj finan¢nt pokutu. V najhorSom pripade moze inSpekcia podat
navrh na vymazanie z registra trestu poskytovatelov socialnych sluZzieb.

8. 5 Systémovy pristup ku kvalite socidlnych sluzieb

V aktudlne platnom zakone 448/2008 Z. z. v §2 najdeme pomerne Siroko
formulovany Gcel socialnych sluzieb. Zakonodarca udava, Ze socialne sluzby su
¢innosti, ktoré sa zameriavaji na prevenciu vzniku nepriaznivej socialnej situacie,
alebo v pripade, Ze uz k takato situicia nastala na jej zmiernenie. Zaroven sa
zameriavaji na zachovanie, obnovu alebo rozvoj schopnosti fyzickej osoby a tiez
na jej integraciu. Prostrednictvom socialnych sluzieb mo6zu jednotlivci aj rodiny
ziskat pomoc pri zabezpeCeni nevyhnutnych podmienok na uspokojenie
zakladnych zivotnych potrieb. Su tiez nastrojom na rieSenie krizovej socialnej
situacie fyzickej osoby a rodiny. Socidlne sluzby maja zabezpedit starostlivost o
dieta, ak v rodine nastane situicia, ktora si tGto pomoc vyZzaduje. Ucelom
socialnych sluzieb je prevencia pred socialnym vyli¢enim jednotlivca alebo rodiny.
Ide teda o rdézne Zivotné situacie, v ktorych sa méZu ocitnat jednotlivci, rodiny a
komunity. Hoci to v zakone nie je explicitne uvedené, mdZeme sa opravnene
domnievat, Ze touto legislativnou normou SR chcela vytvorit podmienky pre
ochranu bazalnych podmienok vSetkych obcanov SR, ktori moéZu niektord zo
socialnych sluzieb potrebovat. V §1 spominaného zakona je uvedené, Ze zakon
upravuje pravne vztahy pri poskytovani, financovani a kontrole socialnych sluZieb.
SR sa tym radi medzi tie S$taty, ktoré st garantom kvality socialnych sluZieb vo
vSeobecnej rovine. Poskytovanim kvalitnych socidlnych sluzieb sa zlepsSuje
blahobyt Iudi, pretoze okrem kazdodennej starostlivosti, kvalitné socialne sluzby
podporuji nezavislost ich uzivatelov (Montero, 2020).
Ide o naro¢nu tlohu, ktorej realizacia musi byt rovhomerne rozloZena na vSetky
urovne. V stlade s Eurépskou stratégiou starostlivosti (2022), Stat ma byt garantom
tvorby takych politik, ktoré zabezpecia, aby v krajine bolo moZné realizovat
socialne sluzby v Struktare a forme, ktora adekvatne reaguje na potreby svojich
obc¢anov. Tto povinnost napifia §tat prostrednictvom tvorby kvalitnej legislativy.
Stat je tiez zodpovedny za to, aby ku kvalitnym socialnym sluzbam mali pristup
obyvatelia na celom jeho Gzemi. Medzi tGlohy §tatu patri, aby prostrednictvom
svojich politik vytvaral podmienky pre tvorbu kvalitnej socialne;j siete.
»Kvalitna socialna siet je:

« adresna - ponuka a poskytuje tie sluzby, ktoré st v danej lokalite potrebné,

« dostupna - ekonomicky, ¢asovo a personalne,
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« akceptovana - prostredie, v ramci ktorého je dana siet vybudovana ju chape
ako potrebn, ako prinos pre dantt komunitu,
« stabilna - nepodlieha ,médnym trendom". Zvoleny druh socialnych sluzieb
poskytuje trvalo,
« flexibilna - dostatoCne pruZne reagujica na potreby komunity, « znama -
vedia o nej predovSetkym klienti (Levicka, 2007, s. 155).
Dostupnost socidlnych sluzieb sa v poslednom desatroc¢i stala jednou zo
zakladnych poziadaviek EU, pricom sa poukazuje na potrebu zabezpedit
dostupnost sluzieb pre tych ludi, ktori starostlivost a podporu najviac potrebujua
(Montero, 2020).
V kvalitnej sieti socialnych sluZieb sa nemusia nevyhnutne nachadzat vSetky druhy
a formy socialnych sluZieb uvedenych v zakone. Poziadavka adresnosti siete jasne
poukazuje na to, Ze v nej maja byt tie sluzby, ktoré st potrebné pre dant komunitu.
Naplnenie principov kvalitnej siete vSak nie je v SR predmetom hodnotenia kvality
socialnych sluzieb. Posudzovanie kvality socialnych sluZieb je viazané na jednu
konkrétnu inStitGciu  poskytujicu socidlne sluzby a vykonavané je
inSpektorom /kontrolorom.
Kontrolor alebo in§pektor kvality je ¢lovek, ktory hlada (ne)stlad minulych vykonov
s platnymi legislativhymi podmienkami, teda s minimalnymi Standardami kvality
socialnych sluzieb. Vysledkom jeho ¢innosti je sprava o dodrziavani, respektive
poruSeni zakonom stanovenych povinnosti. Sprava inSpektora nekonci
odporucaniami pre kvalitativny rast ZSS, ale vypoctom zistenych nedostatkov a
uvedenim terminu na ich odstranenie. O uloZenych sankciach teraz hovorit
nechceme.
Oproti tomu hodnotitel je v ramci aktualneho diskurzu vnimany ako odbornik,
ktory dokaze objektivne vyhodnotit aktualny stav kvality poskytovanych
socialnych sluzieb v danom zariadeni a vytycit dalSie moZnosti rozvoja. Vo
vyslednom hodnoteni sa tak okrem objektivne zistenych nedostatkov nachadzaja
aj odporucania pre zlepSovanie kvality poskytovanej starostlivosti. PriCiny rozdielu
medzi hodnotenim a kontrolou najdeme cCiasto¢ne objasnené v praci Yamaya
(2024), podla ktorého sa v mnohych eurdépskych krajinach monitorovanie kvality
stale spolieha viac na formalne dodrziavanie legislativou stanovenych predpisov
ako na  skuto¢né zlepSovanie kvality poskytovanej starostlivosti. Dal$im
nedostatkom kvality inSpekcnej Cinnosti realizovanej v zmysle kontroly plnenia
povinnych kritérii je, Ze nevenuje pozornost tym oblastiam, ktoré uzivatelia
socialnych sluzieb nemusia reflektovat, no ide o oblasti, ktoré st podmienkou
vysokej kvality sluzby. Ide o efektivnost poskytovanych sluzieb, schopnost ziskavat
a udrzat si dobrovolnikov, prepojenost s komunitou, ale aj situovanie instittcie v
lokalite, ¢i architektonicke riesenie budovy a podobne (Malley et al., 2006, Malley,
Fernandez, 2010).
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Konkrétne ukazovatele, ktoré maji byt spojené s kvalitou socialnych sluzieb si
stanovuju jednotlivé Staty, ktoré vychadzaja z vlastnej legislativy a zavedenej praxe
v oblasti socialnych sluzieb. Rozdielnost mechanizmov prinasa aj rozdielnost v
hodnoteni a vystupoch. Napr. v Anglicku sa ukazovatele kvality nevykazuji na
urovni poskytovatelov (Malley, Fernandez, 2010). Commission for Social Care
Inspection postupne vyvinul sposob, ktorym meria kvalitu siete a to
prostrednictvom pravidiel na pridelovanie bodov od nuly (slaba kvalita) az po tri
body (vynikajica kvalita). Pre lahSiu orientaciu v hodnoteni kvality socialnych
sluzieb v Anglicku zaviedli ,hviezdickoveé hodnotenie“, podobny ako pri hodnoteni
hotelov. Takéto symbolické oznacenie kvality poskytovanych sluzieb ulahcuje
rozhodovanie tomu, kto si chce socialne sluzby kuapit (Malley, Fernandez, 2010).
Commission for Social Care Inspection kazdoro¢ne vypracovava spravu o celkovej
kvalite socialnych sluzieb. Tento sp6sob hodnotenia kvality socialnych sluzieb v§ak
nie je vhodny pre SR, nakolko je vybudovany na inom sposobe financovania
socialnych sluzieb. Ob¢ania Anglicka, ktori spifiaja kritéria odkazanosti na socialnu
sluzbu, dostavaju finanény prispevok na kapu sluzby a zan si potom sluzby
nakupujii u jednotlivych poskytovatelov. Dal§im rozdielom je, Ze v Anglicku je
zodpovednost za budovanie siete socidlnych sluZzieb delegovana na
tzemnospravne organy. Iné podmienky si prirodzene vyzaduja iny sposob kontroly
kvality socialnych sluzieb, ktora aj v Anglicku presla radom zmien.
Predpokladame, Ze aj slovensky systém kontroly kvality socialnych sluzieb sa bude
nadalej vyvijat tak, aby zachytil nielen kvalitu poskytovanej starostlivosti na trovni
jednotlivych instittcii, ale aby dokazal zachytit celkovy progres v tejto oblasti.

V zahrani¢i najdeme krajiny, ktoré kontrolu kvality poskytovanych sluzieb
nechavaju vylu¢ne na poskytovatelovi. Domnievame sa, Ze tento pristup nie je pre
Slovensko vhodny, kedZe §tat na socialne sluzby prispieva vyznamnou mierou z
verejnych zdrojov, preto je potrebné aby sledoval aj ekonomickt efektivnost
vynaloZenych prostriedkov. Montero (2020) upozoriiuje na dalsi aspekt, ktory si
vyzaduje kontrolu v oblasti socialnych sluZieb, a tym je skuto¢nost, Ze socialne
sluzby vytvaraja miliony pracovnych miest v ramci EU.

ZvySovanie kvality socialnych sluZieb by nemalo ist na tkor ich efektivnosti, ¢o by
sa v kone¢nom dosledku mohlo stat ekonomicky netinosné pre jednotlivé Staty, ako
aj pre EU ako celok. Na strane druhej snaha o ekonomicku efektivnhost nemoze ist
na tkor kvality socialnych sluzieb. Je preto dolezité, aby Stat nesledoval len kvalitu
socialnych sluzieb na urovni konkrétneho poskytovatela, ale aby vytvaral
podmienky a kontroloval kvalitu poskytovanych socialnych sluzieb v celej sieti
socialnych sluzieb.
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Otazky a ulohy:

1)
2)

3)
)
5)

6)
7)

8)

Objasnite teoreticky ramec hodnotenia kvality socialnych sluzieb

Objasnite S§trukturalne ukazovatele v kontexte hodnotenia kvality
socialnych sluzieb.

Co je POW?

Porovnajte jednotlivé dimenzie merania kvality socialnych sluZieb.
Objasnite terminy hodnotenie kvality, evaluacia, kontrola kvality ale tiez
meranie kvality.

Popiste kontrolu kvality socialnych sluZieb

Objasnite inSpekciu v socialnych sluzbach v zmysle zakona ¢... 345/2022 Z.
z.

Charakterizujte systémovy pristup
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Rezumé

Socialne sluzby st dynamicky sa rozvijajicou oblastou praxe v lokalnych aj
globalnych podmienkach. Stc¢asny pohlad na socialne sluzby sa vyrazne liSi od
chapania tejto komodity v predchadzajacich obdobiach. Za najvacsi rozdiel je
mozné oznacit déraz na ich ludsko-pravny rozmer, a s tym spojent kvalitu
socialnych sluzieb.

V praktickej rovine sa spojenie kvalita socialnych sluZieb spaja najma s dvomi
legislativhymi normami, a to so zakonom ¢. 448 /2008 o socialnych sluzbacha so
zakonom ¢. 345/2022 o inSpekcii v socidlnych veciach. Tieto dve legislativne
normy tvoria pravny zaklad pre vykon dohladu (kontroly) inSpektorov nad kvalitou
socialnych sluzieb.

Oba zakony zavadzaju do slovenskej praxe tzv. minimalnu kvalitu socialnych
sluzieb. Nastavenie minimalnych Standardov a dokonca ani ich dodrzanie vSak
negarantuje realnu kvalitu poskytovanych socidlnych sluzieb. TG ovplyviiuje
viacero dalSich aspektov. Na tto skuto¢nost upozoriiuje aj autorka, ktora pontka
Studentom S§ir$i, komplexne;jsi pohlad na kvalitu v socialnych sluzbach. Prekonanie
tzkeho prakticizmu, ktory nereSpektuje aktualny stav poznania v danej oblasti je
nevyhnutné, aby Studentky a Studenti spravne porozumeli kvalite socialnych
sluzieb z pohladu ich uZivatelov. Mechanistické postupovanie pri vyhodnocovani
kvality socialnych sluZieb je nielen Skodlivé pre skuto¢né dosahovanie a
udrziavanie kvality socialnych sluZieb, ale je aj v rozpore s Etickym kdédexom
socialnej prace.

Socialne pracovnic¢ky a socialni pracovnici potrebuja poznat aj teoretické koncepty
kvality fokusovanej na oblast socialnych sluzieb, na zaklade ktorého mozu ajrealne
prispiet k skvalitiovaniu socidlnych sluzieb v stlade so st¢asnymi trendami
presadzovanymi v ramci EU.
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