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Velka Britanie

Britsky model systému hodnoceni kvality sluzeb ,,Comprehensive Performance Assessment”
(VSeobecné hodnoceni vykonu), schvaleny britskou vlddou jako modelovy pro celou Velkou Britanii,
byl vytvofen nezdvislou kontrolni instituci ,,Audit Commission“ nejprve pro vefejnou spravu, az
pozdéji byl rozsifen na socialni sluzby. Systém pracuje s daty z riznych zdrojG: s vysledky inspekci
sluzeb, s posudky auditord komise o efektivité vyuZiti zdrojd, s hodnocenim expertd komise o
kompetentnosti fidicich sloZzek. Na zdkladé hodnoceni pridéluje komise kazdému subjektu urcity
pocet bodll — hvézd, které umoznuji samospravam a také siroké verejnosti celostatni srovnavani.
Systém efektivnim zplsobem informuje obc¢any, jak mistni samospravy rozumi jejich potfebam a
aspiracim, a zvySuje obecnou schopnost hodnotit, zda bylo dosazeno pokroku ve vysledcich.

Béhem sedmi let fungovani systému se vysledky mistnich samosprav signifikantné zlepsily a byl
prokdzan jednoznacné pozitivni vliv na kvalitu sluzeb. Sila systému spociva predevsim

v jednoduchosti jeho vystupu — jedna $kdla pro vSechny umoZiuje organizacim vzajemné srovnavani.
Soucasti hodnoceni je také poskytnuti zpétné vazby hodnocenym. V soucasné dobé probihaji zmény
v systému, které maji 3 hlavni cile: posoudit, jak organizace sluzeb v hodnocené lokalité spolupracuji
na dosahovani spolecnych cili; zaméfit se na hodnoceni vysledk(; zahrnout do hodnoceni uZivatelsky
pohled na véc.

Podporu celému systému poskytuji média, véetné webovych stranek, které prinaseji srovnatelné
informace o hodnoceni a mistnich sluzbach.

Svycarsko

Ve Svycarsku existuje nékolik systémU ovéFovani kvality. Jejich pouZivani se li§i v ramci jednotlivych
kanton(, pficemz kazdy domov pro seniory je ze zakona povinen jednou za dva roky aplikovat néjaky
systém kontroly kvality. Zakon ale pfitom nefika, jaky systém to ma byt. Mezi pouzivané
systémykvality ve Svycarsku patii QAP systém (model podle evropské nadace pro Fizeni kvality
EFQM), Q-Word Heime od SQB.ch. (systém kontroly kvality aplikovany zejména ve stfednim
Svycarsku, ktery je zaloZen na principu kontroly kvality vefejnosti a konkurenci). Lze se setkat i se
systémem OptiHeim od spoleénosti Tertianum (uziva ho celkem 270 Svycarskych rezidenc¢nich
zafizeni), ktery je zaloZen na dotazniku pro obyvatele domovd, rodinné pfislusniky, personal, Iékare, a
také osoby z organizaci mimo dany domov. Cilem systému OptiHeim je zajisténi, udrzeni, pribézina
kontrola a stalé zvySovani kvality vedouci ke spokojenosti zakaznika.

Rakousko

V soucasné dobé neexistuje v Rakousku jednotny efektivni systém hodnoceni kvality, porovnavani
kvality poskytovanych socialnich sluZeb je moZné pouze na Urovni jednotlivych spolkovych zemi.
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Pouzivanymi externimi modely fizeni kvality je 1SO ¢i GUtesiegel (Znacka jakosti). Mezi pouzivané
interni systémy patfi EFQM, QAP a E-Qalin.

Systém E-Qalin byl uréen pro zafizeni poskytujici pobytové socidlni sluzby pro seniory s cilem zvysit
kvalitu Zivota uzivatelQ sluZzeb a pracovni podminky zaméstnancu v téchto zarizenich.Zakladem E-
Qalinu je proces "sebehodnoceni" v systému fizeni kvality organizace.Cilem je zavést systém
kontinualniho zvySovani kvality prostfednictvim sebehodnoceni bez vnéjsich zasah( do fungovani
domovd. E-Qalin® byl v ramci projektu Leonarda da Vinci pilotné ovéren ve 4 evropskych zemich a
nyni je zaveden v mnoha pobytovych zafizenich v Rakousku, Némecku, Slovinsku, Italii, Belgii,
Lucembursku a Francii (v roce 2010 bude zaveden ve Svycarsku a Loty$sku). Veobecnym cilem je,
aby procesy, které vedou ke spokojenosti klientd, hodnotili sami jejich realizatoti na zakladé reflexe,
sebezkusenosti a inovativniho uceni. Tyto pracovni procesy je nutné nejdrive popsat, identifikovat,
analyzovat a nasmérovat je na stanovené cile organizace a na potreby klienta.

Némecko

Némecky systém méreni a zvySovani kvality 1QD byl vytvoren spolecnosti IQD GmbH (Institut fr
Qualitatskennzeichnung von sozialen Dienstleistungen GmbH). Systém definuje kritéria kvality pro
oblast zdravotni a socidlni péce, ubytovani, stravovani a managementu pro pobytové, denni a
ambulantni sluzby, pricemz do hodnoceni poskytovanych sluzeb jsou zapojeni jak zaméstnanci, tak
uZivatelé sluzeb i jejich rodinni pFislusnici. Systém byl Uspésné certifikovan jiz ve vice nez 250
zatizenich, které kazdé 2 roky obdrzi ,pecet kvality IQD* spolu s detailni kontrolni zprévou, kterou
management zafizeni napliuje realizaci aktivit vedouci ke zlepSovani kvality v konkrétnich oblastech.
V soucasnosti je systém hodnoceni kvality rozsifen i na zafizeni uréené pro osoby s mentdlnim
postizenim.
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