
W poszukiwaniu modelu ustalania 
kryteriów jakości w usługach 

społecznych 



Porządek prezentacji 

• Parę słów o kontekście i założeniach modelu 

• Jak opracowano i realizowano model 

• Efekty 

• Dyskusja, rozwinięcie wątków  

 

 



Dlaczego model stał się konieczny? 

• Skala zjawisk i zapotrzebowań społecznych 

• Wyzwania jakościowe 

• Ekonomika 

• Ambicje 



Po co model? 

–Wiedzieć 

–Rozumieć 

–Wprowadzić porządek, zharmonizować 

–Mieć wpływ, skuteczniej działać 

–OFEROWAĆ LEPSZE USŁUGI 

 

 



Ustalanie kryteriów jakości  
a badanie jakości 

• W stronę budowania usługi optymalnej a nie 
oceny usług obecnie dostarczanych 

• Nie o wskaźnikach jakości usług - bardziej o 
zasadach/ wartościach/ misji 

• Rama raczej a nie wypełnienie (poziom 
szczegółowości dyskursu) 

• Spotkania, rozmowy, interakcje (moderowane, 
zaplanowane) zamiast ankiet, opisów, 
szczegółowych analiz 



Jakie cechy powinien mieć model? 

• Otwartość 
• Dostępność 
• Powszechność 
• Podmiotowość 
• Systematyczność 
• Powtarzalność 
• Adekwatność  

(skala, podążanie za procesem, 
terytorialność) 

• Uznanie 
• Bezpieczeństwo 



Łańcuszek kryteriów jakości usługi  
- punkt wyjścia 

• Impuls/ zasób w użyciu/ decyzja 

• Programowanie 

• Projektowanie 

• Dostarczenie 

• Odbiór/ korzystanie 

• Ocena 



Próba definicji modelu ustalania 
kryteriów jakości usług społecznych 

 

Cykl zaplanowanych ramowo analiz zespołowych 
i interakcji społecznych zorientowanych na 
osiągnięcie spójnej wizji dobrej usługi społecznej 



Jak opracowano model 

1. Sformowanie grupy podstawowej 
2. Sformowanie i przygotowanie poszerzonej grupy 

roboczej 
3. Cykl sesji warsztatowych grup roboczych 

(kilka koncepcji modelu) 
4. Synteza i szkic ostatecznego modelu  

(grupa podstawowa) 
5. Konsultacja propozycji modelu z poszerzoną 

grupą roboczą 
6. Plan testu modelu 



Jak realizowano model 

1. Identyfikacja interesariuszy  

2. Zaplanowanie procesu stosowania modelu 

3. Organizacja i realizacja procesu 

4. Redakcja Karty kryteriów jakości 



 
 



 
 



Model w liczbach 

 950 odbiorców usług (plus członkowie ich rodzin) 

 35 byłych i 100 przyszłych odbiorców  

 300 opiekunek i 60 pracowników socjalnych  

 10 przedstawicieli wolontariuszy 

 7 koordynatorów usług 

 10 reprezentantów kadry zarządzającej średniego 
szczebla Zamawiającego i Zleceniobiorcy 

 2 reprezentantów władz lokalnych  
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