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Porzgdek prezentacji

Pare stow o kontekscie i zatozeniach modelu
Jak opracowano i realizowano model

Efekty
Dyskusja, rozwiniecie watkow



Dlaczego model stat sie konieczny?

Skala zjawisk i zapotrzebowan spotecznych
Wyzwania jakosciowe

Ekonomika

Ambicje



Po co model?

— Wiedziec

—Rozumied

—Wprowadzic¢ porzadek, zharmonizowac
— Mieé wptyw, skuteczniej dziatac

— OFEROWAC LEPSZE UStUGI



Ustalanie kryteriow jakosci
a badanie jakosci
W strone budowania ustugi optymalnej a nie

oceny ustug obecnie dostarczanych

Nie o wskaznikach jakosci ustug - bardziej o
zasadach/ wartosciach/ misiji

Rama raczej a nie wypetnienie (poziom
szczegotowosci dyskursu)

Spotkania, rozmowy, interakcje (moderowane,
zaplanowane) zamiast ankiet, opisow,
szczegotowych analiz



Jakie cechy powinien mie¢ model?

 Otwartosc

* Dostepnosc

* Powszechnos¢
* Podmiotowosc
e Systematycznosc
 Powtarzalnosc

e Adekwatnosc
(skala, podgzanie za procesem,
terytorialnosé)

* Uznanie
* Bezpieczenstwo




tancuszek kryteriow jakosci ustugi
- punkt wyjscia

mpuls/ zasdb w uzyciu/ decyzja

Programowanie

Projektowanie

Dostarczenie
Odbidr/ korzystanie
Ocena



Préba definicji modelu ustalania
kryteriow jakosci ustug spotecznych

Cykl zaplanowanych ramowo analiz zespotowych
| interakcji spotecznych zorientowanych na
osiggniecie spojnej wizji dobrej ustugi spoteczne;



Jak opracowano model

. Sformowanie grupy podstawowej

. Sformowanie i przygotowanie poszerzonej grupy
roboczej

. Cykl sesji warsztatowych grup roboczych
(kilka koncepcji modelu)

. Synteza i szkic ostatecznego modelu
(grupa podstawowa)

. Konsultacja propozycji modelu z poszerzong
grupg robocza

. Plan testu modelu



s W

Jak realizowano model

ldentyfikacja interesariuszy

Zaplanowanie procesu stosowania modelu
Organizacja i realizacja procesu

Redakcja Karty kryteriow jakosci
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SCHEMAT UZGADNIANIA KRYTERIOW JAKOSCI
USLUGI SPOLECZNE])

SATYSFAKC|A ODBIORCOW

LEPSZA |AKDSE USEUG

Lepsze przetargi | konkursy

Etap 0 - Informacja o planowanych dziataniach
we wszystkich grupach interesariuszy.

Etap 1 - spotkania: odbiorcy + rodzina, na ustugi

opiekunki + wolontariat,

pracownicy socjalni + koordynatorki opiekunek, £ Ry ” Karta jakoéci ustug
zleceniobiorcy + zleceniodawcy. o = -

Etap 2 - spoikania i uspojnianie kryteridow:
poziom wykonawcow + poziom odbiorcow oraz
poziom decydentéw + poziom koordynatordw.

Etap 3 - spoitkanie przedstawicieli wszystkich
poziomdéw wdrazania ushugi.

Przyjecie jednolitego katalogu
kryteriow jakosci ushugi.

dwa katalogi kryteridw

Zleceniodawcy

|E‘f'ap g,

pracownicy socjalni

zleceniobiorcy I —a
koordynatorki opiekunek

rodzina

opiekunki odblorcy

I -

wolontariat Autor: Jarostaw Jézefczyk



Model w liczbach

950 odbiorcow ustug (plus cztonkowie ich rodzin)
35 bytych i 100 przysztych odbiorcéow

300 opiekunek i 60 pracownikéw socjalnych
10 przedstawicieli wolontariuszy
7 koordynatorow ustug

10 reprezentantow kadry zarzadzajacej sredniego
szczebla Zamawiajgcego i Zleceniobiorcy

2 reprezentantow wtadz lokalnych



GdynskKi standard

ustug opiekunczych
swiadczonych
w miejscu zamieszkania

Gdynia 2011
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Spotkanie zespolu projektowego TQS Reves - 16 listopada 2009 - MOPS Gdynia
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eraor /T soetwane  _ /2PRACAW GRUPACH _
(137ART —> (23POTKANIE —> (3] TEmaTvCZNYCH >

«Zaproszenie Prezydenta =Otwarcie procesu *Trzy robocze grupy tematyczne (odbiorcy,  +Jedna grupa robocza utworzona z
podmiotow zaangazowanych  ustalania krytendw; realizatorzy, zleceniodawcy); przedstawicieli frzech poprzednich
w problematyke ustugi; «Przekazanie wizji/ celow «Prace grup organizuje i harmonizuje (grupe odbiorcow ushug reprezentuje
*Wyznaczenie koordynatora procesu; koordynator; koordynator);
procesu — wazna +Zaprezentowanie *Koordynator odpowiada bezposrednio za sElementy uspolecznienia w tym
niezaleznosc od tematu (brak  koordynatora; wyniki prac w grupie odbiorcow. Glos i konsultacje spoleczne;
interesu osobistego/ *Spotkanie bezposrednie opinie grupy odbiorcow odbierane s3 za *Metoda pracy: sesje warsztatowe;
instytucjonalnego w ksztalcie  interesanuszy; posrednictwem badari ankietowych i *Rezultatem pracy grupy jest wersja
ustugi, procesie jej *Obecni odbiorcy ustug; wywiadow poglebionych; ujednoliconych standardow ustugi
kontraktowania i realizacji); *Spotkanie walne, *Metody pracy: spotkania warsztatowe, (karta standardow ustugi).
sUstalona potrzeba; naglosnione. wywiady, ankiety;
rozpoznane podstawy *Rezultaty: trzy katalogi kryteriow jakosci
prawne. ustugi (odbiorcow, realizatordw,

zleceniodawcow);

*Analizy | prowadzenie badan — podmiot

zewnetrzny.

EWALUACJA 8 )< REALIZACJA 7 ) <+—— KONTRAKTOWANIE 6 )<+—— FORMALIZACJK 5 )
*Ocena calosci procesu +Etap realizacji ustugi zgodnie z *Przeprowadzenie procesu *Przelozenie wynikow prac
oraz ocena realizacji ustugi; kontraktem; wytaniania zleceniobiorcy (w drodze grupy uspojniajacej do prawa
«Whnioski i rekomendacje do «Monitorowanie wykonania przetargu, konkursu, negocjacji itp. ); lokalnego i procedur
nastepnego cyklu. kontraktu; «7akontraktowanie ustugi/ zawarcie wylaniania wykonawcow ushug/

*Monitorowanie realizacji umowy opartej na karcie standardu procedur realizacji ustug/

ustalonych standardéw jakosci ushugi. procedur oceny jakosci uslug

ustugi. (w tym warunki zamowienia
publicznego, specyfikacja
konkursu, karty realizacji
ustugi, zasady odplatnosci itp_)

Schemat modelu ustalania kryteriow jakosci ustugi. Grupa nr 2. TQS REVES
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