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XV. Zajisteni kvality socialni sluzby

Poskytovatel chape zajisStovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb jako neustaly
proces. Do hodnoceni poskytovanych sluzeb zapojuje zaméstnance, uzivatele, opatrovniky a
rodinné pfislusniky, ktefi mohou poskytovat naSemu zafizeni zpétnou vazbu o poskytovanych
sluzbach.

K zajisténi kvality sluzeb slouzi Standardy kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality by
také mély byt neustale ,zivym“ materialem®, ktery nikdy neni zcela hotovy a jejich zmény musi
pruzné reagovat na aktualni déni v organizaci (ze strany poskytovatele i uzivatele) a na zmény
v zakonnych normach. Kvalitu poskytovanych sluzeb Ize chapat v ramci tfech sméra:
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SMER K UZIVATELI SMER K ZRIZOVATELI SMER K ZARIZENI

Poskytovatel chape veskeré pfipominky, podnéty a stiZznosti jako podnéty pro zlepseni
poskytované sluzby, pfipadné k odstranéni nedostatkll a jako zdroj zpétné vazby nasi €innosti.
Jedna se také o dulezity indikator k hodnoceni stanovenych cill poskytovatell ve vefejném
zavazku.

Ukazatele pro kvalitu poskytované socialni sluzby

e Mira spokojenosti uzivatell, opatrovnik, rodinnych pfislusnikl a zaméstnanci -
dotazniky spokojenosti

e ZvySovani profesionalni kompetence zaméstnancl — pravidelna skoleni

o Pravidelné hodnoceni vefejného zavazku - kazdy rok, maximalné do konce unora,
poskytovatel zhodnoti vefejny zavazek, respektive poskytovani sluzby v souladu
s vefejnym zavazkem organizace, na mimofadné poradé. V pfipadé nutnosti dojde ke
zméneé verejného zavazku nebo jeho jednotlivych Casti. Jedna se o:
e zhodnoceni poslani organizace
e zhodnoceni cilové skupiny—> hodnoceni jednotlivych indikatoru cill
e zhodnoceni kratkodobych a dlouhodobych cili organizace
e zhodnoceni €innosti, které organizace poskytuje
e zhodnoceni zasad organizace
e zhodnoceni pravidel pro ochranu osob pfed predsudky

Ke zhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb, neboli jak organizace v praxi splfiuje
oCekavani uzivatelu, slouzi systém zpétné vazby, kontroly a hodnoceni, ktery organizace
v praxi uplatfiuje.
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Obecné modely hodnoceni a fizeni jsou navrzeny tak, aby:

* hodnotily kvalitu a u€innost poskytovanych sluzeb

» stanovovaly, zda sluzby odpovidaji o¢ekavanim uzivatell

« korigovaly nebo opravovaly jakékoliv chyby zjisténé v prabéhu procesu. Zajisténi kvality
je zamérfeno na stanovené standardy a zahrnuje soustavny systém sledovani, hodnoceni
a napravy.

V praxi se jedna o nasledujici techniky:
a) interni techniky zjiSt'ovani spokojenosti s kvalitou poskytovanych socialnich sluzeb

1. Supervize — domov pro seniory spolupracuje se supervizorem, kazdy zaméstnanec ma
moznost individualni supervize

2. Dotazniky spokojenosti - pravidelné je hodnocen zpusob poskytovani sluzeb
anonymnim dotaznikem na urcité téma. Dotaznik je sestaven jak pro uZivatele,
opatrovniky nebo rodinné pfislusniky, tak pro zaméstnance. Prlizkum i jeho zpracovani
provadi socialni pracovnici. S vyhodnocenim dotaznikl jsou uZivatelé seznamovani na
nasténkach domova a prostfednictvim D - magazinu.

3. Evidence pripominek, stiznosti a podnétid - vSechny stiznosti jsou pisemné
zaznamenany, feSeny a vyhodnocovany (viz. Standard &. 7). Poskytovatel pracuje i
S projevy nespokojenosti nekomunikujicich uzivatelu.

4. PInéni Individualnich plana uzivateltl - individualni plany (plan péce a osobni cil)
uzivatell jsou sestavovany pfi pfijeti do zafizeni, poté jsou stanoveny jednotlivé kroky
k jejich naplfiovani, prabézné jsou sledovany a hodnoceny kazdé tfi mésice.

5. Schranky davéry — uZivatelé, opatrovnici nebo rodinni pfislusnici maji moznost podavat
své naméty a pfipominky k poskytované sluzbé do schranky duvéry, ktera je umisténa u
socialni pracovnice. Kazdy vS8edni den jsou schranky vybirany socialnim pracovnikem
(pfipadné povéfenym pracovnikem) a podané pfipominky jsou FeSeny dle platnych
postupu.

6. Namatkové kontroly na useku pfimé péce

b) externi techniky zjiStovani spokojenosti s kvalitou poskytovanych socialnich sluzeb

1. Kontrolni ¢innost zfizovatele

2. Inspekce kvality socialnich sluzeb

3. Studie a zavéry nezavislych zdroju — kancelar vefejného ochrance prav, media, partnerské
spolupracujici subjekty

VSechny tyto interni i externi techniky davaji objektivni zpétnou vazbu o daném zafizeni a jsou
dilezitym ukazatelem plnéni vefejného poslani organizace a kvality poskytované socialni
sluzby.

Mgr. Milada Chylikova
feditelka DS Svétlo

Poznamka: k tomuto standardu se vaze:
o Zrizovaci listina DS
o Vefejny zavazek organizace
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