Pistina — domov pro osoby se zdravotnim postizenim
Pistina 59, 378 02 Straz nad Nezarkou

Standardy kvality
socialnich sluzeb

Standard C. 15 | Zvysovani kvality socialni sluzby

Aktualizace platna od: 1.4. 2011

PIné znéni standardu:

Poskytovatel priibézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani
Kritérium a) socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zadsadami socialni
sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitfni pravidla pro zjistovani
Kritérium b) spokojenosti osob se zplsobem poskytovani socidlni sluzby; podle té&chto
pravidel poskytovatel postupuje.

Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také

Kritérium c) Y v , o R
zamestnance a dalSi zainteresované fyzické a pravnické osoby.

Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni

Kritérium d v . N ) v . i
) sluzby jako podnét pro rozvoj a zvysovani kvality socialni sluzby.

Vysvétleni standardu:

Standardy kvality socialnich sluzeb maji byt neustale Zivym materialem, ktery neni nikdy
zcela hotovy. Socialni sluzba musi pruzné reagovat na zmény, ke kterym dochazi, at jiz
na strané klientl, nebo obecné ve zplsobu poskytovani konkrétniho druhu sluzby nebo
odbornych pFistupl k cilové skupiné klientll. PotFebuje si neustale ovérovat, zda
poskytuje sluzbu v souladu se svym vefejnym zavazkem a zda je tento zavazek jesté
platny a potfebny s ohledem na pozadavek spolecnosti.

K tomu ji ma poslouzit systém zpétné vazby, kontroly a hodnoceni, ktery v praxi
uplatfiuje. Aby byly informace objektivni, je vhodné ziskavat je nejen od klientd sluzby
(rozhovory, dotazniky, rozborem stiznosti), ale také napr. od jejich pFfibuznych, od
zaméstnancl nebo externich spolupracovniki, studentti, dobrovolnikéi nebo obéanti

v vrs

v nejblizsi komunité apod.




Dtlikazy (doklady) o naplnovani standardu v organizaci:

Pisemné diikazy:

= vnitfni predpis - Pravidla pro vyfizovani stiznosti, pfipominek a ndmétd

= slozka vedena socialnim Usekem - Evidence stiznosti a podnétl (obsahuje vedkeré podané
stiznosti, véetn& zadznami o jejich Fedeni)

= vnitfni predpis — smérnice ¢. 15/2009 Pravidla pro vykon studentské praxe, odborné staze
a dobrovolnické prace

= provedené zdkladni dotaznikové Setieni spokojenosti klientl (2-3/2011)

= dosud rozpracované a planované materialy:

o metodicky postup organizace pro zjistovani spokojenosti osob se zplisobem
poskytovani socialni sluzby

o metodicky postup organizace Individualni planovani s klientem socialni sluzby -
predevsim ¢ast o vyhodnocovani informaci ziskanych v pribéhu individualniho
pldnovani - pfi mapovani nebo realizaci akénich plant klientd (plnéni cilQ)

o kompletni revize vnitfniho predpisu - Pravidla pro vyfizovani stiznosti, pfipominek a
namétd

o zprava z modelového hodnoceni kvality v ramci projektu Podpora transformace
socialnich sluzeb (audit plnéni nékterych vybranych SQSS)

Dikazy v kaZzdodenni praxi:

= schilzky pracovni skupiny pro zavadéni SQSS - prehodnocovéni dosavadniho stavu
zavedeni SQSS a tvorba chybé&jicich pravidel a postupd

= pravidelné metodické schiizky s koordinatory oddé&leni - fe&eni problémového chovani,
7 Ia . ’ v r rv e . o r o
spornych témat (etickych, v ochrané prav apod.), stiznosti klientu, problému v provozu
zafizeni atd.

» Fedeni stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

= zjistovani spokojenosti klientl - rozhovory s kli¢ovymi pracovniky, pozorovani, dotaznikové
Setreni

= 0sobné ziskavand zpé&tna vazba na pribéh a kvalitu socidlni sluzby od studentl -
praktikantl, staZistl nebo dobrovolnik{

= tymové supervize a pisemna zpétna vazba z nich (v rozsahu odsouhlaseném tymem)

* nezdvisld osobni nebo pisemn& hodnoceni ze strany pozvanych kvalifikovanych odbornikd
(napf. APLA Praha, Vy$$i Hradek, p. s. s., Socialni sluzby Ceska apod.)

= pravidelné porady managementu organizace a predevsim vicedenni vyjezdni porady,
kterych se zucastnuji i koordinatori oddéleni a jsou na nich feSeny koncepcni a strategické
otazky rozvoje organizace (pracuje se s vizi, cili, poslanim apod.)

* namatkové kontroly na Useku prfimé péce (zplsoby poskytovani sluzby, dodrzovani prav
apod.)
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