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PECOVATELSKA SLUZBA OKRISKY

Standard ¢.15

Propagace Cers

SLUZBA
UZIVATELI

Zvysovani kvality socialni sluzby

Kvalitni sluzba je ta, ktera vyuziva dostupné zdroje k dosazeni co nejlepsich vysledkl pro své
uzivatele.

KRITERIA

1.
Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplisob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cily a zasadami socialni sluzby a osobnimi cily jednotlivych osob.

2.

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se
zpusobem poskytovani socialni sluzby.

3.

Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také zameéstnance a dalsi
zainteresované fyzické a pravnické osoby

4.

Poskytovatel vyuZiva stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby jako podnét
pro rozvoj a zvysSovani kvality socidlni sluzby.

Pecovatelskd sluzba Oktisky dba na to, aby se kvalita sluzeb zvySovala v souladu s verejnym
zavazkem. K dosazZeni tohoto cile pouzivame zplsoby, které se navzajem doplnuiji:

e analyzu potreb cilové skupiny uzivatelQ;
e stanoveni individualnich pland a osobnich cil(;

e poskytovani sluzby podle danych, ale nikoli neménnych pravidel;
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e vybaveni modernimi prostiedky, pomUckami;

e zavadéni zmén na zakladé analyzy potieb uzivatell i novych informaci z oblasti poskytovani
socidlnich sluzeb;

e Ucast na vzdélavacich akcich a zavddéni informaci na nich ziskanych do praktického Zivota

Tyto metody se odrazi v napliovani standard( kvality, které pecovatelskd sluzba Okrisky nechdpe
jako dogma, ale upravuje je na zakladé vyse uvedenych zpulsob( zvySovani kvality sluzeb. Pfi
zavadéni sleduje, zda jsou v souladu s verejnym zdvazkem.

Pecovatelska sluzba Oktisky je malou sluZzbou s malym rozsahem skutecné provadénych ukond,
proto nema stanoveny pravidelné intervaly, kdy hodnoti kvalitu sluzby, ale reaguje pribézné na
nové poznatky, vybaveni, potfeby uzivateld.

Vnitfni pravidla pro zajistovani spokojenosti osob se zpliisobem poskytovani
socialni sluzby

Hlavnim kritériem kvality procesu poskytovani sluzeb je spokojnost uzivateld, k ¢emuz je zapotrebi
zajistit zpétnou vazbu od uZivatel(. Tato vazba mlzZe byt zajiSténa i anonymni cestou, aby byla
zajiSténa otevrenost fici svlij nazor beze strachu z moznych nasledkd.

Od kvalitni sluzby uzivatel ocekava: spolehlivost, ohleduplnost, dostupnost, jistotu, bezpecnost,
dlvérnost informaci, porozuméni, vérohodnost, schopnost, komunikaci.

> Nastroje ke zjistovani kvality sluzby
Pecovatelska sluzba Okfisky pouziva pro zjistovani kvality sluzby tyto néstroje:
e dotaznik pecovatelské sluzby pro uzivatele, zakonné zdastupce, opatrovniky, zaméstnance
(frekvence 1x ro¢né);
e dotazniky méstyse uréeny pro vsechny ob¢any méstyse Okfrisky,
e individualni rozhovory pecovatelky s klienty; blizkymi, znamymi;
e pozorovani;
e individualni planovani
e pravidelné schizky pecovatelky s ostatnimi zaméstnanci méstyse;
e pravidelné schlizky pecovatelky s vedouci organizacni slozky;
e evidenci stiznosti, podnétl a pripominek;

o férum Zdravého méstyse

Vzhledem ke struktufe klient(i, ktefi spadaji do cilové skupiny, je snahou PS omezit
administrativni zjistovani kvality sluzby, ale volit spiSe individualni rozhovory a pozorovani
pecovatelky a vedouci PS s klienty sluzby.

Zapojeni zaméstnancti do hodnoceni kvality socialnich sluzeb

Zakladnim faktorem pro zajisténi zvySovani kvality sluzeb je zapojeni zaméstnancl pecovatelské
sluzby, ktefi maji moznost svymi navrhy a podnéty ovlivriovat zvySovani kvalitu sluzby. Nebot jsou
v pfimém kontaktu s uzivateli sluzby a zajistuji proces individualniho planovani, nejlépe znaiji jejich
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cile a pozadavky. Takto ziskané informace predavaji na pravidelnych poradach vedouci PS OkfiSky
a vedeni méstyse Okrisky.

U&astni se takovych vzd&lavacich akci, které napomahaji pfi Feseni problematiky sluzby. Do
hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb se mohou zapojit i ostatni zaméstnanci méstyse, rodinni
prislusnici, ékafi.

Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby
jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Pecovatelska sluzba méstyse OkfiSky se stiznostmi, podnéty i pfipominkami (véetné anonymnich)
zabyva v souladu s pravidly pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpUlsob
poskytovani pecovatelské sluzby. Jsou chdpany jako signdl, Ze je sluzby tfeba neustale zlepSovat a
upravovat tak, aby odpovidala potfebam uzivateld.

Vyhodnocuje i podnéty, stiznosti a pfipominky, které byly podané ustné pfi béznych rozhovorech s
klienty, rodinnymi pfislusniky, zaméstnanci apod. O téchto pfipominkach, podnétech, stiznostech,
jejich vyhodnoceni a nasledném zplsobu rfeseni je informovdna rada méstyse Okfisky.

Vypracoval: ing. Jana Dvorakova

Priloha: Dotaznik pecovatelské sluzby

Standard ¢.15 Stranka 3



