AUDITY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Expertni audity

spokojenosti uzivatel(i

a zaméstnancl pobytovych
zarfizeni socialnich sluzeb V)

D S a D Z R ASOCIACE POSKYTOVATELU
SOCIALNICH SLUZEB CR

Klientsky audit

pro DOZP R'Y T MU S



n

)

ASOCIACE POSKYTOVATELU
SOCIALNICH SLUZEB CR

Expertni audity
spokojenosti uzivatelii a zaméstnanci
pobytovych zaFizeni socialnich sluzeb (DpS a DZR)

Cilem Expertnich auditt je vytvofit nezavisly expertni hodnotici systém pro zjisté-
ni a vyhodnoceni spokojenosti uzivatelii a zaméstnancii socialnich sluzeb, ktery je
zalozen na dobrovolnosti a transparentnosti.

Systém hodnoceni kvality vychazi ze subjektivniho nazoru uzivatell a jejich vnimani
spokojenosti s poskytovanou sociélni sluzbou a je zaméren na pfipadna zjisténi indivi-
dualnich pozadavki na zmény ve zplsobu poskytovani socidlni sluzby. Detekuje mozné
porusovani prav a nasili.

Jaké jsou cile Expertnich auditi?

= Zvysit kvalitu Zivota uzivateli pobytovych zafizeni socidlnich sluzeb.

= Zvysit kvalitu pracovniho prostiedi a podminek zaméstnanct pobytovych zarize-
ni socidlnich sluzeb.

= Identifikovat slaba mista pf¥i poskytovani socialni sluzby, kterd mohou smérovat
k porusovani lidskych prav.

= Identifikovat a eliminovat rizikové chovani zaméstnanct ve vztahu k uzivatelm.

= Ziskat relevantniinformace o aktualni spokojenosti stavajicich uzivatelt s vyuzi-
vanim pobytové socialni sluzby.

= Na zakladé vysledk(l hodnoceni nastavit takovy pfistup k uzivateltm, ktery povede
ke zlepseni subjektivniho vnimani spokojenosti uzivatel s vyuzivanim socialni
sluzby.

= Reflektovat vystupy hodnoceni smérem ke zkvalitnéni sluzby pro zajemce o socialni
sluzbu a jejich rodinné pfislusniky.

= Zvysit kvalitu a efektivitu poskytovani socialni sluzby prostiednictvim vyuziti po-
radenstvi nezavislych expertd.

Komu jsou audity uréeny?

Systém hodnoceni Expertni audity spokojenosti uZivatelll pobytovych zafizeni social-
nich sluzeb je vytvoren pro socialni sluzby domov pro seniory, domov se zvlastnim
rezimem a odlehcovaci sluzby pobytového typu.




Cilovou skupinou systému jsou uZivatelé, poskytovatelé (management), pfip. zfizovate-
Ié socialni sluzby domov pro seniory, domov se zvlastnim rezimem, odleh¢ovaci sluzby
pobytového typu.

Objednavatelem mohou byt poskytovatelé socidlni sluzby, ptipadné zfizovatelé. Pod-
le pozadavkl objednavatele je mozné vyuzit v rdmci auditu spokojenosti také nazor(
osob blizkych klientd sluzby. Z{stava na rozhodnuti objednavatele, zda bude mit zajem
tyto osoby do hodnoceni spokojenosti zapojit.

Zasady systému

Zasada pohledu uzivatele - kvalita je definovana z pohledu uzivatele socialni sluzby
domov pro seniory, domov se zvldstnim rezimem, odleh¢ovaci sluZby pobytového typu.
Zasada dobrovolnosti - zadost o realizaci externiho hodnoceni spokojenosti uzivatelG
a vyuziti jeho vystupud je na dobrovolném rozhodnuti poskytovatele socidlni sluzby,
jeho zfizovatele ¢i obou subjektli a dale na souhlasu konkrétniho uzivatele s Gcasti na
rozhovoru.




Zasada transparentnosti - jednotlivé oblasti pro hodnoceni spokojenosti uzivateld
s vyuzivanim socialni sluzby jsou jasné a konkrétné definovany.

Zasada dostupnosti — systém hodnoceni spokojenosti uzivateld socidlni sluzby je
finan¢né, ¢asové a mistné dostupny pro kazdého poskytovatele.

Zasada flexibility — objednavatel se sdm podili na tvorbé struktury auditu spokojenosti,
reaguje tak na redlné potieby zafizeni.

Kdo jsou nasi auditofi?
Audit spokojenosti je realizovan nezavislymi externimi odborniky s dlouholetou praxi
v socidlnich sluzbach.

Mgr. Petra Zimmelova, Ph.D.

Reditelka Domova pro seniory Maj Ceské Budéjovice, od-
borna asistentka na Zdravotné socialni fakulté Jihoceské
univerzity v Ceskych Budé&jovicich, ¢lenka akredita¢ni komi-
se MPSV CR pro oblast dal$iho vzd&lavani socialnich pracov-
nik( a rekvalifika¢niho vzdélavani pracovnikl v socialnich
sluzbach. Vystudovala Zdravotné socialni fakultu na Jiho-
¢eské univerzité v Ceskych Budé&jovicich.

Mgr. Marie Jarosova

Socidlni pracovnice, konzultantka, lektorka a supervizorka
pro socialni sluzby. Vzdélani ziskala na Jihoceské univerzité
v Ceskych Budéjovicich, a to na Zdravotné socialni fakul-
té (obor Socialni préce se seniory, zdravotné postizenymi
a détmi) a na Teologické fakulté (obor Socidlni a charitativni
prace). PGvodni profesi je détska sestra, od roku 2005 pU-
sobi jako feditelka organizace Socidlni sluzby Mésta Milev-
ska, od roku 2007 je inspektorkou kvality socialnich sluzeb
a od roku 2012 inspektorkou kvality socidlné-pravni ochra-
ny déti.




Piedpokladané vysledky a dopady na zpusob poskytovani soc. sluzby:

- zjisténi redlné spokojenosti uzivatelll na zakladé individualnich rozhovord, pozorovani
a poskytnutych podkladd,

« nastaveni zplGsobu poskytovani socidlni sluzby se zamérenim na spokojenost klientd,

- vyuzitelnost vystup pii motivaci managementu k nastaveni procesu zmény,

« moznost zjisténi, zda dochéazi k nevhodnému chovani zaméstnanct ke klientdm
sluzby, pripadné odhaleni Sikany klientld zaméstnanci.

Finanéni podminky certifikace

Aktivita Cena (v K¢ vé. DPH) Cena zahrnuje
Celkova 13 990 hodnoceni podkladyii, Setfeni
certifikace certifika¢niho tymu, celkové hodnoceni
Kontaktni osoba

Ing. Mgr. Alice Svehlova
+420 725 392 749, reditelka@apsscr.cz
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Klientsky audit

Klientsky audit je zplsob hodnoceni kvality poskytované socialni sluzby laickymi
auditory z fad lidi s postizenim. Jsou jimi lidé, ktefi v minulosti sami v pobytovém
zarizeni zili a/nebo ti, ktefi vyuzivaji jinou socialni sluzbu. Vsichni auditofi byli pro-
$koleni. Na auditu jsou doprovazeni pracovniky Rytmusu. Ukolem doprovodnych
pracovniki je zapisovat zjisténé informace, pomoct s organizaénimi zalezitostmi
a v pfipadé potieby zaujmout roli facilitatora béhem rozhovort. Auditorsky tym
je ¢tyiclenny (dva auditofi, dva doprovodni pracovnici). Klientsky audit je vhodny
pro domovy pro lidi se zdravotnim postizenim, kde ziji lidé v produktivnim véku.

Co vam audit pfinese?

» Nezavisly pohled a hodnoceni lidi ze stejné cilové skupiny, ktefi ale zarover
nejsou uzivateli sluzby.

+ Inspiraci aimpuls ke zméné.

- Naplnéni kritéria C standardu 15: Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytova-
né socialni sluzby zaméstnance a dalsi pravnické a fyzické osoby.

- Ovéfeni existence a srozumitelnosti materialii pro uzivatele, které o konkrétni
sluzbé informuji a objasiuji principy jejiho poskytovani.

Co audit sleduje a jak vypada?

Auditofi se pfi hodnoceni zamértuji na zjistovani podminek, ve kterych uzivatelé sluzby
Ziji (napt. funk¢nost a vzhled obytnych nebo spolecenskych prostor). Pomoci rozhovort
s vybranymi uzivateli sluzby auditofi zjistuji, jak je to s moznostmi volby stravy, zpUso-
bu traveni volného casu, prilezitostmi k dalsSimu vzdélavani nebo ziskavani zaméstna-
ni. Audit se uzavird spole¢nym setkdnim pracovnikd poskytovatele a auditorti formou
diskuze nad nékterymi doporucenimi, kterd vznikla béhem auditu. Z celého auditu je
vypracovana a zafizeni zaslana zavérecnd zprava se zéznamem rozhovor( a doporuce-
nim auditord.

Kdo jsou nasi auditofi?

Auditofi jsou lidé s mentalnim postizenim, ktefi zaroven jsou/byli uZivateli socidlnich
sluzeb.




Pro¢ pravé Rytmus?
Audity realizujeme jiz od roku 2010. Nasimi audity prosly desitky zafizeni, prevdzné
chranéna bydleni a domovy pro osoby se zdravotnim postizenim (DOZP).

Jejich feditelé ocenili audit naptiklad proto, ze:

,Diky auditu jsme Zjistili, na co se v prdci s klienty vice zamérit. Mdme srovndni s inspekci
socidlnich sluzeb, kterd klade velky diraz na sprdvnost byrokratickych postupi pfi tvorbé
a nakldddni s dokumenty. Klientsky audit je naproti tomu o uZivatelich sluzby.”

,U nékterych vysledkd jsme se shodli v tymu, Ze bychom bez auditorek nedokdzali vidét da-
nou situaci z pohledu klienta. Preci jen nase ,profesni slepost” jiz funguje a nejsme si po delsi
dobé védomi chyb, kterych se pri prdce s mentdiné postizenymi klienty dopoustime.”

Finanéni podminky
Cena Klientského auditu: 29 900 K¢

Kontaktni osoba

Jana Loskotova

+420 733 127 827, audity@rytmus.org
https://rytmus.org/audity



APSS €R PRO KVALITU
V SOCIALNICH SLUZBACH

Jako podporu pro zvySovani kvality poskytovanych socidlnich sluzeb v Ces-
ké republice nabizi APSS CR rozsdhly soubor ndstrojd, jejichz prostrednictvim
Ize ziskat objektivni zpétnou vazbu. Takovymi ndstroji jsou i Audity kvality
a Znacka kvality v socidlnich sluzbach.

AUDITY KVALITY

Nabizime: 4 typy auditu, které Ize objednat samostatné.

1. Audit pInéni zdkonnych
povinnosti poskytovatele

s vazbou na plnéni vybranych
standardu kvality

2, Audit v oblasti procesni analyzy
socidlni pomoci, podpory a péce

3. Audit zajisténi zdravotni péce

4. Audit zajisténi zdravotni
a socidlni péce

Audity provadi 2¢lenny tym auditord.
Mistni Setfeni trva 1 den a po zpra-
covdni zdvére¢né zprdvy navazuje
1 reflexni den.

Vice informaci naleznete zde:
www.apsscr.cz/cz/nabizime/audity-kvality

ZNACKA KVALITY
V SOCIALNICH SLUZBACH

Znacka kvality v socidlnich sluzbach
(ZQ) je systém externi certifikace
poskytovateld socidlnich sluzeb,
ktery je zalozen na udélovani bodu
a z néj vychazejiciho pridéleni hvéz-
di¢ek. Systém hodnoti véechny di-
lezité aspekty poskytovani socidlni
sluzby z pohledu uzivatele.

Certifikace ZQ je uréena pro:
> Domovy pro seniory a domovy se
zvlastnim rezimem

> Pecovatelské sluzby

> Ambulantni sluzby pro osoby se
zdravotnim postizenim

Nabizime také konzultaéni a pfi-

pravny den k ziskani Znacky kvality

v socidlnich sluzbdch. Jeho cilem je

blize sezndmit zarizeni a jeho man-

agement s kritérii, logikou a systé-

mem hodnoceni.

Dalsi informace:

www.znackakvality.info



