Domov se zvlastnim rezimem ,,MATYAS“ v Nejdku,
prispévkova organizace
Mladeznicka 1123
36321 Nejdek

Standard kvality €. 15
Zvysovani kvality socialni sluzby

l. Priibézné hodnoceni sluzby - povinnosti Domova

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana pravidla pro prabézné sledovani a hodnoceni souladu
poskytovani socialni sluzby se zakladnimi zasadami socialni sluzby stanovenymi zakonem o socialnich
sluzbach a jim definovanym poslanim, cili a zasadami poskytované socialni sluzby a podle téchto pravidel
postupuje; pravidla zahrnuji obsah, metody, zpusob a ¢etnost pribézného sledovani a hodnoceni a postup
poskytovatele podle kritérii uvedenych v pismenech b) az d);

b) Poskytovatel pribézné sleduje a hodnoti, zda poskytovani socialni sluzby vychazi z individualné
urCenych potfeb a cild osob, kterym poskytuje socialni sluzbu

c) Poskytovatel prabézné sleduje a hodnoti, zda vytvaFi podminky pro zachovani a rozvoj individualnich
schopnosti a pro uplatnéni vlastni vile osob, kterym poskytuje socialni sluzbu;

d) Poskytovatel priibézné sleduje a hodnoti soulad poskytovani socialni sluzby se zakladni zasadou
socialni sluzby zachovavat dustojnost a dodrzovat lidska prava a zakladni svobody osob, kterym poskytuje
socialni sluzbu, véetné sledovani a hodnoceni rizik a moznych pochybeni poskytovatele, ktera vedou k
poruSovani této zasady;

e) Poskytovatel vyuziva ziskané poznatky z pribézného sledovani a hodnoceni pro rozvoj a zvySovani
kvality poskytované sociélni sluzby;

f) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vniténi pravidla pro zjiStovani spokojenosti osob s poskytovanim
socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

g) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance a dalSi
zainteresované fyzické a pravnické osoby;

h) Poskytovatel vyuziva stiznosti jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Kvalitni sluzba je ta, ktera vyuziva dostupné zdroje k dosazeni co nejlepsSich
vysledkt pro svého uzivatele.

Domov zajistuje kvalitni sluzbu zejména nasledujicimi kroky:

e zjiSt'ovanim pozadavku cilové skupiny (analyza potieb)

e stanovenim odbornych metod

e zajiSt'ovanim materialniho vybaveni

e stanovenim, realizaci a hodnocenim individualnich plant a osobnich cilt
obyvatele

e poskytovanim sluzby podle pripravenych pravidel (smérnice, SQ, pokyny a metodika
zfizovatele, MPSV, MZ, VOP atd.)

e zavadénim zmeén (zmény vnitfnich pravidel, odbornych postupt, vzdélavani atd.)

e hodnocenim sluzby: viz vySe a) —d)

1. KDY?

Kvalitu poskytované sluzby Domov ovéruje a sleduje:

a) prubézné béhem celého roku (terminy vyhodnocovani nejsou pevné stanoveny)
e pfedevsim neformalnimi prostredky,

b) pravidelné e pfedevsim prostfednictvim IP,



e prostfednictvim pravidelnych provoznich porad vedoucich pracovnikd,
zaméstnancUl jednotlivych usekl , porad KP
e prostfednictvim vnitfniho planu kontrol

c) jednorazové e piredevsim prostfednictvim vyhodnoceni individualnich
dotaznikovych akci,
e prostfednictvim mimoradnych porad v§ech zaméstnancti Domova
Odkazy: vnitfni normy Domova, kompetence jednotlivych pracovnich pozic dle naplné

prace, harmonogramy

2. KDO?

Kvalitu poskytované sluzby v Domoveé ovéruje a sleduje:
ad a) vSichni zaméstnanci v ramci svych kompetenci
ad b) kliovi pracovnici,
vedouci pracovnici, zejména vedouci zdravotniho useku, vedouci useku
pfimé péce,
ad c) vedouci pracovnici, socialni pracovnice, feditelka.
Odkazy: vnitini normy Domova, kompetence jednotlivych pracovnich pozic dle napiné

prace, harmonogramy

3. CO?

Predmétem hodnoceni kvality poskytované sluzby Domovem je:

a) zpusob poskytovani socialni sluzby a jeho soulad s definovanym poslanim a cili

Domova: poskytovat prostiednictvim komplexnich socialnich sluzeb  dospélym a

seniorlm (dale jen obyvatel) se zménou zdravotniho stavu klidné prostfedi, udrzet jeho

sobéstacnost na co nejvysSSi urovni po co nejdelSi dobu a tim zajistit nejvySe moznou

kvalitu jeho Zivota, spole€nymi silami poskytovat obyvateli dustojny, pfijemny a podle jeho

pfani a moznosti i aktivni Zivot, ktery jiz nemuze travit ve svém domacim prostfedi, a

kromé zajiSténi zakladnich potfeb - jako je zejména strava, ubytovani, Cisté prostfedi,

zdravotni, oSetfovatelske, rehabilitaéni a socialni sluzby - usilovat o vlidné, pfijemné,

bezpecné prostredi, které se co nejvice podoba opravdovému domovu.

b) soulad poskytované socialni sluzby s individualné uréenymi potrebami a cily
obyvatele

c) soulad poskytované socialni sluzby s pozadavkem na zachovani a rozvoj
individualnich schopnosti a uplatnéni vlastni viile obyvatele

d) soulad poskytované socialni sluzby s pozadavkem na zachovani dustojnosti a
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod obyvatele véetné sledovani a
hodnoceni rizik a moznych pochybeni Domova

Odkazy: SQ ¢. 1 Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluzeb
SQvPP €. 2 Eticky kodex pracovnika v socialnich sluzbach a ostatnich
zaméstnancu

SQvVPP &. 3 Stfety zajmu obyvatele se zajmy poskytovatele socialni sluzby
SQVPP €. 31 Ochrana prav obyvatele
SQvVPP €. 39 Vedeni individualnich planad

4. JAK?

Nastroje pro zjiStovani spokojenosti obyvatel se socialni sluzbou zejména:



a) denni zaznamy - Cygnus
e vSichni zaméstnanci dle svych agend
e okamZité FeSeni, naprava, vyvozeni dusledku

b) dotazniky

e pro obyvatele,1 x ro€né, permanentné k dispozici

e dotazniky pro zaméstnance, permanentné k dispozici (formulaf, web)

e dotazniky pro rodinné pfislusniky obyvatel resp. opatrovniky, permanentné k dispozici

(formular, web)

- hodnoti R » konkrétni vystupy » porada VP »zaméstnanci (indiv. pohovor se
zaméstnancem, Cygnus, provozni porady, individualni zmény v péci o obyvatele,
systémové zmény)

- stiznostni schranky v€. mobilni, edukace obyvatele od pfijmu po dobu pobytu - sleduje

SP

zpétna vazba od pfibuznych a znamych obyvatel pfedevsim prostfednictvim:

e neformalni rozhovory pfimo na oddéleni, u SP, R

e moznost podavani stiznosti, pfipominek a podnétd v€etn& anonymnich (rodiny
seznameny SP pfi pfijmu, schranky, web)

e kulaty stlil se zastupci rodiny a zainteresovanymi zameéstnanci, KP, vedoucimi

pracovniky, SP, R, event. NT, masér (frekvence: dle potieby, dle povahy diskutované véci,

zapis, konkrétni vystupy, dle povahy véci obecné vystupy pro provozni poradu pfislusného
useku)

c¢) individualni rozhovory s obyvatelem
e prubézné, neformalni v ramci poskytovani socialni sluzby zejména PPP, ISP, SZP,
maseér, SP, NT - zjisténi dle povahy k okamzitému feSeni (zaméstnanec - VP),

k FeSeni na provozni poradé VP (VP - R),

k feSeni - analyze na provozni poradé daného useku

(kolektiv zaméstnanct - VP - pfip. R)
nebo jako zdroj info pro ¢leny tymu KP resp. KP - postup dle SQ €. 39

Vedeni individualnich planu
e cilené rozhovory s obyvatelem zaméfené na zjisStovani spokojenosti a podnétd k
fungovani sluzby, zpétna vazba od obyvatele - promita se do jejich osobnich cilu a
individualnich plant - zdroj info pro ¢leny tymu KP resp. KP - postup dle SQ €. €. 39
Vedeni individualnich planu

d) pozorovani, vciténi a dalsi techniky komunikace s hafe nebo zcela nekomunikujicim
obyvatelem — podobné jako u c)

e) individualni planovani
Odkazy: SQVPP €. 39 Vedeni individualnich plana

f) vnitini kontrolni systém

Postup pfi zjiSténi nedostatkd v kvalité poskytované péce

e Nedostatky v poskytovani sluzby personalem a v provadéni jednotlivych ukont

Zjisténé nedostatky hlasi zaméstnanec vedoucimu pfislusného useku a ten pak dle
kompetenci feditelky Domova.

Provéfovani, zda nedochazi k poruSovani prava obyvatele, je v kompetenci vedouciho
prislusného useku, socialni pracovnice a finalné pak feditelky. Provéfovani se déje formou
namatkovych kontrol i cilenych rozhovortu s personalem a obyvateli. Jednotlivé pfipady
porusovani prav obyvatele ze strany personalu feSi dle povahy a zavaznosti vedouci
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prislusného useku a reditelka.

e Nedostatky v materialnich a technickych podminkach a vybaveni

Materialni a technické nedostatky hlasi personal vedoucimu provozniho a technického
utvaru, ten pak dle povahy a zavaznosti téz feditelce Domova.

Odkazy: vnitini normy, zejména Smérnice €. 21 Plan vnitini kontrolni ¢innosti

SQvVPP E. 3 Strety zajmu obyvatele se zajmy
poskytovatele socialni sluzby
SQvPP €. 31 Ochrana prav obyvatele

g) pravidelné porady jednotlivych uUsekl (1x tydné usek ekonomicky, 1x
meésicné ostatni)

zpétna vazba od zaméstnancu - tymové porady personalu, nasledné diskuse v ramci
vedeni organizace

h) pravidelné porady VP (1 x tydné)
Odkazy: Smérnice €. 4 O poradnim organu feditele - porady vedeni

i) porady KP (dle potieby)

j) podavani stiznosti a nameétua véetné anonymniho podani

e stiznosti jsou vyhodnocovany a vnimany jako podnét ke zlepSeni poskytované sluzby

- stiznostni schranky v€. mobilni, edukace obyvatele od pfijmu po dobu pobytu - sleduje
SP

e kromé stiznosti je mozné podat Domovu pfimo navrh na zlepSeni poskytovani sluzby Ci
vznést pfipominku; podnéty a pfipominky ze strany zaméstnancul jsou pak projednavany
na poradach

Odkazy: Smérnice ¢ 25 O zpUsobu podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti

k) zpracovani standardt kvality socialnich sluzeb, vnitfnich smérnic, metodik a
pravidel

jejich aktualizace dle novych poznatkl a zmén - diskuse o danych dokumentech v ramci
tymu a porad

frekvence: dle potfeby pribézné, KO aktualizace 1 x za 3 roky

I) zdokonalovani personalu a tim i poskytovani sluzby
vzdélavani a sebevzdélavani pracovnikud, organizovani vlastnich skolicich akci
frekvence: priibézné

m) konzultace s externimi odborniky

konzultace probihaji vétSinou pfi feSeni konkrétniho problému nebo pfipadu pfi zachovani
mi¢enlivosti a ochrany osobnich udaju

frekvence: dle potfeby

n) vyuzivani poznatki z odbornych publikaci, internetu a dal$ich zdroju
nové poznatky v oboru péce o osoby s chronickym dusevnim onemocnénim sleduji
predevsim vedouci zdravotniho useku, useku pfimé péce, socialni pracovnice, NT,
feditelka, které ziskané informace predavaji personalu

frekvence: pribézné

o) pravidelné hodnoceni zaméstnanci



v ramci hodnoceni vedouci pracovnik zjistuje spokojenost, pfipominky, naméty atd.
zaméstnance
Odkazy: SQ ¢&. 10 Profesni rozvoj zaméstnancu

p) supervize
Odkazy: SQ ¢. 10 Profesni rozvoj zaméstnancu

Il. Pravidla pro zjiStovani spokojenosti
NejdulezitéjSim méritkem kvality procesu poskytovani sluzeb je spokojenost
obyvatele.
Vyznamnym ukazatelem kvality poskytované sluzby je zpétna vazba od obyvatele. Zpétna
vazba muze byt i anonymni cestou, aby byla zajiSténa otevienost Fici svlj nazor beze
strachu z moznych nasledkd.
Od kvalitni sluzby obyvatel o¢ekava:
e dostupnost
(zajemce/Cekatel: ekaci doba, umisténi - odvislé od skutecnosti, kieré Domov nemuze
ovlivnit
zajemce/Cekatel: jednoznaCné informace, transparentnost, kontakt pfed pfFijmem,
vstficnost - skutecnosti, které Domov muze ovlivnit)

e prijeti (respekt, vlidnost, ohleduplnost, prostfedi, péce)

e spolehlivost (sluzby se provadéji vzdy kvalitné a ve stanoveném Case)

e jistota (bezpecnost, duvérnost informaci)

e porozuméni (znalost specifickych pfani a individualnich potfeb)

e kompetence (schopnost sluzbu poskytovat)

e vérohodnost (proslulost a jméno Domova, personal)

e komunikace (schopnost informovat uZivatele, schopnost aktivné mu naslouchat)

Pravidla pro zjiStovani spokojenosti = zejména stanoveni
o kdy (frekvence)
e kdo (kompetence)
e jak (prostredky, nastroje)
e vyuziti
frekvence - viz vyse, dle vnitfnich norem uvedenych u jednotlivych nastroju
kdo - viz vySe, dle vnitfnich norem uvedenych u jednotlivych nastroja
jak - viz vySe
vyuziti - viz vySe, dle vnitfnich norem uvedenych u jednotlivych nastrojd, dle povahy
nastroje
prikladmo:
e evidence stiznosti, namétl a podnétd dle Smérnice €. 25 O zplsobu podavani, evidenci
a vyfizovani stiznosti
e plnéni individualniho planu obyvatele dle SQvPP €. 39 Vedeni individualnich plana
e dotazniky dle SQ €. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby
e individualni rozhovory dle SQ €. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby
atd.

lll. Zapojeni zaméstnancu do hodnoceni

Zaméstnanci Domova zajistuji poZadavky cilové skupiny, stanovuji metody a postupy,
pouzivaji specialni pomucky, zajistuji proces individualniho planovani, podileji se
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na zavadéni zmén tykajicich se vnitfnich pravidel, uastni se pravidelného vzdélavani atd.
- viz bod |. Zpétna vazba zaméstnancu je ukazatelem poskytovani kvalitni sluzby.
Zaméstnanci maji moznost svymi navrhy a podnéty ovliviiovat zvySovani kvality sluzby.

Nastroje:

e porady

e dotazniky

e hodnotici motivacni pohovory
e supervize

Zapojeni dalSich zainteresovanych fyzickych a pravnickych osob do hodnoceni
poskytované socialni sluzby formou dotaznikii a dal§i moznou zpétnou vazbou
(rozhovory, pisemné vyjadieni, dar aj.).

Subjekty:

e rodinni pfislusnici, blizké osoby

e opatrovnici

o stazisté

e dobrovolnici

e spolupracujici organizace a instituce

e kraj = a) zfizovatel a b) registrujici organ
® SpoNZzZofi

e 3irSi vefejnost

IV. Vyuziti stiznosti jako podnétu

Domov se zvlastnim rezimem ,,MATYAS* v Nejdku, pfispévkova organizace (dale jen
Domov) v souladu s povahou zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, provadéci
vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadeéji néktera ustanoveni zadkona o socialnich
sluzbach, a zakona ¢. 262/2006 Sb., zakoniku prace, vSe v ucinném znéni, chape
stiznost jednak jako dilezity zdroj informaci o spokojenosti s kvalitou a potifebnosti
poskytované sluzby, s pracovnim prostfedim a pracovnimi podminkami, jednak
jako obranu proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmua obyvatele,
zaméstnance ¢i jiné osoby.

Odkazy: Smérnice ¢ 25 O zpUsobu podavani, evidenci a vyfizovani stiznosti

Za realizaci SQ zodpovidaji vedouci pracovnici Domova.

V Nejdku dne 1.10.2011
Aktualizace: 1.7.2017, 1.7.2026
Za tym pro praci se standardy ve slozeni



feditelka p.JUDr. Bc. Zuzana Blazkova

vedouci zdravotniho useku p. Milena UlCova
vedouci Useku pfimé péce p. Romana Vaskova
socialni pracovnice Domova

osloveni pracovnici pfimé péce, predevsim PPP, ISP

Zpracovala: JUDr. Bc. Zuzana Blazkova, feditelka



