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UVOD

V ramci projektu ,,Vzdélavanim poskytovateld socialnich sluzeb v zavadéni standardt
kvality socialnich sluzeb k funkéni a efektivni Siti socidlnich sluzeb Kralovéhradeckého
kraje“, ktery je spolufinancovan Evropskym socialnim fondem a statnim rozpoétem Ceské
republiky, proSlo vjeho prvni fazi sebehodnoticim procesem s naslednou konzultaci 40
zatizeni pecovatelskych sluzeb.

Zatizeni obdrzela a vypracovala sebehodnotici dotazniky, z nichZ byla na samém
z&veéru vytvorena tato analyza. Cilem analyzy je zmapovani statistickych udaji o jednotlivych
sluzbach, shrnuti doporuceni konzultantl, jimiz tymy odbornika podpoftily zavadéni a rozvoj
standardii kvality poskytovanych sluzeb, a piikladi dobré praxe, jez je v zafizenich jiz
realizovana.

Validita vysledkii analyzy se odviji od validity ziskanych dat ze sebehodnoticich
dotaznikl. Nekteré dotazniky byly vyplnény nepfesné, proto i nékteré udaje v analyze mohou
byt nepatrné zkreslené. Analyza ma ale pfedevs§im zobecnujici charakter, a pro tento ucel maji
tyto drobné neptesnosti maly az nepatrny vyznam.
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STATISTICKA DATA ZJISTENA ZE SEBEHODNOTICICH

I 4 O
DOTAZNIKU

Celkové polty a udaje o zaiizenich pocet
Celkovy pocet uzivatel PS za posledni 3 mésice 5434
Pocet uzivateld, ktefi odebirali pouze obédy 2586
Pocet uzivateld, ktefi odebirali vicesluzby 2956
Pocet uzivateld, kteti vyuzivali pouze stiedisko osobni

hygieny 154
Pocet uzivateld, ktefi vyuZzivali pouze sluzby Domovinky 47
Pocet uzivateld, kteti vyuzili sluzby zafizeni jednorazoveé 414
Celkovy pocet zaméstnanct v zafizenich 405
Skladba uZivatelii dle skupin pocet
Rodiny s détmi 14
Mladi dospéli (18-26) 22
Dospéli v produktivnim véku (do 65 let) 515
Mladsi seniofi (65-80 let) 2469
Starsi seniofii (80 a vice let) 1942
jiné 15
CELKEM 4977

Skladba uzivatelti dle skupin

@ Rodiny s détmi

m Mladi dospéli (18-26)

O Dospéli v produktivnim v&ku (do 65 let) O Mladsi seniofi (65-80 let)

m Star3i seniofi (80 a vice let) mjiné




poskytované sluzby

SLUZBY POSKYTOVANE PS

Zapujceni vysavace

Vychovna prace s détmi

Vychovna prace s détmi
Socialni poradenstvi
Pravodcovstvinevidomého

Prani kobercl

Poskytnutijidla v jidelné

Vé&Seni, sundavani zaclon

Tel. kontakt s rodinou, Iékafem — mobil,
Priplatek za sluzbu o SO, NE a svatcich
Poskytnuti soc. sluzby v zajmu klienta
Pomoc pfi chlzi

Polohovani lezicich klientd

Péce o domaci zvifata
Odklizeni snéhu nebo listi

Kratkodoba péce po navratu z nemocnice
Dovoz, odvoz pradla

Dohled nad zdrav. postizenym ditétem
Vyneseni odpadki

Prevlékanillizka

Osobni asistence

Manipulace s mrazenym obédem
Kulturni a aktiviza&ni programy

Denni pobyt na domovince

Zapuj¢eni kompenzacnich pomiicek
Masaze

Kadefnické ukony

Davkovaniléka

Prani pradla silné znecisténého
Myti nadobi

Cisténi kamen

Velky nakup
Mandlovani

Drobné opravy a Upravy pradla
Preprava klienta autem

Pomoc pfi pouziti WC

Obstarani léku

Pomoc pfi pfesunu na IGzko, vozik

[N HHHH“HH“HDDDUDDUDDUD”””””””

Pedikura |

Myti spole€nych prostor domu
Celkova koupel ve SOH

Pomoc pfi oblékani |

Donaska uhli, dfeva

Dohled nad dospélym ob&anem
Zehleni

Velky uklid bytu - po malovani apod.
Myti oken

Pomoc pfi podanijidla a piti
Jednoduché oSetfovatelské ukony
Doprovod

Celkova koupel v doméacnosti |

Bézné ukony osobni hygieny
Nutné pochiizky
Prani pradla

Priprava a uvarenijidla |

Prace spojené s udrzovanim domacnosti
Nakupy, bézny nakup do 5 kg
Manipulace a dovoz obéda

10 15 20 25

c¢etnost sluzeb

40




Priamérny pocet klientli za posledni 3 mésice
0-50 3
51-100 13
101 - 150 10
151 - 200 4
201 - 250 2
251 - 300 1
301 - 350 2
351-400 1
401 - 450 0
451- 500 0
500 a vice 1

Pramérny pocet klient za posledni 3 mésice
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0101 -150
0151 - 200
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0251 - 300
m 301 - 350
0351 -400
W401 - 450
@ 451- 500
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DOPORUCENI KONZULTANTU

Ve 40 zaverecnych zpravach jsme se setkali se skutecné Sirokym spektrem doporuceni
a rad konzultant. Témto doporuc¢enim budeme nyni vénovat vétsi pozornost a pokusime se je
shrnout do nékolika zakladnich okruhi a vyzdvihnout ta nejpodstatné;si.

Standard ¢&. 1 — cile a zptlisoby poskytovani sluZeb

V piipadé¢ standardu ¢.1 konzultanti nejcastéji doporucovali konkrétni vymezeni cilové
skupiny ( pozitivni i1 negativni), formulovat cile tak, aby byly me¢fitelné a pozorovatelné,
konkretizovat principy sluzeb a zajistit dostupnost téchto principi vefejnosti, vypracovani
samostatné metodiky pro kazdou sluzbu a pribézné seznamovani pracovnikid a novymi
metodikami prace. V neposledni fad¢ pak konzultanti doporucovali pisemné oSetfit postupy
stiznosti a feSeni situaci, kdy klient vyzaduje néco, ¢im si v zavéru Skodi a miiZze ohrozit i svij
zdravotni stav.

Poslani
,, Poslani — zditvodnéni a vysveétleni existence konkrétniho zarizeni... ,, (viz Standardy kvality
SSv KHK)
e Poslani je soucasti vefejného zadvazku — formulace by méla byt konkrétni a
srozumitelnd pro vetejnost (nepouzivat cizi slova, nékteré terminy doplnit konkrétnimi
priklady..)

e Konkrétni vymezeni cilové skupiny jiz ve formulaci poslani
e Poslani zafizeni by mélo byt ve vSech informac¢nich materidlech definovéano stejné
e Zafizeni by si mé€lo vymezit spadové tizemi
e Ziidit informativni webové stranky se zékladnimi udaji, cili, poslanim a cilovou
skupinou zafizeni
Cile

., Redlné meritelné kroky vedouci k naplnéni poslani
e Upravit formulaci cili tak, aby byly méfitelné, specifické, pozorovatelné a realné
o Ke kazdému cili ur¢it metodu jeho realizace, ¢asovy plan realizace a vyhodnocovani
e Definovat podrobnéji, konkrétnéji kratkodobé cile zatizeni, urcit si konkrétni terminy
a osoby zodpovédné za jejich naplnéni
e Ujasnit si, které sluzby a cile jsou v kompetencich sluzby, a které v kompetencich
zdravotnickych zafizeni — vyjasnit si hranice mezi témito zafizenimi

Cilova skupina
., Definovana tak, aby bylo ziejmé, kteri seniori a v jaké situaci se mhou na zarizeni obracet

e Konkretizovat, aby bylo jasné, kdo mé narok na sluzbu a kdo nikoli
¢ Vhodné pozitivni i negativni vymezeni cilové skupiny
e Lze definovat napt. podle typu poskytovanych sluzeb

Principy poskytovani socidlnich sluzeb
,,Hodnoty, kterymi se ridi pracovnici zarizeni...
e Kazdy pracovnik a pracovnice by m¢l pravidla nejen znat,ale také jim rozumét a
dodrzovat je a aplikovat v praxi



Principy sluzeb by mély byt dostatecné konkrétni a mély by byt soucasti vetejného
zavazku

Principy poskytovani sluzeb by mély byt ptistupné vefejnosti

Pozor na definici : ,,...sluzby jsou poskytovany v rozsahu, dle potieb uzivateli...

jelikoZz takovato definice je tézko naplnitelna

Metodika poskytovani sluZeb

By méla po formalni strance obsahovat: datum zpracovani, kdo metodiku z pracoval,
od kdy je u¢inna a komu je ur¢ena

V metodickych postupech je tteba piresné vymezovat hranice poskytovanych sluzeb
Pro kazdou sluzbu by méla byt vypracovana samostatna metodika poskytovani sluzeb
Prubézné pracovniky seznamovat s novymi metodikami prace a poskytovani sluzeb

Uplatiiovani vlastni viile uZivateli sluZeb

Definovat oblasti, kde nemuze uzivatel samostatné rozhodovat v ramci poskytovani
socialnich sluzeb

Vyznamnou roli hraje podani komplexnich informaci o moZznostech a pribéhu sluzby
ve fazi jednani se zajemcem o sluzbu a dale v procesech individualniho planovani
Vypracovat metodiky, kterd by se vénovala jednotlivym piipadiim, které mohou nastat
a zpusobuim, jak v téchto situacich jednat a jak jim pfedchazet

Pisemné oSetfeni ve smérnicich takovych postupt, kdy uzivatel vyzaduje v rdmci
sluzeb néco, ¢im si v zavéru skodi a mize ohrozovat jeho zdravotni stav

MoZna omezeni promitnout jiz do jednani se zajemcem o sluzbu, aby s nimi byl
seznamen piredem a mohl se svobodné¢ rozhodnout

Standard ¢.2 — ochrana prav uZivateli socidlnich sluZeb

Nejdiskutovanéj$im tématem v rdmci standardu ¢. 2 byl stfet zajmid a poruSeni prav

klienta. NejcastéjsSim doporucenim konzultanti bylo vypracovani pisemnych pravidel a
postuptl a preventivnich krokt k predchazeni témto situacim. Dale upozornili na to, Ze nestaci
vzniklou situaci vyfesit, ale je nutné neustale identifikovat nové mozné situace stietti z4jmt a
roz§ifovat tak i stdvajici metodiku prace. Jako vyznamna se ukézala i potfeba pisemného
oSetfeni prevzeti klich od bytu uzivatele sluzby a vypracovani pisemnych pravidel pro
pouzivani klict.

Vsichni zaméstnanci by méli byt sezndmeni s Listinou zékladnich prav a svobod,
Obcanskym zakonikem a dal§imi dokumenty souvisejicimi s lidskymi pravy

Vytvofit si pravidla pro ptipadné nedodrzeni zékladnich prav a svobod, popft. principy
postihti

Pisemné stanovit pravidla pro prevenci a feSeni stfetli zajml mezi uzivatelem a
poskytovatelem a pravidla pro poskytovani sluzby

Ujasnit si pojmy ,,stfet z4jmi* a ,,poruseni prava‘



Ujasnit si principy prace — kdy je na prvnim misté zajisténi bezpeci uzivatele a kdy
moznost svobodné volby

Osetfit situace pii respektovani pozadavki uzivatele, kdy jejich splnéni mtize vést

k ohrozeni zdravi uzivatele (pfimétené riziko — napt. pisemny revers podepsany
uzivatelem...)

Stanovit zasady pro poskytovani sluzby zabranujici vzniku mozného konfliktu
Zvolena opatfeni by méla byt zahrnuta v dohod¢ o poskytovani sluzby

Pisemné oSetteni pievzeti klict od bytu uzivatele, vypracovani pravidel, kterd budou
upravovat pouzivani klict od byt uzivatela

Zavést systém kontroly dodrzovani uzivatel

Standard ¢. 3-4 — jednani se zijemcem o sluzbu, dohoda o poskytovani
sluzby

Standard ¢. 3-4 se vénuje problematice jednani s klientem a uzavirani dohod. Zde
konzultanti zdGraziiuji rtznost informaci, které je nutné v téchto odliSnych jednanich o
zjistovat a poskytovat. Déale doporucuji osetfit metodickym postupem, jaké udaje o klientovi
je potieba zjistovat pro potieby konkrétni sluzby. Jako podstatnou zminuji rliznost piistupt
k jednotlivym klientim, dle jejich moznosti — tzn. zohlednéni jejich smyslovych a
rozumovych schopnosti tak, aby uzivatelé rozuméli obsahu dohod. Kazdy uzivatel ¢i budouci
uzivatel by m¢l byt pfitomen vSem jednanim o jeho osobé. V neposledni fadé konzultanti
doporucuji zanést do dohod osobni cile uzivatele, a tim vymezit hranice poskytované sluzby a
definovat podminky, za kterych nebude sluzba poskytnuta

Pamatovat na zadatele a uzivatele, ktefi maji z riznych divodi snizeny smyslové
nebo rozumové schopnosti a dohody psat tak, aby jejimu obsahu uzivatelé rozuméli
Dopracovat postup a z néj vyplyvajici pravomoci zamé&stnanct pii vyjednavani se
zéjemcem o sluzbu. Zvazit jaké udaje v této fazi od zdjemce vyzadovat

V dohod¢ by mély byt definovany osobni cile uzivatele, rozsah a cena sjednanych
sluzeb, sou¢innost uzivatele...pravni zakotveni slovni dohody.

Vymezit hranice sluzby tak,aby bylo ziejmé, co sluzba mize zajemci nabidnout
Zvazit zjisStovani rodnych ¢isel zajemct a uzivatelt

Doplnit do dohod osobni cile — tj. zdivodnéni poskytovani socidlnich sluzeb
Popsani situaci, za kterych nemutze byt sluzba poskytnuta — napt. ¢asové ¢i odborné
divody, nedostate¢na kapacita...

Stanovit pravidla za jakych podminek bude smlouva ze strany zatizeni vypovézena a
tyto podminky zakotvit do formulafe smlouvy

Formuléat dohody by mél obsahovat tyto informace: pravidla, podle kterych budou
sluzby poskytovany, individualni plan sluzeb, ve kterém bude upiesnéna forma
poskytovani sluzeb, osobni cil uzivatele, souhlas se zpracovanim osobnich udaja,
prevzeti klict apod.

Ptizptisobeni velikost pisma a textu dohod cilové skupiné

Stanovit si postupy jednani se zrakové a sluchové nebo jinak specificky postizenymi
zadateli a uzivateli

Soucasné podoby dohod upravit dle novych pozadavkii zakona o socialnich sluzbach
¢.108/2006Sb., s platnosti od 1.1.2007



Zajemce o sluzbu by m¢l byt vzdy ptitomen jednédni o jeho osob&. Dohodu o
poskytovani sluzby podepisuje uzivatel

Z provedenych jednani se zdjemcem se doporucuje pofizovat zapis

Zjistovat jen takové informace o zajemci/uzivateli, které jsou pro konkrétni sluzbu
podstatné, rozdélit informace na ,,povinné* a ,,ty, které se vztahuji ke konkrétni
sluzbé*, uvadét divody, pro¢ k dohod¢ nedoslo, stane-li se tak

Stanovit vycet idajl, které sluzba potiebuje k rozhodnuti o uzavieni dohody o
poskytovani sluzby

Dohodu doplnit o ditvody ukonceni dohody ze strany poskytovatele v ptipad¢, ze
uzivatel nezajisti podminky, pro jeji poskytovani

Standard ¢. 5 — pldnovani a priibéh poskytovani sluZeb

Pti planovani a poskytovani sluzeb (standard €. 5) konzultanti nejcastéji zmiiovali

potfebu vytvaret individualni osobni plany uzivatelli, v nichz budou konkretizované osobni
cile, zptisoby jejich naplnéni, alesponi jedenkrat do roka budou aktualizovany a spolecné
s uzivatelem budou cile pribézné¢ vyhodnocovany. Osobni plan by mél byt pisemny.
V souvislosti se zavedenim osobnich plant je doporu¢ovano i1 zavedeni klicovych pracovnik.

Vytvoteni osobniho planu je ¢asoveé narocné, pecovatelky by mély mit v rozvrhu prace
prostor na psani téchto plant

Zvazit delegovani nékterych pravomoci v ramci systému individualniho planovani na
pecovatelky

Doporuceni vytvaiet osobni plany pro vSechny uzivatele sluzeb — pro snadnéjsi urcent,
pro¢ uzivatel sluzbu odebira, k ¢emu je mu dobra, pro vyhodnocovani napliiovani
sluzeb

Osobni plan by u sebe mél mit 1 uzivatel, nejenom pracovnik

Postupné zpracovat metodiku systému osobniho planovani sluzeb pro uzivatele
Stanovit si kli¢ové pracovniky pro jednotlivé uzivatele

Na tvorb¢ konkrétniho formulate osobniho planu by se méli podilet zejména
pracovnici v piimé praci s uzivateli

Uzivatele rozdé€lit mezi jednotlivé pracovnice, které pak budou vést jejich individudlni
plany — vysledkem je, Ze kazda pracovnice ma na starosti urcity okruh uzivateld,
kterym se bude moci vice vénovat

V osobnich planech konkretizovat osobni cile, vyhybat se obecnym formulacim,
uvadét zpltisoby napliiovani cild, spolecné s uzivatelem vyhodnocovat

Zavést systém interniho pfedavani informaci



Standard €. 7 — stiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlnich
sluzeb

Pro standard ¢. 7 vyplynulo nékolik zakladnich doporuceni ze strany konzultanta. Je
dialezité presné definovat pojmy ,,stiznost, pfipominka a podnét a uvést, jak budou feSeny.
Toto zapracovat do metodiky a seznamit s tim uzivatele. Zavést evidenci stiznosti a jak byly
feSeny. Jasné stanovit odpovédné osoby a jejich kompetence k vyfizovani stiznosti. Umistit
voln¢ a bezpecné piistupnou schranku pro podavani stiznosti v sidle sluzby.

e vydefinovat pojmy stiznost (porusSeni dohody), podnét (ptani) a pripominku (vyjadieni
nespokojenosti
- rozliSovat stiznost od podnétu ke zlepseni ¢i zmené poskytovani sluzby
- pisemné evidovat stiZnosti
e zpracovat pisemné¢ postup a pravidla pro podavani a ptijimani stiznosti, seznamit
s nimi uzivatele
- pravideln¢ seznamovat a pfipominat uzivateliim postup, jak podat stiznost
- umistit pravidla pro podavani stiznosti na nasténky
e pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti soucast dohody (v ptiloze smlouvy)
e zvySenou pozornost vénovat nasledujicim skupindm uzivatelt
- chroniéti sté¢zovatelé
- uzivatelé se snizenymi rozumovymi schopnostmi v disledku nemoci —
demence
- imobilni uzivatelé
- uzivatelé, ktefi maji problémy s komunikaci
- uzivatelé v terénu
e jasn¢ stanovit odpovédné osoby (jméno, kontakt), na které se 1ze v ptipad¢ podani
stiznosti obratit (hierarchie, jejich kompetence), a lhiity vyfizeni
e urcit nezavisly organ (nezavislé organy), na ktery/¢é se bude mozné odvolat v ptipadé
nespokojenosti s vyfizenim stiznosti
- obec, Krajsky tfad, vefejny ochrance lidskych prav, Cesky helsinsky vybor, ...
(jméno, kontakt)
e doplnit do smérnice zplisob vyfizovani anonymnich stiznosti
e vést pfesnou evidenci podnéti, pfipominek a stiznosti
- stiznosti nejen evidovat, ale 1 vyhodnocovat (hledat pti¢iny a pfijmout vhodna
opatfeni) — nastroj ke zlepSovani kvality
e moznost zavedeni schranky na pfipominky na dostupném misté
e sluzba musi byt poskytovana tak, aby vzdy zajistila bezpeci uzivatelll a oni se nebali
stéZovat si
e aktivni pfistup v ziskdvani podnétii a pfipominek k poskytovanym sluzbam™
- dotaznikové Setteni
- formalné stanovit postupy zjistovani spokojenosti uzivatela a jejich
vyhodnocovani
- osobni navstévy pracovnic/vedoucich u uzivatell v terénu
e vSechny stiznosti se musi fesit stejnym zplisobem
e zpfesnit odpovedi na stiznosti uzivatele ve smyslu opravnénosti ¢i neopravnénosti
stiznosti a jaka byla pfijata opatfeni
e vramci podavani a vyfizovani stiznosti jasné odlisit sluzby PS a DPS
e vramci sluzby vymezit, co je starosti a co neni starosti pecovatelské sluzby
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e zvazit, zda je nutné stiznost ukladat do osobni dokumentace uzivatele, pokud je
vedena v evidenci stiZznosti

e pii zapisovani stiznosti by bylo vhodné, aby byl klient G¢asten, pfip. sdm stiznost

zapsal a podepsal

Standard €. 8 — navaznost na dalsi zdroje

Standard ¢. 8 je sleduje navaznost na dalSi zdroje. Zde konzultanti pfedevSim
upozoriuji na smluveni jasnych pravidel a pisemné ukotveni spoluprace mezi predchéazejicimi
a navaznymi sluzbami tak, aby byl co nejdéle zachovan plvodni zivotni styl uzivatelt.
Zaroven tymy konzultantl doporucuji zafizenim aktivné se ucastnit setkani komunitniho
planovéani a rozvijet spolupraci s ostatnimi sluzbami, zpracovat seznam spolupracujicich
instituci a u€init jej pfistupnym vSem zaméstnancim. Tam, kde je to mozné, zapojit rodinu
uzivatelll do individuéalniho planovani.

e vypracovat (dopracovat) seznam (databazi) spolupracujicich, navaznych ¢i
dopliikovych vetejnych sluzeb, instituci véetné kontakta
- zvefejnéni pro uzivatele i pracovniky
- urceni odpovédné osoby za aktualizaci dat
e dojednat a smluvné (dohodou) zajistit podminky spolupréce s pfedchazejicimi,
navaznymi a spolupracujicimi sluzbami
e aktivné vyhledavat sluzby ¢i zatizeni
- vyuzivat vice zdrojl (brozura OPS, mistni adresat, ucast na KPSS,...)
- udrzovat osobni kontakty
zvetejnit platby za nadstandardni sluzby, vyjasnit, co komu z nadstandardu poskytovat
zaclenit rodinu do individuédlniho planovani sluzeb
vydefinovat vetejné sluzby, které uzivatelé¢ povazuji za potiebné
neduplikovat sluzby poskytované jinou instituci, vice umoznovat uzivateltiim kontakt s
okolim

Standard €. 9-11 — personalni zajiSténi sluZeb, pracovni podminky a Fizeni
poskytovani sluZeb, profesni rozvoj pracovnika a pracovnich tymi

Standard €.9-11 se vénuje personalnim otazkdm. Z veskerych komentaiti vyplyva
nekolik zdsadnich doporuceni. Prvnim je vypracovani konkrétnich profilti pracovnich mist
s jasnymi povinnostmi, planem zaSkolovani a hodnoceni pracovnikd. Dal§im vyznamnym
bodem jsou porady a jejich ptiprava, pisemny zaznam prtibéhu, jasné urceni tkoll a revizi
jejich plnéni. Tretim podstatnym tématem jsou supervize, jejich obsah, aktivni spoluprace
pracovnikll a jasna formulace zakdzky pro supervizora. Poslednim vyznamnym bodem je
organizacni struktura zafizeni, jasné vymezeni kompetenci, prav a povinnosti jednotlivych
pracovniki a zavedeni funkcniho systému komunikace a pfedavani informaci uvnitt zafizeni.
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e zpracovat profily (kritéria, poZzadavky) pracovnich mist a organizac¢ni strukturu
pracovnikt (pavouka)
- jasn€ vymezit ivazky, kompetence a pravomoce na jednotlivych pracovnich
pozicich
- aktualizovat !!!
e zpracovan plan zacviku/zaSkolovani nového pracovnika (Casovy harmonogram):
- urceni odpovédného pracovnika
- Casove ohraniceny
- zpusob hodnoceni
- pisemnd zprava o prub¢hu a vysledku
- prodlouzit dobu zacviku a zafadit do ni 1 prokazatelné sezndmeni s metodikami
e hodnoceni zaméstnancii
- zavést hodnotici rozhovory mezi vedouci zafizeni a pracovnikem/ci
- hodnoceni nejen financni
- transparentni systém hodnoceni a proSkoleni v pozadavcich tohoto systému
- pravidelné hodnoceni
- systém hodnoceni pracovnikil provazat s plany jejich osobniho rozvoje,
vystupy promitnout do planu vzdélavani
e vzdélavani zaméstnancti
- vybér na zdklad¢ konzultace mezi vedenim zatizeni a pracovniky
sestavit individualni vzdélavaci plany — aktualizace !!!; osobni plan rozvoje
systém vzdélavani provazat na pracovni profily zaméstnancti
ke vzdélavani pracovnikl PS vyuzit vzdélavaci akce, které pofada napi. KHK,
Institut dal$iho profesniho vzdélavani UHK nebo Laxus,o.s. — vétSinou
bezplatné, hrazené z fondi EU
zpracovat vzdélavaci plany na obdobi 3 let vzdy v ro¢nim horizontu
e vedeni porad
- stanovit postup a obecna pravidla pro porady (typy, planovani, Cetnost, ...)
- porady vSech pracovnic s vedenim PS, zapojit pracovnice do déni porad
vést zapisy; zptistupnéni zapisu vSem pracovniklim
stanoveni konkrétnich ukold a osob za n¢ odpovédnych + terminy splnéni
zavést porady k tématice zavadéni standarda
stanovit terminy porad vedeni na obdobi 1 roku
e zavedeni supervize (tymova, piipadova, individudlni)
- seminaf o supervizi — vysvétleni pojmu, nabidky moznosti supervizita, piinos
- supervize na zkousku jesté pred uzavienim dohody, vyjednat podminky spole¢né
- pro pracovniky v piimé praci; pro manazery
- supervizor — odbornik v oblasti socidlnich sluzeb x nezavisly odbornik, neni
zapojen do vlastniho poskytovani sluzby
- formulovat zakazku pro supervizita
e obratit se na organizace pracujici s dobrovolniky, uzavftit s nimi dohody
e zpracovat navrh evidence vykont (pf. mési¢ni prehled provedenych tikona a nechéavat
k podpisu uzivatele
e fesit personalni obsazeni poskytovanych sluzeb ve vztahu ke kapacité sluzby a poctu
pozadovanych tkoni

12



Standard ¢&. 14 — prostiedi a podminky pro poskytovani sluZeb

Problematika prostfedi a podminek pro poskytovani sluzeb je oSetfena ve standardu ¢.14.
konzultanti doporucuji jasné vymezit prostory zafizeni, vyhradit samostatny prostor pro
jednani se zajemci o sluzbu a zvazit nékteré upravy bytovych prostor pro klienty, jako
napiiklad odstranéni praht mezi byty, pokoji a balkony, které mohou uzivatelim
peCovatelskych sluzeb plisobit potize v pohybu. Déle tymy konzultanti doporucuji ucetné
oddélit poskytovani komercnich a socialnich sluzeb.

e vyhrazeny prostor pro jednadni se zajemci o sluzbu v kancelafi
e zajistit odliSeni dvou sluzeb v jedné budové (barva, pismo, logo); jasné vymezeni
prostor PS a DPS
e upravit prostory pro vyuziti imobilnimi ob&any
- odstranit prahy mezi byty a v bytech
- kancelar PS ne v patie
vznik mistnosti pro pracovniky PS — psychohygiena a dlistojné pracovni podminky
zakoupeni vhodného vozu pro potieby terénni peCovatelky
smlouvy o pronajimani uzivanych prostor, véci, auta (pravidla uzivani, vySe thrady)
ucetné oddélit poskytovani komerc¢nich a socialnich sluzeb
zavést termoobaly na jidlonosice (prondjem, ptip. vlastnictvi)
dojednat Gpravy stavajiciho technického zabezpeceni sluzby se ziizovatelem

Standard ¢&. 15 — nouzové a havarijni situace

Standard ¢. 15 se vénuje nouzovym a havarijnim situacim. Konzultanti v prvni fadé
upozoriuji na potiebu vypracovani pisemnych metodickych postupti feseni havarijnich a
nouzovych situaci, jejich neustdlou aktualizaci podle novych identifikovanych rizikovych
situaci a proskolovani pracovnikl v téchto metodikach.

e diskutovat a identifikovat dal$i mozné nouzové a havarijni situace vychazejici z praxe

e dikladné sezndmeni pracovnikll s vypracovanym metodickym postupem pfi
nouzovych a havarijnich situaci — prakticky nacvik

e zavést evidenci vzniklych nouzovych a havarijnich situaci a jejich feSeni — pribézné
analyzovat, vyhodnocovat a pfijimat vhodné opatfeni

e v havarijnich situacich popsat dalsi oblasti — dlouhodoba nemocnost vice
zaméstnanct, nahlé propusténi uzivatele z hospitalizace

e porfidit jeden mobilni telefon, ¢islo uvadét pro vetejnost 1 uzivatele jako kontakt na
osobu, kterd zajiStuje nepfetrzitou pomoc

e jasn¢ odd¢lit situace piislusné k provozu DPS a PS

e stanovit konkrétniho pracovnika, ktery bude zodpovidat za aktualizaci metodiky pro
feSeni nouzovych a havarijnich situaci
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PRIKLLADY DOBRE PRAXE

Zamétime-li se podrobnéji na piiklady dobré praxe, zjistime, Ze mnoho z uvedenych
pozitivnich zjisténi v jednotlivych zatizenich by v blizké dobé mélo byt samoziejmosti a
dokonce i kritériem k naplnéni standardti kvality. JelikoZ se nyni nachazime v zacatcich
zavadéni standardt kvality socidlnich sluzeb, zminujeme v analyze nejriznéjsi priklady
z praxe jednotlivych organizaci zejména ztoho dlivodu, abychom inspirovali ostatni
poskytovatele socidlnich sluzeb a pomohli jim usnadnit jejich cestu. To, co je v jednom
zafizeni samoziejmosti, je jinde doposud velkou nezndmou. Neni lepSich piikladi, nez ptimo
z praxe, kde se sluzby poskytuji.

Standard ¢&.1 - cile a zpiisoby poskytovani sluZeb

Poslani
e Na definici poslani se podilely vSichni pracovnici PS v ramci tymové diskuse a
pecovatelky v ptfimé praci s uzivateli
e Poslani zafizeni je v souladu s cilem socialnich sluzeb

Cile

Cile vychazeji z potieb uzivateli

Cile jsou v souladu s polanim zatizeni

Cile byly stanovovany na zaklad¢ zkuSenosti a spoluprace pracovnic

Organizace je aktivné zapojena do procesu komunitniho planovani socidlnich sluzeb
Cile jsou jasné a redlné a maji stanovené 1 zpiisoby jejich ovétovani

Zatizeni zapojuje uzivatele do definovani cilti i do nasledného spole¢ného hodnoceni
jejich napliovani

Organizace poskytuje sluzby i o vikendech

e Anonymni dotazovani prostiednictvim dotaznikt, s cilem zjisStovani potfeb uzivatel

Cilova skupina

e Srozumitelny popis cilové skupiny

e Piesna pozitivni definice cilové skupiny, doplnéna definici negativni cilové skupiny

e Jestlize hrozi negativni emoce, agresivita stran uzivatele, dochazi do sluzby vzdycky
dva pracovnici

e Zafizeni je schopno pruzné reagovat na nahlou zménu zdravotniho stavu uZivatele a
v uzké spolupraci s rodinou zajisti setrvani uzivatele v domacim prostredi, co nejdéle
je to mozné

Principy poskytovani socialnich sluzeb
e Vsichni zaméstnanci se podileli na vytvaieni principi poskytovani sluzeb v zatizeni
e Principy sluzeb byly stanovovany na zéklad¢ zkuSenosti jednotlivych pracovnic
e Trticatero pracovnika pecovatelské sluzby jakozto etické principy vedouci
k odpovidajicimu poskytovani sluzby, dodrzovani prav uzivateld, predchazeni streta...
e Princip pomoci pii zachovani a udrzeni dosavadniho zplsobu Zivota, za spoluprace
s rodinou
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Metodika poskytovani sluzeb

Pracovnici podepisuji seznameni s metodickymi postupy, ptipominkuji je pii tvorbe,
mayji je vSichni trvale k dispozici

Pisemné zpracovani a oficiadln€ schvalené metodické postupy a smérnice tykajici se
naplnovani pozadavki, jez jsou obsazeny ve standardech

Na metodice spolupracuje externi odbornik

Pracovnici jsou na poradéach pravidelné seznamovani s pozadavky standarda kvality a
souvisejicimi metodickymi postupy. Zapisy z porad jsou umistovany na viditelném a
vSem zamé&stnancim piistupném misté

Uplatilovani vlastni vile uzivatelt

Snaha vyjit klientovi vstiic

Zatizeni ma jasn¢ identifikované jednotlivé situace

Organizace se snazi v maximalni mife zajistit uzivatelim moznost projevit svobodnou
vuli — planuje sluzby dle aktualni potieby uzivatele

Zatizeni se snazi motivovat klienta k pozitivnim zménam zivotniho stylu

Klienti maji moznost uplatnit svou vlastni svobodnou viili pti individudlni tvorbé
denniho programu, odebirat sluzby, které si sami ur¢i, oceniuji pomoc pecovatelek — ne
»opecovavani*

Pecovatelky maji u sebe vzdy kontakty na uzivatele a jejich rodiny

Uzivatel¢ maji moznost volby ze 4 druhi jidla

Pravidelné zjistovani potieb uzivateli prostfednictvim kli¢ovych pracovnic

Standard €.2 — ochrana prav uZivateli socialnich sluZeb

Pracovnici vyuzivaji své praxe, zpracovavaji své zkuSenosti do pisemné metodiky

Na piijimané penize (napft. platby za sluzby v domacnosti) jsou vzdy vystavovany
doklady a probiha pravidelna kontrola finan¢nich tokt

Uzivatelé jsou osobné pfedem sezndmeni s osobou, kterd bude sluzbu poskytovat

V zafizeni se zpracovana smérnice pro piijimani dart, v téchto pfipadech je uzavirana
sponzorska smlouva

Do bytli pracovnici vstupuji po zaklepani a ¢ekaji na odpoveéd’ ¢i vyzvani ke vstupu
Zatizeni ma zpracovany eticky kodex, v némz jsou uvedeny postupy pracovnika pti
poskytovani sluzby s cilem pfedchdzet nékterym situacim, ve kterych by mohlo dojit
k poruSovani prav uzivatel nebo streti zdjml mezi pracovnikem a uzivatelem
Zachovani ml¢enlivosti o informacich, se kterymi piijdou pracovnice do styku

v souvislosti s poskytovanim sluzby uzivateli

Zarizeni ma vypracovany navod, tzv. Tticatero dobré praxe, jak se chovat ke klientim

Standard €. 3-4 — jednani se zajemcem o sluZzbu, dohoda o poskytovani
sluzby

Zpracovana smérnice pro jednani se zdjemcem o sluzbu — kdo se zucastiuje jednani,
tlumoceni do znakové feci, divody pro odmitnuti poskytnuti sluzby...
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Dohoda o poskytovani sluzeb je sepsana pisemné

Zatizeni ma zpracované okruhy pro jednani se zdjemcem o sluzbu — kdo bude jednat,
kdo muze byt ptizvan, jaké udaje vyzadovat...

Jednani s uzivatelem se ucastni i peCovatelka, ktera bude ,,klicovym pracovnikem*
uzivatele

Vedouci pecovatelské sluzby provadi pied zavedenim pecovatelské sluzby socidlni
Setfeni u kazdého zajemce v jeho piirozeném socidlnim prosttedi nebo zdravotnickém
zafizeni, kde pobyva

Standard ¢&. 5 — planovani a prubéh poskytovani sluZeb

Pracovnici se uzivatell priitbézné ptaji, co pottebuji a chtéji, nabizeji jim, co je mozné
zajistit

Individualni plany péce jsou pravidelné vyhodnocovany

Pracovnici planuji sluzbu vzdy spole¢né s uzivatelem

Uzivatelé mohou zménit svého klicového pracovnika

Pracovnice si jednou tydné, v rdmci porad, pfedavaji informace o uzivatelich
Osobni plan neni kazdodennim zdznamem ¢innosti, je revidovan jednou ro¢né
Osobni plan je upravovan s ohledem na zhorSujici se zdravotni stav uZivatele, jsou
nabizeny dalsi sluzby, aby mohl uzivatel co nejdéle setrvat v domacim prostiedi
Pro snadnou komunikaci peCovatelek visi na nasténkach denni a tydenni
harmonogramy, ze kterych jasn¢ vyplyva, co méa kdo nasmlouvano, co je potieba
zajistit

Pti sestavovani osobniho planu je pocitano se zapojenim rodiny

Standard ¢. 7 — stiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlnich
sluzeb

role vedouci zafizeni

- navstéva vedouci zatizeni u klientii v jejich doméacnostech

- pravidelné setkani (1xro¢né) s uzivateli
moznost podani anonymni stiznosti
instalovana schranka na podavani stiznosti
existence knihy stiznosti
formulaft pro vyplnéni stiznosti jako zéklad pro postup feSeni stiznosti
spokojenost uzivatell sluzeb zjistovana pomoci dotaznikového Setfeni, anketniho
prizkumu
stanoveny pisemny postup (smérnice, pravidla) podavani a vyfizovani stiznosti
0 moznosti podani stiznosti byli uzivatelé¢ informovani téz ve Zpravodaji DPS
otevieny piistup pracovnikli k podnétim od uzivatelti; berou stiznost jako podnét pro
zlepSeni prace
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pravidla pro podavani stiznosti soucasti dohody s uzivateli

sttidani pracovnikli umoziuje klientim podat stiznost u nékterého z nich; zpétnou
vazbu o spokojenosti uzivatela ziskavaji napt. v dob¢ zastupti za dovolené, v dobé
nemoci

individualni rozhovory s ptibuznymi — zpétna vazba

rozliSuji pojmy ,,stiznost*, ,,podnét™ a ,,pfipominka*

zvetejnéni kompetentnich osob, u kterych je mozné podat stiznost — jméno, kontakt
(nésténka)

prosetieni stiznosti nezavislou osobou; v piipad€ nejasnosti pfi feSeni stiznosti se
obraci na odborniky a dalsi spolupracovniky

kratka lhata pro vyfizeni stiznosti

informovani o stiznostech na poradé vedeni

Standard €. 8 — navaznost na dalsi zdroje

existence seznamu sluzeb vetné povéfeni pracovnika jeho aktualizaci

- vznik seznamu ve spolupréci s uzivateli sluzby
vyuzivani vice sluzeb, nejsou odkazani pouze na jednu sluzbu
seznam vsech obyvatel DPS s jejich kontakty pro ptipad vzajemné pomoci obyvatel
DPS v ptipadé neptfitomnosti persondlu na pracovisti
klienti PS ziistavaji bézné u svych obvodnich Iékatt
uzivatelé DPS maji své vlastni poStovni schranky
ziizeni zastavky MHD a poStovni schranky v blizkosti DPS (spoluprace s uzivateli)
aktivni ucast zatizeni v pracovni skupiné komunitniho planovani a v ndvaznosti na to
vyuziti nabidek sluzeb
zajisténi doprovodl uzivateld k ndvazné sluzbé
zprosttedkovani sluzby nemohoucim do domacnosti
kontakt s pfibuznymi

- moznost telefonovat piibuznym

- moznost pfespani piibuznych v DPS, stravit s uzivateli delsi dobu
zafizeni podporuje navazovani kontaktl s vrstevniky, rodinné a sousedské vztahy —
uzivatel neni izolovany a zavisly pouze na kontaktu s pracovnikem PS
nevyhovéni pozadavku uzivatelli na zavedeni krdmku v DPS s poukazem na
samostatnost uzivatelil a jejich zapojeni do bézného Zivota komunity

Standard ¢. 9-11 — personalni zajiSténi sluZeb, pracovni podminky a Fizeni
poskytovani sluZeb, profesni rozvoj pracovniki a pracovnich tymu

piijeti nového pracovnika
- na pracovni pozici je vypisovano vyberove fizeni
- jasné& stanovené kvalifikacni pfedpoklady
- antidiskriminacni ochranné¢ mechanismy pro uchazece o zaméstnani
- pisemné stanoveny postup zapracovani nového pracovnika, stanoveni jeho
,patrona‘
- hodnoceni nového pracovnika i ze strany uzivatelt
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e vzdélavani zaméstnancl
,list vzdélavani pracovnika® pro kazdého pracovnika
- pedovatelky maji minimalng USO & SO
- kladny pfistup pracovnikii ke vzdélavani, i mimo zaméstnani
- povinné absolvovani nastupniho kurzu 1.pomoci
- fungujici zastupitelnost pti ucasti na vzdélavani
- Ucast na pracovnich skupinach terénni pecovatelské sluzby
- stanoven 2 lety plan vzdélavani pracovniki
e hodnoceni zaméstnancii
- propracovany systém hodnoceni, existence kritérii pro hodnoceni
- pravidelné hodnoceni 1 x %4 roku
- hodnoceni tstné
- vedouci se doptava na kvalitu prace pecovatelek i1 pfimo u uzivatel
- pozornost od vedeni k narozenindm, jubileu (finan¢ni i nefinancni odména)
- hodnoceni formou sebehodnoceni
- hodnoceni = oboustranny proces
- individudlni pohovory vedeni s pracovniky
e supervize
- podpora nezavislého odbornika
- pravidelnost
- zajem ze strany zaméstnanct, ujasnéna predstava o tom, co od supervize
pozaduji a ocekavaji
e zabezpeceni v dob¢ nepiitomnosti (nemoc, dovolend, Skoleni, ...)
- vyuziti tzv. ,,banky pecovatelek*
- vyuziti pracovnikl pies ufad prace
- vyuziti dobrovolnikt
e vedeni porad
- pravidelnost
- zaveden sesit na ukoly z porad
e organizace ma pracovni fad a organizacni strukturu pro celou organizaci, popis
jednotlivych pracovnich mist

Standard ¢&. 14 — prostiedi a podminky pro poskytovani sluZeb

e sluzby v DPS jsou poskytovany v novych bezbariérovych budovach

e 7ajiSténi dostatecného mnozstvi automobill

e zajimavé architektonické feSeni budovy (bezbariérovost, prosvétlenost, piiznivy
dojem pro klienty i nédvstévniky)

e velké mnozstvi riznych druht rostlin

e zpracovan postup pro feSeni zakladnich nouzovych a havarijnich situaci

e (prava okoli
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Standard ¢&. 15 — nouzové a havarijni situace

e velmi dobfe popsan postup
- v pfipad¢ zdravotniho kolapsu uzivatele
- v auté zataveny popis k feSeni moznych nouzovych situaci spojenych
s provozem vozidla
- vstupu do bytu klienta, kdyZ se neozyva
- pfi manipulaci s penézi klienta — nédkup stravenek, ...
e zaméstnanci pravidelné prochézeji Skolenimi BOZP
e banka sester a peCovatelek v databazi organizace, které mohou na zaklad¢ situace
pruzné reagovat na nouzové¢ a havarijni situace
e pravidelna aktualizace metodického materialu postupti feseni nouzovych a havarijnich
situaci
e 7ajiSténi 5 mobilnich telefonl pro pracovniky, které zajist'uji, Ze jsou pecovatelky
neustale k dispozici
e pecovatelky maji pfi sobé kontakty na rodiny uzivateli
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ZAVERECNE SHRNUTI

Data, snimiz jsme méli moznost pracovat, byla ziskana ze zavéreCnych zprav
jednotlivych zafizeni. Tyto zpravy vznikaji ze sebehodnoticich dotaznikli, které vyplnila
zafizeni sama za sebe, a které doplnili svymi komentafi pfisluSni konzultanti a vedouci
konzulta¢nich tymd.

Na zéklad¢ charakteru sebehodnoticich dotaznikd nelze ziskana data zcela zpracovat
do kvantitativnich vysledkti a zavért. Z tohoto divodu ptedkladame shrnuti kvalitativniho
razu, jez mize slouzit spiSe jako souhrn podnéti pii zavadéni standardii v jednotlivych
zafizenich.

Ptipomindme, Ze tyto vysledky jsou vyvozovéany z dotazniki a osoby, které byly
povéieny tvorbou zavérecné analyzy se nepodilely ani na tvorbé dotaznikii, ani na
konzultacnich navstévach pifimo v zatizenich. Proto jsou zjisténé vysledky pouze souhrnem
dat z dotaznikti, nikoli odbornym zhodnocenim aktualni situace v zatizenich.

20



