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I
Uvodni ustanoveni a pisobnost

Ucelem tohoto metodického pokynu je stanovit postup a pravidla pro hodnoceni socialni sluzby v Domove
seniord (DS).

Tento vnitini predpis je sou&asti naplfiovani standardu kvality &. 15 ZvySovani kvality socialnich sluzeb
podle vyhlasky &. 505/2006 Sb., kterou se provadséji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach:

,a) Poskytovatel méa pisemné zpracovanéa pravidla pro pribéiné sledovéni a hodnoceni souladu
poskytovani sociéini sluzby se zékladnimi zasadami sociaini sluzby stanovenymi zakonem o sociélnich
sluzbach a jim definovanym poslanim, cili a zésadami poskytované sociéaini sluzby a podie téchto pravidel
postupuje; pravidla zahrnuji obsah, metody, zpiisob a Cetnost priubézného sledovani a hodnoceni a postup
poskytovatele podle kritérii uvedenych v pismenech b) az d);

b) Poskytovatel priibézné sleduje a hodnoti, zda poskytovani socidlni sluzby vychézi z individualnée
uréenych potieb a cilli osob, kterym poskytuje sociaini sfuzbu;

¢) Poskytovatel priibézné sleduje a hodnoti, zda vytvali podminky pro zachovéni a rozvoj individualnich
schopnosti a pro uplatnéni viastni vile osob, kterym poskytuje sociaini sluzbu;

d) Poskytovatel pritbézné sleduje a hodnoti soulad poskytovani socialni sluzby se zékladni zasadou socialni
sluzby zachovévat distojnost 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 prubézného sledovani a hodnoceni pro rozvoj a zvySovani
kvality poskytované socialni sluZzby;

f) Poskytovatel mé pisemné zpracovéna vnitini pravidla pro zji§tovani spokojenosti osob s poskytovanim
socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

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

h) Poskytovatel vyuZivéa stiznosti jako podnét pro rozvoj a zvy$ovani kvality socialni sluzby.”
Vystupem je jedna souhrnna hodnotici zprava 1x roéné s navrhy opatfeni pro management

Pusobnost: Domov seniort
Budova A -D na adrese K Dolu Marie 154, Pfibram VI — Bfezové Hory
Budova E na adrese Zezicka 527, P¥ibram VII

.
Vychodiska a oblasti hodnoceni kvality
Zakladni zasady socialnich sluzeb (§ 2 zdkona &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

,Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostrednictvim socidinich sluZzeb musi zachovévat lidskou dustojnost
0sob. Pomoc musi vychazet z individudiné uréenych potfeb osob, musi plsobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj
jejich samastatnosti, motivovat je k takovym &innostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavéani nebo prohlubovani
nepfiznivé socialni situace, a posilovat jejich socigini zadleriovani. Socialni sluZby musi byt poskytovany v zajmu osob
a v nélezité kvalité takovymi zplisoby, aby bylo vidy dasledné zajisténo dodrzovani lidskych prév a zékladnich svobod
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osob. Prednost maji takové formy poskytovani socidlnich sluzeb, které podporuji setrvani osoby v jejim piirozenem
socialnim prostiedi.”

Poslani, cile a zasady poskytovani sluzby

,Nasim poslénim je poskytovéni pobytové socialni sluzby osobam, které maji snizenou sobéstacnost zejména z
divodu véku a jejich situace vyZaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby, kterou jii nelze zajistit v domacich
podminkéch. Prostiednictvim odbomého personélu poskytovat takovou miru podpory a péce, ktera odpovida
individuainim potfebam nagich uZivatelr a sméfuje k udrzeni &i rozvaoji jejich stdvajici miry sobéstacnosti. Zajistit
uZivateliim dustojné, pratelské a podnétné prostiedi pii zachovéni dosavadnich zvyklosti, vazeb na jejich blizké a
piirozené mistni spolecenstvi.”

Cile DS:

,1. Trvale dotvéret podminky zafizeni DS tak, abychom nasim uZivatelim zajistili distojné a pokud moZno plnohodnotné
proZiti dal$i éasti Zivota v bezpecném, pfijemném a podnéiné prostredi, kde se budou citit dobie.

2. Zajistit nasim uzivatelom takovou podporu a péci, ktera vychézi z jejich osobnich potfeb, dosavadnich zvyklosti a
osobni volby. V ramci individuainiho plénovani sluzbu piizpasobovat jejich ménicim se potfebam. UZivatele motivovat
a spole¢né pracovat na udrzeni &i rozvoji stavajici miry sobéstaénosti.

3. UdrZovat a rozvijet stavajici certifikovanou kvalitu sluzby.

4. Udrzovat a rozvijet otevienost DS smérem k rodinnym pfislusnikam, dobrovolnikiim, spolupracujicim sluzbam,
subjektiim a dal$i vefejnosti tak, aby nasi uZivatelé méli moznost si v maximalni moné mife udrZet kontakt a vazbu na
prostiedi mimo zafizeni a pokud moZno zustat soucasti mistniho spole¢enstvi.”

Zasady/principy DS:

1. Respekt k jedinecnosti Glovéka - fzn. Ze ke kazdému uZivateli pfistupujeme s respektem k jeho osobnosti, distojnosti,
jeho zplisobu Zivota, pfisludnosti k socialni skupiné a s respektem k jeho rozhodovan.

2. Individuaini pfistup — to znamena, Ze pééi poskytujeme s védomim toho, Ze kazdy clovék je jiny a neni jednotny
zplisob, ktery by vyhovoval véem. S kazdym uZivatelem se nastavuje individuéini mira pomoci a péde na zakladé
zjisténych potfeb, pfani, moZnosti a osobnich cilii a zpisobem, ktery pokud mozno odpovidé jeho domacim zvyklostem.
3. Podpora samostatnosti — to znamena, Ze uZivatele podporujeme v téch oblastech sobéstacénosti, které v ramci svych

moznosti a schopnosti nezviadne sam.
4. Odbomost — to znamend, Ze zaméstnanci DS splfiuji poZadované kvalifikacni piedpoklady, pfipadné dalsi odbormost
pro vykonavanou &innost, pravidelné se vzdélavaji a v praxi naplriuji standardy kvality sluzby.”

.
Odpovédnosti v procesu hodnoceni sluzby

v Vedouci Usekl a kvality socialnich sluzeb:
v Koordinuje proces hodnoceni.
v’ Zajistuje shromazdovani podkladil a jejich vyhodnoceni.
v' Zpracovava souhrnnou ro¢ni hodnotici zpravu.
v Klicovi/socidlni pracovnici:
Provadéji roéni hodnoceni individualnich planti (dale jen ,IP“) véetné strukturovaneho rozhovoru s
uzivatelem.
v Reditelka organizace:
v Schvaluje roéni hodnotici zpravu.
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v Zaijistuje ve spolupraci s vedoucim useku a kvality socialnich sluzeb/vedenim DS

realizaci opatieni k rozvoji kvality sluzby.

V.
Postup hodnoceni (roéni cyklus)

Prabézné sledovani — po cely rok v ramci poskytovani sluzby.

Formalni hodnoceni — 1x ro¢ng, s vystupem v podobé Hodnotici zpravy.

Hodnoceni probiha v obdobi leden — bfezen v roce nasledujicim po po hodnoceném obdobi

1.

Leden— Unor priib&Zny sbér informaci v ramci b&Znych ginnosti (IP, rozhovory, evidence stiznosti).

2. Brezen — souhrn dat, vyhodnoceni kritérii a navrh opatieni (vedouci Gsekl a kvality sluZeb).
3. Bfezen - vypracovani Hodnotici zpravy s ¢astmi:

v Shrnuti zjisténi ke kazdému kritériu.

v Identifikace silnych stranek a oblasti ke zlepSeni.

v" Navrhy konkrétnich opatfeni s odpovédnosti a terminy.

4. Duben — projednani zpravy v tymu, schvéleni managementem, pfip. zvefejnéni vhodné Casti
uzivatellim a rodinam.

V.
Zdroje dat a navaznost na stavajici procesy

1. K hodnoceni sluzby DS se primarné vyuzivaji tyto zdroje: Prib&zné hodnoceni individualnich
pland (IP) — 1 za 6 mésict, viz. metodika pro individuaini planovani sluzby.

2. Strukturovany individuaini rozhovor s uzivateli — realizovan pfi hodnoceni IP, zaméfen na
spokojenost, pocit distojnosti, moznosti uplatnit viastni vili, podporu sobésta¢nosti. Rozhovor se
realizuje v rdmci prilb&zného hodnoceni sluzby, které probghlo blize konci hodnoceného obdobi (t].
1 x rok).

3. Skupinové rozhovory s uzivateli — tzv ,Kafarny“ — vystupy (zapis) — podnéty pro zlepseni sluzby.

4, Zaznamy o rizicich a pochybenich v oblasti zasad dodrzovani lidskych prav a dlstojnosti - z hlaseni
pracovniki, jinych podnéttl Nasledné se takto zjisténa rizika/situace zapracuji do pfilohy metodiky
pro ochranu prav osob s uvedenim situace, zplsobu jejiho pfedchazeni a stanoveni postupu pfi
jejim fesenl.

5. Zpétna vazba od zaméstnanch — kratky pisemny nebo Ustni sbé&r podnéti (napt. pfi tymové porade,
individualn&) — moznost anonymniho dotaznikového $etfeni viz. pfiloha €. 4.

6. Podnéty od rodin, dobrovolniki, navstévnikl — vyjadiené podnéty, dotaznikového Setfeni.

7. Evidence stiznosti — vyuziti pro zlepseni kvality sluzby, ¢eho se tykala, pfijata opatfeni do praxe.
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Kritérium

Jak se sleduje

Zdroj informaci

|a) Soulad s poslanim,
cili a zasadami

Porovnani poskytované péce s poslanimi/cili, analyza IP a
jejich plnéni

IP, rozhovory,
tymova porada

b) Vychozi z potfeb a
cild klienta

Hodnoceni IP, ovéieni individuainiho pfistupu

IP, rozhovor

c) Podpora schopnostf
a vlle klienta

Otazky v rozhovoru, sledovani aktivit, podpora sobéstacnosti

Rozhovor,
zaznamy aktivit

Zpétna vazba, evidence incidentll, zapracovani do pfilohy

d),DUStOJnOSt' Ildgkg metodiky k SQ 2— popis evidované nové situace prevence + Zaznamy,
prava, prevence rizik |[. . rozhovory
feseni

e) Vyuziti poznatki pro||Navrhy z rozhovord, tymovych porad, ,kafarny“ vyhodnoceni || Zprava pro

zlepseni stiznosti management

f) Zjistovani . ) Zapis do

spokojenosti Strukturovany rozhovor pfi IP formulaie

|

'g) Zapojeni Sbér podnétl na poradach, z individualnich rozhovord se 7 4pisv z porad

zaméstnancl a zaméstnanci, podnéty od dal$ich zainteresovanych osob piSy Zp '
o - o e dotaznik

dalsich osob rodin, spolupracujicich subjekt

h) Vyuziti stiznosti

Analyza stiznosti, pfijata opatieni

Evidence stiznosti

VI

Kritéria hodnoceni

Pfi hodnoceni se sleduje:

© N OO kN

Vychazeni z individuélnich potfeb a cill uzivatell.

Podpora samostatnosti a uplatnéni viastni vile uzivateld.
Zachovavani distojnosti a lidskych prav, prevence rizik a pochybeni.
Vyuzivani zjisténych poznatkd pro rozvoj a zvySovani kvality sluzby.
Zjistovani spokojenosti uzivateld.

Zapojeni zaméstnancl a dal8ich osob do hodnoceni.

Vyuzivani stiznosti a pfipominek pro rozvoj a zvySovani kvality sluzby.

Soulad poskytovani sluzby s poslanim, cili a zasadami DS, tj. Vychodiska uvedena v ¢l.
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VIIL.
Postup hodnoceni

1. Kligovy/sociélni pracovnik vyplni roéni hodnoceni IP (Pfiloha &. 1) a provede strukturovany rozhovor
s uzivatelem.

2. Vedouci tseku a kvality socidlnich sluzeb shromazdi podnéty a pfipominky z evidence stiznosti, z
porad, a z dotaznikl, které jsou k dispozici jednak v prostach DS pro vSechny pfichozi,
zaméstnance a také na webovych strankach poskytovatele v zaloZzce DS.

3. Vedouci Useku a kvality socialnich sluzeb vyhodnoti data dle kritérii uvedenych v ¢lanku VII.

4. Vedouci useku a kvality socialnich sluzeb vypracuje navrh roéni hodnotici zpravy (Pfiloha ¢. 2) a
predlozZi ji feditelce organizace.

5. Reditelka organizace zpravu projedna s tymem DS a vedenim CSZS a schvali opatfeni k rozvoji
kvality.

6. Vybrané &asti zpravy mohou byt zvefejnény vhodnou formou pro zfizovatele pfipadné uZivatele a
vefejnost.

IX.
Ochrana osobnich daji a archivace

Pfi zpracovavani dat a vystupl hodnoceni sluzby jsou vsichni pracovnici, ktefi se na ném podileji povinni
postupovat v souladu s pravnimi a vnitinimi predpisy poskytovatele pro praci s dokumentaci a osobnimi
lidaji (zakon &. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Udajli, Smé&rnice pro nakladani s osobnimi udaiji,
Skartaéni plan)

1. Hodnoceni IP se uklada do osobni slozky uZivatele.

2. Roéni hodnotici zprava se archivuje po dobu nejméné 5 let.

3. Evidence stiznosti a podnétl se archivuje po dobu nejméné 5 let.

X.
Zavéretna ustanoveni

1. Tento metodicky pokyn je zavazny pro vS8echny pracovniky DS, ktefi se na procesu hodnocent
sluzby podileji. Za jeho zavedeni do praxe sluzby a kontrolu jeho dodrzovani odpovida vedouci
useku a kvality socialnich sluzeb, ktery tyto pracovniky s metodikou prokazateln& seznami.

2. Pokyn véetné viech jeho pfiloh je v tisténé podobé dostupny u vedouciho usekd a kvality socialnich
sluzeb/vedouci DS, vedouci socialniho Useku a socialni pracovnice na pracovisti Budova E,
Zezicka. V elektronické podobé je dokument dostupny véem pracovnikiim sluzby a vedeni CSZS
na webovych strankdch www.centrumpribram.cz v zaméstnanecké sekci DS, Aktualizaci na
webovych strankach zajistuje asistentka feditele na zakladé aktualnich podklad(i pfedanych
vedoucim Useki a kvality sluzeb.

3. Kontrolu dodrzovani a zavedeni do praxe sluzby provadi z pozice poskytovatele osoba povefena
feditelem/feditelkou organizace.
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Timto svym podpisem potvrzuji, Ze jsem byl/a seznamen/a s metodickym pokynem pro hodnoceni sluzby v

DS

Datum

Jméno, pfijmeni pracovnika

Podpis

Centrum socialnich a zdravotnich sluieb mésta Pfibram,
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Pfiloha ¢. 1

Formulaf — roéni hodnoceni IP + rozhovor s klientem

Jméno klienta: ...
Datum hodnoceni: ...
Klicovy pracovnik: ...

Cast A - Hodnoceni IP

1. Byly napinény stanovené cile z pfedchoziho obdobi? 00 Ano O Castetné O Ne (divod) ...
2. Byly poskytovany sluzby podle potfeb klienta? O Ano O Céastecné O Ne
3. Doslo ke zméné potieb klienta? O Ano O Ne — specifikace ...

Cast B — Rozhovor s klientem
(8kala 1-5; 1 = zcela nespokojen, 5 = velmi spokojen)

Jak jste spokojen/a s poskytovanou peci? ...

Mate moznost rozhodovat o béznych vécech svého dne? ...

Citite se zde diistojné a respektované? ...Chova se k vam personal vstficné a s respektem?
Citite, ze vas persondl podporuje v samostatnosti? ...

Co byste chtél/a zlepsit? (oteviena otazka) ...

A A ey

Podpis klienta / zastupce: ...
Podpis klic¢ového pracovnika: ...
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Piiloha €. 2

Vzor - rocni hodnotici zprava

Hodnotici zprava DS za rok XXXX
Datum: ...

Zpracoval. ...

Schvalil: ...

1. Shrnuti hodnoceni podle kritérii a~h

(strucény odstavec ke kaZzdému kritériu)

2. Silné stranky sluzby

w

. Oblasti ke zlepseni

4. Navrhy opatieni

o | Odpovédna ]
Opatreni | Termin Stav
| osoba

5. Zaver
Datum

Podpis vedouciho useki a kvality socialnich sluzeb
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Evidence stiznosti a podnéta
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Popis Zplsob Termin . Opatfeni pro
Datum{Podavatel podnétu/stiznosti feseni vyfizeni Vysledek zlepseni
Zpracoval: .......cocvciennne Podpis:
Datum:
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Piiloha &. 4 — Dotaznik pro dalSi zainteresované osoby

Vazené damy, vaZeni panové,

zéaleZi nam na kvalité poskytovanych sluzeb Domova pro seniory.

Prosime Vas o vypinéni tohoto anonymniho dotazniku, ktery nam pomuze zjistit, jak
vhimate nasi sluzbu, a kde vidite prostor pro zlep3eni.

Dotaznik mlzete vyplnit v papirové podobé& (k dispozici v prostorach zafizeni — vyplnéné
je moZno vhodit do schranky pro podnéty a stiznosti) nebo elektronicky na nasich
webovych strankach.

Vase upfimné odpovédi jsou pro nas cennym podkladem pro zkvalitiovani péfe o nase
uzivatele.

Dékujeme.

Otazky (§kala 1-5; 1 = zcela nesouhlasim, 5 = zcela souhlasim):

1. Personal jedna s uZivateli vzdy dlstojné a s respektem

2. Poskytovana péée odpovida individuainim potfebam uzivatelu

3. Personél podporuje uzivatele v sobéstacnosti a samostatnosti pfi rozhodovani
4. Podnéty a pfipominky ke sluzbé je snadné vZdy sdélit

5. Prostfedi domova je &isté, udrzované a vhodné& vybavené pro potfeby uzivatell
6. Domov pUsobi jako bezpedné, pratelské, podnété misto, které umoznuje

uZivateliim zachovat si vazby na jejich blizké a mistni spoleCenstvi.

Sluzbu celkové hodnotim:

Oteviena otazka:
Co byste navrhl/a ke zlep$eni poskytovanych sluzeb?
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