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AUDITY A METODICKE KONZULTACE JAKO
PODPORA KVALITY SOCIALNICH SLUZEB:

ANALYZA PODPORY SOCIALNICH SLUZEB V SITI
CHARIT V CESKE REPUBLICE

Mgr. lva Kuchynkova, 7. cervna 2018

Konference Dobrd praxe v socidlnich sluzbach je pofadana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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CHARITA CR A SOCIALNI SLUZBY

e Vsiti Charit v Ceské republice je poskytovano pfes 800
registrovanych socialnich sluzeb

» Tyto socialni sluzby pomahaji vice nez 89 000 klientum

e socialni sluzby poskytuje 348 oblastnich, méstskych a
farnich Charit

* Na regionalni urovni se tyto mistni Charity sdruzuji do 2
arcidiecéznich a 6 diecéznich Charit a Ceské katolické
charity

* Funkcni systém odbornych kolegii — sdileni dobré praxe

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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METODICKA PODPORA SOCIALNICH SLUZEB -

PRUZKUM 2015

»Pruzkum potreby podpory socialnich pracovnikd a vedoucich pracovnika v
oblasti kvality poskytovani socialnich sluzeb”

* Realizace prlzkumu v listopadu 2015

* 420 respondentl

e Zastoupeni 31 druh( sluzeb

* Dilci zjisténi prizkumu:

* Potrfeba podpory v oblasti Standardu kvality socidlnich sluzeb

* Potreba podpory pfi reseni konkrétnich situaci ve sluzbach

* Nespokojenost s informacemi ke kvalité sluzeb z odbornych kolegii

* Reakce na zjisténi prazkumu:

* Pfiprava projektu zaméreného na systematickou kvalitni podporu pro
socialni pracovniky, kteri odpovidaji za poskytovani socialnich sluzeb a
plUsobi pod jednotlivymi poskytovateli metodicky zastfeSenymi Charitou
CR.

» = projekt ,Ke kvalité v Charite”

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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PROJEKT ,,KE KVALITE V CHARITE"

* Umoiznil vznik a rozvoj systematické metodické podpory socialnich pracovnikd
a pracovnik{ v socidlnich sluzbach v siti Charit v Ceské republice.

* K nastaveni projektu slouzily vysledky prizkumu z roku 2015

* Realizace 1. 9. 2016 —-31. 8. 2018

* Financovani z Operacniho programu Zaméstnanost

* Partneri projektu:

Arcidiecézni charita Olomouc
Arcidiecézni charita Praha

Ceska katolicka charita

Diecézni charita Brno

Diecézni charita Ceské Bud&jovice
Diecézni charita Litoméfrice

Diecézni charita ostravsko-opavska
Diecézni charita Plzen

Diecézni katolicka charita Hradec kralové
Reckokatolicka charita

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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AKTIVITY PROJEKTU ,,KE KVALITE V CHARITE*

e Audity kvality
* Podpora socialnich sluzeb, rozvoj SP-metodik(
» 27 podporenych sluzeb, 54 podporenych pracovnik(
* Metodické konzultace
* konzultace k revizi vSech SQSS (min. 40 hodin podpory)
* Podpora pro 83 socialnich sluzeb
* konzultace k revizi 2 — 3 SQSS (min. 8 hodin podpory)
e Podpora pro 176 socialnich sluzeb
* Odborna kolegia

 Ucast SP-metodik(i na odbornych kolegiich = predavani poznatkd dobré
praxe, informace o legislativnich zménach, reseni metodickych dotaz(

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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AUDITY KVALITY

1. vina audittli: kvéten — listopad 2017; 18 audit( kvality
2. vina audit: cerven 2017 — kvéten 2018; 9 auditt kvality
16 zastoupenych druh sluzeb
Priibéh auditu kvality:
 2dny (16 hod. auditu s inspektorem kvality)
* konzultace s SP-metodikem pfi zapracovani doporuceni (min. 16 hod.)

* Nasledna poauditni konzultace s inspektorem (u 2. viny bez inspektora)

Vystupy:
e Auditni zprava z dvoudenniho auditu kvality
* obsahuje doporuceni pro socialni sluzbu
e Zavérecna zprava z nasledné poauditni konzultace
e obsahuje informace o zapracovani doporuceni

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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AUDITY KVALITY: OBSAH

Audity kvality se zamérily zejména na nasledujici oblasti:
* Dostupnost a srozumitelnost informaci o sluzbé
* Informovani zajemce o podminkach sluzby
* Ochrana prav
* Vnitrni pravidla a opravnéné zajmy
* Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
* Uplatnovani stiznosti
* Planovani poskytovani socialni sluzby
* Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby
* Profesni rozvoj zaméstnancl
* Mistni a Casova dostupnost poskytované socialni sluzby
* Nouzové a havarijni situace
* Zvysovani kvality socialni sluzby
* Evidence Zadatell o socialni sluzbu
* Smlouva o poskytnuti socialni sluzby
* Opatreni omezujici pohyb osob

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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* Analyzovany podklady 1. viny auditi (18 auditd kvality)

e Celkem bylo socialnim sluzbam poskytnuto 714 doporuceni

* Doba na zapracovani doporuceni cca 2-3 mésice (relativné kratké obdobi)
* Vyporadani doporuceni (informace ze zavérecnych zprav):

Zapracovano: 267 doporuceni

Zapracovano castecné (ev. momentalné zapracovavano): 148 doporuceni
Doposud nezapracovano: 292 doporuceni

Zapracovani odmitnuto: 7 doporuceni

* Nedostatecnda doba na zapracovani nékterych doporuceni
* Nejvice doporuceni bylo poskytnuto v nasledujicich oblastech:

Informovani zajemce o podminkach sluzby
Ochrana prav

Planovani poskytovani socialni sluzby
Dostupnost a srozumitelnost informaci o sluzbé
Zvysovani kvality socialni sluzby

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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DOSTUPNOST A SROZUMITELNOST INFORMACI O SLUZBE

 § 88 pism. a) ZSS; Kritérium 1a), 12 SQSS

* Jasné definovat verejny zavazek a nastavit jeho méritelna kritéria, aby
byly hodnotitelné cile socialni sluzby.

e Stanovit cile sluzby — podle skute¢ného zaméru poskytovatele, zamérit
se na klienty a popis cilového stavu, ke kterému sluzba sméruje, cile
definovat tak, aby byla méritelna mira jejich naplnéni.

* Jasné definovat cilovou skupinu, a to podle nepfiznivé socidlni situace
osob.
e Stanovit a zverejnit kapacitu sluzby.

* \Se vysSe uvedené definovat srozumitelné, prehledné, v souladu s praxi a
zakladnimi zdsadami socialnich sluzeb, ve vzdjemném souladu a
zverejnovat v jednotném znéni ve vsech informacnich kanalech.

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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INFORMOVANI ZAJEMCE O PODMINKACH SLUZBY

 § 88 pism. b) ZSS; Kritéria 3a), 3b), 3c), 4a), 4b) SQSS

e Stanovit vnitrni pravidla pro vedeni poradenského rozhovoru se
zajemcem o sluzbu (+ s doprovodem, opatrovnikem).

e Se zajemcem o sluzbu projednat, o jakou sluzbu ma zajem, jaké ma
predstavy o reSeni nepriznivé socialni situace, ocekavani a osobni cile,
které by bylo mozné naplnit poskytovanim socialni sluzby, a ovérovat
miru potrené podpory (nenahrazovat bézné dostupné zdroje klienta).

* Sbirat jen informace potiebné ke sjednavani rozsahu a pribéhu
poskytovani sluzby.

* O jednani se zajemcem vést zaznamy.

* Definovat jasna pravidla a postup pfi odmitnuti zajemce.

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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PLANOVANI POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY

 § 88 pism. f) ZSS;
* Kritéria 4c), 5a), 5b), 5¢), 5d), 5e), 8a), 8b), 8c) SQSS

Metodicky nastavit planovani a hodnoceni pribéhu sluzby — systémoveé
a otevrené zapojovat uzZivatele do planovani (s ohledem na jejich
schopnosti), s uzivateli hodnotit, zda jsou zpisobem poskytovani sluzby
napliovany jejich osobni cile dle IP, pravidla pro prehodnocovani IP a
systém vnitrni kontroly zdznamu a IP.

Individualni plan — sjednat pri zahajeni poskytovani sluzby, zahrnout
popis nepriznivé socialni situace a s timto provazat osobni cile.

Zaznam o prtibéhu sluzby — uvadét rozsah sluzby, planované ¢innosti,
dosahovani osobnich cilt, zaméfit se na vypovidajici hodnotu zaznamd.
Vymezit ulohu klicového pracovnika uzivatele a zastupujiciho
pracovnika, zpracovat zplsoby predavani informaci mezi zaméstnanci.

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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SMLOUVA O POSKYTNUTI SOCIALNI SLUZBY

 § 88 pism.i)ZSS; § 91 odst. 2ZSS; § 73 az 77 ZSS

* Vnitrni pravidla pro proces projednavani a uzavirani smlouvy - uzavirani
smlouvy pisemné/ustné, stanoveni okamziku uzavieni Ustni smlouvy a
explicitni uvedeni v zdznamu o jednani, uzavirani smlouvy s osobou se
specifickymi komunikacnimi potfebami, s osobou omezenou ve
svépravnosti, atd. .... zohledniovat pfitom druh sluzby a specifické
potreby cilové skupiny.

* Forma smlouvy — uvést vSe potrebné (nalezitost k cilové skupinég,
predmét poskytovani sluzby, vypovédni divody a lhuty, atd.), bez
nadbytecnosti, uzplsobit pro cilovou skupinu (napr. zvétSené pismo).

* Smlouvu uzavirat dle individualnich potifeb/cilli uzivatele (ne pausalni
vycet).

e Zverejnit podminky uzavreni smlouvy, obecné znéni, nalezitosti smlouvy.

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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OCHRANA PRAV

 § 88 pism. c) ZSS;
e Kritéria 1b), 1d), 2a), 2b), 2c), 13a), 13b), SQSS

* Na zakladé praxe (situaci, které jsou pravdépodobné) definovat ochranu
osob pred predsudky, oblast moznych poruseni prav uzivateli a mozné
stiety zajmu v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby a zpracovat
pravidla pro predchazeni a feSeni téchto situaci (+ pravidla pro pfijimani
dar().

* Umoznit uplatnéni vlastni viili klienta v moZnostech reseni nepfiznivé
socialni situace.

* Materialné technické a hygienické vybaveni prostor pro poskytovani
sluzby zarucujici ddstojnost, pouzivani oznaceného/neoznaceného
vozidla, pracovni odév, aktivizacni pomUcky a dekorace respektujici vék a
dlstojnost, oslovovani klient( s respektem k jejich dlstojnosti.

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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ZVYSOVANI KVALITY SOCIALNIi SLUZBY

« 15a), 15b), 15¢), 15d) SQSS

Systematizovat a zpracovat ve formé pisemnych pravidel proces
kontroly a hodnoceni poskytovani sluzby v souladu s vefejnym
zavazkem, poslanim a cili uzivatelU sluzby.

Stanovit méfitelna kritéria k jednotlivym ciliim sluzby.

Zpracovat pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivatelti s poskytovanim
sluzby.

Evidovat stiznosti klientl a reSené stiznosti vyuzivat pro zkvalitnéni
poskytovani socialni sluzby.

Zpracovat pravidla pro zapojeni zaméstnancti a dalSich osob (napfr.
studentq, stazistl) nebo spolupracujicich subjektii do hodnoceni socidlni
sluzby.

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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* Vyijasnit zakladni pojmy a jasné definovat zakladni charakteristiky
poskytovani sluzby.

* Veskeré pisemnosti, pravidla, metodiky zpracovavat srozumitelné, jednoduse,
prehledné, bez rozporu a duplicit, ve vzajemném souladu a zvefejiovat v
jednotném znéni ve vsech informacnich kanalech.

* Pravidla/metodiky nedefinovat jen formalné, ale v souladu s praxi (vychazet
ze situaci, které se bézné déji a které jsou vyznamné s ohledem na druh
sluzby a cilovou skupinu) a zakladnimi zasadami socialnich sluzeb.

* V pravidlech/metodikdch uvadét praktické postupy, priklady resenych situaci
— formulovat je tak, aby byly funkéni a snadno aplikovatelné.

* Pravidla/metodiky aktualizovat.

e Zajistit, aby pracovnici sluzby vnitini pravidla znali a v praxi je aplikovali.

Konference Dobra praxe v socidlnich sluzbach je poradana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.
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DEKUJI ZA POZORNOST

Konference Dobrd praxe v socidlnich sluzbach je pofadana v ramci projektu Ke kvalité v Charité — spolecné ke kvalitni siti charitnich
socialnich sluzeb (CZ.03.2.63/0.0/0.0/15_023/0001399), ktery je spolufinancovan z Operacniho programu Zaméstnanost.



