Vnitini pravidla €. 7/2013

pro zjiStovani spokojenosti osob se zplsobem
poskytovani socialnich sluzeb

(ke standardu 15)

I. Pfiprava zjistovani spokojenosti uzivateltl se socialnimi sluzbami

1. Pfed zahajenim zjiStovani spokojenosti uzivateld s poskytovanymi

socialnimi sluzbami v okresnim méfitku provede vedouci okresniho pracovisté CZP
SK fadnou pfipravu planovaného Setfeni a v pribéhu zjistovani radné zabezpeceni
vysledku Setfeni, a to zejména

a)

b)
C)

d)

e)

f)

9)

stanovi cile zjiStovani spokojenosti uzivatell se socialnimi sluzbami a Ihty pro
provedeni a vyhodnoceni Setfeni,

zpracuje pisemné organizacni, personalni i finan¢ni podklady pro Setfeni,

dba na vybér osoby, ktera Setfeni provadi (dale jen ,tazatel”); tazatel musi mit pro
uvedenou praci kvalifikaéni pfedpoklady a pfedpoklady pro dobrou komunikaci
s osobami se zdravotnim postizenym a seniory,

zabezpeci anonymitu Setfeni a informuje o ni kazdou osobu, k niz budou dotazy
smérovany (dale jen ,respondent®),

pfed zahajenim zjiStovani vysvétli skupiné respondentd nebo jednotlivym
respondentlim, za jakym ucelem je zjiStovani provadéno, co je jeho cilem a pro¢
byli pravé oni vybrani pro ucely provadéného Setreni,

zdarazni vSem respondentlim, Ze jejich uCast na Setfeni je dobrovolna a ze ji
mohou pfedem i kdykoliv v prabé&hu Setfeni odmitnout,

zabezpeli veskeré duvérné informace, sdélené respondenty, tak aby byla
dodrzena prislusna ustanoveni obecné zavaznych pravnich predpist a vnitfnich
predpisu CZP SK.

2. Podle odstavce 1 postupuje také feditel CZP SK, jestlize rozhodne

o provadéni zjistovani spokojenosti uzivatell s poskytovanymi socialnimi sluzbami
v krajském méfitku.

II. Pribéh zjistovani spokojenosti uzivatelti se socialnimi sluzbami

V pribéhu zjisStovani spokojenosti uzivateld se socialnimi sluzbami provede

vedouci okresniho pracovisté CZP SK vybér metod ke zjiStovani spokojenosti
uzivatell; nejCastéji pouzivanymi metodami jsou zejména:

a)
b)
c)

dotaznikova metoda,
rozhovory s respondenty,
diskuze nad individualnimi plany respondentd,



d) analyza zaznamu z poskytovani sluzby a analyza pfani, stiznosti a naméta
respondentu,

e) zapojeni pracovniki CZP SK, rodin respondentt, osob jim blizkych, popf. dalSich
osob do hodnoceni sluzeb.

lll. Cile zjiSt'ovani spokojenosti osob

1. Cilem zjistovani spokojenosti uzivatell se zpusobem poskytovani
socialnich sluzeb CZP SK je:

a) hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a pasobeni pracovniki CZP SK,

b) ziskani podkladl pro zmény, popf. inovace poskytovanych sluzeb,

c) zjistovani, co Ize na sluzbach zlepsit, jak je rozSifit, pozménit jejich nabidku
apod.,

d) monitorovani efektivity poskytovanych sluzeb a dopad zmén na kvalitu sluzeb
z pohledu jejich uzivateld,

e) srovnani kvality poskytovanych socialnich sluZzeb s kvalitou poskytovani téchto
sluzeb jinymi poskytovateli ve stejném regionu.

2. Pracovnici CZP SK se pfi zjiStovani spokojenosti uzivatelll se zplsobem
poskytovani socialnich sluzeb zabyvaji zejména otazkami:

a) respektovani volby respondenta,

b) snahy pracovnika vyjit respondentovi maximalné vstfic,

c) respektovani samostatnosti a nezavislosti respondenta,

d) odbornosti pracovnika pfi poskytovani sluzby

e) efektivnosti poskytnuté sluzby,

f) transparentnosti sluzby,

g) srozumitelnosti nabidky,

h) zda jednani a chovani pracovnika odpovida Etickému kodexu a standardim
kvality poskytovani socialnich sluzeb,

i) zda jednani a chovani pracovnika odpovida ofekavani respondentd,

j) otevienosti pracovnikl opravnéné kritice, ktera je povazovana za pfinos pro praci
v prostfedi, ve kterém je sluzba poskytovana,

k) podminek, za jakych je sluzba poskytovana.

IV. Vybrané metody zjiStovani spokojenosti uzivatelt

1. Dotaznikova metoda je klasicka metoda pro zjiStovani nejriznéjSich
poznatkl prostfednictvim jednoduchého dotazniku zaméfeného na konkrétni téma,
nikoliv na obecna témata. Dotazniky CZP SK jsou anonymni a obsahuji vzdy nékolik
konkrétnich dotazl (tedy nikoliv napf. pouze dotaz ,jste spokojen s poskytovanymi
sluzbami — ano/ne, které jsou pfiliS obecné a odpovéd na né nic konkrétniho
nepfinese). V prvé Casti dotazniku vybira respondent z nékolika moznosti. V dalSi
Casti je moznost respondentovy odpovédi vyznacena na hodnotici Skale. V posledni



Casti jsou dotazy smérovany tak, aby respondent mohl vyjadfit vlastni nazor nebo
nameéty na zlepSeni poskytovanych socialnich sluzeb. Pracovnik CZP SK informuje
respondenta o0 moznosti vyplnéni dotazniku pro zvySeni kvality sluzby. Formulafe
dotaznikd jsou pro respondenty, jejich rodinné pfislusniky a dalSi osoby k dispozici
pred vstupem na okresni pracovisté CZP SK. Respondentim-uzivatellim sluzby
osobni asistence, popf. jejich rodinnym pfislusnikim a osobam blizkym, doruci
formulafe dotaznikd vedouci osobni asistence nebo osobni asistent. Vzor dotazniku
spokojenosti se sluzbou odborného socialniho poradenstvi a se socialné
aktivizaCnimi sluzbami je uveden v pfiloze €. 1 téchto pravidel; vzor dotazniku
spokojenosti se sluzbou osobni asistence je uveden v pfiloze €. 2 téchto pravidel.

2. Rozhovory s respondenty (popf. sledovani reakci uzivatell, ktefi se
nemohou vyjadfovat v rozhovoru) jsou nejvice vyuzivanou metodou zjistovani
spokojenosti uzivateld sluzeb a mély by probihat pravidelné. Rozhovor s
respondentem muize byt veden jako

a) strukturovany rozhovor — pro tuto metodu jsou zpravidla pfipraveny otazky
s ur€enou Skalou odpovédi,

b) nestrukturovany rozhovor — pfi této metodé se pracuje s tematickymi okruhy pro
jednotlivé hodnocené sluzby.

c) nestandardizovany rozhovor — v ramci této metody se pracuje s ur€itym poctem
otazek, které jsou modifikovany podle typu poskytované sluzby (u nékteré sluzby
nemusi byt vyuZzity v8echny otazky nebo mohou byt pozménény).

Rozhovory mohou byt individualni, skupinové, osobni i telefonické — podle typu

Setfeni. U skupinovych rozhovorl se zpravidla jedna o cilené vybranou skupinu

respondentu.

3. Diskuze nad individualnimi plany uzivatelG probihda v ramci sluzby
odborného  socialniho  poradenstvi mezi respondenty a poradenskymi
pracovniky, v ramci sluzby osobni asistence mezi respondenty a vedoucimi osobni
asistence nebo osobnimi asistenty. PFi diskuzi nad individualnim planem se
projednava zejmeéna
- zda a jak se respondent zapojuje do vypracovani a realizace sveho individualniho
planu,

- zda ocCekavani a potfeby respondenta odpovidaji tomu, co poskytovani socialni
sluzby CZP SK nabizi,

- zda realizovany individualni plan vede k dosazeni cile respondenta a zda ma
respondent v ramci jeho realizace dostatek ¢asu a prostoru,

- zda byla respondentovi poskytnuta dostateCna podpora, popf. zda poskytovana
podpora neni zbyte€na,

- zda jsou pfi realizaci individualniho planu vyuzivany veSkeré dovednosti
a schopnosti respondenta a zapojeny potfebné osoby,

- zda je spravné formulovan cil uzivatele, co podle jeho nazoru kladné ¢i zaporné
ovliviiuje dosazeni cile a na co se je potfeba se dale zaméfit.

4. Analyza zaznaml z poskytovani sluzby a analyza prani, stiznosti
a naméth uzivatelll je pravidelné provadéna vedoucimi okresnich pracovist CZP
SK. U&elem této metody je predevsim zjistovani, zda a jak jsou provadény zaznamy
o pribéhu sluzby a sestavovany individualni plany uzivatell, zda je poskytovani
socialnich sluzeb provadéno v souladu se standardy kvality, jaka je uroven ochrany



osobnich udaju uzivateltd socialnich sluZzeb, zda jsou v€as a Fadné vyfizovany
pfipadné stiZznosti uzivatell nebo jinych osob a reagovano na jejich pfani a naméty.
Uvedené analyzy jsou dulezitym zdrojem informaci o kvalité poskytované sluzby
a Ize z nich ziskat objektivni nahled na efektivitu poskytovanych socialnich sluzeb.

5. Zapojeni pracovniki CZP SK, rodin uzivateli, osob blizkych
uzivatelim, popf. dalSich osob do hodnoceni sluzeb predstavuje dalSi dalezitou
metodu zjiStovani spokojenosti s poskytovani socialnich sluzeb. Pravidelné
hodnoceni pracovniki CZP SK zahrnuje i cilené dotazy na zjisténi jejich nazoru,
tykajicich se poskytovani socialnich sluzeb a toho, jaky vliv maji tyto sluzby na kvalitu
Zivota uzivatelu. DuleZita je rovnéz prace s rodinami uZivatell, s osobami uzivatelim
blizkymi, popf. s dalSimi osobami, které mohou objektivné posoudit pozitivni
i negativni dopad poskytovanych socialnich sluzeb na kvalitu Zivota uZivatele a jeho
rozvoj.

V. Vyhodnoceni vysledku Setieni, zavéry a navrhy opatreni

V prubéhu zjiStovani spokojenosti s poskytovanim socialnich  sluzeb
zaznamenava vedouci okresniho pracovisté CZP SK celkovy pocet respondentl
a jejich odpovédi na vSechny otazky, které jim byly polozeny v ramci provedeného
Setfeni. Po ukonceni Setfeni provede vedouci okresniho pracovisté CZP SK celkové
vyhodnoceni, formuluje zavéry z néj vyplyvajici a navrhy na opatfeni, sméfujici ke
zkvalitnéni poskytovanych socialnich sluzeb. Uvedené zavéry a navrhy predlozi
fediteli CZP SK ke schvaleni a pfipadnému dalSimu postupu. Zaroveni podékuje
respondentim za ucCast pfi provadéni Setfeni a informuje je o jeho zavérech.
Informace o provedeném Setieni a o jeho zavérech publikuje vedouci okresniho
pracovisté na vyvéskach a na webovych strankach okresniho pracovisté CZP SK.

Podle téchto pravidel postupuje také feditel CZP SK, pokud rozhodne
o provadéni zjiStovani spokojenosti uzivatell s poskytovanim socialnich sluzeb
v krajském méfitku. V takovém pfipadé predlozi zavéry vyplyvajici z celkového
vyhodnoceni Setfeni a navrhy na opatfeni, sméfujici ke zkvalitnéni poskytovanych
socialnich sluzeb, ke schvaleni a pfipadnému dalSimu postupu Vykonnému vyboru
CZP SK.



Pfiloha C. 1

Dotaznik spokojenosti se sluzbou odborného socialniho
poradenstvi a se socialné aktivizaénimi sluzbami

(vzor)

Centrum pro zdravotné postizené StfedoCeského kraje
okresni (krajské) pracovisté se sidlem....................cooiiinl

Vazeni klienti,

nasim cilem je nabizet Vam co nekvalitnéjSi socialni sluzby. Abychom toho
dosahli, potfebujeme znat také Vas nazor. Vytvofili jsme proto nasledujici dotaznik,
ktery je anonymni a bude slouzit vyhradné pro potieby Centra pro zdravotné
postizené StfedoCeskeého kraje.

Vase ucast na dotaznikovém Setieni je zcela dobrovolna a muzete ji pfedem
i kdykoliv v pribéhu Setfeni odmitnout.

Veskeré divérné informace, které nam v ramci dotaznikového Setfeni sdélite,
budou zabezpeceny v souladu s pfislusnymi obecné zavaznymi pravnimi predpisy
i vnitfnimi pfedpisy Centra pro zdravotné postizené StiredoCeského kraje.

Pfi vypliiovani dotazniku své odpovédi zaskrtnéte, popf. na vyznaCeném misté
sdélte své odpovédi, nazory Ci dalsi naméty k nasi praci.

Za vyplnéni tohoto dotazniku Vam velmi dékujeme. Jeho vypInénim pfispéjete
k vyssi kvalité poskytovanych socialnich sluzeb.

1) Kde, od koho jste se dozvédél(a) o Centru pro zdravotné postizenéwv .................

od lékare

od znamého

od rodinného pfislusnika
na uradé

Z letaku

O O O O O O

2) Jak Casto naSe centrum navstévujete?

o Vvicekrat za mésic
vicekrat za 6 mésicu
o Vvicekrat za rok

O



o déle nez za rok.
3) Jaké sluzby naseho centra vyuzivate

odborné socialni poradenstvi

aktivizacni sluzby

osobni asistenci

puj¢ovani kompenzacnich a rehabilitacnich pomucek

0O O O O O

4) Jakou sluzbu vyuzivate nejvice?

NapisSte.......ccoeeiiiii

5) Jakou jinou sluzbu by podle Vaseho nazoru mélo nase centrum jesté nabizet?

6) Jak jste spokojen(a) s poskytovanymi sluzbami
(Oznamkuijte jako ve Skole od 1 do 5. 1= zcela spokojen 5= nespokojen)
1 2 3 4 5
7) Jak jste spokojen(a) s chovanim pracovnikd centra k Vam a Vasi rodiné?
1 2 3 4 5

8) Jak jste spokojen(a) s prostiedim pracovisté (bezbariérovost, informacni tabule,
soukromi apod.)?

1 2 3 4 5
9) Co byste na sluzbach naSeho centra chtél(a) zménit - napf.: obsah a rozsah
sluzeb, ufedni hodiny apod.?
10) Jste :

o zena
o muz

11) Vas veék
o do 18 let

o o0d 18 do 60
o nad 60 let



Pfiloha €. 2
Dotaznik spokojenosti se sluzbou osobni asistence

(vzor)

Centrum pro zdravotné postizené StfedoCeského kraje
okresni (krajské) pracovisté se sidlem ...l

Vazeni klienti,

nasim cilem je nabizet Vam co nekvalitnéjSi socialni sluzby. Abychom toho
dosahli, potfebujeme znat také Vas nazor. Vytvofili jsme proto nasledujici dotaznik,
ktery je anonymni a bude slouzit vyhradné pro potfeby Centra pro zdravotné
postizené StredocCeského kraje.

Vase ucCast na dotaznikovém Setfeni je zcela dobrovolna a muizete ji pfedem
i kdykoliv v pribéhu Setfeni odmitnout.

Veskeré divérné informace, které nam v ramci dotaznikového Setfeni sdélite,
budou zabezpeceny v souladu s pfisluSnymi obecné zavaznymi pravnimi predpisy
i vnitfnimi pfedpisy Centra pro zdravotné postizené StfedoCeského kraje.

Pfi vyplhovani dotazniku své odpovédi zaskrtnéte, popf. na vyznateném misté
sdélte své odpoveédi, nazory Ci dalSi naméty k nasi praci.

Za vyplnéni tohoto dotazniku Vam velmi dékujeme. Jeho vypInénim pfispéjete
k vysSi kvalité poskytovanych socialnich sluzeb.

1) Kde, od koho jste se dozvédél(a) o Centru pro zdravotné postizené v .................

od lékare

od znamého

od rodinného pfislusnika
na uradé

Z letaku

O O O 0 O O



3) Byla s Vami uzaviena pisemna smlouva o poskytnuti osobni asistence?

6) Jak Casto vyuzivate osobni asistenci?

vicekrat za tyden
vicekrat za mésic
vicekrat za rok
déle nez za rok

o O O O

7) Vyuzivate jesté jiné sluzby naseho centra ?
socialni poradenstvi

aktivizacni sluzby
pujCovani kompenzacnich a rehabilitacnich pomucek

(©)
©)
(©)
©)
8) Jak jste spokojen(a) se sluzbou osobni asistence
(Oznamkuijte jako ve Skole od 1 do 5. 1= zcela spokojen 5= nespokojen)

1 2 3 4 5

9) Jak jste spokojen(a) s chovanim osobnich asistentd k Vam?
1 2 3 4 5

10) Co byste na sluzbé osobni asistence chtél(a) zménit - napf.. obsah a rozsah
sluzeb,dobu poskytovani sluzby apod.?



11) Jste:

o zena
o muz

12) Vas vék:
o do 18 let

o o0d 18 do 60
o nad 60 let



